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ABSTRAKSI

Dalam jaman sekarang ini, dunia telah mengalami perkembangan
yang sangat pesat. Tuntutan-tuntutan yang dibutuhkan oleh setiap orang
juga semakin kompleks seiring dengan perkembangan zaman. Konsumen
yang sedang berubah, dan semakin tinggi tuntutannya, memang menjadi
pihak yang amat penting bagi kelangsungan hidup perusahaan. Perusahaan
yang masih bisa bertahan tentulah perusahaan yang sanggup menyelami dan
memuaskan harapan mereka. “Dahulu kala” konsumen masih bisa dipaksa
membeli produk ala kadarnya. Tetapi sekarang kondisinya sudah berubah.
Konsumen menuntut adanya pilihan dan beberapa pertimbangan. Hal
tersebut tidak terjadi pada industri manufaktur saja, namun industri jasa juga
mengalami hal yang sama, khususnya industri rumah makan.

Rumah makan “XY¥YZ” ingin mengetahui perbedaan antara harapan
dan persepsi konsumennya berdasarkan faktor-faktor yang dipertimbangkan
konsumen dalam memilih rumah makan. Oleh karena itu dalam penelitian
ini dirancang suatu metode penelitian dengan menggunakan jenis penelitian
konklusif deskriptif yang menguji svatu Thipotesis spesifik yang
menggambarkan serta menjelaskan adanya perbedaan persepsi dan
ekspektasi kualitas layanan yang diberikan oleh XYZ di Surabaya.

Pertama-tama dilakukan Focus Group Discussion untuk mengetahui
variabel-variabel mana saja yang dipertimbangkan konsumen dalam
memilih ramah makan “XYZ”. Melalui Focus Group Discussion didapatkan
beberapa variabel yang kemudian dijabarkan dalam kuesioner dan data yang
diperoleh melalui kuesioner tersebut diolah dengan menggunakan Faktor
Analysis sehingga dihasitkan beberapa faktor. Dan atas dasar faktor-faktor
tersebut dilakukan uji beda untuk mengetahui kepuasan konsumen rumah
makan “XYZ”.

Dalam penelitian ini, hasil perhitungan statistik menunjukkan bahwa
terdapat 12 faktor yang berbeda antara persepsi dan ekspektasi konsumen
rumah makan “XYZ”. Dan pada akhir penelitian ini dikemukakan saran-
saran yang bertujuan untuk perbaikan kualitas layanan demi terciptanya
kepuasan konsumen rumah makan “XYZ”.

Kata Kunci: Analisis Faktor, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

In this new age, the world has changed and is growing rapidly.
Demands required by consumer are progressively getting complex.
Consumers, who are changing, truly become an important part of the
company existence. The company, which is able to see through and gratify
the expectations of its consumers, could still exist. In the past, consumers
could be forced to buy a general product, but now the condition has
changed. The consumers need choices and have some considerations, and
such a condition does not just belong to manufacturing industry, but the
service industry as well, especially in the restaurant.

Restaurant “XYZ” wishes to know the difference between
expectation and perception of its consumers, based on the factors that are
considered by consumers in choosing a restaurant. Therefore in this
research, the researcher designed a research method using conclusive
descriptive statistics to test a specific hypothesis that describes and explains
the consumer’s different perceptions and expectations.

Focus Group Discussion is conducted to know particular variables,
which are considered by consumers in choosing a restaurant. Those
variables are formulated in a questionnaire form, and are processed using
Factor Analysis and then some factors, as the result of Factor Analysis, can
be obtained. And based on those factors, the researcher used paired samples
t-test to test for differences in the means of paired samples

In this research, the result of statistical calculation indicates that
there are twelve different factors. To conclude, suggestions are given to
improve the service quality of restaurant “XYZ” and to achieve customer
satisfaction.

Keywords: Factor Analysis, Customer satisfaction
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