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A B S T R A K 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Social Media Marketing, 
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan E-WOM terhadap Minat Beli Ulang Mixue 
di Kecamatan Sawah Besar. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan 
teknik purposive sampling terhadap 145 responden. Data dikumpulkan melalui 
kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda melalui IBM SPSS. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat variabel secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Namun secara parsial, 
hanya E-WOM yang berpengaruh signifikan. Koefisien determinasi sebesar 48,1%, 
sementara 51,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 

 

A B S T R A C T 

This study aims to examine the influence of Social Media Marketing, Product Quality, 
Service Quality, and E-WOM on Repurchase Intention of Mixue in Sawah Besar 
District. A quantitative method was used with purposive sampling involving 145 
respondents. Data were collected through questionnaires and analyzed using 
multiple linear regression with IBM SPSS. The results show that all four variables 
simultaneously have a positive and significant effect on Repurchase Intention. 
However, partially, only E-WOM has a significant effect. The coefficient of 
determination is 48.1%, indicating that the studied variables explain 48.1% of the 
variance in Repurchase Intention, while the remaining 51.9% is influenced by other 
factors not examined in this study. 

 

Pendahuluan  

Menurut Viva Budy Kusnandar (2022) dalam artikel Databoks menyatakan bahwa pada saat ini industri 

makanan dan minuman telah berkontribusi besar bagi perekonomian Indonesia pada kuartal II tahun 

2022, yakni sebesar sebesar Rp 302,28 triliun (34,44%). Kemudian menurut Hanadian Nurhayati (2022) 

dalam artikel Statista, pada tanggal 22 September 2022 dalam grafiknya menjelaskan bahwa penjualan 

es krim di Indonesia mengalami peningkat pada tahun 2021 mencapai sebesar 425 juta dolar AS. Di 

samping itu menurut Miftafajriyah (2018) dalam artikel Inspirasi Pagi pada tanggal 1 April Menyatakan 

bahwa media sosial merupakan saluran promosi yang paling efektif, karena dapat lebih banyak 

menjangkau konsumen dari pada menggunakan saluran pemasaran lainnya. 

 Selain itu menurut Editor dalam artikel Good Stats pada tanggal 21 Juni 2022 menyatakan bahwa 

platform sosial media yang paling banyak digunakan oleh orang Indonesia adalah Whatsapp sebanyak 

80% pengguna di Indonesia, di peringkat selanjutnya adalah Instagram sebanyak 79%, Facebook 

sebanyak 78%, Tiktok sebanyak 60%, Telegram sebanyak 60%, Twitter sebanyak 58% pengguna, 

Mesengger 49% pengguna, Line 47% pengguna, dan Pinterest45% pengguna. Melihat dengan adanya 

peluang yang timbul dengan memanfaatkan platform sosial media tersebut mendorong Mixue untuk 

ikut serta berpartisipasi dalam pemanfaatan teknologi, khususnya media sosial seperti Instagram dan 

Tiktok sebagai media promosi. Dalam artikel Wikipedia diketahui bahwa Mixue sendiri merupakan 

perusahaan waralaba yang menjual es krim dan teh, yang didirikan oleh Zhang Hongchao asal 
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Zhengzhou, Henan, Tiongkok pada bulan Juni 1997 dan mulai terkenal di media sosial pada tahun 2023 

terutama di Instagram dan Tiktok karena konten iklannya yang menarik. 

 Dengan adanya konten iklan tersebut di media sosial juga membantu Mixue untuk meningkatkan 

brand awareness, serta mempermudah Mixue untuk dapat mengekspansi tokonya dibeberapa negara 

seperti Vietnam, Thailand, Filipina, Singapura, Malaysia, Australia dan termasuk Indonesia. Selain 

berhasil dalam mengeskpansi toko, Mixue juga berhasil dalam meningkatkan penjualannya terutama 

di Indonesia. Hal ini juga di ungkapkan oleh Nabil Jahja (2023) dalam artikel Kumparan Bisnis 

berdasarkan hasil wawancaranya dengan Ferdinand yang merupakan penjualan Mixue di cabang 

Pangkalan Jati pada tanggal 3 Januari 2023 yang menyatakan bahwa penjualan Mixue dalam perhari, 

khususnya pada waktu akhir pekan dapat mencapai sebesar Rp 6.000.000 hinga Rp 10.000.000. Dalam 

artikel tersebut juga menyatakan bahwa aktifnya Mixue dalam strategi pemasarannya di sosial media 

juga membawa pengaruh besar yang positif dalam menarik daya beli konsumen, hal ini terbukti 

dengan adanya kenaikan penjualan serta ramainnya penggunjung pada hari Jumat hingga pada hari 

Minggu di gerai Mixue cabang Pangkalan Jati. Kemudian kenaikan penjualan tersebut juga dirasakan 

oleh Mixue dicabang lainnya, seperti Mixue di Kecamatan Sawah Besar, yang memiliki 3 gerai Mixue, 

yang terletak di Jalan Lautze Pasar Baru, Mangga Dua Selatan, dan Mangga Besar 13, yang menurut 

hasil observasi peneliti salah satu gerai di Kecamatan Sawah Besar, yakni gerai Mixue di Jalan Mangga 

Besar 13 selalu ada pengunjung meskipun sudah menunjukan jam 7 malam. 

 Meskipun media sosial dinilai memberikan banyak kemudahan bagi wirausahawan, namun media 

sosial juga dapat menjadi ancaman bagi bisnis apabila wirausahawan tersebut tidak berhati-hati dalam 

memberikan kualitas produk dan layanan yang baik, hal ini dikarenakan apabila konsumen tidak puas 

dengan kualitas produk maupun layanan yang di berikan, maka konsumen dapat bertukar informasi 

dengan konsumen lain dengan menuliskan pesan negatif melalui forum media sosial maupun di kolom 

komentar sehingga mengakibatkan terjadinya penurunan daya beli ulang konsumen. Menurut 

Harrison-Walker (2001, dikutip dalam Prihatin et al., 2023) mengatakan kegiatan pertukaran infomasi 

tersebut antara konsumen yang satu dengan konsumen yang lain mengenai sebuah produk atau jasa 

di media sosial disebut dengan E-WOM (Electronic Word Of Mouth). Hal ini sesuai dengan dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Rifki (2021) menyatakan bahwa E-WOM berpengaruh secara signifikan 

terhadap minat beli ulang. 

 Oleh karena itu untuk menghindari penurunan minat beli ulang konsumen pada sebuah produk 

maupun bisnis, maka perusahaan harus selalu memperhatikan kualitas produk yang ditawarkan kepada 

konsumen. hal ini juga dinyatakan oleh Lupiyoadi (2016, dikutip dalam Markus, 2022) juga menyatakan 

bahwa dalam dunia bisnis kualitas produk menjadi hal yang penting dalam melakukan aktivitas 

pemasaran sebuah produk. kemudian menurut Bacile, Wolter,  Allen, & Xu (2018, dikutip dalam Bintarti 

et al., 2023) juga menyatakan bahwa apabila konsumen merasa puas dengan kualitas produk yang di 

tawarkan oleh produsen, maka akan mendorong konsumen tersebut untuk melakukan pembelian 

ulang. 

 Selain memperhatikan kualitas produk, hal kedua yang terpenting dalam mencegah terjadinya 

penurunan daya minat beli ulang konsumen adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Menurut Tjiptono (2014, dikutip dalam Alfaini et al., 2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

adalah upaya perusahaan dalam memenuhi kebutuhan maupun keinginan konsumen dengan 

memberikan performa kinerja yang baik sesuai keinginan konsumen. Kemudian menurut U. Tandon et 

al. (2017, dikutip dalam Tasya & Dwiyanto, 2022) juga menyatakan bahwa dengan memberikan 

pelayanan yang baik atau berkualitas akan berpeluang besar untuk mendorong konsumen melakukan 
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kegiatan pembelian ulang, sedangkan kualitas pelayanan yang buruk akan beresiko menyebabkan 

konsumen tidak ingin melakukan pembelian ulang. Hal ini sesuai dengan hasil hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Halim (2018) yang menyatakan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli ulang. Namun berbeda dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Agussalim (2020) yang menyatakan bahwa kualitas produk dan E-WOM tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli ulang konsumen. 

Telaah Literatur  

Ruang Lingkup Social Media Marketing 

Menurut Gunelius (2011, dikutip dalam Wibowo et al., 2022) mengartikan social media marketing 

adalah sebuah kegiatan pemasaran baik secara langsung maupun tidak langsung melalui sebuah 

perangkat yang terkoneksi ke internet dengan tujuan untuk meningkatkan brand awareness dan untuk 

mendorong daya beli konsumen. Adapun   tujuan menggunakan media sosial menurut Gunelius (2011, 

dikutip dalam Tungka et al., 2020) mengatakan bahwa media sosial dapat meningkatkan relasi dengan 

konsumen, meningkatkan brand, sarana yang efektif dalam berbagi informasi, serta dapat menjadi 

media atau sarana terbaik dalam melakukan reset pasar dan melakukan promosi sebuah produk atau 

jasa. Kemudian menurut Gunelius (2010, dikutip dalam Ramadhanty & Malau, 2020) menyatakan bahwa 

terdapat beberapa indikator pemasaran di media sosial, yaitu: 

1. Content Creation as Social Media Marketing: Dengan membuat konten yang unik dapat menarik 

minat konsumen, selain itu dalam pembuatan konten promosi juga harus memperhatikan dan 

memperlihatkan brand image sebuah perusahaan sehingga dapat meningkatkan rasa kepercayaan 

konsumen terhadap brand tersebut. 

2. Content Sharing as Social Media Marketing: Dengan membagikan sebuah konten kepada pengguna 

sosial media juga bermanfaat bagi perusahaan untuk memperluas jaringan bisnis dan dapat 

meningkatkan brand awareness. 

3. Connecting as Social Media Marketing: Dengan adanya sosial media dapat menyatukan atau 

menghubungkan pengguna yang memiliki ketertarikan atau minat yang sama sehingga melalui 

komunikasi di media sosial juga dapat memungkinkan pengguna untuk membangun maupun 

bertukar informasi mengenai sebuah bisnis. 

4. Community as Social Media Marketing: Dengan menggunakan sosial media juga memudahkan 

perusahaan dalam menjangkau target konsumen, hal ini dikarenakan dalam sosial media terdapat 

sebuah komunitas sehingga perusahaan dapat berinteraksi secara langsung dengan calon 

konsumen. 

Ruang Lingkup Kualitas Produk 

Menurut Dadang (2019, dikutip dalam Fadhli & Pratiwi, 2021) kualitas produk diartikan sebagai sebuah 

rasa ketertarikan konsumen dengan sebuah produk yang disebabkan karena produk tersebut dianggap 

sesuai dengan harapan konsumen dalam memenuhi kebutuhannya. Selanjutnya menurut Tjiptono 

(2015, dikutip dalam Tirtayasa et al., 2021) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki beberapa 

manfaat bagi keuntungan perusahaan, yaitu: 

1. Meningkatkan loyalitas konsumen 

2. Memperluas pangsa pasar 

3. Meningkatkan harga saham perusahaan 

4. Meningkatkan harga jual produk 

5. Meningkatkan produktivitas perusahaan 
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 Kemudian menurut Bacile, Wolter, Allen, & Xu (2018, dalam Bintarti et al., 2023) juga             menyatakan  

bahwa apabila konsumen merasa puas dengan kualitas produk yang di tawarkan oleh produsen, 

maka akan mendorong konsumen tersebut untuk melakukan pembelian ulang. Selanjutnya menurut 

David Garvin (2016, dikutip dalam Mahfudi et al., 2023)  menyatakan bahwa 7 indikator kualitas produk, 

yaitu sebagai berikut: 

1. Kinerja: Berkaitan dengan kemampuan fungsional sebuah produk yang merupakan hal penting 

bagi konsumen sebelum melakukan proses pembelian. 

2. Fitur: Merupakan karakteristik sekunder atau dapat dikatakan sebagai pelengkap yang bermanfaat 

untuk menambah nilai sebuah produk. 

3. Realibitas: Merupakan kemungkinan sebuah produk tersebut dapat berhasil menjalankan 

fungsinya dalam waktu periode tertentu. 

4. Konformasi: Merupakan tingkat kesesuaian antara spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya 

dengan kenyataan yang didapatkan oleh konsumen. 

5. Daya tahan: Berkaitan dengan tingkat ketahanan sebuah produk. 

6. Estetika: Berkaitan dengan tampilan fisik sebuah produk yang mampu menarik perhatian 

konsumen. 

7. Prepsepsi terhadap kualitas: Merupakan hasil penilaian dari konsumen terhadap sebuah produk. 

Ruang Lingkup Kualitas Pelayanan 

Menurut Maharani & Saputra (2021, dikutip dalam Marbun et al., 2022) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan hasil penilaian konsumen melalui proses evaluasi perbandingan antara kualitas 

pelayanan yang diharapkan dengan kualitas pelayanan yang diterima. Selanjutnya menurut U. Tandon 

(2017, dikutip dalam Tasya & Dwiyanto, 2022) menyatakan bahwa dengan memberikan pelayanan yang 

baik atau berkualitas akan berpeluang besar untuk mendorong konsumen melakukan kegiatan 

pembelian ulang, sedangkan kualitas pelayanan yang buruk akan beresiko menyebabkan konsumen 

tidak ingin melakukan pembelian ulang. Kemudian menurut Gilbert (2013, dikutip dalam Laela, 2021) 

menyatakan bahwa dengan memberikan pelayanan yang buruk dapat membuat konsumen merasa tidak 

puas dan tidak ingin melakukan pembelian ulang, serta konsumen akan memberikan persuasi kepada 

konsumen lain untuk membeli produk pesaing. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan yang baik dapat memberi manfaat bagi perusahaan untuk meningkatkan minat beli 

konsumen. Menurut Subagyo (2013, dikutip dalam Santoso, 2019) menyatakan bahwa terdapat lima 

indikator dalam kualitas pelayanan, yaitu sebagai berikut: 

1. Tangibles (berwujud) merupakan gambaran secara fisik pelayanan yang akan diterima oleh 

konsumen, yang meliputi fasilitas, perlengkapan, pegawai, sarana komunkasi. 

2. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang tepat, 

cepat dan memuaskan. 

3. Responsive (daya tanggap) adalah kesiapan karyawan dalam membantu konsumen dengan 

tanggap. 

4. Assurance (kepastian) adalah sebuah pengetahuan pegawai mengenai sebuah produk, etika 

pelayanan, serta kemampuan pegawai dalam menyakinkan dan meningkatkan kepercayaan 

konsumen. 

5. Emphaty (empati) yaitu sebuah perhatian yang diberikan pegawai secara pribadi kepada 

konsumen dalam rangka membantu konsumen dalam memenuhi kebutuhannya. 
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Ruang Lingkup Electronic Word Of Mouth 

Menurut Harrison-Walker (2001, dikutip dalam Prihatin et al., 2023) menyatakan bahwa kegiatan 

pertukaran infomasi antara konsumen yang satu dengan konsumen yang lain mengenai sebuah produk 

atau jasa di media sosial disebut dengan E-WOM (Electronic Word Of Mouth). Kemudian menurut Arif 

(2019, dikutip dalam Permatasari et al., 2022) menyatakan bahwa apabila peredaran informasi 

mengenai suatu produk tersebut di media sosial mendapat banyak ulasan positif, maka semakin tinggi 

peluang bagi perusahaan untuk menarik minat beli ulang konsumen. Menurut Goyette (2010, dikutip 

dalam Pirdaus et al., 2020) menyatakan bahwa terdapat beberapa indikator dalam mengukur pengaruh 

E-WOM, yaitu sebagai berikut: 

1. Intensitas: Adalah jumlah ulasan atau komentar dari konsumen mengenai sebuah produk, 

jasa, atau brand dalam media sosial. 

2. Pendapat positif: Merupakan ulasan atau komentar baik mengenai sebuah produk, jasa, atau 

brand dalam media sosial. 

3. Pendapat Negatif: Merupakan ulasan atau komentar buruk mengenai sebuah produk, jasa, atau 

brand dalam media sosial. 

4. Konten: Adalah inti dari sebuah informasi yang ditemukan dalam internet mengenai sebuah 

produk atau jasa. 

Ruang Lingkup Minat Beli Ulang 

Menurut Kotler dan Keller (2012, dikutip dalam Agustina & Julitriarsa, 2022) menyatakan bahwa minat 

beli ulang adalah sebuah perilaku konsumen yang melakukan atau memberikan penilaian setelah 

melakukan proses pembelian, yang dimana rasa puas atau tidak puasnya pasca pembelian akan 

mempengaruhi minat konsumen dalam beli ulang. Menurut Ferdinand Saidani (2012, dikutip dalam 

Algustin & Matoati, 2020) menyatakan bahwa terdapat 4 indikator minat beli ulang yaitu: 

1. Minat transkasional yaitu suatu kegiatan pembelian ulang terhadap produk yang telah 

dikonsumsi oleh konsumen. 

2. Minat referensial adalah sebuah interaksi dimana konsumen menyarankan sebuah produk yang 

telah dikonsumsikannya kepada konsumen lain. 

3. Minat preferensial yaitu sebuah perilaku konsumen yang mejadikan produk yang telah 

dikonsumsinya sebagai pilihan utama. 

4. Minat eksploratif merupakan kegiatan mencari informasi mengenai sebuah produk yang sedang 

diminati oleh konsumen. 

Metode 

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan metode 

asosiatif. Menurut Uma Sekaran & Roger Bougie (2017, dikutip dalam Watu et al., 2021) menyatakan 

bahwa kuantitatif adalah sebuah metode ilmiah yang hasil datanya berupa angka yang diolah 

menggunakan perhitungan matematika atau statistik. Sedangkan menurut Sugiyono (2017, dikutip 

dalam Gofur, 2019) menyatakan bahwa metode asosiatif yaitu sebuah penelitian yang sifatnya untuk 

mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih. 

 Kemudian teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner yang dibagikan 

kepada seluruh konsumen Mixue di Kecamatan Sawah Besar. Menurut Sugiyono (2017, dikutip dalam 

Gofur, 2019) menyatakan bahwa kuesioner merupakan sebuah teknik pengambilan data yang 

dilakukan dengan cara memberikan sejumlah pertanyaan atau pernyataan kepada responden untuk 

dijawab. Selanjutnya dalam penelitian ini juga menggunakan skala likert untuk mengukur sebuah 
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variabel. Data yang digunakan peneliti dalam melakukan penelitian ini adalah dengan menggunakan 

data primer dan data sekunder. 

1. Data primer: Data primer merupakan data yang didapatkan oleh peneliti secara langsung di 

lapangan yaitu dengan memberikan kuesioner, kemudian dibagikan kepada koresponden atau 

kepada konsumen Mixue di Kecamatan Sawah Besar. 

2. Data Sekunder: data sekunder adalah data yang didapatkan peneliti dari pihak lain atau data yang 

didapatkan berasal dari hasil penelitian pihak lain. Kemudian penulis mendapatkan data sekunder 

dalam penelitian ini yaitu berasal dari kajian literatur dari berbagai sumber. 

 Kemudian populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Mixue di Kecamatan Sawah 

Besar. Selanjutnya dalam rangka mengambil sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non- 

probability sampling dengan menggunakan teknik purposive sampling. Dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Hair et al dalam M. A. Putra (2020) yang merupakan sebuah rumus untuk 

menentukan jumlah sampel dengan mengalikan 5 sampai dengan 10 dengan jumlah indikator, 

sehingga didapatkan 120 sampel dalam penelitian ini. 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig 

B Std. Error 

1 (Constant) .666 .255  2.614 .010 

 Social Media 

Marketing (X1) 
-.067 .087 -.058 -.765 .446 

 Kualitas Produk (X2) .223 .138 .200 1.610 .110 

 Kualitas Pelayanan 

(X3) 
.221 .126 .212 1.756 .081 

 E-Word Of Mouth .417 .108 .376 3.872 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

Berdasarkan tabel pada di atas, maka dapat diketahui bahwa persamaan regresi linear berganda dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Y= 0,666 – 0,067 X1 + 0,223 X2 + 0,221 X3 + 0,417 X4 

Dari persamaan regresi linear berganda tersebut maka dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai koefisien konstanta bernilai positif yaitu sebesar 0,666 hal ini menunjukan bahwa dengan 

adanya variabel Social Media Marketing (X1), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan E-

WOM (X4) maka Minat Beli Ulang Mixue (Y) di Kecamatan Sawah Besar akan mengalami 

peningkatan sebesar 0,666. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Minat Beli Ulang akan 

bertambah apabila terdapat Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan E-

WOM yang positif dan yang baik pada gerai Mixue di Kecamatan Sawah Besar. 

2. Nilai koefisien regresi Social Media Marketing (X1) adalah sebesar -0,067 yang menunjukan bahwa 

apabila social media marketing mengalami penurunan satu tingkat maka akan disertai dengan 

penurunan minat beli ulang sebesar - 0,067. Sebaliknya apabila koefisien variabel social media 

marketing mengalami peningkatan maka minat beli ulang juga akan mengalami kenaikan sebesar 

-0,067. 
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3. Nilai koefisien regresi Kualitas Produk (X2) adalah sebesar 0,223 hal ini menunjukan bahwa apabila 

setiap kenaikan satu tingkat dari kualitas produk maka akan disertai dengan peningkatan minat 

beli ulang Mixue sebesar 0,223. Namun apabila kualitas produk mengalami penurunan, maka 

minat beli ulang Mixue juga akan mengalami penurunan sebesar 0,223. 

4. Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X3) adalah sebesar 0,221 hal ini menunjukan bahwa 

apabila setiap kenaikan satu tingkat dari kualitas pelayanan maka akan disertai dengan 

peningkatan minat beli ulang Mixue sebesar 0,221. Namun apabila kualitas pelayanan mengalami 

penurunan, maka minat beli ulang Mixue juga akan mengalami penurunan sebesar 0,221 

5. Nilai koefisien regresi E-WOM (X4) adalah sebesar 0,417 hal ini menunjukan bahwa apabila setiap 

kenaikan satu tingkat dari E-WOM maka akan disertai dengan peningkatan minat beli ulang Mixue 

sebesar 0,417. Namun apabila E-WOM mengalami penurunan, maka minat beli ulang Mixue juga 

akan mengalami penurunan sebesar 0,417. 

Hasil Uji Parsial (T) 

Tabel 2. Hasil Uji Parsial (T) 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

Beta 

t Sig 

B Std. Error 

1 (Constant) .666 .255  2.614 .010 

 Social Media 

Marketing (X1) 
-.067 .087 -.058 -.765 .446 

 Kualitas Produk (X2) .223 .138 .200 1.610 .110 

 Kualitas Pelayanan 

(X3) 
.221 .126 .212 1.756 .081 

 E-Word Of Mouth .417 .108 .376 3.872 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

1. Uji Hipotesis 1: Hipotesis pertama menyatakan terdapat pengaruh antara Social Media Marketing 

terhadap Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar. Berdasarkan hasil uji parsial terlihat 

nilai signifikan sebesar 0,446, di mana nilai signifikansi lebih besar dari (>) 0,05 maka hipotesis 

ditolak, yang berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel Social Media Marketing terhadap 

Minat Beli Ulang Mixue secara parsial. 

2. Uji Hipotesis 2: Hipotesis kedua menyatakan terdapat pengaruh antara Kualitas Produk terhadap 

Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar. Berdasarkan hasil uji parsial terlihat nilai 

signifikan sebesar 0,110, di mana nilai signifikansi lebih besar dari (>) 0,05 maka hipotesis 

ditolak, yang berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel Kualitas Produk terhadap Minat Beli 

Ulang Mixue secara parsial. 

3. Uji Hipotesis 3: Hipotesis ketiga menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara Kualitas Pelayanan 

terhadap Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar. Berdasarkan hasil uji parsial 

terlihat nilai signifikan sebesar 0.081, di mana nilai signifikansi lebih besar dari (>) 0,05 maka 

hipotesis ditolak yang berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel Kualitas Pelayanan 

terhadap Minat Beli Ulang Mixue secara parsial. 

4. Uji Hipotesis 4: Hipotesis keempat menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara E-WOM 

terhadap Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar. Berdasarkan hasil uji parsial terlihat 

nilai signifikan sebesar 0,000 , yang dimana nilai signifikansi lebih kecil dari (>) 0,05 maka hipotesis 
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diterima, yang berarti terdapat pengaruh antara variabel E-WOM terhadap Minat Beli Ulang 

Mixue secara Parsial. 

Hasil Uji F 

Tabel 3. Hasil Uji F 

Model 

 

Mean Square F Sig. Sum of 

Squares 
df 

1 Regression 28.905 4 7.226 32.438 .000b 

 Residual 31.188 140 .223   

 Total 60.093 144    

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

b. Predictors: (Constant), E-Word Of Mount, Social Media Marketing, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai F hitung adalah sebesar 32.438 dengan sig sebesar 

0,000 yang mana, nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 

H0 ditolak dan Ha diterima, yang berarti semua variabel bebas yaitu Social Media Marketing (X1), 

Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan E- WOM (X4) berpengaruh secara simultan terhadap 

Minat Beli Ulang Mixue (Y) di Kecamatan Sawah Besar. Sehingga membuktikan bahwa antara Social 

Media Marketing (X1), Kualitas Produk (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan E-WOM (X4) terdapat 

pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli Ulang (Y). 

Hasil Uji R2 

Tabel 4. Hasil Uji R2 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .694a .481 .466 .47199 

a. Predictors: (Contant), E-Word Of Mouth, Social Media Marketing, Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk 

Sumber: Olahan Peneliti (2024) 

Berdasarkan pada tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi yaitu sebesar 0,481 atau 

48,1% yang dapat diartikan bahwa sebanyak 48,1% dari variabel Minat Beli Ulang (Y) dipengaruhi oleh 

variabel Social Media Marketing (X1), Kualitas Produk (X2) , Kualitas Pelayanan (X3), E-WOM (X4). 

Sedangkan 51,9% dipengaruhi variabel bebas lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan 

Pengaruh Social Media Marketing Terhadap Minat Beli Ulang Mixue Di Kecamatan Sawah Besar 

Dalam penelitian ini menunjukan, bahwa Social Media Marketing tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Sehingga dapat dikatakan bahwa pengujian pada hipotesis 

pertama yang menyatakan Social Media Marketing memiliki pengaruh terhadap Minat Beli Ulang 

Mixue di Kecamatan Sawah Besar ditolak.  Hal ini dapat dilihat dari teori menurut Gunelius (2011, 

dikutip dalam Tungka et al., 2020) yang menyatakan bahwa selain untuk meningkatkan brand dan 

sebagai media promosi, media sosial juga memiliki tujuan penting lainnya yaitu untuk meningkatkan 

relasi dengan konsumen, serta menjadi sarana yang efektif dalam berbagi informasi, dan dapat menjadi 

media atau sarana terbaik dalam melakukan reset pasar. 

 Berdasarkan pada hasil penelitian yang didasarkan pada teori tersebut, dapat dikatakan bahwa 

konsumen Mixue menilai bahwa Mixue hanya memanfaatkan media sosialnya sebagai media promosi 

tanpa memperhatikan tujuan lainnya seperti memaksimalkan fitur yang ada di media sosial guna untuk 

meningkatkan relasi dengan konsumen. Kemudian ditinjau berdasarkan pada pengamatan dan hasil 
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analisis tanggapan responden yang menjadi keluhan yang sering disampaikan oleh konsumen adalah 

mengenai lambatnya respon dari pihak Mixue dalam menanggapi pesan di media sosial dalam 

menghadapi keluhan konsumen. 

 Selanjutnya berdasarkan hasil uji t yang dilakukan dalam penelitian ini menunjukan bahwa variabel 

Social Media Marketing tidak memiliki pengaruh secara parsial terhadap Minat Beli Ulang Konsumen. 

hal ini dapat disimpulkan, bahwa yang menjadi faktor utama dari minat beli ulang konsumen Mixue di 

Kecamatan Sawah Besar, tidak di dasarkan pada aspek Social Media Marketing. Hasil penelitian ini 

belum memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fitriani (2022) dengan judul 

penelitian “Pengaruh Experiential Marketing dan Social Media Marketing Terhadap Repurchase 

Intention Pada Pelanggan Sippin Cabang Dr. Mansyur Medan” , dimana hasil yang diperoleh dari 

penelitian tersebut menunjukan bahwa variabel Social Media Marketing memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Minat beli Ulang. 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Mixue Di Kecamatan Sawah 

Besar 

Berdasarkan hasil analisa dan uji statistik dalam penelitian ini menunjukan, bahwa Kualitas Produk tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Sehingga dapat dikatakan bahwa 

pengujian pada hipotesis kedua yang menyatakan Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Minat 

Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar ditolak.   Hal ini dapat dilihat dari teori Dadang (2019, 

dikutip dalam Fadhli & Pratiwi, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk merupakan sebuah rasa 

ketertarikan konsumen dengan sebuah produk yang disebabkan karena produk tersebut dianggap 

sesuai dengan harapan konsumen dalam memenuhi kebutuhannya. 

 Kemudian berdasarkan pada hasil penelitian yang didasarkan pada teori tersebut, dapat dikatakan 

bahwa konsumen Mixue menggangap produk-produk yang di hasilkan Mixue belum mampu 

memuaskan keinginan maupun kebutuhan konsumen. Oleh karena itu menurut penulis sebaiknya 

pihak Mixue lebih memperhatikan, serta meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan dengan 

memperhatikan 7 indikator Menurut David Garvin (dikutip dalam Mahfudi et al., 2023) yang 

menyatakan 7 indikator dalam kualitas produk yang perlu di perhatikan, diantaranya yaitu kinerja, fitur, 

realibitas, konformasi, daya tahan, estetika, dan repsepsi terhadap kualitas. 

 Selanjutnya ditinjau berdasarkan pada pengamatan dan hasil analisis, dapat diketahui bahwa 

konsumen Mixue juga mengeluh mengenai kualitas produk yang diberikan oleh pihak Mixue, hal ini 

dikarenakan adanya perbedaan repsepsi konsumen terhadap kualitas produk yang ditawarkan. Hasil 

penelitian ini belum memiliki kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh HARIYANTI (2020) 

dengan judul penelitian “Pengaruh Atmosfir Kafe, Kualitas produk, dan Aplikasi Dompet Digital 

Terhadap Minat Beli Ulang Pesenkopi Jember”, dimana hasil yang diperoleh dari penelitian tersebut 

menunjukan bahwa variabel Kualitas Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Minat 

beli Ulang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Mixue Di Kecamatan Sawah Besar 

Berdasarkan hasil analisa dan uji statistik dalam penelitian ini menunjukan, bahwa Kualitas Pelayanan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Sehingga dapat dikatakan bahwa 

pengujian pada hipotesis ketiga yang menyatakan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan Sawah Besar ditolak. Hal ini dapat dilihat dari teori Subagyo (2013, 

dikutip dalam Santoso, 2019) yang menyatakan bahwa terdapat 5 indikator penting yang perlu 

diperhatikan dalam Kualitas pelayanan, yaitu tangibles (berwujud) seperti fasilitas dan penampilan 

pegawai, kehandalan, daya tanggap setiap pegawai, anssurance (kepastian) yang berupa pengetahuan 
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setiap karyawan terhadap produk yang dijual perusahaan, dan empati. Namun berdasarkan teori pada 

indikator diatas dan berdasarkan hasil pengamatan pada jawaban responden, diketahui bahwa 

meskipun secara keseluruhan maupun secara formalitas pegawai Mixue dapat memberikan pelayanan 

yang baik dan tepat, tetapi menurut hasil jawaban responden menyatakan bahwa pegawai Mixue tidak 

memiliki rasa empati dalam melayani konsumen.  

 Kemudian dengan hilangnya rasa empati dari pegawai Mixue dalam kualitas pelayanan juga 

mendapatkan banyak keluhan dari responden maupun konsumen Mixue, hal ini terjadi dikarenakan 

adanya prepsepsi antara kualitas pelayanan yang diharapkan konsumen dengan pelayanan yang 

diterima. Hal ini sejalan dengan teori dari Marbun et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan hasil penilaian konsumen melalui proses evaluasi perbandingan antara kualitas 

pelayanan yang diharapkan dengan kualitas pelayanan yang diterima. Hasil penelitian ini belum memiliki 

kesamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh Halim (2018) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk 

Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Sikap Konsumen dan Implikasinya Terhadap Minat Beli Ulang”, dengan 

hasil penelitian bahwa variabel Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat beli ulang. 

Pengaruh E-WOM Terhadap Minat Beli Ulang Mixue Di Kecamatan Sawah Besar 

Berdasarkan hasil analisa dan uji statistik dalam penelitian ini menunjukan, bahwa  E-WOM memiliki 

pengaruh terhadap Minat Beli Ulang Konsumen. Sehingga dapat dikatakan bahwa pengujian pada 

hipotesis keempat yang menyatakan E-WOM memiliki pengaruh terhadap Minat Beli Ulang Mixue di 

Kecamatan Sawah Besar diterima. Hasil penelitian yang menunjukkan adanya hubungan positif antara 

E-WOM dengan Minat Beli Ulang, dapat diartikan bahwa semakin banyak ulasan positif mengenai 

sebuah produk yang beredar di media sosial, maka dapat meningkatkan Minat Beli Ulang konsumen 

terhadap produk Mixue di Kecamatan Sawah Besar dan begitu juga sebaliknya. 

 Hal ini menunjukan bahwa E-WOM menjadi aspek penting dalam mendorong Minat Beli 

Ulang Konsumen terhadap produk Mixue. Kemudian berdasarkan pada hasil penelitian tersebut, 

penulis menilai bahwa Mixue di Kecamatan Sawah Besar banyak mendapatkan ulasan positif dari 

konsumen, sehingga meningkatkan kepercayaan, serta mempengaruhi konsumen lainnya untuk 

membeli produk Mixue. Di mana hal ini sejalan dengan teori yang dinyatakan oleh Arif (2019, dikutip 

dalam Permatasari et al., 2022) yang menyatakan bahwa apabila peredaran informasi mengenai suatu 

produk di media sosial mendapat banyak ulasan positif, maka semakin tinggi peluang bagi 

perusahaan untuk menarik minat beli ulang konsumen. Kemudian berdasarkan pada hasil uji statistik 

yang dilakukan pada penelitian ini, menunjukan bahwa adanya pengaruh antara variabel E-WOM 

terhadap Minat Beli Ulang secara parsial. Hal ini dapat disimpulkan bahwa salah satu komponen utama 

untuk meningkatkan minat beli ulang konsumen, didasarkan pada aspek E-WOM. Hasil penelitian ini 

didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Rifki (2021) yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality 

dan E- WOM Terhadap Customer Trust Dan Dampaknya Terhadap Repurchase Intention Pada 

Customer Oyorooms”, dengan hasil penelitian, bahwa variabel E-WOM memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang. 

 

Pengaruh Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan E-WOM Terhadap 

Minat Beli Ulang Mixue Di Kecamatan Sawah Besar. 

Berdasarkan pada hasil pengujian F (simultan) dalam penelitian ini menunjukan bahwa secara bersama-

sama variabel Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan E-WOM memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Kemudian jika dilihat dari uji t (parsial) 
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menunjukan bahwa hanya variabel E-WOM yang memiliki pengaruh signifikan terhadap Minat Beli 

Ulang, namun ketika variabel Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan E-WOM 

diuji secara bersama-sama maka hasil pengujiannya menunjukan seluruh variabel bebas memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap Minat Beli Ulang. 

 Hal ini menunjukan bahwa jika variabel E-WOM memberikan pengaruh positif maka akan diikuti 

dengan pengaruh positif dari Social Media Marketing dan Kualitas Produk, begitu juga sebaliknya. Jadi 

ketika variabel E-WOM meningkat, maka variabel Social Media Marketing, Kualitas Produk, dan Kualitas 

Pelayanan juga meningkat, yang juga akan diikuti dengan peningkatan Minat Beli Ulang Mixue di 

Kecamatan Sawah Besar. 

 Kemudian menurut penulis, Mixue telah memilih media promosi yang tepat, hal ini terbukti 

dengan meningkatnya daya tarik dan daya beli konsumen setelah melihat iklan produk Mixue yang 

diunggah di media sosial. Ditambah lagi dengan memanfaatkan startegi Electronic Word Of Mouth yang 

menjadi satu kesatuan dari media sosial, juga membantu Mixue dalam meningkatkan brand awareness 

dan meningkatkan daya beli konsumen dalam kurun   waktu yang singkat. Kemudian dengan adanya 

produk dan pelayanan yang berkualitas juga menjadi nilai tambah, sekaligus menjadi daya tarik Mixue 

dalam meningkatkan minat beli ulang konsumen. Oleh karena itu dengan adanya keempat variabel 

bebas yang dijalankan secara bersamaan akan berdampak pada Minat Beli Ulang Mixue di Kecamatan 

Sawah Besar, yang dikarenakan setiap variabel tersebut saling melengkapi kekurangan yang ada. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Halim (2018) dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Sikap Konsumen dan Implikasinya Terhadap Minat 

Beli Ulang”, yang hasil penelitiannya menunjukan bahwa Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Selanjutnya penelitian ini juga sejalan 

dengan Rifki (2021) dengan judul “Pengaruh E- Service Quality dan E-WOM Terhadap Customer Trust 

dan Dampaknya Terhadap Repurchase Intention Pada Customer Oyorooms”, yang hasil penelitiannya 

menunjukan bahwa E-WOM berpengaruh positif dan SIgnifikan terhadap Minat Beli Ulang. Kemudian 

penelitian ini juga sejalan dengan Fitriani (2022) dengan judul “Pengaruh Experiential Marketing Dan 

Social  Media Marketing Terhadap Repurchase Intention Pada Pelanggan Sippin Cabang Dr. Mansyur 

Medan”, yang hasil penelitiannya menunjukan Social Media Marketing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Minat Beli Ulang. 

Simpulan  

Berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan maka diperoleh beberapa kesimpulan mengenai 

Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan E-WOM terhadap Minat Beli Ulang 

Mixue di Kecamatan Sawah besar, antara lain sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada uji t, maka dapat disimpulkan bahwa Social Media 

Marketing tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hal ini 

dikarenakan konsumen Mixue menilai bahwa pihak Mixue hanya memanfaatkan media sosialnya 

sebagai media promosi tanpa memperhatikan tujuan lainnya seperti memaksimalkan fitur yang 

ada di media sosial guna untuk meningkatkan relasi dengan konsumen. 

2. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada uji t, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Produk tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hal ini 

dikarenakan konsumen Mixue menggangap produk-produk yang dihasilkan Mixue belum mampu 

memuaskan keinginan maupun kebutuhan konsumen. Kemudian ditinjau berdasarkan 

pengamatan hasil jawaban responden, dapat diketahui bahwa konsumen Mixue juga mengeluh 
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mengenai kualitas produk yang diberikan oleh pihak Mixue, hal ini dikarenakan adanya perbedaan 

prepsepsi konsumen terhadap kualitas produk yang ditawarkan. 

3. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada uji t, maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hal ini 

dikarenakan konsumen menilai bahwa pegawai Mixue kurang memiliki rasa empati dalam 

membantu konsumen memenuhi kebutuhannya. 

4. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada uji t, maka dapat disimpulkan bahwa E- WOM 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hal ini dikarenakan 

Mixue di Kecamatan Sawah Besar banyak mendapatkan ulasan positif dari konsumen, sehingga 

meningkatkan kepercayaan, serta mempengaruhi konsumen lainnya untuk membeli produk 

Mixue. 

5. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada uji F, maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

Social Media Marketing, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan E-WOM memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang. Hal ini dikarenakan dengan adanya keempat 

variabel tersebut yang digabungkan secara bersama- sama dapat mendorong Minat Beli Ulang 

konsumen terhadap produk Mixue. Kemudian dengan memanfaatkan media sosial sebagai media 

promosi dan sarana komunkasi juga dapat meningkatkan relasi dengan konsumen, dengan 

memiliki relasi yang kuat dengan dengan konsumen juga dapat membantu pihak Mixue 

mengetahui serta dapat langsung memperbaiki sumber permasalahan. Kemudian dengan 

menawarkan pelayanan dan produk yang berkualitas akan membuat konsumen merasa puas 

sehingga mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dimasa yang akan datang. 

kemudian semakin banyak konsumen yang merasa puas maka akan menimbulkan berbagai 

informasi atau ulasan positif mengenai Mixue yang beredar di media sosial yang juga dapat 

mempengaruhi minat beli konsume, serta menambah loyal customer Mixue. 
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