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ABSTRAKSI 

Peneltian ini bertujuan untuk meneliti besar pengaruh kualitas makanan dan 

lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan serta implikasinya terhadap 

behavioral intentions pelanggan Roti John 99 di Kota Kudus. Penelitian dilakukan 

secara kuantitatif dengan metode deskriptif asosiatif. Data primer diperoleh 

dengan survei menggunakan kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen Roti John 99 di Kota Kudus yang tidak diketahui secara pasti. 

Penelitian ini menggunakan 22 indikator dari 4 variabel, sehingga jumlah sampel 

sebanyak 110 responden. Hasil analisis dalam penelitian dengan metode 

Structural Equation Modeling (SEM) sebagai berikut: 1) Kualitas makanan 

berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan, 2) Lingkungan fisik 

berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan, 3) Kualitas makanan 

berpengaruh positif dan signifikan pada behavioral intentions pelanggan, 4) 

Lingkungan fisik berpengaruh positif dan signifikan pada behavioral intentions 

pelanggan, 5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan pada 

behavioral intentions pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Makanan, Lingkungan Fisik, Kepuasan Pelanggan, 

dan Behavioral Intentions. 
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ABSTRACTION 

This study aims to examine the influence of food quality and physical 

environment on customer satisfaction and its implications for the behavioral 

intentions of Roti John 99 customers in Kudus City. The research was conducted 

quantitatively with associative descriptive method. Primary data was obtained by 

survey using a questionnaire. The population in this study is the consumer of Roti 

John 99 in Kudus City which is not known for certain. This study uses 22 

indicators from 4 variables, so the number of samples is 110 respondents. The 

results of the analysis in the study using the Structural Equation Modeling (SEM) 

method are as follows: 1) Food quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction, 2) Physical environment has a positive and significant 

effect on customer satisfaction, 3) Food quality has a positive and significant 

effect on behavioral intentions. customers, 4) the physical environment has a 

positive and significant effect on the behavioral intentions of customers, 5) 

customer satisfaction has a positive and significant effect on the behavioral 

intentions of customers. 

Keywords: Food Quality, Physical Environment, Customer Satisfaction, and 

Behavioral Intentions. 
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