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ABSTRAKSI 

Perilaku konsumen iaIah tindakan yang langsung terlibat dalam 
mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk: dan jasa serta proses 
keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini,sebelum mengana1isis 
kOllS\llllen perlu di pikirkan siapakah konsumen itu, Apa yang menjadi kebutuhan 
konsumen. Kapan dan bagaimana mereka membell, Kemudian dalam proses 
pembelian, Siapakah pencetus inisiatifnya, Siapakah pengambiJ keputusan, 
Siapakah yang akan memakai produk: yang akan di bell I sudah di beli, KOllS\llllen 
memang hams di puaskan sebab kalau mereka tidak puas akan meningga1kan 
perusabaan dan menjadi pe1anggan pesaing, hal ini akan menyebabkan penurunan 
penjualan dan pada gilitannya akan menurunkan laba dan bahkan kerugian, untuk 
itu pihak managemen perlu mengetahui pendapat konsumen terbadap pelayanan 
dan menu di restoran. 

Pennasa1ahan timbul setelah restoran Dapur Jawa beroperasi beberapa 
bulan dan karena RestoranDapur Jawa merupakan Restoran yang barn di 
Surabaya, maka pihak managemen perlu mengetahui karakteristik konsumen yang 
berkunjung ke restoran Dapur jawa (jenis ke1amin, Umur, A1amat,. Tujuan serta 
pekerjaan ) dan pendapat konsumen mengenai pelayanan dan menu di Restoran 
Dapurlawa 

Oleh karena itulah dalam hal ini penulis mengangkattentang pendapat 
konsumen terbadap pelayanan dan menu di restoran Dapur Jawa. Penu1is 
menggunakan metodologi penelitian Deskriptif dcngan cam pendekatan Deskriptif 
yang bertujuan untuk mengungkapkan fakta mengenai suatu keadaan yang 
menyangkut permasalan dari Tugas Akhir ini. Dalam penelitian kua1itatif yang 
cenderung untuk mengbasilkan data-data Deskriptif berupa kata tertulis I lisan 
serta perilaku yang di amati. Namun dalam penelitian ini penggunaan angka
angka dan tabel tidak dapat penulis hindarkan, hal ini di perlukan sebagai data 
pendukung dari data primer, oleh karena itulah penulis menggunakan teknik 
wawancam berstruktur, observasi secara iangsung dari lapangan dan penggunaan 
bahan dokumen seperti kata-kata, tiDdahn, sumber tertulis dann kuisioner. 

Adapun basil penelitian ini menunjukan tentang karakteristik kOllS\llllen 
Restoran Dapur Jawa (jenis ke1amin, tempat tinggal, jenis pekerjaan, tujuan tamu 
dan Umur konsumen serta mengetahui pendapat konsumen mengenai keadailn 
umum restoran ( kebersihan ruangan, kamar kedJ dan peralatan yang di gUMhn) 
serta pelayanan mulai dari JUJU saji, penyajian, JUJU parIdr, kasir serta pendapat 
konsumen mengenai menu masakan dan minuman yang di sediakan oleh Restoran 
Dapur jawa di nyatakan baik oleh konsumen Restoran Dapur Jawa. 
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