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ABSTRAK 

 

Christina / 70190116 / 2023 / Pengaruh Citra Merek Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Aplikasi Belanja Online Tokopedia di Jakarta / Pembimbing: Tony Sitinjak, 

M.M.  

 

Di zaman globalisasi ini, segala sesuatunya menjadi semakin rumit dan berubah 

menjadi era digital. Terdapat perkembangan signifikan di dunia pemasaran online berbasis 

sistem, dengan adanya event  yang digelar dalam bidang ini. Tidak hanya perusahaan besar 

dan ternama, perusahaan kecil dan menengah juga menggunakan strategi pemasaran secara 

online untuk memasarkan produk mereka. 

 

Teori Citra Merek, Promosi, dan Kepuasan Pelanggan merupakan konsep penting 

dalam pemasaran yang memiliki peran vital dalam mempengaruhi perilaku konsumen. Citra 

Merek adalah persepsi yang dibentuk oleh konsumen tentang merek tertentu, sedangkan 

promosi adalah upaya untuk mempromosikan produk atau merek kepada konsumen. 

Kepuasan pelanggan adalah hasil akhir dari proses pemenuhan kebutuhan dan harapan 

pelanggan terhadap produk atau layanan. 

 

Objek penelitian ini adalah Aplikasi Belanja online Tokopedia di Jakarta. Teknik 

untuk pengumpulan data menggunakan Teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. 

Untuk pengambilan sampel, teknik yang digunakan adalah non-probalitiy sampling serta 

metode yang digunakan adalah judgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik 

dan analisis regresi berganda. 

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Citra Merk tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, sementara variabel Promosi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kedua variabel memiliki pengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah Citra Merek terbukti tidak berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Tokopedia dan Promosi berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja online Tokopedia. Dimana 

mungkin hal tersebut dapat disebabkan oleh logo yang kurang menarik bagi para pengguna,  

 

 

Kata kunci: Citra Merek, Promosi, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Christina / 70190116 / 2023 / The Influence of Brand Image and Promotion on 

Customer Satisfaction Tokopedia Online Shopping Application in Jakarta / Supervisor: 

Tony Sitinjak, M.M.   

 

In this age of globalization, things are becoming more and more complicated and 

turning into the digital age. There are significant developments in the world of system-based 

online marketing, with events held in this field. Not only large and well-known companies, 

small and medium-sized companies also use online marketing strategies to market their 

products. 

 

Brand Image Theory, Promotion, and Customer Satisfaction are important concepts 

in marketing that have a vital role in influencing consumer behavior. Brand Image is the 

perception formed by consumers about a particular brand, while promotion is an attempt to 

promote a product or brand to consumers. Customer satisfaction is the end result of the 

process of meeting customer needs and expectations of the product or service.  

 

The object of this research is the Tokopedia online Shopping Application in Jakarta. 

Techniques for data collection using communication techniques by distributing 

questionnaires. For sampling, the technique used is non-probalitiy sampling and the method 

used is judgment sampling. The data analysis techniques used in this study are validity test, 

reliability test, descriptive analysis, classical assumption test and multiple regression 

analysis. 

 

The results showed that the Brand Image variable had no effect on customer 

satisfaction, while the Promotion variable had a positive and significant effect on customer 

satisfaction. Both variables have a simultaneous influence on customer satisfaction.   

 

The conclusion of this study is that Brand Image is proven to have no effect on 

Customer Satisfaction of the Tokopedia online Shopping Application and Promotion has a 

positive and significant effect on Customer Satisfaction of the Tokopedia Online Shopping 

Application. Where maybe it can be caused by a logo that is less attractive to users.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Brand Image, Promotion, Customer Satisfaction. 
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