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EFFECT OF PRODUCTS QUALITY, SERVICE QUALITY, AND
PHYSICAL ENVIRONMENTAL QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION THROUGH CONSUMER PERCEIVED VALUE
ON RUMAH MAKAN BU RUDY IN KUPANG INDAH, SURABAYA

Abstract

The purpose of this study to determine the effect of product quality,
service quality, and the quality of the physical environment on consumer
satisfaction through consumer perceived value in Rumah Makan Bu Rudy di
Kupang Indah, Surabaya. This research was conducted by distributing
questionnaires to obtain primary data . Respondents in this study amounted
to 150 people, which is then analyzed using the methods of structural
equation modeling analysis to determine the effect between the variables
through LISREL 8.70 program .

Results from this study is the product quality, service quality, and
physical environment proved influential on consumer perceived value.
Variable proven perceived value affects customer satisfaction. Consumer
perceived value proved to mediate the effects of product quality, service
quality, and physical environment on consumer satisfaction.

Keywords: Food Quality, Service Quality, Physical Environment
Quality, Perceived Value Customer Satisfaction
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PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS PELAYANAN,
DAN KUALITAS LINGKUNGAN FISIK TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN MELALUI NILAI YANG DIRASAKAN KONSUMEN

PADA RUMAH MAKAN BU RUDY DI KUPANG INDAH,
SURABAYA

ABSTRAK

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan kualitas lingkungan fisik terhadap kepuasan
konsumen melalui nilai yang dirasakan konsumen pada rumah Bu Rudy di
Kupang Indah, Surabaya. Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan
kuesioner untuk memperoleh data primer. Responden pada penelitian ini
berjumlah 150 orang, yang kemudian dianalisis dengan menggunakan
metode analisis structural equation modeling untuk mengetahui pengaruh
antar variabel penelitian melalui program LISREL 8.70.

Hasil dari penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan kualitas lingkungan fisik terbukti berpengaruh terhadap nilai yang
dirasakan konsumen. Variabel nilai yang dirasakan terbukti berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Nilai yang dirasakan konsumen terbukti
memediasi pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas
lingkungan fisik terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Makanan, Kualitas Pelayanan, Kualitas
Lingkungan Fisik, Nilai Yang Dirasakan, Kepuasan
Konsumen
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