
 



 







 

 

ABSTRAK 

 
Mixue Antapani merupakan salah satu cabang Mixue di Kota Bandung yang berdiri sejak 
tahun 2020. Dalam 2 tahun terakhir, pendapatan dari Mixue Antapani terus menurun. 
Penulis melakukan observasi dan preliminary research berupa wawancara kepada 30 
orang responden mengenai loyalitas terhadap Mixue Antapani. Hasilnya adalah 
kebanyakan responden mengatakan adanya permasalahan pada kualitas pelayanan dan 
kualitas es krim Mixue Antapani. Oleh karena itu, penulis melihat bahwa adanya gejala 
yang perlu diteliti lebih lanjut. Sehingga, dalam penelitian ini penulis akan meneliti 
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas es krim terhadap loyalitas konsumen 
Mixue Antapani. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan 
kualitas es krim terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani. Penelitian ini merupakan 
applied research, explanatory research, dan menggunakan metode kuantitatif dengan 
jumlah sampel 100 responden dengan kriteria pernah mengunjungi Mixue Antapani 
dalam jangka waktu 2 bulan terakhir. Data dalam penelitian ini didapatkan melalui 
observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner yang kemudian akan diolah secara 
statistik. 

Hasil dari uji regresi linear berganda yang dilakukan dengan IBM SPSS 27 
adalah kedua kualitas pelayanan dan kualitas es krim berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Koefisien determinasi dari penelitian ini adalah terdapat 
kontribusi kualitas pelayanan dan kualitas es krim sebesar 73,1%. Persamaan regresi 
linear berganda mendapatkan bahwa nilai loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh 
kualitas pelayanan sebesar 0,241 dan kualitas es krim sebesar 0,404. 
 
Kata Kunci: Mixue, Mixue Antapani, Kualitas Pelayanan, Kualitas Es Krim 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

 
 

Mixue Antapani is one of Mixue's branches in Bandung City which was established in 
2020. Over the last 2 years, Mixue Antapani's income has continued to decline. The 
author conducted observations and preliminary research in the form of interviews 
with 30 respondents regarding customer loyalty to Mixue Antapani. The results were 
that most respondents said there were problems with the quality of service and the 
quality of Mixue Antapani;s ice cream. Therefore, the author saw that there were 
symptoms that needed to be studied further. Thus, in this study the author will examine 
the effect of service quality and ice cream quality on Mixue Antapani customer loyalty. 

This study aims to see the effect of service quality and ice cream quality on Mixue 
Antapani customer loyalty. This study is applied research, explanatory research, and 
uses quantitative methods with a sample size of 100 respondents with the criteria of 
having visited Mixue Antapani in the last 2 months. The data in this study were 
obtained through observation, interviews, and distributing questionnaires which 
would then be processed statistically. 

The results of the multiple linear regression test conducted with IBM SPSS 27 
were that both service quality and ice cream quality had a positive and significant 
effect on consumer loyalty. The determination coefficient of this study is that there is 
a contribution of service quality and ice cream quality of 73.1%. The multiple linear 
regression equation found that the customer loyalty value can be explained by service 
quality of 0.241 and ice cream quality of 0.404. 
 
Keywords : Mixue, Mixue Antapani, Service Quality, Ice Cream Quality 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami kenaikan setelah 

terjadinya wabah Covid-19. Berikut ini adalah data pertumbuhan industri makanan 

dan minuman di Indonesia menurut Badan Pusat Statistik (BPS) yang dapat dilihat 

pada Gambar 1.1 di bawah.  

 

Gambar 1.1 Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman di Indonesia 

 
Sumber: Data Industry Research (2024) 

 

Data dari Gambar 1.1. menjelaskan bahwa bidang bisnis food and 

beverages mulai mengalami perkembangan dari tahun 2020 hingga tahun 2024. 

Kebutuhan dasar manusia yang memerlukan makanan dan minuman dalam 

kehidupan sehari-hari terus mendukung bidang bisnis ini untuk berkembang. Bisnis 

food and beverages memiliki berbagai macam jenis, antara lain adalah restoran, 

kios kuliner pinggir jalan, cafe, dan juga bar. Karena perkembangannya yang pesat, 

maka persaingan di dunia bisnis food and beverages juga semakin ketat, apabila 

dilihat saat ini, banyak bisnis food and beverages yang dijadikan sebagai bisnis 

waralaba.  

Menurut Asosiasi Franchise Indonesia, bisnis waralaba adalah sistem 

dalam sebuah proses pendistribusian barang atau jasa yang akan diberikan kepada 

para konsumen dengan pelaku waralaba yang memberi sebuah haknya kepada 

individu atau perusahaan yang fungsinya untuk menjalankan bisnis dengan nama, 

merek dagang, sistem dagang hingga prosedur, serta tata cara dalam jangka waktu 

yang sudah disepakati sebelumnya. Franchisor ini memberikan hak lisensi untuk 

memberikan merek dagang, metode operasional, dan produk untuk dipasarkan di 
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beberapa wilayah. Dikutip dari artikel Sampoerna University, dikatakan bahwa 

sang pemberi waralaba adalah Franchisor dan penerima waralaba adalah 

Franchisee. Dalam model bisnis waralaba ini, Franchisee akan menerima pelatihan 

dari pemilik bisnis waralaba tersebut dalam bentuk pelatihan berupa management 

operasi, pemasaran, dan pelatihan kepada para karyawan. Bisnis waralaba ini juga 

menguntungkan pemilik waralaba tersebut untuk memperluas jangkauan pasar 

mereka. Beberapa bidang yang sudah banyak menjadikan bisnisnya menjadi bisnis 

waralaba adalah bidang hiburan, bidang pendidikan, bidang ritel, kecantikan, dan 

yang paling populer adalah bidang food and beverages. 

 

Gambar 1.2 Perusahaan F&B dengan Gerai Waralaba Terbanyak Global 

 

 

Sumber: Databoks (2021) 

 

Salah satu usaha waralaba dalam bidang food and beverages yang sedang 

ramai dikalangan masyarakat Indonesia adalah Mixue. Data dari Gambar 1.2 

menunjukan bahwa Mixue menempati urutan ke-5 sebagai gerai terbanyak di dunia 

yang angka nya mencapai 21.582 gerai.  Mixue adalah sebuah perusahaan waralaba 

yang terhitung baru membuka gerainya di Indonesia. Mixue membuka toko 

perdananya di Cihampelas Walk, yang terletak di Kota Bandung. Mixue merupakan 

perusahaan yang menjual produk berupa ice cream, minuman kopi, dan teh. 

Perusahaan waralaba ini berasal dari Zhengzhou, Henan di China dan pertama kali 

dibangun di tahun 1997. Sejak tahun 2020 hingga sekarang, Mixue sudah 
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mengalami perkembangan yang pesat dan membuka lebih dari 10.000 gerai di 

seluruh Indonesia.  

Keberhasilan Mixue dalam bidang food and beverages di Indonesia juga 

didukung dengan fenomena viralnya Mixue di sosial media. Para pengguna sosial 

media sempat dihebohkan dengan Mixue yang memiliki maskot unik berbentuk 

manusia salju. Maskot yang unik dan memiliki tingkah lucu membuat banyak 

masyarakat membagikan foto atau video maskot tersebut di sosial media mereka, 

yang kemudian berkembang menjadi sesuatu hal yang viral.  

 

Gambar 1.3 Maskot Mixue 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Instagram Mixue Antapani (2020) 
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Gambar 1.4 Video Viral Maskot Mixue 

 
Sumber: Tiktok (2024) 

 

Selain viral karena memiliki maskot yang unik, Mixue juga sempat viral 

karena memiliki varian menu dengan harga yang relatif murah, yaitu Rp 8,000,- 

hingga menu yang paling mahal Rp 22,000,-. Dengan harga yang relatif murah, 

Mixue dapat dijangkau oleh semua kalangan masyarakat Indonesia, mulai dari 

anak-anak hingga orang tua. Selain harganya yang murah, Mixue juga dikenal 

memiliki rasa yang enak dan menu yang variatif. Menu yang dijual oleh Mixue 

bervariasi mulai dari minuman susu, teh, buah, hingga produk andalannya yang 

berupa es krim. Oleh karena itu, tidak heran jika banyak masyarakat Indonesia yang 

menyenangi waralaba asal negara tirai bambu ini. 
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Gambar 1.5 Video Viral Mixue 

 
Sumber : Tiktok (2024) 

 

 Kumpulan video viral mengenai Mixue di sosial media tersebut sudah 

ditonton sebanyak jutaan kali oleh para pengguna sosial media Tiktok. Sehingga, 

tidak heran jika Mixue sempat menjadi trending topic di kalangan masyarakat. 

Namun pada saat Mixue menjadi buah bibir masyarakat, Mixue Antapani kerap 

mengalami penurunan penjualan. Hal tersebut bisa dilihat pada Gambar 1.6. di 

bawah yang menunjukkan grafik penjualan Mixue Antapani Bandung. 
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Gambar 1.6 Grafik Penjualan Mixue Antapani Tahun 2021-2024 

 

 

 

Sumber: Olahan Penulis (2024) 

 

Terjadinya penurunan penjualan di cabang Mixue Antapani sejak bulan Mei 

2023 disaat Mixue sedang menjadi buah bibir masyarakat, tentunya menunjukkan 

adanya masalah di Mixue Antapani. Untuk mengetahui lebih dalam tentang Mixue 

Antapani, penulis mengambil data sekunder yang berupa ulasan dari beberapa 

konsumen Mixue Antapani.  

 

Gambar 1.7 Ulasan Google Review 

 

 



 7 

 

 

Sumber: Google Review (2024) 

 

 Dari ulasan pada google review tersebut, kita dapat melihat bahwa para 

konsumen mengeluhkan tentang kualitas pelayanan yang jutek dan tidak ramah 
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selain itu  kualitas es krim yang diberikan oleh pihak Mixue Antapani Bandung juga 

menjadi keluhan bagi konsumen seperti es krim cone yang selalu kosong, boba yang 

selalu kosong, dan rasa yang diberikan kepada konsumen berbeda dengan Mixue 

cabang yang lain.  

 

Gambar 1.8 Keluhan Konsumen Mixue Antapani 

 

 

\ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Admin Instagram Mixue Antapani (2023)  
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Untuk mendapat pemahaman langsung mengenai pelayanan dan kualitas es 

krim dari Mixue Antapani, pada hari Kamis, 28 Maret 2024 penulis melakukan 

kunjungan langsung ke Mixue Antapani. Setibanya disana, penulis hanya menemui 

satu konsumen lain yang sedang berkunjung ke Mixue Antapani. 

 

Gambar 1.9 Suasana Mixue Antapani, 28 Maret 2024 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2024) 

 

Setibanya di Mixue Antapani pada pukul 17:30 WIB, penulis menyadari 

kondisi toko yang sepi dan hanya ada satu pengunjung selain penulis. Saat masuk, 
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tidak ada sambutan ataupun ucapan selamat datang dari pegawai Mixue Antapani, 

bahkan tidak ada pegawai yang sedang berjaga di area kasir. Penulis sempat 

berdiam dulu di area kasir sebelum ada pegawai yang keluar dari area belakang 

untuk melayani. Saat melayani, pegawai bersikap cukup ramah dan dapat 

menjawab pertanyaan dari penulis namun tidak mengucapkan salam dan terima 

kasih. Selain itu penulis juga merasakan hawa yang sangat panas pada saat masuk 

ke dalam Mixue Antapani. 

 

Gambar 1.10 Menu Mixue Antapani 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Penulis (2024) 

 

 Penulis memutuskan untuk membeli menu Mixue Ice Cream dengan harga 

Rp 8,000,- dan juga Fresh Squeezed Lemonade seharga Rp 10,000,-. Jika 

dibandingkan dengan foto Mixue Ice Cream di Instagram Mixue Antapani dan 

Mixue Ice Cream yang penulis pesan, ukuran dari es krim terlihat berbeda dan tidak 

sebanyak yang ada di Instagram Mixue Antapani. Sedangkan, untuk minuman 

Fresh Squeezed Lemonade memiliki tampilan dan rasa yang enak. 
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Gambar 1.11 Perbandingan Mixue Ice Cream di Instagram dan Pesanan 
Penulis 

 

Instagram Pesanan penulis 

  

Sumber: Dokumentasi Penulis (2024) 

 

Pada Gambar 1.11 es krim yang diberikan kepada penulis tidak sebanyak 

yang di Instagram. Karyawan Mixue Antapani juga meminta maaf pada saat 

memberikan es krim kepada penulis karena mesin es krim nya masih belum 

sepenuhnya dingin sehingga es krim yang diberikan kepada penulis sedikit mencair 

dan tidak kokoh berdiri.  Setelah mengumpulan data sekunder dan melakukan 

observasi langsung, penulis juga melakukan preliminary research dengan 

melakukan wawancara langsung kepada pengunjung di Mixue Antapani. 

Preliminary research telah penulis lakukan dari tahun 2023,  penulis 

mewawancarai 8 teman penulis dan 17 orang yang berkunjung ke Mixue Antapani. 

Untuk memastikan kembali terkait gejala yang sedang dialami oleh Mixue 

Antapani, penulis mewawancarai 5 orang pengunjung pada tanggal 28 Maret 2024. 
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Hasil yang didapatkan oleh penulis dari mewawancarai 30 orang adalah sebagai 

berikut:  

 

Gambar 1.12 Kepuasan Konsumen Mixue Antapani 

 
Sumber: Olahan Penulis (2024) 

 

Bedasarkan dari Gambar 1.12 terdapat 4 orang yang merasa puas dengan Mixue 

Antapani dan 26 orang merasa tidak puas dengan Mixue Antapani. Setelah itu 

penulis kembali mewawancarai narasumber terkait alasan mereka yang ingin dan 

yang tidak ingin kembali ke Mixue Antapani.  

 

Gambar 1.13 Rangkuman Alasan Responden Tidak Puas dengan Mixue 

Antapani 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Olahan Penulis (2024) 
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Bedasarkan Gambar 1.13 terdapat beberapa alasan para konsumen merasa 

tidak puas dengan Mixue Antapani. Alasan yang diberikan oleh konsumen Mixue 

Antapani mayoritas mengacu kepada kualitas pelayanannya. Kualitas pelayanan 

dari karyawan Mixue Antapani yang jutek, ketus dalam menjawab, tidak sopan 

dalam melayani seperti mengetuk – ngetuk meja menjadi salah satu faktor para 

konsumen Mixue Antapani merasa tidak puas. Selain itu, AC di dalam ruangan 

yang panas, tempat di Mixue Antapani yang sempit, dan mayoritas tempat di 

dominasi oleh yang merokok sehingga para konsumen sering terganggu dengan 

asap dari rokok tersebut. Tidak hanya itu, kualitas es krim dari Mixue Antapani juga 

dikeluhkan oleh para konsumen, antara lain adalah rasa minuman yang hambar, 

rasa es krim berbeda dengan cabang yang lain, dan juga produk-produk dari Mixue 

Antapani yang sering habis seperti ice cream cone, mixue boba, dan juga kopi nya. 

Apabila melihat hasil wawancara tersebut, keluhan-keluhan yang diberikan oleh 

para konsumen Mixue Antapani ini mengacu kepada kualitas pelayanan dan 

kualitas es krim dari Mixue Antapani ini. Dengan adanya gejala tersebut maka 

konsumen-konsumen Antapani merasa tidak puas dengan apa yang ditawarkan oleh 

Mixue Antapani sehingga hal tersebut akan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. Loyalitas didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk 

membeli kembali atau berlangganan kembali produk atau layanan yang disukai di 

masa depan, bahkan jika perubahan perilaku dapat disebabkan oleh perubahan 

situasi dan upaya pemasaran (Kotler et al., 2022). 

Sehingga, bedasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan 

diatas, penulis mendapatkan permasalahan terkait  kualitas pelayanan dan kualitas 

ice cream terhadap konsumen Mixue Antapani sehingga menyebabkan penjualan 

dari Mixue Antapani ini menurun. Dengan demikian penulis tertarik untuk untuk 

melakukan penelitian yang berjudul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 

DAN KUALITAS ES KRIM TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN 

MIXUE ANTAPANI BANDUNG” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka penulis merumuskan 

beberapa permasalahan, yaitu: 
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1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh Mixue Antapani 

Bandung? 

2. Bagaimana kualitas es krim yang ditawarkan oleh Mixue Antapani 

Bandung? 

3. Bagaimana loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan Mixue Antapani Bandung terhadap 

loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung? 

5. Bagaimana pengaruh kualitas es krim Mixue Antapani Bandung terhadap 

loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung? 

6. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas es krim Mixue 

Antapani Bandung terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini untuk:  

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

Mixue Antapani Bandung 

2. Untuk mengetahui kualitas es krim yang ditawarkan oleh Mixue Antapani 

Bandung 

3. Untuk mengetahui loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Mixue Antapani Bandung 

terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung 

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas es krim Mixue Antapani Bandung 

terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas es krim Mixue 

Antapani Bandung terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dibuat dengan harapan bermanfaat bagi: 

1. Bagi Mixue Antapani 

Penulis berharap bahwa dengan penelitian ini bisa menjadi solusi bagi 

Mixue Antapani untuk dapat lebih memperhatikan kualitas pelayanan dan 
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kualitas es krimnya. Sehingga hasil dari penelitian ini dapat dijadikan 

pertimbangan dan bahan evaluasi bagi Mixue Antapani. 

2. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan agar dapat memperluas wawasan penulis 

mengenai kualitas pelayanan dan kualitas es krim yang baik. Dengan begitu 

penulis juga dapat menuangkan materi-materi yang telah dipelajari selama 

di bangku perkuliahan.  

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan para pembaca dan 

menjadi acuan untuk penelitian lebih lanjut terkait kualitas pelayanan dan 

kualitas es krim yang mempengaruhi loyalitas konsumen.  

 

1.5 Kerangka Pemikiran 

Industri kuliner merupakan salah satu pilihan bisnis yang populer di Indonesia. 

Salah satu pilihan untuk terjun ke industri kuliner yaitu dengan membuka sebuah 

usaha waralaba atau franchise. Mixue Antapani merupakan salah satu cabang 

waralaba dari Mixue Indonesia, yang menjual berbagai macam produk minuman 

dan es krim. Selain menjual berbagai macam produk, Mixue Antapani juga 

merupakan sebuah usaha yang bersifat jasa. Menurut Kotler et al. (2022), jasa 

merupakan sebuah tindakan yang dilakukan oleh suatu entitas untuk entitas lain 

yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. 

 Menurut Kotler et al. (2022), bauran pemasaran atau marketing mix terdiri 

dari 7P yaitu :  

• Product (produk) 

Produk yang merupakan kombinasi dari barang dan jasa yang ditawarkan 

oleh sebuah perusahaan kepada target pasar yang telah ditetapkan. 

• Price (harga) 

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk 

memperoleh suatu produk. 

• Place (tempat)  

Tempat akan mencakup sebuah aktivitas perusahaan untuk membuat produk 

untuk target pasar yang telah ditetapkan. 
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• Promotion (promosi) 

Promosi mengacu kepada suatu kegiatan untuk mengomunikasikan 

keunggulan produk dan mendorong target pasar untuk membeli. 

• People (orang) 

Unsur orang ini menunjukkan bahwa penawaran pasar jasa tidak dapat 

dipisahkan dari masyarakat yang menyediakannya. 

• Process (proses) 

Proses ini menjelaskan bahwa pengalaman layanan biasanya terjadi seiring 

berjalannya waktu. 

• Physical evidence (bukti fisik) 

Bukti fisik mengacu kepada pentingnya memberikan bukti fisik yang nyata 

selain atribut layanan yang tidak berwujud. 

Produk adalah segala sesuatu yang dapat kita tawarkan ke pasar dengan cara 

yang dapat diperhatikan, diperoleh, digunakan, atau dikonsumsi untuk memuaskan 

keinginan atau kebutuhan (Kotler et al., 2023). Baik barang atau jasa maupun 

produk makanan harus memiliki kualitas yang baik. Menurut Kotler et al. (2023), 

kualitas produk (es krim) adalah kemampuan atau kualitas dari suatu barang guna 

dapat memberikan kinerja atau hasil yang sepadan dengan keinginan konsumen. 

Selain itu,  

Dalam penelitian ini, indikator kualitas es krim diambil dari Naibaho et al. 

(2020) yang menyatakan bahwa indikator kualitas es krim terdiri dari:  

• Produk es krim Wall’s cocok dengan tubuh saya 

• Rasa dari produk es krim Wall’s berbeda dari produk lain 

• Saya merasa tidak memiliki keluhan selama mengkonsumsi produk es krim 

Wall’s 

• Informasi produk yang disampaikan sesuai dengan kualitas es krim 

• Kualitas yang ditawarkan oleh es krim Wall’s  sesuai dengan keinginan saya 

Selain dari sisi kualitas es krim, konsumen juga dapat menilai dari sisi kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan suatu model yang menggambarkan cara 

menilai konsumen akan layanan dari pengalaman di masa lalu, kualitas pelayanan 

atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 

mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen (Tjiptono, 2016). Sehingga apabila 
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tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi konsumen maka 

para konsumen akan merasa puas, namun apabila tidak sesuai dengan ekspektasi 

konsumen maka mereka akan kecewa. Menurut Hartadijaya & Lego (2023), 

dimensi dari kualitas pelayanan mencakup Realibility, Responsiveness, Assurance,   

Empathy, dan Tangible. Sedangkan menurut  Tjiptono (2016), dimensi dari kualitas 

pelayanan adalah sebagai berikut :  

• Realibilitas (Realibility)  

Berkaitan dengan kualitas atau kemampuan dari sebuah perusahaan dalam 

memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat 

kesalahan apapun dan dapat menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu 

yang telah diberikan. 

• Daya Tanggap (Responsiveness) 

Berkaitan dengan ketersediaan dan kemampuan para karyawan dari sebuah 

perusahaan untuk membantu para konsumen dan merespon permintaan dari 

para konsumen, serta menyampaikan dan memberi informasi kapan jasa 

akan diberikan. 

• Jaminan (Assurance) 

Merupakan sebuah perilaku para karyawan untuk dapat menumbuhkan rasa 

percaya kepada para konsumen terhadap perusahaan dan perusahaan bisa 

menumbuhkan rasa aman bagi para konsumennya. Jaminan juga dapat 

berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai 

pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan dalam menjawab setiap 

pertanyaan konsumen. 

• Empati (Empathy) 

Berarti bahwa para karyawan perusahaan dapat memahami masalah yang 

sedang dialami oleh para konsumennya dan bertingkah demi kepentingan 

konsumen, serta memberikan perhatian secara individu kepada para 

konsumen. 

• Bukti Fisik (Tangible) 
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Berkenaan dengan fasilitas fisik uang dimiliki oleh perusaah seperti 

perlengkapan dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan 

para  karyawan. 

 Konsumen yang puas dengan penawaran dari perusahaan akan 

menyebabkan munculnya loyalitas (Kotler et al., 2022). Loyalitas didefinisikan 

sebagai sebuah komitmen yang dapat dipegang dengan erat untuk membeli kembali 

atau berlangganan kembali untuk produk atau layanan yang disukai di masa yang 

akan datang, meskipun pengaruh situasi dan upaya pemasaran berpotensi 

menyebabkan perilaku peralihan (Kotler et al., 2022). Menurut Hanny dan Krisyana 

(2022), indikator dari loyalitas meliputi  

• Saya punya niat untuk tetap memilih kafe ini 

• Saya memutuskan untuk memilih kafe ini sebagai pilihan utama 

• Saya merasa lebih baik, ketika saya pergi ke kafe ini untuk memesan 

makanan penutup 

• Saya akan merekomendasikan kafe ini kepada teman saya 

• Saya akan mengatakan hal positif tentang kafe ini kepada orang lain 

 

Gambar 1.14 Model Penelitian 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Olahan Penulis (2024) 

 

1.6 Hipotesis 

H1: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

Mixue Antapani Bandung. 
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H2: Kualitas es krim memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen Mixue 

Antapani Bandung. 

H3: Kualitas pelayanan dan kualitas es krim secara simultan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas konsumen Mixue Antapani Bandung. 
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