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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi penjualan
dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan melalui citra merek sebagai
variabel intervening (studi pada konsumen Al Zena Skincare Kudus). Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
konsumen yang menggunakan produk Al Zena Skincare Cabang Kudus. Penelitian
ini menggunakan teknik purposive sampling dalam pengambilan sampel. Sampel
dalam penelitian ini sebanyak 138 responden. Analisis data pada penelitian ini
menggunakan SEM (Structural Equation Model) yang dioperasikan melalui
program AMOS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa promosi penjualan dan
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek sedangkan
promosi penjualan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas layanan dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Citra merek bisa menjadi variabel mediasi hubungan
antara promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan tetapi memiliki peran yang
lemah. Citra merek bisa menjadi variabel mediasi hubungan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Promosi Penjualan, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACTION

This study aims to analyze the effect of sales promotion and service quality
on customer satisfaction through brand image as an intervention variable (studies
on consumers of Al Zena Skincare Kudus). This research uses quantitative methods.
The population in this study are all consumers who use Al Zena Skincare products,
Kudus Branch. This study used a purposive sampling technique in sampling. The
sample in this study were 138 respondents. Data analysis in this study used SEM
(Structural Equation Model) which was operated through the AMOS program. The
results of this study indicate that sales promotion and service quality have a positive
and significant effect on brand image while sales promotion has a positive but not
significant effect on customer satisfaction. Service quality and brand image have a
positive and significant effect on customer satisfaction. Brand image can be a
variable mediating the relationship between sales promotion and customer
satisfaction but has a weak role. Brand image can be a variable mediating the
relationship between service quality and customer satisfaction.

Keywords: Sales Promotion, Service Quality, Brand Image, Customer
Satisfaction
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