https://siberpub.org/JMPD Vol. 1, No. 1, January 2023

e-1SSN: 2963-0185, p-ISSN: 2963-0142

DOI: https://doi.org/10.38035/jmpd.v1il

Received: 03 Desember 2022, Revised: 21 Desember 2022, Publish: 01 Januari 2023
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Jurnal Manajemen dan

wee  Pemasaran Digital (JMPD)

Publisher’

+62 811 7404 445 ® http://siberpublisherorg [ siberpublisher.info@gmail.com @ Jalan Marina Indah Raya No. 1 Pantai indah Kapuk, Kamal Miars; Penjaringan, Jakarta Utara, Indonesia.

Pengaruh Pengembangan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
dan Citra Perusahaan

Eric Hermawan
Dosen Institut STIAMI, Jakarta, email; erichermawan493@gmail.com

Corresponding Author: Eric Hermawan

Abstract: The Literature Review article on the Effect of Product Development on Customer
Satisfaction and Corporate Image is a scientific article that aims to build a research
hypothesis on the influence of variables to be used in further research, within the scope of
Marketing Management science. The method of writing literature review articles is the
library research method, which is sourced from online media such as Google Scholar,
Mendeley, and other academic online media. The results of this study are: 1) Product
Development has an effect on Customer Satisfaction; 2) Product Development has an effect
on Corporate Image; and 3) Customer Satisfaction has an effect on Corporate Image. Apart
from the exogenous variables that influence the endogenous variables, there are other factors
including: Price, Product Quality, Service Quality and Place.
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Abstrak: Artikel Literature Review Pengaruh Pengembangan Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Citra Perusahaan merupakan artikel ilmiah yang bertujuan membangun
hipotesis riset pengaruh antar variabel yang akan digunakan dalam riset selanjutnya, dalam
ruang lingkup ilmu Manajemen Pemasaran. Metode penulisan artikel literature review yaitu
dengan metode library research, yang bersumber dari media online seperti Google Scholar,
Mendeley, dan media online akademik lainnya. Hasil dari penelitian ini yaitu: 1)
Pengembangan Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Pengembangan
Produk berpengaruh terhadap Citra Perusahaan; dan 3) Kepuasan Pelanggan berpengaruh
terhadap Citra Perusahaan. Selain dari variabel exogen yang mempengaruhi variabel
endogen, terdapat faktor lain diantaranya meliputi: Harga, Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Tempat.

Kata Kunci: Pengembangan Produk, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan
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PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi, keterbukaan akan perdagangan global kian luas. Semua pihak
beas terlibat dalam kegiatan perdagangan tersebut. Dari perdagangan tersebut akhirnya
menimbulkan berbagai macam produk/ jasa yang ditawarkan kepada masyarakat luas. Mulai
dari produk kebutuhan sehari-hari hingga kebutuhan barang mewah, dapat ditemukan dalam
perdagangan bebas tersebut. Tentu sebagai pelaku usaha ikut terlibat sebagai tokoh yang
memainkan peran dalam menawarkan produknya kepada konsumen. Namun di dalam pasar
global tentu terdapat produk serupa yang ditawarkan oleh penjual atau kompetitor lain, bisa
dengan harga jual lebih murah atau lebih mahal dan kualitas baik atau tidak baik. Produk
dengan kualitas baik biasanya ditawarkan oleh penjualnya dengan harga tinggi, karena
memiliki keandalan dan kegunaan yang baik. Tentu semua konsumen menginginkan produk
dengan kualitas baik namun harga mampu dijangkau semua kalangan. Oleh karena itu pelaku
usaha perlu menciptakan sebuah produk dengan kualitas baik namun harga yang ditawarkan
dapat dijangkau oleh semua kalangan. Berdasarkan hal tersebut tim research and
development harus berpikir untuk mengembangkan produk yang tengah dicari dan
dibutuhkan konsumen.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti menentukan rumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah Pengembangan Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?
2. Apakah Pengembangan Produk berpengaruh terhadap Citra Perusahaan?
3. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Citra Perusahaan?

KAJIAN PUSTAKA
Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa pada seseorang yang
timbul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Jika Kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas, jika
kinerja memenuhi harapan maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka
pelanggan amat puas atau senang (llhamalimy & Mahaputra, 2021). Kepuasan Pelanggan
adalah respon pelanggan mengenai evaluasi persepsi atas perbedaan antara harapan awal
sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana
dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan (Hernikasari et al.,
2022). Indikator-indikator Kepuasan Pelanggan yaitu: Kesesuaian harga, minat beli kembali,
dan kesediaan merekomendasikan.

Kepuasan Pelanggan telah diteliti oleh beberapa peneliti, antara lain: (Hernikasari et
al., 2022), (Ilhamalimy & Mahaputra, 2021), (F. Saputra & Mahaputra, 2022b), (Widodo et
al., 2020), (Bimaruci et al., 2020), (Maida et al., 2017), (Desfiandi et al., 2019).

Citra Perusahaan

Citra Perusahaan merupakan hasil dari kumpulan proses dimana konsumen
membandingkan berbagai atribut yang dimiliki oleh perusahaan, misalnya produk, harga,
kualitas produk dan kualitas layanan (Flavian et al, 2005). Citra Perusahaan merupakan
persepsi masyarakat terhadap perusahaan yang berhubungan dengan nama bisnis, arsitektur,
variasi dari produk, tradisi, ideologi dan kesan pada kualitas yang di komunikasikan oleh
setiap karyawan yang berinteraksi dengan klien organisasi. Indikator-indikator citra
perusahaan, yaitu: Kepribadian, Reputasi, Nilai dan Identitas Perusahaan (Saktiani, 2015).
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Citra Perusahaan telah diteliti oleh beberapa peneliti, antara lain: (Darwisyah et al.,
2021), (Mulyani et al., 2020), (Sivaram et al., 2020), (Agussalim et al., 2016), (Sivaram et al.,
2019), (Somad et al., 2021), (Ridwan et al., 2020a), (Ridwan et al., 2020Db).

Pengembangan Produk

Pengembangan produk merupakan suatu usaha yang dilakukan perusahaan untuk
memberikan manfaat produk yang maksimal kepada konsumen. (Riyadi, 2020).
Pengembangan produk merupakan proses mengubah sebuah produk sesuai dengan keinginan
dan kehendak konsumen. Pengembangan produk merupakan kegiatan merubah design produk
lama menjadi design produk baru guna memenuhi keinginan konsumen. Indikator
pengembangan produk meliputi: 1) Kualitas produk; 2) Varian produk; dan 3) Gaya serta
Design Produk. (Wijayanti et al., 2021)

Pengembangan Produk telah diteliti oleh beberapa peneliti, antara lain: (Saribu &
Maranatha, 2020), (Panjaitan, 2017), (R. F. A. Saputra et al., 2021), (Yeni et al., 2019),

(Larasati et al., 2018), (Elmi et al., 2016), (Widodo et al., 2017), (Widodo et al., 2020).

Tabel 1. Penelitian Terdahulu yang Relevan

No Author Hasil Penelitian Persamaan dengan  Perbedaan dengan
(tahun) penelitian ini penelitian ini
1 (M & Ali, Model Kepuasan Pelanggan: Membahas mengenai  Terdapat lokus
2017) Analisis Kualitas Produk Dan ~ Kepuasan Pelanggan  penelitian yaitu di
Kualitas Layanan Terhadap Giant Citra Raya
Citra Merek Pada Giant Citra Jakarta
Raya Jakarta
2 (Handayani  Pengaruh Kualitas Layanan, Membahas mengenai  Terdapat lokus
& Harga Dan Relationship Kepuasan Konsumen penelitian yaitu pada
Syarifudin,  Marketing Terhadap Kepuasan atau Pelanggan Layanan
22C.E) Konsumen Pada Layanan Transportasi Gojek
Transportasi Gojek
3 (R. Putra, Determinasi Kepuasan Membahas mengenai  Terdapat perbedaan
2021) Pelanggan Dan Loyalitas Kepuasan Pelanggan  pada variabel
Pelanggan Terhadap Kualitas Pengembangan
Produk, Citra Merek Dan Produk, Loyalitas
Persepsi Harga (Literature Pelanggan, Kualitas
Review Manajemen Produk, Citra Merek
Pemasaran) dan Persepsi Harga
4 (Hernikasari  Model Citra Merek Melalui Membahas mengenai  Terdapat perbedaan
etal., 2022) Kepuasan Pelanggan Bear Kepuasan Pelanggan  pada variabel Citra
Brand: Harga Dan Kualitas Perusahaan,
Produk Pengembangan
produk dan Kualitas
Produk
5 (Wijayanti ~ Pengembangan Produk Lokal =~ Membahas mengenai  Terdapat lokus
etal., 2021) Purwahamba Pengembangan penelitian yaitu di
Produk Purwahamba
6 (Tjahjadi &  Model of Customer Membahas mengenai  Terdapat perbedaan
Limakrisna, Satisfaction for Improving Kepuasan Pelanggan  pada variabel
2022) Customer Loyalty dan Citra Perusahaan  Pengembangan
Produk
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METODE PENELITIAN

Metode penulisan artikel literature review yaitu dengan metode library research, yang
bersumber dari media online seperti Google Scholar, Mendeley dan media online akademik
lainnya. Dalam penelitian ini, kajian literature harus digunakan secara konsisten berdasarkan
asumsi metodologi. Artinya kajian literature harus digunakan sehingga tidak menimbulkan
pertanyaan-pertanyaan yang akan diajukan kepada peneliti. Peneliti menggunakan metode
kualitatif yaitu karena bersifat eksploratif (Ali, H., & Limakrisna, 2013).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah, kajian pustaka dan tabel
penelitian terdahulu yang relevan, maka pembahasan penelitian ini sebagai berikut:
1. Pengaruh Pengembangan Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.

Apabila pengembangan produk dapat diterapkan dan diimplementasikan dengan baik
sesuai dengan indikatornya yaitu: 1) Kualitas produk; 2) Varian produk; dan 3) Gaya serta
Design Produk, maka akan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Pengembangan
produk akan dilakukan mengikuti permintaan konsumen atau publik ataupun mengikuti
perkembangan kondisi dari design produk itu sendiri. Pengembangan produk yang didasari
karena perubahan design yaitu bertujuan untuk merubah tampilan produk menjadi lebih
menarik dan fresh. Dan pengembangan produk karena permintaan konsumen merupakan
pengembangan yang dilakukan untuk memenuhi keinginan atau menyesuaikan kebutuhan
konsumen terhadap produk yang dimiliki. Kemampuan perusahaan dalam mengembangkan
produk tentunya akan berdampak terhadap kepuasan pelanggan, karena apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dapat capai dan diwujudkan oleh perusahaan atau produsen.

Pengembangan produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh: (Maharani & Saputra, 2021), (Sudiantini & Saputra, 2022).

2. Pengaruh Pengembangan Produk terhadap Citra Perusahaan.

Jika pengembangan produk dapat dilakukan dengan baik, misalnya dengan metode
Quality Function Deployment, maka akan tercapai kepuasan pelanngan sehingga berpengaruh
terhadap citra perusahaan. Pelanggan yang puas akan produk dan pelayanan yang telah
mereka gunakan, mereka akan merekomendasikan serta memungkinkan melakukan
pembelian ulang diperusahaan tersebut. Dengan adanya kepercayaan dan loyalitas konsumen,
maka akan berpengaruh terhadap citra perusahaan. Umpan balik yang diberikan oleh
konsumen dapat menarik dan membuat konsumen yakin akan produk yang perusahaan miliki.
Oleh karena itu pengembangan produk harus dilakukan dengan baik guna menaikan citra
perusahaan.

Pengembangan produk berpengaruh terhadap citra perusahaan, ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh: (F. Saputra & Mahaputra, 2022a), (Desmiwerita & Saputra,
2019), (E. B. Saputra et al., 2019), (E. B. Saputra, 2022), (F. Saputra & Saputra, 2021).

2. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Citra Perusahaan.

Jika kepuasan konsumen dapat diperoleh dan diimplementasikan dengan baik sesuai
dengan indikatornya vyaitu: Kesesuaian harga, minat beli kembali, dan Kkesediaan
merekomendasikan, maka akan berpengaruh terhadap citra perusahaan. Konsumen yang merasa
puas akan memberikan ulasan baik kepada perusahaan yang mereka telah gunakan produk atau
jasanya. Kepuasan pelanggan sangat penting terutama apabila diperoleh berulang-ulang oleh
konsumen, maka akan tercipta loyalitas pelanggan.

Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap citra perusahaan, ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh: (Nofrialdi, 2021), (Rahmayani & Nofrialdi, 2022), (Werita &
Nofrialdi, 2021), (Kurniadi & Mahaputra, 2021), (Munawar & Mahaputra, 2022).
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Kerangka Berpikir
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka ditentukan kerangka berpikir dalam
penelitian ini sebagai berikut:

Pengembangan
Produk

Citra Perusahaan

Kepuasan
Pelanggan

Figure 1. Kerangka Berpikir

Artikel ini membahas mengenai Pengaruh Pengembangan Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Citra Perusahaan. Terdapat beberapa faktor lain yang berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan dan Citra Perusahaan, meliputi:

1) Kualitas Produk: (Indrawan & Pratomo, 2021), (Mahaputra & Saputra, 2022),
(hamalimy & Mahaputra, 2021), (Zulhendra & Nofrialdi, 2022), (Nofrialdi, 2022), (H.
B. H. Havidz & Mahaputra, 2020), (Kasman & Ali, 2022), (Ismail et al., 2022), (Mukhtar
etal., 2017).

2) Kualitas Pelayanan: (Hazimi Bimaruci Hazrati Havidz, 2020), (Ali, H., & Limakrisna,
2013), (Muknhtar et al., 2016), (Lathiifa & Ali, 2013), (Sari & Ali, 2022).

3) Harga: (S. A. H. Havidz et al., 2017), (M. R. Putra et al., 2020), (Mahaputra & Saputra,
2021), (Maisharoh & Ali, 2020), (A. Setyadi et al., 2017), (Paijan & Ali, 2017),
(Hermawan, 2022), (Evitha & Hernawan, 2022), (Hermawan, 2021).

4) Tempat: (Wahono & Ali, 2021), (Iryani et al., 2021), (Hasyim & Ali, 2022), (Kholisoh &
Ali, 2020), (Fauzi & Ali, 2021), (Ali et al., 2022), (Suleman et al., 2020).

5) Citra Merek: (llhamalimy & Ali, 2021), (D. A. Setyadi & Ali, 2017), (Octavia & Ali,
2017), (Larasetiati & Ali, 2019), (Fahmi & Ali, 2022), (Hernikasari et al., 2022), (Ali et
al., 2016).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
Berdasarkan kajian pustaka, rumusan masalah dan pembahasan diatas maka diperoleh
kesimpulan penelitian sebagai berikut:
1. Pengembangan Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
2. Pengembangan Produk berpengaruh terhadap Citra Perusahaan.
3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Citra Perusahaan.

Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, saran diperlukan guna mengembangkan penelitian
selanjutnya mengenai Kepuasan Pelanggan dan Citra Perusahaan. Terdapat faktor lain yang
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dapat digunakan dalam riset selanjutnya, yaitu: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Tempat,
Harga dan Citra Merek.
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