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1.1 Latar Belakang Masalah

Pariwisata di Indonesia memberikan dampak positif yang signifikan terhadap
pembangunan ekonomi nasional dalam peranan solidaritas dan nasionalisme
hingga menjadi salah satu indikator dalam berjalannya perdamaian dunia mengacu
pada data statistik di Indonesia sejak tahun 2004-2008 bahkan diprediksikan akan
terus berkembang hingga saat ini dan masa yang akan datang (Simanjuntak &
Sosrodi, 2009) Hal ini sejalan dengan pemaparan (Kemenpar, 2019) yang
menyatakan bahwa pentingnya peranan pariwisata nasional berhubungan dengan
perkembangan dan dampak yang diberikan melalui penerimaaan devisa,
pendapatan daerah, pengembangan wilayah, ataupun dalam penyebaran
penyerapan investasi dan tenaga kerja diseluruh wilayah Indonesia.

Pernyataan di atas didukung oleh data dari Kemenpar dalam Buku Saku
Kementerian Pariwisata (2015), kontribusi devisa dari sektor pariwisata pada
tahun 2014 telah mencapai Rp 120 triliun dan kontribusi terhadap kesempatan
kerja sebesar 11 juta orang. Sementara kontribusi sektor pariwisata terhadap
Produk Domestik Bruto (PDB) nasional pada tahun 2014 telah mencapai 9 % atau
sebesar Rp 946,09 triliun.

Kota Bandung yang merupakan pusat dari Jawa Barat atau sering disebut lbu
Kotanya Jawa Barat memiliki dampak posistif dari kontribusi pariwisata yang
berkembang di Indonesia. Hal ini dikarnakan Kota Bandung memiliki
keanekaragaman potensi baik secara fisik maupun budayanya. Dilihat dari segi
fisiknya, letak geografis Kota Bandung yang baik, ditunjang dengan udaranya
yang sejuk. Selain itu bangunan peninggalan penjajahan Belanda yang memiliki
nilai historis yang tinggi banyak dimiliki Kota Bandung. Disisi lain, keunikan
seperti bahasa daerah, alat musik tradisional, dan tarian daerahnya, serta kuliner
khas daerah yang menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan dari sisi Budaya
(Sukriah, 2014). Pemaparan serupa juga dikemukakan oleh (Yudhistira &
Octavia, 2016) bahwa Kota Bandung menjadi Destinasi wisata favorit dikalangan

wisatawan, hal ini dikarnakan oleh pengembangan infrastruktur dan pembangunan
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data kota yang telah dilakukan oleh jajaran Pemerintaha Kota Bandung yang
sudah memperoleh banyak penghargaan. Tujuan wisatawan berkunjung ke Kota
Bandung adalah untuk menikmati kesejukkan Kota Bandung, melihat destinasi
wisata alam maupun wisata sejarah yang disuguhkan, berwisata belanja, sampai
menjajaki beragam kuliner unik dan khas di Kota Bandung.

Berdasarkan pernyataan di atas, penulis menyimpulkan bahwa perkembangan
pariwisata di Indonesia berdampak pada jumlah kunjungan wisatawan yang
datang ke Kota Bandung, hal ini didasari oleh idealnya Kota Bandung mampu
menarik minat wisatawan. Berikut adalah data kunjungan wisatawan yang datang

ke Kota Bandung:

Tabel 1.1
Tabel Data Kunjungan Wisatawan yang Datang ke Kota Bandung Tahun
2011-2016
Tahun YWisatawan Jumlah
Mancanegara Domestik

2012 176 855 5080 584 5257 439

2013 176 432 5388 292 5564 724

2014 180 143 5627 421 5807 564

2015 183 932 5877 162 6 061 094

2016 176 855 5080 584 5257 439

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung, 2016

Tabel diatas menunjukkan data kunjungan wisatawan ke Kota Bandung
mengalami kenaikkan disetiap tahunnya. Hal ini terkait erat dengan citra Kota
Bandung yang merupakan kota wisata dengan paket lengkap, mulai dari wisata
alam, wisata belanja, maupun wisata kuliner yang membuat para wisatawan puas
dan kembali mengunjungi Kota Bandung. Tingginya index kunjungan wisata di
Kota Bandung membuat banyaknya usaha usaha di bidang makanan yang
didirikan untuk memenuhi kebutuhan para wisatawan.

Septiawan (2015) mengemukakan bahwa Kementrian Pariwisata menetapkan

Kota Bandung sebagai salah satu dari 5 destinasi wisata kuliner unggulan di
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Indonesia selain Solo, Yogyakarta, Semarang, dan Bali pada tahun 2015, dengan
berdasarkan kepada enam aspek kelayakan diantaranya yaitu:

1. Produk dan daya tarik pokok

2. Kemasan produk dan even yang diselenggarakan.

3. Kelayakan pelayanan

4. Kelayakan lingkungan

5. Kelayakan bisnis

6. Peranan pemerintah dalam pengembangan destinasi wisata kuliner.

(Febrian, 2017) menyatakan bahwa banyaknya pilihan-pilihan dari kuliner
baik kuliner lokal maupun yang berasal dari luar negri menjadikan persaingan
yang ketat dalam dunia kuliner. Tidak ada batasan dalam persaingan dunia kuliner
selama pelaku usaha kuliner menerapkan aspek-aspek kelayakan usaha sehingga
persaingan antara pelaku usaha kuliner lokal dengan pelaku kuliner internasional
merupakan hal yang wajar mengikuti perkembangan zaman. Termasuk di Kota
Bandung, ragam kuliner yang disuguhkan di Kota Bandung menjadi daya tarik
wisatawan karena selain kuliner lokal yang menjual makanan khas seperti restoran
sunda, kafe, dan kedai terdapat pula restoran cepat saji yang berskala Internasional
yang seperti KFC, McDonald’s dan lain sebagainya yang menjadi pilihan kuliner
para wisatawan yang mengunjungi Kota Bandung.

Melihat pernyataan di atas, penulis menyimpulkan bahwa persaingan ketat
dalam dunia kuliner bukan hanya lintas daerah saja, seperti restoran Sunda
bersaing dengan restoran Padang akan tetapi persaingan bisa terjadi antara kuliner
lokal dengan internasional. Berikut adalah beberapa restoran Internasional yang

termasuk kedalam Top Brand kategori fast food di JawaBarat:

Tabel 1.2
Tabel Top Brand Index Kategori Fast food 2014-2018
Tahun
No Merk

2014 2015 2016 2017 2018
- KFC 60,9% 59.3% 47.9% 60.9% 60.4%
: McDonald’s 17,5% 17.5% 26.6% 17.5% 19.0%
¢ A&W 6,7% 7.1% 54% 6.7% 2.9%
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« Hoka- Hoka 48% 51% 3.7%
51% 4.1%
Bento
! CFC 21% 27% 33% 21% 2.7%

Sumber: Top Brand Index, 2018

Tabel di atas menunjukkan bahwa persaingan antara restoran cepat saji
selama lima tahun berturut-turut yaitu tahun 2014 hingga 2018. Pada tabel diatas,
penulis melihat posisi McDonald’s berada pada posisi kedua top brand. Dimana
berdasarkan data tersebut Restoran cepat saji Mc Donald’s sudah menduduki
posisi yang tinggi dibandingkan dengan kompetitornya yang lain. Posisi tersebut
tidak didapat dengan mudah, melainkan didukung oleh faktor-faktor yang
menjadikan McDonald’s layak menjadi Top Brand dalam kategori restoran cepat
saji di Indonesia. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh penulis
beberapa faktor yang melandasi kepuasan konsumen di McDonald’s adalah
peraturan ataupun prosedur didalamnya sudah sangat terstruktur dengan baik.
Didukung pula dengan inovasi-inovasi menu yang sesuai dengan keinginan dan
trend yang sedang diminati menjadikan konsumen McDonald’s tidak akan merasa
bosan dengan menu-menu yang disuguhkan yang mempengaruhi kepuasan
konsumen.

Inovasi merupakan hal utama dalam keberhasilan bersaing. (Gunday, Ulusoy,
& Kilic, 2011) Memaparkan bahwa penelitian mengenai inovasi telah ditunjuk
oleh para ahli, praktisi dan pemerintah bahwasannya inovasi merupakan sumber
pokok keunggulan dalam sebuah persaingan, perbaikan industri dan
perkembangan ekonomi. Peranan utama inovasi menjadi dasar dalam perbaikan
bisnis, penelitian telah dilakukan untuk menguji korelasi antara inovasi dengan
keberhasilan persaingan, akan tetapi hingga saat ini belum ditemukan standar
mutlak untuk inovasi yang berhasil (Becheikh, Landry, & Amara, 2006).
Keunggulan pencapaian bersaing perusahaan seharusnya dapat terus
dipertahankan karena semakin besar eksistensi keunggulan akan bermunculan
pesaing yang mencari-cari kelemahan. Karenanya, keunggulan persaingan harus

terus dipertahankan. Inovasi merupakan hal yang penting yang harus dilakukan
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oleh sebuah usaha jasa makanan, karena dengan adanya inovasi menu pelanggan

akan merasakan keragaman dan kreatifitas dari inovasi, sehingga hal ini menjadi

salah satu indikator agar pelanggan terhindar dari menu-menu yang monoton. Ada

beberapa faktor yang menjadi ciri-ciri inovasi menurut (Russel & Millar, 2014);

(Bahren, Ramadhani, & Suroso, 2018) diantaranya:

1.

Memiliki ciri khas dimana inovasi memiliki keunikan yang khas dalam setiap
aspeknya, baik pada aspek program, ide atau gagasan, susunan, sistem dan
dalam kesempatan untuk meraih hasil yang diinginkan.

Memiliki ~ ciri  atau unsur  kebaruan, dimana inovasi  harus
memiliki suatu karakteristik sebagai suatu karya dan hasil pemikiran yang
memiliki kemurnian dan pembaharuan.

Sistem yang diberlakukan dalam inovasi ini dengan rencana yang matang,
yang artinya bahwa suatu inovasi terbentuk melalui lewat suatu tatanan yang
tidak tergesa-gesa, akan tetapi direncanakan secara matang, jelas dan
persiapan sebelumnya.

Inovasi yang diperkenalkan memiliki suatu tujuan, dengan catatan harus
memiliki arah yang jelas akan tujuannya dan target yang diharapkan.

Inovasi dikatakan oleh beberapa ahli merupakan bentuk dari kreatifitas

sebuah perusahaan dalam mengahadapi persaingan. (Bahren et al., 2018); (

OSLO MANUAL, 2005) menggolongkan inovasi menjadi kelas-kelas dengan

perbedaan karakteristik, berikut adalah tabel inovasi:

Tabel 1.3
Klasifikasi Inovasi
No.  Jenis Inovasi Keadaan di Lapangan

1. Inovasi Produk Melakukan inovasi produk secara berkala, disesuaikan
dengan tren dan kebutuhan konsumen.

2. Inovasi Proses Terus melakukan perbaikan dalam proses agar
meningkatkan efektivitas dan kualitas pelayanan.

3. Inovasi Melakukan pengawasan terhadap kinerja karyawan

Organisasional baik difasilitasi oleh internal (General Manager)

maupun eksternal (lembaga audit pemerintah). Yang
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dilakukan secara berkala.

4. Inovasi Bisnis  Melakukan pembaharuan sistem mengikuti
perkembangan zaman dan teknologi. Contoh, bermitra
dengan Grab dan Gojek dalam pengantaran atau
delivery dan pembayaran non-tunai agar memudahkan

konsumen.

Sumber: Bahren et al, 2018

Berdasarkan tabel 1.3 McDonald’s telah melakukan upaya dalam melakukan
inovasi produk, proses, organisasional, dan bisnis. Namun pada kenyataanya
menurut penelitian sederhana yang dilakukan peneliti selama bekerja satu tahun di
McDonald’s adalah kepuasan konsumen masih dapat dikatakan belum sempurna,
baik dari segi produk, proses, organisasional, dan bisnis. Berikut adalah data yang
menunjang ketidaksempurnaan keempat klasifikasi inovasi yang ada di
McDonald’s Kota Bandung:

Tabel 1.4
Tabel Ulasan Konsumen Terhadap Inovasi Menu McDonald’s Kota
Bandung
Jumlah Jumlah
Jumlah Ulasan Ulasan Presentase
Sumber _ )
Ulasan Inovasi Inovasi Ulasan
Ulasan
Total Menu menu
+ (+) )
Pergi 207 107 59 48 55,14% 44,85%
kuliner

Instagram 353 353 52 301 14,73% 85,27%

Youtube 136 136 64 72 47,05% 52,94%
Total 696 596 175 421 29,36% 70,64%
Sumber: Data Diolah Penulis, 2019

Berdasarkan data diatas penulis menyimpulakan bahwa ada beberapa

konsumen yang dianggap mewakili konsumen lain berdasarkan review yang

Nida Hanifah, 2019.

ANALISIS PENGARUH INOVASI MENU TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI MCDONALD’S (Survei
pada Konsumen yang Berkunjung ke McDonald’s Kota Bandung)

Universitas Pendidikan Indonesia |repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



dikemukakan dalam website pergi kuliner sebanyak 207 review 55,14% merasa
puas dan 44,85% merasa tidak puas, sedangkan dari akun Instagram
@mcdonaldsid dari sampel review sebanyak 353 orang 85,27% merasa tidak puas
dan 14,735 menyatakan puas, hasil review dari Youtube sebanyak 52,94% dari
total 136 review 52,94% merasa tidak puas dan 29,36% merasa puas. Melihat
kesimpulan dari keseluruhan hasil review sebanyak 596 terdapat 70,64% merasa
tidak puas dengan inovasi menu yang telah dilakukan oleh McDolad’s.

Latar belakang diatas menjadi dasar pemikiran penulis untuk melakukan
penelitian mendalam mengenai “ PENGARUH INOVASI MENU TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN” (Survei pada konsumen yang berkunjung ke
McDonald’s Kota Bandung), untuk menemukan faktor apa saja yang
menyebabkan konsumen merasa puas maupun tidak puas atas inovasi menu yang
dilakukan McDonald’s.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini antara lain:
1. Bagaimana inovasi menu di Mcdonald’s Kota Bandung?
2. Bagaimana kepuasan konsumen di Mcdonald’s Kota Bandung?
3. Bagaimana pengaruh inovasi menu terhadap kepuasan konsumen di
McDonald’s Kota Bandung?

1.3 Tujuan

1. Untuk menjeaskan inovasi menu di Mcdonald’s Kota Bandung.

2. Untuk menjelaskan bagaimana kepuasan konsumen di Mcdonald’s Kota
Bandung.

3. Untuk menjelaskan bagaimana pengaruh inovasi menu terhadap kepuasan

konsumen di McDonald’s Kota Bandung.
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1.4 Manfaat

1. Manfaat Secara Teoritis
Hasil penelitian dapat dijadikan bahan kajian lebih lanjut sebagai penambah
wawasan bagi perkembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang
Manajemen Industri Katering.

2. Manfaat Secara Praktis
Hasil penelitian dapat dijadikan sebagai masukan bagi pemilik usaha restoran
McDonald’s untuk dijadikan landasan perusahaan dalam melakukan inovasi
menu yang akan meningkatkan daya saing ditengah tengah ketatnya

persaingan.
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