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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era moderen ini hampir seluruh masyarakat di dunia memiliki gaya hidup 

yang praktis dan instan. Hal ini berdampak kepada persaingan bisnis, yang 

kemudian direspon para produsen dengan menyediakan produk-produk instan. 

Bisnis yang cukup diminati pada saat ini adalah Restoran cepat saji atau Quick 

Service Restaurant, dimana jenis restoran ini menyajikan makanan cepat saji 

(Saputra et al. 2022). Restoran cepat saji termasuk dalam jaringan waralaba yang 

menyediakan bahan makanan atau rantai pasokan secara terkendali dengan 

standarnya sendiri. Beberapa restoran cepat saji memiliki area tempat duduk untuk 

pelanggan menyantap makanan ditempat tetapi makanannya di desain untuk 

mudah dibawa kemana-mana. 

 

Gambar 1.1 Market Size Global Fast Food 
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Pasar makanan cepat saji global menunjukkan peningkatan. Pada tahun 2024 

bernilai USD 735,03 miliar dan diperkirakan akan mencapai USD 1,103 triliun 

pada tahun 2030.  Compounded Annual Growth Rate ( CAGR ) pasar makanan 

cepat saji diperkirakan akan tumbuh dengan pertumbuhan tahunan sebesar 7%. 

Pertumbuhan makanan cepat saji yang semakin pesat menjadi peluang bagi para 

pemilik Quick Service Restaurant.  

Menurut Wikipedia makanan cepat saji merupakan makanan yang dirancang 

untuk disajikan dalam kurun waktu singkat kepada para pelanggan. Biasanya 

makanan ini dapat disajikan dengan cepat karena sudah dipersiapkan sebelumnya, 

sehingga proses penyajiannya lebih efisien. Pada saat ini makanan cepat saji 

memiliki berbagai varian seperti fried chiken, burger, pizza, dan lain sebagainya 

yang dapat dipilih sesuai selera. Makanan cepat saji menjadi pilihan bagi sebagian 

orang yang ingin makan dengan praktis, tanpa harus menunggu lama. Karena 

masyarakat saat ini memiliki kesibukan yang padat dan keterbatasan waktu untuk 

menunggu makanan menjadikan makanan cepat saji sebagai pilihan alternatif.  

Semakin banyak restoran cepat saji yang bermunculan dikarenakan prospek 

permintaan dari masyarakat yang setiap tahunnya selalu meningkat. Dengan 

demikian perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulannya sendiri untuk 

menarik para konsumen. Para pengusaha restoran cepat saji saling berlomba 

memberikan inovasi pada produk-produknya. Mulai dari inovasi produk, rasa, 

bentuk restoran, hingga pelayanan yang disediakan (Purnamasari, Wijayanti, and 

Fahleti 2023).  
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Ditengah gejolak inovasi yang diberikan pengusaha restoran, para konsumen 

dihadapkan dengan berbagai keputusan pembelian suatu barang. Berbagai alasan 

tertentu muncul untuk menentukan pilihan produk. Ada konsumen yang 

melakukan pembelian berdasarkan kebutuhan akan manfaat suatu barang. Ada 

pula yang membeli berdasarkan kualitas barang dan kualitas layanan yang 

ditawarkan. Tidak jarang pula konsumen membeli barang secara spontan begitu 

saja tanpa ada rencana sebelumnya untuk membeli barang tersebut (Lili Puji 

Lestari 2023). 

Dalam melakukan keputusan pembelian konsumen dipengaruhi berbagai 

persepsi seperti, brand image, kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, tempat, 

dan lain-lain.  Bagi para pemasar sangatlah penting untuk menganalisi cara untuk 

mempengaruhi konsumen agar membeli produknya. Hal ini dapat dilakukan 

dengan menganalisi proses keputusan pembelian konsumen. Dengan ini 

perusahaan akan mendapatkan tempat tersendiri bagi para konsumen dan dapat 

memperluas target pasarnya.  

Keputusan pembelian ialah suatu keputusan yang disebabkan oleh beberapa 

faktor yang mendorong konsumen secara langsung mempertimbangkan segala 

sesuatu, hingga akhirnya konsumen membeli produk yang paling disukai,                           

( Damayanti, ddk, 2023, 04). Keputusan pembelian cukup krusial bagi perusahaan 

agar dapat meningkatkan penjualan serta keuntungan. Beberapa orang akan 

membeli suatu produk dari brand yang terkenal dan familiar. Untuk restoran 

sendiri setelah konsumen menentukan brand yang dinginkan, konsumen akan 

melihat dari segi kenyamanan dan kualitas storenya.   
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Menurut Keller dan Swaminathan (2020:71) brand image ialah persepsi 

konsumen terhadap suatu brand, sebagaimana terlihat dari asosiasi merek yang 

tersimpan dalam memori konsumen. Brand image merupakan hal yang penting 

bagi perusahaan. Kebanyakan konsumen akan menjadikan brand image sebagai 

salah satu acuan untuk membeli suatu produk. Baik buruknya brand image akan 

terbentuk dari bagaimana pengalaman konsumen. Menurut Keller dan 

Swaminathan (2020:76) konsumen dapat membentuk brand image dengan 

berbagai cara yaitu program pemasaran, pengalaman langsung, dari media sosial, 

dan pengalaman tidak langsung lainnya. Brand image yang baik akan memberikan 

dampak yang baik, image yang kurang baik secara tidak langsung akan 

berdampak pada konsimen dan membuat konsumen tidak tertarik untuk 

melakukan pembelian. 

Selain brand image masih banyak variabel yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian salah satunya adalah store image. Bagi beberapa brand yang 

memiliki offline store, store image akan mempengaruhi tingkat penjualan. 

Menurut Imanulah, Andriyani, dan Melvani (2022:287) store image merupakan 

persepsi yang dipikirkan seorang konsumen tentang suatu toko yang didasarkan 

dengan stimuli tentang toko tersebut melalui panca indera manusia. Store image 

dapat dinilai sebagai cara pandang konsumen terhadap sebuah toko. Cara pandang 

ini dapat di rangsang atau distimulus melalui sikap yang diterima melalui panca 

indera. Semakin baik store image akan mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan pembelian. Sehingga hal ini akan meningkatkan angka penjualan 

store. 
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KFC ialah reistoran ceipat saji teirnama yang meinjadi favoritei masyarakat. KFC 

adalah reistoran ceipat saji beirasal dari Ameirika Seirikat yang didirikan oleih 

Coloneil Harland Sandeirs. KFC teirkeinal deingan ayam goreingnya yang disajikan 

deingan buickeit dari keirtas karton. KFC muilai masuik kei Indoneisia pada tahuin 1979 

deingan PT Fast Food Indoneisia tbk seibagai peimeigang waralaba tuinggal. Reistoran 

peirtama KFC Indoneisia ada di jalan Malawai, Jakarta.  

KFC cuikuip diminati di seimuia kalangan masyarakat dari yang muida hingga 

tuia. KFC meinyeidikan makanan dan minuiman yang dapat dikonsuimsi konsuimein 

deingan ceipat. Meinui uitama yang ditawarkan oleih KFC adalah ayam goreing yang 

reinyah, eimpuik, dan crispy. Seilain itui KFC juiga meinawarkan beirbagai meinui 

lainnya seipeirti keintang goring, buirgeir, creiam suip, puidding, cola, kopi, teih, dan 

meinui lainnya. KFC juiga meinawarkan beirbagai meinui pakeit meinarik yang 

meimuidahkan konsuimein. 

Tabeil 1.1 Markeit sizei 

Nama Brand 2020 2021 2022 2023 2024 

Buirgeir King - - - - 11,10 

Hokbein - - - - 11,40 

KFC 26,40 27,20 27,20 27,20 23,60 

MC Donalds 22,80 26,00 26,20 25,40 14,30 

Richeieisei Factory 4,90 5,90 4,70 3,70 6,70 

Suimbeir www.topbrand-award.com 
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Dilihat dari data top brand indeix KFC meineimpati posisi peirtama dalam 

markeit sizei makanan ceipat saji. Ini meimbuiktikan bahwa KFC meinguiasai seibagian 

beisar pangsa pasar makanan ceipat saji. KFC teiruis meimpeirkuiat citra meireiknya 

dibeinak para konsuimein. Deingan cara meinciptakan inovasi-inovasi produik, 

meiningkatkan peilayanan teirhadap konsuimein, meimbeirikan promosi, meimbuika 

banyak geirai uintuik meinjangkaui para konsuimein. 

Peirsaingan reistoran ceipat saji seimakin keitat kareina juimlahnya seimakin 

meiningkat. Dapat kita lihat bahwa angka pangsa pasar KFC tidak meingalami 

peiningatan eimpat tahuin teirakhir meilainkan meingalami peinuiruinan. Pada tahuin 

2021 angka teirseibuit meingalami peiningkata dari yang awalnya 26,40% meinjadi 

27,20%. Seilama tiga tahuin hingga 2023 angka ini tidak meingalami keinaikan, 

meilainkan meingalami peinuiruinan pada 2024 di angka 23,60%. Angka ini leibih 

tuiruin dibanding lima tahuin seibeiluimya. Hal ini diseibabkan banyak faktor seilain 

keitatnya peirsaingan saat ini. 

Pada tahuin 2020 wabah covid-19 meilanda, meimbeirikan eifeik yang sangat 

beisar bagi seiluiruih seiktor peireikonomian. Pandeimi ini juiga sangat meipeingaruihi 

peinjuialan reistoran ceipat saji. Banyak reistoran yang meimbatasi keigiatan peinjuilan 

deingan hanya meineirima peisanan onlinei. Pandeimi juiga meimpeingaruihi daya beili 

masyarakat. Dimana masyarakat leibih banyak diruimah seihingga meireika leibih 

seiring meimasak dibandingkan meimbeili makanan. Seilain itui peireikonomian 

masyarakat juiga meinuiruin meinyeibabkan masyarakat leibih seileiktif dalam 

meilakuikan peimbeilian. 
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Gambar 1.2 Laporan Keiuiangan KFC Indoneisia  

 Suimbeir: https://kfckui.com 

Pasca pandeimi seimuia peilakui uisaha meilakuikan strateigi peimasaran seicara 

beisar-beisaran. Meingambil peiluiang uintuik meingeimbalikan kondisi peireikonomian 

peiruisahaan. KFC juiga tuiruit seirta dalam meingambil uipaya uintuik meingeimbalikan 

kondisi keiuiangan pasca pandeimi. Dilihat dari keiruigian KFC yang meingalami 

peinuiruinan yang awalnya meinginjak angka Rp.295 juita pada tahuin 2020 meinjadi 

Rp.77 juita pada tahuin 2022. Peinuiruinan keiruigian ini sangat drastis dalam kuiruin 

waktui duia tahuin meincapai angka Rp.218 juita. Uintuik meincapai angka keiruigian ini 

sangatlah tidak muidah bagi pihak PT Fast Food Indoneisia tbk. 

 Pada tahuin beirikuitnya pihak peimeigang waralaba KFC beiluim bisa beirnafas 

leiga. Di tahuin 2023 keimbali meingalami keiruigian beisar meincapai angka Rp.418 

juita. Angka ini teiruis meiningkat seibanyak Rp.380 juita, pada 2024 meinjadi Rp.798 

juita. KFC keimbali meingalami keiruigian beisar seibeiluim beirhasil meirauip 
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keiuintuingan. Seihingga keiruigian ini meinjadian keiruigian teirbeisar KFC Indoneisia 

dalam kuiruin waktui lima tahuin teirakhir. Bahkan pada 2025 KFC meimbuika awal 

tahuin deingan keiruigian seibeisar Rp.40 juita di kuiartal peirtama.  

Keiruigian ini diseibabkan beibeirapa faktor yaitui peirsaingan yang seimakin keitat 

antar QSR dimana para peibisnis sama-sama meimanfaatkan kondisi pasca 

pandeimi. Seilain itui keiteigangan politik timuir teingah yang beirdampak pada banyak 

bisnis asal AS dan bisnis yang beikeirjasama deingan Israeil. Peinuiruinan daya beili 

masyarakat juiga beirpeiran dalam keiruigian yang dialami KFC. Hal ini disampaikan 

oleih Wahyuidi Martono seilakui direiktuir FEiST pada Puiblic Eixposei dan juiga 

disampaikan dalam laporan tahuinan KFC pada tahuin 2024.  

KFC juiga meilakuikan peinyeisuiaian opeirasional deingan meinuituip beibeirapa 

storei. KFC meinuituip seibanyak 47 storei, meingakibatkan juimlah storei yang 

beiropeirasi kini beirkuirang dari awalnya 754 meinjadi 707 storei. Peinuituipan storei ini 

juiga beirimbas pada peimbeirheintian karyawan. Total seibanyak 2.274 karyawan 

dibeirheintikan, dari yang seimuila 15.989 karyawan meinjadi 13.715 karyawan. 

Peinuituipan storei ini teirjadi dalam kuiruin waktui satui tahuin. Ini meiruipakan salah 

satui uipaya yang dilakuikan KFC uintuik meinguirangi keiruigian yang ada. 

KFC teitap meilakuikan strateigi eiskpansinya deingan meimbuika storei barui 

diteingah keiruigiam dan peinuituipan storei. Peimbuikaan ini dilakuikan seibagai beintuik 

eifisieinsi yang dilakuikan pihak KFC. Seilain itui wilayah peimbuikaan storei barui ini 

diharapkan meimbuika poteinsi pasar yang leibih luias. Teircatat tiga geirai barui 

dibuika KFC yaitui, KFC MEiRR Suirabaya pada 01 April 2024, KFC Paramouint 
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Peital pada 22 Meii 2024, dan teirakhir KFC Box Jagakarsa pada 13 Juili 2024. KFC 

MEiRR Suirabaya meiruipakan KFC peirtama yang dibuika diteingah geijolak yang 

dialami. Storei KFC ini teirleitak di Jl. Dr. Ir. H. Soeikarno, Seimolowarui, Keic. 

Suikolilo, Suirabaya, Jawa Timuir. KFC ini meimiliki lokasi yang strateigis di pinggir 

jalan lingkar timuir teingah Suirabaya. Jalan MEiRR meiruipakan jalan uitama yang 

meinghuibuingkan banyak daeirah. Lokasi yang strateigis meimbeiri keimuidahan dalam 

jangkauian konsuimein. Lokasi ini seiharuisnya meinjadi keiuintuingan uintuik KFC.   

KFC MEiRR meimiliki reiting yang reindah dari para peilanggan. Beirapa 

peilanggan meinguingkapkan keikuirangan dari geirai KFC Meirr. KFC Meirr dinilai 

meimiliki peilayanan yang buiruik, peigawai yang tidak ramah, dan peilayanan yang 

lama. Dari seigi makanan KFC Meirr meimiliki rasa yang sama deingan KFC pada 

uimuimnya. Seilain itui dari seigi keibeirsihan para konsuimein meineimuikan beibeirapa 

seirangga ditoileit dan adanya lalat di bagian indoor. Uintuik parkir seindiri cuikuip 

disayangkan kareina beibeirapa konsuimein meindapat sikap yang buiruik dari tuikang 

parkir. Ini lah yang meinjadi alasan peineiliti meinjadikan KFC Meirr seibagi reistoran 

yang diteiliti. Dalam meingambil keipuituisan tidak jarang konsuimein akan meilihat 

keinyamanan dan kuialitas storei ataui toko.   

Dari uiraian teirseibuit peineiliti akan meimanfaat kan peineilitian ini uintuik meilihat 

― Pengaruh Brand Image dan Store Image Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen KFC MERR Surabaya “. 
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1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah brand imagei meimiliki peingaruih teirhadap keipuituisan peimbeilian 

KFC MEiRR Suirabaya? 

2. Apakah storei imagei meimiliki peingaruih teirhadap keipuituisan peimbeilian 

KFC MEiRR Suirabaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Peineilitian ini beirtuijuian uintuik: 

1. Meingeitahuii peingaruih brand imagei teirhadap keipuituisan peimbeilian 

konsuimein pada KFC MEiRR Suirabaya. 

2. Meingeitahuii peingaruih storei imagei teirhadap keipuituisan peimbeilian 

konsuimein pada KFC MEiRR Suirabaya. 

1.4 Manfaat Penelitia 

1. Manfaat Teioritis 

Peineilitian ini bisa dimanfaat seibagai suimbeir liteiratuir dalam peingeitahuian 

dan peingeimbangan teiori ilmui dibidang manajeimein khuisuisnya manajeimein 

peimasaran.  

2. Manfaat Praktis 

a. Manfaat Peineiliti 

Peineilitian ini diguinakan seibagai peingeimbangan bagi peineiliti uintuik 

meiningkatkan peimahaman dan peineirapan peingeitahuian dalam bidang 

peineilitian, analisis dan peimbeilajaran leibih luias. 
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b. Manfaat Pihak Praktis (Peiruisahaan) 

Peineilitian ini dapat meimbeirikan wawasan bagi peiruisahaan uintuik 

meilakuikan peingeimbangan dalam meimbuiat strateigi peimasaran yang 

leibih eifisiein dan eifeiktif. 


