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The Influence of Resilience and Boycott Campaigns on Consumer Loyalty
Among Muslim KFC Customers, with Religiosity as a Moderating Variable

By Adinda Farras Hanifah

ABSTRACT

The fast food industry in Indonesia has shown rapid growth, with KFC as a
dominant global brand among urban consumers. Following the emergence of
boycott calls against products considered affiliated with Israel, KFC Indonesia
faced a boycott campaign that significantly impacted its performance, reflected in
net losses, store closures, and workforce reductions. This study analyzes the
influence of resilience and boycott campaigns on Muslim consumer loyalty toward
KFC in Jabodetabek, with religiosity as a moderating variable. A quantitative
approach was employed using purposive sampling of 160 active Muslim KFC
consumers, analyzed through path analysis and moderation testing using the PLS-
SEM method in SmartPLS. The research model explained 90.5% of the variation in
Muslim consumer loyalty. Results indicate that resilience has a positive and
significant effect, while the boycott campaign has a negative and significant effect
on loyalty. Religiosity was proven to significantly moderate both relationships,
although in opposite directions: weakening resilience's positive effect on loyalty,
while strengthening the boycott campaign's negative effect. These findings
underscore the importance of strengthening consumer resilience and
understanding the sensitivity of Islamic values in designing brand communication
strategies responsive to boycott campaigns, in order to maintain Muslim consumer
loyalty toward KFC.

Keywords: boycott campaigns, muslim consumer loyalty, religiosity, resilience
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Pengaruh Resiliensi dan Kampanye Boikot Terhadap Loyalitas Konsumen
Muslim KFC dengan Religiositas sebagai Variabel Moderasi

Oleh Adinda Farras Hanifah

ABSTRAK

Industri makanan cepat saji di Indonesia menunjukkan peningkatan pesat, dengan
KFC sebagai merek global yang dominan di kalangan masyarakat urban. Namun
pasca terbitnya seruan boikot terhadap produk yang dianggap terafiliasi dengan
Israel, KFC Indonesia menghadapi kampanye boikot yang berdampak cukup besar
pada penurunan kinerja perusahaan, tercermin dari kerugian bersih, penutupan
gerai, serta pengurangan karyawan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh resiliensi dan kampanye boikot terhadap loyalitas konsumen muslim KFC
di wilayah Jabodetabek, dengan religiositas sebagai variabel moderasi. Pendekatan
yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode purposive sampling terhadap 160
responden konsumen muslim aktif KFC. Data dianalisis menggunakan analisis jalur
dan uji moderasi melalui metode SEM-PLS menggunakan SmartPLS. Model
penelitian ini mampu menjelaskan 90,5% dari variasi loyalitas konsumen muslim.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa resiliensi berpengaruh positif dan signifikan,
sedangkan kampanye boikot berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen muslim. Selain itu, religiositas terbukti signifikan sebagai variabel
moderasi, meskipun dengan arah berlawanan pada masing-masing hubungan
memperlemah pengaruh positif resiliensi terhadap loyalitas, namun sebaliknya
memperkuat pengaruh negatif kampanye boikot terhadap loyalitas. Temuan ini
menegaskan pentingnya penguatan resiliensi konsumen serta pemahaman terhadap
sensitivitas nilai keislaman dalam merancang strategi komunikasi merek yang
responsif terhadap kampanye boikot, guna mempertahankan loyalitas konsumen
muslim KFC.

Kata Kunci: kampanye boikot, loyalitas konsumen muslim, religiositas, resiliensi
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