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  BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1. Latar Belakang Masalah 

 Pariwisata, bila dilihat sebagai sesuatu jenis usaha yang memiliki nilai 

ekonomi, maka pariwisata adalah sebagai suatu proses yang dapat menciptakan 

nilai tambah terhadap barang dan atau jasa sebagai satu kesatuan produk, baik 

yang nampak atau nyata (tangible product) dan yang tidak tampak atau tidak 

nyata (intangible product), Sulastiyono (2008, hlm.3). 

Sektor pariwisata sebagai kegiatan perekonomian telah menjadi andalan dan 

prioritas pengembangan bagi sejumlah negara, terlebih bagi negara berkembang 

seperti Indonesia yang memiliki potensi wilayah yang luas dengan daya tarik 

wisata yang cukup besar. Pariwisata di Indonesia merupakan salah satu penunjang 

perekonomian yang memiliki prospek yang cerah. (Zain dan Taufik, 2010, hlm.1).  

Berdasarkan laporan The World Travel & Tourism Council (WTTC), 

Indonesia merupakan negara dengan pertumbuhan pariwisata paling bagus 

diantara negara-negara anggota G20. 

Tabel 1.1 

Perkiraan Pertumbuhan Wisatawan Pada Tahun 2014 

 Wisatawan Asing Wisatawan Nusantara 

2014 14,2% 6,3% 

Sumber: Kompas 2014 

Dari tabel 1.1. dapat diperkirakan bahwa sektor pariwisata Indonesia dapat 

memberikan kontribusi mencapai 8,1%. (Menparekraf: Perkembangan Pariwisata 

Indonesia Paling Bagus, 4 Desember 2014-21.09). 

Sejak dibukanya jalan Tol Cipularang, kota bandung menjadi tujuan utama 

dalam menikamti liburan akhir pekan terutama daro masyarakat yang berasal dari 

Jakarta dan sekitarnya. Selain menjadi kota wisata belanja, kota Bandung juga 
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dikenal dengan sejumlah besar bangunan lama berasitektur peninggalan Belanda, 

diantaranya Gedung Sate, Gedung pakuan, Gedung Dwi Warna, Villa Isola dan 

lain-lain selain itu Bandung juga memliki tujuan wisata lainnya (Osndikbud, 

2013). Pada saat ini Bandung selain terkenal dengan daerah wisata belanja, juga 

terkenal sebagai pusat kuliner lokal Jawa Barat yaitu aneka macam kuliner sunda 

maupun kuliner nusantara tersedia di Kota Bandung, hal tersebut menjadi daya 

tarik bagi wisatawan untuk menjadikan kota Bandung sebagai tujuan wisata (Oda, 

2007) 

Beikut merupakan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara dan 

wisatawan nusantara ke kota Bandung yang di dapat dari Dinas Kebudayaan dan 

Pariwisata Kota Bandung pada tahun 2010 – 2013 : 

Tabel 1.2 

Data Kunjungan Wisatawan Ke Kota Bandung Tahun 2010 – 2013 

No Keterangan 
2010 

(orang) 
2011 

(orang) 
2012 

(orang) 
2013 

(orang) 

1 Wisman  685.347 676.755 530.565 529.296 

2 Wisnus  14.854.317 19.416.717 15.241.752 16.164.876 

Jumlah Wisatawan 15.539.664 20.093.472 15.772.317 16.694.172 

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung (2014) 

 Dari tabel 1.2 dapat diketahui bahwa jumlah wisatawan mancanegara pada 

tahun 2011 mengalami penurunan sebesar 1,3%. Pada tahun 2012 jumlah 

wisatawan mancanegara yang berkunjung ke kota Bandung mengalami penurunan 

yang cukup besar yaitu sebesar 21,6% lalu pada tahun 2013 kembali mengalami 

penurunan sebesar 0,2% sedangkan jumlah kunjungan wisatawan nusantara pada 

tahun 2011 mengalami peningkatan sebesar 30,7% namun pada tahun 2012 

mengalami penurunan sebesar 21,5% dan kembali mengalami peningkatan di 

tahun 2013 yaitu sebesar 6,1%. Hal ini menunjukan bahwa wisatawan yang 

datang ke kota Bandung sebagian besar merupakan wisatawan nusantara.  

 Pariwisata sebagai kegiatan perekonomian yang menjadi sektor andalan 

bagi sejumlah negara memiliki beberapa fasilitas yang memberikan pelayanan 

bagi wisatawan untuk segala kebutuhan selama tinggal atau berkunjung pada 
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suatu tempat. Fasilitas pariwisata diantaranya ialah hotel, motel, restoran, bar, 

diskotik, cafe dan lain-lain. 

Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi secara 

komersial yang menyelenggrakan  pelayanan dnegan baik kepada semua tamunya 

baik berupa makanan maupun minuman (Marsum, 2005, hlm.7). Tujuan operasi 

restoran adalah untuk mencari untung sebagaimana tercantum dalam definisi 

Vanco Christian. Selain bertujuan bisnis atau mencari untung, membuat puas para 

tamu pun merupakan tujuan operasi restoran yang utama. 

Restoran merupakan suatu tempat dimana seseorang yang akan menjadi 

tamu yang akan mendapatkan pelayanan untuk menikmati makanan baik di pagi 

hari, siang hari maupun malam hari sesuai dengan jam buka dan oleh tamu yang 

menikmati hidangan itu harus membayar sesuai dengan harga yang ditentukan 

sesuai daftar yang disediakan di restoran itu. Setiap restoran akan memiliki 

produk yang ditawarkan kepada tamu, produk tersebut terdapat pada sebuah daftar 

yang disebut dengan menu. Pada umumnya menu sendiri memiliki tiga macam 

arti yaitu sebagai daftar makanan yang disertai dengan harga, sebagai makanan 

yang disajikan dan sebagai hidangan yang disajikan pada waktu tertentu. 

Restoran Sangkuriang merupakan restoran yang nyaman untuk dikunjungi 

bagi keluarga maupun kalangan perkantoran. Restoran Sangkuriang memiliki 

kapasitas untuk 120 orang dengan dekorasi restoran yang didominasi oleh budaya 

sunda. Di restoran ini juga terdapat fasilitas saung untuk pengunjung yang datang 

sebagai grup maupun keluarga. Restoran Sangkuriang memiliki banyak pilihan 

menu, yang didominasi oleh makanan khas sunda. 

Dari sekian banyak menu yang dimiliki oleh restoran tentu tidak semua 

menu menghasilkan keuntungan bagi restoran. Untuk mengetahui hal tersebut 

restoran dapat melakukan evaluasi menu dengan menggunakan analisis yang 

disebut menu engineering. Menurut Ninemeier dan Hayes (2006, hlm.202) menu 

engineering  merupakan metode untuk mengevaluasi menu dengan tujuan 

meningkatkan penjualan produk yang paling populer dan menguntungkan. Dari 

analisis menu engineering ini akan didapat hasil empat klasifikasi menu yaitu : 

1. Star, menu yang tergolong ke dalam kategori star berarti menu tersebut 

menguntungkan dan populer. 
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2. Plow Hore,menu yang tergolong ke dalam kategori ini berarti menu ini 

populer namun tidak menguntungkan. 

3. Puzzle, menu yang tergolong kedalam menu ini berarti menu ini 

menguntungkan namun tidak populer. 

4. Dog, menu yang tergolong ke dalam kategori ini berarti menu yang 

tidak populer dan tidak menguntungkan. 

Berdasarkan observasi  yang dilakukan, penulis mendapatkan beberapa data 

yaitu sales history, food cost dan selling price setelah itu data diolah dengan 

melakukan analisis menu engineering dan diperoleh hasil yaitu sebagai berikut: 

Tabel 1.3 

Daftar Menu Kategori Dog (Tidak Populer dan Tidak menguntungkan) 

Restoran Sangkuriang Periode Januari – Juni 2015 

No Menu 

1 Telur Mata Sapi 

2 Sambel Goang 

3 Pencok Kacang/leunca 

4 Gurame Goreng Pedas 

5 Gurame Acar Kuning 

6 Asin Gabus 

7 Nila Asam Manis 

8 Sup Kosong 

9 Nasi putih Timbel 

10 Nila Renyah Pedas 

11 Telur Rebus 

Sumber : data hasil olahan penulis 2015 

Berdasarkan tabel 1.3 dapat diketahui bahwa Restoran Sangkuriang memiliki 

10 menu yang tergolong kedalam kategori dog yaitu menu yang tidak populer dan 

tidak menguntungkan. Adapun beberapa faktor yang memepengaruhi klasifikasi 

menu menjadi tidak populer dan tidak menguntungkan daripada menu lainnya, 

diantaranya ialah: 
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a. Kulaits produk 

Kulitas produk di Restoran sangkuriang dapat dilihat dari penampilan 

menu, rasa/kelezatan menu, porsi menu, kebersihan menu dan waktu 

pembuatan menu. 

b. Kulitas pelayanan 

Kulitas pelayanan di Restoran Sangkuriang dapat dilihat dari ketepatan 

dan kecepatan pelyanan, kemampuan karyawan menangani tamu, perilaku 

atau keramahan karyawan, empati karyawan dan penampilan karyawan. 

c. Harga 

Harga di Restoran Sangkuriang dapat dilihat dari kesesuaian harga dengan 

menu dan keterjangkauan harga menu oleh konsumen. 

 Dari ketiga faktor diatas dapat dijadikan indikator untuk mengetahui 

kepuasan atau ketidakpuasan konsumen terhadap menu di Restoran Sangkuriang. 

Berdasarkan paparan diatas penulis akan membuat karya ilmiah ini dengan judul 

“ANALISIS KETIDAKPUASAN KONSUMEN TERHADAP MENU 

KATEGORI DOG DI RESTORAN SANGKURIANG ”. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana gambaran kualitas produk menu kategori dog di Restoran 

Sangkuriang Bandung ? 

2. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan di Restoran Sangkuriang ? 

3. Bagaimana gambaran harga menu kategori dog di Restoran Sangkuriang 

Bandung ? 

4. Bagaimana gambaran ketidakpuasan konsumen terhadap menu kategori 

dog di Restoran Sangkuriang Bandung? 

5. Bagaimana pengaruh kulitas produk, kualitas pelayanan dan harga menu 

kategori dog terhadap ketidakpuasan konsumen di Restoran Sangkuriang 

Bandung ? 
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1.3.Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui gambaran kulaitas produk menu kategori dog di Restoran 

Sangkuriang Bandung. 

2. Mengetahui gambaran kualitas pelayanan kategori dog di Restoran 

Sangkuriang Bandung. 

3. Mengetahui gambaran harga kategori dog di Restoran Sangkuriang 

Bandung. 

4. Mengetahui gambaran ketidakpuasan konsumen terhadap kategori dog di 

Restoran Sangkuriang Bandung. 

5. Mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan harga menu 

kategori dog terhadap ketidakpuasan konsumen di Restoran Sangkuriang. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu manajemen operasional berkaitan dengan penerapan Menu 

Engineering sebagai metode untuk mengevaluasi menu. 

 

1.4.2. Manfaat Praktis 

Hasil penenlitian ini diharapkan dapat memeberian masukan kepada pihak 

perusahaan untuk mengevaluasi menu untuk dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen sehingga dapat meningkatkan pendapatan restoran. 


