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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) JONATHAN (115210174) 

(B) THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, BRAND ATTACHMENT, AND 

CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY ON TEXAS 

FRIED CHICKEN PRODUCTS IN WEST JAKARTA. 

(C) XVI + 81 Pages, 30 Tables, 8 Pictures, 12 Attachment  

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract:This study aims to examine the influence of brand image, brand 

attachment, and customer satisfaction on customer loyalty to Texas Fried 

Chicken products in West Jakarta. The sample used was 151 respondents 

who were people who knew the Texas Fried Chicken brand or consumers of 

Texas Fried Chicken products in West Jakarta. This study uses a sampling 

techniwue in the form of convenience sampling by distributing 

questionnaires directly and online. The data analysis technique uses a 

sampling technique in the form of convenience sampling by distributing 

questionnaires directly and online. The data analysis technique uses Partial 

Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results 

showed brand attachment has a positive influence on customer satisfaction. 

However, brand image does not have a positive influence on customer 

satisfaction. In addition, brand image and brand attachment do not have a 

positive influence on customer loyalty. 

(F) References 52 (1991-2025)  

(G) Dr. Cokki, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

 FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

                         JAKARTA 

 

(A) JONATHAN (115210174) 

(B) PENGARUH CITRA MEREK, KETERIKATAN MEREK DAN 

KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

PADA PRODUK TEXAS FRIED CHICKEN DI JAKARTA BARAT. 

(C) XVI + 81 Halaman, 30 Tabel, 8 Gambar, 12 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, 

keterikatan merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

pada produk Texas Fried Chicken di Jakarta Barat. Sampel yang digunakan 

sebanyak 151 responden yang merupakan masyarakat yang mengetahui 

merek Texas Fried Chicken atau konsumen produk Texas Fried Chicken di 

Jakarta Barat. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel 

berupa convenience sampling dengan membagikan kuesioner secara 

langsung dan online. Teknik analisis data menggunakan Partial Least 

Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan dan keterikatan merek memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Namun, citra merek tidak memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, citra merek dan 

keterikatan merek tidak memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

(F) Daftar Acuan 52 (1991-2025) 

(G) Dr. Cokki, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan berkembangnya era modern, terjadi perubahan signifikan 

dalam gaya hidup masyarakat, termasuk dalam pola konsumsi yang semakin 

mengutamakan kepraktisan dan kecepatan. Tren ini terlihat dari peningkatan 

pengeluaran untuk makanan siap saji serta penurunan pembelian bahan makanan 

mentah. Kondisi ini mendorong meningkatnya permintaan terhadap restoran cepat 

saji, didukung pula oleh pertumbuhan populasi yang semakin besar. 

Saat ini, makanan cepat saji atau fast food telah menjadi pilihan favorit 

banyak orang. Beragamnya varian menu, cita rasa yang lezat, serta harga yang 

relatif terjangkau menjadi faktor utama yang menarik minat konsumen. Selain itu, 

kemudahan dalam memperoleh makanan cepat saji menjadikannya solusi praktis 

bagi masyarakat modern yang memiliki ritme kehidupan yang cepat. Kehadiran 

makanan cepat saji memungkinkan individu yang memiliki keterbatasan waktu 

untuk tetap memenuhi kebutuhan nutrisinya tanpa harus memasak atau berbelanja 

bahan makanan. 

Menurut Sudrajat, Wakil Ketua Umum Bidang Restoran Perhimpunan Hotel 

dan Restoran Indonesia, sektor restoran cepat saji merupakan bagian dari industri 

kuliner yang pertumbuhannya relatif stabil. Ia menyatakan bahwa bisnis makanan 

cepat saji mengalami peningkatan sekitar 10% hingga 15% setiap tahunnya 

(Richard, 2019). Hal ini menyebabkan persaingan antar merek makanan cepat saji 

di Indonesia semakin ketat. Berbagai restoran cepat saji kini hadir di Indonesia, 

seperti KFC, CFC, McDonald’s, Texas Fried Chicken, Pizza Hut, Paparon’s Pizza, 

A&W, Domino’s Pizza, dan lainnya. 

Texas Fried Chicken menawarkan harga yang cukup kompetitif dibandingkan 

dengan pesaingnya. Dengan kisaran harga mulai dari Rp30.000, pelanggan sudah 

bisa menikmati menu yang tersedia. Harga yang lebih terjangkau menjadi salah satu 

daya tarik utama bagi konsumen. Selain itu, Texas Fried Chicken juga rutin 
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mengadakan berbagai promosi, seperti penawaran Texas Super Deal dengan harga 

Rp70.909 yang mencakup lima potong ayam goreng dan tiga puding coklat. Strategi 

promosi ini bertujuan untuk menarik minat konsumen agar tertarik mencoba produk 

mereka. (Harga.web, 2025) 

 

Gambar 1.1  

Grafik 10 Restoran Terlaris di Indonesia 

 

Menurut Roy Morgan, Restoran Sederhana menempati peringkat pertama 

sebagai restoran yang paling banyak dikunjungi di Indonesia. Restoran khas Padang 

ini berhasil menarik lebih dari 28,4 juta pengunjung dalam kurun waktu rata-rata 

enam bulan terakhir. Di posisi kedua, restoran cepat saji KFC memperoleh 24 juta 

pelanggan, disusul oleh McDonald's dengan jumlah pengunjung mencapai 7,7 juta 

orang. 



3 
 

Selain ketiga restoran tersebut, terdapat enam restoran lain yang juga 

memiliki jumlah pelanggan yang cukup besar. Pizza Hut menempati peringkat 

berikutnya dengan 6,5 juta pelanggan, diikuti oleh Solaria yang dikunjungi oleh 3,2 

juta orang. Sementara itu, A&W dan D'Cost masing-masing menarik 2,4 juta 

pelanggan, sedangkan Hoka-Hoka Bento mencatat 2,3 juta pengunjung. Texas 

Fried Chicken berada di peringkat selanjutnya dengan 1,6 juta pelanggan, sedikit 

lebih unggul dari Es Teler 77, yang memiliki 1,5 juta pengunjung. 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, citra merek menjadi salah satu 

faktor penting yang memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih suatu 

produk atau layanan. Menurut Diana & Welsah (2017), citra merek merupakan 

persepsi konsumen terhadap suatu merek yang tercermin dari asosiasi yang 

terbentuk dalam ingatan konsumen. Texas Fried Chicken sebagai salah satu merek 

makanan cepat saji di Indonesia memiliki tantangan tersendiri dalam membangun 

dan mempertahankan citra merek di tengah persaingan yang ketat, terutama dengan 

merek-merek global seperti KFC dan McDonald's. Meskipun memiliki keunikan 

dalam menu dan konsep lokal yang lebih dekat dengan selera konsumen Indonesia, 

namun persepsi masyarakat terhadap citra merek Texas Fried Chicken masih belum 

sekuat kompetitornya. 

Membangun hubungan emosional antara konsumen dan merek menjadi 

strategi penting untuk menciptakan loyalitas jangka panjang. Intensitas emosional 

yang merepresentasikan eratnya asosiasi dan hubungan batin yang terjalin antara 

pelanggan dan merek. (Li et al., 2025). Konsumen yang memiliki keterikatan tinggi 

terhadap suatu merek cenderung lebih loyal, tidak mudah berpaling ke merek lain, 

dan bahkan bersedia merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. 

Di industri makanan cepat saji, keterikatan merek menjadi indikator penting 

keberhasilan merek dalam mempertahankan pelanggan. Merek-merek besar seperti 

McDonald's dan KFC telah berhasil membangun keterikatan yang kuat dengan 

konsumennya melalui pengalaman konsisten, identitas merek yang kuat, dan 

kampanye pemasaran yang efektif. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator utama keberhasilan 

suatu perusahaan. Kepuasan muncul ketika persepsi pelanggan terhadap produk 
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atau layanan yang mereka terima sesuai atau melebihi harapan mereka (Kotler & 

Keller, 2016). Pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, 

memberikan ulasan positif, serta merekomendasikan merek kepada orang lain—

semua ini memberikan dampak langsung pada keberlangsungan dan pertumbuhan 

perusahaan. 

Dalam industri makanan cepat saji, kepuasan pelanggan menjadi hal yang 

sangat krusial karena persaingan yang sangat ketat dan adanya banyak pilihan 

alternatif. Faktor-faktor seperti kualitas makanan, kecepatan layanan, kebersihan 

tempat, serta harga yang sesuai menjadi penentu utama kepuasan konsumen di 

segmen ini. 

Texas Fried Chicken sebagai salah satu jaringan makanan cepat saji yang 

hadir di Indonesia sejak tahun 1980-an menghadapi tantangan tersendiri dalam 

menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggannya. Meskipun memiliki 

keunggulan dalam menyajikan menu yang lebih sesuai dengan cita rasa lokal, Texas 

Fried Chicken tetap harus bersaing dengan merek global yang lebih mapan dalam 

hal pelayanan, promosi, dan inovasi produk. 

Dalam industri makanan cepat saji yang sangat kompetitif, membangun dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan menjadi tantangan yang signifikan. Menurut 

Kotler dan Keller (2016), loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang 

disukai di masa depan, meskipun pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi 

menyebabkan pelanggan beralih. Texas Fried Chicken, sebagai salah satu pemain 

dalam industri ini, perlu memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan untuk dapat bersaing secara efektif. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

a. Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

b. Citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Keterikatan merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
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d. Keterikatan merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

e. Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

3. Batasan Masalah 

Penelitian ini difokuskan pada pembahasan yang lebih spesifik mengingat 

cakupan permasalahan yang sangat luas dan terbatasnya waktu, tenaga, serta 

sumber daya yang tersedia. Oleh karena itu, penelitian ini membatasi pembahasan 

pada tiga variabel utama yang diduga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, yaitu citra merek, keterikatan merek, dan kepuasan pelanggan. 

Citra merek yang positif, keterikatan emosional pelanggan terhadap merek, serta 

tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi terhadap produk dan layanan yang 

diberikan, diyakini dapat memperkuat loyalitas pelanggan terhadap merek tersebut. 

Subjek penelitian ini dibatasi pada konsumen Texas Fried Chicken yang 

berada di wilayah Jakarta Barat dan yang telah melakukan pembelian produk 

tersebut setidaknya satu kali dalam tiga bulan terakhir. Pemilihan Texas Fried 

Chicken sebagai objek penelitian dilakukan dengan pertimbangan bahwa merek ini 

merupakan pemain utama di pasar makanan cepat saji lokal yang bersaing dengan 

merek-merek internasional yang lebih besar. Jakarta Barat dipilih sebagai lokasi 

penelitian mengingat wilayah ini memiliki konsentrasi konsumen yang cukup 

tinggi serta keberadaan beberapa gerai Texas Fried Chicken. Penelitian ini akan 

mengkaji persepsi dan pengalaman konsumen terhadap merek tersebut tanpa 

membedakan antara cabang-cabang yang ada. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, maka 

rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut:  

a. Apakah citra merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

Texas Fried Chicken di Jakarta Barat? 

b. Apakah citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

Texas Fried Chicken di Jakarta Barat? 
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c. Apakah keterikatan merek memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan Texas Fried Chicken di Jakarta Barat? 

d. Apakah keterikatan merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan Texas Fried Chicken di Jakarta Barat? 

e. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan Texas Fried Chicken di Jakarta Barat? 

 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada produk Texas Fried 

Chicken di Jakarta Barat. 

b. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk Texas Fried 

Chicken di Jakarta Barat. 

c. Pengaruh keterikatan merek terhadap kepuasan pelanggan pada produk Texas 

Fried Chicken di Jakarta Barat. 

d. Pengaruh keterikatan merek terhadap loyalitas pelanggan pada produk Texas 

Fried Chicken di Jakarta Barat. 

e. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada produk 

Texas Fried Chicken di Jakarta Barat. 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini sebagai berikut 

a. Manfaat Teoretis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran dan perilaku 

konsumen. Hasil dari penelitian ini dapat memperkaya literatur yang 

berkaitan dengan pengaruh citra merek, keterikatan merek, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga dapat 

menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk mengkaji 
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variabel-variabel serupa dalam konteks industri makanan cepat saji maupun 

industri lainnya.. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan masukan bagi manajemen Texas 

Fried Chicken dalam merancang strategi pemasaran yang lebih efektif untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan memahami sejauh mana citra 

merek, keterikatan merek, dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

loyalitas, perusahaan dapat mengambil langkah-langkah yang lebih tepat 

dalam mempertahankan dan mengembangkan basis pelanggannya, 

khususnya di wilayah Jakarta Barat. 
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