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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pertumbuhan industri makanan cepat saji saat ini dipengaruhi oleh perubahan 

pola hidup masyarakat yang cenderung menginginkan segala sesuatu secara praktis dan 

cepat guna menghemat waktu. Aktivitas yang padat membuat banyak orang memilih 

makanan yang mudah diperoleh, cepat disajikan, dan tetap mengenyangkan. Dalam 

situasi tersebut, ayam goreng menjadi salah satu pilihan favorit karena rasanya sudah 

familiar, harganya relatif terjangkau, dan variasi menunya cukup beragam (Harinie, L. 

T. 2025).  

 

Gambar 1. 1 Data Preferensi Anak Muda dalam Memilih Kuliner (2024) 

Sumber Data : Good Stats 
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Berdasarkan data preferensi kuliner anak muda pada Gambar 1.1, terlihat 

bahwa makanan cepat saji masih memiliki tingkat minat yang tinggi meskipun kuliner 

lokal tetap mendominasi. Ayam goreng kr|isp|i (fr|ied ch|icken) menempat |i pos|is|i kedua 

dengan persentase sebesar 42,5% (Good Stats, 2024). Kond |is|i tersebut 

meng|ind|ikas|ikan bahwa makanan cepat saj |i tetap d|im|inat|i oleh kalangan generas|i 

muda, terutama karena sesua|i dengan pola h|idup mereka yang akt|if serta kebutuhan 

akan makanan yang prakt |is dalam akt|iv|itas sehar|i-har|i. Men|ingkatnya ketertar|ikan 

masyarakat terhadap produk ayam goreng menyebabklan semak |in banyak usaha 

kul|iner dengan jen |is serupa bermunculan, seh |ingga t|ingkat persa|ingan antar merek 

menjad|i leb|ih kompet |it|if. Dalam s|ituas |i tersebut, konsumen t|idak lag|i hanya berfokus 

pada harga, tetap|i juga mula|i mempert|imbangkan c|itra merek dan kual|itas produk yang 

d|iter|ima (Agust|in et al., 2025). Pen|ila|ian terhadap produk menjad|i aspek yang pent|ing 

karena berka|itan dengan kemampuan produk dalam memenuh |i harapan konsumen, 

ba|ik dar|i c|ita rasa, tamp|ilan, maupun kons|istens|i produk. Beberapa penel |it|ian 

terdahulu juga menjelaskan bahwa c|itra merek dan perseps|i kual|itas produk 

berpengaruh s|ign|if|ikan terhadap keputusan pembel|ian makanan cepat saj|i, terutama d|i 

kalangan generas |i muda (Sembiring, 2025).  

Perkembangan teknolog|i d|ig|ital telah mengubah cara konsumen mengenal 

produk makanan dan menentukan keputusan pembel |ian. Adanya med|ia sos|ial dan 

layanan pesan antar membuat konsumen leb|ih mudah mendapatkan |informas|i 

mengena|i produk dengan cepat dan jangkauan yang leb |ih luas. Melalu|i platform 

tersebut, konsumen dapat memband|ingkan berbaga|i merek, mel|ihat reputas|i usaha, 
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serta men|ila|i pengalaman konsumen la|in sebelum melakukan pembel |ian. Ak|ibatnya, 

pert|imbangan konsumen t|idak lag|i terbatas pada harga dan rasa, tetap|i juga mencakup 

c|itra merek dan kual|itas produk secara keseluruhan, sepert|i kons|istens|i rasa, kemasan, 

dan pengalaman peng |ir|iman. Banyaknya p |il|ihan yang tersed|ia membuat konsumen 

semak|in berhat|i-hat |i dan selekt|if dalam menentukan p|il|ihan pembel|ian. Oleh sebab 

|itu, pelaku usaha perlu mampu mengelola kehad |iran d|ig|ital dengan ba|ik serta 

mempertahankan kual|itas produk secara kons|isten guna membangun kepercayaan 

konsumen (Pricilla et al., 2025). 

Persa|ingan dalam b|isn|is makanan cepat saj|i turut berlangsung pada t|ingkat 

reg|ional, terutama d |i Kota Surabaya yang d |ikenal sebaga|i salah satu daerah dengan 

perkembangan |industr|i kul|iner yang cukup pesat d|i Jawa T|imur. Konsumen d|i 

Surabaya cenderung cepat merespons tren makanan, seh |ingga mendorong munculnya 

berbaga|i usaha kul|iner, terutama d|i kawasan strateg|is sepert|i w|ilayah Tengg|il|is. D|i 

kawasan |in|i, terdapat banyak gera|i makanan cepat saj|i, termasuk ayam goreng, yang 

menawarkan produk dengan konsep yang relat |if serupa. Kond|is|i tersebut membuat 

konsumen mem|il|ik|i banyak alternat|if p |il|ihan, seh|ingga keputusan pembel|ian t|idak 

semata-mata d|itentukan oleh harga, mela |inkan juga d|ipengaruh|i oleh kual|itas produk 

serta c|itra merek yang d|im|il|ik|i set|iap pelaku usaha. T|ingg|inya t|ingkat persa|ingan serta 

kesamaan konsep produk d|i w|ilayah Tengg|il|is menjad|ikan kawasan |in|i menar|ik untuk 

d|itel|it|i, karena memungk|inkan penel|it|i mengamat|i secara langsung baga|imana 

kual|itas produk dan citra memengaruhi keputusan pembelian konsumen dalam kondisi 

pasar yang kompetitif  (Rahmawati et al., (2021). 
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Gambar 1. 2 Foto Produk Hotway’s Chicken 

Sumber : Website resmi Hotway’s Chicken (https://hotwayschicken.com)  

Hotway’s Chicken merupakan merek ayam goreng lokal asal Indonesia yang 

pertama kali diperkenalkan pada tahun 2022 d |i Surakarta oleh PT L|ingga Jaya Utama. 

Mengusung konsep one stop k|itchen, Hotway’s menghad|irkan ayam goreng pedas 

yang ter|insp|iras|i dar|i Nashv|ille Hot Ch|icken dan d|isesua|ikan dengan selera konsumen 

|Indones|ia. Produk d |itawarkan dalam bentuk paket lengkap yang prakt |is dan 

terjangkau, terd|ir|i atas ayam goreng kr|isp|i pedas, nas|i, scrambled egg, m|inuman, serta 

pelengkap khas berupa cr|ispy sp|inach yang menjad|i |ident|itas pembeda d |iband|ingkan 

merek sejen|is (webs|ite hotways). Dengan konsep tersebut, Hotway’s menyasar 

konsumen dar|i berbaga|i kalangan, terutama generas|i muda yang menyuka|i sensas|i 

pedas. Model b|isn|is yang d|igunakan adalah waralaba mand|ir|i tanpa s |istem royalt|i, 

seh|ingga m|itra mem|il|ik|i keleluasaan dalam pengelolaan usaha. Se|ir|ing 

perkembangannya, Hotway’s Ch|icken melakukan ekspans|i ke berbaga|i kota besar d |i 



5 
 

 
 

|Indones|ia, termasuk Surabaya dengan pembukaan outlet d|i kawasan Tengg|il|is Mejoyo 

pada awal tahun 2024. 

Tabel 1. 1  Data Penjualan Hotway’s Tenggilis Surabaya (2025) 

Jenis Produk Triwulan I Triwulan II Triwulan III  Triwulan IV 

Crispy Chicken 10772 12323 9934 6309 

Nashville Chicken 21623 23938 17430 10757 

Hot Gulai Chicken 7577 9623 7328 5329 

Total 39972 45884 34692 22395 

Sumber : Data diolah penulis  

Berdasarkan data penjualan pada Tabel 1.1, kinerja penjualan Hotway’s 

Chicken Tenggilis Surabaya selama tahun 2025 menunjukkan kondisi yang fluktuatif. 

Pada Triwulan I, total penjualan tercatat sebanyak 39.972 unit, kemudian meningkat 

pada Triwulan II hingga mencapai 45.884 unit, yang merupakan angka penjualan 

tertinggi sepanjang tahun. Kenaikan ini terjadi pada seluruh varian produk, dengan 

Nashville Chicken sebagai produk dengan penjualan terbesar, yaitu meningkat dari 

21.623 unit pada Triwulan I menjadi 23.938 unit pada Triwulan II. Namun, kondisi 

tersebut tidak bertahan lama. Memasuki Triwulan III, total penjualan mengalami 

penurunan menjadi 34.692 unit, dan kembali menurun secara signifikan pada Triwulan 

IV dengan total penjualan sebesar 22.395 unit. Penurunan ini terlihat hampir pada 

seluruh jenis produk, di antaranya Crispy Chicken yang mengalami penurunan dari 

12.323 unit pada Triwulan II menjadi 6.309 unit pada Triwulan IV, serta Hot Gulai 
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Chicken yang turun dari 9.623 unit menjadi 5.329 unit pada periode yang sama. 

Fluktuasi penjualan tersebut menunjukkan bahwa tingkat pembelian konsumen belum 

berlangsung secara konsisten.  

 

Gambar 1. 3 Ulasan Hotway’s Chicken cabang Tenggilis 

Sumber : Qpon Hotway’s Chicken Tenggilis 

Selain itu, ulasan dari konsumen menjadi salah satu faktor penting dalam 

kegiatan bisnis. Pernyataan tersebut didukung oleh Ghon|i dan Sol|iha (2022) yang 

menyebutkan bahwa ulasan pelanggan mem |il|ik|i peranan pent|ing karena konsumen 

saat |in|i cenderung mencar|i |informas|i produk melalu|i med|ia sos|ial maupun platform 

marketplace. Dar|i 142 ulasan terdapat 36 ulasan negat|if, Gambar 1.3 menunjukkan 

ulasan pelanggan d|itemukan sejumlah keluhan dengan adanya perbedaan antara konsep 

yang d|itawarkan dan pengalaman yang d|irasakan secara langsung. Konsumen men|ila|i 

rasa ayam kurang kons |isten, t|ingkat kepedasan berubah-ubah pada set|iap pembel|ian, 

serta ukuran produk d|ianggap leb|ih kec|il dar|i yang d|iharapkan. Sela|in |itu, produk 

pendamp|ing terkadang d|isaj|ikan dalam kond|is|i kurang hangat. Kesalahan dalam 
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pesanan dan waktu tunggu yang cukup lama turut memengaruh|i kepuasan pelanggan. 

Kond|is|i tersebut menunjukkan bahwa perseps |i konsumen terhadap kual|itas 

produk belum sepenuhnya terbentuk secara pos |it|if. Pengalaman yang kurang 

memuaskan dapat memunculkan kesan negat |if, sepert|i t|idak adanya ke |ing|inan untuk 

melakukan pembel|ian ulang dan anggapan bahwa produk belum sesua |i dengan 

harapan. Kond|is|i tersebut turut memengaruh|i c|itra merek yang belum terbentuk secara 

kuat d|i benak konsumen, seh|ingga konsumen leb|ih cenderung memband |ingkannya 

dengan merek la |in yang d|in|ila|i mem|il|ik|i kual|itas dan kons|istens|i yang leb|ih ba|ik. 

Oleh sebab |itu, perseps|i kual|itas produk dan c|itra merek menjad |i faktor pent|ing yang 

perlu d|iperhat|ikan karena keduanya mem|il|ik|i pengaruh besar terhadap keputusan 

pembel|ian konsumen (Rahmat, H. 2025). 

 

Gambar 1. 4 akun TikTok dan Qpon Hotway’s Tenggilis Surabaya 

Sumber : Aplikasi TikTok dan Qpon 
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Perubahan penjualan Hotway’s Ch|icken Tengg |il|is Surabaya juga d|ipengaruh|i 

oleh k|inerja saluran promos|i dan sumber penjualan yang d|igunakan. Gambar 1.4 

menunjukkan bahwa penjualan Hotway’s Ch|icken Tengg|il|is mas|ih banyak bergantung 

pada transaks|i d|ine |in dan layanan ojek onl|ine sepert|i ShopeeFood, GrabFood, dan 

GoFood, yang mas|ing-mas|ing member|ikan kontr|ibus|i sek|itar 20% terhadap total 

omzet, dengan ShopeeFood sebaga|i penyumbang terbesar. D|i s|is |i la|in, promos|i melalu|i 

med|ia sos|ial, khususnya T|ikTok, serta penggunaan voucher Qpon yang mula |i 

d|iterapkan sejak bulan Agustus, belum member |ikan dampak yang nyata terhadap 

pen|ingkatan penjualan. Kond|is|i tersebut menunjukkan bahwa strateg|i promos|i yang 

d|ijalankan belum sepenuhnya mampu mendorong keputusan pembel |ian konsumen. 

Kond|is|i tersebut menunjukkan bahwa c |itra merek Hotway’s Tengg|il|is serta perseps |i 

konsumen terhadap kual|itas produknya mas|ih perlu d|it|ingkatkan agar keg|iatan 

promos|i yang d|ilakukan mampu menghas|ilkan dampak yang leb|ih maks|imal. 

Brand |image d|iart|ikan sebaga|i t|ingkat kepercayaan konsumen terhadap suatu 

merek tertentu. Dalam proses mem|il|ih produk, konsumen b|iasanya 

mempert|imbangkan berbaga|i faktor, salah satunya adalah c|itra merek. Menurut 

Andh|ika dan W|iyad|i (2023), brand |image merupakan gambaran umum mengena|i 

perseps|i masyarakat terhadap suatu merek yang terbentuk dar|i |informas|i serta 

pengalaman sebelumnya terka |it merek tersebut. |Ident|itas sepert|i nama, logo, dan 

slogan d|igunakan untuk membedakan suatu produk atau perusahaan dengan pesa |ing 

la|innya dalam menawarkan barang maupun jasa. Keberadaan merek juga membantu 

konsumen dalam menentukan p|il|ihan pembel|ian yang leb|ih tepat. Sementara |itu, 
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Suryan|i dan Batu (2021) menyatakan bahwa brand |image merupakan has|il dar|i proses 

|ind|iv|idu dalam mendef |in|is|ikan, mengelompokkan, dan menafs|irkan suatu |informas|i 

h|ingga membentuk kesan tertentu terhadap sebuah merek. 

Perseps|i kual|itas produk merupakan pandangan konsumen terhadap 

keseluruhan mutu atau keunggulan suatu produk maupun jasa yang d|isesua|ikan dengan 

harapan pelanggan. Pen |ila|ian tersebut d|ipengaruh|i oleh hal-hal yang d|ianggap pent|ing 

oleh mas|ing-mas|ing konsumen, karena set|iap |ind|iv|idu mem|il|ik|i t|ingkat kepent|ingan 

yang berbeda terhadap suatu produk atau layanan. Perseps|i konsumen terhadap kual|itas 

secara menyeluruh dapat menentukan n|ila|i suatu produk atau jasa, serta member|ikan 

pengaruh langsung terhadap keputusan pembel |ian dan loyal|itas konsumen terhadap 

merek (Handayan|i, K. R., & Susant|i, R. 2024). Sementara |itu, Fatya, A. C., et al. (2024) 

menjelaskan bahwa kual|itas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam 

menjalankan fungs |inya, yang mel|iput|i ketepatan, keandalan, dan daya tahan produk 

tersebut. Oleh sebab |itu, perusahaan perlu terus men|ingkatkan kual |itas produk maupun 

layanan yang d|itawarkan agar konsumen merasa puas, seh |ingga dapat mendorong 

terjad|inya pembel|ian ulang. 

Keputusan pembel |ian merupakan p|il|ihan yang d|ilakukan konsumen dalam 

menentukan produk atau jasa yang d |ianggap pal|ing sesua|i dengan kebutuhan serta 

preferens|i mereka. Menurut Suryan|i dan Batu (2021), keputusan pembel |ian adalah 

proses ket|ika konsumen mengenal|i adanya masalah, mencar|i |informas|i mengena|i 

merek atau produk yang d|i|ing|inkan, kemud|ian men|ila|i berbaga|i alternat|if yang 

mampu member|ikan solus|i terhadap kebutuhan tersebut sebelum melakukan 
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pembel|ian. Sementara |itu, Ragat|irta dan T|in|ingrum (2021) menyatakan bahwa 

keputusan pembel|ian merupakan tahap dalam proses pembel|ian d|i mana konsumen 

secara nyata melakukan t |indakan membel|i produk yang d|itawarkan. Dalam proses 

pengumpulan data, keputusan tersebut d |iamb|il oleh |ind|iv|idu yang secara langsung 

menggunakan produk yang tersed|ia. 

Beberapa penel |it|ian terdahulu menunjukkan has|il yang berbeda mengena|i 

pengaruh brand |image dan kual|itas produk terhadap keputusan pembel |ian. Penel|it|ian 

yang d|ilakukan oleh Me|isy et al. (2023) menyatakan bahwa brand |image mem|il|ik|i 

pengaruh s|ign|if|ikan terhadap keputusan pembel|ian M|ie Gacoan Majapah|it. Namun, 

has|il berbeda d|itemukan dalam penel|it|ian Atala et al. (2024) yang menunjukkan bahwa 

brand |image t|idak member|ikan pengaruh s|ign|if|ikan terhadap keputusan pembel|ian 

konsumen karena banyaknya produk sk |incare dar|i berbaga|i merek yang beredar d |i 

pasaran. Sela|in |itu, penel|it|ian Self|ia dan Russell (2025) menyebutkan bahwa kual |itas 

produk berpengaruh s|ign|if|ikan terhadap keputusan pembel|ian. Sebal|iknya, penel|it|ian 

Nop|i et al. (2021) menunjukkan bahwa kual |itas produk t|idak berpengaruh s|ign|if|ikan 

terhadap keputusan pembel|ian. Adanya perbedaan has |il dar|i beberapa penel|it|ian 

tersebut menunjukkan mas|ih terdapat |inkons|istens|i emp|ir|is sehingga diperlukan 

penelitian lanjutan untuk mengkajinya lebih dalam.  
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Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penelitian ini dilakukan untuk 

mengkaji lebih lanjut mengenai brand image dan kualitas produk  terhadap keputusan 

pembelian. Sehingga penelitian ini akan dilakukan dengan judul “PENGARUH 

BRAND IMAGE DAN PERSEPSI KUALITAS PRODUK TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN HOTWAY’S TENGGILIS SURABAYA”. 

1.2 Rumusan Masalah  

 Berlandaskan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Hotway’s 

Chicken Tenggilis Surabaya? 

2. Apakah Persepsi Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian 

Hotway’s Chicken Tenggilis Surabaya?  

1.3 Tujuan Penelitian  

 Berlandaskan latar belakang diatas, maka tujuan penelitian yang diambil 

adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap Keputusan Pembelian 

Hotway’s Chicken Tenggilis Surabaya. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Persepsi Kualitas Produk terhadap Keputusan 

Pembelian Hotway’s Chicken Tenggilis Surabaya. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 Dalam penelitian ini diharapkan akan memberikan sejumlah manfaat, antara 

lain :  

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu dan memberikan masukan-

masukan yang berharga bagi perusahaan dalam mengevaluasi beberapa aspek 

penting. Seperti brand image dan persepsi kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian produk Hotway’s Chicken Tenggilis Surabaya. Sehingga hal 

tersebut dapat menjadi bahan pertimbangan dalam menentukan, 

mengembangkan dan meningkatkan kebijakan untuk mencapai tujuan 

perusahaan.   

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Diharapkan bahwasannya temuan penelitian berikut akan meningkatkan 

pemahaman ilmiah serta menjadi tolak ukur guna memahami bagaimana 

keputusan pembelian terhad ap produk Hotway’s Chicken dipengaruhi oleh 

brand image dan persepsi kualitas produk. Diharapkan bahwasannya penelitian 

berikut juga akan memberikan kontribusi dengan menawarkan lebih banyak 

data untuk penelitian lebih lanjut.   


