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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan
atmosfer terhadap kepuasan pelanggan serta
hubungannya dengan aspek kesehatan di
Bloum Coffee Medan. Metode kuantitatif
dengan regresi linier berganda digunakan
untuk menilai pengaruh parsial dan simultan
dari ketiga variabel tersebut. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
atmosfer tidak  berpengaruh  signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
harga terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan. Secara simultan, ketiga variabel
tersebut tetap memberikan kontribusi penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan
tidak hanya dipengaruhi oleh kesesuaian
harga, tetapi juga oleh pengalaman
keseluruhan  yang  berkaitan dengan
kenyamanan, konsistensi pelayanan, serta
persepsi keamanan konsumsi dari  sisi
kesehatan. Oleh karena itu, pengelolaan
kualitas bahan, standar kebersihan, dan
transparansi harga menjadi faktor penting
untuk meningkatkan kepuasan dan rasa aman
pelanggan.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, harga,
kesehatan.
PENDAHULUAN

Dalam beberapa tahun terakhir, persaingan
bisnis kuliner di Kota Medan berkembang
sangat cepat. Coffee shop muncul hampir di
setiap sudut kota, membawa standar baru
dalam pengalaman bersantap, gaya hidup,
serta ekspektasi konsumen terhadap mutu
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layanan. Situasi ini menuntut setiap pelaku
usaha untuk meningkatkan kinerjanya agar
mampu bertahan, sekaligus menarik minat
pelanggan yang kini semakin kritis dalam
menilai kualitas sebuah café. Tidak hanya soal
rasa dan kenyamanan, pelanggan masa kini
juga  memerhatikan aspek kesehatan,
kebersihan, serta keamanan pangan sebagai
bagian dari penilaian mereka terhadap suatu
tempat (Aulia, 2020).

Bloum Coffee merupakan salah satu café yang
cukup dikenal di kawasan JI. Ps. Baru, Medan
Baru. Café ini menawarkan ragam menu kopi,
makanan Indonesia, dan hidangan Asia yang

akrab di lidah masyarakat lokal. Sistem
pembayaran yang bervariasi turut
memudahkan pelanggan. Namun, dalam

praktiknya, muncul sejumlah catatan dari
pengunjung mengenai kesesuaian antara
harga, kualitas menu, dan pelayanan yang
diterima. Beberapa konsumen menilai ada
ketidakseimbangan antara harga yang dibayar
dengan rasa serta penyajian produk. Situasi ini
menjadi lebih menantang karena café-café di
sekitar lokasi menawarkan menu serupa
dengan harga kompetitif (Irawan, 2021).

Dalam konteks pelayanan, kecepatan dan
ketepatan staf menjadi salah satu faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan.
Berdasarkan pengamatan di lapangan,
pelayanan di Bloum Coffee masih dinilai lebih
lambat dibandingkan café lain yang
berdekatan. Kondisi tersebut dapat
memengaruhi pengalaman konsumen secara
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keseluruhan, terutama bagi pengunjung yang
datang untuk bekerja, bertemu kolega, atau
sekadar menghabiskan waktu senggang.
Ketika pelayanan tidak responsif atau kurang
profesional, pelanggan cenderung mencari
alternatif lain yang memberikan kenyamanan
lebih baik (Aulia, 2020).

Kebijakan harga juga menjadi perhatian
penting. Secara teori, harga yang ditetapkan
harus sepadan dengan mutu produk yang
diterima pelanggan. Namun, perbedaan harga
yang cukup mencolok pada beberapa menu
antara Bloum Coffee dan café sejenis di

sekitarnya membuat  sebagian calon
konsumen  mempertimbangkan  kembali
keputusannya untuk berkunjung. Dalam
industri kuliner yang kompetitif, persepsi
tentang  “value for money”  sangat
menentukan keberlanjutan suatu usaha

(Aulia, 2020).

Selain pelayanan dan harga, aspek atmosfer
turut membentuk penilaian konsumen.
Pengaturan ruang, pencahayaan, kebersihan,
desain interior, hingga kondisi parkir menjadi
bagian dari pengalaman yang memengarubhi
kenyamanan dan kepuasan. Meskipun
suasana di Bloum Coffee dinilai cukup baik,
area parkir yang sempit dan posisi kendaraan
yang langsung berhadapan dengan pintu
masuk membuat café tampak sesak pada jam-
jam ramai. Situasi ini bukan hanya
menurunkan kenyamanan visual, tetapi juga
berpotensi mengurangi rasa aman dan
kebersihan lingkungan, terutama ketika
kendaraan menghasilkan asap atau debu di
dekat area makan (Adextri, 2024).

Fokus terhadap aspek kesehatan menjadi
semakin penting dalam industri makanan dan
minuman. Konsumen kini tidak hanya
menuntut  kualitas rasa, tetapi juga
memperhatikan standar kebersihan
peralatan, higienitas penyajian, alur kerja
dapur, hingga kualitas bahan  baku.
Lingkungan café yang terlalu padat, ventilasi
yang kurang baik, penyajian yang lambat, atau
tumpukan kendaraan di depan dapat
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memengaruhi persepsi konsumen mengenai
sanitasi dan kenyamanan pernapasan. Ketika
faktor-faktor tersebut tidak dikendalikan
dengan baik, kepuasan pelanggan dapat
menurun karena mereka merasa pengalaman

konsumsi tidak sepenuhnya aman atau
menyehatkan (Sultan et al., 2024).
Kepuasan pelanggan pada akhirnya

merupakan penilaian menyeluruh yang tidak
hanya mencakup rasa dan pelayanan, tetapi
juga ketenangan batin dan keamanan selama
berada di café. Pelanggan yang merasa
dilayani dengan baik, merasakan harga yang
sepadan, dan memperoleh suasana yang
nyaman serta sehat cenderung membangun
hubungan jangka panjang dengan suatu
usaha. Sebaliknya, ketidaksesuaian pada salah
satu aspek saja dapat mengurangi minat
untuk kembali (van der Weerd et al., 2025).

Berdasarkan pertimbangan tersebut,
penelitian ini diarahkan untuk memahami
bagaimana kualitas pelayanan, kebijakan
harga, dan atmosfer café termasuk aspek
kesehatan dan higienitas memberikan
pengaruh  terhadap tingkat kepuasan

pelanggan Bloum Coffee Medan. Judul yang
diangkat adalah “Pengaruh Pelayanan, Harga,
dan Atmosfer pada Kepuasan Pelanggan dan
Aspek Kesehatan di Bloum Coffee Medan.”.

METODE

Metode analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis data
deskripsi  kuantitatif. Metode penelitian
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode
penelitian yang berladaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan
data menggunakan instrument penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif atau statistik
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang
telah dietapkan (Harlan, J. et al., 2018). Untuk
mengumpulkan data-data informasi beserta
keterangan-keterangan secara fakta-fakta
yang dihubungkan untuk penelitian ini.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase




Laki-Laki 24 26%
Perempuan 67 74%
Total 91 100%

Sumber : Diolah Penulis, 2025
Berdasarkan Tabel tabel di atas,
diketahui responden perempuan lebih banyak
daripada responden laki-laki, yaitu
perempuan sebanyak 67 orang (74%)
sedangkan laki-laki sebanyak 24 orang (26%),
ini menunjukkan bahwa responden
didominasi perempuan.
Uji Kolmogorov Smirnov
Uji normalitas dalam penelitian ini
menggunakan 2 model pengujian vyaitu
pengujian dengan grafik dan uji normalitas
statistic Kolmogorov Smirnov.
Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual
N 91
Normal Mean .0000000
Pframeters Std. Deviation 3.33471473
Most Absolute 111
Extreme Positive A11
Differences | Negative -.068
Test Statistic A11
Monte Sig. .195°
Carlo Sig.  |99% Lowe .185
(2-tailed) | Confiden |r
ce Boun
Interval |d
Uppe .205
-
Boun
d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Based on 10000 sampled tables with

starting seed 299883525.

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025

Berdasarkan Tabel di atas diatas

dapat dilihat nilai signifikansi (Asym. Sig. (2-

tailed) sebesar 0,195, karena nilai signifikansi

(Asym. Sig. (2-tailed) lebih besar dari 0,05,

dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi

normal.

Uji Histogram
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

2 El 0 1

Regression Standardized Residual

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025
Uji Normalitas Kurva Histogram

Frequency

Gambar kurva histogram di atas
menunjukkan pola distribusi normal maka
dapat disimpulkan bahwa model regresi

memenuhi asumsi hormalitas.

Uji Normal Probability Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
10

Expected Cum Prob

Mean = 1 35E-15
Stel, Dav. = 0954
feal

Observed Cum Prob

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025

Berdasarkan Gambar di atas grafik
normal probability plot, titik menyebar cukup
dekat pada garis diagonal maka dapat
disimpulkan bahwa model regresi memenubhi
asumsi normalitas
Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk
menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas.

|

Coefficients®




Unstandar | Standar
dized dized
Coefficien | Coeffici | Collinearity
ts ents Statistics
Std.
Erro Tolera
Model B r Beta nce |VIF
1 (Consta | 5.77|2.34
nt) 2 9
Kualitas -1.057 -.078| .638|1.5
Pelayan | .075 69
an
Harga 1.09|.070 896 .675|14
7 81
Atmosp | .063|.058 .067| .563|1.7
here 77

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025

Berdasarkan Tabel di atas, diproleh
nilai VIF masing masing variabel bebas adalah
1.569, 1.481, dan 1.777 seluruh nilai VIF
variabel bebas < 10. Maka dapat disimpulkan
tidak terjadi multikolinieritas.

Uji Heterokedastisitas

Uji heterokedastisitas dalam
penelitian ini menggunakan uji
heterokedastisitas scatterplot dan glejser.
Uji Glejser

Coefficients?

Unstand | Standa
ardized | rdized Collinear
Coeffici | Coeffic ity
ents ients Statistics
Std
Err Si | Toler | VI
Model B |or| Beta |t |g.|ance| F
1 (Const -124 -1.0
ant) 6.3] 16 2.1 1
94 64| 0
7
Kualit | .24| .05 471| 4./.0| .638] 1.
as 4| 8 19| 0 56
Pelaya 2|0 9
nan
Harga | .25| .07 .386| 3.|.0| .675]| 1.
3] 2 53| 0 48
5/ 1 1
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Atmos -1 .05 -.478| -|.0| .563]| 1.
phere | .23| 9 4.1 0 77
8 00| 0 7

1

a. Dependent Variable: ABS_RES

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025

Berdasarkan Tabel di atas
memperlihatkan bahwa nilai sig. setiap

variabel bebas adalah 0,638; 0,675; dan 0,563
dimana seluruh variabel bebas memiliki nilai
signifikansi lebih besar dari 0,05. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa data
penelitian ini tidak  terjadi gejala
heterokedastisitas.

Uji Heterokedastisitas Scatterplot

Scatterplot
Dependent Variable: ABS_RES

Regression Studentized Residual

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025
Berdasarkan Gambar di atas, hasil
output gambar secara scatterplot, didapat
titik-titik menyebar dan tidak membentuk
pola tertentu yang jelas. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel bebas diatas
tidak terjadi heterokedastisitas.
Analisis Linear Berganda
Analisis regresi berganda bermanfaat

terutama untuk tujuan peramalan
(estimation), vyaitu tentang bagaimana
variabel independen digunakan  untuk

mengestimasi nilai variabel dependen.
Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Unstandar | Standard
dized ized
Coefficient | Coefficie
s nts
Std.
Erro Sig
Model B r Beta t .
1 (Consta | 5.77| 2.34 245| .0
nt) 2 9 7|16




Kualitas -| .057 -.078 -1
Pelayan | .075 1.33| 87
an 0
Harga 1.09| .070 .896| 15.7| .0
7 61| 35
Atmosp | .063| .058 .067| 1.08| .2
here 2| 82

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Olahan SPSS 26, 2025
Berdasarkan Tabel 4.13, menunjukkan
bahwa model persamaan regresi berganda
pada penelitian ini adalah:
Y =5,772-0,75 X, + 1,097 X, + 0,63 X3

Berdasarkan persamaan tersebut

digambarkan sebagai berikut:

a) Nilai Konstanta
Nilai Konstanta sebesar 5,772 yang
mengartikan bahwa jika variabel Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Atmosphere
dianggap nol atau tidak mengalami

perubahan maka Kepuasan Pelanggan
adalah 5,772.

b) Koefisien Kualitas Pelayanan (X,)
Nilai koefisien Kualitas Pelayanan (B)
sebesar -0,75 yang mengartikan bahwa
jika variabel Kualitas Pelayanan naik satu-
satuan, maka Kepuasan Pelanggan
mengalami penurunan sebesar -0,75
dengan asumsi variabel independen
lainnya dianggap tetap atau sama dengan
nol.

c) Koefisien Harga (X,)
Nilai koefisien Harga (B,) sebesar 1,097
yang mengartikan bahwa jika variabel
Harga naik satu-satuan, maka Kepuasan
Pelanggan mengalami penurunan
sebesar 1,097 dengan asumsi variabel
independen lainnya dianggap tetap atau
sama dengan nol.

d) Koefisien Atmosphere (X3)
Nilai koefisien Atmosphere (Bs) sebesar
0,63 yang mengartikan bahwa jika
variabel Atmosphere naik satu-satuan,
maka Kepuasan Pelanggan mengalami
penurunan sebesar 0,63 dengan asumsi
variabel independen lainnya dianggap
tetap atau sama dengan nol

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan dan Aspek Kesehatan

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas
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pelayanan tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kondisi ini terlihat dari nilai thitung sebesar |-
1,330| yang lebih kecil daripada ttabel 1,98,
serta nilai signifikansi 0,187 yang berada di

atas batas 0,05. Temuan tersebut
menandakan bahwa perubahan tingkat
pelayanan, baik peningkatan  maupun
penurunan, tidak secara langsung

memengaruhi persepsi kepuasan pelanggan di
Bloum Coffee Medan.

Dalam  konteks kesehatan, hasil ini
mengisyaratkan bahwa upaya pelayanan yang
diberikan  misalnya ketepatan respons
pramusaji, penjelasan menu, atau kesigapan
dalam melayani belum cukup kuat untuk
menciptakan rasa aman terkait aspek
higienitas maupun kesehatan konsumen (Prill
et al, 2022). Ada kemungkinan bahwa
pelanggan sudah menganggap standar
pelayanan yang diterima sebagai hal yang
biasa, sehingga tidak menjadi faktor utama
yang  menentukan  kepuasan  mereka.
Pelanggan juga mungkin lebih memperhatikan
faktor lain seperti kebersihan area penyajian,
keamanan bahan pangan, atau informasi
kandungan  minuman  berkafein  yang
berdampak pada kesehatan.

Perbedaan temuan ini dengan teori kualitas
pelayanan  klasik  menunjukkan bahwa
preferensi pelanggan Bloum Coffee Medan
bisa lebih kompleks (LINES et al., 2024). Aspek
pelayanan tetap penting, namun belum cukup

menonjol dalam memengaruhi persepsi
kepuasan maupun rasa aman dari sisi
kesehatan pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Aspek Kesehatan

Berdasarkan hasil wuji t, variabel Harga

memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Nilai thitung
sebesar 15,761 yang melampaui ttabel 1,98
dan nilai signifikansi 0,000 menunjukkan
bahwa pelanggan sangat mempertimbangkan
kesesuaian harga dengan kualitas vyang
diterima.

Dalam konteks kesehatan, harga vyang
terjangkau dan wajar dapat memberikan rasa
aman bagi pelanggan, terutama terkait
keyakinan bahwa bahan baku yang digunakan
berkualitas baik dan ditangani sesuai standar



kebersihan (Nagelli et al.,, 2023). Ketika
pelanggan menilai harga sepadan dengan
kualitas produk yang mereka konsumsi, hal itu
mencakup penilaian tidak hanya dari sisi rasa
dan ukuran porsi, tetapi juga dari segi
keamanan pangan, tingkat kebersihan, serta
dampaknya terhadap kesehatan.

Misalnya, minuman berbasis kopi yang diracik
dari biji berkualitas, proses roasting yang
terkontrol, atau bahan tambahan yang aman
dikonsumsi, semuanya berkontribusi pada
persepsi bahwa harga yang mereka bayarkan
relevan dengan nilai kesehatan yang mereka

dapatkan. Ini membuat aspek harga
memainkan peran signifikan dalam
membentuk kepuasan sekaligus persepsi

keamanan konsumsi di Bloum Coffee Medan.
Pengaruh Atmosphere terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Aspek Kesehatan

Uji parsial menunjukkan bahwa variabel
Atmosphere tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, ditandai

dengan nilai thitung 1,795 yang masih berada
di bawah ttabel 1,98 serta nilai signifikansi
0,282. Artinya, suasana yang tercipta di Bloum
Coffee Medan belum cukup kuat untuk

membentuk tingkat kepuasan pelanggan
secara langsung.
Jika dikaitkan dengan aspek kesehatan,

suasana tempat yang meliputi pengaturan
ruang, pencahayaan, ventilasi udara,
kebersihan lingkungan, dan kualitas udara
ruangan seharusnya menjadi faktor yang
dapat meningkatkan kenyamanan sekaligus
rasa aman pengunjung. Namun dalam
penelitian ini, pelanggan tampaknya tidak
menempatkan aspek tersebut sebagai
penentu utama kepuasan mereka.

Hal ini mungkin terjadi karena atmosphere
yang disajikan belum memberikan diferensiasi
berarti dibandingkan kafe kompetitor, atau

karena pelanggan lebih fokus pada rasa
minuman, harga, dan kualitas interaksi
pelayanan.  Padahal, atmosfer sangat

berkaitan dengan kesehatan misalnya sirkulasi
udara yang baik dapat mengurangi paparan
aroma kuat, asap, atau risiko penularan
penyakit pernapasan (Kohler et al., 2025).
Ketika elemen-elemen tersebut tidak cukup
menonjol, pengaruhnya terhadap kepuasan
pun menjadi tidak signifikan.
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Pengaruh Pelayanan, Harga, dan Atmosfer
secara  Simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Aspek Kesehatan

Secara simultan, uji F menunjukkan bahwa
ketiga variable kualitas pelayanan, harga, dan
atmosphere berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Temuan ini
menggambarkan bahwa meskipun tidak
semua faktor memiliki pengaruh parsial yang
signifikan, namun ketika dipertimbangkan
bersama-sama, ketiganya tetap membentuk
pengalaman pelanggan secara utuh.

Dari perspektif kesehatan, pengaruh simultan
ini menjadi penting karena kepuasan
pelanggan bukan hanya soal rasa atau
kenyamanan, tetapi juga persepsi keamanan
konsumsi (Jerntorp et al., 2025). Kombinasi
pelayanan yang konsisten, harga vyang
memperlihatkan keseimbangan dengan
kualitas bahan dan higienitas, serta suasana
ruang yang bersih dan memiliki sirkulasi udara
baik, dapat menciptakan rasa aman bagi
pelanggan saat mengonsumsi produk di kafe.
Dengan demikian, Bloum Coffee Medan perlu
melihat ketiga faktor tersebut sebagai satu
kesatuan dalam membangun pengalaman
yang tidak hanya menyenangkan, namun juga
menyehatkan dan aman. Meski secara parsial
pelayanan dan atmosphere belum
berpengaruh signifikan, peningkatan kedua
aspek tersebut tetap penting karena berkaitan
langsung dengan kepuasan jangka panjang
dan persepsi kesehatan pelanggan. Hal ini
dapat menjadi dasar bagi pengelola untuk
melakukan  peninjauan ulang terhadap
standar kebersihan, konsistensi pelayanan,
serta kualitas lingkungan fisik yang mereka
tawarkan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa di
Bloum Coffee Medan, kualitas pelayanan dan
atmosfer belum berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sementara
harga menjadi faktor yang paling menentukan
karena dianggap mencerminkan mutu dan
keamanan produk yang dikonsumsi. Meskipun
secara parsial hanya harga yang berpengaruh,
ketiga variable pelayanan, harga, dan
atmosfer secara simultan tetap memberikan
kontribusi terhadap pembentukan kepuasan,



menandakan bahwa pengalaman pelanggan
terbentuk dari kombinasi beberapa aspek
sekaligus. Temuan ini menegaskan pentingnya
menjaga kualitas bahan, higienitas, serta
transparansi harga, sekaligus meningkatkan
konsistensi pelayanan dan kenyamanan
lingkungan agar kepuasan dan rasa aman
pelanggan dari sisi kesehatan dapat semakin
diperkuat.
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