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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengatahui pengaruh adanya product
quality, brand image dan product variant terhadap kepuasan pelanggan Mixue.
Jumlah sampel pada penelitian ini yaitu sebanyak 80 responden yang ditentukan
menggunakan rumus Malhotra dengan karaktestik yaitu responden berada di Kota
Malang dan sudah pernah membeli produk Mixue Ice Cream & Tea. Jenis
penelitian ini yaitu menggunakan explanatory research dan analisis data yang
digunakan yaitu analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menyatakan
bahwa product quality, brand image dan product variant berpengaruh signifikan

terhadap kepuasan pelanggan Mixue di Kota Malang secara parsial dan simultan.
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ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the influence of product quality,
brand image, and product variants on Mixue customer satisfaction. The number
of samples in this study was 80 respondents determined using the Malhotra
formula with the characteristics that respondents are in Malang City and have
purchased Mixue Ice Cream & Tea products. This type of research uses
explanatory research and data analysis used is multiple linear regression
analysis. The results of this study state that product quality, brand image, and
product variants have a significant effect on Mixue customer satisfaction in

Malang City partially and simultaneously.
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Dengan globalisasi saat ini, dunia bisnis menyaksikan pertumbuhan dan
ekspansi yang cepat di seluruh dunia, dengan maknan terutama di daam sektor
kuliner. Perubahan dalam pola hidup masyarakat turut mempengaruhi kebutuhan
akan makanan dan minuman. Dalam ranah bisnis makanan, inovasi menjadi
komponen penting yang perlu diperhatikan. Konsep-konsep inovatif mencakup
berbagai kegiatan, termask menciptakan rasa dan penampilan yang lezat serta
presentasi artistik hidangan selama proses pembuatan. Seiring dengan kemajuan
teknologi dan meningkatnya penggunaan media sosial, industri namun juga
beradaptasi dengan menghadirkan berbagai inovasi minuman yang selaras dengan
tren terkini (Tiurma dan Rubiyanti 2021).

Ketika kesadaran akan makanan dan minuman sehat di indonesia tumbuh,
konsumsi per orang juga naik, memberikan industri ice cream lebih banyak peluang
untuk berkembang. Pada masa ini, ice cream mempunyai kesan ke atas semua
segment masyarakat dari menengah ke atas hingga menengah ke bawah. Dan saat ini
juga memberi kesan kepada orang dewasa dan pelajar. Dengan rasa yang nikmat,
kesegaran yang ditawarkan, serta berbaga variasi rasa. Ice cream menjadi pilihan
pendukung atau camilan bagi setiap orang. Ice cream adalah minuman yang sangat di
sukai banyak negara, terutama di daerah tropis. Popularitas ice cream juga telah
meluas ke seluruh dunia seiring dengan inovasi berbagai bentuk dan rasa yang

ditawarkan (Pradipta, 2023)
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Salah satu perusahaan es krimtersebut adalah Mixue Ice Cream & Tea. Mixue
adalah perusahaan waralaba yang menjual minuman teh dan es krim yang berasal
dari China, didirikan pada bulan Juni tahun 1997 oleh Zhang Hongchao. Tahun 2023
Mixue mempunyai 21.581 gerai yang telah beroperasi pada 12 negara diantaranya
negara Malaysia, Vietnam, Singapura, Thailand, Filipina, Kamboja, Laos, Myanmar,
Indonesia, Jepang, Korea Selatan, Australia. Di Indonesia, Mixue hadir sejak tahun
2020 lalu dan gerai pertama ada di Kota Bandung. Mixue menawarkan rasa yang
sangat sesuai dengan preferensi orang Indonesia yang menyukai minuman manis.
Kualitas cita rasa yang tinggi yang 2 disertai dengan harga yang terjangkau membuat
Mixue menjadi lebih diminati oleh pelanggan dan melebihi pesaing-pesaingnya.
(Rosmayanti, 2023)

Pahlevi (2022) menyatakan bahwa Indonesia mendominasi pasar minuman
bubble tea pada tahun 2021 dengan estimasi nilai sekitar US$1,6 miliar atau sekitar
Rp 24 triliun. Pangsa pasar Indonesia ini menyumbang sekitar 43,7% dari total nilai
pasar boba di Asia Tenggara. Thailand menduduki posisi pasar terbesar kedua
dengan nilai pasar sebesar US$794 juta, diikuti oleh Vietnam di peringkat ketiga
dengan nilai pasar sekitar US$362 juta. Dengan banyaknya bisnis penjualan
minuman kekinian yang beredar, konsumen menghadapi kesulitan dalam membuat
pilihan dengan mempertimbangkan rasa kepuasan mereka.

Dengan perkiraan senilai US$1,6 miliar atau sekitar Rp 24 triliun, penjualan
minuman bubble tea di Indonesia telah membentuk negera sebagai pemain utama di
pasar. Pasar Indonesia bertanggung jawab atas sekitar 43,7% dari total nilai bubble
tea di Asia Tenggara. Thailand menempati posisi kedua di pasar dengan nilai sebesar

US$794 juta, di ikuti Vietnam di tempat ketiga demgan nilai pasar sekitar US$362
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juta. Karena banyaknya perusahaan minuman yang menjual mode bubble tea,
konsumen akan dihadapkan dengan kesulitan dalam memilih opsi pilihan
berdasarkan kepuasan konsumen.

Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:90) Kepuasan pelanggan merupakan
sebuah kondisi yag dirasakan oleh konsmen ketika mereka merasa kebutuhan dan
harapan mereka telah terpenuhi dengan baik sesuai ekspektasi. Selanjutnya, peneliti
melakukan studi awal dengan wawancaa singkat, mengenai faktor-faktor apa yang
membuat konsumen merasa senang saat mengkonsumsi atau membeli produk Mixue
Ice Cream & Tea, kepada konsumen Mixue Ice Cream & Tea di Kota Malang secara

acak dan dapat dilihat hasil pada data di bawah ini.

Kepuasan Pelanggan Mixue Ice Cream &
Tea

m Kualltas Proouk
mBamga
s VanasiPreduk

m Citra Merek

i estimoni

Gambar 1.1 Hasil prapenelitian
Terdapat 39 responden yang telah peneliti interview, peneliti kemudian
mengambil 5 jawaban yang paling banyak mereka sebutkan. Hasil tertinggi didapat
13 orang atau 33% mereka memilih variasi produk mixue yang menjadi alasan
mereka puas dalam membeli produk Mixue Ice Cream & Tea. Kemudian disusul
dengan kualitas produk yang mendapat hasil 28% atau 11 orang. Citra merek berada
padaurutan ketiga dengan mendapat 7 orang atau sebesar 18%. Selanjutnya pada

harga didapat hasil 13% atau 5 responden. Yang terakhir pada testimoni mendapat
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hasil 8% atau 3 responden. Dalam konteks ini, faktor-faktor seperti variasi produk,
kualitas produk, dan citra merek dianggap memainkan peran penting dalam
memengaruhi kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler & Amstrong dalam Murty dan Khasanah (2015:3) Kualitas
produk adalah kekhususan (Kemampuan suatu produk untuk memenuhi kebutuhan
konsumen tertentu) yang mungkin tidak dimiliki produk atau layanan lain. Salah satu
hal utama yang diharapkan oleh konsumen adalah tingkuat kualitas yang tinggi.
Sejalan dengan penelitian Hidayani & Arief, (2023) denganjudul “Pengaruh Kualitas
Produk, Brand Image, Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bittersweet
By Najla”. Dimana kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen Pada Bittersweet By Najla. Kualitas produk memiliki peran penting
terhadap kepuasan konsumen, sebab jika kualitas produk baik atau sesuai harapan,
maka konsumen akan merasa puas dan mempunyai komitmen yang loyal. Mixue ice
cram and tea konsistesn dalam menghadirkan produk dengan kualitas terbaik.
Menurut Putri, salah satu pelanggan yang diwawancarai oleh peneliti. la menyatakan
bahwa rasa yang ditawarkan oleh Mixue selalu konsisten, disajikan dalam keadaan
segar dan bersih. Pelanggan dapat menggunakan berbagai cara untuk menilai kualitas
barang. Namun, tujuan akhirnya tetap sama yaitu agar pelanggan merasa puas.

Dalam zaman globalisasi saat ini, perkembangan usaha di seluruh penjuru
dunia meningkat pasar, khususnya dalam bidang makanan. Kualitas barang
memegang posisi penting dalam kepuasan pelanggan, karena jika kualitas nya baik
atau memernuhi ekspektasi, maka pelanggan akan merasa puas dan menunjukkan
loyalitas. Mixue ice cream and tea konsisten dalam menghadirkan produk dengan

kualitas terbaik. Menurut Kotler & Amstrong dalam Purwati, dkk. (2019:23) variasi
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produk sebagai entitas yang berbeda dalam merek atau rangkaian produk yang dapat
dibedakan berdasarkan dimensi, biaya tampilah atau fitur lain yang ada. Sejalan
dengan penelitian Sutedjo, (2023) denganjudul “Analisis Variasi Produk dan Citra
Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan dan dampaknya pada Loyalitas Pelanggan
(Studi pada Kopi Kenangan di Kota Semarang)”. Dimana variasi produk memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kopi Kenangan di Kota
Semarang.

Menurut  Chalil, dkk. (2020:88) Citra merek atau brand image
menggambarkan persepsi menyeluruh konsumen terhadap suatu merek yang
berbentuk dari pengalaman pribadi maupun informasi yang mereka peroleh.
Pandangan ini mencakup keyakinan, sikap serta preferensi konsumen terhadap
merek tertentu. Sedangkan, menurut Komariah (2020:30) Menjelaskan bahwa citra
merek merupakan kesan yang muncul di benak dan perasaan pelanggan ketika
mendengar atau melihat nama sebuah produk.

Oleh sebab itu, perusahaan perlu mengelola kepuasan pelanggan yang baik,
karena tingkat kepuasan yang tinggi akan membentuk citra merek yang lebih positif.
Kekuatan brand image dipengaruhi oleh mutu produk dan kualitas layanan yang
diberikan, sehingga mampu menumbuhkan hubungan jangka panjang serta
kepercayaan konsumen terhadap merek maupun perusahaan. Menurut Nurhalim
(2020), citra merek juga terbentuk dari pengalaman dan informasi yang diterima
konsumen selama menggunakan produk. Dengan demikian, persepsi pelanggan tidak
hanya bergantung pada kualitas produk, tetapi juga pada pengalaman nyata serta

informasi yang diperoleh saat berinteraksi dengan merek tersebut.
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Berdasarkan data laporan waralaba Mixue yang berasal dari Tiongkok,
Mixuemenjadi gerai boba dengan jumlah terbanyak di Asia Tenggara. Data
Momentum Works mencatat, ada lebih dari 1.000 gerai Mixue yang tersebar di
Vietnam, Thailand, Filipina, Singapura, Malaysia, dan Indonesia. Momentum Works
juga mencatat bahwa keberhasilan Mixue tidak hanya terletak pada produknya, tetapi
juga pada model bisnis waralabanya. Dengan menyediakan dukungan yang kuat
kepada para pemilik waralabalokal, Mixue mampu memastikan konsistensi kualitas
dan pelayanan di setiap gerai mereka. Hal ini membantu menciptakan pengalaman
yang seragam bagi pelanggan di seluruh wilayah guna memperkuat citra merek
Mixue. Keberhasilan Mixue juga mencatat pertumbuhan yang signifikan di
Indonesia.

Mixue telah memperluas dominasinya di Kota Malang melalui keberedaan
sejumlah gerai besar yang tersebar di berbagai titik strategis. Hingga saat ini, tercatat
sebanyak 18 outlet Mixue beroperasi dengan menawarkan pelayanan optimal serta
fasilitas yang memadai guna memenuhi kebutuhan konsumen. Melalui konsistensi
kualitas produk dan layanan yang diberikan, Mixue berhasil menempatkan diri
sebagai salah satu pilihan utama masyarakat dalam memperoleh pengalaman kuliner
yang khas di Kota Malang. Melalui artikel yang diterbitkan di (Kompas.com),
menyampaikan bahwa hasil penelusuran tim di Instagram menunjukkan bahwa
cabang Mixue di kota Malang telah berkembang dan tersebar di beberapa lokasi.
Upaya ini merupakan bagian dari strategi Mixue untuk menyesuaikan persepsi citra
merek, dengan harapan bahwa konsumen akan memiliki pandangan positif dan

perasaan baik terhadap merek Mixue ketika mendengarnya.
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Kepuasan konsumen tidak hanya ditentukan oleh persepsi terhadap merek,
melainkan juga oleh keberagaman produk yang ditawarkan. Variasi produk perlu
dikembangan guna memberikan nilai tambah bagi perusahaan serta mengurangi
ketergantungan pada satu jenis produk tertentu. Mixue Ice Cream & Tea merupakan
satu contoh perusahaan yang menghadirkan beragam variasi produk, sebagaimana

ditunjukkan pada gambar berikut.
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Gambar 1.2Menu Mixue Ice Cream & Tea

Dapat dilihat pada gambar tersebut bahwa Mixue menyediakan variasi menu
dengan berbagai jenis pilihan. Mulaidari macam-macam rasa ice cream dan juga
bentuk penyajiannya. Kemudian bermacam jenis minuman seperti tea atau
smoothies. Mixue juga menyediakan berbagai macam toping yang bisa di mix
dengan berbagai produk. Pilihan dalam pemakaian jumlah gula, es, dan ukuran
wadah juga bervariasi.
Berlandaskan bahasan latar belakang di atas, peneliti berinisiatif untuk melakukan
penelitian terkait variabel-variabel tersebut, dengan judul “Pengaruh Product
Quality, Brand Image, dan Product Variant Terhadap Kepuasan Pelanggan Mixuelce

Cream & Tea (StudiKasus Pada Warga Kota Malang)”


https://www.google.com/search?sca_esv=d66c42d153706fad&sxsrf=ACQVn08nKgHbjfW09oC_tDWXhK8NDX_zfQ:1709913001273&q=product+VARIANT&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwjSoKaoguWEAxXfxjgGHS8EALwQkeECKAB6BAgIEAI

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, makarumusan masalah dalam penelitian ini yaitu:

1. Apakah product quality, brand image, dan product variant berpengaruh secara

REPOSITORY

simultan terhadap kepuasan pelanggan?

2. Apakah product quality berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

University of Islam Malang

3. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
4. Apakah product variant berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dari
penelitian ini adalah memperoleh data dan informasi yang tepat untuk mengetahui
dan menganalisis data. Secara khusus penelitian ini bertujuan untuk:
1. Untuk mengetahui product quality, brand image, dan product variant
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan.
2. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap kepuasan pelanggan.
3. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan.
4. Untuk mengetahui pengaruh produk varian terhadap kepuasan pelanggan.
1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu:
1. Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan tentang
pengaruh product quality, brand image, dan product variant terhadap

kepuasan pelanggan. Selain itu hasil penelitian ini juga dapat digunakan
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sebagai bahan pembelajaran dari teori-teori yang sudah dipelajari oleh penulis
sebelumnya.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi yang bermanfaat bagi
kalangan yang akan melakukan penelitian lebih lanjut terkait topik yang
berhubungandenganpenelitianini.

Bagi Perusahaan

Dapat memberikan informasi tambahan sebagai bentuk pertimbangan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan product quality,

brand image, dan product variant pada konsumen.


https://www.google.com/search?sca_esv=d66c42d153706fad&sxsrf=ACQVn08nKgHbjfW09oC_tDWXhK8NDX_zfQ:1709913001273&q=product+VARIANT&spell=1&sa=X&ved=2ahUKEwjSoKaoguWEAxXfxjgGHS8EALwQkeECKAB6BAgIEAI

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN
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5.1 KESIMPULAN
Kesimpulan dari adanya penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Product quality, brand image dan variant product memiliki pengaruh positif dan
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada produk Mixue Ice
Cream di Kota Malang.

2. Product quality berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen
produk Mixue Ice Cream di Kota Malang secara parsial.

3. Brand Image berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen produk
Mixue Ice Cream di Kota Malang secara parsial.

3. Variant Product berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen
produk Mixue Ice Cream di Kota Malang secara parsial.

5.2 SARAN
Saran dari adanya penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Saran bagi Mixue Ice Cream diharapkan dapat meningkatkan lagi kualitas
produk yang diberikan kepada konsumen, menguatkan brand image di kalangan
konsumen dan menambah variasi produk dengan tujuan memperkuat kepuasan

konsumen pada produk Mixue Ice Cream.

64
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2. Peneliti selanjutnya dapat memperbaiki kekurangan pada penelitian ini,
menyempurnakan kekurangan-kekurangan karena adanya keterbatasan peneliti

yaitu jumlah sampel yang terbatas.
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