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Abstrak 

 

Kuliner merupakan bisnis yang cukup banyak diminati oleh pelaku bisnis di 

Indonesia karena bisnis ini cukup mudah untuk menarik konsumen dengan berbagai 

cara, misalnya dari segi promosi, keunikan, dan penempatan. Tahun ke tahun 

pertumbuhan restoran khususnya di Surabaya mengalami peningkatan yang cukup 

signifikan dari 2014 terdapat 383 hingga 2017 terdapat 1.083 jumlah restoran di 

Surabaya, hal ini mengakibatkan persaingan bisnis di bidang restoran menjadi 

cukup sengit, oleh karena itu untuk saling bersaing antara pelaku bisnis, maka 

mereka harus memiliki strategi pemasaran yang bertujuan pada konsumen. Pada 

masa pandemi Covid-19, usaha kuliner dituntut untuk mengembangkan strategi 

pemasaran dan mencapai kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisa kepuasan konsumen pada masa pandemic (new normal) khususnya di 

Restoran Oya Sushi Surabaya. Variabel penelitian ini merupakan kualitas 

pelayanan, kepuasan konsumen dan saran. Metode penelitian yang digunnakan 

dalam penelitian ini adalah penelitian kualitatif dengann objek penelitian Restoran 

Oya Sushi Surabaya. Metode pengambilan sampel yang digunakan merupakan non 

probability sampling dengan Teknik Convienence sampling. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan menggunakan Teknik wawancara dengan 10 narasumber. 

 

Kata kunci : Usaha kuliner, pandemi covid-19, kualitas pelayanan, kepuasan 

konsumen 

  



vii Universitas Widya Kartika  

Abstract 

 

Culinary is a business that is quite in demand by business people in 

Indonesia because this business is quite easy to attract consumers in various ways, 

for example in terms of promotion, uniqueness, and placement. Year by year the 

growth of restaurants, especially in Surabaya, has increased significantly from 

2014 there were 383 to 2017 there were 1,083 restaurants in Surabaya, this resulted 

in business competition in the restaurant sector being quite fierce, therefore to 

compete with each other between business people, they must have a marketing 

strategy aimed at consumers. During the Covid-19 pandemic, culinary businesses 

are required to develop marketing strategies and achieve consumer satisfaction. 

This study aims to analyze consumer satisfaction during the pandemic (new 

normal), especially at Oya Sushi Restaurant Surabaya. The variables of this 

research are service quality, customer satisfaction and suggestions. The research 

method used in this study is a qualitative research with the object of research Oya 

Sushi Restaurant Surabaya. The sampling method used is non-probability sampling 

with convenience sampling technique. Data collection techniques used using 

interview techniques with 10 sources. 

 

Keywords: Culinary business, covid-19 pandemic, service quality, customer 

satisfaction 
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