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ABSTRAK 

 

Nama : Jemima Amalia Nuraini  

NPM : 2015320120 

Judul : Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di Restoran  

 Online Mangkok  Nasi Bandung 

 

Kota Bandung dikenal sebagai kota kuliner, peluang tersebut dimanfaatkan oleh 

masyarakat untuk terjun dibisnis kuliner baik itu secara online ataupun offline. Bisnis kuliner 

secara online banyak diminati karena adanya perkembangan teknologi informasi, salah satunya 

menggunakan aplikasi Go-Jek fitur Go-Food. Salah satu restoran yang memanfaatkan 

perkembangan teknologi adalah Restoran Online Mangkok Nasi Bandung, karena lebih menekan 

cost dan lebih mudah untuk memasarkan produknya. Restoran ini mengalami peningkatan 

jumlah penjualan hingga empat puluh persen pada tahun 2018 ke 2019, kemungkinan adanya 

peningkatan tersebut disebabkan adanya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan bahwa peningkatan penjualan yang terjadi 

disebabkan oleh faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di Restoran Online 

Mangkok Nasi Bandung. Menurut (Hanaysha, 2016) ada tiga faktor yang menyebabkan 

kepuasan pelanggan yaitu kualitas makanan, keadilan harga, dan lingkungan fisik. Sedangkan 

menurut (Karki dan Panthi, 2018) ada empat faktor yang menyebabkan kepuasan pelanggan 

yaitu kualitas makanan, harga, suasana, kualitas layanan. Penelitian ini dilakukan kepada 

restoran yang berbasis online, sehingga hanya ada dua faktor yang dapat diteliti untuk restoran 

ini yaitu kualitas makanan dan keadilan harga. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif. Dengan metode penelitian 

studi kasus. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan teknik wawancara 

terstruktur secara mendalam terhadap 7 informan, sumber data penelitian dikumpulkan melalui 

data primer dan data sekunder, teknik analisis data yang digunakan adalah reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Metode keabsahan yang digunakan dalam penelitian 

adalah metode triangulasi sumber.  

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukan bahwa Restoran Online Mangkok Nasi 

Bandung positif memberikan kualitas makanan yang baik, dengan menawarkan menu makanan 

yang bervariasi, rasa makannya enak, menarik secara visual dan makanannya bersih. Keadilan 

yang diberikan juga positif karena telah memberikan harga yang sesuai dengan ekspektasi dan 

memberikan harga yang terjangkau jika dibandingkan restoran sejenis. 

Faktor-faktor tersebut mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal tersebut dibuktikan dari 

jawaban para informan yang setuju dengan indikator yang digunakan diantaranya restoran 

menawarkan berbagai macam menu yang bervariasi, rasa makanan enak, dan makanan yang 

dipesan terasa bersih, keseluruhan informan mengatakan setuju terhadap indikator tersebut.  

Adapun saran yang diberikan oleh penulis pada restoran ini: memeriksa kembali 

beberapa menu yang terlalu banyak agar lebih terfokus, dan juga memberikan promosi untuk 

para pelanggannya.  

Kata Kunci : kualitan makanan , keadilan harga , kepuasan pelanggan , kualitatif 
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ABSTRACT 

Name : Jemima Amalia Nuraini 

NPM : 2015320120 

Title  : Factors that influence customer satisfaction in Restoran Online Mangkok Nasi Bandung 

 

       Bandung City is known as a culinary city, this opportunity is utilized by the community to 

enter the culinary business both online or offline. Online culinary business is in great demand 

because of the development of information technology, one of which uses the Go-Jek, Go-Food 

feature. One restaurant that utilizes technological developments is Restoran Online Mangkok 

Nasi Bandung, because it is more cost-effective and easier to market. This restaurant has 

increased the number of sales up to forty percent in 2018 to 2019, the possibility of an increase 

is due to factors that affect customers satisfaction. 

      This research is to prove that the increase in sales that occur due to factors that influence 

customer satisfaction in Restoran Online Mangkok Nasi Bandung. According to (Hanaysha, 

2016) there are three factors that cause customer satisfaction, namely food quality, fair price, 

and physical environment. Meanwhile according to (Karki and Panthi, 2018) there are four 

factors that cause customer satisfaction, namely food quality, price, atmosphere, service quality. 

This research was conducted to restaurants based online, so there are only two factors that can 

be investigated for this restaurant, namely food quality and fairness of price. 

      The type of research used is qualitative research. With the case study research method. Data 

collection techniques in this study were conducted with in-depth structured interview techniques 

to 7 informants, the source of research data was collected through primary data and secondary 

data, data analysis techniques used were data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions. The validity method used in the study is the source triangulation method. 

      Based on the results of this study indicate that Restoran Online Mangkok Nasi Bandung 

positively provides good food quality, by offering a varied food menu, delicious food taste, 

visually appealing and clean food. The price fairness is also positive because it has provided 

prices that match expectations and provides affordable prices when compared to similar 

restaurants. 

     These factors affect customer satisfaction. This is evidenced from the answers of the 

informants who agreed with the indicators used including restaurants offering a variety of varied 

menus, delicious food tastes, and ordered food feels clean, overall informants said they agreed 

with these indicators. 

     As for the advice given by the writer at this restaurant: re-examine some menus that are too 

many to be more focused, and also provide promotions for its customers. 

keywords: food quality, price fairnes, customer satisfaction, qualitative 
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     BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

       Kota Bandung adalah satu kota di provinsi Jawa Barat yang terkenal memiliki 

berbagai macam branding atau julukan, diantaranya yaitu Paris van Java, Kota 

Kembang, Kota Parahyangan, Smartcity, Kota Kuliner, Kota Jasa yang Bermartabat, 

Kota Wisata Belanja, Kota Kreatif dan terakhir, Kota Seni dan Budaya (Zusnita, 

2017). Sebagai kota kuliner, disetiap sudut Kota Bandung terdapat  berbagai aneka 

kuliner mulai dari cemilan hingga makanan utama yang beranekaragam mudah 

dijumpai. Beragam pilihan citarasa mulai dari menu tradisional hingga modern tersaji 

dari pedagang makanan kaki lima hingga restoran dan café yang bersuasana 

eksklusif. Hal tersebut menjadi alternatif pilihan bagi para pebisnis untuk membuka 

bisnis kuliner di Kota Bandung. Salah satu bagian dari bisnis kuliner yang banyak 

diminati pelaku bisnis saat ini yaitu bisnis restoran dan café, baik online maupun 

offline. 

       Menurut Indrajani dan Wily (2007)  Perkembangan teknologi informasi yang 

disertai perkembangan internet dimanfaatkan dan diterapkan dalam bisnis dan 

perusahaan (Khairus, dkk., 2017). Jaringan internet saat ini tumbuh pesat dikarenakan 

penggunaan internet yang semakin luas salah satunya mengakses website. Kemajuan 

informasi mampu mendorong kemajuan pada sektor-sektor tertentu misalnya 

perdagangan. Dengan kemajuan teknologi informasi misalnya internet, pemasaran 

dan promosi produk dapat dilakukan secara luas. Pemasaran dan promosi melalui 

internet mampu mencakup wilayah yang luas. Sebuah rumah makan perlu 

memanfaatkan jaringan internet untuk digunakan sebagai promosi agar menarik minat 

pembeli (Husni, 2007). Memanfaatkan internet sebagai media pemasaran, dapat 

memudahkan pemilik usaha untuk memberikan pelayanan dan informasi terhadap 
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konsumen secara optimal dan dapat diakses dimana saja dan kapan saja (Himawan 

dkk, 2014). 

Peluang tersebut dimanfaatkan untuk membuka restoran berbasis online yaitu  

Mangkok Nasi yang berlokasi di Jl. Ir. H.Djuanda No.225, Dago, Coblong, Kota 

Bandung, Jawa Barat 40135. Restoran Online Mangkok Nasi memanfaatkan 

teknologi informasi yaitu internet untuk membuka restoran yang berbasis online 

menggunakan aplikasi Go-Jek dengan fitur Go-Food, karena menurut pemilik 

Restoran Online Mangkok Nasi era digital seperti ini akan lebih menekan cost dan 

lebih mudah memperkenalkan produknya kepada konsumen.  

Peningkatan penjualan terjadi di Restoran Online Mangkok Nasi Bandung, 

peningkatan yang terjadi hingga 40 persen pada tahun 2018 ke tahun 2019, 

kemungkinan yang terjadi adalah adanya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Penulis mengumpulkan data penjualan sejak Restoran Online Mangkok 

Nasi berdiri pada 2 Oktober 2017, dalam rangka untuk mengetahui bahwa adanya 

peningkatan penjualan di restoran ini. 

Berdasarkan gambar 1.1 dibawah menunjukkan grafik penjualan ricebowl yang 

dilakukan oleh Restoran Online Mangkok Nasi mulai dari bulan Oktober 2017 hingga 

Oktober 2019. Menurut informasi dari pemilik, penjualan Restoran Online Mangkok 

Nasi mengalami kenaikan setiap tahunnya. Restoran ini dibuka pada bulan oktober 

tahun 2017, pada tiga bulan pertama tingkat penjualan tidak terlalu tinggi disebabkan 

tidak setiap hari ada penjualan. Namun, setelah itu terjadi peningkatan yang sangat 

pesat hingga tahun 2018 ketika Restoran Online Mangkok Nasi mulai lebih dikenal 

oleh masyarakat karena sering mempromosikan produknya melalui media sosial. 

Pada tahun 2019 Restoran Online Mangkok Nasi semakin dikenal dikalangan 

masyarakat dengan begitu setiap hari semakin meningkat penjualannya hingga 40 

persen  dari tahun 2018 dan sekarang sudah menjadi Go-Food partner. 
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Berikut penulis melampirkan data penjualan Restoran Online Mangkok Nasi 

tahun 2017 sampai 2019:  

Gambar 1.1 

Data Penjualan 

 
 Sumber: Dokumentasi Perusahaan 

 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Peningkatan penjualan terjadi di Restoran Online Mangkok Nasi pada tahun 

2018 sampai dengan tahun 2019, artinya dalam kurun waktu dua tahun kemungkinan 

banyak pembeli yang merasa puas dengan makanan di restoran Mangkok Nasi. 

Perusahaan perlu mengetahui apa yang menjadi penyebab kepuasan pelanggan 

terhadap restorannya. Menurut (Hanaysha, 2016) ada tiga faktor yang menyebabkan 

kepuasan pelanggan yaitu kualitas makanan, keadilan harga, dan lingkungan fisik. 

Sedangkan menurut (Karki dan Panthi, 2018) ada empat faktor yang menyebabkan 

kepuasan pelanggan yaitu kualitas makanan, harga, suasana, kualitas layanan. 

Penelitian ini dilakukan kepada restoran yang produknya hanya dijual melalui cara 

pemesanan online, sehingga hanya ada dua faktor yang dapat diteliti untuk restoran 

ini yaitu kualitas makanan dan keadilan harga. Dengan demikian penulis melakukan 

penelitian lebih lanjut dengan judul: “Faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di Restoran Online Mangkok Nasi” 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Terkait dengan meningkatnya penjualan hingga 40 persen pada tahun 2018 ke 

2019 yang terjadi di Restoran Online Mangkok Nasi Bandung dengan segala 

kemungkinan yang dapat terjadi salah satunya adalah karena faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, adapun tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap Restoran 

Online Mangkok Nasi Bandung. 

1.4 Kegunaan Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dilakukan untuk menambah pengetahuan penulis dalam 

mempelajari lebih dalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan disuatu restoran yang berbasis online untuk dapat bersaing di era 

globalisasi. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan perusahaan dalam 

mempertahankan pelanggannya dengan melihat faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

3. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi yang membaca dan akan 

melakukan penelitian yang sama. 

1.5 Objek Penelitian 

Penelitian dilakukan di Restoran Mangkok Nasi yang mulai beroperasi sejak 2 

Oktober 2017 , berlokasi di Jl. Ir. H.Djuanda No.225, Dago. Restoran Mangkok Nasi 

buka pukul 10.00-20.00 WIB hari senin sampai minggu, hari sabtu libur.  


