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ABSTRACT

The problem formulation and purpose in this study is to find out the influence of brand image and
online promotion on Tokopedia's consumer satisfaction in the Gianyar city area. The population
in this study is infinite with an uncertain known number. The samples used in this study were 100
respondents determined by purposive sampling techniques. The data in this study went through
library studies, questionnaire dissemination and subsequent tests using regression analysis
techniques and significant tests. Based on the research results it can be seen that Brand image and
Online promotion have a positive and significant effect on consumer satisfaction. The effect of free
variables on consumer satisfaction was 60.7%. Looking at the results of the study, Tokopedia is
expected to maintain the confidence of consumers who have seen Tokopedia so positively, so that
consumers who have put that trust in it can still make Tokopedia a reliable online shopping choice
and also the shop can provide more guidance or information.This article discusses how to optimize
existing promotions, including tips to make wise use of existing promotions.
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ABSTRAK

Rumusan masalah dan tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh brand image dan
online promotion terhadap kepuasan konsumen Tokopedia di daerah kota Gianyar. Populasi dalam
peneltitian ini bersifat infinite dengan jumlah yang diketahui tidak pasti. Sampel yang digunakan
dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang ditentukan dengan Teknik purposive sampling.
Data dalam penelitian ini melalui studi kepustakaan, penyebaran koesioner dan selanjutnya diuji
menggunakan teknik analisis regresi dan uji signifikan. Berdasarkan hasil penelitian dapat dilihat
bahwa Brand image dan online promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Besarnya pengaruh variabel bebas terhadap kepuasan konsumen adalah 60,7%. Melihat
hasil penelitian, Tokopedia diharapkan menjaga kepercayaan konsumen yang sudah melihat
Tokopedia dengan begitu positifnya, agar konsumen yang sudah menaruh kepercayaan tersebut
agar tetap menjadikan. Tokopedia sebagai pilihan tempat berbelanja online yang terpercaya dan
juga tokopedia dapat menyediakan panduan atau informasi lebih lanjut tentang cara
mengoptimalkan promosi yang ada, termasuk tips untuk memanfaatkan promosi yang ada dengan
bijak.

Kata Kunci: brand image, online promotion, kepuasan konsumen

Pendahuluan
Dalam dunia bisnis yang kompetitif, kepuasan konsumen merupakan faktor utama bagi

perusahaan dalam mempertahankan dan meningkatkan jumlah konsumen. Kepuasan konsumen

memiliki dampak langsung terhadap citra perusahaan dan reputasi merek, melibatkan aspek
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pelayanan, harga, kualitas produk, dan kinerja perusahaan secara keseluruhan. Perusahaan harus
memastikan produk atau jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan konsumen, karena konsumen
yang puas kemungkinan besar akan membeli lagi atau merekomendasikan kepada orang lain.
Indikator kepuasan konsumen mencakup harapan, kinerja, dan proses perbandingan. Faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan konsumen meliputi kualitas produk, pelayanan, emosi, harga, dan
faktor situasional atau pribadi. Penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga,
brand image, dan promosi online memengaruhi kepuasan konsumen secara signifikan. Dalam
konteks bisnis e-commerce seperti Tokopedia, kepuasan konsumen menjadi kunci kesuksesan,
dengan upaya untuk memberikan pengalaman berbelanja yang memuaskan melalui berbagai aspek
seperti kualitas produk, layanan, pengiriman, dan layanan pelanggan yang responsif. Kepuasan
konsumen adalah indikator keberhasilan dan faktor penting dalam mempertahankan pelanggan
serta membangun loyalitas merek. Sebaliknya, ketidakpuasan konsumen dapat berdampak negatif
pada citra merek dan pangsa pasar perusahaan.

Menurut Hannan (2022), kepuasan konsumen didefinisikan sebagai tingkat emosional
seseorang setelah membandingkan hasil yang di rasakan dibandingkan dengan harapannya.
Perbandingan antara ekspetasi dan realita tersebut akan menghasilkan perasaan senang atau kecewa
di benak konsumen. Apabila kinerja sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka konsumen akan
merasa senang atau puas (Setiawan, 2019). Sebaliknya apabila realita berada di bawah harapan,
maka konsumen akan merasa kecewa atau tidak puas. Dalam persaingan sengit di industri e-
commerce, pemahaman terhadap faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen menjadi
kunci. Melalui penelitian tentang kepuasan konsumen di Tokopedia, akan teridentifikasi aspek-
aspek penting yang berkontribusi pada kepuasan konsumen, termasuk kualitas produk, pengiriman
yang efisien, kehandalan sistem pembayaran, dan pelayanan konsumen yang baik. Dengan
pemahaman ini, Tokopedia dapat meningkatkan strategi bisnis, memperbaiki pengalaman
berbelanja, dan memenuhi harapan konsumen dengan lebih baik. Hal ini akan membantu
Tokopedia mempertahankan posisi unggul di pasar e-commerce, membangun kepercayaan dan
loyalitas konsumen, serta mencapai pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan.

Adapun faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu brand image merupakan
ciri khas atau identitas suatu perusahaan yang memiliki makna tersendiri (Aristayasa 2020).
Nadayuki (2022), brand image merupakan sebuah simbolik yang terkait dengan sebuah merek.
Isyanto & Wijayanti (2022) mendefinisikan brand image adalah suatu pikiran dan perasaan ketika
konsumen mendengar atau melihat merek. Brand image sangat penting bagi suatu perusahaan
karena dapat mempengaruhi kepuasan konsumen, jika konsumen memiliki persepsi yang positif

terhadap sebuah merek atau produk, maka mereka cenderung lebih memilih untuk membeli produk

I Gusti Ayu Hari Prihantini Devi, dkk | 440



e-ISSN 2774-7085 Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Maret 2025, Vol. 5 (No. 3): Hal 439-446

tersebut daripada merek lain. Bahwa brand image merupakan aspek penting dalam kesuksesan
suatu perusahaan, termasuk di Tokopedia. Brand image Tokopedia mencerminkan persepsi, citra,
dan reputasi yang dikaitkan dengan merek tersebut oleh konsumen. Platform e-commerce ini telah
berhasil membangun brand image yang positif di mata konsumen, dengan fokus pada kualitas,
kehandalan, keunggulan layanan, inovasi, dan nilai yang ditawarkan. Brand image yang positif
membangun kepercayaan dan loyalitas konsumen, serta membedakan Tokopedia dari pesaing
dalam industri yang kompetitif. Konsumen yang memiliki persepsi positif terhadap brand image
Tokopedia lebih cenderung memilih dan memprioritaskan platform ini dalam bertransaksi online.

Aulia (2022), mendefinisikan online promotion adalah kegiatan berpromosi yang dilakukan
dengan media internet. Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu program
pemasaran. Berapa pun berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah mendengarnya
dan tidak yakin bahwa produk itu akan berguna bagi mereka, maka mereka tidak akan pernah
membelinya. Beberapa teknik pemasaran online yang umum dilakukan antara lain pemasaran
media sosial, optimasi mesin pencari, dan pemasaran konten, dengan adanya online promotion
akan meningkatkan lalu lintas konsumen untuk mengunjungi situs web atau platform e-commerce
yang dimiliki, sehingga dapat meningkatkan penjualan produk atau jasa yang ditawarkan. digital
marketing media sosial Tokopedia di instagram melakukan promosi dengan meposting video
dengan mengikuti tren kekinian sehingga hal tersebut dapat dijadikan Tokopedia meningkatkan
jumlah meningkatan pengunjung ke media sosial Tokopedia. Selain mengikuti trend Tokopedia
juga melakukan kerja sama dengan industri di bidang lain, seperti industri e-sport dengan
melakukan kerja sama dengan salah satu tim e-sport besar di Indonesia. Tokopedia juga melakukan
kerja sama dengan banyak influencer seperti salah satunya David Brendi dengan channel youtube
GadgetlIn.

Semua hal tersebut dilakukan Tokopedia untuk mendapatkan perhatian konsumen yang
membuat Tokopedia tetap mempertahakan brand image melalui online promotion. Selain itu,
online promotion berkontribusi terhadap kepuasan konsumen dengan menciptakan rasa senang saat
menerima bonus seperti cashback dan voucher yang dapat digunakan untuk bertransaksi di
Tokopedia. Maraknya promosi online telah menciptakan kebiasaan baru belanja online
menggunakan aplikasi yang nyaman atau platform e-commerce yang dapat diunduh dengan mudah
dari toko aplikasi. Tokopedia berhasil menggaet banyak konsumen melalui promosi gratis ongkos
kirim, memanfaatkan dampak positif teknologi informasi di ranah bisnis. Dengan maraknya
berbagai platform marketplace online atau dikenal juga dengan e-commerce, perusahaan berusaha
untuk menarik konsumen. Meluasnya penggunaan internet menghadirkan banyak peluang bagi

bisnis untuk memperkenalkan produk mereka kepada individu dan perusahaan lain,
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menguntungkan kedua belah pihak dan menghasilkan keuntungan yang signifikan. Dalam platform
e-commerce ini telah berhasil membangun brand image yang positif di mata konsumen, dengan
fokus pada kualitas, kehandalan, keunggulan layanan, inovasi, dan nilai yang ditawarkan. Brand
image yang positif membangun kepercayaan dan loyalitas konsumen, serta membedakan
Tokopedia dari pesaing dalam industri yang kompetitif. Konsumen yang memiliki persepsi positif
terhadap brand image Tokopedia lebih cenderung memilih dan memprioritaskan platform ini
dalam bertransaksi online. Menurut Azmi (2019) brand image adalah nama, istilah tanda, lambang
atau desain, yang memperlihatkan identitas produk atau jasa dari satu penjual atau sekelompok
penjual dan membedakan produk itu dari produk pesaing.

Oleh karena itu, pemahaman yang mendalam tentang brand image Tokopedia sangat
penting. Melalui penelitian dan analisis, aspek-aspek yang membentuk persepsi konsumen tentang
merek ini dapat diidentifikasi. Hal ini akan membantu Tokopedia dalam mengelola, memperkuat,
dan meningkatkan brand image mereka, serta mempertahankan keunggulan kompetitif,
membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen, dan mencapai pertumbuhan yang
berkelanjutan di industri e-commerce. Hi : Brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen

Rachmadi (2020) mendefinisikan online promotion merupakan aktivitas pemasaran yang
dilakukan melalui internet dengan tujuan untuk meningkatkan visibilitas, kesadaran, dan penjualan
produk atau jasa. Aulia (2022), mendefinisikan online promotion adalah kegiatan berpromosi yang
dilakukan dengan media internet. Promosi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan suatu
program pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk, bila konsumen belum pernah
mendengarnya dan tidak yakin bahwa produk itu akan berguna bagi mereka, maka mereka tidak
akan pernah membelinya. Beberapa teknik pemasaran online yang umum dilakukan antara lain
pemasaran media sosial, optimasi mesin pencari, dan pemasaran konten, dengan adanya online
promotion akan meningkatkan lalu lintas konsumen untuk mengunjungi situs web atau platform e-
commerce yang dimiliki, sehingga dapat meningkatkan penjualan produk atau jasa yang
ditawarkan. H2 : Online promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen

Fuadi (2021) menemukan bahwa online promotion adalah upaya merencanakan strategi
penjualan. Upaya tersebut mengarah pada strategi memuaskan kebutuhan konsumen dan ingin
mendapatkan keuntungan dari penjualan. Kadi, dkk (2021) online promotion adalah aktifitas
pemasaran yang dilakukan secara daring dengan tujuan informasi yang disampaikan dapat diakses
konsumen dalam jangkauan area yang luas dan tidak terbatas wilayah dimana promosi yang

dilakukan secara menarik akan mempengaruhi keputusan konsumen atau pun calon konsumen.
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online promotion merupakan aktifitas pemasaran yang dilakukan secara daring dengan tujuan
informasi yang disampaikan dapat diakses konsumen dalam jangkauan area yang luas dan tidak
terbatas wilayah dimana promosi yang dilakukan secara menarik akan mempengaruhi keputusan
konsumen atau pun calon konsumen. (Rauf, dkk 2023).

H3 : Brand image dan online promotion terhadap Kepuasan Konsumen

Brand image dan online promotion merupakan faktor yang sangat penting untuk

meningkatkan kepuasan konsumen. Brand image yang bagus dan baik akan membuat konsumen
merasa terjaga kepercayaan konsumen yang sudah melihat sesuatu perusahaan dengan begitu
positifnya, agar konsumen yang sudah menaruh kepercayaan tersebut tidak mendapati
kekecewaan. Online promotion berhubungan berat dengan kepuasan konsumen, online promotion
yang baik dan menarik akan menciptakan minat untuk menghasilkan kepuasan konsumen.
(Prastian, dkk (2020)
Metode Penelitian

Kerangka berpikir merupakan hasil abtraksi dan sintesis teori kajian pustaka yang dikaitkan
dengan masalah penelitian yang dihadapi. Kerangka pemikir menggambarkan hubungan dari
variabel independen, dalam hal ini adalah brand image (X1), online promotion (X2), dan terhadap
variabel dependen yaitu kepuasan konsumen (YY) yang dilakukan oleh konsumen. Lokasi penelitian
ini dilakukan di salah e-commerce Tokopedia. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui
jumlahnya, jumlah sampel yang sesuai dapat ditentukan dari jumlah indikator penelitian, yaitu
minimal 5-10 kali jumlah indikator Arikunto, 2010. Berdasarkan ketentuan tersebut jumlah sampel
yang digunakan adalah sebanyak 12x5= 50 atau 12x10=120, penelitian ini menggunakan 100 orang
responden. Selanjutnya pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling
yaitu didasarkan pada suatu pertimbangan tertentu oleh peneliti sendiri. Data dalam penelitian ini
diperoleh melalui hasil penyebaran kuiesioner dan selanjutnya dianalisis menggunakan teknik

analisis regresi linear berganda.

HI

Kepuasan Koasumen
v

Online Promotion H2

X2
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Gambar 1. Kerangka Konsep
Sumber: data diolah (2023)
Hasil Penelitian dan Pembahasan

Dari hasil telaah instrumen penelitian dapat disimpulkan bahwa penelitian ini valid sebab
hasil uji validitas menunjukkan nilai korelasi lebih besar dari >0,30. Uji reabilitas menunjukkan
bahwa Alpha Cronbach lebi besar dari 0,70, sehingga data dianggap reliabel. Hasil uji hipotesis
klasik menunjukkan bahwa data berdistribusi normal pada tingkat signifikan lebih besar dari 0,05
yaitu 0,112. Hasil uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas juga menunjukkan bahwa data
bebas dari bias pengamatan yang dapat mempengaruhi hasil dimana data tersebut dianggap layak
untuk diteliti.
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 5.417 1.878 2.885 .005
Brand image .540 .102 512 5.282 .000
Online promotion 442 .100 427 4.406 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah (2023)

Persamaan regresi penelitian ini adalah : Y = 5,417 + 0,540 X1 + 0,442 X, Dari hasil
penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan brand image terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai thitung = 5,282 dan nilai sig 0.000. Di dalam puasnya
konsumen, konsumen dipengaruhi oleh berbagai rangsangan yang dimiliki ada dalam dirinya
terhadap apa yang dilihat dan dipikirkan. Maka jelas brand image suatu e-commerce sangat
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam mengonsumsi suatu produk. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan Djunaidi & Subagyo (2020), yang menyatakan bahwa brand
image memiliki pengaruh positif pada kepuasan konsumen.

Dari hasil penelitian diketahui ada pengaruh positif dan signifikan online promotion
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiung = 4,406 dan nilai sig 0.000.
Online promotion merupakan hal yang sangat penting juga bagi sebuah e-commerce untuk
meningkatkan konsumen dengen mengedepankan pengetahuan agar promosi efektif dan menarik.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Arifin dan Rachmadi (2021)

menunjukan bahwa online promotion berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

I Gusti Ayu Hari Prihantini Devi, dkk | 444



e-ISSN 2774-7085 Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata

Maret 2025, Vol. 5 (No. 3): Hal 439-446

Tabel 2. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

Std. Error of the
Estimate

3.136

Durbin-Watson
1.795

Model R R Square
1 .7852 .616

a. Predictors: (Constant), Online promotion, Brand image
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Data diolah (2023)

Berdasarkan tabel 2 koefisien determinasi yang ditunjukkan R Square sebesar 0,607. Hal

Adjusted R Square
.607

ini berarti 60,7% persen variasi variabel kepuasan konsumen (Y) dapat dijelaskan oleh variasi dari
kedua variabel independen brand image (X1), online promotion (X2), sedangkan sisanya (100% -
60,7% = 40,3%), artinya tidak dipengaruhi oleh variabel diluar model seperti variabel harga,
kualitas produk dan sebagainya.

Tabel 3. Hasil Uji Signifikan Simultan (Uji F-Test)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 220.761 2 60.380 20.127 .00QP
Residual 469.989 97 4.845
Total 2990.750 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Online promotion, Brand image

Sumber : Data diolah (2023)

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh simultan antara brand image dan online
promotion terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan Nilai Fhiung = 20.127 dan nilai
Fabet = 3,09. Ini berarti bahwa brand image dan online promotion berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa brand image
dan online promotion berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen teruji
kebenarannya.

Simpulan

Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa brand image dan online promotion
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Meliht hasil penelitian Tokopedia
diharapkan menjaga kepercayaan konsumen yang sudah melihat Tokopedia dengan begitu
positifnya, agar konsumen yang sudah menaruh kepercayaan tersebut agar tetap menjadikan.
Tokopedia sebagai pilihan tempat berbelanja online yang terpercaya dan juga tokopedia dapat
menyediakan panduan atau informasi lebih lanjut tentang cara mengoptimalkan promosi yang ada,
termasuk tips untuk memanfaatkan promosi yang ada dengan bijak. Hal itu penting untuk

diperhatikan agar nantinya konsumen tetap setia melakukan aktifitas pada e-commerce Tokopedia.
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