
 

 

PENGARUH HARGA DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN 

LOYALITAS PELANGGAN WARTEG 

(Studi Kasus Pada Pelanggan Warteg di Kelurahan Margahayu,  

Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Silvia Suherman 

1905421053 

 

Skripsi yang Ditulis untuk  Memenuhi Sebagian Persyaratan untuk 

Memperoleh Gelar Sarjana Sain Terapan 

 

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI BISNIS TERAPAN 

JURUSAN ADMINISTRASI NIAGA 

POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 

2023 



 

ii 

 

ABSTRAK 

SILVIA SUHERMAN. Pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas konsumen warteg (Studi Kasus Pada Pelanggan warteg di Kelurahan 

Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi). Jurusan Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri Jakarta 2023.  

 

Penelitian ini betujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga dan 

pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Kelurahan Margahayu, 

Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi. Penelitian ini menggunakan metode 

explanatory research dengan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan data primer dan data sekunder. Metode analisis yang 

digunakan adalah Partial Least Squares-Structural Equation Modelling (PLS-SEM) 

dengan analisis inner model dan outer model. Total populasi dalam penelitian ini 

sebanyak 67.025 jiwa. Metode penelitian sampel menggunakan teknik 

nonprobability sampling dengan metode pengambilan sampel menggunakan teknik 

purposive sampling. Rumus sampel yang digunakan menggunakan Rumus Slovin 

dan didapatkan total sampel sebanyak 100 responden. Dalam penelitian ini 

menggunakan software Smart PLS versi 4.0 . Hasil yang di peroleh melalui 

penelitian ini adalah variabel kepuasan pelanggan (Y1) dipengaruhi sebesar 65% 

oleh variabel harga (X1) dan pelayanan (X2) sedangkan variabel loyalitas 

pelanggan  (Y2) dipengaruhi sebesar 75% oleh variabel harga (X1), pelayanan 

(X2). Hubungan variabel pelayanan dengan variabel kepuasan pelanggan 

menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 2.088 membuktikan bahwa Hipotests 1 (H1) 

dapat diterima. Hubungan variabel harga dengan variabel kepuasan pelanggan 

menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 8.166 membuktikan bahwa Hipotesis 2 (H2) 

dapat diterima. Hubungan variabel pelayanan dengan variabel loyalitas pelanggan 

menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 1.472 membuktikan bahwa Hipotesis 3 (H3) 

tidak dapat dibuktikan. Hubungan variabel harga dengan variabel loyalitas 

pelanggan menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 3.687 membuktikan bahwa 

Hipotesis 4 (H4) diterima. Hubungan variabel kepuasan pelanggan dengan variabel 

loyalitas pelanggan menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 0.409 membuktikan 

bahwa Hipotesis 6 (H6) diterima. Hubungan variabel kepuasan pelanggan dengan 

variabel loyalitas pelanggan menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 3.907 

membuktikan bahwa Hipotesis 5 (H5) diterima. Hubungan variabel harga dengan 

variabel kepuasan pelanggan menghasilkan nilai T-Statistik sebesar 1.446 

membuktikan bahwa Hipotesis 7 (H7) tidak dapat dibuktikan.  

 

Kata Kunci : warteg, harga, pelayanan, kepuasan, loyalitas 
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ABSTRACT 

SILVIA SUHERMAN. The Effect of Price and Service on Satisfaction and Loyalty 

of warteg Consumers (Case Study on warteg Customers in Margahayu Village, East 

Bekasi District, Bekasi City). Jakarta State Polytechnic Department of Business 

Administration 2023. 

This study aims to find out and analyze whether there is an influence between Price 

and Service on Customer Satisfaction and Loyalty in Margahayu Village, East 

Bekasi District, Bekasi City. This study uses an explanatory research method with 

a quantitative approach. Collecting data in this study using primary data and 

secondary data. The analytical method used is Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with inner model and outer model analysis. The 

total population in this study was 67,025 people. The sample research method uses 

the Nonprobability Sampling Technique with the sampling method using the 

Purposive Sampling Technique. The sample formula used was the Slovin Formula 

and a total sample of 100 respondents was obtained. In this study using Smart PLS 

software version 4.0. The results obtained through this study are that the variabel 

Customer Satisfaction (Y1) is affected by 65% by the variabel Price (X1) and 

Service (X2) while the Customer Loyalty variabel (Y2) is affected by 75% by the 

variabel Price (X1), Service ( X2). the relationship between the service variabel and 

The customer satisfaction variabel produces a T-statistic value of 2.088 proves that 

Hypotests 1 (H1) can be accepted. the relationship between the price variabel and 

The customer satisfaction variabel produces a T-statistic value of 8,166 proves that 

Hypothesis 2 (H2) can be accepted. The relationship between the Service variabel 

and the Customer Loyalty variabel produces a T-Statistic value of 1.472 proves that 

Hypothesis 3 (H3) cannot be proven. The relationship between the price variabel 

and the customer loyalty variabel produces a T-statistic value of 3,687 proves that 

Hypothesis 4 (H4) is accepted. The relationship between customer satisfaction and 

customer loyalty variabels produces a T-statistic value of 3,907 proves that 

Hypothesis 5 (H5) is accepted. The relationship between customer satisfaction and 

customer loyalty variabels produces a T-statistic value of 3,907 proves that 

Hypothesis 5 (H5) is accepted. That the relationship between the price variabel and 

the customer satisfaction variabel produces a T-statistic value of 1.446 proves that 

Hypothesis 7 (H7) cannot be proven. 

 

Keywords: warteg, price, service, satisfaction, loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

  Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia yang terdiri dari 

beragam suku bangsa. Hal ini membuat Indonesia memiliki kekayaan budaya dan 

tradisi, dilengkapi dengan aneka kuliner khas yang menjadi ciri khas masing-

masing daerah. Keanekaragaman kuliner Indonesia merupakan salah satu 

gastronomi andalan bagi masyarakat Indonesia dan daya tarik bagi wisatawan. 

 Salah satu kuliner khas yang banyak dijumpai khususnya di Pulau Jawa adalah 

Warung Tegal atau yang lebih dikenal dengan sebutan warteg. Warteg merupakan 

salah bentuk kearifan lokal yang menjajakan masakan rumahan dengan beragam 

variasi menu dan dibandrol dengan harga terjangkau. Dilansir dari Kompas.com 

warteg muncul di Jakarta pada saat terjadi pemindahan ibu kota dari Jogyakarta ke 

Jakarta pada tahun 1950, di mana banyak pembangunan yang dilakukan pada saat 

itu orang Tegal menjadi mayoritas yang merantau sebagai kuli bagunan. Dahulu 

makanan ini hanya untuk kalangan pekerja ekonomi ke bawah yang tidak memiliki 

keahlian khusus. Warteg ini yang menjadi andalan para tukang pada saat itu.  

 Sebagai salah satu kearifan lokal yang hadir sejak lama, warteg tidak 

kehilangan eksistensi nya di masyarakat hingga saat ini, bahkan semakin mudah 

ditemui khususnya di Pulau Jawa. Warteg menjadi salah satu andalan masyarakat 

untuk mendapatkan makanan dengan mudah, cepat, dan murah. Hal ini tentu nya 

tidak bisa terlepas dari kesadaran masyarakat terhadap warteg yang sudah ada sejak 

puluhan tahun lalu.  

    Seiring dengan perkembangan zaman dan teknologi, terjadi beragam macam 

inovasi dalam dunia bisnis yang dihadirkan dan di kembangan oleh pelaku usaha 

agar bisnis nya tetap bertahan dan menghasilkan keuntungan. Salah satu bentuk 

inovasi kuliner yang saat ini dirasakan adalah hadirnya tempat makan yang 

mengusung konsep trendy dengan menu makanan yang instagenic. Hal ini tentunya 

dapat menjadi salah satu faktor yang dapat menarik minat dan daya beli pelanggan, 
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tidak terkecuali dengan warteg, adanya inovasi yang terus dihadirkan untuk 

memberikan pelayanan terbaik bagi Pelanggan bisa didapatkan dengan harga yang 

murah. 

  Berdasarkan data statistik yang diperoleh dari lama dashboard.jabarprov.go.id 

saat ini jumlah UMKM di Jawa Barat mengalami kenaikan sebanyak 6,19% pada 

tahun 2021 di banding dengan tahun sebelumnya. Dari data tersebut, UMKM di 

bidang sektor usaha dalam bidang makanan dan kuliner menempati posisi terbanyak 

di Jawa Barat, yaitu sebanyak 1.919 di bidang makanan dan 1.452 di bidang kuliner. 

Data tersebut diperoleh berdasarkan jumlah UMKM yang berada di bawah binaan 

Jawa Barat, sementara saat ini masih banyak UMKM yang tidak mendapatkan 

binaan dari Jawa Barat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 : Jumlah UMKM Kota Bekasi berdasarkan jenis usaha 

Sumber : dashboard.jabarprov.go.id 

 

Berdasarkan data yang dilansir dalam laman opendata.jabarprov.go.id pada 

tahun 2021 Kota Bekasi memiliki lebih dari 200.000 UMKM. Jumlah UMKM yang 

terdata setiap tahunnya mengalami peningkatan.  
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Gambar 1.2 : Jumlah UMKM Kota Bekasi 

Sumber : opendata.jabarprov.go.id 

      

Perkembangan UMKM yang terus mengalami pertumbuhan tentu nya 

membantu pertumbuhan dan perputaran perekoniam yang ada di masyarakat, 

bahkan UMKM berhasil melalui pandemi Covid-19 yang melanda Indonesia dalam 

beberapa tahun kebelakang. Jenis usaha UMKM terbanyak sesuai data di atas yaitu 

makanan dan kuliner menunjukkan adanya persaingan dengan tingkat yang lebih 

tinggi. Salah satu UMKM dengan jenis usaha makanan/kuliner yang banyak di 

temukan adalah warteg.  

 Dilansir dari laman berita Tempo.com, Mukroni yang merupakan Ketua dari 

Koperasi Warteg Nusantara, mengatakan bahwa warteg yang berada di Jabodetabek 

berkisar 50.000. Dilansir dari laman finance.detik.com pada tahun 2021 terjadi 

pandemi Covid-19 yang memberikan dampak cukup besar di bidang ekonomi, hal 

ini memberikan dampak terhadap daya tahan warteg yang mengalami penurunan 

sebesar 50% atau sejumlah 25.000. Hal ini, diakibatkan ketidakmampuan untuk 

membayar beban operasional, dan menurunnya tingkat pendapatan.  

 

https://kowantaranews.com/
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Gambar 1.3 Jumlah penduduk Kota Bekasi 

Sumber : disdukcapil.bekasikota.go.id 

  Kota Bekasi merupakan salah satu kota yang berada di Provinsi Jawa Barat, 

dilansir dari web disdukcapil.bekasikota.go.id dan bekasikota.bps.go.id Kota 

Bekasi memiliki 12 kecamatan dan 56 kelurahan dengan jumlah penduduk 

sebanyak lebih dari 2 Juta jiwa. Salah satu kecamatan tersebut adalah Bekasi Timur 

yang terdiri dari 4 kelurahan dengan 708 RT dan 83 RW. Kelurahan Margahayu 

yang merupakan salah satu kelurahan yang berada di Kecamatan Bekasi Timur, 

Kota Bekasi, berada dekat dengan Stasiun Bekasi Timur, Terminal Bekasi Timur, 

Jalan Raya Kalimalang, dan beberapa pusat perbelanjaan menjadikan Kelurahan 

Margahayu menjadi salah satu kelurahan yang cukup strategis. Berdasarkan data 

observasi dan wawancara dengan pejabat kelurahan, Kelurahan Bekasi Timur 

memiliki jumlah warteg yang lumayan banyak di satu wilayah, yaitu 6 (enam 

warteg). Hal ini tentunya menjadikan persaingan warteg di daerah ini cukup tinggi 

dan kompetitif.  

  Usaha warteg biasanya di kelola dengan sistem kekeluargaan yang cenderung 

sama dari tahun ke tahunnya bahkan dari generasi ke generasi, hal ini karena adanya 

keterbatasan pengetahuan dalam mengembangkan bisnis warteg, bahkan tidak 

jarang yang akhirnya gulung tikar, karena tidak sanggup mengelola warteg dan 

bersaing dengan kompetitor makanan yang semakin hari semakin bervariasi. 

Perbedaan gaya hidup, penghasilan, dan latar belakang pelanggan tentunya 

mempengaruhi hal tersebut. Lokasi dan karakteristik masyarakat pada suatu tempat 

yang memiliki perbedaan tentunya akan memberikan dampak yang berbeda.  
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  Pada umumnya, konsep usaha dan juga jenis makanan yang ditawarkan 

warteg memiliki kesamaaan dan tidak jauh berbeda, sementara perbedaan yang 

dimiliki oleh masing-masing warteg pada umumnya mengenai harga dari makanan 

yang ditawarkan, hal ini karena perbedaan juru masak antar warteg, dan juga 

pelayanan yang diberikan masing-masing warteg, yang didasari dari perbedaan 

sumber daya manusia dan modal yang dimiliki untuk mengembangkan bisnis 

warteg, contohnya adalah pada warteg yang memberikan layanan khusus kepada 

ojek online dengan es teh manis untuk makan di tempat. Layanan ini tentunya 

menjadi salah satu marketing yang dimiliki warteg untuk bisa memberikan 

kepuasan pada pelanggan sehingga menumbuhkan loyalitas pelanggan yang baik. 

Namun, hal ini tidak membuat warteg yang tidak menerapkan hal tersebut lantas 

mengalami pengurangan pelanggan, bahkan warteg yang tidak menerapkan hal 

tersebut terkadang tetap ramai oleh Pelanggan.  

 Warteg yang sudah memiliki banyak pelanggan biasanya sudah memiliki 

loyalitas pelanggan yang baik, dan harga masakan yang ditawarkan sesuai dengan 

selera pelanggannya. Selain itu, pelayanan yang diberikan pengelola warteg kepada 

pelanggan menjadi hal penting, pendekatan kepada pelanggan dapat menjadi kunci 

yang dapat menumbuhkan kepuasan pada pelanggan yang tidak hanya dapat 

terbentuk dari layanan khusus pelanggan seperti contoh yang sudah disebutkan 

sebelumnya.  

  Hal ini tentunya memberikan dampak yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dan juga pembelian ulang yang berorientasi pada loyalitas pelanggan. 

Segmentasi warteg saat ini pada umumnya hanya mencakup masyarakat sekitar 

yang berada di lokasi usaha, hal ini semakin membuat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan menjadi hal utama yang harus diperhatikan. Oleh karena hal tersebut 

penulis tertarik untuk mengadakan penelitian terkat “Pengaruh Harga dan 

Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan warteg (Studi Kasus 

Pada Pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, 

Kota Bekasi)”. 

1.2 Identifikasi Masalah  
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Adapun identifikasi masalah berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan 

di atas adalah sebagai berikut : 

a. Adanya persaingan antara beberapa warteg dan pedagang makanan lainnya 

dalam suatu wilayah kelurahan.   

b. Perbedaan harga makanan yang dijual oleh masing-masing warteg 

memberikan dorongan kepada pelanggan untuk mengidentifikasi dalam 

menentukan pilihan warteg. 

c. harga dan pelayanan dapat mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. 

d. loyalitas yang dapat dibentuk kepada pelanggan warteg dapat memiliki 

kekuatan untuk memengaruhi pelanggan dalam ruang yang lebih luas.  

e. warteg merupakan salah satu pilihan masyarakat untuk mendapatkan makanan 

dengan mudah, cepat, dan hemat.   

1.3 Batasan Masalah  

  Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah yang telah 

penulis paparkan, agar penelitian ini lebih fokus dan tidak meluas dari pembahasan 

yang dimaksud, maka variabel yang perlu dibahas yaitu harga dan pelayanan 

sebagai variabel independen. Sedangkan kepuasan dan loyalitas pelanggan sebagai 

variabel dependen dengan subjek pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, 

Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi yang dilakukan pada tahun 2023.  

1.4  Rumusan Masalah  

   Berdasarkan hal-hal yang telah dipaparkan sebelumnya, pokok permasalahan 

yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah : 

a. Seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi ?  

b. Seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi ?  

c. Seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi ?  
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d. Seberapa besar pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi ?  

e. Seberapa besar pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas Pelanggan 

warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi ?  

f. Seberapa besar pengaruh pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota 

Bekasi ?  

g. Seberapa besar pengaruh harga dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota 

Bekasi ?  

1.5 Tujuan Penelitian 

  Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

a. Menganalisis pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi.  

b. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi. 

c. Menganalisis pengaruh pelayanan terhadap loyalitas pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi. 

d. Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan warteg di 

Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi.  

e. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas Pelanggan 

warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi. 

f. Menganalisis pengaruh pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota 

Bekasi. 

g. Menganalisis pengaruh harga dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota 

Bekasi. 
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1.6 Manfaat Penelitian  

  Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik kepada 

peneliti, organisasi dan masyarakat. 

a. Mahasiswa dan akademisi, penelitian ini dapat menjadi bahan referensi 

untuk penelitian yang akan dilakukan selanjutnya, khususnya berkaitan 

dengan pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan pada warteg dalam bidang pelayanan prima.  

b. Penulis, penelitian ini dapat menjadi sarana untuk mengembangkan 

wawasan khususnya di bidang marketing dan pelayanan prima yang 

berkaitan dengan pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan .  

c. Pelaku Usaha warteg, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

pedagang UMKM khususnya warteg sebagai masukan dan bahan 

pertimbangan bagi marketing usahanya dalam meningkatkan strategi 

persaingan bisnis dalam hal harga dan pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan . 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdarakan hasil penelitian dan pemabahsan analisis mengenai pengaruh harga 

dan pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan warteg di Kelurahan 

Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut :  

a. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, dengan nilai 

t-statistik sebesar 2.088 dengan nilai path coefficients sebesar 0.167.  

b. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, dengan nilai t-statistik 

sebesar 8.166 dengan nilai path coefficients sebesar 0.678. 

c. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel pelayanan memiliki 

pengaruh yang tidak signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, dengan 

nilai t-statistik sebesar 1.472 dengan nilai path coefficients sebesar 0.140. 

d. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistik 

sebesar 3.687 dengan nilai path coefficients sebesar 0.421. 

e. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan, 

dengan nilai t-statistik sebesar 3.907 dengan nilai path coefficients sebesar 

0.453. 

f. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel pelayanan dan variabel 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistik sebesar 0.409 dengan nilai 

path coefficients sebesar 0.035. 

g. Berdasarkan hasil penelitian Uji T-Statistik variabel harga dan variabel 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap 
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variabel loyalitas pelanggan, dengan nilai t-statistik sebesar 1.446 dengan nilai 

path coefficients sebesar 0.127. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan analisis mengenai 

pengaruh harga dan pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan 

warteg di Kelurahan Margahayu, Kecamatan Bekasi Timur, Kota Bekasi, maka 

saran yang dapat peneliti berikan untuk dapat terus meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan warteg adalah sebagai berikut :  

a. Untuk bisa meningkatkan dan mempertahankan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan warteg, pengelola warteg harus bisa memberikan pelayanan 

yang baik kepada pelanggan warteg, terutama dengan membangun 

komunikasi yang baik dan ramah dengan pelanggan warteg, hal ini 

tentunya akan membuat pelanggan merasa nyaman ketika membeli 

makanan di warteg.  

b. Pengelola warteg harus bisa memberikan serta meningkatkan pelayanan 

yang diberikan kepada pelanggan warteg, salah satunya dengan 

mempercepat waktu penyajian pesanan pelanggan, membuat interaksi 

yang baik dengan pelanggan, memberikan informasi atau rekomendasi 

yang baik mengenai makanan atau minuman yang diinginkan oleh 

pelanngan, ataupun dengan cara yang lainnya agar bisa meningkatkan 

kepuasan pelanggan terhadap warteg tersebut.  

c. Pengelola warteg harus bijak dalam menetapkan harga yang akan 

diberikan kepada pelanggan, karena harga yang sesuai dengan kualitas 

makanan/minuman serta fasilitas dan layanan yang didapatkan pelanggan 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap warteg tersebut. 

d. Pengelola warteg dapat mencoba memperluas pasar dengan melakukan 

penjualan melalui e-commerce, hal ini akan memudahkan pelanggan 

ketika ingin membeli maknaan di warteg namun tidak ingin atau tidak bisa 

keluar rumah.   
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LAMPIRAN 

 Lampiran 1 : Kuesioner penelitian 
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Lampiran 2 : Data Penyebaran Hasil Kuesioner 
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3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 

4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 

3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 3 2 3 3 3 2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 
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2 3 2 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 2 2 3 4 3 3 

3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 2 4 3 2 4 4 4 3 4 4 2 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 

4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 2 4 2 4 3 4 4 3 3 3 4 2 2 4 3 3 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 2 2 2 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 

4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 

4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 

4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 4 1 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 2 2 4 3 2 3 4 4 3 4 

3 2 3 3 3 2 3 3 3 4 3 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 2 2 3 4 4 2 2 3 2 3 2 3 

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 

4 3 2 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 

3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 

3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 

3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 

3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 

3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 

4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 
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3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 

3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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Lampiran 3 : Tabel Hasil Loading Factor 

  (X1)_harga (X2)_pelayanan 
(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

(Y2)_loyalitas 

Pelanggan 

(X2)_pelayanan 

x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

HKM2 0.814           

HKM3 0.834           

HKM4 0.803           

HKM5 0.828           

HKM6 0.853           

HKP1 0.789           

HKP3 0.792           

HKP4 0.793           

HKP7 0.790           

KKBM2     0.769       

KKKM1     0.798       

KKKM2     0.795       

KKKM3     0.842       

KKKM4     0.823       

KKKM5     0.846       

KKKM6     0.797       

KKKM7     0.865       

KKKM8     0.833       

KKKM9     0.809       

KKM10     0.811       

KPDT3   0.773         

KPDT4   0.791         
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KPDT5   0.758         

KPDT6   0.726         

KPDT7   0.799         

KPDT8   0.796         

KPDT9   0.784         

KPJ1   0.718         

KPJ5   0.738         

KPJ6   0.770         

KPJ7   0.733         

KPJ8   0.739         

KPK1   0.746         

KPK2   0.771         

KPK3   0.723         

KPK5   0.740         

KPK6   0.723         

KPK7   0.755         

LPF3       0.852     

LPF5       0.815     

LPR4       0.835     

LPR5       0.884     

LPR6       0.908     

LPR7       0.852     

(X2)_pelayanan 

x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

        1.000   
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(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

          1.000 
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Lampiran 4 : Tabel AVE 

  
Cronbach’s 

alpha 

Composite 

reliability (rho_a) 

Composite 

reliability (rho_c) 

average variance extracted 

(AVE) 

(X1)_harga 0.935 0.937 0.945 0.658 

(X2)_pelayanan 0.956 0.956 0.960 0.570 

(Y1)_kepuasan Pelanggan 0.950 0.951 0.957 0.668 

(Y2)_loyalitas Pelanggan 0.928 0.929 0.944 0.737 
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Lampiran 5 : Tabel fornel larcker 

  (X1)_harga (X2)_pelayanan 
(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

(Y2)_loyalitas 

Pelanggan 

(X1)_harga 0.811       

(X2)_pelayanan 0.705 0.755     

(Y1)_kepuasan Pelanggan 0.796 0.645 0.818   

(Y2)_loyalitas Pelanggan 0.805 0.672 0.803 0.858 
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Lampiran 6 : Tabel cross loading 

  
harga 

(X1) 

pelayanan 

(X2) 

kepuasan 

Pelanggan 

(Y1) 

loyalitas 

Pelanggan 

(Y2) 

(X2)_pelayanan 

x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

HKM2 0.814 0.609 0.670 0.659 -0.291 -0.398 

HKM3 0.834 0.578 0.652 0.664 -0.272 -0.419 

HKM4 0.803 0.511 0.635 0.579 -0.310 -0.443 

HKM5 0.828 0.549 0.653 0.687 -0.299 -0.413 

HKM6 0.853 0.617 0.718 0.745 -0.378 -0.518 

HKP1 0.789 0.552 0.583 0.605 -0.154 -0.349 

HKP3 0.792 0.586 0.629 0.643 -0.271 -0.421 

HKP4 0.793 0.571 0.674 0.673 -0.282 -0.408 

HKP7 0.790 0.568 0.576 0.595 -0.180 -0.372 

KKBM2 0.711 0.596 0.769 0.717 -0.296 -0.378 

KKKM1 0.606 0.392 0.798 0.559 -0.224 -0.431 

KKKM2 0.592 0.444 0.795 0.649 -0.286 -0.408 

KKKM3 0.654 0.471 0.842 0.671 -0.272 -0.420 

KKKM4 0.639 0.532 0.823 0.657 -0.279 -0.409 

KKKM5 0.666 0.516 0.846 0.705 -0.334 -0.468 

KKKM6 0.599 0.531 0.797 0.593 -0.295 -0.425 

KKKM7 0.716 0.552 0.865 0.667 -0.385 -0.535 

KKKM8 0.664 0.578 0.833 0.657 -0.258 -0.361 

KKKM9 0.619 0.562 0.809 0.671 -0.256 -0.352 

KKM10 0.666 0.597 0.811 0.647 -0.328 -0.401 
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KPDT3 0.473 0.773 0.513 0.428 -0.374 -0.266 

KPDT4 0.510 0.791 0.506 0.470 -0.311 -0.202 

KPDT5 0.541 0.758 0.463 0.487 -0.284 -0.200 

KPDT6 0.441 0.726 0.462 0.461 -0.303 -0.274 

KPDT7 0.580 0.799 0.545 0.528 -0.379 -0.291 

KPDT8 0.536 0.796 0.530 0.509 -0.424 -0.308 

KPDT9 0.500 0.784 0.531 0.519 -0.382 -0.265 

KPJ1 0.511 0.718 0.391 0.461 -0.365 -0.237 

KPJ5 0.574 0.738 0.477 0.529 -0.329 -0.294 

KPJ6 0.572 0.770 0.461 0.568 -0.287 -0.209 

KPJ7 0.579 0.733 0.520 0.581 -0.286 -0.284 

KPJ8 0.550 0.739 0.509 0.510 -0.348 -0.306 

KPK1 0.539 0.746 0.445 0.544 -0.242 -0.179 

KPK2 0.553 0.771 0.477 0.455 -0.381 -0.280 

KPK3 0.548 0.723 0.537 0.551 -0.355 -0.300 

KPK5 0.507 0.740 0.434 0.561 -0.298 -0.171 

KPK6 0.518 0.723 0.470 0.435 -0.371 -0.283 

KPK7 0.532 0.755 0.462 0.490 -0.320 -0.240 

LPF3 0.666 0.524 0.673 0.852 -0.155 -0.215 

LPF5 0.645 0.552 0.692 0.815 -0.210 -0.294 

LPR4 0.641 0.621 0.705 0.835 -0.271 -0.355 

LPR5 0.710 0.605 0.689 0.884 -0.159 -0.250 

LPR6 0.717 0.609 0.663 0.908 -0.240 -0.303 

LPR7 0.757 0.547 0.708 0.852 -0.240 -0.367 
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(X2)_pelayanan 

x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

-

0.338 
-0.444 -0.359 -0.248 1.000 0.683 

(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

-

0.514 
-0.339 -0.510 -0.348 0.683 1.000 
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Lampiran 7 : Tabel R-Square 

 R-square R-square adjusted 

(Y1)_kepuasan Pelanggan 0.647 0.642 

(Y2)_loyalitas Pelanggan 0.745 0.734 
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Lampiran 8 : Tabel path coefficients 

  
harga 

(X1) 

pelayanan 

(X2) 

kepuasan 

Pelanggan 

(Y1) 

loyalitas 

Pelanggan 

(Y2) 

(X2)_pelayanan x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

harga (X1)     0.678 0.421     

pelayanan (X2)     0.167 0.140     

kepuasan 

Pelanggan (Y1) 
      0.453     

loyalitas 

Pelanggan (Y2) 
            

(X2)_pelayanan 

x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

      0.035     

(X1)_harga x 

(Y1)_kepuasan 

Pelanggan 

      0.127     
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Lampiran 9 : Tabel T-Statistics 

  
Original 

sample (O) 

Sample mean 

(M) 

Standard deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values 

(X1)_harga -> 

(Y1)_kepuasan Pelanggan 
0.678 0.676 0.083 8.166 0.000 

(X1)_harga -> (Y2)_loyalitas 

Pelanggan 
0.421 0.410 0.114 3.687 0.000 

(X2)_pelayanan -> 

(Y1)_kepuasan Pelanggan 
0.167 0.172 0.080 2.088 0.037 

(X2)_pelayanan -> 

(Y2)_loyalitas Pelanggan 
0.140 0.152 0.095 1.472 0.141 

(Y1)_kepuasan Pelanggan -> 

(Y2)_loyalitas Pelanggan 
0.453 0.449 0.116 3.907 0.000 

(X2)_pelayanan x 

(Y1)_kepuasan Pelanggan -> 

(Y2)_loyalitas Pelanggan 

0.035 0.040 0.084 0.409 0.683 
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(X1)_harga x (Y1)_kepuasan 

Pelanggan -> (Y2)_loyalitas 

Pelanggan 

0.127 0.115 0.088 1.446 0.148 
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Lampiran 10 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Warteg Langganan 

 

 

 

Lampiran 11 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

 

 

 

22%

21%

21%

12%

12%

12%

Warteg Langganan

Warteg 5788

Warteg Mitra Bahari Grup

Warteg Jaya Bahari

Warteg Rizki

Warteg Pak Roni

Warteg Niki

44%

56%

Jenis Kelamin

Laki-Laki

Perempuan
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Lampiran 12 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Rentang Usia 

 

 

Lampiran 13 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

 

 

 

 

 

9%

19%

12%

35%

7%

18%

Rentang Usia

16-20 Tahun

21-25 Tahun

26-30 Tahun

31-35 Tahun

36-40 Tahun

41 Tahun ke atas

2%6%

58%

14%

7%

6%
7%

Jenis Pekerjaan 

Pelajar

Mahasiswa

Karyawan Swasta

Wirausaha

PNS/ASN

Ibu Rumah Tangga

Yang Lain-Lain
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Lampiran 14 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Rentang Penghasilan 

 

 

 

Lampiran 15 : Hasil Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Frekuensi Pembelian 

 

9%

30%

44%

13%
4%

Rentang Penghasilan

<1.000.000

1.000.000-3.000.000

3.000.000-5.000.000

5.000.000-8.000.000

>8.000.000

18%

12%

70%

Frekuensi Pembelian

3-5 Kali

>5 Kali

Sudah Sering


