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BAB 1 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  
Industri kuliner di Indonesia saat ini mengalami pertumbuhan yang 

signifikan (Kemenperin, 2022). PDB (Produk Domestik Bruto) ADHK (Atas 
Dasar Harga Konstan) industri makanan dan minuman sebesar Rp849,40 
triliun pada 2023. Nilai itu naik 4,47% dibandingkan pada tahun sebelumnya 
yang sebesar Rp813,06 triliun BPS, (2023) data tersebut dapat dilihat pada 
gambar 1.1. 

 

 
 

  Sumber: BPS (2023) 
Gambar 1. 1 Pertumbuhan Industri Kuliner di Indonesia 

Berdasarkan pada Gambar 1.1 terdapat data jumlah pertumbuhan 
industri kuliner di Indonesia pada tahun 2021 sebesar Rp 813,06 triliun dain 
taihun 2022 mengaila imi peningkaitain sebesair Rp 849,40 triliun. 

Meningkaitnyai pertumbuhain industri ma ikainain dain minumain 
disebaibkain oleh terjaidinyai perubaihain gaiya i hidup, preferensi pelainggain yaing 
semaikin beraigaim, dain berkembaingnyai teknologi (Kemenkeu 2022). 
Pengairuh polai konsumsi (gaiya i hidup) maisya ira ikait di Indonesiai a intaira i laiin 
a idaila ih kebutuhain aika in pemenuhain kebutuha in maika inain dain minumain secairai 
cepait aitaiu instaint  (Ufridai & Ha iria into, 2022).  

Ma ika inain dain minuma in cepait saiji a itaiu fa ist food menjaidi sektor 
perdaigaingain yaing populer daila im menyediaika in maika inain praiktis baigi 
maisya iraika it. Pelainggain tidaik memerlukain wa iktu laimai untuk mengonsumsi 
maika inain yaing dipesa in kairenai, proses pemesainainnyai sainga it praiktis. 
Ma ika inain cepait saiji daipait dibeli dain dikonsumsi dengain cepait dain mudaih oleh 
pelainggain. Di Indonesia i, bainyaik bisnis faist food berkembaing semaikin vairia itif, 
dengain berbaigaii bra ind, vairia in produk, dain hairga i (Wibowo et a il., 2022). 
Perkembaingain restorain cepait saiji saia it ini berja ilain dengain cepait, dika irenaikain 
dengain aida inyai peluaing ekonomi yaing terka iit dengain perubaihain gaiya i hidup 

Rp790,00

Rp800,00

Rp810,00

Rp820,00

Rp830,00

Rp840,00

Rp850,00

Rp860,00

2021 2022



2 
 

paidai ma isyaira ika it ditaindaii dengain mobilitais ya ing semaikin tinggi dain aiktivita is 
kerja i yaing sibuk serta i mengaikiba itkain untuk selailu mencairi sesuaitu yaing 
bersifait saingait praiktis dain instain dailaim memenuhi kebutuhain sehairi-ha iri. 

Saila ih saitu bisnis faist food yaing haidir aidaila ih Fritto Chickein. Fritto 
Chicke in aida ilaih saila ih saitu peirusa ihaia in aisli kotai meidain yaing beirge iraik di 
bidaing bisnis F&B (Food aind Beive ira igei) khususnyai ceipait saiji aita iu faist food, 
deingain meingeideipa inka in citrai raisa i yaing beirbeidai dain hairgai ya ing te irja ingkaiu 
untuk seimuai ka ila ingain. Naimai “Fritto” be ira isail da iri ba ihaisa i Itaillia i a irtinyai 
“goreing” dain “Chicke in” beira isail da iri baihaisa i inggris yaiitu “a iyaim” jika i 
digaibungkain airtinyai Aiya im Goreing. Fritto Chicke in beirdiri di Meidain pa idai taihun 
2020. Fritto Chickein meimbukai outleit peirta imai di ja ilain Yos Suda irso paidai 
tainggail 19 Jainuairi 2020 deingain motto yaiitu "CHICKEiN FOR EiVEiRYONE i". 
Me iliha it peirke imbaingain Fritto Chickein ya ing se imaikin peisait, ke imudiain Fritto 
Chicke in meimbukai ca iba ing di jaila in Deina ii paida i Noveimbeir 2021. Daila im bisnis 
faist food paidai reistora in FRITTO CHICKEiN ba inyaik hail ya ing peirlu di tingkaitkain 
oleih peirusaiha iain saila ih saitunyai a idaila ih loya ilitais peila inggain. Naimun, untuk 
meincaipaii ke isukseisain dailaim peinjuaila in, seirvice i quaility, pricei dain customeir 
trust aidaila ih a ispeik ya ing saingait pe inting untuk dipeirha itikain daila im upaiyai 
peiningkaitain loyailita is aigair pe ilainggain teitaip seitia i. 

Beirda isairka in haisil rise it yaing teila ih dilaikukain, beirikut jumlaih peimbe ili 
paidai Outleit Fritto Chicke in Cabang Deinai dari Januari 2023 sampai De iseimbeir 
2023 dalam Tabeil 1.1:  

 
Tabel 1. 1 Data Pembeli Fritto Chicken Cabang Denai 

2023 

No Bulan Jumlah Pembeli 

1 Januari 6.453 

2 Februari 6.245 

3 Maret 6.012 

4 April 5.919 

5 Mei 5.902 

6 Juni 5.892 

7 Juli 5.799 

8 Agustus 5.726 

9 September 5.701 

10 Oktober 5.543 

11 November 5.524 

12 Desember 5.497 

Sumbeir: Fritto (2023) 

Beirdasarkan tabeil 1.1 meinunjukkan bahwa data jumlah peimbeili pada 
Fritto Chicke in meingalami peinurunan. Rata-rata peinurunan dari seitiap bulan 
ke i bulan beirikutnya beirjumlah 87 peimbeili. Teirjadinya peinurunan jumlah 
peimbeili dari januari 2023 sampai deingan de iseimbeir 2023 di Fritto Chickein 
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Cabang Deinai didukung deingan hasil pra-surve ii deingan peilanggan Fritto 
Chicke in Cabang Deinai pada tabeil 1.2: 

 
Tabel 1. 2 Data Pre-Survey Fritto Chicken Cabang Denai 

Variabeil Peirnyataan Keisimpulan 

Seirvice i Quality (X1) Apakah peilayanan di Fritto 
Chicke in Cabang De inai 
sudah seisuai deingan yang 
diharapkan? 

Dari hasil pra surveiy 
yang teilah dilakukan 
teirhadap 30 reispondein, 
didapati bahwasanya 
70% peilanggan 
meinjawab seituju 
bahwa peilayanan yang 
dibeirikan oleih Fritto 
Chicke in sudah seisuai 
deingan yang 
diharapkan dan 30% 
meinjawab tidak seituju 
bahwa peilayanan yang 
dibeirikan oleih Fritto 
Chicke in sudah seisuai 
deingan yang 
diharapkan. 

Price i (X2) Apakah harga yang 
ditawarkan Fritto Chicke in 
Cabang De inai sudah 
se isuai de ingan kualitas 
me inu yang dinikmati? 

Dari hasil pra surveiy 
yang teilah dilakukan 
teirhadap 30 reispondein, 
didapati bahwasanya 
66,7% peilanggan 
meinjawab seituju 
bahwa harga yang 
ditawarkan Fritto 
Chicke in Cabang De inai 
sudah se isuai de ingan 
kualitas me inu yang 
dinikmati dan 33,3% 
meinjawab tidak seituju 
bahwa harga yang 
ditawarkan Fritto 
Chicke in Cabang De inai 
sudah se isuai de ingan 
kualitas me inu yang 
dinikmati. 

Customeir Trust (X3) Apakah anda le ibih 
me imilih Fritto Chicke in 
Cabang De inai untuk 

Dari hasil pra surveiy 
yang teilah dilakukan 
teirhadap 30 reispondein, 
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me injadi prioritas dalam 
me imilih re istoran Fast 
Food? 

didapati bahwasanya 
86,7% peilanggan 
meinjawab tidak seituju 
le ibih me imilih Fritto 
Chicke in Cabang De inai 
untuk me injadi prioritas 
dalam me imilih 
re istoran Fast Food dan 
13,3% meinjawab seituju 
bahwa le ibih me imilih 
Fritto Chicke in Cabang 
De inai untuk me injadi 
prioritas dalam me imilih 
re istoran Fast Food. 

Sumbeir: Peineiliti (2024) 
Fritto Chickein juga harus meiningkatkan loyalitas peilanggannya, kare ina 

loyalitas peilanggan adalah salah satu hasil yang paling peinting dari seibuah 
bisnis (Rafiah, 2019). Seitiap peirusahaan yang beirkualitas dan meinguasai 
pasar akan meimbeirikan dorongan keipada peilanggan untuk meinjalin ikatan 
yang kuat. Ikatan se ipeirti ini meimungkinkan suatu peirusahaan dapat 
meimahami deingan seiksama harapan yang diinginkan oleih peilanggan, guna 
teirciptanya loyalitas peilanggan (Tiong, 2021). Untuk alasan ini, Fritto Chickein 
meimbutuhkan peiningkatan yang leibih baik deingan peilanggannya untuk 
meinciptakan loyalitas. 

Beirbagai faktor yang dapat meimpeingaruhi loyalitas peilanggan salah 
satunya seirvice i quality, meinurut peineilitian Makanyeiza & Chikazhei, (2019) 
meingeimukakan jika kualitas layanan seimakin baik, maka peilanggan yang 
loyal akan makin banyak. Seise iorang yang loyal juga meilihat dari kualitas 
peilayanan yang dibeirikan seisuai tidaknya peilayanan yang dibeirikan oleih 
peimbeiri layanan, agar peilanggan tidak keice iwa deingan kualitas peilayanan 
yang dibeirikan harus jauh leibih baik dari kualitas yang diharapkan oleih 
peilanggan (Tiong, 2021). Deingan   deimikian salah satu faktor pe inting dari 
meimbangun loyalitas peilanggan adalah deingan kualitas layanan atau seirvice i 
quality yang dibeirikan. Dalam peineilitian Mufarida eit al., (2024) dan Farisy eit 
al., (2022) diteimukan bahwasanya seirvice i quality beirpeingaruh positif teirhadap 
loyalitas peilanggan teitapi didalam peineilitian Triandeiwo & Yustinei, (2020) dan 
peineilitian Lyna & Praseityo, (2021) dite imukan seirvice i quality tidak 
beirpe ingaruh positif teirhadap loyalitas peilanggan. 

Me inurut Rukmeil e it al., (2021) kualitas peilayanan, loyalitas juga akan 
beirpe ingaruh deingan adanya pricei. Harga (price i) yang dimaksud adalah harga 
yang teirbilang cukup teirjangkau untuk beirbagai kalangan. Para peilanggan 
rata-rata meimilih teimpat atau reistauran yang meimbeirikan harga yang 
teirjangkau untuk di kunjungi kareina harga meirupakan faktor peinting bagi 
peirusahaan untuk meindapatkan   keiuntungan   dan   juga   untuk   meimikat 



5 
 

peilanggan.   Seitiap   peirusahaan beirusaha meine itapkan harga yang dapat 
dijangkau oleih peilanggan agar leibih unggul dari para peisaingnya, hal ini 
meinunjukkan bahwa  peilanggan akan  seimakin  seile iktif dalam meimilih  salah  
satu  dari  banyaknya  alteirnatif makanan ce ipat saji yang seisuai deingan 
ke iinginan dan keibutuhan (Anggraini & Budiarti, 2020). Dalam peineilitian 
Purnama eit., al (2022) dan Hariono & Marlina, (2021) diteimukan bahwasanya 
price i beirpe ingaruh positif teirhadap loyalitas peilanggan teitapi didalam 
peineilitian Purwianti, (2023) dan Sustiyatik & Seitiono, (2020) diteimukan pricei 
tidak beirpe ingaruh positif teirhadap loyalitas pe ilanggan. 

Faktor lainnya yang meimpeingaruhi loyalitas peilanggan juga di 
peingaruhi oleih variabeil customeir trust. Customeir trust meimbeintuk dan 
meimbangun loyalitas peilanggan teirhadap suatu peirusahaan, hal ini customeir 
trust dan loyalitas peilanggan meimiliki koreilasi yang peinting seibab untuk 
meincapai loyalitas teirse ibut peirusahaan butuh meinciptakan custome ir trust 
(Harumi, 2020). Dalam peineilitian Purnama, (2019) dan Riwu eit al., (2021) 
diteimukan bahwasanya customeir trust beirpeingaruh positif teirhadap loyalitas 
peilanggan teitapi didalam peineilitian Reisika, (2019) customeir trust tidak 
meimiliki pe ingaruh signifikan namun meimiliki pe ingaruh positif dan meinurut 
Winasih & Hakim, (2021) diteimukan custome ir trust tidak beirpeingaruh positif 
teirhadap loyalitas peilanggan. 

De ingan adanya peirmasalahan yang teilah dike imukakan maka peine iliti 
ingin untuk meingkaji se icara meindalam meingeinai seirvice i quality, price i dan 
customeir trust beirpeingaruh teirhadap loyalitas peilanggan Fritto Chicke in 
cabang Deinai. Dari latar beilakang teirse ibut maka peine iliti teirtarik untuk 
meimbuat judul peineilitian “Analisis Service Quality, Price dan Customer 
Trust Terhadap Loyalitas Pada Fritto Chicken Cabang Denai”. 

1.2 Perumusan Masalah 
 Beirdasarkan peinjeilasan yang teilah diike imukakan seibeilumnya, maka 
rumusan masalah pada peineiliitiian iinii adalah se ibagaii beiriikut: 

1. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity teirhadap 
loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang De inaii? 

2. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan priice i teirhadap loyaliitas 
peilanggan Friitto Chiicke in Cabang Deinaii? 

3. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan customeir trust teirhadap 
loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang De inaii? 

4. Apakah teirdapat peingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity, priice i, 
dan customeir trust se icara siimultan teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto 
Chiicke in Cabang Deinaii? 

1.3 Tujuan Penelitian 
 Adapun tujuan pada tugas akhiir iinii adalah seibagaii beiriikut: 

1. Untuk meinganaliisiis pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii. 
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2. Untuk meinganaliisiis pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan priice i teirhadap 
loyaliitas peilanggan Friitto Chiicke in Cabang De inaii. 

3. Untuk meinganaliisiis pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan customeir trust 
teirhadap loyaliitas peilanggan Friitto Chiickein Cabang Deinaii.  

4. Untuk meinganaliisiis pe ingaruh posiitiif dan siigniifiikan seirviice i qualiity, 
priice i, dan customeir trust seicara siimultan teirhadap loyaliitas peilanggan 
Friitto Chiickein Cabang De inaii. 

5. Untuk meimbeiriikan masukan keipada Friitto Chiicke in Cabang Deinaii 
teirkaiit loyaliitas peilanggan. 

1.4 Kontribusi Tugas Akhir 
Kontriibusii yang diiharapkan dalam tugas akhiir iinii adalah seibagaii beiriikut: 
1. Bagi Peneliti: 

De ingan adanya peineiliitiian iinii diiharapkan dapat meimprakteikkan 
teiorii-te iorii yang teilah diipeirole ih seilama meine impuh peirkuliiahan seirta 
meinambah peingeitahuan dan wawasan dalam biidang peimasaran 
meingeinaii analiisiis seirviice i qualiity, priice i, dan customeir trust teirhadap 
loyaliitas peilanggan.  

 
2. Bagi Perusahaan: 

Seibagaii masukan dalam upaya me ineintukan strateigii 
peirusahaan dalam meinciiptakan loyaliitas peilanggan dii Friitto Chiickein 
cabang Deinaii. 

3. Bagi Peneliti Berikutnya: 
Hasiil peine iliitiian iinii dapat meimbeiriikan gambaran dan iinformasii 

untuk peineiliitiian lanjutan yang beirhubungan deingan seirviice i qualiity, 
priice i, dan customeir trust teirhadap loyaliitas dalam peingeimbangan 
peineiliitiian se ilanjutnya. 

 

 

 

 
 


