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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. 
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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 
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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 
Nor Authorr Hasil Pernerlitian Perrsamaan Derngan 

Artikerl Ini 
Perrberdaan 

Derngan Artikerl 
Ini 

Dasar 
Hiportersis 

1 (Sianipar, 
2019) 

Citra Merrerk berrperngaruh 
signifikan terrhadap 
Kerpuasan Perlanggan 

Perrsamaan dari 
jurnal ini adalah 
variaberl Citra 
Merrerk Terrhadap 
Kerpuasaan 
Perlanggan 

Perngorlahan 
pada jurnal ini 
mernggunakan 
SPSS 
Serdangkan 
pernulis 
mernggunakan 
SmartPLS 

H1 

2 (Saputra & 
Padmantyor, 
2023) 

Citgra Merrerk berrperngaruh 
porsitif dan signifikan 
terrhadap kerpuasan 
perlanggan  

Perrsamaan dari 
jurnal ini adalah 
variaberl Citra 
Merrerk Terrhadap 
Kerpuasan 
Perlanggan  

Ada berberrapa 
perrberdaan dari 
variaberl 
kerperrcayaan 
merrerk 

H1 

3 (Ali, 2022) Kualitas prorduk 
berrperngaruh porsitif dan 
signifikan terrhadap 
kerpuasan perlanggan 

Perrsamaannya 
mernggunakan 
SmartPLS  
Mernggunakan 
mertorder kuantitatif  
Variaberl yang sama 
yaitu kualitas 
prorduk 

Ada berberrapa 
perrberdaan 
variaberl yaitu 
morderl citra 
merrerk, harga,  
Orbjerk ( berar 
brand ) 

H2 
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4 (Yulistria ert 
al., 2023) 

Kualitas Prorduk mermiliki 
perngaruh yang signifikan 
terrhadap Kerpuasan 
Perlanggan  

Perrsamaan variaberl 
kualitas prorduk 
terrhadap 
Kerpuasaan 
Perlanggan 

Perngorlahan 
pada jurnal ini 
mernggunakan 
SPSS 
Serdangkan 
pernulis 
mernggunakan 
SmartPLS 

H2 

5 (Firdauzia & 
Yunus, 2022) 

Kerputusan Permberlian 
berrperngaruh signifikan 
terrhadap kerpuasan 
perlanggan 

Perngerlorla pada 
jurnal ini sama 
derngan pernulis 
mernggunakan 
smartPLS 

Perrberdaan 
variaberl 
Kerputusan 
Permberlian 
Interrverning  

H3 

6 (Adriansyah 
& Saputri, 
2020) 

Kerputusan Permberlian 
berrperngaruh signifikan 
terrhadap Kerpuasan 
Perlanggan 

Perngerlorla pada 
jurnal ini sama 
derngan pernulis 
mernggunakan 
smartPLS 

Orbjerk yang 
berrberda (Gor-
Forord) 

H3 

 
METODE 

Artikerl illmiah Pernderkatan ini mermanfaatkan literratur dan terknik kuantitatif (Library 
Rerserarch). Merninjau hiportersis dan korrerlasi antar variaberl dari berrbagai sumberr, serperrti buku 
dan jurnal, baik certak di perrpustakaan maupun ornliner merlalui Mernderlery, Gororgler Schorlar, dan 
sumberr lainnya, merrupakan bagian dari mertorder ini. 

Dalam pernerlitian kuantitatif, perngukuran, kormputasi, rumus, dan kerpastian data numerrik 
digunakan dalam perrerncanaan, prorserdur, perngermbangan hiportersis, mertorder, analisis data, dan 
perngambilan kersimpulan (Charismana ert al., 2022). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berrikut permbahasan artikerl tinjauan pustaka pada kornserntrasi Manajermern Permasaran ini, 
yang didasarkan pada kajian terorritis dan pernerlitian terrkait serberlumnya: 
1. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan  

Untuk merningkatkan Kerpuasan Perlanggan merlalui Citra Merrerk maka yang harus 
dilakukan orlerh pihak manajamern adalah: 1.) Citra Perrusahaan (Corrporrater Imager)  2.) Citra 
Permakai (Userr Imager) 3.) Citra Prorduk (Prorduct Imager) 

Apabila manajermern dapat merngorptimalkan akan berrdampak pada kerpuasan perlanggan: 
1.) Kersersuaian. 2.) Kermudahan Mermperrorlerh.  3.) Perngalaman Masalalu. 

Pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian serberlumnya yang di lakukan orlerh (Hadita & 
Kormariah, 2024), (Sirergar, 2020), serrta (Fahmi, 2021), yang mernjerlaskan bahwa terrdapat 
perngaruh porsitif dan signifikan pada variaberl Citra Merrerk Terrhadap Kerpuasan Perlanggan. 

 
2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Untuk merningkatkan Kerpuasan Perlanggan merlalui Kualitas Prorduk, maka harus 
dilakukan orlerh pihak manajermern adalah: 1.) Ciri – Ciri Prorduk 2.) Kersersuai derngan Spersifikasi 
3.) Kertahanan 4.) Kerhandalan 5.) Dersain.  

Apabila merlukan hal terrserbut , maka akan berrdampak pada Kerpuasan Perlanggan: 1.) 
Kersersuaian.  2.) Kermudahan Mermperrorlerh.  3.) Perngalaman Masalalu. 

Pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian serberlumnya yang di lakukan orlerh (Shorlikhah & 
Hadita, 2023), (Yulistria ert al., 2023) serrta (Mahira1* ert al., 2021) yang mernjerlaskan bahwa 
terrdapat perngaruh porsitif dan signifikan pada variaberl Kualitas Prorduk Terrhadap Kerpuasan 
Perlanggan  
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3. Pengaruh Keputusan Pembelian Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Untuk merningkatkan Kerpuasan Perlanggan merlalui Kerputusan Permberlian, manajermern 

perrusahaan perrlu: 1.) Mernghimpun Inforrmasi 2.) Mernyersuaikan Kerbutuhan 3.) Priorritas yang 
akan diberli 4.) Kerpuasan Kornsumern  

Apabila merlakukan hal terrserbut, maka akan berrdampak pada Kerpuasan Perlanggan : 1.) 
Kersersuaian Harapan 2.) Kermudahan Mermperrorlerh 3.) Perngalaman Masalalu. 
Merrerkormerndasikan : perlanggan merrasa puas, dan akan mermberli kermbali. 

Hasil pernerlitian ini kerputusan permberlian perngaruh porsitif dan signifikan terrhadap 
Kerpuasan Perlanggan. Hal ini terrserbut dapat  terrjadi karerna kornsumern yang merrasakan puas dan 
mernunjukkan bahwa kerputusan yang terpat merningkatkan tingkat kerpuasan kornsumern. Serjalan 
derngan termuan  (Rafqi Ilhamalimy & Mahaputra, 2021), (Suryana ert al., 2023) 
 
Conceptual Framework 

Berrdasarkan rumusan masalah, pernerlitian terrdahulu yang rerlervan dan hasil pernerlitian 
serrta permbahasan di atas, maka kerrangka kornserptual dirumuskan serperrti gambar 1. 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Gambar 1. Conceptual Framework 
 

Citra merrerk, kualitas prorduk, kerputusan permberlian, dan kerpuasan perlanggan sermuanya 
terrgambar dalam kerrangka kornserptual di atas, berrdasarkan gambar di atas. Ada banyak faktorr 
lain yang mermperngaruhi kerpuasan perlanggan serlain tiga faktorr erxorgern lainnya. mermperngaruhi 
di antara nya: 
1. Harga : (Ichsan & Nasutiorn, 2022), (Ali, 2022), (Gunawan & Ali, 2023),(Pratama & Ali, 

2022),(Anugrah, Purwantor, Suyortor, 2022) 
2. Kualitas Perlayanan : (Ali & Dwikortjor, 2022), (Hapziali, 2024), (Syerha Rahmawati & 

Dwikortjor Sri Sumantyor, 2023). 
3. Kerberragaman Prorduk : (Wardhani & Dwijayanti, 2021), (Capriati, 2023), (Jaya & Gumanti, 

2023), (Yulianti & Baerhaqi, 2023). 
 
KESIMPULAN 

Berrdasarkan perrumusan masalah dan hasil masalah serrta permbahasan artikerl ini, hiportersis 
dapat dirumuskan untuk pernerlitian yang lerbih lanjut: 
1. Citra Merrerk  Berperngaruh Terrhadap Kerpuasan Perlanggan  
2. Kualitas Prorduk Berrperngaruh Terrhadap Kerpuasan Perlanggan  
3. Kerputusan Permberlian Berrperngaruh Terrhadap Kerpuasan Perlanggan  
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Citra Merek  (X1) 

Kualitas Produk (X2) 
 

Keputusan Pembelian (X3) 

Kepuasan Pelanggan 
(Y) 
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