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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.

Citra Merek, Promosi, Kepuasan Pelanggan.

D Uy }IM) BX1IeW.0)

9l



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

'qe]esew mens uene[uu uep iy uesmnuad

1. PENDAHULUAN
Latar Belakang

—. Pada zaman globalisasi ini, segala sesuatunya menjadi semakin rumit dan berubah menjadi
oer@dlgltai Terdapat perkembangan signifikan di dunia pemasaran online berbasis sistem, dengan
Ed?énya acara besar yang digelar dalam bidang ini. Tidak hanya perusahaan besar dan ternama,
ug)@usaha@n kecil dan menengah juga menggunakan strategi online untuk memasarkan produk
dnereka. =
52 xGaya hidup masyarakat yang serba instan atau praktis karena aktivitas sehari-hari yang
njélﬁu]g mendorong orang untuk mencari solusi yang cepat dan mudah untuk memenuhi kebutuhan
ﬁngreﬁa Bi sini, Anda bisa menawarkan berbagai layanan untuk membantu mereka. Untuk
%@agan hidup, setiap perusahaan harus memberikan manfaat kepada konsumen. Semakin
§fnana;1c1k sederhana, dan menguntungkan sistem distribusi bagi konsumen, semakin jelas
T@mm@,atnya bagi perusahaan.
°c cMaka, investasi pada sistem distribusi perusahaan menjadi sangat penting saat ini terutama
éda‘@a@ tekflologi internet. Dalam era serba digital seperti sekarang, e-commerce menjadi salah satu
sistem penjualan yang sangat populer di Indonesia. Menurut riset Forrester, Perdagangan
%lt_;]{tg)nik merupakan bentuk distribusi, pembelian, penjualan dan pemasaran barang dan jasa
cjmglafm sistem elektronik seperti internet, televisi, dan jaringan komputer lainnya. Perdagangan
%léi{tf’omk mencakup transfer uang elektronik, pertukaran data elektronik, sistem manajemen
Anyentariscotomatis, dan sistem entri data otomatis
% 5 Pada era digital ini, banyak orang tertarik dengan sistem belanja online yang memudahkan
?@r@”ses pembelian dan pembayaran. Tokopedia merupakan salah satu perusahaan dagang yang
ibérhasil menarik perhatian masyarakat dengan sistem transaksinya yang mudah dan terpercaya.
j)élam aplikasi Tokopedia, kita dapat menemukan segala kebutuhan mulai dari produk rumah
3aﬁgga hingga gadget dengan mudah. Tokopedia juga menyediakan fitur seperti Tokopedia Clean,
JI okopedid Print, dan berbagai alat lainnya yang memudahkan konsumen dalam pembelian dan
“pembayaran melalui Gopay, OVO, GoPayLater, dan metode pembayaran lainnya.

KAJIAN PUSTAKA

Merek
e Menurut Kotler & Armstrong (2018:226) “a name, term, sign, symbol, or design or
cofmbination of these the identifies the maker or seller of a product or service.”
méndefisinikan Merek adalah produk, tetapi merek memiliki dimensi tambahan yang
membedakannya dari produk lain yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan yang sama.
= Menurut Firmansyah (2019 : 60), Merek adalah citra atau kesan yang terbentuk di
befrak konsumen saat mereka mengingat sebuah produk atau layanan tertentu.
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Citra Merek
Menurut Kotler et al. (2018:231), “Even when competing offers look the same, buyers
erceive a difference based on company or brand image differentiation. A company or
brand image should convey a product’s distinctive benefits and positioning.” Atau dapat
dijetaskan, brand image harus mengkomunikasikan manfaat dan posisi unik produk. Bahkan
ketika tawaran yang bersaing terlihat sama, pembeli akan merasakan perbedaan berdasarkan
diférensiasi citra merek.
3,
romosi
@ Menurut Firmansyah (2019:134), “Promosi adalah kegiatan pemasar menyampaikan
wlnf(gmam mengenai produknya dan membujuk konsumen agar mau membelinya. “
& Menurut Kotler dan Keller dalam Simamora (2018), Promosi merupakan setiap bentuk
§1<0mun1kas1 yang berguna untuk menginformasikan (to inform), membujuk (to persuade),
gdanr'menglngatkan (to remind) target pasar mengenai produk yang dihasilkan organisasi,
gndﬁzldu ataupun rumah tangga.
S &
cKepuasan Pelanggan
= o Menurut Kotler & Keller (2022:99), “Satisfaction is a function of the closeness
g‘ibetween consumer expectations and the product’s perceived performance.” yang
“ditegjemahkan Kepuasan dapat dijelaskan sebagai hasil dari perbandingan antara harapan
konsumen dan kinerja produk atau layanan yang diterima.
& Menurut Kotler & Armstrong (2018:154),“Customer satisfaction is a key to bulldlng
proﬁ-table relationships with consumers to keeping and growing consumers and reaping their
Q
custemer lifetime value.” yang diterjemahkan Kepuasan pelanggan adalah kepuasan
pelétlggan adalah kunci untuk membangun hubungan yang menguntungkan dengan
kon&umen mempertahankan dan menumbuhkan konsumen, dan memberikan nilai seumur
hldgp kepada pelanggan..
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METODE PENELITIAN
Obyek Penelitian

Dalam penelitian ini, fokusnya adalah pada aplikasi Tokopedia sebagai objek
penelitian. Sedangkan subjek penelitiannya adalah konsumen yang telah melakukan
pembelian melalui aplikasi Tokopedia.

.11 Berdasarkan tingkat perumusan masalah
Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian formal karena dimulai dengan
mengidentifikasi masalah, merancang rencana penelitian, dan tujuan akhirnya adalah
untuk menjawab masalah yang diidentifikasi melalui pengumpulan, analisis, dan
interpretasi data secara sistematis.
.12 Berdasarkan metode pengumpulan data
Penelitian ini dilakukan melalui survei karena tujuannya adalah untuk
mengumpulkan data melalui pertanyaan yang diajukan kepada responden, baik secara
~ langsung maupun tidak langsung. Data yang terkumpul berasal dari kuesioner yang
=. harus diisi oleh subjek penelitian.
.13 Berdasarkan pengendalian variabel-variabel oleh peneliti
Penelitian ini menggunakan desain retrospektif dimana didalam penelitian,
= dilihat kembali peristiwa atau data masa lalu dan mengumpulkannya untuk dianalisis.
Peneliti tidak dapat memanipulasi variabel yang ada dalam penelitian ini karena
o variabel-variabel tersebut telah terjadi di masa lalu. Sebaliknya, dalam penelitian
eksperimental, peneliti dapat memanipulasi variabel untuk melihat pengaruhnya
= terhadap hasil penelitian.
3.14 Berdasarkan tujuan penelitian
Penelitian ini termasuk dalam studi deskriptif, karena penelitian ini dilakukan
guna memaparkan dan menjelaskan karakteristik atau nilai preferensi merek, promosi,
dan kepuasan pelanggan yang ada.
3.1:5 Berdasarkan dimensi waktu
Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional yang dilakukan dalam waktu
yang relatif singkat dan di lokasi tertentu, serta dilakukan pada populasi yang berbeda
= dalam satu waktu tertentu.
3.1:6 Berdasarkan ruang lingkup statistic bahasan
— Penelitian ini menggunakan metode statistik karena penelitian ini diuji secara
= kuantitatif melalui pengujian statistik.
3.1s7 Berdasarkan lingkungan penelitian
: Penelitian ini dapat dikategorikan sebagai penelitian lapangan karena dilakukan
. di lingkungan nyata dengan mengumpulkan data langsung dari subyek penelitian di
.. lokasi yang berbeda.
3.1a8 Berdasarkan persepsi subjek
Dalam penelitian ini, subjek dituntut untuk memberikan pendapat bahwa
mereka tidak merasakan adanya perubahan dari kegiatan rutin sehari-hari
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Variabel Penelitian

Terdapat tiga variabel yang akan dijadikan objek penelitian, yaitu citra produk,
pefirasaran, dan kepuasan pelanggan. Citra produk dan kualitas produk merupakan variabel
bebas atau independent variable. Citra merek merujuk pada persepsi, kepercayaan, dan
preferensi konsumen terhadap merek yang tercermin dalam asosiasi dalam ingatan
konsumen. Sementara itu, pemasaran diartikan sebagai fungsi layanan yang mendukung

kemiampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

YeH

= Variabel dependen atau dependent variable adalah kepuasan pelanggan, yaitu perilaku
“konsumen ketika produk atau jasa yang dibeli memenuhi atau bahkan melebihi harapannya.

H-eAtesgRaRps neje uelbeqgas diynbuaw buedeyq 'y
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EéDimensi dan indikator variabel penelitian meliputi:
=
3.31  Variabel Citra Merek
= g Tabel 1
2 o Citra Merek
Variabel | Dimensi Indikator Skala
(@ra 8 Kekuatan asosiasi merek | a. Logo dari Tokopedia sangatlah
Merek. | (Strengh of brand gampang diingat oleh saya. '
£ = | association) b. Tampilan Warna pada logo Likert
P = Tokopedia memiliki daya tarik
£ - tersendiri.
§ a Keunggulan asosiasi a. Setiap saya ingin berbelanja yang
; Z | merek (Favorable of brand | terpikirkan pertama kali adalah Likert
i association) Tokopedia karena logonya yang sangat
b mencolok.
i Keunikan asosiasi merek a. Memiliki keunikan tertentu
i (Uniqueness of brand seperti berwarna hijau dan bergambar _
s association) burung berwarna hijau. Likert
i b.  Tokopedia memiliki ciri khas
b tersendiri.
e S
S 332  Variabel Promosi
= = Tabel 2
> -+ Promosi
3 Variabel Bauran Indikator Skala
3 = Advertising | a. Banyaknya iklan yang bermunculan di
/ Periklanan | billboard dan saya langsung tertarik membeli
karena Tokopedia mengirimkan pesan melalui
Promosi email tentang event-event yang sedang berjalan Likert
atau yang akan dimulai.
b. Promosi Tokopedia banyak ditemui di
internet membuat saya segera berbelanja seperti
) gratis ongkir ataupun cashback.
— Sales a. Banyaknya diskon di Tokopedia membuat
Promotion / | saya tanpa pikir panjang berbelanja. )
A Promosi b. Flash Sale yang diadakan Tokopedia Likert
-~ Penjualan membuat saya banyak berbelanja karena
- potongannya sangat besar.
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3.3

Publ%city [ a Banyaknya orang-orang mengetahui Likert
. Publistas Aplikasi Tokopedia sehingga banyak peminatnya
N4 Peronal
= Selling / a. Banyaknya toko-toko yang menarik '
o Penjualan | perhatian di Tokopedia, Seperti: Pakaian, Likert
E Pribadi Makanan hewan, Dan masih banyak.
-
= ~
;53.3.2 Variabel Kepuasan Pelanggan
=
g 2 Tabel 3
c 2 Kepuasan Pelanggan
& arglbel Dimensi Indikator Skala
C &
o = Tetap Setia a. Saya ingin belanja lagi
2 > menggunakan Aplikasi Tokopedia
gepﬁasan tersebut. .
5 ) Likert
§61 gan b. Saya bersedia menggunakan
§: kembali aplikasi Tokopedia.
s
i Membeli produk baru | a. Saya akan merekomendasikan
g perusahaan dan Aplikasi Tokopedia. kepada teman dan )
= . Likert
= memperbaharui keluarga anda.
2 produk,
al
L) Merekomendasikan a. Saya akan memberikan
produk rekomendasi harga-harga termurah di
Tokopedia keteman-teman maupun
keluarga. Likert
b. Saya akan merekomendasikan
barang-barang terbaik yang ada di
Tokopedia.
Kurang memperhatikan | a. Pelanggan setia Tokopedia
merek pesaing dan banyaknya merasa puas jika sudah Likert

kurang sensitif
terhadap harga

mendapatkan harga murah dan tidak
perhatikan kuliatasnya dan adanya yang
lebih murah lagi.
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ik Pengambilan Sampel
- populasi sebanyak 116 orang didapati sample yang memenuhi kriteria:
1. Mengetahui Tokopedia
2. Pernah berbelanja di Tokopedia.

3. Memiliki rentang usia 12 tahun — 60 tahun
4. Berdomisili Jabodetabek
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling atau
juga dikenal dengan istilah non-random sampling. Metode pengambilan sampel yang
di@akan adalah purposive sampling (pengambilan sampel yang didasarkan pada kriteria
tertentu). Responden yang dipilih untuk penelitian ini adalah individu yang pernah

mefdkukan pembelian dan menggunakan aplikasi Tokopedia.

Tel?;nik Pengumpulan Data

= Penelitian ini akan menggunakan teknik pengumpulan data melalui komunikasi
cdengan menyebarkan kuesioner kepada responden. Kuesioner tersebut akan berisi
perfanyaan tentang citra merek, pemasaran, dan kepuasan pelanggan. Jenis survei yang
cdiggnakan adalah pertanyaan tertutup. Kuesioner akan disusun menggunakan skala Likert.

baran Umum Objek Penelitian

Tokopedia, sebagai salah satu perusahaan e-commerce terbesar di Indonesia yang
diditikan pada tahun 2009 oleh William Tanuwijaya dan Leontinus Alpha Edison.
LDPerﬁsahaan ini menyediakan platform online yang memungkinkan pengguna untuk membeli
danimenjual berbagai produk, mulai dari kebutuhan sehari-hari hingga produk-produk yang
lebih spesifik.
A

A
Prtéil Responden

Responden berdasarkan Usianya

Tabel 4
Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Laki-laki 60 51.7%
Wanita 56 48.3%
Total 116

Hasil pengujian menunjukan bahwa responden pria 51.7% lebih banyak dari
pada responden Wanita sejumlah 48.3%.

Responden berdasarkan Usianya

Tabel 5
Profil Responden Berdasarkan Usia
Rentang Usia Frequency Percent

12-20 Tahun 14 12.1

21-29 Tahun 64 55.2

30-38 Tahun 10 8.6

39 - 47 Tahun 11 9.5
>47 Tahun 17 14.7
Total 116 100.0
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Rentang usia yang didapatkan menunjukan bahwa dari ke 116 responden,
mayoritas responden berusia pada 21 — 29 tahun sebanyak 55.2%, responden yang
berusia 12-20 tahun sebanyak 12.1%, responden dengan usia 30-38 tahun 8.6%,
responden berusia 39-47 tahun sejumlah 9.5% dan sisanya responden yang lebih
dari 47 tahun sebanyak 14.7%. Dari sini dapat dilihat bahwa pengguna aplikasi
tokpedia terdiri dari berbagai macam rentang umur

Responden berdasarkan pekerjaan
Tabel 6
Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan

Jenis Pekerjaan Frequency | Percent
Pelajar / Mahasiswa 50 43.1
Wiraswasta 36 31.0
Pegawai / Karyawan 11 9.5
Lainnya 19 16.4
Total 116 100.0

Berdasarkan hasil kuisioner yang ada, diketahui bahwa mayoritas pekerjaan
responden adalah sebagai pelajar atau mahasiswa dengan nilai 43.1%, untuk
responden terbanyak setelah pelajar yaitu Wiraswasta dengan nilai 31% selain itu
pekerjaan yang diluar pelajar dan wiraswata lebih banyak dipekerjaan lainnya yaitu
dengan nilai 16.4% dan paling rendah di pegawai yaitu dengan nilai 9.5%.

Responden berdasarkan tempat tinggal

Tabel 7
Profil Responden berdasarkan tempat tinggal

Tempat Tinggal | Frequency | Percent
Bogor 3 2.6
Depok 4 3.4

Jakarta 83 71.6
Tanggerang 9 7.8
Lainnya 17 14.7

Total 116 100.0

Dari hasil kuisioner yang ada, diketahui mayoritas responden berdomisili di
Jakarta sebanyak 71.6 % selain itu diluar dari Jakarta yaitu Luar Jakarta dengan
nilai 14.7% dan sisa dari luar dari Jakarta yaitu Bogor, Depok,Tanggerang dengan
nilai 13.8%.

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|
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Analisis Validitas dan Reliabilitas

4.34
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Uji Validitas

Untuk menguji validitas pertanyaan dalam pre kuisioner, kita dapat
menggunakan korelasi product-moment antara skor pertanyaan dengan skor total.
Dalam hal ini, kita dapat menghitung koefisien korelasi antara skor pertanyaan dan
skor total dari 30 responden.
Untuk mengetahui apakah koefisien korelasi yang diperoleh signifikan atau
tidak, kita perlu membandingkan nilai r hitung dengan r tabel pada tingkat
signifikansi a = 5%, n = 30 Diketahui r tabel sebesar 0.361.
Jika nilai r hitung > r tabel, maka pertanyaan dalam pre kuisioner dianggap
valid. Sedangkan jika nilai r hitung < tabel, maka pertanyaan dalam pre kuisioner
tidak valid
a. Validitas Variabel Citra Merek
Pengujian validitas terhadap variable citra merek, setiap pertanyaan terbukti
memiliki hasil r hitung > r tabel 0.361 dan nilai sig.< a (0.05) sehingga dapat
disimpulkan bahwa setiap pertanyaan pada variable citra merek valid.

b. Validitas Variabel Promosi
Pengujian validitas terhadap variable promosi, setiap pertanyaan terbukti
memiliki hasil r hitung > r tabel 0.361 dan nilai sig. <  (0.05) sehingga dapat
disimpulkan bahwa setiap pertanyaan pada variable promosi valid.

c. Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Pengujian validitas terhadap variable kepuasan pelanggan, setiap pertanyaan
terbukti memiliki hasil r hitung > r tabel 0.361 dan nilai sig. < a (0.05) sehingga
dapat disimpulkan bahwa setiap pertanyaan pada variabel kepuasan pelanggan

valid.
433 Uji Reliabilitas
Dari hasil uji reliabilitas Alpha Cronbach's, ditemukan bahwa setiap
pernyataan pada masing-masing variabel memiliki nilai Alpha Cronbach's yang
= lebih dari 0.70, nilai tersebut menunjukkan bahwa rentang kepercayaannya terdapat
7 pada interval 0.800 — 1.000 yang berarti tingkat kepercayaan sangat tinggi.
Analisis Deskriptif
Citra Merek

4.4

Skor rata-rata dari 116 untuk Citra Merek adalah 3.834. Nilai skor rata rata
terendah terdapat pada pernyataan, ketiga ‘Setiap saya ingin berbelanja yang
terpikirkan pertama kali adalah Tokopedia karena logonya yang sangat mencolok”
dengan skor 3.43, dan skor tertinggi pada pernyataan ke 1 “Logo dari Tokopedia
sangatlah gampang diingat oleh saya” dengan skor 4.09 dengan selang kepercayaan
sebesar 95% intervalnya adalah 3.702 — 3.968. Berdasarkan indikator ini,
responden diindikasikan berada pada rentang setuju. Oleh karena itu, dapat diyakini
bahwa 95% konsumen setuju bahwa Citra Merek pada aplikasi online Tokopedia
disekitar Jakarta, karena dari pernyataan merek cukup terkenal dan rata-rata.
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Promosi

Skor rata-rata dari 116 untuk Promosi adalah 3.64. Nilai skor rata rata
tertinggi terdapat pada pernyataan kelima, “Banyaknya orang-orang mengetahui
Aplikasi Tokopedia sehingga banyak peminatnya”dengan skor rata-rata 3.96, dan
skor terendah pada pernyataan “Banyaknya diskon di Tokopedia membuat saya
tanpa pikir panjang berbelanja” dengan skor rata-rata 3.41 dengan selang
kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 3.5 — 3.781. Berdasarkan indikator
ini, responden diindikasikan berada pada rentang setuju. Oleh karena itu, dapat
diyakini bahwa 95% konsumen setuju bahwa Promosi pada aplikasi online
Tokopedia disekitar Jakarta.

Kepuasan Pelanggan

Skor rata-rata dari 116 responden untuk Kepuasan Pelanggan adalah 3.82.
Nilai skor rata rata terendah terdapat pada pernyataan “Saya ingin belanja lagi
menggunakan aplikasi Tokopedia tersebut” dengan skor 4.00, dan skor terendah
pada pernyataan “Pelanggan setia Tokopedia banyaknya merasa puas jika sudah
mendapatkan harga termurah dan tidak perhatikan kualitasnya yang adanya yang
lebih murah lagi.” Dengan skor 3.50 dengan selang kepercayaan sebesar 95%
intervalnya adalah 3.708 — 3.93. Berdasarkan indikator ini, responden diindikasikan
berada pada rentang setuju. Oleh karena itu, dapat diyakini bahwa 95% konsumen
setuju bahwa Kepuasan Pelanggan pada aplikasi online yaitu Tokopedia disekitar
Jakarta.

Uji-Asumsi Klasik

451

Uji Normalitas

Nilai signifikan atau Asymp Sig bernilai 0.200 > 0.005 berarti data pada
penelitian ini memenuhi syarat normalitas dan dapat dikatakan bawah data residual
berdistribusi normal.
Uji Multikolinearitas

Uji Multikolinearitas Citra Merek dan Promosi tidak didapati gejala
terjadinya multikolinearitas karena nilai Tolarance dari kedua variabel bernilai
0.440 > 0.1 serta nilai VIF kedua variabel yang kurang dari 10.0, maka Promosi
memiliki pengaruh yang lebih besar dibandingkan Citra Merek terhadap Kepuasan
Pelanggan. Hasil uji tersebut dapat dinyatakan semua variable independent bebas
multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas

Pengujian Heteroskedastisitas yang dilakukan menunjukan hasil sig. Citra
merek 0.839 > 0.05 dan Promosi 0.401 > 0.05, hal ini berarti pada penelitian tidak
terjadi gejala heteroskedastisitas.

UjitHipotesis

4.6:1

Uji Keberartian Model (Uji F)

Uji F yang didapatkan yakni nilai F hitung 19.663 > F tabel 3.08 dan nilai
sig. < a (0.05) dimana berarti terbukti bahwa variabel citra merek dan promosi
memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan.
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4.6.2  Uji Parsial (Uji t)
(1) Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan.
T Ho: 1 =0
= Ha: B1>0

Diketahui t hitung 1.299 <t tabel 1.981 dan sig t 0.197/2 > a (0.05), maka
tidak tolak Ho atau dapat disimpulkan Citra Merek tidak berpengaruh atau memiliki
= pengaruh positif tetapi tidak signifikan.

(2) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Ho: B2=0

Ha: 2 >0

Diketahui t hitung 3.096 > t tabel 1.981 dan sig t 0.002/2 < a (0.05), maka
tolak Ho atau dapat disimpulkan bahwa Promosi berpengaruh positif dan
signifikan.

.63 Koefisien Determinasi (R2)

Pada pengujian koefisien determinasi (R2) nilai R Square 0.258 yang berarti
kedua variabel memiliki pengaruh sebesar 25.8% dalam menjelaskan Kepuasan
Pelanggan yang ada, berarti sisa 74.2% dijelaskan oleh variabel lain diluar Citra
Merek dan Promosi dalam menjelaskan kepuasan pelanggan.

PEMBAHASAN

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja Online
Tokopedia di Jakarta

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, bahwa Citra Merek tidak berpengaruh
terhiddap Kepuasan Pelanggan, maka hasil tidak sejalan dengan hipotesis yang telah diajukan
pada bab sebelumnya. Maka hal ini menunjukkan bahwa Citra Merek tidak dapat
meningkatkan Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja Online
ToKopedia di Jakarta

. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, bahwa Promosi berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan. Maka hal ini menunjukkan bahwa Promosi terbukti dapat
méningkatkan Kepuasan Pelanggan karena tepat sasaran dapat membantu meningkatkan
Kepuasan Pelanggan.

Perigaruh Citra Merek dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Aplikasi Belanja
Online Tokopedia di Jakarta

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diketahui hasil uji t
méiiyatakan bahwa nilai koefisien regresi terstandarisasi (Beta) untuk variabel Promosi lebih
begar dibandingkan nilai yang dimiliki variabel Citra Merek. Hal ini menunjukan bahwa bagi
responden Aplikasi belanja Online Tokopedia di Jakarta, Promosi merupakan faktor yang
diafiggap lebih penting dibandingkan Citra Merek terhadap variabel Kepuasan Pelanggan.

Analisis Deskriptif Variabel Citra Merek Aplikasi

Variabel Citra Merek memiliki nilai skor rata-rata 3.834. pernyataan ketiga ‘Setiap
saya ingin berbelanja yang terpikirkan pertama kali adalah Tokopedia karena logonya yang
sangat mencolok” memiliki skor terendah dengan nilai 3.43, dan skor tertinggi terdapat pada
petmyataan pertama yakni “Logo dari Tokopedia sangatlah gampang diingat oleh saya”
defigan skor 4.09 dengan interval selang kepercayaan 95% dengan nilai 3.702 — 3.968.
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Indikator Kekuatan Asosiasi Merek (Strengh of Brand Association) mengenai Logo pada
Tokopedia masih kurang memiliki daya tarik, maka yang diberikan oleh Tokopedia karena
masth dianggap kurang maka dibadingkan dengan indikator-indikator lainnya. Nilai rata-
ratastertinggi dalam Keunggulan Asosiasi Merek (Favorable of Brand Association) “Logo
dari=Tokopedia sangatlah gampang diingat oleh saya” memiliki skor tertinggi dengan nilai
4.09 - menerangkan bahwa Keunggulan Asosiasi Merek (Favorable of Brand Association)
yang sudah diberikan Tokopedia sudah baik dibandingkan dengan indikator lainnya.

%;-Analisis Deskriptif Variabel Citra Merek Aplikasi
L Variabel Promosi adalah 3.64. Pernyataan kelima, “Banyaknya orang-orang
omengetahui Aplikasi Tokopedia sehingga banyak peminatnya”dengan skor rata-rata 3.96,
=dantskor terendah pada pernyataan “Banyaknya diskon di Tokopedia membuat saya tanpa
épikir panjang berbelanja” dengan skor rata-rata 3.41 dengan selang kepercyaan sebesar 95%
Zintervalnya adalah 3.5 — 3.781.
— S Berdasarkan indikator ini, responden diindikasikan berada pada rentang setuju.
élndikator Advertising mengenai banyaknya diskon yang diselenggarakan oleh Tokopedia
ckepada pelanggannya, hal ini menerangkan bahwa Advertising yang diberikan oleh
STokeopedia masih kurang dibandingkan indikator lainnya. Sedangkan Sales Promotion
§ada1ah indikator yang memiliki rata-rata tinggi mengenai banyaknya orang-orang
“mengetahui Aplikasi Tokopedia sehingga banyak peminatnya yang membuat Tokopedia
menerangkan bahwa Sales Promotion yang diberikan Tokopedia sudah baik dibandingkan

dengan indikator lainnya.

Analisis Deskriptif Variabel
Variabel Kepuasan Pelanggan Kepuasan Pelanggan adalah 3.82. Pernyataan tertinggi

“Saya ingin belanja lagi menggunakan aplikasi Tokopedia tersebut” dengan skor 4.00, maka
dapdt dinyatakan bahwa Kepuasan Pelanggan Aplikasi Online Tokopedia di Jakarta sangat
memuaskan menggunakan aplikasi tersebut sehingga ingin berbelanja lagi menggunakan
Tokepedia, dan skor terendah pada pernyataan “Pelanggan setia Tokopedia banyaknya
merasa puas jika sudah mendapatkan harga termurah dan tidak perhatikan kualitasnya yang
adanya yang lebih murah lagi.”

== Dengan skor 3.50 menunjukkan bahwa pelanggan kurang puas terhadap mendapatkan
harga yang lebih murah dan tidak memperhatikan kualitas yang diberikan oleh penjual,
Maka hal ini menerangkan bahwa indikator ini kurang dengan indikator lainnya. Dengan
selang kepercayaan sebesar 95% intervalnya adalah 3.708 — 3.93. Berdasarkan indikator ini,
responden diindikasikan berada pada rentang setuju.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan pada bab IV, dapat disimpulkan bahwa

tingkat k€puasan pelanggan Aplikasi Belanja Online Tokopedia dapat dikelompokkan sebagai

berikut:

1. Citra Merek berpengaruh positif tetapi tidak signifika. Namun tidak berpengaruh secara
parsial terhadap Kepuasaan Pelanggan Aplikasi belanja Online Tokopedia.

2. Tembukti bahwa Promosi berpengaruh positif dan secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan Aplikasi belanja online Tokopedia.

3. Cima Merek dan Promosi berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan

Aplikasi belanjan Online Tokopedia.
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