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ABSTRAK

Perubahan gaya hidup dan mobilitas yang semakin tinggi menyebabkan adanya
perubahan pola konsumsi masyarakat, sehingga masyarakat dewasa ini lebih memilih
makanan yang praktis, namun sekaligus dapat menikmati nilai lebih dari makanan tersebut,
seperti kualitas layanan dan kualitas lingkungan fisik (Service Scape) yang ditawarkan oleh
sebuah restoran. Salah satu restoran yang menawarkan nilai lebih tersebut adalah restoran
makanan Jepang di wilayah Surabaya Barat, yang menyediakan menu dengan banyak variasi.

Kualitas makanan, layanan, dan lingkungan fisik merupakan tiga faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, yang mana selanjutnya kepuasan konsumen akan
mempengaruhi behavioral intention konsumen. Kombinasi aspek tangible dan intangible
akan menghasilkan persepsi konsumen yang baik mengenai kualitas restoran tersebut, yang
kemudian dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan perilaku yang positif.

Dalam penelitian ini terdapat lima hipotesis yang diajukan dan telah diuji. Data
penelitian diperoleh dari sumber primer melalui penyebaran kuesioner. Responden untuk data
penelitian adalah sebesar 300 responden, yakni konsumen yang datang ke restoran. Teknik
pengukuran variabel yang digunakan adalah skala Likert dengan rentang skala 1-5. Metode
pengumpulan data adalah cross sectional, dengan teknik pengambilan sampel random
sampling. Alat analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM).

Hasil analisis data menunjukkan bahwa hipotesis yang diajukan, model, dan hasil
penelitian terbukti dan dapat diterima. Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas
makanan, layanan, dan lingkungan fisik berpengaruh terhadap behavioral intention melalui
kepuasan konsumen.

Kata Kunci :
Kualitas Makanan, Kualitas Layanan, Kualitas Lingkungan Fisik, Kepuasan Konsumen,
Behavioral Intention



ABSTRACT

Changes in lifestyle and higher mobility also caused changes in consumption patterns,
so peoples today are more practical food choices, but also can enjoy more value from these
foods, such as quality of service and quality of the physical environment (Service Scape)
offered by a restaurant. One of the restaurants that offer more value is Japanese food
restaurant in the area of West Surabaya, which provides a menu with plenty of variety.

The quality of food, service, and physical environment are the three main factors that
affect customer satisfaction, which subsequently customer satisfaction affects behavioral
intention of consumers. The combination of tangible and intangible aspects will produce
good consumer perceptions regarding the quality of the restaurant, which then can increase
customer satisfaction and positive behavior.

In this study, there are five hypotheses were proposed and tested. Data were obtained
from primary sources through questionnaires. Respondents of this research data are 300
respondents, whom the consumers who come to the restaurant. Variable measurement
technique used a Likert scale with a scale range 1-5. The method of data collection was cross-
sectional, with sampling techniques was random sampling. The analytical tool used Structural
Equation Modeling (SEM).

The results showed that the proposed hypothesis, the model, and the results of
research proven and acceptable. The research proves that the quality of food, service, and
physical environment affect the behavioral intention through customer satisfaction.

Keywords:
Food Quality, Service Quality, Physical Environment Quality, Customer Satisfaction,
Behavioral Intention
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