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Abstract. This study aims to determine the effect of service quality and ease of payment on customer 

satisfaction at Warteg Mamoka in the Tegal Kota area. This study employs a quantitative method with a causal-

associative approach. The population of this study consists of all Warteg Mamoka customers, with a sample 

size of 171 respondents selected using purposive sampling. Data collection was conducted through 

questionnaires, observations, and documentation. Data analysis was performed using SPSS software, 

including validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple linear regression analysis, t-tests, 

F-tests, and the coefficient of determination (R²).  The results of the study indicate that service quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, with a regression coefficient of 0.597 and a calculated 

t-value of 11.918. Ease of payment also has a positive and significant effect on customer satisfaction, with a 

regression coefficient of 0.323 and a calculated t-value of 5.940. Simultaneously, service quality and ease of 

payment have a positive and significant effect on customer satisfaction, with a calculated F-value of 135.287 

and a significance level of < 0.001. The coefficient of determination (R²) of 0.617 indicates that service quality 

and ease of payment account for 61.7% of the variation in customer satisfaction, while the remaining 38.3% 

is influenced by other factors outside the scope of this study. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran 

terhadap kepuasan pelanggan di Warteg Mamoka daerah Tegal Kota. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan pendekatan asosiatif kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Warteg 

Mamoka, dengan jumlah sampel sebanyak 171 responden yang diperoleh menggunakan teknik purposive 

sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Analisis data 

menggunakan aplikasi SPSS melalui uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear 

berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²).  Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,597 

dan nilai t hitung sebesar 11,918. Kemudahan pembayaran juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,323 dan nilai t hitung sebesar 5,940. Secara 

simultan, kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 135,287 dan nilai signifikansi < 0,001. Nilai koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,617 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran mampu 

menjelaskan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 61,7%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar penelitian. 

 

Kata kunci: Kemudahan Pembayaran, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan, Pembayaran Digital, 

Warteg. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan usaha kuliner di Indonesia mengalami peningkatan yang cukup pesat 

seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin mengutamakan kepraktisan, 

kecepatan, dan kemudahan dalam memperoleh makanan. Salah satu usaha kuliner yang tetap 

bertahan dan berkembang di tengah persaingan bisnis adalah Warung Tegal (Warteg). 
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Warteg dikenal sebagai usaha makanan rakyat yang menyediakan menu beragam dengan 

harga terjangkau sehingga diminati oleh berbagai kalangan masyarakat (Suherman, 2023).  

Keberadaan warteg juga menjadi bagian penting dalam perkembangan sektor Usaha 

Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) di Indonesia. UMKM memiliki kontribusi besar 

terhadap perekonomian nasional dan penyerapan tenaga kerja. Dalam kondisi persaingan 

usaha yang semakin ketat, pelaku usaha warteg dituntut untuk mampu memberikan 

pelayanan terbaik agar dapat mempertahankan pelanggan dan meningkatkan daya saing 

usaha (Putri et al., 2025).  

Selain kualitas pelayanan, perkembangan teknologi digital juga memengaruhi 

perilaku konsumen dalam melakukan transaksi pembayaran. Saat ini masyarakat mulai 

terbiasa menggunakan pembayaran digital seperti QRIS, e-wallet, dan mobile banking 

karena dianggap lebih praktis, cepat, dan aman. Penerapan QRIS pada usaha warteg terbukti 

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui kemudahan transaksi yang diberikan. 

Kemudahan penggunaan sistem pembayaran digital juga memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan dalam layanan kuliner. Oleh karena itu, pelaku usaha warteg perlu 

beradaptasi dengan kebutuhan konsumen modern agar mampu mempertahankan kepuasan 

pelanggan. 

 Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam keberlangsungan usaha kuliner, 

termasuk usaha warteg. Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan usaha kepada orang lain (Cung et al., 2023). Namun, dalam praktiknya 

masih terdapat berbagai kendala yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, 

seperti pelayanan yang kurang cepat, kurang ramah, serta sistem pembayaran yang belum 

sepenuhnya praktis (Lumbanraja, 2025; Safa & Munarsih, 2025). Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan warteg (Suherman et al., 2023). Pelayanan yang baik seperti keramahan, 

kebersihan, kenyamanan, dan kecepatan pelayanan mampu meningkatkan kepuasan 

konsumen. Selain itu, pelayanan prima juga menjadi faktor pembeda utama dalam 

persaingan usaha warteg (Jasmine et al., 2025).  

Di sisi lain, kemudahan pembayaran juga menjadi perhatian pelanggan di era digital. 

Banyak pelanggan lebih memilih tempat makan yang menyediakan metode pembayaran 

non-tunai karena dianggap lebih efisien (Kristia & Ahmadi, 2025). Namun, tidak semua 

warteg mampu menyediakan fasilitas pembayaran digital secara optimal. Hal ini dapat 

menyebabkan pelanggan merasa kurang nyaman dalam melakukan transaksi. Pada Warteg 

Mamoka daerah Tegal Kota, kondisi tersebut juga menjadi tantangan tersendiri. Di tengah 
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meningkatnya penggunaan pembayaran digital dan persaingan usaha kuliner, Warteg 

Mamoka perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran agar mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih baik. 

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada usaha warteg sebelumnya lebih 

banyak berfokus pada variabel harga dan pelayanan terhadap kepuasan serta loyalitas 

pelanggan (Jasmine et al., 2025; Suherman et al., 2023; Woen & Santoso, 2021). Selain itu, 

terdapat penelitian yang membahas pengaruh kualitas pelayanan dan penggunaan 

pembayaran digital terhadap kepuasan pelanggan pada layanan berbasis aplikasi seperti 

Shopee Food (Ayu et al., 2025).  Namun, penelitian yang secara khusus mengkaji pengaruh 

kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran terhadap kepuasan pelanggan pada usaha 

warteg di daerah Tegal Kota masih sangat terbatas. Sebagian penelitian mengenai 

pembayaran digital pada warteg lebih berfokus pada penerapan QRIS secara umum tanpa 

menghubungkannya secara langsung dengan kepuasan pelanggan.  

Selain itu, penelitian terdahulu umumnya dilakukan pada wilayah perkotaan besar 

seperti Jakarta, Bekasi, dan Kediri, sedangkan penelitian mengenai usaha warteg di daerah 

Tegal Kota belum banyak dilakukan. Dengan demikian, masih terdapat kesenjangan 

penelitian terkait pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran terhadap 

kepuasan pelanggan pada konteks usaha warteg lokal di Tegal Kota. 

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada penggabungan variabel kualitas 

pelayanan dan kemudahan pembayaran dalam mengukur kepuasan pelanggan pada usaha 

warteg, khususnya di Warteg Mamoka daerah Tegal Kota. Penelitian ini tidak hanya 

membahas aspek pelayanan secara konvensional, tetapi juga menyoroti pentingnya 

kemudahan pembayaran digital sebagai bagian dari pengalaman pelanggan di era modern. 

Penelitian ini dilakukan pada objek usaha warteg lokal di daerah Tegal Kota yang masih 

jarang dijadikan objek penelitian kuantitatif terkait kepuasan pelanggan. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi baru dalam pengembangan kajian 

manajemen pemasaran dan perilaku konsumen pada sektor UMKM kuliner, khususnya 

usaha warteg. Penelitian ini juga diharapkan mampu memberikan manfaat praktis bagi 

Warteg Mamoka dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan sistem pembayaran agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta daya saing usaha di tengah perkembangan bisnis 

kuliner yang semakin kompetitif. 

  

2. KAJIAN TEORITIS 

a. Kualitas Pelayanan 
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu aspek penting dalam keberhasilan suatu 

usaha, khususnya pada bidang kuliner. Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman 

positif kepada pelanggan sehingga dapat meningkatkan rasa puas dan keinginan untuk 

melakukan pembelian ulang. Dalam persaingan usaha yang semakin ketat, pelaku usaha 

dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

konsumen. 

Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

serta pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Pendapat tersebut menjelaskan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan hasil 

pelayanan, tetapi juga proses dalam memberikan layanan kepada pelanggan. Sementara itu, 

pada penelitian (Purbasari & Purnamasari, 2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan perbandingan antara pelayanan yang diterima pelanggan dengan pelayanan yang 

diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau bahkan melebihi harapan 

pelanggan, maka pelanggan akan menilai kualitas pelayanan tersebut baik. 

Kotler dan Keller (dalam Maulidiah et al., 2023), juga menjelaskan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan keseluruhan bentuk aktivitas yang diberikan perusahaan untuk 

memenuhi harapan pelanggan. Dalam usaha kuliner seperti warteg, kualitas pelayanan dapat 

dilihat dari keramahan karyawan, kecepatan dalam melayani, kebersihan tempat usaha, serta 

kenyamanan pelanggan ketika melakukan transaksi maupun menikmati makanan. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

penting terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian (Suherman et al., 2023) menyatakan bahwa 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan warteg di Bekasi. Selain itu, 

studi oleh (Jasmine et al., 2025) menjelaskan bahwa pelayanan prima seperti kebersihan, 

keramahan, dan kenyamanan menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan serta penjualan warteg. Dengan demikian, kualitas pelayanan menjadi faktor 

yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan pada usaha Warteg Mamoka 

di daerah Tegal Kota. 

b. Kemudahan Pembayaran 

Kemudahan pembayaran merupakan kondisi ketika pelanggan dapat melakukan 

transaksi dengan mudah, cepat, aman, dan efisien. Perkembangan teknologi digital saat ini 

telah membawa perubahan dalam sistem pembayaran dari yang sebelumnya menggunakan 

uang tunai menjadi pembayaran non-tunai berbasis digital seperti QRIS, dompet digital, dan 

mobile banking. 
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Menurut Davis melalui konsep Technology Acceptance Model (TAM) dalam (Wijaya 

& Setiawan, 2022), kemudahan penggunaan adalah tingkat keyakinan seseorang bahwa 

suatu sistem atau teknologi dapat digunakan dengan mudah tanpa memerlukan usaha yang 

besar. Semakin mudah suatu sistem digunakan, maka semakin tinggi kemungkinan 

seseorang menerima dan menggunakan sistem tersebut. Dalam konteks pembayaran digital, 

kemudahan pembayaran menjadi faktor penting yang dapat memengaruhi kenyamanan 

pelanggan saat melakukan transaksi. 

Jogiyanto (dalam Noviyanti & Erawati, 2021) menjelaskan bahwa kemudahan 

penggunaan teknologi berkaitan dengan tingkat kemudahan seseorang dalam memahami 

dan mengoperasikan suatu sistem. Sistem pembayaran yang mudah digunakan akan 

membantu pelanggan menyelesaikan transaksi secara lebih cepat dan praktis. Oleh karena 

itu, pelaku usaha saat ini mulai menerapkan sistem pembayaran digital untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan kepada pelanggan. 

Penelitian (Al’aini et al., 2024) menunjukkan bahwa penerapan QRIS pada warteg 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan karena transaksi menjadi lebih 

cepat, praktis, dan aman. Penelitian lain oleh (Ayu et al., 2025) juga menyatakan bahwa 

kemudahan penggunaan pembayaran digital memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada layanan kuliner berbasis digital. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

kemudahan pembayaran menjadi salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada usaha kuliner, termasuk Warteg Mamoka di daerah Tegal Kota. 

c. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama yang ingin dicapai oleh setiap pelaku 

usaha. Kepuasan pelanggan dapat menentukan keberlangsungan suatu usaha karena 

pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan usaha 

tersebut kepada orang lain. Menurut Kotler dan Keller (dalam Hasibuan et al., 2021), 

kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara harapan terhadap suatu produk atau jasa dengan kenyataan yang 

diterima. Jika hasil yang diperoleh sesuai dengan harapan, maka pelanggan akan merasa 

puas. Sebaliknya, apabila hasil yang diterima berada di bawah harapan, pelanggan akan 

merasa kecewa. 

Tjiptono (dalam Sumarsid & Paryanti, 2022) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan respon emosional yang muncul setelah pelanggan menggunakan suatu produk 
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atau jasa. Kepuasan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk, tetapi juga dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan, harga, kenyamanan, dan kemudahan dalam proses transaksi. 

Dalam usaha kuliner, kepuasan pelanggan menjadi faktor yang sangat penting karena 

dapat memengaruhi loyalitas pelanggan dan daya saing usaha. Pelanggan yang merasa puas 

akan memiliki keinginan untuk kembali membeli dan memberikan penilaian positif terhadap 

usaha tersebut. Penelitian (Achmad & Razak, 2023) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh penting terhadap minat pembelian ulang pada usaha warteg. Selain itu, 

penelitian mengenai layanan warteg berbasis food delivery juga menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan (Rozanto 

& Oktarina, 2021). Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor, di antaranya kualitas pelayanan dan kemudahan 

pembayaran. Oleh karena itu, pelaku usaha Warteg Mamoka perlu memperhatikan kedua 

aspek tersebut agar mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan 

keberlangsungan usaha di tengah persaingan bisnis kuliner yang semakin berkembang. 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif 

merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu 

dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan melalui pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian dan analisis data yang bersifat statistik (Adil et al., 

2023:1). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

kemudahan pembayaran terhadap kepuasan pelanggan di Warteg Mamoka daerah Tegal 

Kota. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan asosiatif kausal. Pendekatan 

ini digunakan untuk mengetahui hubungan serta pengaruh antara variabel independen 

terhadap variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini yaitu kualitas 

pelayanan (X1) dan kemudahan pembayaran (X2), sedangkan variabel dependen yaitu 

kepuasan pelanggan (Y). 

Penelitian dilaksanakan di Warteg Mamoka yang berada di daerah Tegal Kota. 

Pemilihan lokasi penelitian dilakukan karena Warteg Mamoka merupakan salah satu usaha 

kuliner yang memiliki pelanggan dari berbagai kalangan masyarakat serta telah 

menyediakan sistem pembayaran tunai maupun non-tunai. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Warteg Mamoka daerah Tegal 

Kota. Teknik pengambilan sampel menggunakan nonprobability sampling dengan metode 
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purposive sampling. Teknik purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti (Subhaktiyasa, 2024).  

Berdasarkan proses pengumpulan data yang dilakukan selama periode penelitian, 

diperoleh sebanyak 171 hasil kuesioner yang lengkap dan layak diolah, serta memenuhi 

seluruh kriteria purposive sampling yang telah ditetapkan. Jumlah tersebut dinilai memadai 

karena telah memenuhi rekomendasi ukuran sampel dalam penelitian kuantitatif. Roscoe 

menyatakan bahwa ukuran sampel yang layak dalam penelitian perilaku dan sosial berada 

pada rentang 30 sampai 500 responden (Karmila & Pamikatsih, 2025). Selain itu, jumlah 

sampel sebanyak 171 responden telah mencukupi untuk penerapan analisis regresi linier 

berganda yang digunakan dalam penelitian ini sehingga dapat menghasilkan estimasi 

parameter yang relatif stabil dan memiliki tingkat ketelitian yang memadai dalam menguji 

pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, jumlah responden yang digunakan dianggap telah representatif terhadap 

karakteristik pelanggan yang menjadi sasaran penelitian dan memadai untuk mendukung 

proses analisis serta penarikan kesimpulan penelitian. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner, observasi, 

dan dokumentasi. Kuesioner digunakan sebagai teknik utama untuk memperoleh data dari 

responden. Penyusunan kuesioner menggunakan skala Likert dengan lima alternatif 

jawaban, yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S), dan 

Sangat Setuju (SS). Observasi dilakukan dengan mengamati secara langsung kondisi 

pelayanan dan proses transaksi pembayaran di Warteg Mamoka.  Teknik analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan aplikasi Statistical Product and Service Solutions (SPSS). 

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji 

asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi (R²). 

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah item pertanyaan dalam kuesioner 

mampu mengukur variabel penelitian secara tepat (Anggraini et al., 2022). Item pertanyaan 

dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Uji reliabilitas digunakan 

untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian. Instrumen dinyatakan reliabel 

apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60 (Anggraini et al., 2022). Selanjutnya 

dilakukan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas. Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data penelitian 

berdistribusi normal (Muhammad Isnaini et al., 2025). Uji multikolinearitas digunakan 

untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan antarvariabel independen (Agrasadya et al., 
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2023). Sedangkan uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat 

ketidaksamaan varians pada model regresi (Putra & Haryadi, 2022). 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan dan kemudahan pembayaran terhadap kepuasan pelanggan. Adapun persamaan 

regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝒙𝟏 + 𝒃𝟐𝒙𝟐 + 𝒆 

Keterangan: 

Y = Kepuasan Pelanggan  

a = Konstanta  

b1;b2  = Koefisien regresi  

X1  = Kualitas Pelayanan  

X2  = Kemudahan Pembayaran  

e  = Error  

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara parsial 

terhadap variabel dependen. Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen secara simultan terhadap variabel dependen. Sedangkan koefisien determinasi 

(R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel kualitas pelayanan 

dan kemudahan pembayaran dalam menjelaskan variabel kepuasan pelanggan.  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Uji kriteria 

Tabel 1 Kriteria Pekerjaan 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Belum Bekerja 5 2.9 2.9 2.9 

Buruh (Pekerja harian) 5 2.9 2.9 5.8 

Guru/Dosen 4 2.3 2.3 8.2 

Ibu Rumah Tangga 14 8.2 8.2 16.4 

Ojek Online/Kuris/Sopir 7 4.1 4.1 20.5 

Pedagang 38 22.2 22.2 42.7 

Pegawai Negeri Sipil (PNS) 7 4.1 4.1 46.8 

Pegawai Swasta 

(Karyawan) 

13 7.6 7.6 54.4 

Pelajar/Mahasiswa 55 32.2 32.2 86.5 

Wiraswasta (Usaha 

Mandiri) 

23 13.5 13.5 100.0 

Total 171 100.0 100.0  
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Berdasarkan tabel pekerjaan responden, diketahui bahwa dari total 171 responden, 

mayoritas responden berstatus sebagai pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 55 orang (32,2%), 

diikuti pedagang sebanyak 38 orang (22,2%) dan wiraswasta/usaha mandiri sebanyak 23 

orang (13,5%). Selanjutnya, responden yang bekerja sebagai ibu rumah tangga berjumlah 

14 orang (8,2%), pegawai swasta/karyawan sebanyak 13 orang (7,6%), sedangkan ojek 

online/kurir/sopir dan pegawai negeri sipil (PNS) masing-masing sebanyak 7 orang (4,1%). 

Selain itu, responden yang belum bekerja dan buruh harian masing-masing sebanyak 5 orang 

(2,9%), serta guru/dosen menjadi kategori paling sedikit yaitu 4 orang (2,3%). Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 

didominasi oleh kelompok pelajar/mahasiswa. 

Tabel 2 Kriteria Umur 

Umur 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid <17 Tahun 13 7.6 7.6 7.6 

>55 Tahun 6 3.5 3.5 11.1 

17-25 Tahun 69 40.4 40.4 51.5 

26-35 Tahun 31 18.1 18.1 69.6 

36-45 Tahun 35 20.5 20.5 90.1 

46-55 Tahun 17 9.9 9.9 100.0 

Total 171 100.0 100.0  

 

Berdasarkan tabel umur responden, diketahui bahwa dari total 171 responden, 

mayoritas berada pada rentang usia 17–25 tahun yaitu sebanyak 82 orang (48%), diikuti usia 

36–45 tahun sebanyak 35 orang (20,5%) dan usia 26–35 tahun sebanyak 31 orang (18,1%). 

Selanjutnya, responden dengan usia 46–55 tahun berjumlah 17 orang (9,9%), sedangkan 

responden dengan usia lebih dari 55 tahun merupakan kategori paling sedikit yaitu 6 orang 

(3,5%). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa karakteristik responden berdasarkan 

umur didominasi oleh kelompok usia 17–25 tahun. 

Uji Analisis Deskriptif 

Tabel 3 Analisis Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

MEAN_X1 171 1.00 5.00 2.9883 1.30347 

MEAN_X2 171 1.00 5.00 2.9883 1.20249 

MEAN_Y 171 1.00 5.00 2.9883 1.26481 

Valid N (listwise) 171     
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif, jumlah responden yang digunakan dalam 

penelitian ini sebanyak 171 responden. Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki nilai 

minimum sebesar 1,00, nilai maksimum sebesar 5,00, nilai mean sebesar 2,9883, dan standar 

deviasi sebesar 1,30347. Hal ini menunjukkan bahwa rata-rata tanggapan responden 

terhadap kualitas pelayanan berada pada kategori cukup baik dengan tingkat penyebaran 

data yang masih tergolong normal. 

Variabel Kemudahan Pembayaran (X2) memiliki nilai minimum sebesar 1,00, nilai 

maksimum sebesar 5,00, nilai mean sebesar 2,9883, dan standar deviasi sebesar 1,20249. 

Nilai rata-rata tersebut menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian yang cukup 

baik terhadap kemudahan pembayaran yang diberikan. 

Selanjutnya, variabel Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai minimum sebesar 

1,00, nilai maksimum sebesar 5,00, nilai mean sebesar 2,9883, dan standar deviasi sebesar 

1,26481. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan berada pada kategori 

cukup baik. Selain itu, nilai standar deviasi pada seluruh variabel lebih kecil dibandingkan 

nilai maksimum data, sehingga dapat disimpulkan bahwa penyebaran data penelitian cukup 

baik dan tidak terlalu bervariasi. 

Tabel 4 Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator r-Tabel r-Hitung Status 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

 

X1.1 0.150 .890 Valid 

X1.2 .886 Valid 

X1.3 .912 Valid 

X1.4 .903 Valid 

X1.5 .904 Valid 

X1.6 .896 Valid 

X1.7 .880 Valid 

X1.8 .882 Valid 

X1.9 .894 Valid 

X1.10 .911 Valid 

Kemudahan 

Pembayaran 

(X2) 

 

X2.1 0,812 Valid 

X2.2 0,777 Valid 

X2.3 0,834 Valid 

X2.4 0,820 Valid 

X2.5 0,807 Valid 

X2.6 0,825 Valid 

X2.7 0,769 Valid 

X2.8 0,795 Valid 

X2.9 0,823 Valid 

X2.10 0,797 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

Y.1 0,865 Valid 

Y.2 0,875 Valid 
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 Y.3 0,848 Valid 

Y.4 0,885 Valid 

Y.5 0,880 Valid 

Y.6 0,838 Valid 

Y.7 0,876 Valid 

Y.8 0,839 Valid 

Y.9 0,866 Valid 

Y.10 0,844 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas pada seluruh variabel penelitian, diketahui bahwa 

nilai r tabel sebesar 0,150 dengan jumlah responden sebanyak 171 orang. Suatu item 

pernyataan dinyatakan valid apabila nilai r hitung lebih besar dari r tabel. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), Kemudahan 

Pembayaran (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai r hitung di atas 0,150. Pada 

variabel Kualitas Pelayanan (X1), nilai r hitung berkisar antara 0,880 sampai 0,912. Pada 

variabel Kemudahan Pembayaran (X2), nilai r hitung berkisar antara 0,769 sampai 0,834. 

Sedangkan pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y), nilai r hitung berkisar antara 0,838 

sampai 0,885. Dengan demikian, seluruh item pernyataan dalam penelitian ini dinyatakan 

valid dan layak digunakan sebagai alat ukur penelitian karena mampu mengukur variabel 

yang diteliti dengan baik. 

Tabel 5 Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Status 

Kualitas Pelayanan (X1) 0.979 Reliabel 

Kemudahan Pembayaran (X2) 0.956 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.971 Reliabel 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan 

reliabel karena memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60. Variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,979, variabel Kemudahan 

Pembayaran (X2) sebesar 0,956, dan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,971. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan pada masing-masing variabel 

memiliki tingkat konsistensi yang sangat tinggi dalam mengukur variabel penelitian. 

Dengan demikian, instrumen penelitian yang digunakan dinyatakan reliabel dan layak 

digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian ini. 
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Uji Asumsi Klasik 

Tabel 6 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov 

Tests of Normality 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statisti

c 

df Sig. Statisti

c 

df Sig. 

Unstandardized 

Residual 

.043 171 .200* .990 171 .273 

 

 
Gambar 1 Hasil Uji Normalitas grafik P-P Plot 

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian berdistribusi 

normal atau tidak. Pengujian normalitas biasanya menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov 

atau melihat grafik Normal P-P Plot. Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas 

adalah apabila nilai signifikansi (Asymp. Sig.) lebih besar dari 0,05 maka data dinyatakan 

berdistribusi normal. 

Berdasarkan hasil pengujian normalitas, data penelitian menunjukkan nilai 

signifikansi lebih besar dari 0,05 sehingga data dinyatakan berdistribusi normal. Dengan 

demikian, model regresi dalam penelitian ini telah memenuhi asumsi normalitas dan layak 

digunakan untuk analisis lebih lanjut. Selain itu, penyebaran titik pada grafik Normal P-P 

Plot mengikuti garis diagonal, yang menunjukkan bahwa data residual menyebar secara 

normal dan tidak terjadi penyimpangan pada model penelitian. 
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Tabel 7 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearit

y Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) .239 .184  1.300 .196  

MEAN_X1 .597 .050 .616 11.918 .000 .855 

MEAN_X2 .323 .054 .307 5.940 .000 .855 

 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan atau 

korelasi yang tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Model regresi yang baik 

seharusnya tidak terjadi multikolinearitas. Pengujian ini dapat dilihat melalui nilai Tolerance 

dan Variance Inflation Factor (VIF). Dasar pengambilan keputusan yaitu apabila nilai 

Tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka model regresi dinyatakan tidak mengalami 

multikolinearitas. 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, seluruh variabel independen memiliki nilai 

Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Hal ini menunjukkan bahwa 

tidak terdapat hubungan yang tinggi antar variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Kemudahan Pembayaran (X2). Dengan demikian, model regresi dalam penelitian ini 

terbebas dari masalah multikolinearitas sehingga layak digunakan untuk analisis regresi 

linear berganda. 

 
Gambar 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Model 

regresi yang baik adalah model yang tidak mengalami heteroskedastisitas. Pengujian 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat grafik Scatterplot atau melalui uji 

Glejser. Dasar pengambilan keputusan yaitu apabila titik-titik pada grafik Scatterplot 
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menyebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas, diketahui bahwa titik-titik pada grafik 

Scatterplot menyebar secara acak di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y serta tidak 

membentuk pola tertentu, seperti pola bergelombang, melebar, maupun menyempit. Hal ini 

menunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak mengalami 

heteroskedastisitas. Dengan demikian, model regresi layak digunakan untuk analisis lebih 

lanjut karena telah memenuhi asumsi heteroskedastisitas. 

Tabel 8 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearit

y Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) .239 .184  1.300 .196  

MEAN_X1 .597 .050 .616 11.918 .000 .855 

MEAN_X2 .323 .054 .307 5.940 .000 .855 

 

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

𝒀 = 𝟎. 𝟐𝟑𝟗 + 𝟎. 𝟓𝟗𝟕𝑿𝟏 + 𝟎. 𝟑𝟐𝟑𝑿𝟐 

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta sebesar 0,239, artinya 

apabila variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan Pembayaran (X2) dianggap 

konstan atau bernilai nol, maka nilai Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,239. Koefisien 

regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0,597 dengan nilai t hitung sebesar 11,918 

dan nilai signifikansi < 0,001. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, semakin baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,597. 

Selanjutnya, variabel Kemudahan Pembayaran (X2) memiliki koefisien regresi 

sebesar 0,323 dengan nilai t hitung sebesar 5,940 dan nilai signifikansi < 0,001. Hal ini 

menunjukkan bahwa Kemudahan Pembayaran juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Artinya, semakin mudah sistem pembayaran yang diberikan, 

maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,323. 

Selain itu, hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance sebesar 0,855 dan 

nilai VIF sebesar 1,170 pada masing-masing variabel independen. Karena nilai Tolerance > 

0,10 dan VIF < 10, maka model regresi tidak mengalami multikolinearitas. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Pembayaran 

secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Tabel 9 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 .785a .617 .612 .78746 

 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, diperoleh nilai R Square sebesar 0,617 

dan nilai Adjusted R Square sebesar 0,612. Nilai R Square sebesar 0,617 menunjukkan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan Pembayaran (X2) mampu 

menjelaskan pengaruh terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 61,7%. 

Sedangkan sisanya sebesar 38,3% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini yang 

tidak diteliti. 

Selain itu, nilai R sebesar 0,785 menunjukkan bahwa hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen berada pada kategori kuat. Kemudian nilai Adjusted 

R Square sebesar 0,612 menunjukkan bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah variabel 

bebas yang digunakan, kemampuan model dalam menjelaskan variabel Kepuasan Pelanggan 

tetap berada pada kategori baik, yaitu sebesar 61,2%. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Pembayaran memiliki pengaruh yang 

cukup kuat dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 

Uji Hipotesis  

Tabel 10 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearit

y Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance 

1 (Constant) .239 .184  1.300 .196  

MEAN_X1 .597 .050 .616 11.918 .000 .855 

MEAN_X2 .323 .054 .307 5.940 .000 .855 

 

Berdasarkan hasil uji t, diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki 

nilai t hitung sebesar 11,918 dengan nilai signifikansi < 0,001. Nilai signifikansi tersebut 

lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan pelanggan akan semakin 

meningkat. Nilai koefisien regresi sebesar 0,597 juga menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan memiliki pengaruh paling besar terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Selanjutnya, variabel Kemudahan Pembayaran (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 

5,940 dengan nilai signifikansi < 0,001. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka 

Kemudahan Pembayaran juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). Nilai koefisien regresi sebesar 0,323 menunjukkan bahwa semakin mudah 

sistem pembayaran yang diberikan kepada pelanggan, maka kepuasan pelanggan juga akan 

meningkat. Dengan demikian, secara parsial variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan 

Kemudahan Pembayaran (X2) terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

Tabel 11 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 167.781 2 83.890 135.287 .000b 

Residual 104.176 168 .620   

Total 271.957 170    

 

Berdasarkan hasil uji F pada tabel ANOVA, diperoleh nilai F hitung sebesar 

135,287 dengan nilai signifikansi < 0,001. Karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, 

maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan 

Pembayaran (X2) secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Selain itu, nilai Sum of Squares Regression sebesar 167,781 menunjukkan besarnya 

kontribusi variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen, sedangkan nilai 

Residual sebesar 104,176 menunjukkan sisa pengaruh dari variabel lain di luar penelitian. 

Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam penelitian ini dinyatakan layak dan 

dapat digunakan untuk menjelaskan pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kemudahan 

Pembayaran terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warteg Mamoka. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan tidak hanya melihat harga makanan yang murah, tetapi juga memperhatikan 

bagaimana mereka dilayani. Pelayanan yang ramah, cepat, dan kebersihan tempat makan 

menjadi hal penting yang membuat pelanggan merasa nyaman saat makan di warteg. 

Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dibandingkan variabel lain menunjukkan 

bahwa pelayanan masih menjadi faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan. 

Kondisi ini kemungkinan terjadi karena sebagian besar responden berusia 17–25 tahun, di 
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mana kelompok usia tersebut biasanya lebih memperhatikan kenyamanan dan pengalaman 

saat membeli makanan. Jika pelayanan yang diberikan baik, pelanggan akan merasa puas 

dan cenderung datang kembali. 

Selain kualitas pelayanan, kemudahan pembayaran juga terbukti berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Saat ini banyak pelanggan yang lebih suka menggunakan 

pembayaran digital seperti QRIS atau dompet digital karena dianggap lebih praktis dan 

cepat. Adanya pilihan pembayaran non-tunai membuat pelanggan merasa lebih mudah saat 

melakukan transaksi, terutama bagi pelanggan yang jarang membawa uang tunai. 

Namun, pengaruh kemudahan pembayaran masih lebih kecil dibandingkan kualitas 

pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan warteg tetap lebih mengutamakan 

pelayanan yang baik dibandingkan fasilitas pembayaran. Pembayaran digital memang 

membantu kenyamanan pelanggan, tetapi pelayanan tetap menjadi hal yang paling penting 

dalam menciptakan kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini juga memberikan gambaran bahwa Warteg Mamoka perlu terus 

meningkatkan kualitas pelayanan, seperti keramahan pegawai, kecepatan melayani 

pelanggan, serta menjaga kebersihan dan kenyamanan tempat makan. Selain itu, penyediaan 

metode pembayaran digital juga perlu dipertahankan agar pelanggan merasa lebih praktis 

saat melakukan pembayaran. Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan. 

Penelitian hanya dilakukan pada satu warteg sehingga hasilnya belum tentu sama jika 

diterapkan pada warteg lain. Selain itu, penelitian ini hanya membahas kualitas pelayanan 

dan kemudahan pembayaran, padahal kepuasan pelanggan juga bisa dipengaruhi oleh faktor 

lain seperti harga, rasa makanan, lokasi, dan suasana tempat makan. Oleh karena itu, 

penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain agar hasil penelitian 

menjadi lebih lengkap. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan dan kemudahan pembayaran memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warteg Mamoka daerah Tegal Kota, baik secara 

parsial maupun simultan. Secara khusus, kualitas pelayanan ditemukan sebagai faktor yang 

paling dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan dibandingkan fasilitas kemudahan 

pembayaran. Tingginya pengaruh kualitas pelayanan ini sangat berkaitan erat dengan 

karakteristik demografi mayoritas pelanggan yang didominasi oleh kelompok pelajar atau 
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mahasiswa, di mana segmen usia muda ini cenderung lebih sensitif terhadap kenyamanan 

fisik, kecepatan, dan keramahan pelayanan saat bersantap secara langsung. Meskipun sistem 

pembayaran digital terbukti berkontribusi positif, pelanggan tetap menempatkan kualitas 

interaksi dan pelayanan langsung di warung sebagai penentu utama loyalitas dan kepuasan 

mereka. 

 

Saran 

Rekomendasi Praktis bagi Pelaku Usaha: Pengelola Warteg Mamoka disarankan untuk 

terus memprioritaskan standar operasional kualitas pelayanan, seperti menjaga kebersihan 

area makan, meningkatkan keramahan pegawai, dan memastikan kecepatan penyajian 

pesanan. Selain itu, opsi kemudahan pembayaran digital (seperti QRIS dan dompet digital) 

harus terus dipertahankan dan dipastikan kelancaran sistemnya guna memfasilitasi tren 

transaksi non-tunai yang sangat diminati oleh segmen pelanggan usia muda. 

Keterbatasan dan Agenda Penelitian Selanjutnya: Penelitian ini memiliki keterbatasan 

metodologis, yakni hanya berfokus pada satu lokasi usaha dengan menggunakan dua 

variabel independen, serta penetapan sampel yang perlu dievaluasi lebih lanjut 

probabilitasnya. Oleh karena itu, bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas 

objek penelitian pada beberapa warteg yang berbeda di wilayah Tegal Raya guna 

mendapatkan simpulan yang lebih representatif. Selain itu, disarankan untuk menambahkan 

variabel independen lain yang relevan, seperti harga, cita rasa menu, atau lokasi, agar model 

pengukuran kepuasan pelanggan menjadi lebih komprehensif. 
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