SKRIPSI
Oleh :

NIM : 101211010151

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA ”KEDAI
NAFEESA” DI TEMBILAHAN
SYARIFAH FITRI CANTIKA

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang Universitas Islam Indragiri

1. Dilarang memperbanyak atau mendistribusikan dokumen ini untuk tujuan komersial tanpa izin tertulis dari penulis atau pihak berwenang.
Penggunaan untuk kepentingan akademik, penelitian, dan pendidikan diperbolehkan dengan mencantumkan sumber.

2.Penggunaan tanpa izin untuk kepentingan komersial atau pelanggaran hak cipta dapat dikenakan sanksi sesuai dengan UU Hak Cipta di Indonesia.
Plagiarisme juga dilarang dan dapat dikenakan sanksi.

3. Universitas hanya berhak menyimpan dan mendistribusikan dokumen ini di repositori akademik, tanpa mengalihkan hak cipta penulis, sesuai dengan
peraturan yang berlaku di Indonesia.




=
25
3
= s
= g
©
ﬂ =2
EN © <
< o
() g S
<% 35
Q= 8 °e <
Z < 82 <
S = S g z
- — S us < o
3> o 8% =
S . i
z = o 5% & e x
@) % 2L < E g
pza o ) = Ir ..
< > &8 I s
4w 852 L =
e
= §25 g =
O = 23 &
>, 8&
Y 7z c £
0 S s
— T D
%) 28
. 5<
©
< 2
Z DH
< 3
E
k=)
(@]
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang Universitas Islam Indragiri

1. Dilarang memperbanyak atau mendistribusikan dokumen ini untuk tujuan komersial tanpa izin tertulis dari penulis atau pihak berwenang.
Penggunaan untuk kepentingan akademik, penelitian, dan pendidikan diperbolehkan dengan mencantumkan sumber.

2.Penggunaan tanpa izin untuk kepentingan komersial atau pelanggaran hak cipta dapat dikenakan sanksi sesuai dengan UU Hak Cipta di Indonesia.
Plagiarisme juga dilarang dan dapat dikenakan sanksi.

3. Universitas hanya berhak menyimpan dan mendistribusikan dokumen ini di repositori akademik, tanpa mengalihkan hak cipta penulis, sesuai dengan
peraturan yang berlaku di Indonesia.




Je[daq sued ueinyelad

"RISQUOPUT Ip 1

aw uep uedw

ueduap rensas ‘sinuad vidio yey ueyyreguaw edue) “Yrwapeye 11o1sodal p ur uawnyjop ueyIsnquisipt

ISYUEs ueyeuayIp jede

10y uesunuaday ynun

1ad ‘yrwepeye ueiunua

=

“eisauopuf 1p v1d1D) YR N UeSuap rensas isyues ueyeuayp 1edep v1do ey uereisuead neye [eisiav

[y Jynjun urBUNSE U]

=

“I3QUINS URYWNUROUSW Uesuap ueyysjoqiadip ueyipipuad uep ‘uenia

2{ISNQIIISIPUA NBIE YEAUBRQ:

‘Fueuamraq yeyrd neie sinuad wrep sinie) urzi edue) [Risiowoy uenini ynjun ar usawnyop u

suepun)-suepup) Sunpuiiq e3di) yey

LIISeIpu] We[S] SE)SIdATU )

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertandatangan dibawah ini :

Nama : SYARIFAH FITRI CANTIKA
NIM : 101211010151
Konsentrasi : MANAJEMEN PEMASARAN

Judul Skripsi : ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN PADA “KEDAI
NAFEESA” DI TEMBILAHAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat karya
yang pernah diajukan orang lain untuk memperoleh gelar kesarjanaan disuatu
perguruan tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali secara tertulis
diacu dalam naskah ini disebutkan dalam referensi. Apabila dikemudian hari
terbukti bahwa pernyataan ini tidak benar, saya sanggup menerima

hukuman/sanksi apapun sesuai peraturan yang berlaku.

Tembilahan, 11 Agustus 2025

=
&TQAJX‘IOGSOBOOO

SYARIFAH FITRI CANTIKA
NIM. 101211010151

SEPULUM RIBU RUPIAK




"RISSUOPU] Ip Nye[12q Suek ueinjeiad

o
c
=
=
1]
=
oI
Z.
fai]
7]
=
fai]
=
~
]
o
1]
(o
=
]
=
=)
]
=
=
B
=]
4% ]
=
=
o
=
=i
1]
=
=
2
2k
=
=
=
=
)
=
j=h
=)
—
=
B
1]
=]
E.
=7
(=]
9]
o)
o]
1721
Z.
o
.
fa]
=
w
="
7]
2,
Lap
-t
o
=
=
{3 ]
=
=
(1]
=
=]
=
=
I
L)
=
=
]
=
g.
=
=
&
o
(1]
=
=,
1721
(9]
vl
=
=%
el
1]
=
g
o
=

=)
2]
05,
)
.1-
n
=
Le/]
=
1=}
[+3]
=T
o
=
]
=]
=]
.
0
=
="
m
o]
]
=
B
=
1]
=
]
=
o
=
1721
)
=
b
<8

b
=)
@
=]
=]
g
=
=
]
=
=
—
=
B
=)
1]
S
=
o
=
—1
=]
=N
b
7]
=]
7]
B
=
=
i =]
]
=]
o
=]
=
a
=
e
=
)
—
|
=
ls=]
°,
]
=
as
=]
(%]
=
o
=
j=n
]
=
8.
=
-
o
="
]
=]
1]
i
e
=
7]
=]
]
=
)
=]
vl
)
=
=
i
o
@
wl
=
=%
=
7]
=
i)
w
=
&=
c
ju o
)
=
®
4
=l
Y]
B
—
=]
=
=]
=
7]
(<
&

=)
(1]
=]
=]
g
=
=
o
%]
=]
=
=]
=4
=
=
-
L1]
9
1]
=1
=
=]
=]
[X]
=
4]
=
)
=5
(1]
2,
~
ls=]
7]
=
@,
=3
]
=
="
]
=
g
1]
=
=
=5
-
o
=
j=
=
1]
=
g
=3
(1]
=
B
&
=]
(=
7]
=
0=}
[X]
=
=)
]
=
L]
-\
=1
—
E
=
=
o
=
I
=1
=
=
=
o
)

—_—
o
o
=
]
=

=]
=]
=
1]
=
=

=]
o
=
o
0
=

et
2]
=
3]
=,
]
=
B
1]
=]
=
21
.
=
=
&z,
==
o
=
0.
o
=
=]
=
w
=
=3
o
=
—1
]
=
Y
=

—_
=
5]
=
=
Q
=
=
']
-
<R
=,
—
]
=

=]
1]
S
=
—
(1]
=
. §
=,
=
j=h
)
.

=]
o
=
=
=
o
=
)
=

=
=
]
=
o
1]
=
=
(1]
=
=]
=

Lil

M STUDI MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ISLAM INDRAGIRI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

Diberikan kepada :

Nama Mahasiswa :  Syarifah Fitri Cantika

Suepup)-Suepun) Sunpuriq eydi) yey

NIM 101211010151

Konsentrasi . Manajemen Pemasaran

Judul Skripsi : Analisis Kepuasan Konsumen Pada Kedai Nafeesa Di
Tembilahan

Disetujui untuk diajukan pada Ujian Oral Comprehensive Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Indragiri

Tembilahan, 30 Juni 2025

Menyetujui :

Pembimbing Pendamping

YASWAR APRLIAN, S.E.. MM

NIDN. 101 2046 801 NIDN. 102 010 6101

Mengetahui :
Ketua Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam Indragiri

LIISeIpU] WE[S] SEJSIdAIU)



=]

"EISQUOPU] TP NYE]

)
oL
I
:_.:
=

[I12q eAUL

g

‘1$yues ueyeudyip 1edep uep

ueguap rensas ‘synuad vido yey veyynesusw edue) Syrwapeye osodal Ip rur uawnN{op uLIsnqrisipuaw uep uedwiAusw

10 ueSuap rensas isyues ueyeuayp 1edep vido yey ueredSuepad nee [eisiawoy ueSunuaday yniun urzr edue

“ersauopuy 1p v1di) yey

"IaqUINS URYWNULIUSW uesuap ueyyafoqsadip ueyiprpuad uep ‘uenipuad “yYrwapeye uesunuaday yniun

‘Buruamiaq yeyrd neje sinuad wep siniis) urzi edue) [RISISWOY UBNM] YNjun rur uswnyjop ueyIsnquisipuaw neye yeAueqraduws:

Suepun)-suepun) Sunpuryiq eydi) yeH

LISeIpup wie[s| Se)SIAAIU[

ABSTRAKSI

Analisis Kepuasan Konsumen pada” Kedai Nafeesa” di Tembilahan

Syarifah Fitri Cantika,Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis,Universitas Islam Indragiri
E-mail : canzieyO6@gmail.com

Abstrak : Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kepuasan konsumen
dalam mempertahankan dan mengembangkan usaha kuliner, terutama pada Kedai
Nafeesa yang sempat terdampak pandemi COVID-19 namun mampu bertahan
melalui strategi adaptif. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan konsumen, yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan,
faktor emosional, harga, dan biaya. Metode yang digunakan adalah deskriptif
kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 80 responden. Analisis data
dilakukan menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor paling dominan yang memengaruhi
kepuasan konsumen, diikuti oleh faktor emosional, harga, kualitas produk, dan
biaya. Penelitian ini memberikan gambaran bahwa strategi peningkatan pelayanan
dan pendekatan emosional berperan besar dalam membangun loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Regresi Linier, Harga,
Emosional.
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ABSTRACT

Consumer Satisfaction Analysis At “Kedai Nafeesa” In Tembilahan
Syarifah Fitri Cantika,Managemen Study Program, Fakulty of Economics and
Business, Indragiri Islamic University
E-mail : canzieyO6@gmail.com

Abstract: This research is motivated by the importance of consumer satisfaction in
maintaining and developing culinary businesses, particularly at Kedai Nafeesa,
which was affected by the COVID-19 pandemic but managed to survive through
adaptive strategies. The purpose of this study is to analyze the factors that influence
consumer satisfaction, namely product quality, service quality, emotional factors,
price, and cost. The method used is descriptive quantitative with a questionnaire
distributed to 80 respondents. Data analysis was conducted using multiple linear
regression. The results show that service quality is the most dominant factor
affecting consumer satisfaction, followed by emotional factors, price, product
quality, and cost. This study provides insight that strategies for improving service
and emotional engagement play a major role in building consumer loyalty.

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, Linear Regression, Price,
Emotional.
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Skripsi ini dibuat untuk memenuhi tugas akhir perkuliahan dan sebagai
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g

9. Secara khusus, saya ingin mengucapkan terimakasih kepada Adi Putra Pratama

Suepun)-suepun) Sunpuryiq eydi) yeH

"EISQUOPU] TP NYE]

Siregar, terima kasih atas cinta, pengertian, dan dukungan yang selalu
menguatkan. Terima kasih telah menjadi teman berbagi, sumber semangat, dan
alasan untuk terus maju.

Semua pihak yang telah membantu dan tidak dapat disebutkan satu

‘1$yues ueyeudyip 1edep uep

persatu. Saya berharap semoga Tuhan Yang Maha Esa mengaruniakan rahmat dan
hidayah-Nya kepada mereka semua. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi Kita.
Wassalamu’alaikum Wr. Wb.

Tembilahan, 11 Agustus 2025

Svarifah Fitri Cantika
NIM. 101211010151

10 ueSuap rensas isyues ueyeuayp 1edep vido yey ueredSuepad nee [eisiawoy ueSunuaday yniun urzr edue
"IaqUINS URYWNULIUSW uesuap ueyyafoqsadip ueyiprpuad uep ‘uenipuad “yYrwapeye uesunuaday yniun

‘Buruamiaq yeyrd neje sinuad wep siniis) urzi edue) [RISISWOY UBNM] YNjun rur uswnyjop ueyIsnquisipuaw neye yeAueqraduws:

ueguap rensas ‘synuad vido yey veyynesusw edue) Syrwapeye osodal Ip rur uawnN{op uLIsnqrisipuaw uep uedwiAusw
“ersauopuy 1p v1di) yey

LISeIpup wie[s| Se)SIAAIU[



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

ABSTRAKSI ... [

KATAPENGANTAR ...ttt i

DAFTAR IST .ot nnes v

Suepun)-suepun) Sunpuriq eydi) JeH

"BISQUOPU] IP NYE[Iaq Suek

2ISNqLIISIpual neje yeAueqiaduws

v O
=
= =
-~

v

A. LATAR BELAKANG MASALAH ..o 1

B. RUMUSAN MASALAH ..ottt 4

C. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN.......cccooiiiiiice 4

C. KERANGKA PEMIKIRAN. ..ot 15

D. HIPOTESIS ... s 16

BAB L. ..o 18

‘Furuamraq yeyid neje sinuad tep sinas) urzi edue) [RISISWOY Uuenn) ynjun rar uswnyop u

A. METODE PENELITIAN ...oiiiiiie s 18

o,
o :
=l
o
=
7]
B
w
=
=N
o
Q
=8
=
jum]
B
7]
=1
=
a.
1]
i=]
Q
o
=t
=]
]
=
o]
=
9]
=
=
-
—
=
=
o
&
=
-
a
=
nj=]
w
=3
-
w
=1
=
&
=
y]
g
2l
=
=
@
=
=
v
w
(9]
wl
=
ix
(=
[y']
=
=
13
=

“e1sauopu] 1p e1diD) JeH ) UESUap rensas syues ueyeuayip jedep eido yey ueressuepd nele

LISeIPU WIE[S] SE)ISIIATU )



B. LOKASI DAN WAKTU PENELITIAN ..o 18

C. POPULASI DAN SAMPEL ......oooiiiiiiiiiiii s 18

D. DEFINISI OPERASIONAL DAN PENGUKURAN VARIABEL............. 19

ad

E. JENIS DAN SUMBER DATA ..o 23

= = R

IBIN)E.

F. TEKNIKPENGUMPULAN DATA ..., 24

TeA

= = = =9

= =

edur

G. ANALISIS DATA s 25

yetaq 3
11Z1

aa
- o B =

H. HIPOTESIS ... 27

Junuaday ymu
uBC

Suepun)-suepun) Sunpuiq vidi) yey

"BISQUOPU] IP 1
Junuaday yniun

ad “qrwapeye ue

; i A. GAMBAR UMUM OBYEK PENELITIAN......cccccciiiiiiiiiii 30

B B 25 =2 5

7
[z

ISUES

juead neje

uap ueyysoqradip ueyipipuad uep ‘uenI@

==

20

B, SARAN L s 95

DAFTARPUSTAKA .. ettt o7

LAMPIRAN

Jusw edue) “Yrwapeye 1o1sodal Ip Ul USWNYOop UBYISNgLISIPUS

i}

Suap 1ensas syues ueyeuayip 1edep vido ey ueie

“I2quuns Ueyunijueduaur ues

D

Jueuamraq yeyrd nee synuad wrep siniiel urzt edue) [RISISWOY uen(n) YNIUNn MW udSWnyop ¢

uegsuap rensas ‘synuad eido ey ueyyie

“e1sauopuy 1p v1di) ye N ue

LIISeIpuy WelS] Se)ISIdAIu)



DAFTAR TABEL
Tabel 1. 1 Daftar Menu Di Kedai NafeSa ........cvveeeeee e 3

Tabel 1 . 2 Data Penjualanan Kedai Nafeesa..........ccuvvriereiiiiieeninie e 3

Tabel 2. 1 Penelitian TerdaUlU ............ooooooeeeee e 13

ek ueinjerad

=]

Tabel 3. 1 Konsep Operasional Variabel Penelitian.............cccccooveviiiiiicieennenn, 20

Tabel 4 . 1 Karakteristik responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............c.cc....... 31

Suepun)-suepun) Sunpuryiq eydi) yeH

“BISQUOPU] Ip NyB[Haq §

Tabel 4 . 2 Karakteristik responden Berdasarkan Umur............cccocevvvieveenieennnnn. 31

10y uesunuaday ynjun urzr edue

ow uep uedwnAuaw yeYIaq BAUE
eyeuayip jedep uep Suereqp ednl 2

55385 8 Tabel 4 . 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.............cc.ccoccevevnnnne. 32

14']

“ISUES U

Tabel 4 . 4 Tanggapan Responden Berdasarkan Berapa Kali Membeli Sarapan... 32

Tabel 4 . 5 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Produk (X1)............c......... 33

Tabel 4 . 6 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan (X2).................. 35

Tabel 4 . 7 Tanggapan Responden Pernyataan Emosional (X3)........c.ccocevvvivnnnnne. 37

Tabel 4 . 8 Tanggapan Responden Terhadap Harga (X4) ......cccooeveveneieneinennnne 38

Tabel 4 . 9 Tanggapan Responen Terhadap Biaya (X5) ......cccoevverereneiencncnnnn 39

Tabel 4 . 10 Tanggapan Responden kepuasan konsumen (Y) .....cccocevvvvveeiiieninnens 41

1 ueSuap rensas isyues ueyeuayp 1edep vido yey ueredsuepad neje [BIsIav
“IaqUINS URYWNuLIUSW uesuap ueyyajoqsadip ueyrprpuad uep

Tabel 4 . 11 Rekaptulasi Hasil Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan

ST 151 11T o T 42

‘Sueuamiraq yeyrd neje sinuad wrep siniis) urzt edue) [RISISWOY Uuknm) Jnjun rur uswnyop u

ueduap rensas ‘sinuad vidio yey veyyesuaw edue) “Yiwapeye 1o1sodal Ip U1 uawmy{op ueyIsngLisIpt
“ersauopuy 1p v1di) yey

LIISeIpu) WE[S] SEJISIdAIUN)



Tabel 4 . 12 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1) .......cccccevvviievienieiieieeiene 43

Tabel 4 . 13 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2)........c.cccoocevvvnvininnnnnnnne. 44

%] EJ —
EE£E 5 4 Tabel4. 14 Hasil Uji Validitas EMOSIONAl (X3) ovvererrrererrsmerssserssssessssnerssnen 44

uek urmjerad

[dwsi

1oy ymyun urzr eduey ueeuns

Tabel 4. 15 Hasil Uji Validitas Harga (X4).......c.ccooririnininiinene e 44

"BISQUOPU] Ip NYyB[2q §

ueIR[Ip B3N
[y yniun ueeunss

Tabel 4. 16 Hasil Uji Validitas Biaya (X5) ......ccccooeririninieienenc e 45

i

TuIuaC

Tabel 4 . 17 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y) .......cccoeeveneninnninninenn, 45

Suepun)-suepun) Sunpujiq vidi) yey

Tabel 4 . 18 Hasil Uji Reliabilitas............ccooeiiiiiiniiiiieee e 46

[BISISWOY UBSUNUAC

Tabel 4 . 19 Hasil Uji Koefisien Regresi Linier Berganda............ccoccoovvviivnnenenn, 47

‘1$yues ueyeudyip 1edep uep

uepad neje

Tabel 4 . 20 hasil uji koefisien determinasi ............ccccccveveiieiie i 49

=7=3
00

Tabel 4. 21 HAaSH UJI T oot 50

Tabel 4 .22 HaSil UJI F ..o 51

uap ueyysoqradip ueyipipuad uep ‘weniauad rwapeye ue

—
=
=
a
v
=
o
1]
=
o
=
=
]
]
1]
=
w
-
=
=
]
=
=
=]
=]
=2
05
=
=
o
=
=
=1
1]
=
=9
7]
22l
o
=
v
w
=
(=N
=
=]
=
=
jm=]
B
7]
=
=
.
a
=)
Q
]
=t
=]
=
=
W
=N
7]
=
=
o
—
w
=
=
]
=
=
7]
=

28
uap 1ensas syues ueyeuayip 1edep vido yey uere

“I2qUNns Ueyniueduaur ues

3
ueuamiaq yeyid neie sinuad wep sinyis) urzt edue) [RISISWOY UBNM] YNjun 1ur uswnyjop ueyisnquisipuaw neye yeAueqiadwaw

uegsuap rensas ‘synuad e1dio ey ueyyie
‘ersauopuj 1p v1diD yey N ue
‘3

LIISeIpu) WE[S] SEJISIdAIUN)



16

DAFTAR GAMBAR

gambar 2 . 1 Kerangka Pem

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang Universitas Islam Indragiri

1. Dilarang memperbanyak atau mendistribusikan dokumen ini untuk tujuan komersial tanpa izin tertulis dari penulis atau pihak berwenang.
Penggunaan untuk kepentingan akademik, penelitian, dan pendidikan diperbolehkan dengan mencantumkan sumber.

2.Penggunaan tanpa izin untuk kepentingan komersial atau pelanggaran hak cipta dapat dikenakan sanksi sesuai dengan UU Hak Cipta di Indonesia.
Plagiarisme juga dilarang dan dapat dikenakan sanksi.

3. Universitas hanya berhak menyimpan dan mendistribusikan dokumen ini di repositori akademik, tanpa mengalihkan hak cipta penulis, sesuai dengan
peraturan yang berlaku di Indonesia.




