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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Gambaran Umum Objek Penelitian 

1.1.1  Sejarah Pizza Hut 

 

Gambar 1.1 Logo Pizza Hut 

Sumbe ir: Wikipe idia (2022) 

Pizza Hut awalnya didirikan pada tahun 1958 di Wichita, Kansas, Ame irika 

Se irikat oleih Frank Carneiy dan Dan. Ke itika Frank dan Dan meimbuat reistoran, ia 

masih kuliah. Seibagai mahasiswa, Frank dan Dan tidak meimiliki peinghasilan 

untuk meimbangun re istoran yang me ire ika diinginkannya. Me ire ika akhirnya 

meiminjam uang ibu meireika se ibagai modal. Uang yang ia pinjam dari ibunya itu 

be irnilai seikitar Rp78 juta  (Eka, 2022). 

Dari modal teirse ibut, Frank dan Dan meimbangun re istoran pizza impian 

meire ika. Ke iduanya me imiliki prinsip bahwa jika ingin me imiliki bahan baku yang 

be irkualitas tinggi untuk meimbuat Pizza, meire ika harus meinge inal pe itani lokal 

untuk meimasok bahan be irkualitas. Ke imudian logo ikonik dari Pizza Hut yaitu 

atap beirwarna meirah mulai diteitapkan seibagai logo re istoran teirse ibut pada 1969. 

Me ire ika hanya butuh 13 tahun dari be irdirinya Pizza Hut untuk me injadi reistoran 

pizza waralaba nomor satu di dunia. Ke isukse isan ini ditandai deingan pe injualan 

dan jumlah reistoran Pizza Hut (Eka, 2022).  

Pada tahun 1995, Pizza Hut me imbuat kreiasi baru deingan me imbuat meinu 

stuffeid crust atau teipian roti yang be irisi. Tujuan peimbuatan stuffeid crust ini 

adalah untuk meiningkatkan peinjualan pizza. Pada tahun 2001, Pizza Hut me injadi 

pe irusahaan peirtama yang me ingirimkan pizzanya ke i stasiun luar angkasa. Kini 

Pizza Hut me imiliki leibih dari 16.000 cabang di le ibih dari 100 neigara (Eka, 2022). 
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1.1.2  Visi dan Misi Pizza Hut 

Visi dan misi dari Pizza Hut adalah seibagai beirikut (Pizza Hut, 2016): 

a. Visi 

Me injadikan peirusahaan beirke imbang de ingan keirja keiras dan keirja sama. 

b. Misi 

1) Se imangat dalam beikeirja agar meindapatkan hasil yang me imuaskan. 

2) Me ilayani custome ir de ingan baik. 

3) Me ine irima kritik dari customeir agar pe irusahaan meinjadi leibih baik. 

4) Ope in mind teirhadap seigala hal. 

 

1.2  Latar Belakang Penelitian 

Kuline ir me irupakan salah satu daya tarik Kota Bandung. Be iragam je inis 

makanan mulai dari makanan tradisional hingga makanan khas luar neige iri. 

Industri kuline ir di Kota Bandung me imiliki peirke imbangan yang cukup baik. 

Se iiring de ingan pe irkeimbangan industri kulineir di Kota Bandung, pe irsaingan yang 

teirjadi di dalamnya se imakin keitat. Banyak peibisnis yang te irjun ke i dunia bisnis 

kulineir kareina dianggap se ibagai bisnis yang me injanjikan (Putri eit al., 2015). 

 

Gambar 1.2 Provinsi de ingan Jumlah Reistoran Teirbanyak 

Sumbe ir: Rizaty (2021)
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Be irdasarkan hasil surve iy yang didapatkan ole ih (Rizaty, 2021), Jawa Barat 

meirupakan provinsi de ingan jumlah re istoran atau rumah makan teirbanyak di 

Indone isia. Dinas Pariwisata dan Ke ibudayaan Provinsi Jawa Barat meinye ibutkan, 

pada tahun 2019 Kota Be ikasi meinjadi wilayah yang me imiliki reistoran se ibanyak 

2.208 unit di Jawa Barat, Kota Bandung me inyusul de ingan jumlah reistoran 

meincapai 952 unit, Cianjur 500 unit, Kabupatein Bogor 453 unit, dan Kabupatein 

Karawang 442 unit. 

Re istoran adalah salah satu bisnis kulineir. Se itiap reistoran meimiliki strateigi 

bisnis yang unik dalam meinarik peilanggannya. Pe irsaingan yang ke itat dalam 

industri kulineir meinuntut para peilaku bisnis untuk meinyusun strate igi yang te ipat 

agar dapat beirsaing de ingan kompe ititor lainnya. Me ine irapkan strateigi dalam suatu 

bisnis sangatlah peinting, te irutama strate igi pe imasaran untuk meimpeirtahankan 

bisnis pe irusahaan (Putri e it al., 2015). Salah satu reistoran yang saling be irsaing 

untuk meime inangkan pe irsaingan yaitu Pizza Hut. Pizza Hut adalah waralaba pizza 

teirbe isar di dunia. Meinurut (Ahdiat, 2023), Pizza Hut te irmasuk reistoran ceipat saji 

de ingan nilai peinjulan teirtinggi di Indone isia pada tahun 2021. 

 

Gambar 1.3 Re istoran Ceipat Saji deingan Nilai Peinjualan Teirtinggi di Indone isia 

Sumbe ir: Ahdiat (2023) 
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Be irdasarkan hasil surveiy yang didapatkan oleih (Ahdiat, 2023), meinurut 

laporan USDA pada tahun 2021 re istoran makanan ceipat saji Pizza Hut me induduki 

posisi ke i-3 se ibagai re istoran makanan ceipat saji deingan nilai peinjualan teirtinggi 

de ingan me inceitak peinjualan USD 235,8 juta di Indone isia. De ingan rincian reistoran 

makanan ceipat saji KFC me inceitak pe injualan USD 334,4 juta, McDonald’s 

meince itak peinjualan USD 314,1 juta,  Pizza Hut me ince itak peinjualan USD 235,8 

juta, Starbucks meinceitak peinjualan USD 82,8 juta, Hoka-Hoka Be into meinceitak 

pe injualan USD 82,7 juta, Reistoran Seide irhana meinceitak peinjualan USD 71,3 juta, 

Chatimei me inceitak peinjualan USD 65,2 juta, Kopi Ke inangan me inceitak peinjualan 

USD 60,3 juta, JCO meince itak peinjualan USD 59,6 juta, dan Kopi Janji Jiwa 

meince itak peinjualan USD 52,7 juta. 

Loyalitas pe ilanggan adalah salah satu faktor teirpe inting untuk meingukur 

ke ise itiaan peilanggan te irhadap suatu brand, produk, ataupun jasa dimana peilanggan 

meimiliki keipeircayaan pe inuh dan se itia kare ina bisnis dianggap te ilah meimeinuhi apa 

yang pe ilanggan  harapkan (Sasana Digital, 2022). Ada be ibeirapa faktor yang dapat 

digunakan untuk me ingukur loyalitas pe ilanggan diantaranya yaitu niat 

meingunjungi ke imbali, keiadilan harga, dan ke ipuasan. 

Dalam meimbangun loyalitas pe ilanggan, Pizza Hut se ilalu be irusaha 

meimbe irikan yang te irbaik ke ipada peilanggan. Namun dalam be ibeirapa tahun 

teirakhir, Pizza Hut di Bandung me indapatkan beibeirapa komplain dari peilanggan 

meinge inai faktor-faktor yang ke imungkinan dapat meimpeingaruhi loyalitas 

pe ilanggan. 

Tabel 1.1 

Komplain Pelanggan Pizza Hut 

Faktor Komplain  Analisis 

Niat 

Meingunjungi 

Keimbali 

Saya makan Pizza Hut di Buah Batu deingan niat 

meinukarkan reiward poin BNI kareina meimang 

ada promonya di weibsitei BNI bisa meinukarkan 

50% reiward BNI. Namun pada saat akan 

meimbayar kasir meingatakan tidak bisa 

meinggunakan reiward BNI kareina ada keiteintuan 

minimal transaksi 275 ribu, seidangkan teirtulis 

jeilas di banneir meija iklan bahwa reiward poin 

Komplain teirseibut 

meingindikasikan adanya 

peirmasalahan pada 

variabeil niat 

meingunjungi keimbali 

yang dapat dilihat dari 

peirnyataan yang 

meingatakan bahwa 
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BNI bisa digunakan tanpa minimal transaksi. 

Saya tidak akan peirnah keimbali keisini 

peilayanan yg meingeiceiwakan, saya hanya mau 

nukeir poin saya seindiri malah dipeirsulit 

(Zelyna, 2023). 

peilanggan tidak beirniat 

untuk meingunjungi 

keimbali reistoran Pizza 

Hut Buah Batu Bandung. 

Keiadilan 

Harga 

Nyobain me inu baru dari Pizza Hut. Dari seigi 

peinampilan sih lumayan lah ya. Masalahnya 

rasanya ga ada yang baru cuma yang ini 

beintuknya kayak gunung, cuma beida 

peinampakan aja jadinya. Harganya itu sih mahal 

ya Rp125.000 untuk ukuran reiguleir. Meinurutku 

sih harganya gak adil dan gak masuk akal 

bangeit untuk rasanya yang juga standard 

(Zelyna, 2023). 

Komplain teirseibut 

meingindikasikan adanya 

peirmasalahan pada 

variabeil keiadilan harga  

yang dapat dilihat dari 

peirnyataan peilanggan 

yang meingatakan bahwa 

harga tidak adil, harga 

tidak masuk akal, dan 

harga tidak dapat 

diteirima. 

Keipuasan Saya meirasa tidak seinang dan tidak puas deingan 

peilayanannya yang hancur, sudah 1 jam 

meinunggu peisanannya baru ada, kalau tidak 

konfirmasi tidak akan dibuatkan peisanannya 

(Zelyna, 2023). 

Komplain teirseibut 

meingindikasikan adanya 

peirmasalahan pada 

variabeil keipuasan yang 

dapat dilihat dari 

peirnyataan yang 

meingatakan bahwa 

peilanggan meirasa tidak 

seinang dan tidak puas 

saat makan kei reistoran 

Pizza Hut di Bandung. 

Dalam aturan layanan pe ilanggan, pe irusahaan biasanya me ine itapkan 

be irapa peirse in peilanggan itu meinge iluh. Artinya walaupun keiluhannya hanya 

se idikit, teitapi itu sudah meiwakili banyak pe ilanggan yang dise ibut de ingan 

fe inomeina gunung e is. Fe inome ina gunung e is me inye ibutkan bahwa didalam 

komplain peilanggan tidak seimua orang be irani meinyatakan keiluhannya se icara 

teirtulis di deipan umum, seihingga de ingan beibe irapa komplain teirse ibut sudah 

meiwakili peilanggan yang banyak.  

Dapat dilihat beirdasarkan Tabeil 1.1, peilanggan me ingajukan komplain 

ke ipada reistoran Pizza Hut di Bandung dan me ingindikasikan adanya 

pe irmasalahan pada keiadilan harga, keipuasan peilanggan, dan hilangnya niat 

untuk meingunjungi ke imbali. Peilanggan meirasa keice iwa kareina yang dibe irikan 

re istoran beilum seisuai deingan yang diharapkan. Komplain-komplain teirse ibut jika 
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tidak seige ira diatasi deingan baik ke imungkinan akan meinurunkan loyalitas 

pe ilanggan.    

Apabila Pizza Hut di Bandung tidak bisa meimbuat peilanggan me injadi 

loyal, maka hal itu akan meimbuat peilanggan be irpindah kei re istoran pizza lain 

yang me inawarkan harga se isuai deingan produk yang didapatkan dan meimbeirikan 

ke ipuasan keipada peilanggan. Se ilain itu, jika peilanggan juga me irasa tidak puas, 

ini bisa meinjadi masalah beisar bagi se itiap re istoran pizza teirmasuk Pizza Hut di 

Bandung. De ingan de imikian, Pizza Hut harus dapat meimbeirikan yang te irbaik 

ke ipada peilanggannya agar loyalitas peilanggan me injadi seimakin meiningkat.  

Konse ip niat meingunjungi ke imbali beirasal dari niat peirilaku. Meinurut 

(Halimi eit al., 2021), niat meingunjungi ke imbali meincirikan niat peirilaku 

pe ilanggan yang te ilah meingunjungi suatu teimpat atau reistoran dan meimiliki niat 

untuk meingunjunginya ke imbali di masa de ipan. De ingan de imikian, meimahami 

niat meingunjungi ke imbali peilanggan me irupakan aspeik pe inting dari pe irilaku 

pe ilanggan yang digunakan untuk meimpre idiksi konsumsi masa deipan yang dapat 

meiningkatkan pe indapatan yang me ingarah pada keibe irlanjutan bisnis.  

Ke iadilan harga me irupakan peinilaian pe ilanggan atas transaksi yang 

dilakukan, apakah harga yang ditawarkan untuk produk teirse ibut adil, masuk 

akal, dan dapat diteirima. Pizza Hut be irusaha meinye idiakan reistoran de ingan 

be irbagai macam meinu yang be irkualitas deingan me ineitapkan harga yang 

kompeititif. Deingan me inciptakan harga yang adil, masuk akal, dan dapat diteirima 

pe ilanggan dapat teirpuaskan deingan harga yang dite itapkan oleih Pizza Hut. Ole ih 

kareina itu, keiadilan harga meirupakan hal yang pe irlu dipeirhatikan di dalam 

industri kulineir te irutama bagi Pizza Hut agar dapat me iningkatkan loyalitas 

pe ilanggan (Robbiansyah, 2018). 

Se ilain keiadilan harga, faktor lain yang dapat digunakan untuk meingukur 

loyalitas peilanggan adalah ke ipuasan. Ke ipuasan meirupakan sikap yang dibe irikan 

be irdasarkan peingalaman yang dialami. Ke ipuasan me irupakan e ivaluasi teirhadap 

produk yang me imbuat peilanggan meinjadi seinang dalam hal meimeinuhi 

ke ibutuhan konsumsi peilanggan. Kunci untuk meinciptakan keise itian peilanggan 

adalah meimbeirikan nilai peilanggan yang tinggi (Siadari, 2019).  
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Be irdasarkan feinome ina-fe inomeina yang te irjadi, maka reistoran 

meine irapkan beibe irapa faktor dalam meingukur loyalitas peilanggannya 

diantaranya yaitu niat meingunjungi ke imbali, keiadilan harga dan keipuasan. 

De ingan me ingukur loyalitas peilanggan, maka seibuah reistoran bisa meilihat niat 

meingunjungi ke imbali dari peilanggan, me ine itapkan harga yang adil, dan re istoran 

bisa meiningkatkan keipuasan agar peilanggan meirasa se inang dan puas deingan 

pe ingalaman beirsantap di reistoran Pizza Hut. Se ihingga re istoran dapat meinarik 

banyak pe ilanggan dan me imeinangkan pe irsaingan. 

Pada peine ilitian ini, peinulis me imilih reistoran Pizza Hut se ibagai obje ik 

pe ineilitian dan akan meilakukan peine ilitian di Kota Bandung. Pe inulis me imilih 

judul teirse ibut untuk meinge itahui faktor apa saja yang meingakibatkan peilanggan 

meinjadi loyal pada reistoran Pizza Hut. Oleih kareina itu, peinulis meirasa teirtarik 

untuk meilakukan peineilitian deingan judul “Pengaruh Keadilan Harga dan 

Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan yang dimediasi oleh Niat 

Mengunjungi Kembali pada Pizza Hut di Bandung”. 

 

1.3  Rumusan Masalah 

Adanya pe irke imbangan yang ke itat dalam industri kulineir me injadi 

se ibuah  tantangan bagi peilaku bisnis kuline ir. Peirsaingan yang ke itat meinuntut para 

pe ilaku bisnis untuk meinyusun strateigi yang te ipat agar dapat beirsaing de ingan 

kompeititor lainnya. Me ine irapkan strateigi dalam suatu bisnis sangatlah peinting, 

teirutama strateigi pe imasaran untuk me impe irtahankan bisnis pe irusahaan. Pizza Hut 

meirupakan salah satu peirusahaan yang be irge irak di bidang kulineir. Seitiap 

pe irusahaan kulineir meimiliki strateigi bisnis yang unik dalam meinarik 

pe ilanggannya. Salah satu peirusahaan kulineir yang saling be irlomba-lomba untuk 

meime inangkan peirsaingan adalah Pizza Hut. 

Pizza Hut adalah salah satu peirusahaan pizza te irbeisar di dunia. Pizza Hut 

meine irapkan strateiginya untuk meime inangkan pe irsaingan meilalui keiadilan harga 

dan keipuasan yang dibe irikan keipada peilanggannya. Hal te irse ibut dilakukan agar 

pe ilanggan me injadi loyal de ingan ke iadilan harga dan keipuasan yang dibe irikan oleih 

Pizza Hut, kareina apabila peilanggan sudah loyal, maka peilanggan tidak akan 
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be irpindah kei pe irusahaan pizza lain yang me imiliki keiadilan harga dan ke ipuasan 

yang le ibih baik. Seilain itu, Pizza Hut juga se ilalu beirusaha untuk meinciptakan niat 

pada peilanggan yang te ilah me ingunjungi Pizza Hut agar dapat meingunjunginya 

ke imbali di masa deipan.  

Dari latar beilakang yang te ilah diuraikan, kita dapat meinge itahui bahwa 

be ibeirapa tahun teirakhir, Pizza Hut meindapatkan beibe irapa komplain dari 

pe ilanggannya me inge inai pe ingalaman buruk yang dialami yang me imbuat 

hilangnya niat untuk me ingunjungi ke imbali, harga yang tidak adil dan pe ilanggan 

meirasa ke iceiwa hingga me irasa tidak puas. Komplain-komplain teirse ibut 

ke imungkinan meinye ibabkan loyalitas pe ilanggan me injadi meinurun.   

Pada peine ilitian ini, peinulis ingin me ineiliti bagaimana peingaruh ke iadilan 

harga dan ke ipuasan teirhadap loyalitas pe ilanggan yang dime idiasi oleih niat 

meingunjungi ke imbali pada Pizza Hut di Bandung. Be irdasarkan feinome ina pada 

latar beilakang peine ilitian, maka peirtanyaan peineilitian ini dirumuskan seibagai 

be irikut: 

1. Se ibe irapa beisar pe ingaruh ke iadilan harga te irhadap niat meingunjungi 

ke imbali pada peilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung? 

2. Se ibe irapa beisar peingaruh ke iadilan harga teirhadap loyalitas peilanggan 

re istoran Pizza Hut di Bandung? 

3. Se ibe irapa beisar pe ingaruh ke ipuasan te irhadap niat meingunjungi ke imbali 

pada peilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung? 

4. Se ibe irapa beisar peingaruh ke ipuasan te irhadap loyalitas peilanggan re istoran 

Pizza Hut di Bandung? 

5. Se ibe irapa beisar pe ingaruh niat meingunjungi ke imbali peilanggan re istoran 

Pizza Hut di Bandung te irhadap loyalitas pe ilanggan? 

6. Se ibe irapa beisar peiran niat meingunjungi ke imbali dalam meimeidiasi 

pe ingaruh ke iadilan harga teirhadap loyalitas pe ilanggan pada Pizza Hut di 

Bandung?  

7. Se ibe irapa beisar peiran niat meingunjungi ke imbali dalam meimeidiasi 

pe ingaruh ke ipuasan teirhadap loyalitas pe ilanggan pada Pizza Hut di 

Bandung? 
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1.4  Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya pe ine ilitian ini adalah untuk meinggambarkan variabeil-

variabe il yang akan diteiliti. Adapun tujuannya adalah seibagai be irikut: 

1. Untuk meingukur be isarnya pe ingaruh ke iadilan harga teirhadap niat 

meingunjungi ke imbali pada peilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung. 

2. Untuk meingukur be isarnya pe ingaruh ke iadilan harga teirhadap loyalitas 

pe ilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung. 

3. Untuk meingukur be isarnya pe ingaruh ke ipuasan teirhadap niat meingunjungi 

ke imbali pada peilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung. 

4. Untuk meingukur be isarnya pe ingaruh ke ipuasan teirhadap loyalitas 

pe ilanggan re istoran Pizza Hut di Bandung. 

5. Untuk me ingukur be isarnya pe ingaruh niat meingunjungi ke imbali peilanggan 

re istoran Pizza Hut di Bandung te irhadap loyalitas peilanggan. 

6. Untuk meingukur be isarnya pe iran niat meingunjungi keimbali dalam 

meime idiasi peingaruh ke iadilan harga teirhadap loyalitas peilanggan pada 

Pizza Hut di Bandung. 

7. Untuk meingukur be isarnya pe iran niat meingunjungi dalam meimeidiasi 

pe ingaruh ke ipuasan teirhadap loyalitas pe ilanggan pada Pizza Hut di 

Bandung. 

 

1.5  Manfaat Penelitian 

Pe ine ilitian in diharapkan dapat meimbe irikan manfaat bagi para peimbaca, 

baik manfaat seicara teioritis maupun seicara praktis, antara lain: 

1. Se icara Teioritis 

De ingan adanya pe ine ilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat yaitu 

meinguji ke imbali modeil loyalitas peilanggan yang me ilibatkan peingaruh 

konstruk keiadilan harga dan keipuasan peilanggan yang dimeidiasi oleih niat 

meingunjungi ke imbali. Peine ilitian ini juga diharapkan dapat meinjadi 

re ifeire insi bagi pe ineilitian di masa yang akan datang. 
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2. Se icara Praktis 

De ingan adanya pe ine ilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan manfaat bagi 

re istoran Pizza Hut di Bandung agar dapat meilakukan strateigi pe imasaran 

yang e ife iktif meilalui keiadilan harga dan keipuasan yang dibe irikan agar 

dapat meinarik banyak calon peilanggan. 

 

1.6  Sistematika Penulisan Tugas Akhir  

Pe ine ilitian ini teirdiri dari lima bab dan dijabarkan deingan be ibe irapa sub-

bab. Adapun siste imatika peinulisan peine ilitian ini adalah seibagai be irikut: 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini te irdiri dari einam sub-bab yang me imbahas me inge inai 

gambaran umum objeik pe ine ilitian, latar be ilakang pe ineilitian, peirumusan 

masalah, tujuan peine ilitian, manfaat peineilitian, dan sisteimatika peinulisan 

tugas akhir. 

b. BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini te irdiri dari tiga sub-bab yang me imbahas meinge inai te iori-

teiori teirkait peineilitian dan peine ilitian teirdahulu, keirangka pe imikiran, dan 

hipoteisis pe ine ilitian. 

c. BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini teirdiri dari einam sub-bab yang meimbahas meinge inai jeinis 

pe ineilitian, opeirasional variabeil, populasi dan sampeil, peingumpulan data, 

uji validitas dan reiliabilitas, dan teiknik analisis data. 

d. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini te irdiri dari tiga sub-bab yang me imbahas me inge inai 

karakteiristik reisponde in, hasil peine ilitian, dan peimbahasan hasil peine ilitian. 

e. BAB V KESIMPULAN DAN SARAN  

Bab ini teirdiri dari dua sub-bab yang me imbahas meinge inai 

ke isimpulan dari hasil peineilitian dan saran dari peinulis. 

 

 


