PENGARUH PEOPLE, PROCESS DAN PHYSICAL EVIDENCE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN ‘UMKM LAPAK’

DI KOTA PASURUAN

SKRIPSI

Disusun untuk Memenuhi Persyaratan

Dalam Memperoleh Gelar Sarjana (S1)

Disusun Oleh :

HIJRAHEN PUSPITA SARI

NPM :2161201003075

UNIVERSITAS MERDEKA PASURUAN

FAKULTAS EKONOMI

2025



TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama : Hijrahen Puspita Sari

Nomor Pokok Mahasiswa : 2161201003057

Universitas : Mereka Pasuruan

Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Judul Skripsi : “Pengaruh People, Process dan Physical Evidence

Terhadap Kepuasan Konsumen UMKM LAPAK

di Kota Pasuruan”.

Pasuruan,28 Juli 2025

DISETUJUI DAN DITERIMA :
Dosen Penbimbing I Dosen Pembimbpng IT
(Nurul AKF{miah, SE. MM) (Dr. Vita Fibrivai, S.8i, M.Si)
Mengesahkan
Fakultas Ekonomi

Universitas Merdeka Pasuruan
Dekan

(Dra. A.RRatna Pudyaningsih, MM)

i



TANDA PENGESAHAN SKRIPSI
Telah diuji dan dipertahankan didepan Tim Penguji Skripsi Fakultas Ekonomi
Universitas Merdeka Pasuruan dan dinyatakan diterima untuk memnuhi syarat

guna memperoleh gelar sarjana ekonomi, pada tanggal 28 Juli 2025.

TIM PENGUJI :

1. Yufenti Oktafiah, S.E, M.SA 1.Ketua
2. Nurul Akramiah, SE, MM 2. Seketaris
3. Dr. Vita Fibriyani, S.Si, M.Si 3. Anggota .....oftieae -t
Mengesahkan
Fakultas Ekonomi

Universitas Merdeka Pasuruan

Dekan

(Dra. A. Ratna Pudyaningsih, M.IV)

111



PERNYATAAN ANTI PLAGIAT

(ORISINALITAS)

Nama : Hijrahen Puspita Sari

Nomor Pokok Mahasiswa : 2161201003075

Alamat :JI. KH. Achmad dahlan RT 05/RW02,
Pohjentrek Kec. Purworejo Kota Pasuruan.

Dengan ini menyatakan skripsi yang berjudul:

“Pengaruh People, Process dan Physical terhadap Kepuasan Konsumen

UMKM LAPAK? adalah hasil kerja tulis saya sendiri bukan hasil plagiat dari

karya tullis ilmiah orang lain, baik berupa artikel, thesis ataupun disertasi.

Demikian surat pernyataan saya dibuat dengan sebenarnya, jika dikemudian

hari ternyata terbukti bahwa skripsi yang saya tulis adalah hasil plagiat, maka

saya bersedia menerima sanksi dan saya bertanggung jawab secara mandiri

tidak ada sangkut-pautnya dengan dosen pembimbing dan kelembagaan

Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan,

Pasuruan, 28 Juli 2025

Yang Membuat,

ARASA A AN A g

¢

v



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama : Hijrahen Puspita Sari

Nomor Pokok Mahasiswa : 2161201003075

Universitas : Merdeka Pasuruan

Fakultas : Ekonomi

Jurusan : Manajemen

Tempat dan Tgl Lahir : Pasuruan, 10 Juli 2001

Alamat : JI. KH. Achmad dahlan RT 05/RW02,

Pohjentrek Kec. Purworejo Kota Pasuruan.

Nama orang tua (Ayah) : Alm. Syamsul Suhadak

Nama orang tua (Ibu) : Sri Puatiningsih

Riwayat Pendidikan

1. SDN Pohjentrek 1 Kota Pasuruan : Tahun 2008 - 2014

2. SMP A. Wahid Hasyim Tebuireng Jombang : Tahun 2014 - 2017
3. SMA A. Wahid Hasyim Tebuireng Jombang  : Tahun 2017 - 2020
4. Terdaftar sebagai Mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan

Tahun 2021.



KATA PENGANTAR

Dengan mengucap syukur kehadirat Allah SWT atas segala rahmat dan
karunia-Nya, penulis berhasil menyelesaikan skripsi berjudul “Pengaruh
People, Process dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen
UMKM LAPAK di Kota Pasuruan”. Skripsi ini disusun sebagai salah satu
syarat untuk memperoleh gelar Sarjana pada Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Merdeka Pasuruan. Proses penyusunan skripsi ini tidak
terlepas dari berbagai tantangan, namun berkat usaha, doa, dan dukungan dari
berbagai pihak, skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik. Oleh karena itu,
penulis berterima kasih kepada semua pihak yang telah membantu secara
langsung maupun tidak langsung dalam penyusunan skripsi ini. Penulis
menyampaikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Allah SWT, atas limpahan rahmat, taufik, dan hidayah-Nya yang senantiasa
menyertai penulis dalam menyelesaikan skripsi ini.

2. Dr. Ir. Sulistyawati, M.P., selaku Rektor Universitas Merdeka Pasuruan, yang
telah memberikan kesempatan dan fasilitas kepada penulis untuk menempuh
dan menyelesaikan pendidikan di Fakultas Ekonomi, serta mendukung
kelancaran proses studi hingga tersusunnya skripsi ini.

3. Dra. A. Ratna Pudyaningsih, M.M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Merdeka Pasuruan, yang telah memberikan dukungan dan
kesempatan kepada penulis dalam menempuh dan menyelesaikan proses

pembelajaran di lingkungan Fakultas Ekonomi.

vi



. Nurul Akramiah, SE, MM. selaku Dosen Pembimbing I yang telah
meluangkan waktu, memberikan bimbingan, masukan, serta arahan dengan
penuh kesabaran dan ketulusan dalam membantu penulis menyusun dan
menyelesaikan skripsi ini.

Dr. Vita Fibriyani, S.Si, M.Si. selaku Dosen Pembimbing II, yang telah
meluangkan waktu, memberikan bimbingan, masukan, serta arahan dengan
penuh kesabaran dan ketulusan dalam membantu penulis menyusun dan
menyelesaikan skripsi ini.

. Seluruh dosen dan staft di lingkungan Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka
Pasuruan yang telah memberikan ilmu, wawasan, serta bantuan selama
penulis menjalani proses perkuliahan.

. Seluruh anggota LAPAK yang terlibat yang bertempatan di Pasar
Kebonagung, Kota Pasuruan yang telah bersedia membantu dalam proses
pengamatan secara langsung serta memberikan informasi dalam proses
penelitian ini berlangsung.

. Bapak tercinta, Alm. Bapak Syamsul Suhadak. Terima kasih atas segala
perjuangan, kerja keras, dan pengorbanan yang tak pernah terlihat lelah. Do’a,
dukungan, motivasi hidup dan semangat dari Bapak adalah alasan penulis
mampu bertahan dan menyelesaikan perjalanan ini. Karya ini penulis
persembahkan dengan penuh cinta dan rasa hormat kepada sosok terpenting

dalam hidup penulis. Terima kasih Bapak.

vil



9. Ibunda tercinta, Ibu Sri Puastiningsih. Penulis mempersembahkan skripsi ini
kepada ibunda tercinta, sosok yang selalu menjadi sumber semangat,
kekuatan, dan do’a dalam setiap langkah kehidupan penulis. Terima kasih atas
segala perjuangan, kerja keras, dan pengorbanan yang tak pernah terlihat
lelah. Do’a, dukungan, motivasi hidup dan semangat dari Ibu adalah alasan
penulis mampu bertahan dan menyelesaikan perjalanan ini. Karya ini adalah
bukti kecil bahwa perjuangan ibu tidak pernah sia-sia. Terima kasih Ibu.

10.Kakak Laki-laki tercinta, Anwar Suhadak yang selalu menjadi tempat berbagi
pendapat, masukan kritik dan saran untuk motivasi dan semangat. Meskipun
terkadang menyebalkan, semoga karya ini menjadi bentuk rasa syukur dan
cinta penulis dalam setiap langkah kehidupan dan proses akademik ini. Terima
kasih kakak.

11.Adek perempuan tercinta, Putri Kurnia Sari terimakasih banyak atas semua
bantuan yang sudah diberikan kepada penulis, menjadikan bentuk semangat
yang tumbuh pada diri sipenulis.

12.Mohammad Fajar Annas yang telah hadir dalam kehidupan penulis, yang
selalu meluangkan waktunya untuk membantu, mendukung dan memberikan
do’a, semangat, serta kesabaran dan pengertian dalam menemani proses
penyusunan skripsi ini. Semoga langkah kecil penyusunan skripsi ini menjadi
awal dalam kemudahan dan kelancaran kita untuk menghadapi proses

selanjutnya.

viil



13.Dinda Anggi Cipta Pratiwi, terimakasih banyak atas segala bentuk bantuan
dan yang telah menjadi Sahabat seperjuangan bahkan seperti saudara pada
awal semester hingga sampai saat ini dalam proses perkuliahan.

14.Terima kasih penulis ucapkan kepada semua teman-teman mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Merdeka Pasuruan yang telah memberikan
banyak kenangan dan pembelajaran selama di bangku perkuliahan,

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih terdapat
banyak kekurangan, mengingat keterbatasan pengetahuan dan pengalaman yang
dimiliki. Oleh sebab itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yang
bersifat membangun demi perbaikan di masa mendatang. Akhir kata, penulis
mengucapkan terima kasih dan berharap semoga skripsi ini dapat memberikan

manfaat, baik bagi penulis sendiri maupun bagi para pembaca.
Pasuruan, 28 Juli 2025

Hioph.

Hijrahen Puspita Sari

X



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL..uuccoiiiuiinniisnenssncssnsssansssessssesssnssssssssesssssssssssssssssassssssssssssassss i
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI .....ccuiivinvnninsnissensecsanssesssesssssessassssssseses ii
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI jii
PERNYATAAN ORISINALITAS ..cuciuiirtiiensnensnissensaesssissssssesssessssssesssessssssessae iv
DAFTAR RIWAYAT HIDUP \4
KATA PENGANTARV.....c.cto Lo Koo ohe oo e fl e gaazoccere g tillimo s oosesssessssssonssnssase vi
DAFTAR ISHFAL.....5L. 7. ... S ... £l ooy e e Bl e eoeeenesnnaces X
DAFTARFFABEL ...... RN, Ol o SO SO .. .. sogwys o+ oo oo g Ml oo oo Xiv
DAFTAR GAMBAR .........coviiriniiticsrieiensersssissssnssssssssssasssnsssssssssssssassasssnnss Xvii
DAFEAR LAMBERIAN .5\..covrceore} ssiiilionss eosnasthe deoreoressssssiooncs) BB covncorscsns df S5+ xviii
ABSTRAK ........50...... ol i I LT U Xix
BAB I | PENDAHULUAN .....c60 50 eereenssonesiesstisnaeesessosiossssnsssscssssosssntssasasssosses 1
A. Latar Belakang Masalah.............cccoocoeiiiiiieiiienienieeeceeesi e 1

B. Rilnusan Masal@iad 4 /. W\, b duiuy. ... S8 .. .. ... 9

C. Tujuan Penelitian..........ccceeevieeiiieeiieeccir e eeves e s evee e e 10

D. Manfa 3 Reme i . ..................... 10

BAB II LANDASAN TEORI .......uuiiiiiiiiciiieistennnicsnsnssesssecssssessssssenens 12
A. Kepuasan KOnSUMEN........c.ueeviiriiiiiiiiiiieeeeiieee et 12

1. Pengertian Kepuasan Konsumen...........cccccceevvvieeiieenciieenciieesieeenns 12

2. Indikator Kepuasan Konsumen ..........cccceeeevveeeieeenciieenciieeeiee e, 14



B.PEOPLE ........cooviiiiiiiiiiiiiiieeteteeeett ettt 14

1. Pengertian People..........coucuveiuiiiiiiiaiiieeeiee e 14
2. INAIKALOT PEOPIE ..ot 17
C.PROCESS ...ttt 17
L. PeNGEItian PrOCESS .....cccueeecueeeeiieeiiieeieeesieeeveeeieeeeaaeesveeeeaee e 17
2. INAIKALOT PFOCESS ...ttt 19
D. PHYSICAL EVIDENCE ..........cccccciousiaiiineneeeneeieeeienienienieseeeneeneas 19
1. Pengertian Physical EVIAence .............ccccvoecveneenecieencenaceenneennnn. 19
2. Indikator Physical EVIAENCe..............cc......cuivevieeeeiiniisivreecreenrennnns 21
B Penchitian TEECRINETIU AN o, SEN S .0 ... o 22
F. Hubungan Antar Variabel ...............cccoooiiiiiiiiiiiiiieeceeee e, 24

1. Hubungan - People, Process dan Physical EvidenceTerhadap

Kepuasan Konsumen ..........ccceeeeiiiiiiiiiiiiii e 24

2. Hubungan People Terhadap Kepuasan Konsumen......................... 25

3. Hubungan Process terhadap kepuasan konsumen.......................... 25

G. Kerangka Konseptual...........c..iucieiiiiiiiieeniie s e 27
H. Hipotesis Penelitian...........ccccueeeiieeiiiiniiieeeiieeciie et seeeee e 28
BAB IIIMETODE PENELITIAN.......ccccccevsnnsiiiuiisninsnsssnnssnneseccssesssssssesssanens 30
A. Definisi Operasional Variabel ............ccccoceveiiiiniieeniieiiee e 30
B. Ruang Lingkup Penelitian............ccccveeviiieniiieiniieeie e 33
C. Lokasi Penelitian ..........cccccoeiiiiiiiiiiniieieieeeeieeeee e 33
D. Waktu Penelitian ...........ccoceiviiiiiiiiiiiieeeeeeee e 33
E. Populasi dan sampel............cccoeviieniiiiiiiniieieeieeeee e 33

X1



L. POPULAST .ottt 33

2. SAMPEL..eviiiiiiiieiece e 34

F. Jenis Dan Sumber Data ..........ccoceeviiiiiiniiiiiicicceeceee 35
L. Jenis Data........cooiiiiiiiii e 35

2. SUMDET DAt ..ot 35
G. Teknik Pengumpulan Data ...........ccceeveeiiiiniiienieniieiecieceee e, 36
H. Teknik Pengolaan Data..............c.civeriiiiieeeieenieeieeeee e 36
I. InstrumgaPfieficlitian. L. 0. A a3 I aare oo L oo vveenvrernnerareenne 37
1. Uji Instrumen Penelitian...........ccoocveiveeiiiviesineeniiiieiee e 38

2. Tekenik ARGISIE"LIATCIN o S G ... ... N 39

3. Uji ASEINS1 KIGSHSE | | S .. 41

4. Analisis Regresi Linear Berganda............cccceoivieeiiieeniiececieenn. 43

5. Analisis Koefisien Determinan (Adjusted R?) ...c.c..ocoeeveeeivieennne.. 46

6. PernglipfiiaHipotesill.\....... coesd B ... S ... K8 .. 46

7. Uji Pengaruh Dominan...........ccccoeiieeeiiiiniiieeeiieecieecci s 47
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.......ccccottseutssensaicsersecssessassssssanssssassassses 48
AL Hasil Penelitian ....cc...cooeoiiiiiiiiiiiieiee it 48
1. Deskripsi Objek Penelitian ......cccccceviiiiiireiiiieiiieeeieeeic e 48

2. Hasil Uji Data Penelitian ..........ccccoeevveeeiieeniiieeeiieeciee e 49
B. Pembahasan Hasil Penelitian ...........cccccoooiiiiiiiiniiiniiiiiiccee 80

1. Pengaruh People, Process, dan Physical Evidence terhadap
Kepuasan Konsumen ..........ccceeveveiiiieiiiiiieeeniieee e 80

2. Pengaruh People dan Process terhadap Kepuasan Konsumen.......81

Xii



3. Pengaruh People Dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan
KONSUMEN. . ..ot 82

4. Pengaruh Process Dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan

KONSUMEN. ..ot 84

5. Pengaruh People terhadap Kepuasan Konsumen................c.......... 85

6. Pengaruh Process Terhadap Kepuasan Konsumen......................... 86

7. Pengaruh Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen........ 86

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ccccetcruiicssnrccsnecssnsasssnssssssssssssssssnsssssnns 88

A. Kébtiafpylag .Y".... 00N, ... . . S e 88

BV Oargiy, . .... S SO o S S .Y N 90
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xiil



Tabel 1 :

Tabel 2 :

Tabel 3 :

Tabel 4 :

Tabel 5 :

Tabel 6 :

Tabel 7 :

Tabel 8 :

Tabel 9 :

Tabel 10

Tabel 11

Tabel 12

Tabel 13

Tabel 14

Tabel 15

Tabel 16

Tabel 17

Tabel 18

Tabel 19

DAFTAR TABEL

Halaman
Produk dan Harga ..........ccccoeeiieiiiiiiiiiiecieceeeeeeee e 3
Data penjualan produk ‘Lapak’ pada bulan Februari - April .................... 3
Penelitian Terdahulu..........cccoooiiiiiiiiineee e 22
SKOT JaWaban .........cooiiiiiiiiiiiiieiiiceee e 38
Interval Kriteria Penelitian ..............ccooovieiiiineniinieeeececeeee 41
Hasil uji validitas variabel Kepuasan Konsumen..............ccccecvvevveennnnee. 50
Hasil uji validitas variabel People ...........cc.oocioeievivvieciioriiieenieeneene, 50
Hasil uji validitas variabel Process .......cc...ccceveeeieenueieviienieeeiesinieneenens 51
Hasil uji validitas variabel Physical Evidence .....................ccccuveeevunann.... 51
: Hasil Pengujian Reliabilitas ..........ccccccveviiniisiieniienieiie et 52
: Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin........................... 53
: Karakteristik Responden Berdasarkan Usia......ccccoeveeriieniienieinieennnnn, 53
: Deskriptif Jawaban Variabel Kepuasan Konsumen .............c.ccceeueee. 54
: Deskriptif Jawaban Variabel People (X1)...ccccvevvvievieeciieiiieeiieiieeennns 56
: Deskriptif Jawaban Variabel Process (X2) ....coceeeveeeieiieecreeecieeiieenenens 58
: Deskriptif Jawaban Variabel Physical Evidence (X3) ......cccccccovveeueenn. 59
: Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test...........ccceeeevveerveennne 62
: Hasil Uji MultikolInearitas............ccveerveeeiieeeiiieeiee e 64
: Hasil Uji Heteroskedastisitas .........cccceccveeeiieeeiiieeiieeeiie e eeiee e 65

Xiv



Tabel 20

Tabel 21

Tabel 22

Tabel 23

Tabel 24

Tabel 25

Tabel 26

Tabel 27

Tabel 28

Tabel 29

Tabel 30

Tabel 31

Tabel 32

Tabel 33

: Hasil Deviation From Linearity People, Process dan physical

EVIACHICE ...ttt et e et e et e e s aae e eate e e aeeeenaee s 67
: Hasil Uji AUtOKOTEIAST....ccuvieviieiiieiieeieeiiecie ettt 68
: Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............cccooovviveiiiiniiiiniieceiieeieene 69
: Pengaruh People dan Process Terhadap Kepuasan Konsumen secara
STMUIEAN ...t e 71
: Pengaruh People dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen
Secara Sygtlieh......cx. L N A 4 I praieeeoe R oo veeeneennesneenennes 72
: Pengaruh Process dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan
Konsumen Secara SImultan ............coocieeriieninniioiencriene e 73
: Hasil Koefisien Determinasi (R SqUATe) .............ccccveeeeueeeecveencieeaianeans 74
: Pengaruh People dan Process Terhadap Kepuasan Konsumen Secara
SimultHs, ... ... R .. ... . 74
: Pengaruh People dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen
Bcara Sirmililiat, * SN, ... | ... LGSR o LA 75
: Pengaruh Process Dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan
Konsumen Secara SImultan ...........cccccovvioiiiiiiiiiiniiiiieicceee 75
: Hasil Uji Signifikansi Secara Simultan...........cccceoveeeiiieniieencieeeieens 76

: Pengaruh People Dan Process Terhadap Kepuasan Konsumen Secara

STMUIEAD e et e e e e e e e e e e aaeeeaaaaes 77

: Pengaruh People dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen

SECATA SIMUITAN . ..ceeeeeeee e e e aeeeeeaeees 77

: Pengaruh Process dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan

XV



Konsumen secara SIMultan...........c..occeeeieeriienirenieniieneeeie e 78
Tabel 34 : Hasil Uji Signifikansi Secara Parsial ...........cccccoevveviiieniieiiieniecieees 78

Tabel 35 : Hasil Uji Pengaruh Secara Dominan............cccceeeveveiienieecieenieeiieenneens 80




Gambar 1 :

Gambar 2 :

Gambar 3 :

Gambar 4 :

Gambar 5 :

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Kondisi UMKM ‘Lapak’........cccceeoiieiiiiiiieiiecieeieeeieeeeeee e 2
Kondisi ‘Lapak’ dan Desain LoZO0 ........ccceoveviieiieniieiieeieeieeeie e 8
Kerangka Konseptual ..........ccccocvieiiieiiiniiniieieceeeeeeee e 27
Hasil Uji Normalitas P-PlOt ........ccocecueeeeeeiieiieeieecieeieeeieeevee e 63
Hasil Uji Heteroskedastisitas .........ccocveeiiienieenieeiienieeieeeieeieeeve e 66

Xvil



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : Kuisioner Penelitian

Lampiran 2 : Jadwal Penelitian

Lampiran 3 : Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian
Lampiran 4 : Hasil Data Responden

Lampiran 5 : Hasil Kuisioner Responden

Lampiran 6 :Hasil Olah Data

Lampiran 7 : Tabel Statistic

Lampiran 8 : Surat Bebas Plagiasi

Lampiran 9 : Arsip Berkas Penelitiaan

XViil



PENGARUH PEOPLE, PROCESS DAN PHYSICAL EVIDENCE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN ‘UMKM LAPAK’

DI KOTA PASURUAN
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ABSTRAK

Bertujuan untuk mengetahui pengaruh people, process dan physical evidence
terhadap kepuasan konsumen pada UMKM LAPAK. Penurunan penjualan pada
Februari hingga April 2025 menunjukkan adanya hambatan dalam pelayanan yang
diduga berasal dari keterbatasan stok dan tidak optimalnya proses jual beli.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap
70 responden. Instrumen penelitian telah diuji validitas dan reliabilitasnya, serta
memenuhi asumsi klasik seperti  tidak terjadi - multikolinearitas dan
heteroskedastisitas. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa secara simultan,
ketiga variabel (people, process, dan physical evidence) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000. Namun secara
parsial, hanya variabel people yang memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, sedangkan process dan
physical evidence menunjukkan nilai signifikansi masing-masing sebesar 0,830 dan
0,870, yang berarti tidak signifikan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,267
mengindikasikan bahwa ketiga variabel tersebut mampu menjelaskan 26,7% variasi
kepuasan konsumen. Penelitian ini menyarankan agar UMKM LAPAK fokus
meningkatkan kualitas Sumber Daya Manusia dalam pelayanan serta memperbaiki
aspek proses dan fisik usaha untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara
keseluruhan.

Kata Kunci : People, Process, Physical Evidence, Kepuasan Konsumen

UMKM LAPAK Kota Pasuruan.
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