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BAB I 
 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan industri kuliner makanan dan minuman di Indonesia dalam era 

globalisasi zaman ini sudah semakin berkembang pesat, hal tersebut dapat terlihat 

bahwa industri makanan dan minuman memiliki kontribusi tinggi terhadap Produk 

Domestik Bruto (PDB) serta menyumbang peran penting bagi perkembangan 

pembangunan sektor industri di Indonesia. Hal tersebut dapat dibuktikan oleh Badan 

Pusat Statistik (BPS, 2017). Industri kuliner akan tetap bertahan dan berkembang 

dalam persaingan jika dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya dengan baik. Untuk 

memenangkan persaingan, perusahaan dipaksa untuk mampu menerapkan strategi 

yang tepat dalam pemasarannya dan terus meningkatkan kreativitas dan inovasi agar 

dapat mempertahankan dan mengembangkan perusahaannya. 

Yang pertama Kualitas produk adalah kondisi fisik, fungsi dan sifat suatu produk baik 

barangataujasa berdasarkan tingkat mutu yang di harapkan seperti durabilitas, 

rellabilitas, ketepatan, kemudahan pengoprasian, reparasi produk serta atribut produk 

lainnya dengantujuanmemenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen atau 

pelanggan. Kualitas produk merupakansalah satu kunci persaingan diantara pelaku 

usaha yang ditawarkan kepada konsumen. Konsumen selalu ingin mendapatkan produk 

yang berkualitas sesuai dengan harga yangdi bayar, walaupun terdapat yang 

berpendapat bahwa produk yang mahal adalah produk yang berkualitas 

Yang kedua yaitu kualitas pelayanan. Dimana ada istilah pembeli adalah raja, yang 

dalam hal ini berarti pembeli atau konsumen harus dilayani sama seperti raja. Menurut 

Arianto (2018:83) kualitas Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada 

memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada 
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ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk 

semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di 

perusahaan. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengetahui 

tingkat kepuasan konsumen di mixue. Jenis minuman ini berkembang pesat dan memiliki 

pangsa pasar yang berpotensi besar pada bisnis minuman yang pada akhirnya 

menjadikan sektor ini memiliki persaingan cukup ketat antar pelaku usaha.Kini es krim 

tidak hanya hadir dalam satu varian namun dengan berbagai varian dan lebih banyak 

inovasi sehingga es krim lebih dikenal oleh banyak kalangan dan disukai juga. salah 

satu Es Krim yang sedang viral saat ini yaitu MIXUE Ice Cream and Tea, merupakan 

perusahaan es krim dan teh yang berasal dari China telah berdiri dari tahun 1997. 

Zhang Hongchao merupakan seorang mahasiswa di Universitas Keuangan dan Ekonomi 

Henan. Mixue merupakan waralaba internasional yang menawarkan minuman teh dan 

es krim segar. Perusahaan ini menyediakan berbagai minuman seperti es krim, bubble 

tea, fruit tea dan milkshake.18 Mixue di Indonesia bermula dari tahun 2020. Hanya 

dalam waktu dua tahun, gerai es krim ini kini memiliki franchise yang menjamur di 

banyak kota di Indonesia. Di negara asalnya China, Mixue Ice Cream & Tea lebih 

dikenal dengan nama Mixue Bingchen atau XBMC. Pada tahun 2020, Mixue telah 

memiliki lebih dari 10.000 outlet di China. Bisnis Mixue pertama kali memperluas 

bisnisnya ke luar China pada 2018 lalu, di negara Vietnam.Di Indonesia sendiri, Mixue 

pertama kali dibuka pada tahun 2020, dimana franchise pertamanya berpusat di 

Bandung, Jawa Barat 

Maka dalam penelitian ini berusaha untuk menganalisis penilaian kualitas makanan 

serta kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen mixue oleh karena itu 

peneliti memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul 

’’PENGARUH KUALITAS MAKANAN DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI MIXUE PURWOSARI PASURUAN’’ 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penggambaran di atas,masalah dan pertanyaan terbentuk sebagai 

berikut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen? 
 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan tujuan masalah yang di uraikan di atas, penelitian ini bertujuan 

untukmenguji: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi tempat penelitian dapat menjadi pertimbangan baik secara langsung 

maupun tidak langsung untuk mengevaluasi kualitas dan pelayanan produk 

yang tepat dalam meningkatkan kepuasan konsumen dalam membeli produk 

dan tetap bisa bersaing dengan tempat lainnya. 

2. Bagi penelitian sebagai sarana untuk menjelaskan berbagai metode dan 

pengetahuan mengenai kualitas produk,harga,dan pelayanan pembelian 

terhadap konsumen 

3. Bagi Universitas Yudharta Pasuruan hasil penelitian ini bisa diharap dapat 

digunakan untuk bahan informasi penelitian khususnya untuk mahasiswa 

Program Study Agribisnis Fakultas Pertanian Universitas Yudharta Pasuruan 

dalam mata kuliah Praktik Kerja Lapangan (PKL) maupun Skripsi. 
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BAB V KESIMPULAN 

4.4 Kesimpulan 
 Dalam penelitian ini di adakan dengan tujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen di mixue berdasarkan hasil analisis yang terlah di lakukan, di perole 

Kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk pada mixue memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen hasil analisis menunjukan, semakin memperlihatkan 

kualitas produk yang di gambarkan oleh dimensi kesegaran produk 

yang di sajikan, porsi produk sesuai dengan ekspetasi konsumen dan 

inovasi produk yang baik maka akan berdampak pada peningkatan 

kepuasan konsumen mixue. 

2. Kualitas pelayanan pada mixue memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil analisis menunjukan semakin 

memperlihatkan kualitas pelayanan yang di ceriminkan oleh dimensi 

fisik, seperti kesopanan dan pelayanan yang ramah dan baik, maka 

akan berdampak peningkatan kepuasan konsumen mixue. 

Dalam penilitan tersebut dapat di simpulkan bahwa terdapat dua temuan 

penelitian untuk dapat dijadikan bahan pertimbangan Perusahaan dalam 

mengembangkan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang di berikan 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen di mixue, kualitas produk belum 

dapat membuktikan keterikatan dari kepuasan konsumen,sedangkan dalam 

kualitas pelayanan telah membuktikan hubungan dan signifinifikan mengenai 

kepuasan konsumen, dalam data penelitian konsumen paling banyak membeli 

produk mixue yakni di kalangan remaja sehingga konsumen lebih 

banyak menilai produk bukan hanya dalam segi kualitas produk saja tetapi 

dalam segi pelayanan pembelian dan kenyamanan tempat. karena mayoritas 

konsumen mixue dari kalangan remaja /mahasiswa jadi konsumen lebih 
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mengutamakan kualitas pelayanan seperti tempat untuk mengerjakan tugas 

ataupun metting Sehingga dalam hal ini, perusahaan harus dapat 

mempertahankan dan juga meningkatkan kualitas layanan dengan 

mengevaluasi dan kembali kendala-kendala ataupun melakukan perbaikan 

secara kontinuitas agar dapat memberikan citra kepuasan atas layanan yang 

telah diberikan kepada pelanggan. 

4.5 Saran 
 Hasil penelitian ini diperoleh bahwa masing- masing dimensi kualitas 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen memiliki pengaruh 

yang signifikan. Adapun saran yang dapat di berikan mengenai kualitas produk 

mixue, sebaiknya produk yang di sajikan dipastikan selalu lengkap sesuai yang 

ada di menu, dan agar supaya tetap bisa mempertahankan kesamaan rasa dan 

porsi yang di sajikan kepada konsumen. 

 Dalam segi pelayanan saran yang dapat kami berikan, sebaiknya pihak 

mixue mmeberikan pelayanan dan informasi yang jelas dan lengkap mengenai 

menu-menu dan promo-promo yang ada dan selalu update dalam media sosial 

agar supaya konsumen mampu mengetahui adanya menu baru dan promo-

promo yang ada dan serta memperhatikan layanan lingkungan dalam hal 

ketersediaan sampah yang dapat memudahkan konsumen yang menikmati 

produk di tempat. 
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