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(C) XVII + 94 Pages, 26 Tables, 7 Picture, 5 Attachments 
 

(D) MARKETING MANAGEMENT 
 

(E) Abstract: The purpose of this study is to examine whether service quality, 

product quality, and brand image have a significant influence on consumer 

satisfaction at Mixue Taman Ratu in West Jakarta. The sample selection was 

carried out using a purposive sampling method with a total of 102 valid respondents 

who had purchased ice cream at the outlet. The collected data is then processed 

using the SmartPLS v.3.2.8 program. Testing the validity using the AVE test and 

loading factor and reliability testing using cross-loading. Formative indicator 

testing uses the sign of weight test and multicollinearity test. The results of this study 

indicate that service quality and product quality have a positive and significant 

influence on consumer satisfaction. While brand image does not have a positive and 

significant influence on consumer satisfaction Mixue Taman Ratu. 

(F) Keywords: Service Quality, Product Quality, Brand Image, and Costumer 

Satisfacton 

(G) References 45 (1985 – 2022) 

(H) Yenny Lego, S.E., M.M.
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A.  PERMASALAHAN 

BAB I 

PENDAHULUAN

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Perkembangan bisnis Food & Beverage pada beberapa tahun terakhir 

ini sangat diminati oleh kalangan anak muda.   Hal ini dikarenakan 

keuntungan yang didapatkan cukup besar dan dapat menerapkan 

kreatifitas dalam berinovasi pada perkembangan jaman serta adanya 

perubahan minat konsumen.   Pertambahan penduduk di Indonesia juga 

sangat tinggi sehingga kebutuhan untuk makanan dan minuman sudah 

mengalami peningkatan jauh.   Dengan banyaknya jumlah pertumbuhan 

penduduk memicu peluang ide bisnis makanan dan minuman terbaru.   

Adanya teknologi yang mendukung pelaku bisnis dalam melakukan 

kegiatan penjualan dan pemasaran produk makanan serta minuman 

dengan pemesanan secara online. Penjualan online sangat memudahkan 

sekali bagi pelaku bisnis dalam mengembangkan penjualan dan 

pemasaran pada merek makanan dan minuman.  Industri minuman 

beberapa tahun terakhir berkembang sangat cepat ditandai dengan 

masuknya minuman jenis bobba atau bubble tea yang sangat marak 

sekali terkenal di luar negeri yang dibawa masuk dan menjadi trend atau 

gaya minuman baru di pasar bisnis industri makanan dan minuman 

Indonesia. 

Salah satu dari merek minuman dan makanan yang baru sekali masuk 

dan langsung menjadi trend atau model terbaru yang sangat terkenal di 

Indonesia adalah produk merek Mixue.  Mixue yang berasal dari China 

dan sudah terlebih dahulu terkenal di negara asal. Mixue Ice Cream & 

Tea (Hanzi: 蜜雪冰城; Pinyin: Mìxuě Bīngchéng) adalah 

sebuah perusahaan waralaba yang menjual es krim soft serve dan 

minuman teh asal Zhengzhou, Henan, Tiongkok dan didirikan pada 

bulan Juni 1997.  Selain di Tiongkok, Mixue memiliki banyak gerai di 

Vietnam. Mixue telah hadir di Indonesia sejak tahun 2020 dengan gerai
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pertamanya di Cihampelas Walk, Kota Bandung dan saat ini memiliki 

banyak gerai di seluruh Indonesia. 

 

 

 
 

Gambar 1.1 Logo Mixue 
 

Mixue Ice Cream & Tea adalah perusahaan es krim dan tea shop 

yang berasal dari China dan sudah berdiri sejak 1997.  Mixue hingga 

saat ini sudah miliki lebih dari 10.000 toko di dalam dan luar China 

termasuk Indonesia. Masyarakat China akrab menyebut toko ini dengan 

sebutan Mixue Bingcheng yakni kedai es krim yang didirikan pemuda 

bernama Zhang Hongchao.   Pengembangan yang sangat cepat oleh 

Mixue dikarenkan harga waralaba yang terbilang cukup terjangkau bagi 

masyarakat Indonesia yang ingin membeli waralaba nya dan dengan 

target pasar menengah kebawah sehingga kemungkinan keberhasilan 

nya sangat tinggi, dan oleh karena itu jumlah pertambahan gerai Mixue 

sangat cepat sekali bertambah khusus nya di kota Jakarta. 

Dengan logo yang sangat otentik juga Mixue sangat mudah sekali 

untuk dikenal warga sekitar di Indonesia.  Logo Mixue yang tertera di 

spanduk yang berwarna merah terang dan huruf Mixue yang besar 

sehingga daya tarik yang ditonjolkan oleh merek dagang Mixue sangat 

cepat dikenal oleh semua kalangan di Indonesia.  Dengan harga yang 

ditawarkan sangat terjangkau untuk kalangan semua kelas ekonomi 

menciptakan kemampuan untuk dikonsumsi sehari-hari.  Jumlah gerai
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yang tersebar di seluruh Indonesia hingga saat ini mencapai 300 lebih 

gerai, sehingga sangat mudah untuk menemukan gerai Mixue di 

Indonesia. 

Kualitas produk yang baik yang dihasilkan bermutu dan terjaga 

kebersihan nya menciptakan rasa nyaman dan tenang dalam membeli 

produk MIXUE sehingga akan membangun kepuasan konsumen. Perlu 

nya pengembangan dalam kualitas produk dengan kemasan yang lebih 

aman dan ramah lingkungan dengan meminmalisir penggunaan plastik 

yang mudah terurai.   Produk yang lebih perlu ditekankan dalam hal 

kandungan bahan bahan yang digunakan lebih sehat agar tidak 

berdampak kepada efek samping akibat konsumsi setiap hari seperti 

penggunaan gula yang terlalu banyak.  Rasa dari minuman yang mudah 

sekali berubah akibat es yang mencair juga sangat berpengaruh terhadap 

kualitas produk. Pengemasan yang dinilai kurang menarik karena cukup 

sederhana.     Jumlah produk yang harus selalu tersedia dengan jumlah 

yang cukup untuk menghindari kehabisan bahan serta jumlah topping 

yang kurang bervariasi juga mengakibatkan kepuasan konsumen setelah 

mengkonsumsi MIXUE secara sering. (Google Review Mixue Taman 

Ratu) 

Kualitas layanan yang baik menyebabkan kepuasan konsumen dan 

akan senang dalam membeli produk dari MIXUE secara terus menerus, 

menjadi semakin baik di mata konsumen sehingga mempengaruhi 

kepuasan konsumen MIXUE. Oleh karena itu perlunya kualitas layanan 

lebih ditekankan dengan keramahan pegawai Mixue yang perlu 

ditanamkan seperti menyapa saat pengunjung masuk agar lebih dikenal 

dan konsumen dapat merasakan kedekatan dengan sebuah merek Mixue. 

Kecepatan dalam penyajian juga harus ditambahkan agar antrian panjang 

dapat diminimalisir akibat dari pengunjung yang selalu ramai setiap 

harinya supaya kepuasan konsumen dapat terjadi dan lebih maksimal. 

Pelayanan yang dapat diandalkan juga perlu ditekankan agar lebih 

memahami kebutuhan konsumen ketika memberikan permintaan
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khusus.   Selanjutnya parkir yang tidak cukup luas perlu diperhatikan 

agar memudahkan konsumen dalam memarkirkan kendaraan.  Jadwal 

waktu buka yang tidak konsisten dengan seharusnya menciptakan rasa 

kecewa bagi konsumen karena banyak yang tidak bisa melakukan 

pemesanan disaat yang seharusnya masih jam operasional gerai. Kualitas 

kebersihan gerai yang kurang bersih sangat berdampak dalam 

kenyamanan konsumen yang menurun.  (Google Review Mixue Taman 

Ratu) 

Citra Merk yang baik membuat konsumen menjadi kepuasan dalam 

membeli produk karena konsumen senang dan merasa bangga ketika 

membeli produk yang memiliki reputasi yang baik, sehingga terciptanya 

kepuasan konsumen.   Dan ini juga sangat perlu ditingkatkan dalam 

mencapai kepuasan konsumen yang maksimal merek dagang Mixue di 

Indonesia.    Mixue Indonesia kurang meningkatkan kepercayaan 

masyarakat karena masih ada segelintir konsumen yang masih ragu 

dalam mengkonsumsi Mixue.   Dengan harga yang dijual tergolong 

terlalu murah jika dibandingkan dengan kompetitor lain dan merek yang 

belum lama masuk ke Indonesia, sehingga beberapa konsumen ada yang 

meragukan kualitas nya. Kurang nya informasi penggunaan kandungan 

yang sehat serta kebersihan dalam produksi untuk mengurangi rasa 

keraguan konsumen.  (Google Review Mixue Taman Ratu) 

Persepsi harga yang baik juga akan menciptakan kepuasan konsumen 

dengan harga yang terjangkau, maka kepuasan konsumen akan 

mengalami peningkatan.    Konsumen juga merasa dapat mengkonsumsi 

sehari hari tanpa menguras kantong, serta merasa senang dalam 

mengkonsumsi Mixue. Berlaku sebaliknya jika harga yang ditujukan 

sangat murah sekali menurut beberapa konsumen akan menciptakan rasa 

meragukan akan kualitas produk dari Mixue. Sehingga persepsi harga 

sangat berdampak sekali dalam membangun kepuasan konsumen. 

(Google Review Mixue Taman Ratu)
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Kepuasan konsumen menjadi variabel penelitian dikarenakan 

perlunya konsumen merasa puas untuk menciptakan kesetiaan konsumen 

pada MIXUE.   Maka itu Mixue bisa menjadi perusahaan produk Ice 

cream dan minuman terbaik dari seluruh pesaing nya dilihat dari jumlah 

gerai yang ada dibandingkan dengan para pesaingnya. Berdasarkan 

pernyataan di atas maka judul untuk penelitian adalah “PENGARUH 

KUALITAS PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN CITRA 

MEREK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN ICE CREAM 

MIXUE TAMAN RATU DI JAKARTA BARAT” 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka masalah 

baru dapat diidentifikasikan. Beberapa masalah tersebut di identifikasi 

sebagai berikut: 

a. Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen 
 

ice cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat. 
 

b. Citra  merk  memiliki  pengaruh  terhadap  kepuasan  konsumen  ice 

cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat. 

c. Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen ice 

cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat. 

d. Persepsi harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen ice 

cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat. 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, oleh karena itu akan 

diterapkan pembatasan masalah dalam penelitian ini: 

a. Dari beberapa masalah yang diindentifikasi maka dilakukan 

pembatasan masalah.   Variabel yang digunakan sebagai variabel 

eksogen adalah kualitas layanan, citra merek, dan kualitas produk. 

b. Variabel yang digunakan sebagai variabel endogen nya yaitu kepuasan 

konsumen.
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4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  latar  belakang,  identifikasi  masalah  dan  batasan 

masalah maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.  Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan konsumen ice cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat? 

b. Apakah Citra merek memiliki pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan konsumen ice cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat? 

c.  Apakah Kualitas Produk memiliki pengaruh yang positif terhadap 

kepuasan konsumen ice cream Mixue Taman Ratu di Jakarta Barat? 

 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 
 

1.   Tujuan penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris: 
 

a.  Untuk mengetahui apakah kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

positif terhadap kepuasan konsumen ice cream Mixue Taman Ratu 

di Jakarta Barat. 

b.  Untuk mengetahui apakah Citra merek memiliki pengaruh yang 

positif terhadap kepuasan konsumen ice cream Mixue Taman Ratu 

di Jakarta Barat. 

c.  Untuk mengetahui apakah Kualitas produk memiliki pengaruh yang 

positif terhadap konsumen ice cream Mixue Taman Ratu di Jakarta 

Barat. 

 
 

2.   Manfaat penelitian 
 

Manfaat dari penelitian ini dibagi menjadi dua kategori berisi teoritis 

dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.  Manfaat Teoritis 
 

Dengan adanya penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen dan 

memberikan pemahaman akan penting nya kualitas layanan yang
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baik sehingga konsumen akan merasa kualitas layanan yang 

diberikan sudah cukup baik dalam pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen.  Kepuasan konsumen juga dipengaruhi citra merk dan 

memberikan pemahaman akan penting nya citra merek dengan 

memberikan informasi seberapa besar untuk perusahaan berusaha 

memberikan produk yang terbaik, sehingga dengan memberikan 

kualitas terbaik konsumen merasa citra produk yang baik sehingga 

konsumen bisa merasa puas.   Yang terakhir adalah kepuasan 

konsumen juga dipengaruhi kualitas produk dan akan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

b.  Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini dapat dijadikan referensi MIXUE pada bidang 

pemasaran, khususnya dalam mempertahankan serta meningkatkan 

kepuasan konsumen MIXUE.   Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan MIXUE meningkatkan kinerjanya untuk dapat 

meningkatkan hubungan secara terus menerus dengan pelanggan 

serta dapat bertahan di industri ice cream dan minuman (F&B).
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