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MOTTO  

 

Tidak ada mimpi yang gagal,  

yang ada hanyalah mimpi yang tertunda,  

cuman sekiranya kalau kamu merasa gagal dalam mencapai mimpi jangan 

khawatir, mimpi-mimpi lain bisa di ciptakan 
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ABSTRAK  

 

Davis Chusaini Santoso: Membangun Loyalitas Konsumen Melalui Inovasi 

Pelayanan Dalam Supply Chain Management Pada Pizza Hut Delivery Kota Kediri, 

Skripsi, Manajemen, FEB Universitas Nusantara PGRI Kediri, 2024 

 

Kata Kunci: Inovasi pelayanan, Supply Chain Management, Loyalitas 

 

 Pertumbuhan ekonomi di era modernisasi membuat masyarakat Indonesia 

semakin tertarik pada makanan cepat saji seperti hamburger, ayam goreng, spageti, 

pizza, hot dog, dan banyak lagi. Dalam persaingan bisnis yang ketat ini, setiap 

merek besar berusaha mempertahankan pelanggan mereka. Peneliti memilih Pizza 

Hut Delivery (PHD) Kediri sebagai objek penelitian, karena PHD saat ini sedang 

aktif melakukan berbagai kegiatan untuk menjaga loyalitas pelanggannya. Inovasi 

pelayanan merupakan aktivitas baru dalam industri jasa dan dianggap sebagai 

inovasi layanan atau layanan baru. Aktivitas ini terlihat pada teknologi yang 

digunakan, interaksi dengan pelanggan, pengembangan layanan baru. 

Perkembangan zaman yang semakin maju dan berteknologi membuat persaingan 

Perusahaan semakin ketat. Sebagai upaya memenangkan persaingan, Perusahaan 

harus unggul, cepat menangkap peluang, dan memiliki keunikan melalui strategi 

inovasi pelayanan.  

 Supply chain management adalah alat kompetitif strategi bagi Perusahaan 

yang menjadikan masalah rantai pasokan sebagai strategi kompetitif mereka untuk 

tetap berada di depan persaingan. Dengan persaingan bisnis brand besar tersebut 

dalam membangun loyalitas konsumen, peneliti memilih Pizza Hut Delivery Kediri 

sebagai sarana penelitian. Mengingat, PHD sedang gencar melakukan kegiatan 

dalam membangun loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan mengetahui 

bagaimana inovasi pelayanan, bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan, faktor penghambat inovasi pelayanan dan faktor pendorong inovasi 

pelayanan dalam supply chain management. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Persaingan dan peningkatan pelayanan di restoran siap saji semakin 

menjadi perhatian masyarakat. Siklus hidup produk dalam industri ini 

cenderung lebih pendek, sementara harapan pelanggan terhadap produk dan 

layanan semakin tinggi. Hal ini mendorong perusahaan untuk berinvestasi dan 

fokus pada rantai pasokan mereka agar dapat memperoleh keunggulan 

kompetitif yang mendukung kelangsungan bisnis. Oleh karena itu, perusahaan 

harus mampu memberikan pelayanan yang sangat memuaskan kepada 

konsumen agar mereka tetap setia terhadap produk yang ditawarkan. Rantai 

pasok yang terintegrasi akan meminimalkan risiko dan meningkatkan nilai 

keseluruhan yang dihasilkan. Kegiatan aliran barang yang produktif 

menciptakan nilai tambah melalui bentuk, ruang, fungsi, dan kepemilikan yang 

dapat tersampaikan kepada penerima secara efektif dan efisien. (Sakinah et al., 

2022)  

Saat ini, masyarakat Indonesia, terutama mereka yang tinggal di 

perkotaan, menunjukkan minat dan kecenderungan yang semakin meningkat 

terhadap makanan cepat saji seperti hamburger, ayam goreng, spageti, pizza, 

hotdog, dan lain sebagainya. Pada dasarnya, ketertarikan ini disebabkan oleh 

mobilitas yang semakin cepat di kalangan masyarakat perkotaan serta 

kecintaan mereka terhadap segala sesuatu yang praktis. Selain itu, aktivitas 

keluarga yang padat di luar rumah membuat mereka tidak memiliki waktu 

untuk menyiapkan makanan sendiri (Mufidah, 2012). Namun, kebutuhan akan
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fungsi produk dan keinginan untuk mempertahankan gengsi adalah 

faktor lain yang mendorong perilaku konsumtif masyarakat perkotaan modern 

(Mufidah, 2012). Perkembangan restoran fast food semakin meningkat dari 

tahun ke tahun (Direktori Franchise Indonesia, 2016). Hal ini ditandai dengan 

semakin banyaknya restoran yang menyajikan hidangan cepat saji di Indonesia. 

Restoran fast food memiliki kelebihan dan strategi masing-masing untuk 

menarik minat konsumen agar mengonsumsi produk yang mereka tawarkan. 

Kondisi ini membuat pelanggan dihadapkan pada banyak pilihan produk, 

harga, dan kualitas pelayanan yang bervariasi. Akibatnya, pelanggan akan 

selalu mencari nilai tertinggi dan terbaik di antara berbagai produk yang 

ditawarkan oleh restoran fast food. 

Perusahaan besar maupun kecil harus memberikan layanan, terutama di 

lokasi yang ramah lingkungan seperti tempat umum, rumah sakit, stasiun, mall, 

perhotelan, restoran, dan lainnya. Pelayanan adalah elemen kunci dalam 

pemasaran produk dan jasa, sehingga setiap perusahaan berusaha menciptakan 

pelayanan terbaik secara kompetitif untuk memuaskan pelanggan atau 

konsumen mereka. Pelayanan adalah proses memenuhi kebutuhan secara 

langsung melalui berbagai kegiatan. Kualitas pelayanan menjadi faktor 

penentu apakah sebuah perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan 

bisnisnya atau justru menghadapi ancaman. Tujuan dari pelayanan adalah 

untuk memuaskan konsumen atau pelanggan. 

Sekarang ada berbagai restoran fast food di Kota Kediri, termasuk Pizza 

Hut, MC Donald, KFC, Burger King, dan DominosPizza. Adanya berbagai 
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restoran menyebabkan persaingan yang ketat untuk mendapatkan pelanggan 

agar bisnis dapat memperoleh keuntungan, terus tumbuh, dan bertahan. 

Kualitas pelayanan pelanggan Pizza Hut meyakinkan pelanggan bahwa itu 

adalah restoran fast food terbaik; mencapai kepuasan pelanggan adalah proses 

yang panjang. Peneliti sangat tertarik untuk mengeksplorasi fenomena ini 

karena ada persaingan bisnis merek besar yang berkaitan dengan 

mempertahankan pelangannya. Penelitian ini dipilih oleh Peneliti untuk 

dilakukan di Pizza Hut Delivery Kediri karena perusahaan tersebut sedang 

gencar melakukan aktivitas untuk mempertahankan pelanggannya. 

Makanan pizza tersedia di salah satu restoran fast food yang disebut Pizza 

Hut. Pizza Hut didirikan oleh Dan Carney dan Frank Carney pada tahun 1958, 

dengan kantor pusat di Plano, Texas, AS. Pizza Hut pertama kali dibuka di 

Indonesia pada tahun 1984 di gedung Djakarta Theatre di daerah Tamrin, 

Jakarta. Restoran Pizza Hut pertama dipindahkan ke gedung Cakrawala pada 

tahun 2000. Dengan hampir 12.000 restoran dan kios pengantaran-ambil di 

lebih dari 86 negara, Pizza Hut sekarang merupakan restoran pizza berantai 

terbesar di dunia (sumber: pizza hut). Pizza Hut mengembangkan menunya 

dengan berbagai bahan baru untuk pinggiran pizzanya. Selain itu, pizza dapat 

dipesan dalam ukuran kecil (4 potong), sedang (6 potong), dan personal. (Pizza 

Hut, 2015). 
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Tabel 1.1 Data penjualan Pizza Hut Delivery 

Jenis Layanan  Bulan  

Bill Januari Februari Maret 

Take Away 633 1,593 440 

Delivery 151 176 140 

Aggregator 755 784 610 

Total 1,539 2,553 1,190 

Sumber: Data Summary Pizza Hut Delivery Kediri 2024 

Berdasarkan tabel di atas total penjualan cenderung bervariasi setiap 

bulannya terdapat peningkatan signifikan dari bulan September ke bulan 

Oktober, namun megalami penurunan pada bulan November. Peningkata besar 

berdasarkan pada kategori take away yang disebabkan oleh promosi yang 

membuat konsumen tertarik pada promo yang ditawarkan pada bulan Oktober. 

Pada kategori aggregator mungkin memiliki basis pelanggan yang stabil 

sehigga bill masuk pada kategori tersebut berjalan dengan stabil dan kategori 

Delivery yang memerlukan strategi tambahan utuk meningkatkan 

kontribusinya terhadap total penjualan. 

 Untuk menarik konsumen dan meningkatkan penjalan, Pizza Hut 

memutuskan untuk mendirikan layanan Pizza Hut Delivery (PHD) di bawah 

naungan PT. Sari Melati Kencana Tbk. Selain menyediakan layanan pesan 

antar (Delivery), PHD juga memperkenalkan system pengambilan langsung di 

outlet (takeaway) dan juga bisa menggunakan aplikasi dan mengambil pesanan 

dengan cara berhenti pada (pickup point). Walaupun demikian, persaingan 

pasar tetap sengit, dengan banyaknya pesaing yang bersedia merebut pangsa 
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pasar PHD. Oleh karena itu PHD terus melakukan inovasi untuk menarik 

perhatian konsumen dan menjaga loyalitas pelanggan dengan memberikan 

jaminan 30 menit tiba apabila dalam waktu 30 menit tersebut pesanan tidak 

kunjung datang maka konsumen berhak untuk mendapatkan voucher gratis 

pizza regular yang akan dikirimkan melalui whastapp ataupun email. 

Berdasarkan fenomena tersebut, muncul pemikiran ketertarikan penulis untuk 

meneliti sitem pemasaran yang dilakukan oleh Pizza Hut Delivery Kediri, 

bagaimana inovasi pelayanan, bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan, faktor penghambat inovasi pelayanan dan faktor pendorong inovasi 

pelyanan dalam supply chain management. Dari uraian di atas, peneliti ingin 

melakukan penelitian dengan judul “Membangun Loyalitas Konsumen Melalui 

Inovasi Pelayanan Dalam Supply Chain Management Pada Pizza Hut Delivery 

Kota Kediri”.  

 

B. Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, fokus penelitian ini 

akan difokuskan pada empat aspek utama. Pertama, penelitian akan 

mengeksplorasi strategi inovatif dalam supply chain management Pizza Hut 

Delivery (PHD) di Kota Kediri. Kedua, penelitian akan menggali persepsi 

konsumen terkait kualitas layanan yang diberikan oleh PHD di Kota Kediri. 

Ketiga, penelitian akan menganalisis faktor-faktor yang menghambat inovasi 

layanan dalam supply chain management PHD di Kota Kediri. Keempat, 
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penelitian juga akan meneliti faktor-faktor yang mendukung inovasi layanan 

dalam supply chain management PHD di Kota Kediri. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fokus penelitian di atas, rumusan masalah dalam penelitian 

ini yakni sebagai berikut: 

1. Bagaimana strategi inovasi pelayanan dalam supply chain management 

pada Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri? 

2. Bagaimana persepsi kosumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri? 

3. Apa faktor peghambat inovasi pelayanan dalam supply chain management 

pada Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri? 

4. Apa faktor pendukung inovasi pelayanan supply chain management pada 

Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri? 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini memiliki tujuan untuk 

mengetahui dan menganalisis tentang: 

1. Untuk mengetahui strategi inovasi pelayanan di Pizza Hut Delivery (PHD) 

di Kota Kediri. 

2. Untuk mengetahui respon konsumen terhadap kualitas pelayanan di Pizza 

Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri. 

3. Untuk mengetahui faktor penghambat inovasi pelayan dalam supply chain 

management Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri. 
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4. Untuk mengetahui faktor pendorong inovasi pelayan dalam supply chain 

management Pizza Hut Delivery (PHD) di Kota Kediri. 

E. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini mempunyai beberapa manfaat, yaitu sebagai berikut : 

1. Secara Teoritis  

Dapat dijadikan sebagai alat penambah wawasan serta ilmu 

pengetahuan tentang inovasi pelayanan dalam supply chain management 

dan diharapkan output dari penelitian ini dapat membantu proses 

pembelajaran serta menambah literatur bagi para pembaca dan dapat 

dijadikan sebagai bahan refrensi atau studi pustaka bagi kegiatan penelitian 

selanjutnya. 

2. Secara Praktis 

a. Dari hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi dan 

bahan acuan evaluasi dalam bidang pemasaran oleh manajemen PHD 

Kediri 

b. Sebagai acuan bagi para peneliti selanjutnya pada penelitian yang akan 

datang, maupun sebagai perbandingan dalam proses perkuliahan secara 

teori dan praktiknya. 
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cakupan penelitian dan menambah jumlah informan agar mendapatkan 

data serta hasil yang lebih maksimal. 
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