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ABSTRAK 

Legend Coffee Yogyakarta merupakan Café dengan berbahan dasar 

makanan maupun minuman dan tempat untuk berkumpul ataupun mengisi waktu 

luang. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan,kualitas 

produk, harga dan tempat terhadap kepuasan pelanggan Legend Coffee 

Yogyakarta.Populasi dalam penelitian ini sejumlah 102 responden yang 

mengunjungi Legend Coffee Yogyakarta. Teknik pengumpulan data yaitu 

menggunakan data primer. Data di peroleh dari kuesioner yang di sebarkan ke 

pengunjung Legend Coffee Yogyakarta.Teknik sampling yang digunakan Purposif 

Random Sampling, sedangkan analisis yang dipakai adalah regresi linier berganda. 

Hasil penelitian kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh tidak signifikan 

sedangkan harga dan tempat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan 

 Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, tempat, 

kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Legend Coffee Yogyakarta is a café with food and beverage based ingredients 

and a place to gather or to spend leisure time. This study aims to examine the effect of 

service quality, product quality, price and place on customer satisfaction in Legend 

Coffee Yogyakarta. The population in this study were 102 respondents who visited 

Legend Coffee Yogyakarta. Data collection techniques are using primary data. The 

data was obtained from a questionnaire distributed to visitors of Legend Coffee 

Yogyakarta. The sampling technique used was Purposive Random Sampling, while the 

analysis used was multiple linear regression. The results of research on service 

quality, product quality have not significant while price and place have a positive and 

significant effect on customer satisfaction 

Keywords: service quality, product quality, price, place, customer satisfaction 
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BAB I. 

PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang Masalah 

Kata Kafe berasal dari bahasa Perancis yaitu cafe yang berarti coffee 

dalam bahasa Indonesia kopi atau coffee house dalam bahasa Indonesia kedai 

kopi, istilah ini muncul pada abad ke 18 di Inggris. Kopi pertama kali masuk ke 

Eropa pada tahun 1669 ketika utusan sultan Mohammed IV berkunjung ke Paris, 

Perancis, dengan membawa berkarung-karung biji misterius yang nantinya dikenal 

dengan Nama coffee. Namun usaha kuliner secara umum memiliki beberapa 

faktor yang perlu diperhatikan, yang utama adalah aspek kualitas dari sebuah 

produk seperti cita rasa dan manfaat dari sebuah produk. Bidang kuliner tidak 

hanya memperhatikan kualitas dari sebuah produk saja, peningkatan mutu atau 

kualitas pelayanan juga sangat penting untuk memberikan nilai lebih kepada para 

pelanggan. Kota Yogyakarta merupakan salah satu kota yang memiliki 

perkembangan bisnis kuliner yang sangat pesat, berbagai sudut kota dapat terlihat 

banyak macam makanan yang ditawarkan dan bermunculan mulai dari kaki lima 

hingga restoran. Salah satu yang menjadi daya tarik peneliti adalah Legend Coffee 

. Legend Coffee merupakan salah satu cafe yang menawarkan berbagai makanan 

cepat saji. Makanan dan minuman yang ditawarkan pun sangat bervariasi seperti 

Mie, roti bakar, nasi, coffee dan sebagainya sehingga semakin memanjakan 

pelanggan dengan pilihan menu yang disediakan. 

Legend Coffee bahkan mampu menciptakan trend cafe dan gaya hidup 

baru di kalangan masyarakat. Berbagai kesuksesan tersebut tentu saja tidak diraih 

dengan mudah, kerja keras dan strategi pemasaran Legend Coffee lah yang 

membuat usaha cafe tersebut mampu bertahan dan bersaing dengan cafe/restoran 

lainnya. Namun semakin banyaknya cafe yang bermunculan membuat persaingan 

semakin ketat. Persaingan tersebut juga telah  mengarahkan  Legend  Coffee  

untuk mendiferensiasikan diri terhadap pesaing. Kondisi ini menuntut Legend 

Coffee  senantiasa  meningkatkan  kualitas  pelayanan,  kualitas  produk  dan 

harga yang diberikan kepada pelanggan. Tujuannya  agar  pelanggan  merasa  

puas. Oleh karena itu Legend Coffee sebagai cafe yang menawarkan jasa yang 

bergerak dalam bidang kuliner sudah semestinya berorientasi kepada kualitas 
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pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Apabila 

pelanggan   merasa   puas    salah    satu    aset    bagi    kelangsungan    hidup    

dan perkembangan bisnis. Pengelolahan setrategi-setrategi yang tepat untuk 

menarik pelanggan perlu di rencanakan secara matang untuk membeli produk 

yang di hasilkan oleh cafe. Yang terjadi pada saat ini adalah cafe/restoran adanya 

persaingan pelayanan, produk dan harga dari cafe-cafe lain. Sedangkan Legend 

Coffee tetap memperlihatkan pelayanan, produk, dan harga yang sesuai dengan 

makanan yang khas seperti mie yang memiliki banyak varian rasa yang tidak di 

miliki oleh cafe lain. Agar konsumen merasa puas maka dari itu Legend Coffee 

lebih meningkatkan pelayanan. 

Pada dasarnya ini adalah era globalisasi dan karena kemajuan  dunia  

media menyusut dari segi budaya dan kebiasaan sehingga mode serta pola makan 

juga sedang memilih antara seluruh dunia dan ini alasan untuk  seperti  

penyebaran besar cafe industri di dunia. Kemudian, sebuah cafe mengacu pada 

makanan yang dapat disiapkan dan disajikan dengan cepat. Makanan cepat saji 

seringkali merupakan pilihan dasar. Tidak hanya itu nyaman dan mudah untuk 

mengambil, itu juga enak dan murah. Dan dalam makanan cepat saji juga 

melayani sebagian besar tempat nongkrong/hangout remaja. 

 

 

Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah yang 

mendasari penelitian adalah sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

c. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

d. Apakah tempat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

e. Apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan tempat berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji dan menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Legend Coffee Yogyakarta 

b. Untuk menguji dan menganalisis kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan Legend Coffee Yogyakarta 

c. Untuk menguji dan menganalisis harga terhadap kepuasan pelanggan Legend 

Coffee Yogyakarta 

d. Untuk menguji dan menganalisis tempat terhadap kepuasan pelanggan 

Legend Coffee Yogyakarta 

Manfaat Penelitian 

Analisis penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak. 

Berikut adalah manfaat dari penelitian ini: 
 

Manfaat Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi Legend Coffee agar lebih 

mengetahui pengaruh dan manfaat kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan 

tempat terhadap kepuasan pelanggan. Dari penelitian ini juga diharapkan bisa menjadi 

sumber informasi bagi Legend Coffee dalam mengambil sebuah keputusan bagi 

perusahaannya agar terus bisa bersaing dalam dunia bisnis franchise dan terus 

mengikuti perkembangan teknologi maupun karakteristik pelangagn yang  sangat 

cepat berubah. 

Manfaat Bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah 

pembahasan tentang kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan tempat terhadap 

kepuasan pelanggan sehingga dapat membantu penelitian-penelitian selanjutnya. 

Manfaat Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan penulis dan 

menambah pengalaman penelitian dilapangan kualitas pelayanan dan produk yang 

banyak dibahas dan tentang kepuasan pelanggan. Serta dapat menerapkan teori-teori 

yang telah didapatkan selama kuliah dalam keadaan sesungguhnya. 
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Batasan Masalah 

Pembahasan kualitas suatu barang yang sangat luas oleh karena itu hanya 

dibatasi pada masalah pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan 

tempat terhadap kepuasan pelanggan di Legend Coffee Yogyakarta. 

Berikut adalah batasan penelitian ini agar pembahasan bisa menjadi lebih 

fokus: 

Variabel yang diteliti 

a. Variabel Bebas (Variabel Independen) 

X1 : Kualitas Pelayanan 

X2 : Kualitas Produk 

X3 : Harga 

X4 : Tempat 

b. Variabel Terikat (Variabel Dependen) 

Y : Kepuasan Pelanggan 

Lokasi Penelitian 

Penelitian dilakukan di Kota Yogyakarta. 
 

Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan pada bulan mei 2020 
 

Responden 

Responden penelitian yaitu yang sudah pernah berkunjung dalam 1 bulan 

terakhir. 

Jumlah Responden 

Sebanyak 102 orang responden di Kota Yogyakarta. 
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Kesimpulan 

BAB V. 

PENUTUP 

Hasil penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, 

Harga, dan Tempat Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan menggunakan sampel 

sebanyak 102 orang pelanggan Legend Coffee pada masyarakat di Yogyakarta, 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil analisis deskriptif karakteristik 102 orang responden dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: berdasarkan jenis kelamin yang paling dominan 

adalah laki-laki, berdasarkan usia yang paling dominan adalah berusia 21-25 

tahun, berdasarkan pendidikan yang paling dominan adalah SMA, 

berdasarkan pekerjaan yang paling dominan adalah pegawai swasta, 

berdasarkan frekuensi berkunjung yang paling dominan adalah 1x dalam 

sebulan, berdasarkan pengeluaran yang paling dominan adalah yang 

pengeluaran per bulannya Rp 1.000.000; sampai Rp2.000.000. 

2. Kualitas pelayanan dan kualitas produk tidak signifikan karena kualitas 

pelayanan dan kualitas produk di Legend Coffee Yogyakarta masih kalah 

saing dengan kompetitor lain seperti Silol kopi, sedangkan harga dan tempat 

signifikan karena harga yang sesuai dan tempat yang sangat nyaman. 

 

Kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh tidak signifikan sedangkan harga 

dan tempat berpengaruh positif dan signifikan. 

Karena pelayanan di Legend Coffee masih kurang dan sangat lambat, menunggu 

lama. Kualitas produk di Legend Coffee juga masih kurang karena makanan yang 

disajikan sudah dingin. Sedangkan harga dan tempat berpengaruh signifikan karena 

harga yang tertera dimenu Legend Coffee tersebut relatif murah dibandingkan coffee 
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shop lain. Harga yang terbilang murah tersebut yang mendorong kalangan mahasiswa 

untuk datang dan berkunjung ke Legend Coffee tersebut. Serta tempat yang sangat 

nyaman dan luas, banyak mahasiswa yang tertarik datang ke Legend Coffee 

disamping harga relatif murah dan tempat yang bagus dan sangat nyaman walaupun 

pelayanan maupun produk yang belum cukup atau masih kurang baik dibandingkan 

dengan coffee shop yang tidak jauh dari Legend Coffee seperti Silol Kopi dengan 

kualitas pelayanan dan kualitas produk yang sangat baik, tetapi harga makanan dan 

minuman relatif mahal karena tempat yang disediakan untuk para pejabat ataupun 

pengusaha. Legend Coffee hanya kelas menengah kebawah atau kalangan mahasiswa 

dibandingkan Silol Kopi menengah keatas atau kalangan pengusaha. 

 
 

Saran 

Penelitian ini dapat memberikan wawasan dan pemahaman tentang variabel 

yang berperan dalam kepuasan pelanggan Legend Coffee. Berdasarkan hasil 

penelitian maka dapat diberikan saran sebagai berikut: 

Saran Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian masih ada 2 variabel yang belum berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan Legend Coffee Yogyakarta yaitu 

variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk. Berikut beberapa saran yang 

diberikan : 

 
1. Meningkatkan pelayanan yang baik bagi karyawan dan menambah kinerja 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan. 

2. Meningkatkan produk yang lebih inovatif dan kreatif agar menarik di mata 

pelanggan. 
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Saran Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menambah topik atau pembahasan 

mengenai Legend Coffee di Yogyakarta karena Legend Coffee di kota Yogyakarta 

adalah salah satu franchise coffee shop yang sedang berkembang. 
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