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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya covid-19 yang mempengaruhi 

perilaku konsumen dine in disebuah restoran. Secara perlahan ada perubahan 

perilaku konsumen yang terjadi karena mengingat covid yang membuat 

masyarakat menjadi takut karena covid-19 merupakan virus yang cukup cepat 

untuk menular. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbedaan perilaku 

konsumen yang berada direstoran pappa jack cabang tunjungan plaza Surabaya 

sebelum adanya era new normal dan sesudah adanya era new normal, selain itu 

penulis juga ingin mengetahui faktor apa saja yang membuat konsumen nyaman 

berada didalam restoran. Penelitian ini diharapkan memiliki banyak manfaat 

yang berguna nanti dimasa mendatang baik bagi penulis, masyarakat, maupun 

restoran yang dijadikan subjek penelitian oleh penulis. 

 

Penelitian ini dilakukan dengan metode kualitatif dengan Teknik non 

probability sampling, dan juga menggunakan wawancara mendalam terhadap 

para narasumber yang memenuhi kriteria yang sudah ditentukan oleh penulis. 

Berdasarkan hasil Analisa dari wawancara mendalam penulis dengan 

narasumber, ditemukan adanya korelasi antara jawaban yang diberikan oleh 

narasumber dengan teori yang digunakan oleh penulis sebagai acuan dalam 

melakukan penelitian ini. 

 

Kesimpulan penelitian ini restoran pappa jack memiliki pengunjung dari 

berbagai kalangan dari yang muda sampai orang dewasa dengan rentang usia 20-

45 tahun. Protokol Kesehatan yang diterapkan di restoran pappa jack cabang 

tunjungan plaza Surabaya dapat membuat konsumen nyaman berada dalam 

restoran. Sebagai konsumen yang mempelajari perubahan perilaku yang terjadi 

di dalam restoran sehingga dapat membuat keputusan untuk Kembali lagi ke 

restoran. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kata Kunci : Perilaku Konsumen, Metode Kualitatif , Restoran. 
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ABSTRACT 

This research is motivated by the presence of covid-19 which affects the 

behavior of dine-in consumers in a restaurant. Gradually there is a change in 

consumer behavior that occurs because of the Covid-19 that makes people afraid 

because Covid-19 is a virus that is fast enough to spread. This study aims to 

determine the differences in consumer behavior in the Pappa Jack restaurant at the 

Tunjungan Plaza Surabaya branch before the new normal era and after the new 

normal era, besides that the author also wants to know what factors make 

consumers comfortable in the restaurant. This research is expected to have many 

useful benefits later in the future both for writers, the community, and restaurants 

that are used as research subjects by the author. 

 

This research was conducted using a qualitative method with non-

probability sampling technique, and also used in-depth interviews with resource 

persons who met the criteria determined by the author. Based on the results of the 

analysis of the author's in-depth interview with the resource person, it was found 

that there was a correlation between the answers given by the resource person and 

the theory used by the author as a reference in conducting this research. 

 

The conclusion of this research is Pappa Jack restaurant has visitors from 

various circles from young to adults with an age range of 20-45 years. The Health 

Protocol applied at the Pappa Jack restaurant at the Tunjungan Plaza Surabaya 

branch can make consumers feel comfortable in the restaurant. As consumers who 

study behavioral changes that occur in restaurants so that they can make decisions 

to return to restaurants. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Consumer Behavior, Qualitative Method, Restaurant 
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