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Pengaruh Food Quality, Physical Environment Quality, Employee Service
Quality terhadap Behavioural Intentions melalui Customer Perceived Value
dan Customer Satisfaction (Studi Pada Konsumen Restoran Cepat Saji
McDonald's)

(Mahidara Adriyani)

ABSTRAK

Mcd pertama kali masuk ke Indonesia di tahun 1991 dengan cepat menjadi
salah satu jaringan restoran cepat saji yang paling populer di negara ini. Dalam
upaya ini untuk beradaptasi dengan budaya lokal, MCD indonesia juga telah
melakukan berbagai inovasi dalam menu dan konsep restoran. Salah satu contohnya
adalah dari adaptasi ini yaitu penambahan menu ayam goreng sebagai opsi alternatif
bagi konsumen yang menghindari makanan babi (non halal).Tentu saja dengan
adanya tantangan dalam proses glokalisasi ini, termasuk permasalah kesehatan dan
sosial yang terkait dengan makanan cepat saji. Oleh Karena itu, Penting bagi Mcd
Indonesia dan jaringan restoran cepat saji global lainnya untuk mempertimbangkan
kebutuhan lokal dan dampak sosial yang terkait dengan operasi bisnis mereka di
Indonesia dan juga di seluruh dunia. Dengan demikian, bahwa penelitian juga
memiliki tujuan untuk meneliti Pengaruh Food Quality,Physical Environment
Quality, Employee Service Quality terhadap Behavioural Intentions melalui
Customer Perceived Value dan Customer Satisfaction. Di penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dan non-probability sampling dengan responden
sebanyak 133 responden dengan diolah menggunakan SMARTPLS 4 dengan
responden yang kategori usia minimal 20 tahun laki-laki maupun perempuan

Kata kunci: Food Quality, Physical Environment Quality,Employee Service
Quality, Behavioural Intentions,Customer Perceived Value, Customer Satisfaction
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The Influence of Food Quality, Physical Environment Quality, and
Employee Service Quality on Behavioral Intentions through Customer The
Influence of Food Quality, Physical Environment Quality, and Employee
Service Quality on Behavioral Intentions through Customer Perceived Value
and Customer Satisfaction (A Study on McDonald's Fast Food Restaurant
Consumers)

(Mahidara Adriyani)

ABSTRACT (English)

McDonald's first entered Indonesia in 1991 and quickly became one of the
most popular fast-food chains in the country. To adapt to local culture,
McDonald's Indonesia has implemented various innovations in its menu and
restaurant concepts. One example of this adaptation is the addition of fried
chicken to the menu as an alternative option for consumers who avoid pork
(non-halal food). Of course, there are challenges in the process of
glocalization, including health and social issues related to fast food.
Therefore, it is crucial for McDonald's Indonesia and other global fast-food
chains to consider local needs and the social impact of their business
operations in Indonesia and worldwide. This study aims to examine the
influence of food quality, physical environment quality, and employee service
quality on behavioral intentions through perceived customer value and
customer satisfaction. The research employs quantitative and non-probability
methods, involving 133 respondents aged 20 and above, both male and
female. Data was processed using SMARTPLS 4..

Keywords: Food Quality, Physical Environment Quality, Employee Service
Quality, Behavioural Intentions,Customer Perceived Value, Customer Satisfaction.

viii
Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



DAFTAR ISI

HALAMAN PERSETUJIUAN ..ottt 3
HALAMAN PENGESAHAN ..ottt ste e nnes 4
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH MAHASISWA ...ttt 5
KATA PENGANTAR ..ottt ettt be et e sre e baebesneenre s 6
ABSTRAK .ottt ettt sttt e s be et e et e e b e e be et e saa e e beereereenre e reerrenres 8
ABSTRACT (ENGIISN) ...ttt 9
DAFTAR TSI ...ttt ettt et e e s b et eereesbeesaeentesbeere e 10
DAFTAR TABEL .....ooiiiticeecece ettt sre e b re e 12
DAFTAR GAMBAR ...ttt st ettt s beeste et sbe e b 13
DAFTAR LAMPIRAN ... ..ottt ettt sttt be et saeesae e be v 14
BAB |
PENDAHULUAN ..ottt sra e ste e staeste e e s e sneennennes 1
1.1 Latar Belakang Penelitian ...........cccoceiieiieiiiiie e 1
1.2 Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian................cccccooieiieiiienen, 8
1.3 TUJUAN PENEIILIAN L.c.viciiiiicie e 9
1.4 Manfaat Penelitian .........c.coveiiiiiieece e 9
1.5 Batasan Penelitian ............ccoveiiiieiiece e 9
1.6 Sistematika Penulisan ...........c.ccceeviiieiicic e 10
BAB Il
LANDASAN TEORI ...ttt ettt be e 11
2.1 THNJAUAN TROMT .vviveititeiet ettt ettt b e bbbttt 11
2.1.3 Physical Environment Quality .............ccoeeieiiieeriiiiiiceee e, 13
2.2 Model Penelitian ...........ccceeiiiiiieccc e 16
R o 10 0] (1] ST STS 16
2.3.1 Hubungan antara Food Quality dan Customer Perceived Value.......... 16
2.4 Penelitian TerdaNulu ...........ccoeii i 17
BAB llI
METODOLOGI PENELITIAN .......coi ittt 22
3.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............ccocovvviiiiiiiiiiiieeeen 22
3.2 DeSain PENEIITIAN. .......cccviiiieiie ettt 26
3.3 Populasi dan Sampel Penelitian ... 28
3.3 L POPUIBST ...t 28
3032 SAMPEL ... 28
3.6 Teknik ANaliSisS Data.........cccuevuiiieiieeriiiieseee e e esee e 35
3.6.5 Data PeNEIITIAN ......ccoveeieiiee e 41
IX

Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN ...ttt 42
4.1 Karakteristik RESPONUEN .......cc.eiieiieiiieseee e 42
4.2 ANAliSiSIS SEALISTIK......cc.ecieiieiiiie e 45
4.3 PeMDANASAN........ccviiiiiecc e 71

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN ...ttt 78
5.1 SIMPUIAN .ot bbbt 78

I Y 1 N PRSPPI 83

X

Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 21
Tabel 3.1 Tabel Operasional Variabel

35

Tabel 3.2 rule of thumb uji validitas 36
Tabel 3.3 rule of thumb measurement models 38
Tabel 3.4 rule of thumb model struktural

39

Tabel 4.1 skala nilai interval 46
Tabel 4.2 hasil tanggapan responden mengenai Food Quality 47

Tabel 4.3 hasil tanggapan responden mengenai Employee Service Quality 48

Tabel 4.4 hasil tanggapan responden mengenai Physical Environment Quality
50

Tabel 4.5 hasil tanggapan responden mengenai Customer Perceived Value 52

Tabel 4.6 hasil tanggapan responden mengenai Customer Satisfaction 54
Tabel 4.7 hasil tanggapan responden mengenai Behavioral Intention 57
Tabel 4.8 hasil uji validitas pre-test 59
Tabel 4.9 hasil uji reliabilitas pre-test 62
Tabel 4.10 Hasil uji convergent validity main-test 64
Tabel 4.11 Hasil Uji Cross Loading 66
Tabel 4.12 Hasil Uji fornell-lacker criterion Main test 67
Tabel 4.13 Hasil Uji R-square 68
Tabel 4.14 Hasil Uji F-square 69
Tabel 4.15 hasil uji bootstrapping main test 69
Xi

Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Laba Bersih McD Global (2018-2022) 3
Gambar 1.2 Restoran Cepat Saji Paling Populer di Indonesia 2022 4
Gambar 1.3 Restoran Cepat Saji yang Memberikan Pelayanan Terbaik Menurut
Warga Indonesia (Januari 2023)

5
Gambar 1.4 Restoran FastFood Penurunan menurut Top Brand Index di Tahun
2020-2024 6
Gambar 2.1 Model Penelitian 16
Gambar 3.1 Logo McDonald’s 22
Gambar 3.2 Aplikasi Mcdonald’s 26
Gambar 3.3 Jenis Penelitian 27
Gambar 4.1 Persentase jumlah profil responden berdasarkan jenis kelamin 42
Gambar 4.2 Persentase jumlah profil responden berdasarkan usia 43
Gambar 4.3 Persentase jumlah profil responden berdasarkan Pendidikan terakhir
43
Gambar 4.4 Persentase jumlah profil responden berdasarkan Status 44

Gambar 4.5Persentase jumlah profil responden berdasarkan Pendapatan per bulan
44

Gambar 4.6 Hasil uji measurement model 62
Gambar 4.7 Hasil uji hipotesis 70
GAMBAR 4.8 Aesthetic plant walls that act as natural air filters and noise

barriers. 74
Gambar 4.9 Pelayanan karyawan terhadap Pelanggan 74
Gambar 5.0 Restoran cepat saji memberikan value 75
Gambar 5.1 Kepuasan Pelanggan dan niat perilaku 75

Xii

Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A Hasil Turnitin 82
Lampiran B Jurnal Utama 83
Lampiran C Kuesioner Google Form 89

Lampiran D Hasil Uji Pre Test (SPSS) Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
100

Lampiran E FORMULIR KONSULTASI SKRIPSI PRODI MANAJEMEN
101

Xiii
Judul Pengaruh...., Mahidara Adriyani, Universitas Multimedia Nusantara



