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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

JAKARTA 

 

 

A. Andreas Limanda (115210210)  

B. Pengaruh Promosi, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Dengan e-WOM 

Sebagai Mediasi Pada Bengkel Mobil Technic Service Station Di Jakarta Selatan 

C. Xv + 88 halaman, 24 tabel, 4 gambar, 31 lampiran 

D. Pemasaran 

E. Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh promosi dan citra merek 

terhadap kepuasan konsumen melalui Electronic Word of Mouth (e-WOM) di 

bengkel mobil Technic Service Station, dengan pendekatan teori Stimulus-

Organism-Response (SOR). Metode kuantitatif digunakan melalui survei terhadap 

100 konsumen, dan data dianalisis menggunakan SEM-PLS dengan bantuan 

software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi dan citra merek 

berpengaruh positif terhadap e-WOM dan kepuasan konsumen. Citra merek 

memberikan pengaruh signifikan secara langsung maupun melalui e-WOM sebagai 

variabel mediasi. Selain itu, promosi terbukti meningkatkan e-WOM, yang 

kemudian berkontribusi pada kepuasan konsumen. Model penelitian menunjukkan 

kecocokan yang baik (R² e-WOM = 0,470; R² kepuasan konsumen = 0,611; GOF = 

0,577). Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi Technic Service Station 

untuk memperkuat strategi promosi dan citra merek melalui e-WOM guna 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Temuan ini juga memperkaya 

literatur tentang pemasaran digital di sektor jasa otomotif, terutama dalam konteks 

e-WOM sebagai mediator antara promosi, citra merek, dan kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci: e-WOM, promosi, citra merek, kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

JAKARTA 

 

 

A. Andreas Limanda (115210210)  

B. The Influence of Promotion and Brand Image on Customer Satisfaction with e-WOM 

as a Mediator at Technic Service Station Automotive Workshop in South Jakarta 

C. Xv + 88 pages, 24 tables, 4 figures, 31 appendices 

D. Marketing 

E. Abstract: This study aims to examine the influence of promotion and brand image 

on customer satisfaction through Electronic Word of Mouth (e-WOM) at the Technic 

Service Station automotive workshop, using the Stimulus-Organism-Response (SOR) 

theory approach. A quantitative method was employed through a survey of 100 

customers, and the data were analyzed using SEM-PLS with SmartPLS 4 software. 

The results reveal that promotion and brand image positively influence e-WOM and 

customer satisfaction. Brand image significantly impacts satisfaction both directly 

and through e-WOM as a mediating variable. Additionally, promotion enhances e-

WOM, which subsequently contributes to customer satisfaction. The research model 

demonstrates good fit (R² e-WOM = 0.470; R² customer satisfaction = 0.611; GOF 

= 0.577). This study provides practical implications for Technic Service Station to 

strengthen promotional strategies and brand image through e-WOM to enhance 

customer satisfaction and loyalty. The findings also enrich the literature on digital 

marketing in the automotive service sector, particularly regarding e-WOM as a 

mediator between promotion, brand image, and customer satisfaction. 

 

Keywords: e-WOM, promotion, brand image, customer satisfaction.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah  

Dalam beberapa tahun terakhir, perekonomian Indonesia pulih signifikan 

setelah melewati tantangan global seperti pandemi dan ketidakpastian ekonomi. Pada 

triwulan II-2024, PDB Indonesia mencapai Rp5.536,5 triliun atas dasar harga berlaku 

dan Rp3.231,0 triliun atas dasar harga konstan 2010, dengan pertumbuhan 3,79 

persen (q-to-q). Sektor Pertanian, Kehutanan, dan Perikanan tumbuh tertinggi 

sebesar 23,43 persen dari sisi produksi, sementara Pengeluaran Konsumsi 

Pemerintah (PK-P) tumbuh 19,58 persen dari sisi pengeluaran. Secara tahunan (y-

on-y), ekonomi tumbuh 5,05 persen, dengan sektor Penyediaan Akomodasi dan 

Makan Minum tumbuh 10,17 persen, dan PK-LNPRT tumbuh 9,98 persen. Semester 

I-2024 menunjukkan pertumbuhan 5,08 persen dibanding semester I-2023, dengan 

sektor Administrasi Pemerintahan dan PK-LNPRT mencatat pertumbuhan tertinggi. 

Secara spasial, semua wilayah tumbuh positif, dengan Pulau Jawa menyumbang 

57,04 persen dari ekonomi nasional (Badan Pusat Statistik 2024, August 5).  

Gambar1.1 Pertumbuhan Produk Domestik Bruto 

Gambar 1 1 
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Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah menjadi kekuatan 

dominan dalam setiap aspek kehidupan. Internet, sebagai landasan utama, membawa 

revolusi konektivitas global yang memungkinkan individu terhubung secara instan 

di seluruh dunia. Hal ini tak hanya memfasilitasi komunikasi interpersonal, tetapi 

juga mengubah dunia bisnis secara signifikan. Inovasi teknologi, termasuk 

kecerdasan buatan, tidak hanya mendorong kemajuan tetapi juga menciptakan 

realitas baru yang mengubah cara kita bekerja dan hidup sehari-hari Seperti halnya 

pemasaran berbasis digital telah menjadi salah satu kunci sukses dalam 

mengembangkan bisnis dan menarik konsumen baru Salsabila et al. (2023). Berbagai 

strategi pemasaran, terutama yang memanfaatkan platform digital, semakin banyak 

diterapkan oleh berbagai jenis bisnis, termasuk industri jasa seperti bengkel mobil. 

Salah satu konsep penting dalam pemasaran digital adalah promosi secara online 

yang dapat diperoleh pengguna atau konsumen, sehingga memiliki peran yang sangat 

signifikan dalam membentuk persepsi konsumen dan mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Dengan digunakannya sistem  informasi  ini  akan  memudahkan  pemilik  

bengkel sehingga  diharapkan  mampu  memberikan  pelayanan  yang  lebih  cepat, 

lebih baik dan memudahkan pemilik bengkel dalam pengumuman promosi Marga et 

al. (2023). Promosi penjualan dengan memanfaatkan teknologi yang dapat diakses 

di mana saja dan kapan saja memungkinkan konsumen untuk membeli produk 

langsung tanpa harus mengunjungi toko fisik pada bengkel. Hal ini memudahkan 

proses transaksi dan meningkatkan kenyamanan, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen Ahmadi et al. (2020). 

Di era modern sekarang ini bengkel tidak hanya memperhatikan kualitas dari 

produk, dan jasa pengerjaan terhadap kendaraan yang diperbaiki tetapi juga harus 

memperhatikan faktor lain seperti citra merek. perusahaan akan bertahan dalam 

persaingan yang amat ketat. Meskipun banyak perusahaan yang menghasilkan 

produk juga jasa sejenis,konsumen yang puas pada  satu  merek dikarenakan citra 

yang bagus akan dapat membedakan.Hal itu menjadi salah satu keuntungan 

perusahaan seperti bengkel untuk memperkecil persaingan Disastra, D. (2022). 

Dalam iklim persaingan yang semakin ketat, konsumen kini memiliki kesadaran 

yang jauh lebih tinggi terhadap citra merek produk dan jasa. Hal ini mendorong para 
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pemasar untuk mengembangkan ide-ide kreatif dalam membangun dan memperkuat 

citra merek yang dapat menarik perhatian dan memenuhi ekspektasi konsumen. Citra 

merek yang kuat menjadi elemen kunci dalam membedakan produk di pasar dan 

meningkatkan kepuasan konsumen Nawawi, M. T., Delvin (2022). Pembentukan 

sebuah merek dari awal dapat menjadi faktor penentu yang dapat menentukan 

bertahan atau tidaknya sebuah merek di persaingan sekarang oleh karena itu Citra 

merek mempresentasikan keseluruhan persepsi terhadap merek sehingga berujung 

pada rasa puas dari konsumen Rahmadhani et al. (2022).  

  Terdapat juga sebuah faktor yang tidak kalah penting dalam menjalankan bisnis 

di masa sekarang yaitu elektronik dari mulut ke mulut yang dimana berperan penting 

sebagai wadah para konsumen dalam berbagi informasi. Ketika konsumen merasa 

puas setelah menggunakan suatu produk, mereka cenderung membagikan 

pengalaman tersebut kepada orang lain. Hal ini dapat memotivasi calon konsumen 

untuk mencoba produk yang sama. Penyebaran informasi dari mulut ke mulut ini 

sering kali memunculkan rasa penasaran di kalangan calon konsumen, sehingga 

mendorong mereka untuk ikut membeli produk tersebut Kadi et al. (2021). Selain 

promosi, elektronik dari mulut ke mulut berperan penting sebagai metode pemasaran 

produk secara digital dari mulut ke mulut yang merupakan bentuk komunikasi sosial 

di internet, di mana pengguna saling mengirim dan menerima informasi mengenai 

produk secara online Azzahra et al. (2022). Elektronik dari mulut ke mulut sangat 

penting untuk memastikan komunikasi yang efektif antara perusahaan dan 

konsumen, serta untuk meningkatkan peluang mempertahankan konsumen. Dengan 

adanya Elektronik dari mulut ke mulut melalui media sosial, perusahaan dapat 

merasakan manfaat signifikan dalam pemasaran, karena konsumen cenderung 

mengandalkan informasi yang diberikan oleh sesama konsumen Pangastuti et al. 

(2023). 

Sebagai hasil dari faktor – faktor yang dirasakan oleh konsumen, tingkat 

kepuasannya dapat berubah sesuai dengan jasa maupun produk yang diperoleh dari 

konsumen sehingga bisa dikatakan selalu berbanding lurus Nawawi et al. (2022). 

Ketika konsumen merasakan kepuasan, nilai yang diberikan oleh produk, serta 

kepercayaan terhadapnya, mereka cenderung mempromosikannya secara tidak 
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langsung kepada orang lain dengan toko tersebut Wijaya et al. (2023). Salah satu 

strategi untuk meningkatkan daya saing bisnis adalah dengan memberikan layanan 

terbaik dan membangun citra positif di mata konsumen serta publik. Kualitas layanan 

dan citra yang baik dapat mempengaruhi kepuasan konsumen Putra, R. (2021). 

  Bengkel mobil Technic Service Station, yang berdiri sejak tahun 2003 di 

Warung Jati Barat, merupakan contoh usaha lokal yang sudah beroperasi cukup lama 

namun belum memanfaatkan potensi digital marketing dan media sosial. Didirikan 

oleh Busli, bengkel ini telah lama berkomitmen untuk memberikan layanan 

perbaikan dan pemeliharaan kendaraan dengan kualitas yang baik. Namun, seiring 

dengan perkembangan teknologi dan perubahan perilaku konsumen yang semakin 

bergantung pada platform digital, tidak adanya kehadiran di media sosial dan strategi 

digital marketing dapat menjadi faktor yang menghambat potensi pertumbuhan dan 

penarikan konsumen baru.  

Oleh karena itu kesenjangan pada penelitian ini berupa peran elektronik dari 

mulut ke mulut sebagai mediator antara variabel endogen dan eksogen yang 

digunakan. Karena pada penelitian sebelumnya belum ditemukannya elektronik dari 

mulut ke mulut sebagai perantara dari variabel yang digunakan sehingga berdasarkan 

pembahasan tersebut akan diberi judul “PENGARUH PROMOSI, DAN CITRA 

MEREK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DENGAN e-WOM 

SEBAGAI MEDIASI PADA BENGKEL MOBIL TECHNIC SERVICE 

STATION DI JAKARTA SELATAN” 

 

2. Identifikasi Masalah  

a. Citra Merek dapat mempengaruhi E-wom di bengkel Technic Service 

Station. 

b. Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station  

c. Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station melalui E-wom 

d. Promosi dapat mempengaruhi E-wom di bengkel Technic Service 

Station 
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e. Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station 

f. Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station melalui E-wom 

g. E-wom dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service Station 

 

3. Batasan Masalah  

  Disebabkan luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan pembatasan 

masalah dalam penelitian ini:  

a. Subjek penelitian yang digunakan akan di batasi dan hanya pada konsumen baru di 

bengkel Technic Service Station. Tujuan dari membatasi subjek dan wilayah penelitian 

adalah untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi dalam pengumpulan data, dengan 

menghemat waktu, tenaga, dan biaya yang dibutuhkan.  

b. Objek penelitian yang dibahas yaitu promosi, citra merek, E-WOM, dan kepuasan 

konsumen pada Customer baru Di bengkel Service Station.  

 

4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:  

a. Apakah Citra Merek dapat mempengaruhi E-wom di bengkel Technic Service Station. 

b. Apakah Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic 

Service Station  

c. Apakah Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic 

Service  

Station melalui E-wom 

d. Apakah Promosi dapat mempengaruhi E-wom di bengkel Technic Service  

Station 

e. Apakah Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station 

f. Apakah Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station melalui E-wom 
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g. Apakah E-wom dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel Technic Service 

Station 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT  

5. Tujuan  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris:  

a. Untuk mengetahui Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service Station. 

b. Untuk mengetahui Promosi dapat mempengaruhi E-wom di bengkel Technic Service 

Station  

c. Untuk mengetahui Promosi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service Station melalui E-wom 

d. Untuk mengetahui Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service  

Station 

e. Untuk mengetahui Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service Station 

f. Untuk mengetahui Citra Merek dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service Station melalui E-wom 

g. Untuk mengetahui E-wom dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di bengkel 

Technic Service Station 

6. Manfaat  

Manfaat dilakukan penelitian ini dibagi menjadi dua kategori yaitu teoritis dan praktis 

yang akan dijelaskan sebagai berikut.  

a. Manfaat untuk peneliti  

  Penelitian ini memberikan wawasan mendalam tentang pengaruh antara promosi, citra 

merek, E-wom, dan kepuasan konsumen. Hasilnya dapat menjadi referensi untuk studi 

selanjutnya dan memperluas pemahaman mengenai strategi pemasaran dalam industri jasa, 

khususnya di sektor otomotif. 

b. Manfaat untuk perusahaan  
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 Hasil penelitian dapat membantu bengkel Technic Service Station dalam merumuskan 

strategi pemasaran yang lebih efektif, meningkatkan citra merek, dan menyesuaikan promosi 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen serta loyalitas. 

c. Manfaat untuk masyarakat 

 Masyarakat dapat memperoleh informasi berharga mengenai kualitas layanan dan citra 

merek yang memengaruhi kepuasan konsumen, sehingga membantu mereka membuat 

keputusan yang lebih baik saat memilih layanan bengkel. 
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