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ABSTRACT

This research investigates the influence of payment and order digitalization on customer
satisfaction at Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta. The study employed a quantitative
approach using descriptive methods. The population consisted of individuals who had
purchased coffee at the designated outlet. A probability sampling technique with random
sampling was used to select 100 respondents. Data were collected through observations and
questionnaires, then analyzed using statistical tools. The results revealed that digital
payment had a mean score of 3.55, while digital ordering scored 3.53—both categorized as
“very good” or “highly influential.” These findings indicate a strong relationship between
digital systems and customer satisfaction. Moreover, the combined influence of digital
payment and ordering accounted for 57.3% of the variation in customer satisfaction, while
the remaining 42.7% was affected by external factors not examined in this study. The
research concludes that effective implementation of digital services significantly enhances
customer experience, reinforcing the importance of digital transformation in the service
industry. This insight offers valuable input for businesses aiming to optimize customer
satisfaction through digital innovation and system improvement.
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ABSTRAK

Adanya alat teknologi canggih membuat hidup lebih mudah bagi manusia untuk
menyelesaikan pekerjaan sehari-hari. Termasuk dalam aspek pembayaran saat
melakukan transaksi pada pemesanan produk, jasa atau layanan dan lain sebagainya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Digitalisasi Pembayaran Dan
Pemesanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta.
Pendekatan pada penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah seseorang yang pernah membeli kopi di
kopi kenangan RC Veteran Jakarta. Teknik pengambilan sampel menggunakan
Probability Sampling dengan Teknik Sampel Random Sampling dengan jumlah sebanyak
100 responden. Metode pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi, dan
kuesioner. Dari hasil penelitian ini diketahui bahwa Pengaruh Digitalisasi Pembayaran
Dan Pemesanan Terhadap Kepuasan Pelanggan, yang menghasilkan nilai mean
Digitalisasi Pembayaran sebesar 3,55 yang masuk ke dalam kategori sangat baik atau
sangat berpengaruh. Dan nilai mean pada Digitalisasi Pemesanan sebesar 3,53 yang juga
termasuk dalam kategori sangat baik atau sangat berpengaruh. Digitalisasi Pembayaran
dan Digitalisasi Pemesanan memberikan pengaruh sebesar sebesar 57,3% dan untuk
sisanya sebesar 42,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

Kata Kunci: digitalisasi pembayaran, digitalisasi pemesanan, kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

Di era digitalisasi saat ini, perkembangan teknologi telah membawa perubahan
signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk sistem transaksi keuangan.
Penggunaan metode pembayaran non-tunai seperti QRIS menjadi salah satu bentuk
adaptasi teknologi yang memudahkan konsumen dalam melakukan pembayaran secara
cepat dan efisien. Meski memberikan berbagai kemudahan, penerapannya masih
menghadapi kendala, terutama di daerah non-perkotaan yang memiliki keterbatasan
infrastruktur jaringan dan literasi digital.

Pemerintah Indonesia melalui Bank Indonesia mendorong penerapan QRIS sebagai
standar pembayaran nasional sejak tahun 2019 untuk mempercepat transformasi digital
di sektor ekonomi. QRIS memungkinkan pengguna melakukan pembayaran cukup
dengan memindai kode QR tanpa perlu menggunakan uang tunai. Namun, tantangan
seperti keamanan transaksi dan kemungkinan penyalahgunaan QR palsu tetap menjadi
perhatian penting. Dalam praktiknya, penggunaan QRIS perlu diimbangi dengan
pemahaman konsumen terhadap risiko dan tata cara penggunaannya secara bijak.

Kepuasan pelanggan merupakan indikator penting dalam mengevaluasi kinerja
perusahaan. Digitalisasi dalam proses pemesanan dan pembayaran dinilai mampu
meningkatkan kepuasan tersebut karena memberikan pengalaman layanan yang lebih
cepat dan nyaman. Penelitian oleh Hossain et al. (2018) menyatakan bahwa sistem
pemesanan digital berbasis barcode dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang
lebih interaktif dan meningkatkan efisiensi transaksi. Sementara itu, Yan et al. (2021)
mengungkapkan bahwa QRIS memiliki karakteristik Quick, Practical, Effective, dan Safe,
yang berkontribusi besar terhadap kenyamanan transaksi digital.

Kopi Kenangan sebagai salah satu perusahaan di industri food and beverage telah
mengadopsi sistem digital dalam pelayanannya, termasuk di gerai RC Veteran Jakarta.
Penggunaan pemesanan dan pembayaran digital diharapkan mampu mempercepat
proses transaksi serta memberikan kenyamanan kepada pelanggan. Namun, sejauh mana
sistem ini memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan belum diketahui secara pasti dan
perlu dibuktikan melalui penelitian empiris.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
pengaruh digitalisasi pembayaran dan pemesanan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian ini diharapkan tidak hanya memberikan kontribusi akademik dalam bidang
pariwisata dan bisnis, tetapi juga menjadi bahan pertimbangan praktis bagi pelaku
industri dalam mengembangkan strategi layanan digital yang lebih efektif dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan.

TINJAUAN PUSTAKA
Digitalisasi

Digitalisasi merupakan proses transformasi dari sistem manual ke sistem berbasis
teknologi digital yang bertujuan untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas
operasional. Dalam konteks bisnis, digitalisasi memberikan kemudahan akses informasi,
kecepatan pelayanan, dan efisiensi transaksi. Proses ini mencakup berbagai aspek, mulai
dari komunikasi hingga sistem pembayaran, yang kini semakin terintegrasi melalui
platform digital seperti aplikasi mobile dan layanan berbasis web. Penelitian oleh Haris
(2021) menunjukkan bahwa digitalisasi berdampak positif terhadap peningkatan daya
saing bisnis, terutama dalam pelayanan kepada pelanggan. Sementara itu, Surya dan
Fitriani (2022) menemukan bahwa digitalisasi sistem operasional, termasuk dalam
proses pemesanan dan pembayaran, mampu meningkatkan kepuasan pelanggan karena
memberikan kemudahan, kecepatan, dan keamanan dalam bertransaksi.
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Cyber Security

Keamanan siber (cyber security) menjadi aspek krusial dalam mendukung
keberhasilan digitalisasi, terutama dalam melindungi data pribadi dan transaksi
pengguna dari ancaman kejahatan digital. Teknologi yang semakin canggih juga
meningkatkan risiko, sehingga perlindungan sistem dan edukasi pengguna menjadi
penting untuk menjaga kepercayaan pelanggan dalam menggunakan layanan digital.
Penelitian oleh Putri (2020) mengungkapkan bahwa kekhawatiran terhadap keamanan
siber dapat menurunkan minat konsumen dalam menggunakan sistem pembayaran
digital. Hal ini didukung oleh studi dari Rizky dan Anwar (2021) yang menyatakan bahwa
kepercayaan terhadap sistem digital sangat dipengaruhi oleh persepsi keamanan yang
ditawarkan oleh platform tersebut.

Sistem Pembayaran Digital

Sistem pembayaran digital memungkinkan pengguna untuk melakukan transaksi
secara elektronik tanpa uang tunai, menggunakan platform seperti e-wallet, mobile
banking, atau QR code. Teknologi ini membantu mempercepat proses pembayaran,
mengurangi risiko kehilangan uang fisik, dan menciptakan efisiensi dalam aktivitas
ekonomi sehari-hari. Menurut penelitian oleh Nugroho (2021), sistem pembayaran
digital memiliki hubungan erat dengan peningkatan kepuasan pelanggan karena dinilai
lebih praktis dan aman. Selain itu, studi oleh Andini dan Prasetyo (2022) menunjukkan
bahwa perusahaan yang mengadopsi pembayaran digital dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan melalui pengalaman transaksi yang lebih cepat dan nyaman.

QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard)

QRIS adalah sistem pembayaran digital berbasis kode QR yang diintegrasikan oleh
Bank Indonesia untuk menyatukan berbagai metode pembayaran digital ke dalam satu
standar nasional. QRIS mempermudah transaksi hanya dengan satu kali pemindaian,
sehingga sangat cocok digunakan di berbagai sektor usaha, termasuk UMKM dan industri
kuliner seperti Kopi Kenangan. Penelitian oleh Sari (2021) menyebutkan bahwa QRIS
sangat efektif dalam meningkatkan efisiensi transaksi karena mengeliminasi kebutuhan
akan uang tunai dan mempercepat proses pembayaran. Selanjutnya, studi oleh Maulana
(2022) menunjukkan bahwa penggunaan QRIS memberikan pengaruh positif terhadap
persepsi kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, terutama di kalangan konsumen
muda yang terbiasa menggunakan teknologi.

METODE PENELITIAN
Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif.
Tujuannya adalah untuk menjelaskan pengaruh digitalisasi pembayaran dan digitalisasi
pemesanan terhadap kepuasan pelanggan secara objektif melalui analisis statistik.
Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mengukur sejauh mana hubungan antar
variabel dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Pendekatan kuantitatif sering
digunakan dalam studi yang ingin mengukur dampak variabel tertentu secara spesifik.
Sejalan dengan penelitian oleh Wibowo (2021), pendekatan kuantitatif mampu
memberikan gambaran yang kuat terhadap pengaruh inovasi teknologi terhadap
perilaku konsumen dalam sektor jasa.
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Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan selama periode Februari hingga April 2024, yang
mencakup tahap penyusunan instrumen, pengumpulan data melalui observasi dan
kuesioner, hingga analisis data menggunakan perangkat lunak SPSS. Jadwal ini dirancang
agar pelaksanaan penelitian berjalan efektif dan efisien sesuai dengan rencana yang telah
disusun dalam proposal. Tempat penelitian dilakukan di Kopi Kenangan RC Veteran
Jakarta, yang berlokasi di kawasan Jakarta Selatan. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada
pertimbangan bahwa gerai tersebut telah menerapkan sistem digital dalam proses
pemesanan dan pembayaran, sehingga relevan dengan topik penelitian mengenai
pengaruh digitalisasi terhadap kepuasan pelanggan.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan
pembelian di Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta. Teknik pengambilan sampel
menggunakan metode probability sampling dengan pendekatan simple random
sampling, yang memungkinkan setiap anggota populasi memiliki kesempatan yang sama
untuk terpilih. Sebanyak 100 responden ditentukan sebagai sampel penelitian
berdasarkan kriteria tersebut. Jumlah ini dinilai cukup representatif, sesuai dengan
pendapat Sugiyono (2019) yang menyatakan bahwa jumlah sampel minimal dalam
penelitian kuantitatif bisa diambil berdasarkan rumus atau asumsi praktis dengan
mempertimbangkan homogenitas populasi.

Variabel Penelitian

Penelitian ini terdiri dari dua variabel independen, yaitu Digitalisasi Pembayaran
(X1) dan Digitalisasi Pemesanan (X2), serta satu variabel dependen, yaitu Kepuasan
Pelanggan (Y). Masing-masing variabel memiliki indikator yang dikembangkan dari
teori-teori yang relevan, termasuk dari Kotler & Keller (2016) untuk variabel Y. Setiap
indikator dijabarkan ke dalam beberapa pernyataan dalam kuesioner. Skor responden
dihitung berdasarkan rata-rata dari setiap indikator yang diisi, yang selanjutnya
dianalisis menggunakan SPSS. Penelitian sebelumnya oleh Lestari (2022) menggunakan
pendekatan pengukuran serupa untuk menilai efektivitas sistem digital terhadap
loyalitas pelanggan.

Teknik Pengumpulan Data

Data dikumpulkan melalui dua teknik utama, yaitu observasi langsung dan
penyebaran kuesioner tertutup. Kuesioner dirancang berdasarkan indikator masing-
masing variabel, menggunakan skala Likert 1 sampai 4 untuk mengukur tingkat
persetujuan responden terhadap pernyataan yang diajukan. Instrumen kuesioner
kemudian diuji validitas dan reliabilitasnya sebelum digunakan dalam penelitian. Hasil
pengujian menunjukkan bahwa semua butir pertanyaan memenuhi kriteria valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (a > 0,6), sehingga layak digunakan untuk analisis lebih
lanjut. Penelitian sejenis oleh Dewi (2021) juga menggunakan metode serupa dalam
mengukur pengaruh digitalisasi pada perilaku konsumen.

Metode Analisis Data

Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS versi 29.
Teknik yang digunakan mencakup uji validitas dan reliabilitas untuk instrumen, serta
analisis regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh simultan dan parsial antar
variabel. Selain itu, dilakukan pula uji T untuk menguji pengaruh parsial setiap variabel
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bebas terhadap variabel terikat, dan uji F untuk mengetahui pengaruh simultan.
Koefisien determinasi (R?) juga dihitung untuk mengetahui seberapa besar kontribusi
kedua variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan. Metode ini sejalan dengan
pendekatan yang digunakan oleh Pratama dan Indah (2021) dalam penelitian mengenai
layanan digital dan pengalaman pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah  Persentase (%)
Laki-laki 45 45
Perempuan 55 55
Total 100 100

Sumber: Data diolah

Berdasarkan Tabel 1 diketahui bahwa jumlah responden perempuan lebih besar
dibandingkan laki-laki dengan masing-masing sejumlah 55 atau 55% dan 45 atau 45%.
Sedangkan, karakteristik responden berdasarkan usia ditampilkan pada Tabel 4.2
berikut ini:

Tabel 2. Karakteristik Responden berdasarkan Usia

Usia (tahun) Jumlah  Persentase (%)
18 - 22 tahun 78 78
23 - 28 tahun 14 14
29 - 35 tahun 5 5
> 35 tahun 3 3
Total 100 100

Sumber: Data diolah

Tabel 2 merupakan tabel tentang karakteristik responden berdasarkan usia.
Diketahui bahwa berdasarkan hasil distribusi usia responden, mayoritas berada pada
rentang usia 18-22 tahun, yaitu sebesar 78%, diikuti oleh usia 23-28 tahun (14%), 29-
35 tahun (5%), dan di atas 35 tahun (3%). Setelah mengetahui karakteristik responden
berdasarkan jenis kelamin dan usia, maka selanjutnya ditampilkan karakteristik
responden berdasarkan pekerjaan yaitu:

Tabel 3. Karakteristik Responden berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
Pelajar/Mahasiswa 81 81
Pegawai Swasta 14 14
Wiraswasta 2 2
Lainnya 3 3
Total 100 100

Sumber: Data diolah

Pada Tabel 3 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden berasal dari
kalangan pelajar/mahasiswa sebesar 81%, diikuti oleh pegawai swasta (14%),
wiraswasta (2%), dan pekerjaan lainnya (3%). Hal ini menunjukkan bahwa responden
didominasi oleh kelompok pelajar/mahasiswa yang cenderung memiliki akses tinggi
terhadap teknologi digital, termasuk penggunaan smartphone. Oleh karena itu, dapat
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disimpulkan bahwa kalangan pelajar/mahasiswa lebih terbiasa dan menyukai sistem
pembayaran serta pemesanan digital karena kemudahan akses dan keterbiasaan mereka
dalam menggunakan perangkat digital dalam aktivitas sehari-hari. Karakteristik
responden berdasarkan pendapatan per bulan ditampilkan pada Tabel 4 berikut ini:

Tabel 4. Karakteristik Responden berdasarkan Pendapatan

Pendapatan Jumlah Persentase (%)
<1 juta 49 49

1juta - 4 juta 34 34

4 juta - 8 juta 10 10

>8 juta 7 7

Total 100 100

Sumber: Data diolah

Berdasarkan Tabel 4 diketahui bahwa sebagian besar responden memiliki
penghasilan kurang dari Rp1.000.000 sebesar 49%, diikuti oleh responden dengan
penghasilan Rp1.000.000-Rp4.000.000 (34%), Rp4.000.000-Rp8.000.000 (10%), dan di
atas Rp8.000.000 (7%). Temuan ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden
merupakan individu dengan tingkat penghasilan rendah, yang didominasi oleh kalangan
pelajar atau mahasiswa yang belum memiliki pendapatan tetap. Hal ini mencerminkan
bahwa segmen konsumen utama Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta berasal dari
kelompok usia produktif yang masih dalam masa studi, namun tetap memiliki
ketertarikan terhadap penggunaan sistem digital dalam transaksi pembelian,
Karakteristik responden berdasarkan Frekuensi Pembelian Selama 1 Bulan ditampilkan
pada Tabel 5 berikut ini :

Tabel 5. Karakteristik Responden berdasarkan

Frekuensi Jumlah Persentase (%)
1 - 3 kali 69 69

4 - 6 kali 21 21

7 - 9 kali 7 7

>10 kali 3 3

Total 100 100

Sumber: Data diolah

Berdasarkan Tabel 5 diketahui bahwa sebagian besar responden memiliki
frekuensi pembelian sebanyak 1-3 kali dalam satu bulan sebesar 69%, diikuti oleh
frekuensi 4-6 kali (21%), 7-9 kali (7%), dan lebih dari 10 kali (3%). Temuan ini
menunjukkan bahwa pola konsumsi pelanggan di Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta
didominasi oleh pembelian dengan intensitas rendah, yaitu kurang dari empat kali per
bulan. Hal ini mencerminkan bahwa kunjungan pelanggan bersifat insidental atau
berdasarkan kebutuhan tertentu, bukan sebagai bagian dari rutinitas harian.
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Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Digitalisasi Pembayaran
Hasil Uji Validitas Pembayaran Digital (X1)

No Variabel R Hitung R Tabel Keterangan
1. Cepat (Quick)
1 Saya tidak perlu menunggu lama ketika 0,641 0,196 Valid
menggunakan sistem pembayaran digital.
2 Sistem pembayaran digital memberikan 0,567 0,196 Valid

respon yang cepat.
Waktu yang dibutuhkan untuk melakukan
3 transaksi menggunakan  pembayaran 0,457 0,196 Valid
digital lebih cepat dibandingkan dengan
pembayaran tunai.

2. Praktis (Practical)
1 Saya dapat mengakses sistem pembayaran 0,636 0,196 Valid
digital dengan mudah menggunakan
perangkat saya.
2 Saya tidak perlu melakukan banyak 0,588 0,196 Valid
langkah untuk menggunakan sistem ini.
3. Efektif (Effective)
1 Fitur pelacakan status dan riwayat transaksi 0,646 0,196 Valid
sangat membantu saya dalam memonitor
pembayaran.
2 Saya jarang mengalami kegagalan 0,603 0,196 Valid
transaksi pembayaran ketika menggunakan
sistem ini.

4. Aman (Safe)

1 Saya merasa aman dalam melakukan 0,699 0,196 Valid
transaksi karena sistem ini menggunakan
protokol keamanan yang andal.

2 Saya yakin bahwa sistem ini memiliki 0,610 0,196 Valid
kebijakan privasi yang ketat untuk
melindungi data pribadi saya.

Sumber: Data diolah

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Digitalisasi Pemesanan

Hasil Uji Validitas Pemesanan Digital (X2)

No Variabel R Hitung R Tabel Keterangan
A. Kemudahan Pemesanan
1 Saya tidak mengalami kesulitan dalam 0,688 0,196 Valid

mengakses dan menggunakan platform
pemesanan digital.

2 Saya merasa sistem pemesanan melalui QR 0,612 0,196 Valid

Barcode di meja sangat efisien dan praktis.

Sistem ini menghemat waktu saya

3 dibandingkan jika saya harus mengantri dan 0,627 0,196 Valid
memesan langsung ke
kasir.
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B. Pengalaman Interaktif

1 Informasi produk/layanan disajikan secara 0,727 0,196 Valid
interaktif dan menarik.

2 Fitur personalisasi dan rekomendasi 0,702 0,196 Valid
produk membantu saya dalam memilih produk
yang tepat.

Sumber: Data diolah

Tabel 8. Hasil Uji Validitas Variabel Digitalisasi Pemesanan

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

. R R
No Variabel Hitung Tabel Keterangan

A. Kesesuaian Harapan

1 Kualitas produk/layanan yang saya terima sesuai 0,769 0,196 Valid
dengan harapan saya.

2 Saya merasa puas dengan fitur dan fungsi yang 0,751 0,196 Valid
disediakan oleh layanan tersebut.

B. Keinginan Untuk Berkunjung Kembali

1 Saya berniat untuk menggunakan kembali 0,707 0,196 Valid
produk/layanan tersebut di masa mendatang.

2 Jika perusahaan ini meluncurkan 0,654 0,196 Valid
produk/layanan baru, saya bersedia untuk
mencobanya.

C. Keinginan Untuk Merekomendasikan

1 Saya tidak ragu untuk merekomendasikan 0,721 0,196 Valid
produk/layanan ini kepada keluarga, teman,
rekan kerja atau orang lain
2 Saya bersedia untuk memberikan umpan balik 0,600 0,196 Valid
atau saran perbaikan  untuk
produk/layanan ini
Sumber: Data diolah

Hasil pengujian validitas data diberikan pada Tabel 6, 7, 8 Hasil dari pengujian
validitas telah menunjukkan bahwa semua pernyataan pada seluruh variable memiliki
nilai korelasi lebih besar dari 0,196. Uji validitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana
item pertanyaan dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang dimaksud. Hasil uji
validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada variabel Digitalisasi
Pembayaran, Digitalisasi Pemesanan, dan Kepuasan Pelanggan memiliki nilai r hitung
lebih besar dari r tabel (0,196), sehingga seluruh item dinyatakan valid. Dengan
demikian, instrumen yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi syarat
validitas dan layak digunakan untuk pengumpulan data selanjutnya.
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Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas

Cronbach's Alpha
Digitalisasi Pembayaran 0,836
Digitalisasi Pemesanan 0,861
Kepuasan Pelanggan 0,879

Sumber: Data diolah

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 9 dapat diketahui bahwa nilai
Cronbach's Alpha yang diperoleh lebih besar dari 0,6 pada variabel digitalisasi
pembayaran, digitalisasi pemesanan dan kepuasan pelanggan. Sehingga dapat
dinyatakan bahwa variabel digitalisasi pembayaran, digitalisasi pemesanan dan
kepuasan pelanggan telah reliable.

Tabel 10. Hasil Uji t

Variabel Estimasi T hitung p-value
Parameter
Digitalisasi Pembayaran 0,424 4.676 0.000
Digitalisasi Pemesanan 0,314 3.469 0.001

Sumber: Data diolah

Berdasarkan Tabel 10, hasil uji T menunjukkan bahwa variabel Digitalisasi
Pembayaran (X1) memiliki estimasi parameter sebesar 0,424, nilai t hitung 4,676, dan p-
value 0,000, sedangkan variabel Digitalisasi Pemesanan (X2) memiliki estimasi
parameter 0,314, nilai t hitung 3,469, dan p-value 0,001. Karena nilai p-value < 0,05 dan
t hitung > t tabel untuk kedua variabel, maka dapat disimpulkan bahwa keduanya
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y).

Dengan demikian, secara individual, baik digitalisasi pembayaran maupun
pemesanan memberikan kontribusi yang bermakna terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan di Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta. Temuan ini mendukung bahwa
pemanfaatan sistem digital yang optimal dalam transaksi mampu meningkatkan
pengalaman dan kenyamanan pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa digitalisasi pembayaran dan digitalisasi
pemesanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Kopi Kenangan RC Veteran Jakarta. Nilai mean digitalisasi pembayaran sebesar 3,55
dan digitalisasi pemesanan sebesar 3,53 menunjukkan kategori sangat baik, sementara
kepuasan pelanggan memiliki mean sebesar 3,50. Secara simultan, kedua variabel
independen memberikan kontribusi sebesar 57,3% terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan sisanya 42,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Temuan ini
menegaskan bahwa pemanfaatan sistem digital yang efektif dalam proses transaksi dapat
meningkatkan kenyamanan dan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

Penelitian ini menyarankan agar pihak manajemen Kopi Kenangan terus
mengembangkan sistem pembayaran digital agar lebih stabil dan minim gangguan dalam
transaksi, serta menyajikan informasi pemesanan secara lebih interaktif untuk
meningkatkan pengalaman pengguna. Perusahaan juga disarankan menciptakan inovasi
produk yang menarik untuk mendorong loyalitas pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya,
disarankan untuk mengkaji faktor-faktor lain seperti kualitas layanan atau harga, serta
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menggunakan metode dan populasi berbeda agar hasilnya dapat menjadi pembanding
dan memperluas cakupan penelitian serupa.
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