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ABSTRAKSI

Analisis pengaruh Brand Image KFC Terhadap Loyalitas Konsumen di kota 

Palembang

Penelitian ini menjelaskan tentang pengaruh Brand Image KFC terhadap loyalitas 

konsumen di kota Palembang. Dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari citra 

merek KFC yang terdiri dari komponen citra pembuat (XI), citra pemakai (X2) dan citra 

produk (X3) terhadap Loyalitas konsumen di kota Palembang (Y), dan juga mengetahui 

komponen citra merek yang berpengaruh dominan terhadap loyalitas konsumen.

Populasi dalam penelitian ini adalah keluarga menengah dan remaja di kota 

Palembang yang sedang makan/berbelanja di KFC. Tehnik penarikan sampel dilakukan 

secara tidak acak dengan coveniance sampling; menggunakan pendapat Roscoe. Peneliti 

ingin menguji dimana ada pengaruh citra merek terhadap loyalitas konsumen. Mengukur 

jawaban responden menggunakan skala Likert, analisa regresi linier berganda dan 

koefisien determinasi.

Hasil penelitian yang diperoleh, adjust R square sebesar 49,022 (49 %) dan 

memberi pengaruh secara signifikan. Sedangkan sisanya 51 % dijelaskan oleh variabel 

lain selain 3 komponen variabel dalam penelitian ini.

Kata kunci: citra merek, pengaruh, loyalitas konsumen.
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ABSTRACT

Analysis The influence of Brand Image of KFC toward Consumers’ Loyalty in 

Palembang City.

The research tell about the influence of brand image KFC toward consumers’ 

loyalty in Palembang city. The purposes are to knowing influence from brand image that 

consist of component variable like corporate image (XI), user image (X2), and product 

image (X3) of consumers’ loyalty in Palembang city (Y), and also to knowing component 

variable of brand image that give dominant effect.

This explanatory research is adolescent and middle family in Palembang city 

which eating/shopping at KFC as population. Sampling method use non-probability 

sampling with coveniance sampling, while searching sample quantity using Roscoe 

formula. With using likert measures scale, respondens answer processed with regression 

multiple analyze, and coefficient of determination.

Based on the result, can be received with adjust R square in the mount of 49,022 

(49 %) and give significant influence, beside that the residue (51%) explained by other 

variable out of 3 independent component variable that have been researched.

Keyword: brand image, influence, consumers’ loyalty.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemasaran telah menyentuh kehidupan kita sehari-hari. Pemasaran dengan 

sistem dan aktivitasnya mampu mengakrabkan kita dengan produk dan merek 

produk perusahaan yang ditawarkan. Saat ini pemasaran tidak hanya mengarah 

pada fungsi produk saja, akan tetapi lebih terfokus pada keberadaan merek itu 

sendiri. Produk atau jasa yang sukses selalu memiliki merek yang dominan dan

kuat di pasar.

Merek, seperti halnya nama bagi manusia, mengandung harapan-harapan

yang positif. Merek yang bagus akan menjadi suatu produk yang sukses, jika

komponen-komponen dari produk tersebut sesuai dengan keinginan pasar. Merek

yang tidak sesuai dengan cita rasa pasar, biasanya dapat membuat produk tersebut

mengalami kesulitan diterima oleh pasar(Rangkuti,2004).

Merek mempunyai arti yang sangat penting bagi perusahaan, merek yang

dikenal dan dipercaya akan menghasilkan kepercayaan bagi konsumen. Oleh

karena itu, para ahli memiliki berbagai definisi yang berbeda mengenai merek.

Merek yang sejati adalah merek yang memiliki ekuitas yang kuat. Suatu produk

yang memilki ekuitas merek yang kuat dapat membentuk landasan yang kuat dan

mampu mengembangkan keberadaan suatu merek pada persaingan pasar dalam 

jangka panjang. Konsumen biasanya menjadikan merek sebagai salah satu 

pertimbangan penting ketika hendak membeli suatu produk atau jasa. 

Pertimbangan tersebut didasarkan pada banyak aspek, baik aspek yang rasional 

maupun emosional. Pada aspek rasional, konsumen percaya bahwa merek tertentu
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bisa memberikan jaminan kualitas. Pada aspek emosional, merek tersebut 

dianggap mampu menjaga atau meningkatkan citra penggunanya (Simamora,

2004:90).

Berikut ini beberapa pengertian merek :

Menurut Kotler, Merek merupakan nama, tanda, desain, atau kombinasi 

hal-hal tersebut yang ditinjau untuk mengidentifikasi dan mendifferensiasi barang 

atau jasa sutu penjual dari barang atau layanan penjual lainnya (Kotler, 2004:63). 

Merek adalah cara hidup suatu produk yang didalamnya terdapat keinginan, janji,

dan komitmen yang harus dipenuhi oleh perusahaan (Simamora, 2004:93).

Terlepas dari pengertian diatas Merek dapat menimbulkan kesan tersendiri

bagi konsumen. Timbul berbagai persepsi di benak calon pembeli terhadap produk

tersebut, apabila kesannya positif, calon pembeli akan melakukan pembelian

ulang terhadap produk tersebut. Jika kesan yang didapatkan produk dirasakan

negatif, maka konsumen biasanya akan memberhentikan membeli produk

tersebut.

Kesan terhadap suatu citra merek (brand image) dipengaruhi oleh

beberapa faktor. Faktor tersebut dapat timbul dari citra perusahaan yang

memproduksi produk tersebut, citra pengguna produk, dan kesan produk itu 

sendiri yang bisa dinilai dari atribut produk, manfaat produk, dan sebagainya.

Loyalitas konsumen berarti kesetiaan konsumen untuk berbelanja di 

lokasi ritel tertentu. Beberapa dasar untuk mempertahankan keunggulan bersaing 

juga membantu menarik perhatian dan mempertahankan para konsumen yang

loyal.(Christina, 2006;58).
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Keloyalan sejati tentunya tidak dapat dihasilkan dari monopoli, ketika 

pasar monopoli tersebut dimasuki oleh para pesaing para pelanggan akan segera 

melompat ke merek baru tersebut, pesaing baru tentu akan menghasilkan sesuatu 

yang baru yang belum dimiliki oleh perusahaan sebelumnya, mereka menawarkan 

produk yang sama yang memiliki sedikit keunggulan baik itu dari harga, variasi, 

maupun fitur yang diberikan, walaupun perusahaan yang lama berusaha menarik 

perhatian pelanggannya kembali itu dari usaha-usaha yang memakan biaya yang

tidak sedikit, bukan karena keloyalan(Rangkuti, 2004:60).

GAMBAR 1.1
PIRAMIDA LOYALITAS MEREK

Pembeli
Komiten

Menyukai Merek

Pembeli yang puas dengan peralihan

Pembeli yang puas/berifat kebiasaan

Berpindah-pindah/peka terhadap perubahan harga

Sumber: R angkuti, Freddy.2004. the power of Brands. Jakarta; PT.Gramcdia Pustaka Utama,hal 61

Tingkat loyalitas yang paling dasar pembeli tidak loyal atau sama sekali 

tidak tertarik pada merek-merek apapun yang ditawarkan, dengan demikian, 

merek memainkan peran yang kecil dalam keputusan pembelian.pada umumnya 

konsumen seperti ini suka berpindah-pindah merek atau disebut tipe konsumen 

switcher atau pricebuyer (konsumen yangg lebih memperhatikan harga dalam 

melakukan pembelian).

Tingkat kedua adalah para pembeli merasa puas dengan produk yang ia 

gunakan atau minimal ia tidak mengalami kekecewaan, pada dasarnya tidak 

terdapat dimensi ketidakpuasan yang cukup memadai untuk mendorong suatu
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perubahan, terutama apabila pergantian ke merek lain memerlukan tambahan 

suatu biaya, para pembeli tipe ini disebut pembeli tipe kebiasaan.

Tingkat ketiga berisi orang-orang yang merasa puas, namun mereka 

memikul biaya peralihan (switching cost), baik dalam waktu, uang, resiko 

sehubungan dengan upaya untuk melakukan pergantian merek lain, kelompok ini 

biasanya disebut dengan konsumen loyal yang merasakan adanya suatu 

pengorbanan apabila ia mlakukan pergantian ke merek lain, para pembali tipe ini

disebut satisfied buyer.

Tingkat keempat adalah konsumen benar-benar menyukai merek tersebut.

pilihan mereka terhadap suatu merek dilandasi pada suatu asosiasi, seperti

symbol, rangkaian pengalaman dalam menggunakannya atau kesan kualitas yang

tinggi, para pembeli tingkat ini disebut sahabat merek, karena terdapat perasaan

yang emosional dalam menyukai merek.

Tingkat teratas adalah para pelanggan yang setia, mereka mempunyai

suatu kebanggaan dalam menemukan atau menjadi pengguna suatu merek, merek 

tersbut sangat penting bagi mereka baik segi fungsi, maupun sebagai ekspresi 

mengenai siapa mereka sebenarnya (commited buyer).

Citra merek merupakan salah satu strategi untuk membangun loyalitas 

konsumen, sehingga pada akhirnya merek dapat membangun loyalitas yang pada 

akhirnya dapat menguntungkan perusahaan dalam jangka panjang. Citra merek 

yang positif dapat timbul dari kemasan yang menarik, kebersihan, fitur yang 

tersedia, manfaat produk, nilai produk yang terkandung didalamnya, perusahaan 

berkompetitif menggunakan citra merek untuk menarik perhatian dan mengikat 

loyalitas konsumen.
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Dewasa ini, banyak restoran fast food dengan menu-menu baru yang 

mereka tawarkan, sehingga membuat konsumen semakin selektif dalam 

mengambil keputusan pembelian ketika dihadapkan pada berbagai macam produk 

makanan siap saji dengan merek-merek yang bervariasi.

Jumlah penduduk Indonesia yang besar dengan pertumbuhan per kapita 

yang tergolong tinggi merupakan potensi yang sangat besar bagi industri makanan 

olahan, termasuk fast food terutama pada KFC. Ketersediaan makanan yang cepat 

saji (guick Service) semakin dibutuhkan sejalan dengan meningkatnya mobilitas 

masyarakat, terutama dikawasan perkotaan yang dinamis. Hal tersebut tentunya 

dapat menjadi peluang bagi KFC untuk terus mengembangkan sayapnya. KFC 

terus melakukan inovasi produknya demi kepuasan pelanggan. Dengan resep 

original handalnya, KFC terus bertahan sebagai makanan fast food ayam goreng 

terdepan tidak hanya di Amerika tetapi juga di Indonesia. Andalan resep

rahasianya yang tidak dapat ditiru dan hanya ditemukan di waralaba KFC

menjadikan salah satu kekuatan dari brand ini, sehingga meskipun banyak para

peniru franchise restoran fast food' tetapi tidak ada yang bisa menyamai

kenikmatan ayam goreng KFC. Hingga saat ini, franchise KFC Indonesia telah

memiliki lebih dari 340 outlet tersebar di seluruh pelosok tanah air.

Di Indonesia, pemegang hak waralaba tunggal KFC adalah PT. Fastfood

Indonesia, Tbk yang didirikan oleh Kelompok Usaha Gelael pada tahun 1978, dan

terdaftar sebagai perusahaan publik sejak tahun 1994. Restoran KFC pertama di 

Indonesia dibuka pada bulan oktober 1979 di jalan Melawai, Jakarta.

KFC menjadi pemimpin pasar restoran cepat saji yang dominan di 

Indonesia selama 20 tahun sejak tahun 1979. KFC menspesialisasikan pada menu
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ayam goreng dan memposisikan dirinya sebagi ‘Jagonya ayam’. Segmen KFC 

adalah keluarga menengah segala usia dan target fokusnya adalah anak-anak dan

remaja.

Meskipun tercatat sebagai waralaba nomor satu di Indonesia, namun KFC 

tetap perlu melakukan strategi-strategi yang bisa mempertahankan dan 

memperluas pasar, selain itu jaringan waralaba milik kelompok PT. Fastfood 

Indonesia ini berhasil meraup omset Rp. 1 triliun hampir menyamai rekor 

penjualan selama 2005 yang mencapai Rp. 1,03 triliun. Dengan pencapaian 

sebesar itu, KFC layak menguasai pangsa industri fast food di negeri ini hingga

sebesar 40%. Kejayaan tersebut bisa dicapai karena ditopang oleh strategi

pemasaran yang amat kuat. KFC hanya mengandalkan pasokan dari 15 peternak

besar seperti Charoen Phokphand dan Sierad. Lewat strategi itu, tampaknya KFC

berhasil melayani selera pasar(www.kfcindonesia.com). Daftar keberhasilan ini

dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1.1
Daftar gerai KFC yapg ada di kota Palembang

KFC Internasional Plaza Jin. Jendral Sudirman Internasional Plaza

KFC Ramayana Jin. Lekol Iskandar Komplek ilir barat permai

KFC Palembang Separe Jin. Angkatan 45 Palembang Square

KfC ftoyal Asia Jin. Veteran Gedung Hotel Royal Asia

KpC LJA Jin. Jendral Sudirman

JCFC P^C Jin. R Sukamto ^{Upjek PTC

Sumber: pengamatan Peneliti di ^apangan.

http://www.kfcindonesia.com
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Tabel 1.2
Daftar pesaing-pesaing KFC

Nama Restoran fastfoodNO

Mc. Donald1

Texas Chicken2

California Fried Chicken (CFC)3

A&W4

Popeye’s5

Sumber: Pengamatan Peneliti di Lapangan

Persaingan yang semakin kuat juga teijadi pada perusahaan restoran cepat 

saji. Makanan merupakan sutu kebutuhan primer bagi manusia, seiring

berkembangan zaman dan berkembangnya teknologi, makanan sudah dikemas

dalam bentuk instan dan cepat saji.

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk meneliti permasalahan ini

dengan judul “Analisis Pengaruh Brand Intage KFC terhadap Loyalitas

Konsumen di kota Palembang”

1.2 Rumusan Masalah

1. Seberapa besar pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen pada

KFC di kota Palembang?

2. Variabel apa yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen

pada KFC?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh brand image terhadap 

loyalitas konsumen pada KFC.
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2. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas 

konsumen. Dengan demikian dapat lebih memfokuskan pada variabel yang 

dominan itu dalam menentukan kebijakan pemasaran/strategi pemasaran.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Dengan Penelitian ini, dapat membantu perusahaan dalam membuat

keputusan dibidang pemasaran sehingga perusahaan dapat meningkatkan

penjualan.

2. Penelitian ini dapat dijadikan referensi apabila ada yang melakukan

penelitian serupa ataupun untuk pengembangan penelitian selanjutnya.

3. Bagi peneliti, sebagai sarana latihan dan penerapan ilmu yang diperoleh

selama kuliah.
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