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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

 
1.   Latar Belakang Masalah 

 

 
Kemajuan dunia bisnis secara pesat mendorong para produsen untuk harus 

berfikir lebih kritis, inovatif dan kreatif terhadap evolusi yang terjadi, termasuk 

dalam bidang ekonomi, teknologi maupun sosial. Dibuktikan dengan munculnya 

perusahaan-perusahaan baru termasuk bisnis dalam bidang minuman dan dessert. 

Para produsen berusaha memenuhi kebutuhan dan permintaan konsumen yang 

semakin beragam. Setiap perusahaan berlomba-lomba untuk menawarkan produk 

yang menarik yang berbeda dengan menerapkan strategi pemasaran yang beragam 

agar calon konsumen tertarik atas produk yang ditawarkan. 

 

Salah satu perusahaan dalam bidang minuman dan dessert yang baru-baru 

ini masuk ke Indonesia adalah Mixue. Mixue merupakan perusahaan ice cream dan 

tea shop yang berdiri sejak tahun 1997, telah memiliki lebih dari 3000 outlet di 

China dan Vietnam. Pada tahun 2020, Mixue mulai membuka cabang di Indonesia 

yang pertama kali berlokasi di Ciwalk (Cihampelas Walk), Bandung. Sejak saat itu 

brand Mixue semakin dikenal dan populer serta membuka lebih banyak cabang di 

Indonesia. Faktor lain yang membuat Mixue berkembang pesat selain rasa 

produknya yang  enak adalah karena harganya sangat terjangkau untuk semua 

kalangan. Media sosial juga menjadi salah satu platfom yang membuat orang-orang 

mengetahui dan timbul rasa penasaran akan Mixue. Dengan munculnya Mixue di 

Indonesia, menyebabkan bertambahnya persaingan bisnis di bidang bisnis minuman 

dan es krim.
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Namun, dalam pekembangan bisnis tersebut perusahaan menghadapi 

berbagai masalah. Salah satu masalahnya adalah dalam purchase intention 

pelanggan yang belum stabil. Hal ini dibuktikan dari tinggi rendahnya peminat yang 

mengkonsumsi produk Mixue tersebut. Perusahaan dituntut untuk dapat bersaing 

secara kompetitif dan unggul dalam mengembangkan strategi bisnis agar mencapai 

tujuan bisnis serta dapat memenuhi permintaan konsumen.   Menurut Wangarry, 

Tumbel, dan Karuntu (2018), dalam mengusai persaingan, perusahaan harus mampu 

memenangkan persaingan. Salah satunya dengan melakukan perencanaan taktis. 

Perencanaan taktis menerapkan konsep Bauran Pemasaran (Marketing Mix), 

meliputi empat hal pokok atau yang lebih dikenal dengan 4P, yaitu Product 

(Produk), Price (Harga), Promotion (Promosi), dan Place (Tempat atau Saluran 

Distribusi). Marketing Mix merupakan rangkaian alat pemasaran taktis yang 

dibaurkan oleh perusahaan untuk dapat menghasilkan respon positif sesuai dengan 

permintaan sasaran pasar agar mencapai profit perusahaan secara maksimal. 

Pernyataan tersebut menujukkan bahwa harga menjadi salah satu faktor utama yang 

dapat memengaruhi purchase intention konsumen terhadap suatu produk. 

 

Dari berbagai hasil kajian literatur, ditemukan bahwa banyak faktor yang 

dapat mempengaruhi purchase intention seperti harga, Word of Mouth (WOM) dan 

customer satisfaction dalam mempertahankan serta meningkatkan purchase 

intention pada suatu produk. Purchase intention merupakan keputusan konsumen 

untuk membeli suatu produk dengan terlebih dahulu menganalisa produk yang dapat 

dipengaruhi oleh faktor internal maupun faktor eksternal. (Gogoi, 2013). Menurut 

Kotler & Armstong (2014), niat pelanggan dalam menganalisa suatu merek produk 

melalui enam proses, yaitu kesadaran akan produk yang diingikan (Awareness), 

pengetahuan tentang merk (Knowledge), minat (Interest), preferensi (Preference), 

kepercayaan (Persuasion) dan membeli (Purchase). Salah satu aspek Persuasion 

adalah melalui komunikasi dari mulut ke mulut atau yang lebih dikenal dengan Word 

of Mouth (WOM), merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian 

rekomendasi baik secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau 

jasa dengan tujuan untuk memberikan informasi secara personal (Kotler dan Keller, 

2012).
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Menurut hasil penelitian Reven (2017) serta Septi & Rose (2019), harga 

memberikan pengaruh signifikan terhadap purchase intention. Dengan penetapan 

harga yang tepat dan optimal akan mampu menghasilkan dampak positif terhadap 

minat beli pada suatu produk atau jasa tertentu. Beberapa indikator indeks harga 

yaitu, harga yang terjangkau, kesesuaian harga dengan kualitas produk, ketepatan 

daya saing harga di pasar dan kesepadanan manfaat yang diterima konsumen dengan 

biaya yang dikeluarkan. Sedangkan faktor lain yang dapat mempengaruhi minat beli 

adalah Word of Mouth (WOM) yang menurut Matos & Rossi (2008) merupakan 

salah satu bentuk komunikasi bersifat persuasif yang dapat mempengaruhi minat 

beli konsumen yang apabila word of mouth positif akan meningkatkan niat beli 

konsumen. Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian dari Septi & Rose 

(2019) yang membuktikan bahwa Word Of Mouth (WOM) berpengaruh signifikan 

terhadap minat beli. 

 
Dengan dukungan faktor-faktor diatas akan menghasilkan kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction). Purchase intention pada produk juga dipengaruhi oleh 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk yang mereka beli. Semakin tinggi nilai 

customer satisfaction, maka akan meningkatkan minat beli secara signifikan 

(Jennifer Adji dan Hatane Semuel, 2014). Hal tersebut didukung juga oleh hasil 

penelitian Utami & Siti Marisa (2019) dimana kepuasan pelanggan secara simultan 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli pelanggan. 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “PENGARUH PERSEPSI HARGA, WORD OF 

MOUTH DAN CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP PURCHASE 

INTENTION PELANGGAN MIXUE DI CIBUBUR”
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2. Identifikasi Masalah 
 

 

Sebelum membeli suatu produk, konsumen akan mencari informasi tentang 

produk yang akan dibeli. Informasi tersebut dapat mempengaruhi niat beli 

konsumen pada suatu produk. Penelitian ini membahas tentang bagaimana pengaruh 

dari harga, Word of Mouth (WOM), dan customer satisfaction terhadap niat beli 

suatu produk (Purchase Intention). Berdasarkan latar belakang masalah penelitian 

ini, diperoleh identifikasi masalah sebagai berikut: 

 

a. Adanya pengaruh harga yang dapat memprediksi pengaruh terhadap purchase 

intention 

 

b. Adanya pengaruh word of mouth yang dapat memprediksi pengaruh terhadap 
 

purchase intention 

 
c. Adanya pengaruh customer satisfaction yang dapat memprediksi pengaruh 

terhadap purchase intention 

 
 
 
 

3. Batasan Masalah 
 

 

Batasan masalah dalam  penelitian ini antara lain meliputi keterbatasan 

biaya, tenaga, dan waktu. Oleh karena itu maka penelitian ini: 

 

a. Menggunakan tiga variabel independen sebagai objek penelitian yang terdiri dari 

harga, Word of Mouth (WOM), dan customer satisfaction dengan satu variabel 

dependen yaitu purchase intention. 

 

b. Subjek penelitian dibatasi yaitu konsumen Mixue di Cibubur. Peneliti memilih 

subjek dan daerah tersebut dengan tujuan agar penelitian dapat berjalan secara 

efisien dan efektif.
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4. Rumusan Masalah 
 

 

Berdasarkan uraian yang tertera pada identifikasi dan batasan masalah di 

atas, maka rumusan masalah penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

a.   Apakah terdapat pengaruh positif antara harga terhadap purchase intention 
 

Mixue di Cibubur? 
 

b.   Apakah terdapat pengaruh positif antara Word of Mouth (WOM) terhadap 
 

purchase intention Mixue di Cibubur? 
 

c.   Apakah terdapat pengaruh positif customer satisfaction terhadap purchase 

intention Mixue di Cibubur? 

 
 
 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

 
1.   Tujuan Penelitian 

 

 

Tujuan yang ingin dicapai dari dilakukannya penelitian ini adalah: 

 
a. Untuk mengetahui pengaruh antara persepsi harga dengan purchase intention 

 

pada Mixue di Cibubur 

 
b. Untuk mengetahui pengaruh antara Word of Mouth (WOM) dengan purchase 

intention pada Mixue di Cibubur. 

 

c.  Untuk  mengetahui  pengaruh  antara  customer  satisfaction  dengan  purchase 

intention pada Mixue di Cibubur. 

 

 
 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan dan 

informasi tambahan dalam dunia bisnis terutama pada bidang minuman dan dessert. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk perusahaan Mixue yang 

dapat digunakan sebagai acuan dalam evaluasi kebijakan strategi pemasaran Mixue 

sehingga mampu menghadapi persaingan kompetitor di masa yang akan datang.
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