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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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ENVIRONMENT ON CUSTOMER SATISFACTION AND THE
IMPLICATIONS ON THE BEHAVIORAL INTENTIONS OF JOHN 99
BREAD CUSTOMERS IN THE KUDUS CITY

ARDI YULIAWAN
2016-11-382

Advisor :

(1) Dr. Mokhamad Arwani, SE, M.M.
(2) Dina Lusianti, SE. MM. AAK.

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
guantitatively 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.

Vi



DAFTAR ISl

Halaman
HALAMAN JUDUL i
HALAMAN PENGESAHAN ii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN iii
KATA PENGANT AR iv
ABST RAKS Vi
ABSTRACTION Vil
DAFT AR ISl viil
DAFTARTABEL X
DAFTARGAMBAR L V" ™™ " ™FIUHN L. NN Xi
BAB 1 PENDAHULUAN 1
1.1.  Latar Belakang Masalah . 1
U2\ RusngebingkiupS e L L] T e 10
1.3.  Perumusan Masalah 11
1.4.  Tujuan Penelitian 12
1.5, Manfaat Penelitian____ 13
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA 14
2.1, Kualitas Makanan,__ 14
2.2, Lingkungan FisiK 18
2.3.  Kepuasan Pelanggan. 21
2.4. Behavioral Intentions. 23
2.5.  Pengaruh Antar Variabel 31
2.6.  Tinjauan Penelitian Terdahulu.____ . . 37
2.7. Kerangka Pemikiran Teoritis 41
2.8, HIPOMESIS 44
BAB Il METODE PENELITIAN 46
3.1.  Rancangan Penelitian 46
3.2, Variabel Penelitian.__ 46
3.3.  Definisi Operasional Variabel 46

viii



Halaman

3.4. Jenisdan Sumber Data 48
3.5.  Populasidan Sampel 49
3.6.  Pengumpulan Data_ 51
3.7.  Pengolahan Data_ 51
3.8, UjJiINStrumen. 52
3.9. Analisisbata .. 55
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 64
4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian____ . ... . 64
4.2,  Penyajian Data . 65
43. AnalisisData o 72
4.4, Pembahasan . 89
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN . 96
B1f Kesimpulan £ e e e 96
58 \ Saran NN Y 96
DAFTAR PUSTAKA e 97
LAMPIRAN 100



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Jumlah Karyawan Beserta Unit Kerja
Tabel 1.2 Data Pencapaian Target Kerja.

Tabel 1.3 Data Rekap Keterlambatan Karyawan Produksi Tahun 2019
Tabel 3.1 Goodness of Fit

Halaman

Tabel 4.1 Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Tabel 4.2 Persentase Responden Berdasarkan Usia
Tabel 4.3 Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan
Tabel 4.4 Deskripsi Variabel Kualitas Makanan
Tabel 4.5 Deskripsi Variabel Lingkungan Fisik

Tabel 4.6 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan.___ . .
Tabel 4.7 Deskripsi Variabel Behavioral Intentions
Tabel 4.9 Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Variabel Eksogen
Tabel 4.10 Regression Weights Variabel Eksogen

Tabel 4.11 Standardised Regression Weights

Tabel 4.12 Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Variabel Endogen

Tabel 4.13 Regression Weights Variabel Endogen
Tabel 4.14 Standardised Regression Weights___ .
Tabel 4.15 Uji Model Goodness of Fit Full Model
Tabel 4.16 Uji Validitas
Tabel 4.17 Uji Reliabilitas
Tabel 4.18 Normalitas Data

Tabel 4.19 OQuitlier

61
65
66
67
68
69
70
71
75
75
76

78
78
80
81
82
83
85
85
86
89



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran Teoritis
Gambar 4.1 Lokasi Roti John 99 Kudus
Gambar 4.2 Output Variabel Eksogen

Gambar 4.3 Output Variabel Endogen
Gambar 4.4 Model Path Diagram Hasil Penelitian

xi

Halaman

44
74
74
77
80



