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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai 

variable intervening pada pengguna aplikasi Grab di Kabupaten Kudus. Penelitian 

ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna 

aplikasi Grab di Kabupaten Kudus. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling, dengan jumlah sampel sebanyak 120 responden. 

Pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner. Analisis data yang 

digunakan adalah Srtucrural Equation Model (SEM) dengan menggunakan 

bantuan program AMOS 24. 

Hasil penelitian ini adalah promosi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, promosi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Promosi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 

intervening.  

 

 

Kata Kunci : Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of promotion and service quality on 

customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable for 

Grab application users in Kudus Regency. This research is a quantitative 

research. The population in this study are users of the Grab application in Kudus 

Regency. The sampling technique used purposive sampling, with a total sample of 

120 respondents. Collecting research data using a questionnaire. The data 

analysis used was the Structural Equation Model (SEM) using the AMOS 24 

program. 

The results of this study are promotion has a positive and significant effect 

on customer satisfaction, service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, promotion has a positive and significant effect on customer 

loyalty, service quality has a positive and significant effect on customer loyalty, 

customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty. 

Promotion has a positive and significant effect on customer loyalty with customer 

satisfaction as an intervening variable, and service quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty through customer satisfaction as an 

intervening variable. 
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