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Abstract 

This research is motivated by the increasing level of competition in the retail world. To attract and retain customers to 
continue shopping, retail companies continue to try to find new strategies that are different from other competitors. 
This research aims to determine the influence of Price, People and Physical Evidence simultaneously and partially on 
consumer satisfaction at Pasaraya Supermarkets in the Watugede Village Area, Puncu District. This research is 
quantitative in nature, primary resources from questionnaires distributed to Ds supermarket supermarket consumers. 
Watugede District. Puncu. The sample used was 97 respondents. The test tools used in this research were the classical 
assumption test, normality test, multicollinearity test, and heteroscedasticity test, with the help of SPS version 25. 
There is a partial influence between price (X1) on consumer satisfaction at Pasaraya Supermarkets, where the results 
of the t test obtained a significant value of 0.020 <0.05, which means Ho is rejected and Ha1 is accepted. There is a 
partial influence between people (X2) on consumer satisfaction at Pasaraya Supermarkets, where the t test results 
obtained a significant value of 0.000 < 0.05, which means Ho is rejected and Ha2 is accepted. There is a partial 
influence between physical evidence (X3) on consumer satisfaction at Pasaraya Supermarkets, where the t test results 
obtained a significant value of 0.006 < 0.05, which means Ho is rejected and Ha3 is accepted. There is a 
simultaneous influence between price (X1), people (X2), and physical evidence (X3) on consumer satisfaction at 
Pasaraya Supermarkets, where the f test results obtained a significant value of 0.000 < 0.05, which means Ho is 
rejected and Ha4 is accepted. 
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Latar Belakang Teoritis  

Perkembangan zaman membawa 
dampak besar terhadap pola pikir dan 
perilaku konsumen serta pengusaha. Dengan 
semakin banyaknya barang dan layanan yang 
tersedia, para pengusaha dituntut untuk 
memahami pasar mereka dengan lebih baik 
dan selalu beradaptasi dengan perubahan 
kebutuhan dan preferensi konsumen. 
Kepuasan pelanggan merupakan kunci utama 
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan 
dan membangun reputasi yang baik bagi 
perusahaan. Dengan kondisi persaingan yang 
semakin tinggi antar perusahaan setiap 
perusahaan saling berpacu untuk memperluas 
pasar. 

Harapan  dari  adanya  perluasan pasar 
secara langsung adalah meningkatnya 
penjualan, sehingga perusahaan akan 
memiliki lebih banyak konsumen. 
Perkembangan bisnis ritel di Indonesia dalam 
beberapa tahun terakhir ternyata sudah 
fenomenal di Asia, khususnya di antara 
negara berkembang. Indonesia tercatat 
menempati peringkat ketiga pasar ritel terbaik 
di Asia. Bisnis eceren yang kini populer 
disebut dengan bisnis ritel, merupakan bisnis 
yang menghidupi banyak orang dan memberi 

banyak keuntungan bagi sementara orang 
lain. 

Berkembangnya dunia bisnis dan 
perdagangan di Indonesia menunjukkan 
peningkatan yang signifikan kepada pada 
periode pasca krisis moneter yang diawali 
sekitar pertengahan tahun 1997, yang 
kemudian berkembang menjadi krisis 
ekonomi, perekonomian Indonesia banyak 
tertolong dengan bisnis eceren. 

Usaha retail (eceran) tumbuh pesat, 
jumlah dan lokasi usahanya cenderung 
mengikuti pertumbuhan jumlah penduduk. 
Kelangsungan usaha eceran sangat 
dipengaruhi oleh kemampuan melayani 
kebutuhan konsumen secara memuaskan. 
Bisnis eceren yang kini populer disebut 
dengan bisnis ritel, merupakan bisnis yang 
menghidupi banyak orang dan memberi 
banyak keuntungan bagi sementara orang 
lain. Berkembangnya dunia bisnis dan 
perdagangan di Indonesia menunjukkan 
peningkatan yang signifikan kepada pada 
periode pasca krisis moneter yang diawali 
sekitar pertengahan tahun 1997, yang 
kemudian berkembang menjadi krisis 
ekonomi, perekonomian Indonesia banyak 
tertolong dengan bisnis eceren. Dibanyak 

mailto:Liaputridwrhy21@gmail.com


Otonomi Vol. 24 Nomor 1 Edisi April 2024 

 208 

negara, termasuk negara-negara terkemuka 
seperti Prancis, Inggris, dan AS, bisnis eceren 
merupakan salah satu keuntungan besar 
(Hendri, 2005: ii). 

Dengan pertumbuhan yang pesat dan 
penyebaran yang luas, minimarket 
menawarkan peluang yang menarik bagi para 
pelaku bisnis. Namun, persaingan yang ketat 
di industri ini juga menuntut inovasi, efisiensi 
operasional, dan pelayanan pelanggan yang 
unggul agar dapat bertahan dan berkembang 
di pasar yang semakin kompetitif. 

Menurut Kotler (2014:150) kepuasan 
pelanggan merupakan perasaan senang atau 
kecewa yang muncul setelah membandingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 
terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan beberapa manfaat, diantaranya 
hubungan antara perusahaan dan pelanggan 
menjadi harmonis, memberikan dasar yang 
baik bagi pembelian ulang dan terciptanya 
loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-
mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan (Tjiptono,2000:68). Untuk 
menarik dan mempertahankan pelanggan 
agar tetap melakukan pembelanjaan. 
Perusahaan ritel terus berusaha untuk 
menemukan strategi yang baru. Menurut 
Levy&Weitz (2009:21), elemen dalam strategi 
ritel terdiri atas merchandise assortment, 
pricing, location, communication mix, store 
design and display, dan customer service. 

Pasar swalayan merupakan bisnis yang 
bergerak dalam bidang perdagangan eceran 
sebagaimana halnya toko kelontong yang 
tersebar dimana – mana. Kelengkapan barang 
yang dijual, sistem pengelolaan dan sarana 
yang disediakan yang membuatnya berbeda 
dengan toko kelontong dan juga dengan 
pasar tradisional. Dengan demikian pasar 
swalayan termasuk dalam kategori bisnis yang 
hanya menjual produk yang diproduksi oleh 
perusahaan lain (reseller). Berarti pasar 
swalayan melaksanakan kegunaan waktu, 
tempat dan milik (Stanton et al143:1990). 
Berdasarkan hal di atas peneliti tertarik untuk 
mengadakan penelitian tentang “Pengaruh 
Price, People Dan Physical Evidence Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Swalayan 
Pasaraya Di Desa Watugede Kecamatan 
Puncu” 

 

Metode Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian Kuantitatif dengan menggunakan 
analisis regresi liniear berganda. Pada
 peneliti ini menggunakan teknik 
accidental sampling. Menurut Sugiyono 
(2019) accidental sampling sebagai teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, 
sehingga peneliti bisa mengambil sampel 
pada siapa saja yang ditemui tanpa 
perencanaan sebelumnya. Accidental 
sampling termasuk dalam nonprobality, yaitu 
teknik pengambilan sampel yang tidak 
memberi peluang/kesempatan sama bagi 
setiap unsur atau anggota populasi yang 
dipilih menjadi sampel. Penentuan jumlah 
sampel pada penelitian ini menggunakan 
pendekatan rumus lemeshow 
 
Hasil Penelitian dan 
Pembahasan  
Pengaruh Price, People, Physical 
Evidence Secara Simultan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Swalayan 
Pasaraya 

Hasil pengujian secara simultan pada 
tabel 1.18 di peroleh hasil yaitu secara 
bersama-sama price (X1), people (X2), dan 
physical evidence (X3) secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
Dengan hasil f hitung sebesar 64, 346 dan 
diperoleh hasil sig. f sebesar 0,000, karena 
nilai sig. f sebesar 0,000 < 0,005, dengan 
demikian Ha4 diterima dan Ho ditolak. Maka 
dapat disimpulkan bahwa price (X1), people 
(X2), dan physical evidence (X3) secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 
pada Swalayan Pasaraya. Dalam hal ini 
apabila price, people, dan physical evidence 
selalu di perhatikan dengan baik maka akan 
meningkatkan kepuasaan konsumen pada 
Swalayan Pasaraya. Hasil penelitian ini relefan 
dengan hasil penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Zulmi nur malik (2015) dan 
Angga Febrian (2016) dengan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa price (X1), people (X2), 
dan physical evidence (X3) secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengaruh Price Secara Parsial Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Swalayan 
Pasaraya 

Hasil pengujian uji t pada tabel 1.17 
variabel price (X1) memilki pengaruh positif 
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dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
(Y), dengan hasil hitung yang telah dilakukan 
diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,020 < 
0,05 maka Ha1 diterima dan Ho ditolak 
artinya variabel price (X1) berpengaruh secara 
parsial terhadap kepuasan konsumen pada 
Swalayan Pasaraya. Adanya pengaruh yang 
kuat dan signifikan antara price dengan 
kepuasan konsumen pada Swalayan Pasaraya, 
menunjukkan bahwa harga yang diberikan 
perusahaan berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasaan konsumen. 

Harga merupakan salah satu hal yang 
menjadi tolak ukur bagi konsumen dalam 
melakukan pembelian, hal ini di karenakan 
saat melakukan pembelian konsumen akan 
melihat harga dari setiap produk yang 
ditawarkan dengan manfaat yang di dapatkan 
dari produk yang dibeli oleh konsumen. Jadi 
dalam hal ini apabila harga dari setiap produk 
yang ditawarkan terjangkau serta kualitas dari 
setiap produk yang ditawarkan sudah sesuai 
dengan harga yang diberikan, maka akan 
meningkatkan kepuasan konsumen saat 
berbelanja pada Swalayan Pasaraya. 

Hal ini sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Zulmi nur malik (2015), 
dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa 
harga berpengaruh signifikan dan memiliki 
nilai positif terhadap kepuasan konsumen 
CV. Galaksi Komputer Samarinda. 

 
Pengaruh people secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen pada swalayan 
pasaraya  

Hasil pengujian uji t variabel people 
memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Dengan hasil 
hitung yang telah dilakukan diperoleh taraf 
signifikan sebesar 0,000 <0,05 maka ha: 
diterima dan Ho ditolek artinya variabel 
people berbpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan konsumen pada swalayan pasaraya. 
Adanya pengaruh yang kuat dan signifikan 
antara people   dengan   kepuasan   konsumen   
pada swalayan pasaraya.  

People merupakan salah satu unsur 
yang harus diperhatikan oleh perusahaan, 
dalam hal ini  yaitu  pelayanan  yang  
diberikan  secara langsung  oleh  karyawan  
dalam  melayani konsumen. Kemampuan dan 
pengetahuan yang   dimiliki   oleh   people   
(karyawan) merupakan modal yang sangat 
penting untuk dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen saat berbelanja. Semakin baik 
attitude serta pelayanan  yang  diberikan  
karyawan  dalam melayani  konsumen  yang  
berbelanja  maka akan  membentuk  
kepuasan  konsumen  saat berbelanja. Hal ini 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Angga febrian (2016) dengan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan dan memiliki nilai 
positif terhadap kepuasan konsumen PT. 
Astra Internasional Isuzu Lampung. 

 
Pengaruh Physical Evidence Secara 
Parsial Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Swalayan Pasaraya 

Hasil pengujian uji t variabel physical 
evidence memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen 
dengan hasil hitung yang telah dilakukan 
diperoleh taraf signifikansi sebesar 0,006 < 
0,05 maka Ha3 diterima  dan  Ho  ditolak  
artinya  variabel physical evidence (X3) 
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 
konsumen pada Swalayan Pasaraya. 

Physical evidence merupakan salah satu   
sarana   yang   dapat   membentuk kepuasan 
konsumen. Perusahaan juga harus 
memperhatikan sarana dan prasarana dalam 
membuka suatu usaha. Hal yang harus 
diperhatikan pelaku usaha mengenai physical  
evidence  yaitu  dimana  dalam memasarkan 
produk, lingkungan harus nyaman dan aman, 
tempat dalam memasarkan produk luas, 
kelengkapan produk harus diperhatikan 
sehingga dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen. Dalam penelitian ini physical 
evidence mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan konsumen sehingga 
apabila pelaku usaha memperhatikan physical 
evidence dalam memasarkan produk maka akan 
meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini 
sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Enggal, Bukhori dan Sudaryanti (2019) 
dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa 
physical evidence berpengaruh signifikan dan 
memiliki nilai positif terhadap kepuasan 
konsumen di department store terpilih dikota 
Malang. 

 
Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk 
membuktikan hipotesis tentang pengaruh 
price (X1), people (X2), dan physical evidence 
(X3) terhadap kepuasan konsumen pada 
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Swalayan Pasaraya. Berdasarkan hasil 
penelitian ini, dapat disimpulkan : (1) 
Terdapat pengaruh secara simultan antara 
price (X1), people (X2), dan physical evidence 
(X3) terhadap kepuasan konsumen pada 
Swalayan Pasaraya, dimana hasil uji f di 
dapatkan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang 
berati Ho ditolak dan Ha4 diterima. (2) 
Terdapat pengaruh secara parsial antara price 
(X1) terhadap kepuasan konsumen pada 
Swalayan Pasaraya, dimana hasil uji t di 
dapatkan nilai signifikan 0,020 < 0,05 yang 
berati Ho ditolak dan Ha1 diterima. (3) 
Terdapat pengaruh secara parsial antara 
people (X2) terhadap kepuasan konsumen 
pada Swalayan Pasaraya, dimana hasil uji t di 
dapatkan nilai signifikan 0,000 < 0,05 yang 
berati Ho ditolak dan Ha2 diterima. (4) 
Terdapat pengaruh secara parsial antara 
physical evidence (X3) terhadap kepuasan 
konsumen pada Swalayan Pasaraya, dimana 
hasil uji t di dapatkan nilai signifikan 0,006 < 
0,05 yang berati Ho ditolak dan Ha3 
diterima. 
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