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ABSTRAK 

Jannah Shela Rahayu: Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Konsumen pada Gerai Mixue, Skripsi, Manajemen, FEB UNP 

Kediri, 2024. 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, Kepuasan Konsumen 

Mixue adalah gerai minuman dan es krim yang berasal dari China didirikan oleh 

Zhang Hongchao pada bulan juni tahun 1997. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk, harga dan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen pada Gerai Mixue serta untuk mendapatkan informasi mengenai 

variabel yang memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan 

konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan menggunakan 

teknik penelitian kausalitas hubungan sebab-akibat antara variabel yang diteliti. 

Sampel dalam penelitian ini sejumlah 40 responden yang dipilih menggunakan 

teknik Accidential Sampling. Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan 

melalui observasi dan wawancara dengan kuesioner sebagai instrumennya. 

Analisis data dilakukan dengan uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda 

dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Secara simultan, kualitas produk, harga 

dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 88,6% 

variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh ketiga variabel bebas yaitu kualitas 

produk, harga dan citra merek dan sisanya sebesar 11,4% dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 
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 BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini perkembangan industri makanan dan minuman di Indonesia 

sedang berada pada kompetisi yang ketat. Diantaranya yaitu industri 

makanan di bidang ice crem. Perkembangan produk ice crem di Indonesia 

akhir-akhir ini berkembang di berbagai pelosok wilayah. Hal ini terlihat 

semakin banyak bermunculan jenis produk ice crem baik merek impor 

maupun merek yang diproduksi di dalam negeri sendiri. Perkembangan 

produk ice cream membuat tingkat persaingan, sehingga masing-masing 

produsen berlomba-lomba meningkatkan kualitas dari produknya untuk 

memenuhi kebutuhan konsumenya. 

Ice cream merupakan salah satu produk yang cocok dikonsumsi 

untuk iklim tropis, sehingga salah satu pilihan untuk menghilangkan dahaga. 

ice cream berupa makanan semi padat yang dibuat dengan cara pembekuan 

dengan bahan campuran susu, lemak hewani ataupun nabati, pemanis 

dengan atau tanpa bahan makanan lainnya yang diizinkan. Ice cream sendiri 

banyak diminati oleh masyarakat diberbagai tingkat usia, karena rasanya 

manis dan lumer dimulut. 

Mixue merupakan perusahaan ice cream asal China yang telah 

berdiri dari tahun 1997. Saat ini, usaha ini sudah mempunyai lebih dari 

21.000 gerai yang tersebar luas di dalam maupun di luar China seperti 

Vietnam, Singapura, Malaysia, bahkan Indonesia, di Indonesia sendiri 
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Mixue Ice Cream and Tea telah masuk sejak tahun 2020 lalu dan sudah ada 

lebih dari 300 cabang di Indonesia.  

Mixue juga menawarkan berbagai jenis varian di gerai seperti : Boba 

Sundae, Brown Sugar Pearl Milk Tea, Oreo Sundae, Berrybean Sundae, 

Chocolate Lucky Sundae, Mango Smoothies with Ice Cream, Coconut Jelly 

Milk Tea, dan lain-lain. Variasi jenis ice cream ini tentu akan mendapatkan 

penilaian dari konsumen yang berbeda-beda setelah mengonsumsinya. 

Menu pada minuman ice cream and tea lainnya juga hampir sama dengan 

menu Mixue ice cream and tea, yang membedakan adalah harga. Berikut 

perbandingan harga minuman ice cream and tea lainnya dengan Mixue ice 

cream and tea: 

Tabel 1.1 

Perbandingan Harga Ice Cream 

 

 

 

Sumber : Tribun.news 

Pada  tabel  1.1  menunjukkan  bahwa  kisaran  harga  es  krim 

termurah  pada  produk  Mixue  yaitu  Rp.8000,  sedangkan  untuk  harga 

yang paling mahal terdapat pada produk Chatime dengan harga Rp.32.000. 

Pada penelitian ini memfokuskan pada gerai Mixue ice cream 

and tea di berbagai wilayah. Gerai Mixue Ice Cream and Tea memiliki 

lokasi yang cukup strategis dan tempat yang nyaman untuk menikmati 

No. Nama Brand Harga Produk 

1. Mixue ice cream and tea Rp.8000,00 – Rp.22.000,00 

2. Momoyo ice cream Rp.8000,00 – Rp.26.000,00 

3. Xi Bo Ba Rp.15.000,00 – Rp.30.000,00 

4. Chatime Rp.19.000,00 – Rp.32.000,00 
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ice cream and tea. Ice cream yang cukup terkenal di kalangan masyarakat 

ini karena dengan harga Rp.8000 sudah bisa menikmati ice cream dengan 

krupuk yang berbentuk cone yang enak dan bisa meningkatkan mood ada 

tiga varian yaitu coffe, strawberry, dan juga vanilla. Alasan Mixue ice   

cream and tea digemari oleh banyak masyarakat karena rasa es krim yang 

creamy dan lezat. Selain itu, Mixue ice cream and tea menyediakan menu 

yang sangatlah variatif, Mixue ice cream and tea juga menggunakan 

bahan-bahan yang berkualitas serta citra merek yang bagus sehingga 

membuat konsumen memperoleh kepuasan ketika melakukan pembelian. 

Kepuasan konsumen merupakan suatu keadaan ketika harapan 

konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima 

oleh konsumen. Jika produk tersebut tidak memenuhi harapan maka 

konsumen akan merasa kecewa, sebaliknya jika produk tersebut memenuhi 

harapan, maka konsumen akan merasa puas. Khusus untuk kualitas produk 

akan dinilai memuaskan jika produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan 

dan harapan konsumen. Konsumen yang puas akan membeli lagi dan 

merekomendasikan kepada orang lain mengenai pendapatnya tentang 

produk es krim tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Priansa, (2018), menyatakan 

bahwa kepuasan konsumen atau pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja 

(hasil)   produk   yang   diperkirakan   terhadap   kinerja   (hasil)   yang 

diharapkan. Sedangkan menurut Priharto (2020), kepuasan pelanggan 
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adalah level kepuasan konsumen setelah membandingkan jasa atau produk 

yang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan, selain itu memuaskan 

kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Begitu pula yang 

harus dilakukan oleh Mixue agar dapat memberikan kepuasan bagi   

konsumennya.   Sebagai   konsumen,   dengan   begitu maraknya usaha 

penjualan es krim tentu saja akan membingungkan konsumen untuk 

melakukan pemilihan. Oleh sebab itu, faktor seperti kualitas produk, 

harga dan citra merek di mungkinkan mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Salah Satu strategi yang dapat dilakukan untuk memuaskan 

konsumen adalah dengan memberikan kualitas produk yang baik. Kualitas 

produk perlu diperhatikan oleh pelaku usaha karena merupakan faktor 

utama dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Selain itu, kualitas 

produk yang maksimal juga dapat memberikan nilai tersendiri bagi 

perusahaan sehingga usahanya mampu bertahan khususnya untuk usaha 

pada bidang kuliner.  

Hal ini sesuai dengan penelitian Mentang, dkk.,(2021), bahwa 

kualitas produk merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan   

konsumen. Produk dikatakan berkualitas apabila produk tersebut dapat 

memenuhi harapan konsumen. Konsumen selalu ingin mendapatkan produk 

yang berkualitas dengan harga yang terjangkau sehingga merupakan 

pertimbangan sendiri bagi konsumen untuk membeli produk tertentu. 

Kualitas produk yang menarik akan menimbulkan kepuasan bagi konsumen 

untuk datang berkunjung. 
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Hal ini juga didukung dari penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh (Safitri et al., 2022), membutikan bahwa kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen. Dengan adanya penelitian ini 

diharapkan semakin meningkatnya kualitas produk maka semakin tinggi 

juga kepuasan konsumen tersebut. Teori yang menyatakan apabila kualitas 

produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yaitu 

berdasarkan pendapat dari Lupiyoadi (2013), salah satu faktor  utama yang 

harus diperhatikan oleh perusahaan adalah kualitas produk. Pelanggan akan 

merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang 

mereka gunakan berkualitas.  

Kualitas produk yang baik yang dihasilkan bermutu dan terjaga 

kebersihannya menciptakan rasa nyaman dan tenang dalam membeli produk 

Mixue sehingga akan membangun kepuasan konsumen. Perlunya 

pengembangan dalam kualitas produk dengan menggunakan kemasan yang 

lebih aman dan ramah lingkungan dengan meminimalisir penggunaan 

plastik yang mudah terurai. 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. 

Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen ialah harga. 

Menurut Mardia et al. (2021), harga merupakan sejumlah uang yang 

dikeluarkan untuk sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang 

ditukarkan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat atau penggunaan   
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atas   sebuah   produk   atau   jasa.   Sedangkan   menurut Indrasari (2019), 

harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk 

mendapatkan suatu produk. Persepsi harga yang baik juga akan menciptakan 

kepuasan konsumen dengan harga yang terjangkau, maka kepuasan 

konsumen akan mengalami peningkatan. Konsumen juga merasa dapat 

melakukan pembelian dan mengkonsumsi Mixue. Berlaku sebaliknya jika 

harga yang ditujukan sangat murah sekali menurut beberapa konsumen akan 

menciptakan rasa meragukan akan kualitas produk dari Mixue. Untuk itu, 

persepsi harga sangat berdampak sekali dalam membangun kepuasan 

konsumen. 

Mixue sendiri menawarkan harga yang bervariasi dan terbilang 

terjangkau untuk ice cream yang dijual dengan beragam varian rasa. Tetapi, 

tidak seluruh konsumen akan mempunyai pemikiran yang sama tentang 

harga yang ditawarkan. Menurut (Melpiana & Sudrajat, 2022), 

menunjukkan bahwa “Strategi penentuan harga sangat signifikan dalam 

pemberian value kepada konsumen dan mempengaruhi image produk, serta 

kepuasan konsumen untuk membeli”. Hal ini juga didukung dari penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Osman et al. (2018) dan Isnaimi (2018), 

yang menyatakan bahwa variabel harga memiliki pengaruh secara langsung 

terhadap kepuasan konsumen. 

Persaingan dalam dunia bisnis sangat ketat, setiap perusahaan harus 

melakukan upaya-upaya agar bisa memimpin pasar dengan strategi 

pemasaran yang tepat. Salah satu dari banyak strategi pemasaran adalah 
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pemberian merek. Merek adalah identitas dari suatu perusahaan yang 

menjadi pembeda produk perusahaan dengan produk pesaing melalui 

kombinasi dari logo, simbol, nama, lambang, dan unsur lain. Citra merek 

yang baik membuat konsumen menjadi kepuasan dalam membeli produk 

karena konsumen yang senang dan merasa bangga ketika membeli produk 

yang memiliki reputasi yang baik, sehingga terciptanya kepuasan 

konsumen. 

Citra merek juga sangat perlu ditingkatkan dalam mencapai 

kepuasan konsumen yang maksimal merek dagang Mixue di Indonesia. 

Mixue sendiri kurang meningkatkan kepercayaan masyarakat karena masih 

ada segelintir konsumen yang masih ragu dalam mengkonsumsi Mixue. 

Kurangnya informasi penggunaan kandungan yang sehat serta kebersihan 

dalam produksi untuk mengurangi rasa keraguan para konsumen.  Menurut 

(Firmansyah, 2019) bahwa merek yaitu nama, istilah, tanda, desain, atau 

kombinasi dari semua yang memperlihatkan identitas produk atau jasa yang 

membedakan produk itu dari produk pesaing. Dalam penelitian yang  

dilakukan  oleh  Wirama  &  Keni (2019), menunjukkan bahwa konsumen 

menjadikan citra merek sebagai bahan pertimbangan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. Hal  ini  juga didukung  dari  penelitian  

oleh  Gunardi  dan  Erdiansyah (2019), menemukan bahwa citra merek 

mempengaruhi kepuasan konsumen.Berdasarkan wawancara awal dengan 

pengelola gerai mixue, dinyatakan apabila  tim diberusaha keras menjaga 

kualitas produk  agar  tidak  terjadi  perubahan  citra  rasa,  aroma,  porsi,  



8 

 

tata penyajian, formulasi ketentuan harga maupun pencitraan yang 

berasal dari perusahaan maupun dari konsumen pecinta Mixue ice cream. 

Pengelola juga berusaha menguatkan tingkat kepuasan dari para konsumen 

maupun pelanggan dengan harapan nantinya akan terpenuhi harapannya, 

bersedia membeli ulang, dan sekaligus bersedia merekomendasikan kepada 

siapapun tentang keberadaan ice cream mixue. Kiat-kiat tersebut merupakan 

terobosan strategi dari pengelola yang mendapatkan tanggung jawab 

terhadap keberlangsungan perusahaan. Sedangkan hasil akhir sebagai 

jawaban, sangat ditentukan oleh konsumen dan salah satu cara mengetahui 

realita tersebut harus dianalisis berdasarkan data empiris dari konsumen 

atau pelanggan yang menikmati kesesuaian antara harapan dan kenyataan 

yang dirasakan atau disebut sebagai tingkat kepuasan. 

Berdasarkan   uraian   di   atas,   maka   peneliti   memilih   judul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Citra Merek terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Gerai Mixue.” 

B. Identifikasi Masalah 

     Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis dalam melakukan 

penelitian ini mengidentifikasi masalah sebagai berikut. 

a. Kepuasan konsumen merupakan target utama dari Gerai Mixue. Namun 

demikian, cukup banyak Grai Ice Cream lainnya yang belum berusaha 

menciptakan dan meningkatkan kepuasan terhadap produk yang 

ditawarkan. Tidak jarang pula konsumen menyampaikan komplain 
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disebabkan baik dari aspek pemasaran maupun proses dan sistem 

pelayanan. 

b. Kualitas produk Ice cream pada umumnya sangat ditentukan oleh 

kesesuaian cita rasa yang disajikan dibandingkan dengan keinginan dan 

kebutuhan penikmatnya. Sedangkan selera seseorang terhadap Ice cream 

sangat bervariasi sesuai dengan pengalaman yang ditargetkan oleh setiap 

individu dalam pola konsumsi. Untuk itu masalah awal pada penelitian 

terkait dengan kualitas produk Ice cream yang dijual oleh Gerai Mixue 

berdasarkan observasi penelitian yakni masih belum maksimal terutama 

dalam menyajikan Ice cream yang memiliki kesesuaian tingkat 

kematangan, warna, porsi, penampilan. Sedangkan untuk bentuk, cita 

rasa, temperatur, tekstur, dan aroma sudah dirasakan baik. 

c. Pengusaha saat melakukan penentuan harga cenderung tanpa melalui 

proses perhitungan secara detail sesuai dengan biaya yang dikeluarkan dan 

penentuan laba yang diharapkan. Sebagai dampaknya terjadi harga produk 

yang terlalu mahal menurut segmentasi pasar tertentu. 

d. Citra merek yakni kesan yang diberikan terhadap suatu produk. Mixue 

ice cream sebagai salah satu produk dari china dapat di kategorikan telah 

memiliki popularitas di berbagai negara, konsumen yang membeli 

Mixue ice cream di anggap mempunyai prestise   di masyarakat dan 

bahkan Mixue ice cream diakui sebagai es krim yang berkualitas. Pada 

realitanya pada Gerai Mixue belum menerapkan hal tersebut, terutama 

pada aspek citra produk yang mana saat ini sedang ramai 
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diperbincangkan karena Gerai Mixue terlalu banyak membuat toko 

namun bahan baku sering kosong alhasil menu pada katalog banyak 

yang tidak tersedia di Gerai. 

C. Batasan Masalah 

     Untuk membatasi ruang lingkup permasalahan dengan pembahasan 

penelitian ini, maka permasalahan yang diteliti dibatasi pada. 

a. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Gerai 

Mixue. 

b. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Mixue. 

c. Pengarus citra merek terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Mixue. 

d. Pengaruh kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen pada Gerai Mixue. 

D. Rumusan Masalah 

     Berdasarkan batasan masalah yang ada, maka terdapat rumusan 

masalah dalam penelitian ini yakni sebagai berikut. 

e. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

pada Gerai Mixue? 

a. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Gerai 

Mixue? 

b. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen pada 

Gerai Mixue? 

c. Bagaimana   pengaruh   kualitas   produk,   harga,   dan   citra   merek 

terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Mixue? 
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E. Tujuan Penelitian 

     Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini yakni untuk 

mengetahui dan menganalisis. 

a. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Gerai 

Mixue. 

b. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Mixue. 

c. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen pada Gerai Mixue. 

d. Pengaruh kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen pada Gerai Mixue. 

F. Manfaat Penelitian 

     Berdasarkan tujuan penelitian yang telah disebutkan, terdapat manfaat 

penelitian sebagai berikut. 

1. Manfaat Tooretis 

a. Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi referensi untuk 

penelitian berikutnya. 

b. Penelitian ini diharapkan mampu menjadi suatu bukti empiris 

berkaitan dengan kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap 

kepuasan konsumen pada mixue. 

2. Manfaat Praktis 

a. Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi masukan untuk 

perusahaan Mixue, agar lebih dapat mengetahui hal-hal yang 

menjadikan kepuasan konsumen dalam melakukan keputusan 

pembelian sehingga  lebih  mampu  meningkatkan  profit perusahaan. 



12 

 

b.  Hasil penelitian diharapkan mampu menjadi referensi dan sumber 

informasi bagi para konsumen terkait faktor-faktor yang mampu 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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