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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap loyalitas konsumen pada Warung lalapan Cak ‘Eb Kota Pasuruan dengan 

Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening secara parsial dan simultan. 

Populasi yang dipilih dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang 

berdomisili di wilayah Pasuruan Raya dan pernah membeli dan makan di Warung 

Lalapan Cak 'Eb Kota Pasuruan. Teknik pengambilan sampel yaitu purposive 

sampling, dan ditentukan jumlah sampel sebanyak 85 sampel dengan kriteria 

berdomisili di wilayah Pasuruan Raya, pernah membeli dan makan di Warung 

Lalapan Cak 'Eb sebanyak minimal 2 kali, dan pernah merekomendasikan Warung 

Lalapan Cak ‘Eb kepada orang lain. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan harga secara parsial maupun simultan mempengaruhi 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen juga mampu 

memediasi kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen. Kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen dibandingkan harga. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

konsumen merasa lebih puas ketika mereka menerima pelayanan yang diberikan 

pihak Warung Lalapan Cak ‘Eb, seperti metode semi self service, kenyamanan 

tempat, kerapian karyawan, hingga kesopanan karyawan terhadap konsumen. 

Meskipun bagi beberapa konsumen menganggap masih ada beberapa kekurangan 

dalam hal pelayanan seperti kesusahan dalam mencari tempat makan yang tersedia, 

karena masih saja terdapat alat makan bekas pengunjung sebelumnya yang tidak 

langsung dibersihkan. Selain itu, harga yang ditawarkan juga dinilai cukup baik 

oleh konsumen, dengan adanya strategi harga per gram dan ambil nasi sepuasnya 

juga menjadi daya tarik konsumen terhadap Warung Lalapan Cak ‘Eb. Variabel 

itulah yang membuat konsumen mendapatkan kepuasan hingga terbentuk loyalitas 

konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 

Konsumen 
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