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ABSTRAK 

Keberhasilan suatu usaha ditengah ketatnya persaingan usaha kuliner yang 

semakin ketat saat ini ialah peduli terhadap suara konsumen dengan cara melihat 

keinginan, kebutuhan, dan kepuasan pelayanan yang diberikan. Rumah makan 

Ayam Nelongso Dharmawangsa Surabaya membutuhkan masukan terkait dengan 

kepuasan konsumen untuk mengevaluasi dan menciptakan loyalitas terhadap 

konsumennya. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif survei, pengambilan 

data yang digunakan berupa penyebaran kusioner pada 52 orang konsumen. data 

yang diperoleh dilakukan uji validitas untuk mengetahui kevalidan kusioner yang 

digunakan dalam melakukan penelitian. Pada perhitungan uji validitas semua 

pertanyaan valid dengan tingkat signifikansi 5%. Dimana semua atribut 

pertanyaan yang disebarkan pada 52 orang responden memiliki nilai r hitung ≥ 

nilai r tabel (0.2681) maka data dapat dikatakan valid. Selanjutnya dilakukan uji 

reliabilitas bertujuan untuk melihat apakah kusioner memiliki konsistensi jika 

pengukuran dilakukan secara berulang-ulang. Dari hasil perhitungan reabilitas 

dengan menggunakan software SPSS versi 26 dapat dilihat bahwa instrument 

tersebut cukup konsistent jika digunakan untuk pengukuran. Dimana pada 

reliabilitas harapan cronbach’s alpha 0,943 dikatakan reliable karena ≥ 0.60. 

serta pada reliabilitas kepuasan cronbach’s alpha 0,950 dikatakan reliable karena 

≥ 0.60. Analisis dilakukan dengan menggunakan metode impotance performance 

analysis menunjukan bahwasannya ada beberapa indikator atribut yang harus 

segera diperbaiki guna lebih meningkatkan kepuasan konsumennya. Adapun 

atribut tersebut yaitu pada kuadran I dan III perlu dilakukan perbaikian seiring 

berjalan. Serta pada kuadran II perlu dipertahankan dan pada kuadran IV 

manajemen perlu untuk mempertahankan agar selanjutnya dapat berdampak 

positif bagi kepuasan konsumen ayam nelongso dharmawangsa. 

 

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Uji Validitas, uji reliabilitas, impotance 

performance analysis 
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ABSTRACT 

The success of a business in the midst of increasingly fierce culinary business 

competition today is caring for consumers' voices by looking at the desires, needs, 

and satisfaction of the services provided. Ayam Nelongso Dharmawangsa 

Surabaya restaurant needs input related to customer satisfaction to evaluate and 

create loyalty towards consumers. This research is a qualitative survey research, 

data collection used in the form of questionnaire distribution to 52 consumers. The 

data obtained were tested for validity to determine the validity of the questionnaire 

used in conducting research. In the validity test calculation all questions are valid 

with a significance level of 5%. Where all the attributes of the questions 

distributed to 52 respondents have r count values ≥ r table values (0.2681) then 

the data can be said to be valid. Then the reliability test is conducted to see whether 

the questionnaire has consistency if the measurements are made repeatedly. From 

the results of the calculation of reliability using SPSS software version 26 it can 

be seen that the instrument is quite consistent if used for measurements. Where 

the reliability expectations of Cronbach's alpha 0.943 are said to be reliable 

because ≥ 0.60. and to the reliability reliability of Cronbach’s alpha 0.950 is said 

to be reliable because ≥ 0.60. The analysis conducted using the impotance 

performance analysis method shows that there are several indicator attributes that 

must be corrected immediately in order to further enhance customer satisfaction. 

The attributes are quadrants I and III need to be repaired as it goes. And in 

quadrant II, it needs to be maintained and in quadrant IV, management needs to 

maintain so that it can subsequently have a positive impact on consumer 

satisfaction of ayam nelongso dharmawangsa. 

 

Keywords: Consumer Satisfaction, Validity Test, reliability test, impotance 

performance analysis  
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