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Abstract: Previous research or relevant research is very important in a research or scientific
article. This research aims to strengthen theory and explain the relationship or influence
between variables. This article reviews the influence of Brand Image, Product Quality and
Purchasing Decisions on Customer Satisfaction of Pucuk Harum Tea in Bekasi City. The
purpose of writing this marketing management literature review article is to develop a
hypothesis that can be used in further research. The results of this literature research show
that: 1) Brand Image influences Customer Satisfaction;, 2) Product quality influences
purchasing decisions, 3) Purchasing decisions influence customer satisfaction.

Keyword: Brand Image, Product Quality, Purchasing Decisions, Customer Satisfaction

Abstrak: Penelitian sebelumnya atau penelitian yang relevan sangat penting dalam sebuah riset
atau artikel ilmiah. Penelitian tersebut bertujuan untuk memperkuat teori serta menjelaskan
hubungan atau pengaruh antar variabel. Artikel ini mereview pengaruh Citra Merek, Kualitas
Produk dan Keputusan Pembelian Terhadap Kepuasan Pelanggan Teh Pucuk Harum di Kota
Bekasi. Tujuan penulisan artikel tinjauan literatur manajemen pemasaran ini adalah untuk
mengembangkan hipotesis yang dapat di gunakan dalam penelitian selanjut nya. Hasil dari
penelitian pustaka ini menunjukan bahwa: 1) Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan; 2) Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian; 3) Keputusan
Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Keputusan Pembelian, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN
Dunia usaha turut terdampak oleh kemajuan era globalisasi saat ini, terbukti dengan
banyaknya pesaing dan memungkinkan para pelaku usaha untuk menunjukkan ciri khasnya.

178 |Page


https://dinastirev.org/JIMT
https://doi.org/10.38035/jimt.v6i3.4148
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:1rismawatiramadhania207@gmail.com
mailto:hapziali@gmail.com
mailto:batisterasi@yahoo.com
mailto:1rismawatiramadhania207@gmail.com

https://dinastirev.org/JIMT, Vol. 6, No. 3, Januari - Februari 2025

Meningkatnya jumlah bisnis yang mempromosikan berbagai kategori produk dengan berbagai
nama merupakan bukti persaingan di sektor industri.

Salah satunya sektor yang paling berkembang di indonesia adalah minuman teh populer
yang kami gunakan secara teratur. Banyak orang menikmati dan minum teh karena
minumannya yang menyegarkan dan menyehatkan. Bagian atas daun tanaman teh bukanlah
satu-satunya daun yang digunakan untuk membuat produk teh; Bunga kacang kupu-kupu dan
daun lainnya juga bisa digunakan.

Sebuah perusahaan bernama PT. Mayora Indah Tbk memproduksi teh kemasan siap
minum. Pada tanggal 17 Februari 1977, PT. Mayora Indah Tbk didirikan. organisasi bisnis
produk Indonesia yang memiliki fasilitas awal di Tangerang. Usaha ini go public pada tahun
1990. Teh diproduksi oleh PT. Mayora Indah Tbk dengan merek dagang "Teh Pucuk Harum"
dan hadir dalam kemasan siap minum.

Berdasarkan laporan Top Brand Index Tahun 2020 ke 2021 mengalami penaikan dan dari
2021 mengalami penurunan sampai tahun 2024, penurunan penjualan yang terus menurun pada
teh pucuk harum.

Dalam proses pengambilan keputusan pembelian, setiap pelanggan mempertimbangkan
berbagai kriteria saat membuat pilihan tentang apa yang akan dibeli seperti popularitas produk,
harga, dan kualitas.Sebelum memilih untuk membeli, konsumen biasanya menjalankan
beberapa yaitu mengidentifikasi masalah, mengumpulkan informasi, mempertimbangkan
pilihannnya, membuat keputusan dan menunjukkan setelah pembelian (Pramono, 2023)

Rumusan Masalah
Bedasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan
perumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?
2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?
3. Apakah Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?

Penelitian Terdahulu
Tabel 1. Penelitian Terdahulu Yang Relevan

No Author Hasil Penelitian Persamaan Dengan Perbedaan Dasar
Artikel Ini Dengan Artikel Hipotesis
Ini
1 (Sianipar, Citra Merek berpengaruh | Persamaan dari | Pengolahan H1
2019) signifikan terhadap | jurnal ini adalah | pada jurnal ini
Kepuasan Pelanggan variabel Citra | menggunakan
Merek  Terhadap | SPSS
Kepuasaan Sedangkan
Pelanggan penulis
menggunakan
SmartPLS
2 (Saputra & | Citgra Merek berpengaruh | Persamaan dari | Ada  beberapa | H1
Padmantyo, positif ~dan  signifikan | jurnal ini adalah | perbedaan dari
2023) terhadap kepuasan | variabel Citra | variabel
pelanggan Merek  Terhadap | kepercayaan
Kepuasan merek
Pelanggan
3 (Ali, 2022) Kualitas produk | Persamaannya Ada  beberapa | H2
berpengaruh positif dan | menggunakan perbedaan
signifikan terhadap | SmartPLS variabel  yaitu
kepuasan pelanggan Menggunakan model citra
metode kuantitatif | merek, harga,
Variabel yang sama | Objek ( bear
yaitu kualitas | brand )
produk
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4 (Yulistria et | Kualitas Produk memiliki | Persamaan variabel | Pengolahan H2
al., 2023) pengaruh yang signifikan | kualitas produk | pada jurnal ini
terhadap Kepuasan | terhadap menggunakan
Pelanggan Kepuasaan SPSS
Pelanggan Sedangkan
penulis
menggunakan
SmartPLS
5 (Firdauzia & | Keputusan Pembelian | Pengelola pada | Perbedaan H3
Yunus, 2022) | berpengaruh signifikan | jurnal ini sama | variabel
terhadap kepuasan | dengan penulis | Keputusan
pelanggan menggunakan Pembelian
smartPLS Intervening
6 (Adriansyah | Keputusan Pembelian | Pengelola pada | Objek yang | H3
&  Saputri, | berpengaruh signifikan | jurnal ini sama | berbeda  (Go-
2020) terhadap Kepuasan | dengan penulis | Food)
Pelanggan menggunakan
smartPLS
METODE

Artikel illmiah Pendekatan ini memanfaatkan literatur dan teknik kuantitatif (Library
Research). Meninjau hipotesis dan korelasi antar variabel dari berbagai sumber, seperti buku
dan jurnal, baik cetak di perpustakaan maupun online melalui Mendeley, Google Scholar, dan
sumber lainnya, merupakan bagian dari metode ini.

Dalam penelitian kuantitatif, pengukuran, komputasi, rumus, dan kepastian data numerik
digunakan dalam perencanaan, prosedur, pengembangan hipotesis, metode, analisis data, dan
pengambilan kesimpulan (Charismana et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut pembahasan artikel tinjauan pustaka pada konsentrasi Manajemen Pemasaran ini,
yang didasarkan pada kajian teoritis dan penelitian terkait sebelumnya:
1. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan melalui Citra Merek maka yang harus
dilakukan oleh pihak manajamen adalah: 1.) Citra Perusahaan (Corporate Image) 2.) Citra
Pemakai (User Image) 3.) Citra Produk (Product Image)

Apabila manajemen dapat mengoptimalkan akan berdampak pada kepuasan pelanggan:
1.) Kesesuaian. 2.) Kemudahan Memperoleh. 3.) Pengalaman Masalalu.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang di lakukan oleh (Hadita &
Komariah, 2024), (Siregar, 2020), serta (Fahmi, 2021), yang menjelaskan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan pada variabel Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan melalui Kualitas Produk, maka harus
dilakukan oleh pihak manajemen adalah: 1.) Ciri — Ciri Produk 2.) Kesesuai dengan Spesifikasi
3.) Ketahanan 4.) Kehandalan 5.) Desain.

Apabila melukan hal tersebut , maka akan berdampak pada Kepuasan Pelanggan: 1.)
Kesesuaian. 2.) Kemudahan Memperoleh. 3.) Pengalaman Masalalu.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang di lakukan oleh (Sholikhah &
Hadita, 2023), (Yulistria et al., 2023) serta (Mahiral* et al., 2021) yang menjelaskan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan pada variabel Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan
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3. Pengaruh Keputusan Pembelian Terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan Kepuasan Pelanggan melalui Keputusan Pembelian, manajemen
perusahaan perlu: 1.) Menghimpun Informasi 2.) Menyesuaikan Kebutuhan 3.) Prioritas yang
akan dibeli 4.) Kepuasan Konsumen

Apabila melakukan hal tersebut, maka akan berdampak pada Kepuasan Pelanggan : 1.)
Kesesuaian Harapan 2.) Kemudahan Memperoleh 3.) Pengalaman Masalalu.
Merekomendasikan : pelanggan merasa puas, dan akan membeli kembali.

Hasil penelitian ini keputusan pembelian pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Hal ini tersebut dapat terjadi karena konsumen yang merasakan puas dan
menunjukkan bahwa keputusan yang tepat meningkatkan tingkat kepuasan konsumen. Sejalan
dengan temuan (Rafqi [lhamalimy & Mahaputra, 2021), (Suryana et al., 2023)

Conceptual Framework
Berdasarkan rumusan masalah, penelitian terdahulu yang relevan dan hasil penelitian
serta pembahasan di atas, maka kerangka konseptual dirumuskan seperti gambar 1.

[ Citra Merek (X1)

J

[ Kualitas Produk (X2) Kepuasan Pelanggan
/ (Y)

[ Keputusan Pembelian (X3)

Gambar 1. Conceptual Framework

Citra merek, kualitas produk, keputusan pembelian, dan kepuasan pelanggan semuanya
tergambar dalam kerangka konseptual di atas, berdasarkan gambar di atas. Ada banyak faktor
lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain tiga faktor exogen lainnya. mempengaruhi
di antara nya:

1. Harga : (Ichsan & Nasution, 2022), (Ali, 2022), (Gunawan & Ali, 2023),(Pratama & Alj,
2022),(Anugrah, Purwanto, Suyoto, 2022)

2. Kualitas Pelayanan : (Ali & Dwikotjo, 2022), (Hapziali, 2024), (Syeha Rahmawati &
Dwikotjo Sri Sumantyo, 2023).

3. Keberagaman Produk : (Wardhani & Dwijayanti, 2021), (Capriati, 2023), (Jaya & Gumanti,
2023), (Yulianti & Baehagqi, 2023).

KESIMPULAN
Berdasarkan perumusan masalah dan hasil masalah serta pembahasan artikel ini, hipotesis
dapat dirumuskan untuk penelitian yang lebih lanjut:
1. Citra Merek Bepengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
2. Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
3. Keputusan Pembelian Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
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