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ABSTRAK

Industri makanan dan minuman sedang
berkembang pesat menjadi faktor penting
dalam pertumbuhan ekonomi nasional, salah
satunya adalah bisnis kedai kopi. Penelitian
ini dilakukan untuk menilai sejauh mana
kualitas produk memengaruhi loyalitas
konsumen di Dialog Kopi Sukoharjo. Metode
penelitian dalam penelitian adalah deskriptif.
Lokasi penelitian di Dialog Kopi Sukoharjo.
Sampel diambil secara selektif dengan
metode purposive sampling, dan partisipasi
sebanyak 100 responden. Analisis data
dilakukan menggunakan statistik deskriptif
dengan pengolahan data. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa mayoritas konsumen
Dialog Kopi adalah perempuan berusia 15-24
tahun, memiliki tingkat pendidikan setara
dengan sekolah menengah atau saat ini masih
pelajar, dan memiliki tingkat pendapatan
yang dapat dianggap cukup. Variabel yang
mempengaruhi loyalitas konsumen di Dialog
Kopi adalah variabel kepuasan konsumen
dengan nilai signifikansi 0,029.

I. PENDAHULUAN

Industri makanan dan minuman yang berkembang pesat, telah menjadi faktor penting

dalam pertumbuhan ekonomi nasional. Minuman seperti teh dan kopi telah mengalami berbagai

variasi. Salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam industri makanan

dan minuman di Indonesia adalah bisnis kedai kopi yang kekinian, yang tersebar di berbagai

daerah di negara ini. Penelitian suatu perusahaan yang menyediakan bahan baku dan pelatihan

industri kopi di Indonesia, menunjukkan bahwa pada tahun 2019, di Indonesia terdapat kedai kopi

berjumlah lebih dari 2.950, sekitar tiga kali lipat dari jumlah gerai pada tahun 2016 yaitu

berjumlah 1.000. Bisnis ini juga memiliki nilai pasar yang signifikan, mencapai Rp4,8 triliun per
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tahun. Peningkatan popularitas kedai kopi kekinian juga berhubungan dengan meningkatnya
konsumsi kopi di Indonesia [1]. Data menunjukkan bahwa konsumsi kopi domestik di Indonesia
terus meningkat dari tahun 2016 hingga 2021. Pada tahun 2016, tercatat konsumsi kopi sebanyak
279.000 ton, sementara pada tahun 2021, jumlahnya meningkat menjadi 300.000 ton. Data ini
menunjukkan pertumbuhan rata-rata konsumsi kopi di Indonesia sebesar 1,7% per tahun. Menurut
sumber yang sama, konsumsi kopi secara global mencapai 9.682.620 ton pada tahun 2017,
meningkat menjadi 10.109.460 ton pada tahun 2018, 9.871.800 ton pada tahun 2019, dan
mencapai 9.997.680 ton pada tahun 2020 [2]. Melihat pertumbuhan kopi yang pesat di Indonesia,
tidak mengherankan jika banyak kedai kopi kekinian yang bermunculan termasuk di Kabupaten
Sukoharjo.

Di Kabupaten Sukoharjo terdapat banyak kedai kopi. Namun, tidak semua kedai kopi di
Kabupaten Sukoharjo mengalami kesuksesan finansial. Beberapa di antaranya harus menutup
usahanya karena kalah bersaing dengan kedai kopi lain yang menawarkan produk dan fasilitas
yang lebih baik. Terdapat potensi dan kendala dalam bisnis kedai kopi, yang dapat diukur melalui
faktor-faktor seperti produk, fasilitas, lokasi, kelengkapan peralatan, tenaga kerja, serta adanya
pesaing. Setiap perusahaan dihadapkan dengan tuntutan untuk secara konsisten memenuhi
kepuasan konsumen [3]. Kepuasan konsumen bisa didefinisikan sebagai rasa gembira maupun
kecewa yang dirasakan seseorang setelah membandingkan performa produk yang diharapkan
dengan kinerja aktualnya [4]. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen,
termasuk karakteristik produk maupun jasa yang ditawarkan dan pelayanan yang diberikan pada
saat konsumen menggunakan produk atau jasa tersebut. Terbentuknya kepuasan konsumen
diawali dengan munculnya respon emosional atau kognitif setelah seorang konsumen
mengkonsumsi atau mengambil keputusan tertentu. Respons konsumen ini dipengaruhi oleh
faktor-faktor seperti pengalaman dan harapan konsumen. [5].

Kualitas produk memegang peranan penting dalam memengaruhi kepuasan konsumen.
Tingkat kualitas produk memiliki dampak yang besar terhadap tingkat kepuasan dan serta
loyalitas konsumen terhadap suatu produk. Apabila konsumen merasa puas dengan pembelian
produk, mereka memiliki kecenderungan untuk membeli produk tersebut secara berulang dan
tetap setia, menunjukkan tingkat loyalitas terhadap merek atau perusahaan [6]. Loyalitas
konsumen memainkan peran krusial dalam pertumbuhan bisnis, sebab konsumen yang setia
cenderung tetap memilih produk dari penyedia tertentu dan tidak tergoda oleh penawaran produk
dari pesaing. Tambahan pula, konsumen yang memiliki loyalitas akan memberikan masukan
langsung kepada penyedia produk ketika ada aspek yang kurang memuaskan mereka, tanpa perlu

berbagi informasi tersebut kepada pihak lain.
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Untuk menilai tingkat kepuasan konsumen, secara umum, diterapkan berbagai metode
seperti sistem pelaporan keluhan, penerimaan saran, survei pelanggan, observasi tanpa diketahui
(ghost shopping), dan analisis terhadap pelanggan yang hilang [7] Kepuasan konsumen juga
memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Ketika berhasil mencapai
kepuasan pelanggan, berbagai keuntungan dapat diperoleh, seperti perusahaan akan memiliki
hubungan yang harmonis dengan pelanggan, pembelian berulang yang didasari oleh kepercayaan,
pembentukan loyalitas, dan menciptakan dukungan positif melalui rekomendasi dari mulut ke
mulut, yang semuanya memberikan keuntungan positif bagi perusahaan [7].

Dialog Kopi telah berhasil menguasai pangsa pasar konsumen kopi di Sukoharjo
meskipun menawarkan harga yang lebih tinggi dibandingkan pesaingnya. Oleh karena itu, Dialog
Kopi selalu menjaga kualitas produk, yang berdampak terhadap kepuasan dan loyalitas
konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada loyalitas pelanggan di Dialog Kopi yang
telah beroperasi lebih dari 5 Tahun ini. Penelitian ini memiliki tujuan untuk 1) mengetahui
bagaimana Dialog Kopi dapat mempertahankan keberadaannya dan menerapkan strategi yang
dapat meningkatkan jangkauan konsumen serta menciptakan loyalitas melalui kepuasan para
pelanggan, 2) menganalisis faktor-faktor kualitas produk, kepuasan konsumen, dan loyalitas

konsumen dalam konteks Dialog Kopi.

Il. METODE

Metode dalam penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif dan analisis. Metode
deskriptif dan analisis dapat diuraikan sebagai serangkaian langkah untuk mengatasi masalah
dengan menggambarkan situasi saat ini dari subjek dan objek penelitian, berdasarkan fakta
keadaan sebenarnya. Karakteristik dari metode deskriptif adalah fokus pada upaya pemecahan
masalah yang sedang terjadi dengan mengumpulkan, mengelompokkan, dan menganalisis data
yang telah dikumpulkan. Penetapan lokasi penelitian dilakukan secara sengaja (purposive), yang
berarti dipilih dengan mempertimbangkan pertimbangan khusus atau alasan tertentu. Metode ini
melibatkan penentuan lokasi penelitian yang disesuaikan dengan kepentingan peneliti,
berdasarkan pertimbangan tertentu, dan dengan memperhatikan ciri atau sifat yang sudah
diketahui sebelumnya. Metode penentuan sampel dilakukan melalui purposive sampling, yang
merupakan teknik penentuan sampel yang menggunakan pertimbangan tertentu sebagai dasar
penentuannya [8]. Purposive merupakan suatu teknik penentuan lokasi penelitian yang dipilih

berdasarkan pertimbangan-pertimbangan tertentu [9]. Responden terpilih untuk penelitian ini
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adalah mereka yang berusia minimal lima belas tahun atau lebih, serta pernah membeli produk
minuman kopi di Dialog Kopi Sukoharjo lebih dari satu kali.

Dalam penelitian ini, terdapat dua tipe data yang digunakan, yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh dari 100 responden melalui dua metode, yaitu wawancara
langsung dengan responden menggunakan kuisioner, serta observasi langsung. Sumber data
sekunder dapat diperoleh melalui penggunaan kajian variabel dan penelitian sebelumnya, baik
melalui internet, perpustakaan, maupun pihak-pihak yang terkait dengan penelitian tersebut.
Observasi, wawancara, dan pencatatan merupakan teknik pengumpulan data yang diterapkan
untuk mendapatkan informasi terkait dengan penelitian ini. Pengujian dilakukan melalui validitas
dan reliabilitas. Keberhasilan penelitian dapat dinilai berdasarkan jumlah sampel minimal 30 [10].
Oleh karena itu, peneliti menggunakan 30 responden sebagai sampel dalam uji instrumen ini.
Metode analisis data yaitu menggunakan Regresi Binary Logistic, Koefisien Regresi Logistik,
dan Uji Kesesuaian Model Regresi Logistik. Observasi, wawancara, dan pencatatan adalah teknik
pengumpulan data yang diterapkan di penelitian ini. Observasi dilaksanakan pengamatan
langsung terhadap objek yang akan diteliti yaitu Dialog Kopi, objek penelitian tersebut, serta
konsumen yang datang dan membeli Minuman Kopi. Wawancara dilakukan dengan konsumen
Dialog Kopi Sukoharjo untuk mengetahui identitas mereka dan hubungan antara kualitas produk,
kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. Pencatatan yang dilakukan dalam penelitian ini
adalah dengan mencatat kondisi Dialog Kopi Sukoharjo, serta hasil wawancara dengan konsumen
yang membeli minuman kopi di Dialog Kopi.

Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif,
dengan menggunakan aplikasi Stata sebagai alat analisis. Hipotesis dalam penelitian ini
diantaranya sebagai berikut:

H1: Diduga kualitas produk memiliki pengaruh secara langsung terhadap loyalitas konsumen.”
H2: Diduga kepuasan konsumen memiliki pengaruh pengaruh secara langsung terhadap loyalitas

konsumen.

Gambar 1. Model Penelitian

Kualitas
Produk \
Loyalitas
Konsumen
Kepuasan
Konsumen
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I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
Dialog Kopi berawal dari gagasan Titah Hanindya dan Candra Nugroho, dua

individu yang memiliki kecintaan terhadap kopi dan ingin menciptakan suatu tempat
istimewa di Sukoharjo. Kedai kopi ini resmi berdiri pada tahun 2017, dengan lokasi
strategis di Jalan Veteran No. 43, Jetis, Sukoharjo. Memahami kebutuhan masyarakat
yang tinggal atau beraktivitas di sekitar area tersebut, Dialog Kopi merancang konsep
working space.

Konsep ini tidak hanya berfokus pada menyajikan kopi berkualitas tinggi, tetapi
juga menciptakan ruang yang mendukung produktivitas. Keputusan untuk menempatkan
kedai dekat dengan kantor, sekolah, dan kampus adalah strategis, memungkinkan mereka
yang bekerja atau menyelesaikan tugas dapat menikmati suasana unik yang ada di lokasi
sambil menyelesaikan pekerjaan mereka. Dengan demikian, Dialog Kopi telah menjadi
lebih dari sekadar tempat untuk menikmati kopi, tetapi juga menjadi bagian dari gaya
hidup masyarakat Sukoharjo yang produktif dan dinamis. Sejak berdiri, Dialog Kopi terus
berupaya menjadi tempat yang ramah dan berkontribusi pada perkembangan komunitas
di sekitarnya. Dialog Kopi memiliki beberapa menu andalan yang dihasilkan berdasarkan
research and development dari owner sendiri dengan mencoba meracik berbagai macam
jenis kopi yang ada sampai menemukan rasa yang sesuai dengan yang diinginkan. Produk
signature mereka, yaitu Karolina, Lost in Bahamas. Electric Indigo, Dialog Signature,
Kopi Susu Lara. Harga untuk satu cangkir produk kopi rata-rata memiliki harga Rp
18.000,00 terkecuali Kopi Susu Lara dengan harga yang lebih murah yaitu Rp 17.000,00.
3.2 Karakteristik Responden

Tabel 1 Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Karakteristik Jumlah
Perempuan 60 orang

Jenis Kelamin Laki-laki 40 orang
15-24 tahun 80 orang

Usia 25-24 tahun 14 orang
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35-44; 45-54 tahun; 55-64 2 orang
tahun
S1 51 orang
Tingkat Pendidikan D3 5 orang
SMA 44 orang
< Rp 1.500.000; Rp 1.500.000 23 orang
—Rp 2.000.000
Tingkat Pendapatan
> Rp 5.000.000 21 orang

3.3 Analisis Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen Dialog Kopi di
Sukoharjo

Pengujian variabel digunakan pada seluruh variabel yang digunakan yaitu variabel kualitas
produk dan kepuasan konsumen. Kualitas produk memiliki 6 pernyataan. Variabel kepuasan
konsumen memiliki 5 pernyataan. Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan seluruh butir
pernyataan dinyatakan valid dikarenakan nilai dari r hitung > r tabel (0,3610) dengan tingkat
signifikansi yang digunakan 5%. Uji validitas menunjukan kevalidan pada setiap pernyataan,
sehingga seluruh pernyataan dapat digunakan untuk penelitian.

Pengujian ini dilakukan untuk mengukur kehandalan pernyataan yang digunakan pada
kuesioner penelitian. Penelitian ini menggunakan variabel yang terdiri dari kualitas produk dan
kepuasan konsumen.Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, uji reliabilitas menunjukkan
nilai koefisien yang didapatkan lebih besar dari nilai yaitu 0,6726 > 0,6 yang dapat diartikan
variabel kualitas produk merupakan variabel yang presisi, memiliki daya prediksi, dan juga
konsisten. Variabel kepuasan konsumen memiliki nilai 0,6159 > 0,6 yang berarti variabel ini
memiliki daya prediksi dan konsisten. Oleh karena itu, variabel dapat digunakan sebagai alat ukur
pada penelitian.

Hal ini sesuai dengan jumlah sampel yang digunakan, memastikan bahwa observasi
dilakukan sesuai dengan kriteria dan tidak ada masalah pada data. Dengan nilai probabilitas Chi2
sebesar 0,0000 yang lebih kecil dari 0,01 pada tingkat signifikansi sebesar 1%, hal ini
menandakan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Artinya, variabel independen (kualitas produk

dan kepuasan konsumen) memiliki pengaruh terhadap variabel dependen (loyalitas konsumen).
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Nilai Pseudo-R square sebesar 0,3468 menunjukkan sejauh mana variabel independen
memengaruhi variabel dependen. Angka tersebut menunjukkan bahwa variabel independen
(kualitas produk dan kepuasan konsumen) mampu menjelaskan sekitar 34,68% dari variabilitas
variabel dependen (loyalitas konsumen), sementara 65,32% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini, seperti kualitas pelayanan, fasilitas outlet, suasana
di outlet, harga produk, dan lain sebagainya.

Analisis Hipotesis
Tabel 2 Hasil Uji Parsial

Variabel B Sig. Odds Ratio

Kualitas Produk 1,193 0,293 3,297
Kepuasan Konsumen 1,980 0,029** 7,243
Constant -10,418 0,001 0,000
Pseudo R-Square 0,3468
Chi-Square 31,62
Asymp.Sig 0,0000***
Number of Observation 100

Sumber: Analisis Data Primer (2023)

* Signifikansi a = 10%

**  Signifikansi a = 5%
4% Signifikansi a = 1%

Dari Tabel 2, terlihat bahwa nilai chi square lebih rendah dibandingkan dengan nilai
pada tabel (124,34), mengindikasikan penolakan HO dan penerimaan H1. Hasil nilai
signifikansi (sig) sebesar 0,000 menunjukkan nilai yang lebih rendah dari 0,01 pada
tingkat kepercayaan 99%. Hal ini menegaskan bahwa sig (0,0000 < 0,01), sehingga dapat
disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Kesimpulannya, variabel independen
yang diteliti, yaitu kualitas produk dan kepuasan konsumen, secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Nilai koefisien variabel kualitas produk (X1) adalah 1,193178, dan memiliki
tingkat signifikansi sebesar 0,293. Angka signifikansi sebesar 0,293 yang lebih besar dari
level kepercayaan 0,05 menandakan bahwa variabel kualitas produk tidak memiliki
pengaruh secara nyata pada loyalitas konsumen. Ini bertentangan dengan hipotesis, yang
sejalan dengan penelitian lain yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak
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mempengaruhi loyalitas konsumen coffee shop [11]-[14]. Konsumen datang ke coffee
shop untuk menikmati suasana yang nyaman sambil mencoba minuman kopi dan
berbincang-bincang dengan teman atau pasangan [3]. Adanya alasan tersebut terkadang
konsumen tidak memperhatikan kualitas produk dari coffee shop namun tetap loyal
karena adanya tujuan lain.

Variabel kepuasan konsumen (X2) memiliki nilai koefisien sebesar 1,980051
dengan nilai signifikansi sebesar 0,029 dimana 0,029 < 0,05 yang artinya variabel
kepuasan konsumen berpengaruh secara nyata terhadap kualitas konsumen. Nilai odd
ratio sebesar 7,243111 yang berarti kepuasan pelanggan yang semakin tinggi akan
meningkatkan peluang meningkatnya loyalitas konsumen untuk membeli produk sebesar
7,243111 kali.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil riset sebelumnya yang menegaskan bahwa
kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas konsumen [3], [15]-[17]. Ini terjadi
karena pengalaman yang memuaskan bagi konsumen mendorong keinginan mereka
untuk kembali datang ke coffee shop, sehingga loyalitas tidak akan tercipta tanpa
kepuasan konsumen [15]. Pengalaman positif konsumen akan memberikan efek
emosional berupa kepuasan dan menjadikan coffee shop sebagai pilihan utama serta dapat
memberikan rekomendasi pada orang lain yang menimbulkan efek loyalitas[18].

V. KESIMPULAN

Dari analisis yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa mayoritas konsumen Dialog
Kopi adalah perempuan dengan rentang usia antara 15 hingga 24 tahun, memiliki tingkat
pendidikan setara dengan SMA atau sedang dalam masa pelajar, dan memiliki tingkat pendapatan
yang dapat dianggap cukup, variabel kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 0.293. Hal ini dapat dipahami bahwa konsumen
mengunjungi Dialog Kopi tidak mementingkan kualitas dari produk yang disediakan akan tetapi
hanya ingin menikmati suasananya saja, kemudian variabel yang berpengaruh dalam loyalitas
konsumen Dialog Kopi merupakan variabel kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi sebesar
0,029. Pengalaman konsumen yang merasa puas menyebabkan konsumen ingin mengunjungi
Dialog Kopi kembali dan menciptakan loyalitas.

Adapun saran yang dapat direkomendasikan dari penulis yaitu untuk meningkatkan
loyalitas konsumen Dialog Kopi dapat dilakukan dengan cara meningkatkan kepuasan

konsumennya seperti penambahan variasi produk dan fasilitas-fasilitas yang menunjang
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kenyamanan pelanggan. Kemudian, penelitian berikutnya memiliki potensi untuk mengeksplorasi
variabel-variabel yang belum diinvestigasi dalam penelitian ini untuk menjelaskan lebih lanjut
terkait loyalitas konsumen seperti variabel pelayanan pelanggan, atmosfer tempat, harga dan lain

lain.
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