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directly or indirectly toward customer loyalty through customer satisfaction 

as a mediating variable. This study's sample size was 200 Mixue ice cream 

and tea shop customers in Jakarta. Convenience sampling method wah used 

by distributing online questionnaires that was processed using Smart-PLS. 

The result of this study shows that customer loyalty in Mixue ice cream and 

tea shops is influenced by product quality, digital marketing, and brand 

awareness. In addition, the result of this study suggests that companies 

should focus on the quality of their product and implement digital marketing 

to  increase their  loyal  customer  in  line with  the digitalization  that is 

happening. 
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BAB 1 
 

PENDAHULUAN 
 

 
 

A.     Permasalahan 
 

1.      Latar Belakang 
 
 

Industri makanan dan minuman Indonesia merupakan industri yang sedang 

mengalami perkembangan pesat beberapa tahun terakhir dengan pertumbuhan lebih 

dari 3% di kuartal dua 2022, angka tersebut meningkat dibandingkan dengan tahun 

sebelumnya di kisaran  2.45% (Kemenprin, 2022). Pertumbuhan pesat industri 

makanan dan minuman menunjukan bahwa Indonesia memiliki pangsa pasar besar 

serta prospek yang baik dan menjanjikan, dimana hal tersebut didukung dengan 

jumlah penduduk Indonesia yang terus meningkat. Perkembangan gaya hidup atau 

juga mendorong pertumbuhan industri ini. Kebiasaan dan gaya hidup perkotaan 

merupakan salah satu faktor yang memicu generasi milenial dalam peningkatan 

gaya hidupnya terhadap produk makanan dan minuman baik itu masyarakat milenial 

yang tinggal di daerah urban maupun suburban (Bisnis.com 2021). 

 
Mixue merupakan salah satunya yang bergerak di bidang sektor minuman 

dan makanan Indonesia. Mixue merupakan merek dari Cina yang menjual makanan 

beku seperti eskrim dan berbagai varian minuman yang didirikan pada tahun 1997 

dan mulai masuk ke Indonesia pada tahun 2020 (CNBC, 2022). Berikut gambar 

dibawah ini adalah logo perusahaan Mixue Ice Cream & Tea saat ini. 

 

 
 

Gambar 1.1 Logo Mixue Ice Cream & Tea
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Jika dibandingkan dengan perusahaan XIBOBA dan HAUS yang juga menjual 

produk serupa, Mixue merupakan perusahaan yang dapat berkembang jauh lebih 

cepat dibandingkan kompetitornya sehingga menjadi sangat viral belakangan ini 

dengan berbagai strategi yang mereka gunakan, dimana  jumlah cabangnya yang 

terus bertambah dalam kurun waktu 1 tahun hinnga menjadi perusahaan Bubble Tea 

di Asia Tenggara dengan jumlah gerai terbanyak pada tahun 2021 dengan jumlah 

hingga 1.000 gerai di seluruh Asia Tenggara (Katadata, 2021). 

 

 

Gambar 1.2 Data Gerai Bubble Tea di Asia Tenggara Tahun 2021 
 
 

Saat ini total gerai Mixue di Indonesia sudah mencapai hingga lebih dari 300 

gerai di berbagai kota (LandX, 2022). Kondisi tersebut didukung oleh iklim yang 

ada di Indonesia yang tergolong panas sehingga adanya peluang di industri makanan 

dingin dan minuman. Hal-hal tersebutlah yang membuat perusahaan Mixue Ice 

Cream & Tea memiliki keunggulan kompetitifnya sendiri baik dari segi harga, cita 

rasa maupun inovasi (CNBC, 2022). 

Dalam penelitian ini akan meneliti kualitas produk, pemasaran digital, dan 

kesadaran merek sebagai variabel independen. Loyalitas pelanggan menjadi fokus 

dari penelitian ini. Meningkatnya jumlah pesaing di industri makanan dan minuman 

membuat perusahaan berlomba lomba dalam meningkatan loyalitas pelanggannya. 

Loyalitas merupakan salah satu aspek terpenting dalam berjalanya suatu bisnis baik 

untuk perkembangan maupun berlangsungnya suatu usaha Aydin & Ozer (2005).
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Industri makanan dan minuman tergolong sebagai sektor industri dengan persaingan 

yang ketat, maka diperlukan keunggulan kompetitif agar perusahaan dapat 

bersaingan dengan kompetitor. Seiring berjalannya waktu, banyak bermunculan 

kompetitor baru dalam industri yang juga berinovasi mengeluarkan produk serupa 

untuk menarik minat pelanggan (LandX, 2022). Mixue perlu mempertahankan 

pelanggannya dengan tujuan menghasilkan laba maksimal sekaligus menekan biaya 

sehingga dapat mencapai tujuan dari perusahaan. 

Kualitas sebuah produk menjadi aspek penting yang dapat mempengaruhi 

loyaitas pelanggan (Xhema dkk. 2018). Apabila kualitas produk yang diberikan 

kepada pelanggan  sudah  sesuai  harapan,  maka  pelanggan  tersebut  akan  puas. 

Kepuasan tersebut membangun loyalitas antara pihak pembeli dengan perusahaan. 

Salah satu pertimbangan seorang individu dalam memilih restoran adalah kualitas 

produk yang dimiliki dan ditawarkan, baik secara internal maupun eksternalnya 

(Reich dkk. 2006). 

Pemasaran digital juga merupakan faktor penting dalam mempengaruhi 

loyalitas pelanggan terutama di zaman serba digital sekarang ini. Pemasaran digital 

suatu perusahaan yang dikemas dengan menarik akan berdampak dalam 

menciptakan kesan positif pada konten dan penyebaran konten yang dapat 

meningkatnya kesadaran akan merek (Bilgin 2018). Pemasaran digital yang 

dilakukan perusahaan memudahkan pelanggan mencari informasi seputar produk. 

Mixue memanfaatkan  media sosial  Instagram  dan  Tiktok  untuk  bekerja sama 

dengan food vlogger membuat konten video promosi yang dapat menarik perhatian 

pelanggan maupun calon pelanggan. Cabang-cabang gerai Mixue juga 

memanfaatkan media sosial untuk membagikan informasi diskon dan promosi. 

Strategi pemasaran yang dilakukan Mixue dengan memanfaatkan kedua media 

sosial tersebut didukung oleh tingkat media sosial yang umum dipakai di Indonesia, 

dimana Instagram sebesar berkontribusi sebesar 84.8% dan Tiktok berkontribusi 

sebesar 63.1% (Wearesocial 2022).
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Gambar 1.3 Sosial Media yang aktif digunakan di Indonesia 
 

Kesadaran merek penting bagi perusahaan karena ketika pelanggan ingin 

membeli suatu kategori produk tertentu, pelanggan akan langsung memikirkan 

merek yang mereka kenal atau sudah menjadi top of mind. (Keller, 1993) 

menjelaskan bahwa meningkatnya loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dapat 

dipengaruhi oleh kesadaran merek yang dimiliki oleh seseorang. Produk yang 

menarik dengan fasilitas pemasaran yang ada dapat membuat konsumen mengingat 

terhadap suatu produk dan merek perusahaan tersebut (Cheraghalizadeh & Dedkova 

2022). Penelitian oleh Shankar dkk (2003) menjelaskan bahwa kepuasan dan 

loyalitas memiliki hubungan timbal balik yang memperkuat satu sama lain secara 

positif. Kepuasan yang semakin maksimal yang dirasakan seorang individu, maka 

hal tersebut juga akan berdampak dalam meningkatnya komitmen individu tersebut 

untuk transaksi lagi dan menjadi langganan pada masa mendatang. Hal tersebut 

tentunya berdampak baik bagi kelangsungan bisnis suatu perusahaan,  oleh karena 

itu loyalitas pelanggan penting untuk diteliti. 

 

Adapun research gap dalam penelitian oleh peneliti yaitu penulis melakukan 

penelitian mengenai dampak pemasaran digital pada loyalitas pelanggan terutama 

pada industri makanan dan minuman, dimana penelitian sebelumnya hanya 

membahas salah satu bagian dari pemasaran digital yaitu digital content marketing
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oleh Lou dan Xie (2020)) dan pemasaran internet oleh Dilham dkk. (2018). Masih 

terbatas penelitian di luar Indonesia yang meneliti dampak pemasaran digital 

terhadap perusahaan Mixue yang berasal dari Cina, dimana negara tersebut memiliki 

keterbatasan akses terhadap media digital. 

Pada penelitian terdahulu, peneliti telah meneliti mengenai kualitas produk dan 

loyalitas, namun belum ada yang sekaligus meneliti seluruh variabel pada penelitian 

ini (kualitas produk, pemasaran digital, kesadaran merek, loyalitas pelanggan, dan 

juga kepuasan pelanggan yang menjadi penghubung). Maka, peneliti akan 

memperluas variabel penelitiannya, dimana peneliti menambahkan kepuasan 

pelanggan yang menjadi penghubung dan meneliti mengenai dampak dari 

pemasaran digital dalam meningkatkan loyalitas pelanggan terutama pada industri 

makanan dan minuman dimana keterkaitan tersebut masih jarang diteliti. 

Dari latar belakang yang dikemukakan peneliti diatas, maka pada penelitian 

ini akan berfokus dan bertujuan untuk menggambarkan pentingnya pengaruh 

kualitas produk, pemasaran digital, dan kesadaran merek dalam membangun 

loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel penghubung. Judul dari peneliti adalah 

“Faktor-Faktor Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Toko Es Krim Mixue 

Wilayah Jakarta yang Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan”. 

 

 
1. Identifikasi Masalah 

 

 

Dari latar belakang diatas, permasalahan penelitian diidentifikasikan pada berikut: 
 

 

a.      Kualitas produk berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 
 

b.      Pemasaran digital berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

c.      Kesadaran merek berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan. 

d.      Pemasaran digital berpengaruh positif pada kesadaran merek. 

e.      Kualitas produk berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 
 

f.       Pemasaran digital berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan. 

g.      Kesadaran merek berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan.
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2.       Batasan Masalah 
 

Dikarenakan ruang lingkup penelitian yang terlalu luas dan adanya keterbatasan 

dalam melakukan penelitian, maka akan diperlukan pembatasan masalah pada 

penelitian ini: 

a. Peneliti melekukan pembatasan pada subjek penelitian menjadi hanya pada 

toko es krim Mixue wilayah Jakarta. Pembatasan wilayah dilakukan dengan 

tujuan agar proses pengumpulan data menjadi lebih efisien. 

b. Objek penelitian yang digunakan peneliti yaitu kualitas produk, pemasaran 

digital, dan kesadaran merek yang menjadi variabel independen, kepuasan 

pelanggan menjadi penghubung, dan loyalitas pelanggan menjadi variabel 

dependen terhadap toko es krim Mixue wilayah Jakarta. 

 

 
3.      Rumusan Masalah 

 

Dari penjelasan peneliti mengenai latar belakang permasalahan, dapat 

diindentifikasikan masalah dan pembatasan masalahnya, adapun rumusan masalah 

pada penelitian pada berikut: 

a. Apakah kualitas produk berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan toko es 

krim Mixue wilayah Jakarta? 

b. Apakah pemasaran digital berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan toko 

es krim Mixue wilayah Jakarta? 

c. Apakah kesadaran merek berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan toko 

es krim Mixue wilayah Jakarta? 

d. Apakah pemasaran digital berpengaruh positif pada kesadaran merek toko es 

krim Mixue wilayah Jakarta? 

e. Apakah kualitas produk berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan toko 

es krim Mixue wilayah Jakarta? 

f. Apakah pemasaran digital berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan toko 

es krim Mixue wilayah Jakarta?
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g. Apakah kesadaran merek berpengaruh positif pada kepuasan pelanggan toko 

es krim Mixue wilayah Jakarta? 

h. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan 

toko es krim Mixue wilayah Jakarta? 

i. Apakah kualitas produk berpengaruh positif pada loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan? 

j. Apakah  pemasaran  digital  berpengaruh  positif  pada  loyalitas  pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan? 

k. Apakah  kesadaran  merek  berpengaruh  positif  pada  loyalitas  pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan? 

l. Apakah  pemasaran  digital  berpengaruh  positif  pada  loyalitas  pelanggan 

melalui kesadaran merek dan kepuasan pelanggan? 

 
 
 

 
B.     Tujuan dan Manfaat 

 

1.      Tujuan Penelitian 
 

Penelitian ini bertujuan menguji secara empiris: 
 

a. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kualitas  produk  pada 

loyalitas pelanggan. 

b. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  pemasaran  digital  pada 

loyalitas pelanggan. 

c. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kesadaran  merek  pada 

loyalitas pelanggan. 

d. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  pemasaran  digital  pada 

kesadaran merek. 

e. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kualitas  produk  pada 

kepuasan pelanggan. 

f. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  pemasaran  digital  pada 

kepuasan pelanggan.
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g. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kesadaran  merek  pada 

kepuasan pelanggan. 

h. Untuk memperoleh bukti empiris pengaruh dari kepuasan pelanggan pada 

loyalitas pelanggan. 

i. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kualitas  produk  pada 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

j. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  pemasaran  digital  pada 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

k. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  kesadaran  merek  pada 

loyalitas pelanggan. 

l. Untuk  memperoleh  bukti  empiris  pengaruh  dari  pemasaran  digital  pada 

loyalitas pelanggan melalui kesadaran merek dan kepuasan pelanggan. 

 
 
 

 
2.      Manfaat Penelitan 

 

Manfaat diperoleh dari penelitian ini akan dijelaskan pada berikut: 

 
a. Bagi perusahaan, hasil dari penelitian diharapkan bisa menjadi tambahan 

informasi tambahan dan memberikan kontribusi agar dapat bersaing, serta 

mengetahui strategi yang perlu diterapkan dalam bersaing. 

 

b. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian yang dilakukan ini dapat memudahkan 

peneliti lain agar dapat memahami faktor yang bisa berdampak pada loyalitas 

seorang individu serta menjadi refrensi acuan penelitian berikutnya. 

 

c. Bagi akademik, hasil dari penelitian bisa digunakan para akademik sebagai 

refrensi untuk memperluas wawasan dan pengetahuan pada akademik. 

 

d. Bagi pembaca, penelitian dapat menjadi salah satu sumber informasi, referensi 

serta masukan berguna kepada masyarakat dan tentunya bagi yang ingin memulai 

bisnis di industri makanan dan minuman.
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