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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.

Keywords: Promotion, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL. ... i
HALAMAN PENGESAHAN ... iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..o iv
KATA PENGANTAR . v
ABSTRAK e vii
ABSTRACTION ...ttt et r e viii
DAFTAR IS] ..o iX
DAFTAR TABEL ... Xiii
DAFTAR GAMBAR ... XV
BAB | PENDAHULUAN ..ot i
L1 Latar BelaKan( ......ccoeevveieiiiieee et 1
1.2 RUANG LINGKUP .ccvviitiece et 9
1.3 Perumusan Masalah ...........ccocooiiiiiiiii e 10
1.4 Tujuan PeNEILIAN ......coveieciicciecie et 11
1.5 Manfaat Penelitian .........ccooiiiiiiiiie e 12
BAB I TINJAUAN PUSTAKA . ... 13
2.1 LANAASAN TOM ..veuiiiteieiisiesieieie skttt 13
2.1.1 Loyalitas Pelanggan .........ccceeiieiiiciie i 13
2. 1.2 PrOMOSH .ttt 16
2.1.3 Kualitas Pelayanan...........ccccevveiiieiie i 18
2.1.4 Kepuasan Pelanggan ..........cccocveiiiiie e 19



2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu .............ccooviiieiieie i 22

2.3 Kerangka Pemikiran TeOritiS .....ccccvevveveiiieieeie e 28
2.3.1 Pengaruh Antar Variabel............cccoooo e 28
2.3.2 Gambar Kerangka Pemikiran TeoritiS ........c.ccecevvveervereiiiesnennns 32
2.3.3 HIPOLESIS ...vveeviecieeie ettt 33

BAB Il METODE PENELITIAN......coiiiiiiii e 34

3.1 Rancangan Penelitian .............c.cccoeviiie i 34

3.2 Variabel PENelItian .........cccoiieiiiiiiiciceese s 34
3.2.1 Jenis Variabel Penelitian ..o 34
3.2.2 Definisi Operasional Variabel...........c.cccooeiieiiiiiiiiiccccee 35

3.3 Jenis dan SUMDEr Data...........ccceviiiiiiinieeisieeese e 37

3.4 Populasi dan SAMPEl .........coooveiieiiie e s 38

3.5 Pengumpulan Data.........cccoveeieiieieiie e 40

3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas .............ccccooeiieiieie e 41
3.6.1 Uji ValiditaS ....ccuveiveeeiiiiccie et 41
3.6.2 Uji Reliabilitas ...........cccoeviiiiiieiicc e 42

3.7 Pengolahan Data.........cccccveiuiiiiiiciecc e 43

3.8 ANALISIS DALA ..ot 43

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....coooiiiiiiiieie e 52

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........cccccevieiiieie i, 52

4.2 Penyajian Data ........cccveeiieiiiciic e 53
4.2.1 Deskripsi RESPONAEN ........cccviiiieiieiiiecie e 53
4.2.2 Tanggapan Responden Terhadap Variabel.............c..cccoeveennns 55

Xi



4.3 UJi INSTEUMEN ...ttt 58

4.3. 1 UjJi Validitas .....cccoevveeieiiciecc e 58
4.3.2 Uji Reliabilitas .........cccooveiieiieiieie e 62
4.4 ANALISIS DALA ......c.veviiiieiitiiiee e 64
4.4.1 Evaluasi ASumsi-Asumsi SEM ..., 64
4.4.2 Uji Kesesuaian dan Statistik ...........ccccoevviveiievnccc e 66

4.4.3 Analisis Structural Equation Modelling (SEM) atau Full

IMIOGE ... 73

4.4.4 Uji HIPOLESIS ...oovveieciiecie ettt 77
4.4.5 Uji INtEIVENING ...voovviciieiece e 80
4.5 PemMBDANASAN ......ooiiiiitiiiiiiiee e 81
4.5.1 Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan ...................... 81
4.5.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan..... 82
4.5.3 Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan...................... 83
4.5.4 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan..... 85

4.5.5 Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan .. 86
4.5.6 Pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan...........ccccccooveiiiiiiicci e 87

4.5.7 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Kepuasan Pelanggan.........coceiveeieeiiieciie s 89

4.6 AQJUSTEA RZ ... 90
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...t 91
5.1 KeSIMPUIAN ...eiiiiicie e 91

xii



LT T |- | 1 1T

DAFTAR PUSTAKA ... s

LAMPIRAN

xiii



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
1.1 Rating Grab dan Gojek pada survey Top Brand IndeX .........c.cccceeevvevirenene. 4
4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............cccccceeveieennnn 53
4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan USia.............cccccovvvereivievienesieieennns 53
4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.........c.cccceeveviiiveicicinene 54

4.4 Karakteristik Responden Yang Telah Menggunakan Aplikasi Grab Minimal 3

KIH L. e 55
4.5 Deskripsi Variabel Promosi ...........cccccviveiiiiiiic i 55
4.6 Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan..............cccccocveiiieiiiic s 56
4.7 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan ...........coccovvvveieeniiie s 57
4.8 Deskripsi Variabel Loyalitas Pelanggan .............cccoooveiiiieiieiie e 58
4.9 Uji CFA (Confirmatory Factor Analysis) ........cccccevvveieieeiieiiie e 59
4.10 Uji Convergent Validity .......ccccveiieiiiieiieiece e 60
4.11 Hasil Uji Construct Realiblity.............c.ccooiiiiiiiiiecce e 63
4.12 Uji NOrmalitas Data ........ccoeeiiiieiiiiicicceece et 65

4.13 Kriteria Penilaian Goodness Of Fit Variabel Eksogen Sebelum Perbaikan

4.14 Nilai Standardized Variabel EKSOQEN ..........cccviviiiiiiiie i 68

4.15 Kiriteria Penilaian Goodness Of Fit VVariabel Eksogen Sesudah Perbaikan

Xiv



4.16 Kriteria Penilaian Goodness Of Fit Variabel Endogen Sebelum Perbaikan

4.17 Nilai Standardized Variabel ENdogen............ccccoveviviiiieenicie e 72

4.18 Kriteria Penilaian Goodness Of Fit Variabel Endogen Sesudah Perbaikan

IMIOE ... 73
4.19 Uji Kesesuaian Model Analisis SEM Sebelum Perbaikan..............c.c.co...... 74
4.20 Uji Kesesuaian Model Analisis SEM Sesudah Perbaikan .......................... 75
4.21 Standardized Regression Weight ..........cccocviveiiiie s 76
4.22 Hasil Estimasi Uji HIPOLESIS .......ccoevviieiieiiiie e 77
4.23 Hasil Uji INtEIVENING.......oiiiiiiiieiieie sttt 80
4.24 Koefisien Determinasi (Squared Multiple Correlation) .............cccocevueennne 90

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1.1 Keluhan Pelanggan Terkait Aplikasi Grab ............cccoceviviveiieii e, 5
1.2 Network Visualization Customer Loyalty ...........cccocevvvevviieieenecie e 7
2.1 Kerangka PeMIKIran ........ccccooieiiiiiiie e 32
4.1 Hasil Uji Konfimatori Variabel Eksogen Sebelum Perbaikan Model .......... 67
4.2 Hasil Uji Konfimatori Variabel Eksogen Sesudah Perbaikan Model ........... 69

4.3 Hasil Uji Konfirmatori Variabel Endogen Sebelum Perbaikan Model......... 70

4.4 Hasil Uji Konfimatori Variabel Endogen Sesudah Perbaikan Model........... 72
4.5 Analisis Structural Equation Modelling (SEM) Sebelum Perbaikan............ 74
4.6 Analisis Structural Equation Modelling (SEM) Sesudah Perbaikan............ 75

XVi



