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ABSTRACT 
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FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 
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(A)  NATHANAEL SURYA SUSANTO (115210399) 

(B)  THE INFLUENCE OF FOOD QUALITY AND PHYSICAL ENVIRONMENT 

QUALITY ON PT PIONEERINDO GOURMET INTERNATIONAL TBK 

(C)  XVI + 86 pages,2024, 28 Tables, 7 pictures, 16 attachments 

(D)  MARKETING MANAGEMENT  

(E)  Abstract:  
 

The objective of this research is to determine how food quality and physical 

environment quality influence each other. This population study employs a 

descriptive quantitative method. Utilizing the Google Form application to distribute 

the questionnaire online, we successfully collected responses from 104 respondents, 

all of whom met the criteria for the research sample. The purposive sampling method 

was used in this study, and the sample results were analyzed using Smart PLS 4.1 

and the Partial Least Squares Structural Equation Model (PLS-SEM) method. The 

findings indicate that both exogenous factors—food quality and physical 

environment quality—positively and significantly affect customer satisfaction. 

Keywords: Food Quality and Physical Environment Quality 

(F) Reference list: 64 (2020-2024) 

(G) Richard Andrew S.E, M.M  
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ABSTRAK 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA  

FAKULTAS EKONOMI DA BISNIS 

JAKARTA 

 

(A)  NATHANAEL SURYA SUSANTO (115210399) 

(B)  PENGARUH KUALITAS MAKANAN DAN KUALITAS LINGKUNGAN FISIK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT PIONEERINDO GOURMET 

INTERNATIONAL TBK 

(C)  XVI + 86 halaman, 2024, 28 tabel, 7 gambar, 16 lampiran 

(D)  MANAJEMEN PEMASARAN  

(E)  Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas lingkungan fisik 

dan kualitas makanan berpengaruh satu sama lain. Penelitian populasi ini 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Memanfaatkan aplikasi Google Form 

untuk menyebarkan kuesioner secara online, kami berhasil mengumpulkan sebanyak 

104 responden, yang semuanya memenuhi kriteria untuk sampel penelitian. Metode 

purposive sampling digunakan dalam penelitian ini, dan hasil sampel dianalisis 

menggunakan Smart PLS 4.1 dan metode Partial Least Square Structural Equation 

Model (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua faktor eksogen—

pengaruh kualitas makanan dan kualitas lingkungan fisik—berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: kualitas makanan dan kualitas lingkungan fisik 

(F) Daftar pustaka: 64 (2020-2024) 

(G) Richard Andrew S.E, M.M  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Bisnis kuliner sangat menguntungkan di era globalisasi saat ini 

karena semua orang membutuhkan makanan. Fastfood adalah salah satu 

jenis makanan yang disukai orang Indonesia. Dengan demikian, PT 

Pioneerindo Gourmet International Tbk memiliki peluang yang baik untuk 

meningkatkan penjualan. Menurut dari laporan keuangan PT Pioneerindo 

Gourmet International Tbk yang diserahkan kepada Kun (2022). 

Mengalami kerugian yang signifikan, yang disebabkan oleh pandemi 

COVID-19, yang mencapai 48,3% dari 720.999.329.000 menjadi 

372.583.278.000. namun di tahun 2021, PT Pioneerindo International 

Gourmet Tbk mengalami peningkatan penjualan sebesar 13,6 % menjadi 

432.100.000.000. oleh karena itu PT Pioneerindo Gourmet International 

Tbk terus meningkatkan daya saing produk dengan memperhatikan 

kualitas makanan dan kualitas lingkungan fisik dari produk. 

Sumber: www.cfcindonesia.com 

Gambar 1. 1 Data pendapatan tahun 2019 – 2021 
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Selain itu dikutip dari akun media social Tiktok Juan Owen bahwa 

ada beberapa kualitas lingkungan fisik yang kurang nyaman seperti, 

penyejuk ruangan yang sangat panas yang menyebabkan ketidaknyamanan 

untuk para konsumen yang sedang makan di tempat, selain itu ada tempat 

untuk ambil sambal yang kotor, yang menyebabkan tempat sambal nya jadi 

tidak bersih. Kejadian seperti ini sangat disayangkan apabila ada konten 

kreator datang sehingga bisa membuat nama California Fried Chicken jadi 

buruk di mata pelanggan.  

 

 

Sumber: Tiktok Juan Owen 

Gambar 1. 2 Gambar Lingkungan Fisik Yang Kurang Baik 
 

Food & beverage pada era modern merupakan industri yang sangat 

digemari oleh orang banyak. Munculnya berbagai bisnis berbasis makanan 

& minuman, coffee shop, restoran hingga warung makan dipinggir jalan, 

menujukan bahwa industry ini digemari dan diminati oleh banyak pelaku 

bisnis. Salah satu contohnya adalah daerah DKI Jakarta, yang merupakan 

sebuah wilayah yang memiliki daya tarik yang sangat besar di Indonesia, 

mulai dari menjadi tempat wisata, tempat untuk orang mencari pekerjaan 

dan tempat untuk orang orang melanjutkan jenjang pendidikan yang 

berdatangan dari seluruh penjuru Indonesia. (Pristiono 2021). 
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Bisnis kuliner merupakan usaha yang menguntungkan sebab semua 

orang membutuhkan makanan, selama kunjungan wisatawan, makanan 

traditional biasanya paling disukai, dan ada berbagai macam restoran, 

seperti roti bakar atau martabak yang digemari oleh anak-anak hingga 

orang dewasa, dan fastfood yang merupakan makanan dari luar negeri yang 

sangat disukai oleh orang Indonesia. 

Salah satu jenis kuliner yang paling diminati masyarakat Indonesia 

yaitu makanan fastfood. Fastfood adalah makanan cepat saji tanpa 

membutuhkan waktu yang lama. PT Pioneerindo Gourmet International 

Tbk, salah satu perusahaan generasi pertama di Indonesia yang 

mempekenalkan konsep restoran cepat saji berbahan dasar ayam melalui 

merek dagang California Pioneer Chicken didirikan pada tahun 1983 di 

Jakarta. Namun pada tahun 1988, perusahaan memutuskan untuk 

mengubah status dari franchise menjadi franchisor, memproduksi dan 

memasarkan merek sendiri, yaitu California Fried Chicken.  

PT Pioneerindo Gourmet International Tbk, merupakan salah satu 

perusahaan besar di industri makanan dan minuman di Indonesia. 

Perusahaan ini terkenal dengan merek-merek seperti CFC (California Fried 

Chicken), Sapo Oriental, dan Caldonat, yang telah tersebar di seluruh 

Indonesia dengan lebih dari 300 outlet. Dalam era persaingan yang ketat, 

kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang membedakan suatu 

perusahaan dari yang lain. 

Sumber: Google.com 

Gambar 1. 3 Produk Produk Perusahaan 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu elemen yang berhubungan 

dengan penciptaan nilai pelanggan. Ini karena mencapai kepuasan 

pelanggan berarti memberikan manfaat bagi perusahaan dalam beberapa 
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cara, seperti membuat hubungan perusahaan dengan pelanggannya lebih 

baik, memberikan dasar yang baik atau membangun kepuasan pelanggan, 

dan menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan 

bagi perusahaan, sehingga pelanggan lebih tertarik untuk membelinya 

(Sasongko 2021). 

Kualitas makanan yang disajikan oleh PT Pioneerindo Gourmet 

International Tbk sangat penting dalam meningkatkan kupasan pelanggan. 

Makanan yang lezat dan aman dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

dengan menyajikan rasa yang lezat dan memenuhi harapan konsumen. 

Menurut Anggraini, R & Yana, M. (2022) makanan berkualitas merupakan 

salah satu produk yang berpengaruh dalam memenuhi kepuasan pelanggan. 

Kualitas produk merupakan salah satu tujuan utama untuk meningkatkan 

daya tarik suatu tempat wisata. Jumlah kepuasan pelangan dipengaruhi 

secara siginifikan oleh makanan.  

Selain kualitas makanan, menurut Azhar (2021) kualitas lingkungan 

fisik tempat makan juga sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Untuk tetap berada di pasar, perusahaan harus menggunakan pendekatan 

inovatif ini membutuhkan kreativitas. Bisnis harus mampu menciptakan 

lingkungan fisik yang menarik dan unik. Lingkungan fisik terdiri dari tiga 

bagian, kondisi ekologi, penataan ruang, dan desain. Kondisi ekologi 

terdiri dari berbagai unsur, seperti nada, cahaya, suhu, bau, dan music, yang 

semuanya dapat memberikan manfat.  

Selain kualitas makanan, inovasi produk juga diperlukan bagi sebuah 

perusahaan, agar tidak terlihat monoton dihadapan pelanggan, menurut 

Indriyani dkk (2023) meningkatkan kepuasan pelanggan dapat dicapai 

dengan menciptakan menu makanan dan minuman yang menarik dan 

modern. Dengan produk baru yang bervariatif, mampu memanjakan 

pelanggan, sehinggan pelanggan tidak akan bosan dengan pilihan menu.  
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yang terbatas serta dapat tetap mempertahankan kesetiaan dan kepuasan 

pelanggan terhadap CFC. 

Konsumen yang nyaman akhirnya duduk dan bersantai di restoran 

atau kafe akan kembali dalam bentuk kepuasan pelanggan. Hal ini dapat 

dicapai dengan menciptakan tempat yang nyaman di restoran atau kafe, 

lingkungan fisik dapat diciptakan oleh suasana, fasilias, layout, dan setting 

meja yang memberikan perasaan nyaman secara psikologis di kemudian 

hari sehingga konsumen merasa puas dan ingin kembali ke restoran atau 

kafe. (Suhartono 2024).  

Kualitas layanan juga sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas layanan yang baik akan menetukan sikap konsumen 

dalam menilai karena konsumen yang puas akan lebih loyal terhadap 

perusahaan itu, yang sedang terjadi sebaai pelanggan yang menggunakan 

layanan perusahaan dan menikmatinya, untuk memungkinkan pengguna 

menilai kualitas layanan menurut Marlina dan Wufron (2021). Sedangkan 

menurut Paputungan dkk (2022) layanan diketahui berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan karena dapat diukur dengan membandingkan persepsi 

pelanggan tentang layanan yang benar – benar mereka terima dengan 

layanan sesungguhnya yang mereka harapkan.  

Selain faktor kualitas, harga juga mempegaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan, Menurut Budiono (2021). Selain menjadi komponen penting 

dari produk, harga mempengaruhi pelanggan dalam membuat keputusan 

pelanggan untuk membeli barang atau menggunakannya karena harga juga 

menentukan besarnya keuntungan yang diperoleh perusahaan. Selain itu 

menurut Altair dan Sukresna (2022) kewajaran harga memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan hal tersebut dapat didefinisikan sebagai 

ketika pelanggan melihat harga penjual dan membandingkannya dengan 

harga lain, mereka mengalami penilaian dan emosi yang disebut kewajaran 

harga 
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Dalam megembangkan usaha, promosi sangat penting bagi suatu 

perusahaan untuk menigkatkan penjualan, kegiatan promosi merupakan 

elemen penting dari strategi pemasaran yang sangat dibutuhkan usaha. 

Menurut Suyono dkk. (2020) salah satu tujuan dari promosi adalah unuk 

menyampaikan infomasi tentang produk yang ditawarkan dengan tujuan 

untuk memberikan kepuasan pelanggan, mempertahankan pelanggan, dan 

mengharapkan mereka kembali membeli produk tersebut. Sedangkan 

menurut Nurwulandari dan Maharani (2021) promosi adalah kegiatan yang 

didukung oleh strategi pemasaran untuk meningkatkan pelanggan tentang 

barang atau jasa dengan merek tertentu.  

Dapat disimpulkan bahwa kualitas makanan dan kualitas lingkungan 

fisik yang positif dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Apabila PT 

Pioneerindo Gourmet International Tbk dapat memberikan kualitas 

makanan dan kualitas lingkungan fisik yang positif pada konsumen maka 

hal tersebut akan mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap perusahaan. 

Oleh sebab itu dapat ditentukan judul yang tepat untuk penelitian ini, yaitu 

“Pengaruh Kualitas Makanan dan Kualitas Lingkungan Fisik Terhadap  

Kepuasan Pelanggan PT Pioneerindo Gourmet International Tbk”. 

2. Identifikasi Masalah 

Mengacu pada latar belakang yang telah dibahas diatas, berikut 

merupakan identifikasi masalah pada pembahasan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

a. Kualitas makanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

b. Kualitas lingkungan fisik memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

c. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

d. Harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 
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e. Promosi memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

f. Kewajaran harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

g. Inovasi Produk memilki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk. 

h. Layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

konsumen PT Pioneerindo Gourmet international Tbk. 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada di atas, batas – batas 

penelitian ini, ini bertujuan untuk mencegah penelitian ini menyimpang 

dari topik yang ada dan membuat lebih fokus dan memudahkan penulis 

mencapai tujuan penelitian adalah sebagai berikut :  

a. Subjek penelitian yang telah ditetapkan pada penelitian ini hanya pada 

konsumen PT Pioneerindo Gourmet International Tbk khususnya yang 

membeli produk merek California Fried Chicken di Jakarta. 

b. Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah kualitas makanan, 

kualitas lingkungan fisik, dan kepuasan pelanggan. 

c. Periode yang ditetapkan untuk responden adalah pembeli California 

Fried Chicken dalam 3 bulan terakhir. (Agustus – November) 

d. Penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan 

aplikasi SmartPLS. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian ini dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

a. Apakah kualitas makanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk California Fried Chicken di Jakarta? 

b. Apakah kualitas lingkungan fisik memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk California Fried Chicken di Jakarta? 
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B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada produk California Fried Chicken. 

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas lingkungan fisik terhadap 

kepuasan pelanggan pada produk California Fried Chicken.  

2. Manfaat 

Penelitian ini memiliki beberapa manfaat yang signifikan, baik dari 

sudut pandang teoritis maupun praktis. Berikut adalah beberapa manfaat 

yang dapat diperoleh dari penelitian tersebut : 

a. Manfaat Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu pengembangan 

strategi pemasaran yang lebih efektif. Dengan memahami faktor faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, perusahaan dapat 

menyesuaikan strategi pemasaran mereka untuk meningkatkan loyalitas 

dan kepuasan pelanggan, serta diharapkan bisa menjadi wawasan untuk 

dijadikan referensi oleh peneliti selanjutnya terutama yang akan 

menganlisa kualitas makanan kualitas lingkungan fisik terhadap 

kepuasan pelanggan sebagai variabel. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat digunakan oleh perusahaan seperti 

California Fried Chicken untuk meningkatkan Strategi pemasaran, 

seperti meningkatkan kualitas makanan, dan memastikan lingkungan 

fisik untuk kepuasan pelanggan. 
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