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ABSTRAK 

 

PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS DENGAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING PADA MAHASISWA FEBI UIN RADEN 

FATAH PALEMBANG YANG MENGGUNAKAN JASA ANGKUT 

ONLINE GRAB 

 

Erina Sari 

E-mail: erin8360@gmail.com  

Universitas Islam Negeri Raden Fatah Palembang 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin pesatnya perkembangan teknologi 

transportasi yang berbasis online. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN Raden Fatah Palembang yang menggunakan jasa angkut online 

Grab. 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan sumber data yang berasal 

dari data primer. Jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 90 responden dengan 

metode aksidental dan menggunakan rumus Hair et al. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini yaitu dengan cara penyebaran angket atau kuisioner. Teknik 

uji instrumen yang dilakukan adalah uji asumsi klasik, uji hipotesis, analisis jalur 

(path analysis) dan pengolahan data menggunakan IBM SPSS statistic version 22. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kemudian promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan baik parsial maupun simultan terhadap loyalitas. 

selanjutnya kepuasan pelanggan berpengaruh sebagai variabel intervening antara 

promosi terhadap loyalitas dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pengguna 

jasa angkut online Grab. 

 

Kata kunci : Promosi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan 

Loyalitas.
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Transliterasi yang dipakai pada skripsi ini ialah Pedoman Transliterasi Arab-

Indonesia yang berdasarkan Surat Keputusan bersama Menteri Agama Republik 

Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 

158/1987 dan 0543b/U/1987, tanggal 22 Januari 1988. 

A. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Latin Huruf Keterangan 

 Alief - Tidak dilambangkan ا

 - Ba>‟ B ب

 - Ta>‟ T ت

 S|a>‟ S| s dengan titik di atasnya ث

 - Ji>m J ج

 H{a>‟ H{ h dengan titik di bawahnya ح

 - Kha>‟ Kh خ

 - Da>l D د

 Z|a>l Z| z dengan titik di atasnya ذ

 - Ra>‟ R ر

 - Za>‟ Z ز

 - Si>n S س

 - Syi>n Sy ش

 S{a>d S{ s dengan titik di bawahnya ص

 D{a>d D{ d dengan titik dibawahnya ض

 T{a>‟ T{ t dengan titik di bawahnya ط

 Z{a>‟ Z{ z dengan titik di bawahnya ظ

 Ain „ Koma terbalik di atasnya„ ع

 - Gain G غ

 - Fa>‟ F ف

 - Qa>f Q ق

 - Ka>f K ك

 - La>m L ل

 - Mi>m M م

 - Nu>n N ن

 - Wa>wu W و

 - Ha>‟ H ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 - Ya>‟ Y ي

B. Ta’Marbuthah 

1. Ta‟ marbuthah sukun ditulis b contoh ةدبعبا  ditulis bi‟idabah. 

2. Ta‟ marbuthah sambung ditulis بعبلدةرب  ditulis bil‟ibadatirabbih. 
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C. Huruf Vokal 

1. Vokal Tunggal 

Vokal yang ada di dalam bahasa arab: 

a. Fathah ( ) =a 

b. Kasrah ( ) =i 

c. Dhammah ( ) =u 

2. Vokal Rangkap 

Lambang yang digunakan pada vokal rangkap yaitu gabungan antara 

harakat dengan huruf, dengan transeliterasi yang berupa gabungan huruf. 

a. ( اي ) = ay 

b. ( ي--) =iy 

c. ( او) =aw 

d. ( و---) = uw 

3. Vokal Panjang 

a. (ا )=a 

b. (ي ) =i 

c. (و ) =u 

D. Kata Sandang 

Penulis al qamariyyah dan al syamsiyyah menggunakan al-: 

1. Al qamariyah contohnya : “ لحمدا ” ditulisal-hamd. 

2. Al syamsiyah contohnya : “ لنملا ” ditulisal-naml. 

E. Daftar-daftar Singkatan 

Adapun daftar-daftar singkatan, diantaranya: 

H  = Hijriyah 

M = Masehi 

h.  = halaman 

swt.  = subhanahu wa ta`ala 

saw. = sall Allah `alaih wa sallam  

QS.  = al-Qur`an Surat 

HR  = Hadis Riwayat  

Terj.  = terjemahan. 

F. Lain-lain 

Kata-kata yang sudah dibakukan dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(seperti kata ijmak, nas, dll), tidak mengikuti pedoman transliterasi ini dan ditulis 

sebagaimana dalam kamus tersebut. 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

”Wahai jiwa yang tenang! Kembalilah kepada Tuhanmu dengan hati yang 

ridha dan diridhai-Nya, maka masuklah kedalam golongan hamba-

hambaKu, dan masuklah kedalam surga-Ku” 

(Q.S Al- Fajr : 27-30) 

 

“If it doesn’t work out, who cares? Just start over! Don’t cry anymore!” 

“TREASURE” 

 

“Luck is important. But, luck only comes to people who work hard” 

-Park Jihoon Treasure- 

 

Kupersembahkan skripsi ini untuk: 

 Ayahku Abri dan Ibuku Bariah. Almh. 

 Saudaraku Anisah, Dike Pratama, Sandi Permana dan seluruh 

keluarga besarku. 

 Sahabat dan teman seperjuanganku. 

 Pembimbing terbaikku Bapak Deki Anwar M. Si., Ibu Dr. 

Maftukhatusolikhah, M. Ag dan Bapak Abdullah Sahroni M. Si. 

 Seluruh Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

 Almamater Tercinta.
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