


Pengaruh Atribut Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen
Studi Kasus : Kedai Pesen Kopi Kota Malang)

Dhalia Qulum Nuraini1, Dr.Ir.Bambang Siswadi ,MP ², Ir. M. N. Sudjoni, MP.²
Mahasiswa Program Studi Agribisnis Fakultas Pertania
Universitas Islam Malang
Jalan MT.Haryono 193, Malang, 65144, qulumdhalia@gmail.com
² Dosen Program Studi Agribisnis Fakultas Pertanian Universitas Islam Malang
Jalan MT.Haryono 193, Malang, 65144, Indonesia

ABSTRAK
Penelitian Pengaruh Atribut Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen Kedai Pesen Kopi di Kota Malang ini betujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen, mengetahui loyalitas konsumen, dan pengaruh atribut kepuasan terhadap loyalitas konsumen Kedai Pesen Kopi to the product berada pada kategori memuaskan, variabel Attributes related to the service  berada pada kategori  cukup puas, dan  variabel Attributes related to the purchase berada pada kategori  cukup puas. Tingkat loyalitas konsumen didominasi oleh kelompok commited Buyer yaitu konsumen yang tidak hanya menyukai merek namun juga memiliki kebanggaan dalam mengkonsumsi produk Kedai Pesen Kopi, sedangkan konsumen pada kelompok Habitual Buyer atau kebiasaan membeli menempati peringkat terendah dalam piramida Aaker, serta terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen
Kata Kunci : kedai pesen kopi, kepuasan konsumen, atribut kepuasan, loyalitas konsumen
ABSTRACT
Research on the Effect of Cunsomer Satisfaction Attributes on Loyalty Kedai Pesen Kopi  Consumer Brands in Malang is aimed to know the level of satisfaction on consumer, to know the level consumer loyalty, and influence the level of satisfaction attributes on consumer loyalty Kedai Pesen Kopi. The results of the study revealed that the satisfaction attributes "Attributes related to the product" in the category satisfying, "Attributes related to the service" in the category quite satisfied, and "Attributes related to the purchase" is in the category quite satisfied. The level of consumer loyalty is dominated by the consumer group commited buyers is the consumer who not only love the brand but also have pride in consuming products Kedai Pesen Kopi, while consumers on a dedicated or habitual buyer occupying the lowest position in the Aaker pyramid. And there is a significant positive effect between consumer satisfaction variable and consumer loyalty.
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PENDAHULUAN
	Tradisi mengkonsumsi kopi di Indonesia saat ini dijadikan media berkumpul dan sudah menjadi rutinitas.Berdiskusi sambil minum kopi adalah budaya masyarakat Indonesia terutama di kalangan anak-anak generasi milenials hingga dewasa dan trend minum kopi sekarang sudah menjadi gaya hidup baru di Indonesia.Kedai kopi sederhana hingga hingga premium, seakan berlomba menawarkan rasa otentik dari aneka ragam kopi lokal.Pengamat gaya hidup dan kuliner, Kevindra Soemantri, mengatakan, tren 'ngopi' mulai menggeliat sejak 2014 silam tak hanya di Indonesia, tapi juga dunia. Bahkan, di Inggris terjadi penurunan konsumsi alkohol, namun di satu sisi pembukaan gerai kopi semakin meningkat.
	Pertumbuhan coffee shop di Indonesia sendiri sudah mengalahkan pertumbuhan jamur di musim hujan. Tak hanya di kota-kota besar seperti Jakarta, Medan, Bandung atau Surabaya, kota-kota kecil sekalipun sudah memiliki banyak sekali gerai kopi yang menjamur meski memiliki standar dan pasar yang berbeda-beda.Di Kota Malang perkembangan coffee shop sangat pesat meskipun pesaing dalam bisnis coffee shop cukup ketat setiap pembisnis pasti memiliki sasaran pasar sendiri dan konsep yang berbeda.Penentuan konsep 5P yaitu Price (Harga), Place,Quality of Service (Kualitas Pelayanan),Branding (Merek),Tangibles (Kualitas Pelayanan),Quality of Drink (Kualitas Minuman) sangat berpegaruh bagi pengusaha di bidang coffee shop.
	Saat ini tingkat konsumsi kopi di kalangan masyarakat semakin meningkat dengan pertumbuhan sekitar 8% setiap tahun karena dipengaruhi gaya hidup dan dukungan dari teknologi untuk mendapatkan sesuatu dengan lebih mudah .Pada tahun 2019 produksi kopi bisa mencapai 690.000 ton sampai 720.000 ton. Kalau sampai sekarang produksi sudah mencapai 80%,Kutipan Ketua Departemen Specialty & Industri BPP ,Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi Indonesia (AEKI) Moelyono Soesilo (30/9/2019).Menurut data AEKI (Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi Indonesia) Mulai banyaknya variasi yang diberikan untuk minuman kopi semakin memudahkan masyarakat memilih minuman kopi untuk dikonsumsi. Kopi telah menjadi minuman yang masuk ke dalam gaya hidup masyarakat Indonesia. Kopi telah bertransformasi menjadi minuman pilihan untuk dikonsumsi dan mendampingi aktivitas sehari-hari. Kebutuhan konsumsi masyarakat akan kopi yang terus meningkat membuat banyak kedai-kedai kopi bermunculan.
	Kedai Pesen Kopi merupakan salah satu alternatif minuman kopi siap saji yang memberikan kemudahan konsumen untuk mengkonsumsi kopi setiap saat dengan praktis. Kedai pesen Kopi mencoba masuk pada persaingan yang sudah ketat dengan merebut pangsa pasar yang sama dengan kopi siap saji lainnya di Kota Malang. Oleh karena itu, kepuasan konsumen perlu dipelihara dan ditingkatkan agar dapat mempertahankan loyalitas konsumen terhadap merek Kedai Pesen Kopi. Hal ini seiring dengan pendapat Durianto (2001) bahwa loyalitas konsumen merupakan suatu  ukuran keterkaitan konsumen terhadap sebuah merek. Ukuran tersebut mampu memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya pelanggan beralih ke merek produk lain. Penelitian tentang pengaruh atribut kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Kedai Pesen Kopi menarik untuk dilakukan agar dapat mengetahui bagaimana tingkat kesetiaan konsumen Kedai Pesen Kopi.  Untuk itu, penelitian ini bertujuan: (1) Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Kedai Pesen Kopi di Kota Malang,  (2) Untuk mengetahui loyalitas konsumen produk Kedai Pesen Kopi di Kota Malang., dan (3) Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap produk Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.
METODE PENELITIAN

Penentuan Lokasi dan Responden
Penelitian dilaksanakan di wilayah Kota Malang dengan pertimbangan bahwa Kedai Pesen Kopi banyak tersebar di wilayah Kota Malang. Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen minuman Kedai pesen Kopi di wilayah Kota Malang dengan sampel diambil secara accidental sampling atau pengambilan sampel secara tiba-tiba yaitu orang yang ditemui saat membeli dan mengkonsumsi Pesen Kopi dan diperoleh 35 responden. Data diperoleh melalui kuesioner yang dijawab responden terhadap pertanyaan yang dibuat tentang kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Skala pengukuran dilakukan dengan semantic differensial scale (diukur dalam 5 poin skala 1 = sangat tidak setuju, 2= tidak setuju, 3= biasa, 4= setuju, 5= sangat setuju). Skala pengukuran ini kemudian ditransformasikan ke dalam skala pengukuran pada skala Likert.

Metode Analisis Data
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen Kedai Pesen Kopi digunakan analisis secara deskriptif dengan menghitung frekuensi tiap variabel kepuasan yang kemudian ditransformasikan dalam skala pengukuran pada skala Likert. Untuk mengetahui loyalitas konsumen digunakan analisis secara deskriptif dengan penyajian dalam bentuk piramida tingkatan loyalitas konsumen. Untuk menganalisis pengaruh atribut kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen digunakan model regresi linier berganda melalui program MINITAB 16 dengan persamaan :

Y= β0 + βiX1 + βiX2+ β iX3 + e 
Keterangan 
Y 	= Loyalitas Konsumen
X1	= Attributes related to the product
X2	= Attributes related to the service
X3 	= Attributes related to the purchase
β0	= Intersep atau konstanta
βi	= Koefisien regresi dari variabel X1, X2, X3
e 	= Kesalahan pengganggu (error)
Pengujian signifikansi model regresi dan parameter yang digunakan untuk meneliti pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen Teh Racek di Kota Malang melalui beberapa tahapan uji, yaitu uji serempak (Uji F) dan uji secara  parsial (Uji t).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Tingkat Kepuasan
Hasil analisis tingkat kepuasan yang meliputi Attributes related to the product, Attributers related to the service, Attributers related to the purchase menunjukkan bahwa Attributes related to the product berada pada kategori puas, Attributers related to the service  berada pada kategori puas dan Attributers related to the purchase berada pada kategori cukup puas. Hasil analisis tingkat kepuasan konsumen disajikan pada Tabel 1


Analisis Loyalitas Konsumen
Hasil analisis tingkat loyalitas konsumen yang meliputi switcher buyer, habitual buyer, satisfied buyer, liking the brand buyer, dan committed buyer menunjukkan bahwa hasil penelitian tingkat loyalitas konsumen Teh Racek tidak sesuai dengan teori piramida Aaker. Hasil analisis tingkat loyalitas konsumen disajikan pada Tabel 2. 
Tabel 2. Hasil Perhitungan Loyalitas Konsumen
	Tingkatan Loyalitas
	Jumlah
	Rata-rata
	Prosentase

	Commited Buyer
	32
	1,97
	91,40%

	Satisfied Buyer
	26
	3,88
	73,23%

	Swicher Buyer
	11
	3,2
	34,30%

	Liking The Brand Buyer
	23
	3.80
	14,8%

	Habitual Buyer
	11
	3,02
	31,43%


Sumber : Data Primer Diolah, (2019)
Hasil pada Tabel 2 menunjukkan bahwa, Secara umum sikap responden Teh Racek cenderung memungkinkan untuk berpindah dan mengkonsumsi merek lain, hal ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata sebesar 1,97 (rentang skala 1,81-2,60). Sebanyak 91,40%  konsumen yang tidak berkomitmen pada merek Kdai Pesen Kopi. Responden yang tidak berkomitmen pada Pesen Kopi  ini menyatakan bahwa mereka sangat mungkin akan berpinda jika ada merek baru yang hadir.
Pembeli yang merasa puas terhadap Kedai Pesen Kopi (satisfied) mencapai lebih dari setengahnya, yaitu 73,25%. Rata-rata responden yang merasa puas menggunakan merek Kedai Pesen Kopi  ini ditunjukkan oleh nilai rata-rata sebesar 3,88 (rentang skala 3,41-4,20). Responden yang puas ini menyatakan bahwa kebutuhan mereka telah terpenuhi.
rata-rata responden Kedai Pesen Kopi kadang-kadang berganti merek karena faktor harga  (switcher) ditunjukkan oleh nilai rata-rata sebesar 3,2 (rentang skala 2,61-3,40). Menurut konsumen, mereka akan berpindah ke merek lain bila ada produk yang menawarkan dengan harga rendah. Responden yang benar-benar sensitif terhadap harga sebesar 34,30%.
Rata-rata konsumen menyatakan suka dengan merek Teh Racek (liking the brand) ditunjukkan oleh nilai rata-rata sebesar 3,80 (rentang skala 3,41-4,20). Responden yang termasuk golongan penyuka merek Teh Racek sebesar 14,8%.
Responden Kedai Pesen Kopi rata-rata cukup menyetujui bahwa mereka adalah seorang pembeli berdasarkan kebiasaan (habitual) ditunjukkan dengan rata-rata sebesar 3,02 (rentang skala 2,61-3,40). Jumlah responden Teh Racek yang membeli berdasarkan kebiasaan sebesar 31,43%.
Dari hasil analisis tingkatan loyalitas konsumen maka dapat dibentuk piramida tingkatan loyalitas sebagaimana disajikan pada   Gambar 1.
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Gambar 1. Piramida Tingkatan Loyalitas Konsumen Teh Racek

Berdasarkan Gambar 1 dapat dijelaskan bahwa sebagian besar konsumen Kedai Pesen Kopi  merasa puas terhadap produk Kedai pesen Kopi  namun hanya sedikit yang menjadi loyal. Hal ini dikarenakan dari tahap konsumen merasa puas sampai pada tingkat untuk berkomitmen (loyal), konsumen masih membutuhkan beberapa kali pembuktian tingkat kepuasannya. Rendahnya konsumen yang tidak loyal terhadap Kedai pesen Kopi  juga diakibatkan Banyaknya pesaing serupa saat ini. Menurut Dowling dan Uncles (1997) 
Terbentuknya kepuasan konsumen tidak selalu menghasilkan peningkatan loyalitas konsumen, sehingga dalam penelitian ini terbentuk hubungan yang asimetris antara kepuasan konsumen dengan loyalitas konsumen. Hasil tersebut senada dengan teori yang diungkapkan oleh Soderlund (1998) bahwa adanya asosiasi positif antara kepuasan konsumen dan loyalitas merek, dengan catatan peningkatan kepuasan tidak selalu menghasilkan peningkatan loyalitas dalam derajat yang sama. Hal tersebut dibuktikan dengan adanya fakta bahwa konsumen yang puas pun dapat berpindah merek (Suhartanto, 2000).




Analisis Pengaruh Atribut Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Kedai Pesen Kopi
Hasil analisis linier berganda pengaruh atribut kepuasan konsumen yang meliputi Attributes related to the product (X1), Attributes related to the service (X2), dan Attributes related to the purchase (X23) terhadap loyalitas konsumen (Y) disajikan pada Tabel 3.
Tabel 3. Hasil Regresi Berganda Pengaruh Atribut Kepuasan Konsumen Terhadap  Loyalitas  Konsumen
	Variabel
	Koefisien Regresi
	SE Koefisiensi
	T
	P
	VIF

	Constant
	-0,6302
	0,4088
	-1,54
	0,133
	 

	Atribut Produk
	0,8004
	0,1501
	5,33
	0
	2,019

	Atribut Pelayanan
	0,27
	0,1127
	2,4
	0,023
	2,017

	Atribut Pembelian
	-0,058
	0,1267
	-0,46
	0,65
	2,936

	S = 0,216171   R-Sq = 73,2%   R-Sq(adj) = 70,6%


Sumber : Data Primer Diolah (2019)
loyalitas = - 0,630 + 0,800 produk + 0,270 Pelayanan - 0,058 pembelian

Pada tabel 3 diperoleh nilai R-Sq 73,2% dengan koefisien determinasi terkorelasi (R-Sq adj) sebesar 70,6% yang artinya keragaman loyalitas dijelaskan oleh variabel independen sebesar 73,2% sedangkan sisanya 26,8% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam model.
	Dari hasil uji F pada tabel 21, diperoleh nilai F hitung  sebesar 28,19 probabilitas F hitung  sebesar 0,000 menunjukan bahwah atribut produk,atribut pelayanan dan atribut pembelian berpengaruh nyata secara serempak terhadap loyalitas pada tingkat kepercayaan 95%.. Hal ini menunjukkan bahwa semua variabel independen secara bersama-sama mampu menjelaskan variabel dependen. Penelitian ini mendukung hasil penelitian Damayanti (2009) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan konsumen meliputi Attributes related to the product, Attributes related to the service, dan Attributes related to the purchase terhadap loyalitas merek motor Suzuki pada CV. Turangga Mas Motor Jakarta.

1. Atribut Produk (X1)
Variabel atribut produk berpengauh secara nyata terhadap loyalitas konsumen pada Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.Pada tingkat signivikan (P-Value) 0,000. Angka koefisien regresi sebesar 0,8004 kondisi ini memberikan arti bahwa semakin meningkat atribut produk maka akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.
 Apabila atribut produk yang meliputi rasa kesesuaian harga kualitas keandalan manfaat desain ukuran dan varian rasa ditingkatkan maka akan mampu meningkatkan loyalitas konsumen kedai pesen kopi di kota Malang dalam hasil kuesioner juga disebutkan bahwa menurut sebagian besar responden produk yang ditawarkan oleh Kedai Pesen Kopi di kota Malang memuaskan dan sesuai dengan kebutuhan konsumen namun tidak sedikit juga responden yang mengatakan bahwa meskipun sesuai dengan kebutuhan dan selera konsumen kedai pesen kopi tidak begitu menyehatkan oleh karena itu perlu menyajikan meyakinkan konsumen agar konsumen percaya bahwa kopi merupakan minuman yang menyehatkan.Hasil ini seiring dengan hasil penelitian Darmayanti (2009) bahwa atribut produk merupakan merupakan variabel kepuasan yang paling dominan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
	Hal ini sesuai dengan penelitian Reni (2006) bahwasanya variabel produk pelayanan berpengaruh nyata positif terhadap loyalitas konsumen di tempat penelitiannya (CV.tearai Network di Kota Malang)
2.  Atribut Pelayanan X2 		
	Variabel atribut produk berpengauh secara nyata terhadap loyalitas konsumen pada Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.Pada tingkat signivikan (P-Value) 0,023. Angka koefisien regresi sebesar 0,2700 kondisi ini memberikan arti bahwa semakin meningkat atribut pelayanan maka akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.	
	Apabila atribut pelayanan yang meliputi kecepatan ,kesediaan,kemampuan dan layanan ditingkatkan,maka juga mampu meningkatkan loyalitas konsumen Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.Berdasarkan hasil wawancara juga diperoleh hasil bahwa sebagian besar konsumen merasa cukup puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Kedai Pesen Kopi menurut konsumen pelayayan yang diberikan cukup cepat .
	Hal ini sesuai dengan penelitian Reni (2006) bahwasanya variabel atribut pelayanan berpengaruh nyata positif terhadap loyalitas konsumen di tempat penelitiannya (CV.tearai Network di Kota Malang)
3. Atribut Pembelian (X3)
	Variabel atribut produk tidak berpengauh secara nyata terhadap loyalitas konsumen pada Kedai Pesen Kopi di Kota Malang. Pada tingkat signivikan (P-Value) 0,650. Angka koefisien regresi sebesar -0,580. kondisi ini memberikan arti bahwa   atribut pelayanan pada Kedai Pesen Kopi di Kota Malang konsumen kurang royalitas .	
	Apabila atribut pembelian yang meliputi kesopanan,komunikasi awal, proses , informasi, reputasi dan  inovasi ditingkatkan,maka juga mampu meningkatkan loyalitas konsumen Kedai Pesen Kopi di Kota Malang.





KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan
	Berdasarkan hasil penelitian maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Tingkat kepuasan konsumen Kedai Pesen Kopi di Kota Malang berdasarkan a) variabel atribut produk berada pada kategori puas,b) variabel atribut pelayanan berada pada kategori cukup puas,dan c) variabel atribut pembeliann berada pada kategori cukup puas.
2. Tingkat loyalitas konsumen terhadap kopi siap saji merek Kedai Pesen Kopi  tersusun mulai dari (Committed Satisfied - Satisfied - Switcher – Liking The Brand– Habitual).
3. Dari hasil analisis regresi berganda bahwa variabel independen yang berpengaruh secara nyata terhadap loyalitas konsumen meliputi atribut produk ,atribut pelayanan ,dan atribut pembelian terhadap loyalitas konsumen sedangkan variabel yang tidak berpengaruh nyata adalah atribut pelayanan .
6.2.Saran
	Berdasarkan kesimpulan diatas,direkomendasikan beberapaa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi Perusahaan Kedai Pesen Kopi maupun bagi pihak-pihak lain.
1. Untuk meningkatkan tingkat kepercayaan konsumen terhadap Kedai Pesen Kopi,Perusahaan Kedai Pesen Kopi perlu menyantumkan komposisis pada kemasan dan membuat ukuran kemasan yang lebih bervarian.
2. Kualitas pelayanan yang diberikan akan mempengaruhi kepuasan konsumen serta dalam melakukan pembelian ulang, Oleh karena itu perlu adanya SOP dalam bekerja agar karyawan bisa menanggapi dengan baik saat ada keluhan konsumen.
3. Agar konsumen merasa puas dan nyaman saat membeli minuman di Kedai Pesen kopi.Perlu adanya peningkatan kualias tempat seperti kamar mandi yang tidak tersedia dan tempat parkiryang berukuran kecil.
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						Tabel 1. Tabulasi Tingkat Kepuasan Konsumen Kedai Pesen Kopi di Kota Malang														Tota Rata-rata		Kategori

						Pertanyaan		Rata-Rata		Total Rata-rata		Kategori								3,60		PUAS

						Attributes related to the product				3,44		PUAS								3,30		CUKUP PUAS

						1.     Rasa (X11)		3,88												3,05		CUKUP PUAS

						2.     Harga  (X12)		3,54

						3.     Kualitas (X13)		2,2

						4.     Keandalan (X14)		3,6

						5.     Manfaat (X15)		3,22

						6.     Desain (X16)		3,74

						7.     Ukuran (X17)		3,62

						8.     Varian Rasa (X18)		3,73

						Attributers related to the service				3,47		PUAS

						1.     Kecepatan (X21)		3,05

						2.     Kesediaan (X22)		3,68

						3.     Kemampuan (X23)		3,71

						4.     Layanan (X24)		3,45

						Attributers related to the purchase				3,54		CUKUP PUAS

						-        Kesopanan (X31)		3,48

						-        Komunikasi  (X32)		3,94

						Awal (X33)		3,37

						Proses (X34)		3,94

						Setelah (X35)		4,14

						-        Informasi (X36)		4,06

						-        Reputasi (X37)		3,25

						-        Inovasi (X38)		1,97
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