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Informasi Artikel ABSTRAK
Diterima: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis perbedaan kualitas layanan antara Mixue dan Momoyo di Kota Palangka
Mei 2025 Raya, serta mengidentifikasi aspek-aspek layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian

menggunakan pendekatan kuantitatif komparatif dengan teknik simple random sampling. Populasi penelitian
mencakup konsumen kedua merek di Kota Palangka Raya, dengan sampel sebanyak 338 responden yang dihitung

5::55025 menggunakan rumus Slovin (margin of error 5%).Responden terdiri dari 169 konsumen Mixue dan 169 konsumen
Momoyo yang dipilih secara acak dari 8 outlet Mixue dan 3 outlet Momoyo di Kota Palangka Raya. Data dikumpulkan

L melalui kuesioner dengan skala Likert (1-4) yang mengukur lima dimensi kualitas layanan (reliability, responsiveness,
Publikasi: tangibles, assurance, dan empathy). Instrumen telah diuji validitas (r > 0,3) dan reliabilitas (Cronbach’s Alpha =
Juni 2025 0,917). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat perbedaan signifikan dengan nilai (t) sebesar 18,127 dengan

taraf signifikansi (p) sebesar 0,000 yang artinya ada perbedaan yang sangat signifikan kualitas layanan antara Mixue
dan Momoyo, dengan Mixue lebih unggul dalam kecepatan respon dan keandalan. Rekomendasi untuk Momoyo
mencakup pelatihan staf dan perbaikan fasilitas fisik, sementara Mixue perlu mempertahankan konsistensi layanan.
Penelitian selanjutnya dapat mengeksplorasi pengaruh harga dan lokasi terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Mixue, Momoyo, Kepuasan Konsumen, Analisis Komparatif

This study aims to analyze the differences in service quality between Mixue and Momoyo in Palangka Raya City, as well as
to identify the service aspects that most influence consumer satisfaction. The study uses a comparative quantitative approach
with a simple random sampling technique. The study population includes consumers of both brands in Palangka Raya City,
with a sample of 338 respondents calculated using the Slovin formula (margin of error 5%). Respondents consisted of 169
Mixue consumers and 169 Momoyo consumers randomly selected from 8 Mixue outlets and 3 Momoyo outlets in Palangka
Raya City. Data were collected through a questionnaire with a Likert scale (1—4) measuring five dimensions of service quality
(reliability, responsiveness, tangibles, assurance, and empathy). The instrument has been tested for validity (r > 0.3) and
reliability (Cronbach's Alpha = 0.917). The results of this study indicate that there is a significant difference with a value (t)
of 18.127 with a significance level (p) of 0.000, which means there is a very significant difference in service quality between
Mixue and Momoyo, with Mixue superior in response speed and reliability. Recommendations for Momoyo include staff
training and improvements to physical facilities, while Mixue needs to maintain service consistency. Further research can
explore the influence of price and location on customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Industri es krim di Indonesia tengah mengalami pertumbuhan pesat, dengan nilai pasar mencapai Rp91,8 miliar pada tahun
2021 (GlobalData, 2022). Pertumbuhan ini dipicu oleh perubahan gaya hidup masyarakat dan meningkatnya permintaan
akan produk berkualitas dengan layanan prima. Di Kota Palangka Raya, persaingan antara dua merek utama yaitu Mixue
dan Momoyo telah menciptakan dinamika pasar yang unik, di mana keduanya bersama-sama menyumbang Rp 16,7 miliar
terhadap Pendapatan Asli Daerah (MC Kota Palangka Raya, 2021).

Fenomena menarik muncul dalam persaingan kedua merek ini. Kualitas layanan menjadi faktor kritis dalam memenangkan
persaingan bisnis, terutama di industri makanan dan minuman. Menurut Haryanti & Baqi (2019), Kualitas layanan yang baik
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tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga membangun loyalitas. Hal ini sejalan dengan penelitian Kumar et
al. (2021) yang menyatakan bahwa layanan berkualitas (terutama dalam aspek responsiveness dan reliability) secara
signifikan memengaruhi customer loyalty melalui mediasi kepuasan. Hasil pra-penelitian terhadap 45 konsumen
menunjukkan bahwa 60% responden secara signifikan lebih memilih Mixue karena keunggulan dalam tiga aspek kunci:
kecepatan pelayanan (responsiveness), konsistensi kualitas (reliability), dan kebersihan outlet (tangibles). Temuan ini selaras
dengan penelitian Kumar et al. (2021) yang menyatakan bahwa ketiga dimensi tersebut merupakan pilar utama dalam
membentuk loyalitas pelanggan di era modern.

Perbedaan kualitas layanan antara Mixue dan Momoyo perlu diteliti lebih mendalam karena memiliki implikasi strategis bagi
pengembangan bisnis keduanya. Studi sebelumnya oleh Massa dkk. (2022) tentang perbandingan layanan minimarket
menunjukkan bahwa perbedaan kecil dalam kualitas layanan bisa berdampak besar pada preferensi konsumen. Dalam
konteks bisnis es krim dan minuman kekinian, dimana persaingan sangat ketat, pemahaman mendalam tentang faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen menjadi kunci untuk memenangkan persaingan. Permasalahan utama terletak pada
inkonsistensi layanan Momoyo, khususnya dalam hal keramahan staf dan standar operasional antar outlet. Padahal, menurut
model SERVQUAL 4.0 (Dabholkar et al., 2020), konsistensi layanan menjadi faktor penentu dalam industri yang
mengandalkan pengalaman konsumen seperti bisnis es krim. Massa et al. (2022) dalam penelitiannya tentang ritel modern
juga menemukan bahwa perbedaan kecil dalam kualitas layanan dapat berdampak besar pada preferensi konsumen.
Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini difokuskan untuk: (1) Menganalisis perbedaan kualitas layanan antara
Mixue dan Momoyo di Kota Palangka Raya, (2) Mengidentifikasi dimensi layanan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen, serta (3) Merumuskan rekomendasi strategis berbasis temuan empiris.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode komparatif (Fauzi & Asri, 2020). Metode ini
dipilih untuk membandingkan dua kelompok data (kualitas layanan Mixue vs. Momoyo) secara statistik. Populasi penelitian
ini merupakan konsumen Mixue dan Momoyo di Kota Palangka Raya, dengan total 1.350 orang (berdasarkan data pra-
penelitian). Sampel penelitian ini sebanyak 338 responden dihitung menggunakan rumus Slovin dengan margin of error 5%
(Sugiyono, 2022). Teknik simple random sampling digunakan untuk memastikan setiap anggota populasi memiliki
kesempatan yang sama terpilih sebagai responden (Sugiyono, 2022). Penelitian dilakukan di 8 outlet Mixue (JI. Seth Adiji, JI.
Temanggung Tilung, dil.) dan 3 outlet Momoyo (JI. G. Obos, JI. Diponegoro, dll.) di Kota Palangka Raya.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan skala Likert (1—4) yang terdiri dari 3| item pertanyaan yang
mengungkap indikator kualitas pelayanan kualitas layanan, yaitu reliability, responsiveness, tangibles, assurance, dan
empathy (Andira, 2022). Sebelum digunakan, kuesioner diuji validitas dan reliabilitasnya. Item dinyatakan valid jika nilai
korelasi (r) > 0,3 (Sugiyono, 2013), sedangkan uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,917,
menunjukkan instrumen sangat konsisten.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil
Tabel I. Hasil Uji Asumsi Normalitas

Variabel KS-Z Asymp Sig. (p) Keterangan

Kualitas Pelayanan 1,071 0,202 (p>0,05) Terdistribusi Normal
Tabel Il. Hasil Uji Asumsi Homogenitas

Variabel KS-Z Asymp Sig. (p) Keterangan

Kualitas Pelayanan 1,071 0,202 (p>0,05) Terdistribusi Normal
Tabel Ill. Hasil Uji Independent Sample t-test

Variabel (t) Sig. (2-tailed)
Kualitas Pelayanan *Mixue dan Momoyo 18,127 0,000 (p<0,01)
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Tabel IV. Perbedaan Rata-Rata Antara Mixue dan Momoyo

Variabel Ice Cream Rata-Rata Nilai
Kualitas Pelayanan Mixue 95,97
Momoyo 77,38

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan Mixue secara signifikan lebih unggul dibandingkan Momoyo.
Nilai mean kualitas layanan Mixue sebesar 95,97 (SD = 5,889), sementara Momoyo memperoleh mean 77,38 (SD = 5,618).
Uji t-test menghasilkan nilai (t) = 18,127 dengan (p) = 0,000 (< 0,05), yang mengindikasikan ada perbedaan yang signifikan
antara kedua merek.

Pembahasan

Aspek responsiveness (daya tanggap) menjadi faktor dominan dengan kontribusi 30% terhadap kepuasan
konsumen. Kecepatan staf Mixue dalam merespons permintaan dan menangani keluhan menjadi keunggulan utama. Selain
itu, aspek reliability (keandalan) juga memberikan kontribusi besar (25%), di mana Mixue dinilai lebih konsisten dalam
menyajikan produk sesuai ekspektasi konsumen. Sementara itu, Momoyo perlu meningkatkan aspek tangibles (bukti fisik),
seperti kebersihan dan kenyamanan outlet, yang hanya menyumbang 10% dalam penilaian konsumen.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Desti Viola & Mustafa (2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan Mixue

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Keunggulan Mixue dalam kecepatan layanan dan konsistensi produk
mencerminkan penerapan prinsip service quality yang efektif (Parasuraman, 1985). Di sisi lain, Momoyo perlu melakukan
perbaikan menyeluruh, terutama dalam pelatihan staf dan renovasi outlet, untuk bersaing lebih efektif di pasar.
Hasil penelitian yang lebih rinci mengungkapkan bahwa keunggulan Mixue terutama terlihat pada dimensi daya tanggap
(responsiveness) dan empati (empathy). Sekitar 78% responden menyatakan staf Mixue mampu merespon keluhan dengan
cepat dan memberikan solusi yang memuaskan. Sebaliknya, hanya 52% responden yang merasakan hal serupa di Momoyo.
Temuan ini konsisten dengan penelitian Putri dkk. (2023) yang menunjukkan bahwa kecepatan respon terhadap keluhan
pelanggan menjadi faktor penentu loyalitas konsumen di bisnis makanan dan minuman. Keunggulan ini mungkin berasal dari
sistem pelatihan staf yang lebih matang di Mixue, yang telah memiliki pengalaman lebih lama di pasar internasional.

Aspek menarik lainnya adalah perbedaan dalam penilaian dimensi bukti fisik (tangibles). Meskipun Mixue unggul
dalam kebersihan dan kerapian outlet, Momoyo justru dinilai lebih baik dalam hal desain interior yang kreatif dan
Instagramable. Temuan ini selaras dengan penelitian Wiedmann et al. (2020) tentang aesthetic store design, yang
membuktikan bahwa desain visual toko yang menarik secara digital (seperti elemen Instagramable) meningkatkan minat
kunjungan konsumen generasi Z. Namun, keunggulan ini tidak cukup untuk mengimbangi kelemahan Momoyo dalam aspek
layanan personal. Data menunjukkan bahwa 65% konsumen Momoyo mengeluhkan kurangnya konsistensi dalam
keramahan staf, di mana kualitas layanan berbeda-beda antar outlet dan bahkan antar shift pelayanan. Masalah ini didukung
oleh teori "Service Consistency Gap" (Ladhari et al., 2021) yang menjelaskan bahwa ketidakkonsistenan layanan terjadi akibat
lemahnya standarisasi pelatihan dan sistem pengawasan berbasis teknologi. Dengan demikian, Momoyo perlu mengadopsi
solusi seperti digital performance monitoring (Pantano & Priporas, 2022) untuk menciptakan pengalaman konsumen yang
seragam.

Pembahasan yang lebih mendalam mengungkap bahwa perbedaan kualitas layanan ini juga dipengaruhi oleh faktor
demografis konsumen. Responden usia 17-25 tahun cenderung lebih sensitif terhadap kecepatan layanan, sementara
konsumen usia di atas 30 tahun lebih memperhatikan kebersihan dan kenyamanan tempat. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Septiani (2024) tentang preferensi generasi Z terhadap layanan cepat di bisnis F&B. Implikasi praktisnya, Mixue
mungkin perlu mempertahankan keunggulannya dalam kecepatan layanan untuk mempertahankan basis konsumen muda,
sementara Momoyo bisa fokus pada peningkatan kenyamanan fisik outlet untuk menarik segmen konsumen yang lebih
dewasa.

KESIMPULAN
Penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat perbedaan signifikan dengan index perbedaan (t) sebesar 18,127
dengan taraf signifikansi (p) sebesar 0,000 yang artinya ada perbedaan yang sangat signifikan dalam kualitas layanan antara
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Mixue dan Momoyo di Kota Palangka Raya. Mixue unggul dalam aspek responsiveness dan reliability, sementara Momoyo
perlu meningkatkan layanan, terutama dalam kecepatan respons dan kenyamanan fisik outlet. Bagi Momoyo, disarankan
untuk melakukan pelatihan staf secara berkala guna meningkatkan kecepatan dan keramahan layanan. Selain itu, perbaikan
fasilitas fisik outlet, seperti kebersihan dan tata letak, dapat menciptakan pengalaman konsumen yang lebih positif. Bagi
peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel seperti harga dan lokasi dalam analisis, serta menggunakan
pendekatan kualitatif untuk menggali ekspektasi konsumen secara mendalam. Dengan demikian, penelitian di masa depan
dapat memberikan rekomendasi yang lebih holistik bagi pengembangan bisnis ice cream di Indonesia.
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