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ABSTRACT  

TARUMANAGARA UNIVERSITY  

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS  

JAKARTA 

 

(A) FILIPO MAMBANG GUPITO (115210420) 

(B) THE EFFECT OF FOOD QUALITY, PHYSICAL ENVIRONMENT 

QUALITY, EMPLOYEE SERVICE QUALITY AND PERCEIVED 

VALUE ON BEHAVIORAL INTENTION MEDIATED BY 

SATISFACTION AMONG BURGER KING FAST FOOD RESTAURANT 

CUSTOMER IN WEST JAKARTA 

(C) XVIII + 138 pages + 26 tables + 4 pictures + 5 attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: The main objective of this study is to determine whether there is 

a relationship between Food Quality, Physical Environment Quality, 

Employee Service Quality, and Customer Perceived Value on Behavioral 

Intention, mediated by  Customer Satisfaction to burger king fast food 

restaurant customers in West Jakarta. This study uses a descriptive method 

with a cross sectional design. Data was obtained through a questionnaire 

via google form which was distributed online with a purposive sampling 

method. The sample  of this study were customers of burger king fast food 

restaurants in western Jakarta with a total of 200 respondents. The data were 

analyzed using the Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) method with the help of SmartPLS 3 software. The results 

revealed that  Food Quality, Physical Environment Quality, Employee 

Service Quality, Customer Perceived Value, and Customer Satisfaction 

have a positive and significant influence on behavioral intention. Then 

customer satisfaction is able to mediate the relationship between Food 

Quality, Physical Environment Quality, Employee Service Quality, and 

Customer Perceived Value on Behavioral Intention. This research is 
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expected to be taken into consideration for the management of Burger King 

fast food restaurants in increasing the number of sales through improving 

the quality of taste, place, and employee service. 

(F) References (1973 - 2024) 
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ABSTRAK  

UNIVERSITAS TARUMANAGARA  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

JAKARTA 

 

(A) FILIPO MAMBANG GUPITO (115210420) 

(B) PENGARUH FOOD QUALITY, PHYSICAL ENVIRONMENT QUALITY, 

EMPLOYEE SERVICE QUALITY, DAN PERCEIVED VALUE 

TERHADAP BEHAVIORAL INTENTION YANG DIMEDIASI OLEH 

SATISFACTION KEPADA PELANGGAN RESTORAN CEPAT SAJI 

BURGER KING DI JAKARTA BARAT 

(C) XVIII + 138 halaman + 26 tabel + 4 gambar + 5 lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 

terdapat hubungan antara Food Quality, Physical Environment Quality, 

Employee Service Quality, dan Customer Perceived Value terhadap 

Behavioral Intention, yang dimediasi oleh Customer Satisfaction kepada 

pelanggan restoran cepat saji burger king di Jakarta barat. Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif dengan cross sectional design. Data 

diperoleh melalui kuesioner melalui google form yang disebar secara online 

dengan metode pengambilan sampel purposive sampling. Sampel dalam 

penelitian ini adalah pelanggan restoran cepat saji burger king di Jakarta 

Barat dengan jumlah sebanyak 200 responden. Data dianalisis 

menggunakan metode Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS 3. Hasilnya menyatakan 

bahwa Food Quality, Physical Environment Quality, Employee Service 

Quality, Customer Perceived Value, dan Customer Satisfaction  memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap behavioral intention. Kemudian 

customer satisfaction mampu memediasi hubungan antara Food Quality, 

Physical Environment Quality, Employee Service Quality, dan Customer 



VIII 

 

Perceived Value terhadap Behavioral Intention. Penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak manajemen restoran cepat 

saji Burger King dalam meningkatkan jumlah penjualan melalui perbaikan 

kualitas rasa, tempat, dan pelayanan karyawan. 

(F) Daftar acuan (1973 - 2024) 

(G) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, M.A., Ph.D., A.P.U 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan restoran cepat saji telah menjadi bagian dari kehidupan 

masyarakat, khususnya di kota besar seperti Jakarta (Fitriani,2020). Kemudahan 

dan kecepatan dalam layanan yang ditawarkan membuat restoran cepat saji menjadi 

pilihan utama bagi masyarakat dengan mobilitas tinggi. Konsep ini mulai 

berkembang pesat pada abad ke-20 seiring dengan perubahan gaya hidup 

masyarakat yang semakin sibuk dan membutuhkan makanan yang bisa dinikmati 

dengan mudah (Ritzer, 2013). 

Restoran cepat saji biasanya menawarkan menu seperti burger, ayam goreng, 

kentang goreng, dan minuman ringan yang dapat disiapkan dalam waktu singkat. 

Model bisnis ini sangat populer karena harganya yang terjangkau, kemudahan 

akses, serta sistem pemesanan yang efisien, baik melalui layanan langsung di 

restoran maupun melalui drive-thru dan pemesanan online (Putra & Wulandari, 

2021). Perkembangan restoran cepat saji juga didukung oleh ekspansi besar-

besaran dari merek-merek ternama seperti McDonald's, KFC, Burger King, dan 

lainnya. Dengan sistem waralaba yang kuat, restoran cepat saji dapat dengan mudah 

menjangkau berbagai negara dan menyesuaikan menu dengan selera lokal. Selain 

itu, strategi pemasaran yang agresif, seperti promosi besar-besaran dan kolaborasi 

dengan berbagai brand lain, semakin memperkuat popularitas restoran cepat saji di 

seluruh dunia (Kotler & Keller, 2016). 

Burger King Indonesia adalah salah satu restoran cepat saji yang cukup 

populer di Tanah Air. Dikenal dengan menu andalannya seperti Whopper, restoran 

ini menawarkan cita rasa khas dengan teknik pemanggangan daging langsung 

menggunakan api Flame-Grilled Burger King pertama kali masuk ke Indonesia 

pada 1980-an, namun sempat mengalami pasang surut. Kemudian pada tahun 2007, 

Burger King kembali hadir dengan manajemen yang lebih kuat dan strategi 

ekspansi yang lebih agresif. Sejak saat itu, gerainya terus bertambah, terutama di 
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kota-kota besar seperti Jakarta, Surabaya, dan Bandung (Burger King Indonesia, 

2022). 

Untuk menarik perhatian pelanggan, Burger King Indonesia terus berinovasi 

dengan menghadirkan berbagai menu yang sesuai dengan selera masyarakat. Selain 

burger daging sapi, juga menawarkan pilihan ayam, fish burger, serta menu berbasis 

nabati untuk memenuhi tren makanan sehat. Selain itu, restoran ini sering 

mengadakan berbagai promo menarik, baik di gerai maupun melalui layanan pesan 

antar seperti GrabFood dan GoFood. Dengan layanan drive-thru serta sistem 

pemesanan online yang praktis, Burger King semakin mudah diakses oleh 

pelanggan yang menginginkan makanan cepat saji berkualitas dengan harga yang 

relatif terjangkau. 

Sebagai bagian dari industri makanan cepat saji yang kompetitif, Burger King 

Indonesia juga menghadapi berbagai tantangan, terutama dalam masalah penjualan 

Industri makanan cepat saji di Indonesia. Tren ini tercermin dalam data dari USDA 

Foreign Agricultural Service (2024) yang mencatat bahwa nilai industri layanan 

makanan di Indonesia mencapai US$26,3 miliar pada tahun 2023, naik sekitar 13% 

dari tahun sebelumnya, menjadikan Indonesia sebagai pasar layanan makanan 

terbesar di Asia Tenggara. Berdasarkan Statistik BPS tahun 2023, terdapat lebih 

dari 4,85 juta unit usaha makanan dan minuman, dan sekitar 24,75% di antaranya 

merupakan restoran dan rumah makan. Kategori ini mencakup restoran cepat saji 

yang kini menjadi bagian tak terpisahkan dari budaya konsumsi masyarakat urban, 

terutama di kota-kota besar seperti Jakarta. Jakarta Barat, sebagai salah satu wilayah 

terpadat dan pusat kegiatan ekonomi di DKI Jakarta, menjadi medan kompetitif 

utama bagi brand fast food internasional seperti Burger King, KFC, McDonald’s, 

hingga Richeese Factory. 

Data yang dirilis oleh GapMaps (2023) pada gambar 1.1 menunjukkan bahwa 

jumlah gerai KFC mencapai 735, menjadikannya yang terbanyak di Indonesia, 

disusul oleh Pizza Hut (616), McDonald's (277), dan Burger King yang hanya 

memiliki 178 gerai. Menariknya, lebih dari 50% gerai Burger King terkonsentrasi 

di wilayah Jabodetabek, termasuk Jakarta Barat. Ini menunjukkan bahwa area 
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tersebut menjadi fokus ekspansi sekaligus persaingan yang ketat antar brand 

(GapMaps, 2023).  

 

Gambar 1.1 Data statistik gerai makanan cepat saji di Indonesia  

 

Sumber: https://www.gapmaps.com/2023-bi-annual-fast-food-qsr-retail-network-report-

indonesia/ 

 

Pada gambar 1.2 juga dijelaskan bahwa restoran cepat saji Burger King hanya 

menempati posisi kelima dalam hal kualitas pelayanan restoran cepat saji. Data statistik ini 

menujukkan cukup jauhnya kualitas pelayanan restoran Burger King dibandingkan dengan 

kompetitornya seperti KFC, McDonalds, Richeese Factory, dan A&W.  

Gambar 1.2 Data statistik kualitas pelayanan restoran cepat saji di Indonesia  

 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id 

https://www.gapmaps.com/2023-bi-annual-fast-food-qsr-retail-network-report-indonesia/
https://www.gapmaps.com/2023-bi-annual-fast-food-qsr-retail-network-report-indonesia/
https://databoks.katadata.co.id/produk
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Banyak studi menunjukkan bahwa behavioral intention tidak hanya 

dipengaruhi oleh satu variabel bebas saja, melainkan oleh kombinasi dari beberapa 

faktor yang saling berinteraksi. Misalnya, Rossa, & Kusumasari (2024) meneliti 

pengaruh food quality, service quality, dan atmosphere terhadap kepuasan dan niat 

berperilaku konsumen di restoran Korea, dan menemukan bahwa ketiga variabel 

tersebut secara signifikan memengaruhi kepuasan yang pada akhirnya 

meningkatkan behavioral intention. Mau et al (2024) juga mengkaji dining 

attributes yang mencakup food quality, service, dan physical environment, dan 

menyimpulkan bahwa atribut tersebut memberikan kontribusi positif terhadap 

pembentukan niat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan. Ciputra & 

Prasetya (2020) fokus pada physical environment quality dan menemukan bahwa 

suasana restoran yang menyenangkan mampu menciptakan pengalaman emosional 

positif yang mendorong loyalitas pelanggan.  

Dalam konteks layanan, Ciputra, & Prasetya (2020) meneliti pengaruh 

employee service quality terhadap customer satisfaction dan behavioral intention 

di sektor jasa makanan cepat saji, serta menemukan bahwa kualitas layanan yang 

diberikan oleh karyawan berpengaruh signifikan terhadap kedua variabel tersebut. 

Selain itu, Damayanti (2021) menekankan pentingnya perceived value dalam 

membentuk perilaku konsumen; ketika pelanggan merasa bahwa manfaat yang 

diterima lebih besar dari biaya yang dikeluarkan, maka kemungkinan untuk 

melakukan kunjungan ulang dan memberikan rekomendasi kepada orang lain 

menjadi lebih tinggi. 

Masih terdapat celah penelitian (research gap) terkait integrasi keempat 

variabel utama tersebut food quality, physical environment quality, employee 

service quality, dan perceived value secara bersamaan dalam membentuk 

behavioral intention melalui mediasi satisfaction, khususnya dalam konteks 

restoran cepat saji di Indonesia. Sebagian besar penelitian terdahulu hanya 

menyoroti dua atau tiga variabel bebas secara parsial tanpa mengkaji hubungan 

simultan antar variabel dengan mediasi satisfaction.  

Keunikan dan kontribusi penelitian ini terletak pada pendekatannya yang 

menyeluruh dan terintegrasi dalam mengkaji pengaruh dari berbagai faktor yang 
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membentuk behavioral intention pelanggan Burger King di Jakarta Barat. Berbeda 

dengan studi-studi terdahulu yang lebih terbatas pada satu variabel atau hanya 

menilai pengaruh langsung antar variabel, penelitian ini mengembangkan model 

penelitian yang memadukan empat faktor utama yang berperan dalam pengalaman 

pelanggan diantaranya yaitu, food quality, physical environment quality, employee 

service quality, dan perceived value, serta menguji peran satisfaction sebagai 

variabel mediasi.  

Di samping itu, penelitian ini juga memberikan wawasan baru dalam konteks 

Indonesia, di mana sektor restoran cepat saji mengalami pertumbuhan yang sangat 

pesat namun masih kekurangan studi yang mengkaji hubungan antara berbagai 

elemen kualitas layanan dan niat perilaku pelanggan secara mendalam. Penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi praktis yang aplikatif untuk pihak 

manajemen Burger King dan merek lain di industri ini, agar dapat merancang 

strategi pemasaran dan layanan yang lebih efektif dan sesuai dengan kebutuhan 

serta preferensi pelanggan lokal di Jakarta Barat. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh food 

quality, physical environment quality, employee service quality, dan perceived value 

terhadap behavioral intention yang dimediasi oleh satisfaction, pada pelanggan 

Burger King di Jakarta Barat. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi secara teoritis dalam memperkaya literatur tentang perilaku 

konsumen di industri jasa, serta secara praktis sebagai landasan strategi pemasaran 

dan peningkatan kualitas pelayanan yang lebih efektif di tengah persaingan bisnis 

yang semakin kompetitif. 

 

2. Identifikasi masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, dapat di indentifikasikan 

restoran burger king antara lain dapat diindetifikasikan sebagai berikut: 

a) Food Quality masih perlu disesuaikan dengan selera konsumen. 

b) Physical environment quality menjadi faktor penentu penting dalam menciptakan 

pengalaman emosional positif. 
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c) Employee service quality yang diberikan oleh karyawan belum optimal, yang 

ditunjukkan oleh rendahnya kepuasan pelanggan akibat kurangnya pelatihan, 

motivasi kerja, dan standar pelayanan yang konsisten. 

d) Perceived Value terhadap produk masih rendah, yang ditandai dengan 

ketidaksesuaian antara harga, kualitas, dan manfaat yang diterima oleh pelanggan. 

e) Satisfaction pelanggan masih rendah, yang terlihat dari banyaknya keluhan 

terhadap produk dan layanan yang diberikan. 

f) Behavioral Intention yang negatif mencerminkan kurangnya kepercayaan dan 

keterikatan terhadap layanan yang diberikan. 

 

3. Batasan Masalah 

Batasan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pelanggan restoran cepat 

saji Burger King yang berdomisili di Jakarta Barat. Pembatasan subjek dan wilayah 

penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efisien dari segi waktu, tenaga, 

dan biaya. 

b) Objek penelitian yang dibahas yaitu Food Quality, Physical Environment 

Quality, Employee Service Quality, Perceived Value, Satisfaction, dan Behavioral 

Intention yang dilakukan oleh restoran cepat saji Burger King. Pemilihan variabel 

tersebut karena dari banyaknya variabel yang muncul dalam identifikasi masalah, 

variabel Food Quality, Physical Environment Quality, Employee Service Quality,, 

Perceived Value, Satisfaction, dan Behavioral Intention adalah variabel yang paling 

relevan dan jarang ada yang meneliti kaitan keenam variabel tersebut terhadap 

restoran cepat saji Burger King. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada batasan masalah diatas, maka rumusan masalah penelitian 

ini disusun dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut: 

a) Apakah terdapat pengaruh Food Quality terhadap Behavioral Intention pada 

pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 
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b) Apakah terdapat pengaruh Physical Environment Quality terhadap Behavioral 

Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

c) Apakah terdapat pengaruh Employee Service Quality terhadap Behavioral 

Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

d) Apakah terdapat pengaruh Perceived Value terhadap Behavioral Intention pada 

pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

e) Apakah terdapat pengaruh Satisfaction terhadap Behavioral Intention pada 

pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

f) Apakah satisfaction dapat memediasi pengaruh food quality terhadap behavioral 

intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

g) Apakah satisfaction dapat memediasi pengaruh physical environment quality 

terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

h) Apakah satisfaction dapat memediasi pengaruh Employee service quality 

terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

i) Apakah satisfaction dapat memediasi pengaruh perceived value terhadap 

behavioral intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

j) Apakah terdapat pengaruh Food Quality terhadap satisfaction pada pelanggan 

Burger King di Jakarta Barat? 

k) Apakah terdapat pengaruh Physical Environment Quality terhadap satisfaction 

pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

l) Apakah terdapat pengaruh Employee Service Quality terhadap satisfaction pada 

pelanggan Burger King di Jakarta Barat? 

m) Apakah terdapat pengaruh Perceived Value terhadap satisfaction pada pelanggan 

Burger King di Jakarta Barat? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan  

Secara spesifik, penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji secara empiris 

masalah yang telah dirumuskan: 

a) Untuk menguji secara empiris pengaruh Food Quality terhadap Behavioral 

Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 
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b) Untuk menguji secara empiris pengaruh Physical Environment Quality terhadap 

Behavioral Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

c) Untuk menguji secara empiris pengaruh Employee Service Quality terhadap 

Behavioral Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

d) Untuk menguji secara empiris pengaruh Perceived Value terhadap Behavioral 

Intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

e) Untuk menguji secara empiris pengaruh satisfaction dapat memediasi pengaruh 

food quality terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger King di Jakarta 

Barat. 

f) Untuk menguji secara empiris pengaruh satisfaction dapat memediasi pengaruh 

physical environment quality terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger 

King di Jakarta Barat. 

g) Untuk menguji secara empiris pengaruh satisfaction dapat memediasi pengaruh 

employee service quality terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger 

King di Jakarta Barat. 

h) Untuk menguji secara empiris pengaruh satisfaction dapat memediasi pengaruh 

perceived value terhadap behavioral intention pada pelanggan Burger King di 

Jakarta Barat. 

i) Untuk menguji secara empiris pengaruh satisfaction terhadap behavioral 

intention pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

j) Untuk menguji secara empiris pengaruh Food Quality terhadap satisfaction pada 

pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

k) Untuk menguji secara empiris pengaruh physical environment quality terhadap 

satisfaction pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

l) Untuk menguji secara empiris pengaruh Employee Service Quality terhadap 

satisfaction pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 

m) Untuk menguji secara empiris pengaruh perceived value terhadap satisfaction 

pada pelanggan Burger King di Jakarta Barat. 
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2. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu manfaat 

teoritis dan manfaat praktis yang dapat dijabarkan sebagai berikut: 

a) Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini di harapkan dapat berfungsi sebagai referensi atau sumber 

referensi bagi masyarakat umum tentang pengaruh Food Quality, Physical 

Environment Quality, Employee Service Quality dan Perceived Value terhadap 

Behavioral Intention dan satisfaction sebagai mediasi. 

b) Manfaat praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan sebagai 

pertimbangan untuk memahami perilaku konsumen dalam menetapkan niatnya 

untuk datang kembali berdasarkan Food Quality, Physical Environment Quality, 

Employee Service Quality dan Perceived Value terhadap Behavioral Intention dan 

satisfaction sebagai mediasi 
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