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Abstrak

Di era modern saat ini, perkembangan industri ritel di Indonesia berlangsung pesat dan diiringi oleh persaingan antar pelaku
usaha yang semakin ketat. Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur menjadi salah satu contoh nyata dari perkembangan
tersebut, sehingga penting bagi perusahaan untuk menjaga kepuasan pelanggan agar mampu bertahan di tengah persaingan.
Beberapa faktor penentu kepuasan pelanggan adalah persepsi harga dan fasilitas yang disediakan perusahaan. Tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi harga dan fasilitas terhadap kepuasan pelanggan
pada minimarket tersebut, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif statistik
dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden pelanggan Family Mart Cabang Cut Mutia
Bekasi Timur, kemudian dianalisis menggunakan uji regresi linear berganda. Hasil analisis diperoleh persamaan regresi Y =
3,486 + 0,514(X1) + 0,426(X2), yang berarti kedua variabel bebas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
terikat. Hal ini ditunjukkan pula oleh hasil uji t, yaitu X1 sebesar 7,388 dan X2 sebesar 5,479, yang keduanya lebih besar dari
t tabel 1,984, sehingga membuktikan persepsi harga dan fasilitas berpengaruh signifikan secara parsial. Selain itu, hasil uji F
sebesar 117,026 lebih besar dari F tabel 3,09, membuktikan kedua variabel berpengaruh signifikan secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan. Dengan demikian, seluruh Hol, Ho2, Ho3 ditolak dan Hal, Ha2, Ha3 diterima.

Kata Kunci: Persepsi Harga, Fasilitas, Kepuasan Pelanggan

1. Latar Belakang

Dalam beberapa tahun terakhir, pertumbuhan industri ritel di Indonesia menunjukkan tren yang positif, fenomena
ini didorong oleh lonjakan urbanisasi dan perubahan gaya hidup masyarakat pasca pandemi, menyebar luasnya
ritel seperti convenience store dan minimarket yang menyebabkan perubahan besar pada kondisi perdagangan, di
mana masyarakat cenderung memilih berbelanja di ritel modern dibandingkan tradisional karena umumnya
memiliki fasilitas yang lebih mumpuni, barang yang lebih lengkap, dan harga yang kompetitif (Meliana et al.,
2025). fenomena tersebut diperkuat oleh data yang dirilis dari Euromonitor International Tahun 2024 sebagai
berikut:

Table 3 Sales in Convenience Retailers by Channel: Value 2018-2023

IDR billion
2018 2019 2020 2021 2022 2023

- Convenience Retallers 150,752.4 170,121.0 177,473.6 192,379.5 216,553.6 2379825
Convenience Stores 150,415.2 169,764 .4 177,184.2 1920864 216,191.0 237,5856
Forecourt Retailers 337.1 356.6 289.4 293.1 362.6 396.9

Gambar 1. Total Sales by Value 2018-2023

Jumlah penjualan pada 2 jenis ritel tersebut mulai dari convenience stores, forecourt retailers mengalami
peningkatan dari tahun ke tahun. Dominasi utama berasal dari segmen convenience stores yang memberikan
kontribusi terbesar dengan Rp. 150,7 triliun di tahun 2018 bertumbuh menjadi Rp. 237,9 triliun. Data tersebut
mengindikasikan tingginya minat masyarakat terhadap ritel modern, oleh karena itu para pelaku bisnis ritel modern
dituntut untuk mampu memberikan nilai yang lebih menarik untuk mempertahankan pelanggan ditengah ketatnya
persaingan antar perusahaan ritel, sebagai gambaran persaingan lebih lanjut, berikut data dari National Retail
Foundation tahun 2024 yang membahas tentang jumlah toko retail dengan jumlah store terbanyak di dunia:
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Gambar 2. Toko Retail Dengan Jumlah Store Terbanyak

Berdasarkan data tersebut, menunjukkan ketatnya persaingan antar pelaku bisnis ritel modern tersebut, oleh karena
itu terdapat satu faktor penting yang menjadi penentu yaitu tingkat kepuasan pelanggan. Aspek ini menjadi tolak
ukur dalam melihat pemenuhan kebutuhan pelanggan atas produk atau jasa yang digunakan Kepuasan pelanggan
adalah parameter penentuan seberapa puas konsumen terhadap barang atau jasa yang mereka gunakan (Verawaty
et al., 2022), semakin tingginya taraf kepuasan pelanggan yang diperoleh perusahaan akan meningkatkan loyalitas
pelanggan yang dapat membuat performa perusahaan meningkat (Kotler et al., 2018).

Upaya mencapai kepuasan pelanggan tersebut menghadapi berbagai tantangan tersendiri bagi perusahaan karena
dipengaruhi beragam variabel yang memengaruhi tercapainya kepuasan pelanggan tersebut, diantaranya adalah
persepsi harga dan fasiltas yang disediakan oleh perusahaan. Persepsi Harga merupakan cara pelanggan yang
merujuk pada bagaimana pelanggan mengevaluasi atau menilai biaya yang harus mereka keluarkan demi meraih
atau memperoleh suatu produk atau jasa (Kotler et al., 2018), apabila pengorbanan biaya yang dilakukan pelanggan
sebanding dengan nilai yang mereka keluarkan akan membentuk persepsi positif yang berujung pada
meningkatnya level kepuasan pelanggan (Kencanawati et al., 2023), faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan yaitu fasilitas, aspek ini merujuk pada segala komponen penunjang yang disediakan oleh penyedia
usaha guna menyokong efektivitas operasional serta pelayanan yang berinteraksi secara langsung dengan
pelanggan (Saputri & Dewi, 2025)

Peneliti menemukan ketertarikan terhadap Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur, berawal dari pengamatan
langsung yang peneliti lakukan di minimarket tersebut, peneliti menemukan bahwa harga produk yang dijual pada
minimarket ini tergolong kompetitif dan terjangkau apabila dibandingkan kompetitor sejenisnya yang berada di
sekitarnya. Temuan tersebut selaras dengan hasil riset milik (Magdalena & Permatasari, 2023) dimana hasil
risetnya membuktikan adanya dampak positif dari Persepsi Harga terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan, disamping itu fasilitas yang ditawarkan cukup beragam mulai dari area duduk indoor dan outdoor,
suasana minimarket yang nyaman dengan diiringi musik, daftar harga atau pilihan menu yang jelas, dan layanan
penunjang lainnya yang membuat agar para pelanggan yang datang betah untuk menghabiskan waktu yang lama
di dalam minimarket tersebut kondisi tersebut memperkuat argumen dalam riset yang disusun oleh (SALASYAH,
2025) yang memaparkan bahwa semakin baik fasilitas yang disediakan seperti ruang tunggu, informasi produk
akan berdampak positif pada kepuasan pelanggan. Fenomena tersebut yang memicu perhatian peneliti untuk
melaksanakan riset pada Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur ini, selain itu tingginya kunjungan dan
perputaran pelanggan yang konsisten, yang mana minimarket ini selalu ramai didatangi oleh berbagai macam
kelompok masyarakat lintas generasi dan profesi, mencakup kalangan pelajar, mahasiswa, pekerja hingga kategori
usia dewasa lainnya. Fenomena ini mencerminkan bahwa Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur berhasil
membentuk daya tarik tersendiri yang melebihi sebagaimana dasar dari minimarket, hal tersebut melatarbelakangi
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keinginan peneliti guna mempelajari lebih lanjut berbagai variabel yang memengaruhi level kepuasan pelanggan
di minimarket ini.

Mengacu pada riset (Suzahwa, 2025) dengan judul “Pengaruh Aksesibilitas, Persepsi Harga Dan Fasilitas
Terhadap Kepuasan Pengunjung Riau Garden Pekanbaru” menyimpulkan bahwa seluruh variabel tersebut
berperan penting, terutama variabel persepsi harga yang menjadi variabel paling dominan dalam menciptakan
kepuasan pelanggan, selain itu temuan yang selaras milik (NOVIANI, 2023) yang meneliti sebuah biro travel
bernama PT. Salma Amanah juga mendapati bahwa secara bersama-sama, persepsi harga dan fasilitas berdampak
nyata atas terciptanya kepuasan pelanggan, selain itu terdapat juga penelitian yang dilaksanakan di Indomaret
Panasera Batam dimana hasil risetnya memperlihatkan bahwa variabel fasilitas memiliki kontribusi nyata terhadap
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan pada toko ritel modern yang sejenis dengan Family Mart (Sonya &
Suhardi, 2022). Namun demikian penelitian yang secara spesifik membahas terkait dampak variabel persepsi harga
dan fasilitas dalam memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di minimarket seperti Family Mart di wilayah Bekasi
Timur masih sangat minim, sehingga celah peneilitian ini perlu diisi.

Penelitian ini didasari oleh teori kepuasan pelanggan, yang dikemukakan (Verawaty et al., 2022) yang
mengungkapkan yakni kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur seberapa senangnya setelah membandingkan
ekpektasi dengan realita terhadap Kinerja suatu barang atau jasa yang ia peroleh, persepsi harga menurut (Siregar
& Paludi, 2025) adalah tingkat kepercayaan pelanggan bahwa harga yang ditawarkan dalam membeli suatu produk
selaras dan memenuhi harapan yang ada, adapun fasilitas berdasarkan pandangan Suhardi dalam (Sukoco et al.,
2025) merupakan sarana pemenuhan kebutuhan konsumen yeng berbentuk fisik untuk meningkatkan kenyamanan
dan kepuasan bagi pelanggan, berdasarkan penjelasan tersebut peneliti ingin melakukan riset penelitian berjudul
“Pengaruh Persepsi Harga Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi
Timur” fokus utama riset penelitian ini menguji sejauh mana persepsi harga dan fasiltas terhadap kepuasan
pelanggan melalui pengujian secara individu (parsial) dan bersama-sama (simultan), peneliti berharap riset ini
dapat memperkaya literatur manajemen pemasaran serta dapat berfungsi sebagai referensi evaluasi bagi Family
Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur dalam pengambilan keputusan guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini mengimplementasikan pendekatan kuantitatif guna membuktikan teori melalui analisis statistik atas
hubungan antar variabel dengan instrumen berupa angka yang dianalisis menggunakan perangkat lunak statistik
(Creswell & Creswell, 2024). Variabel yang dianalisis terdiri dari dua variabel bebas, yaitu Persepsi Harga (X1)
dan Fasilitas (X2), serta satu variabel terikat, yaitu Kepuasan Pelanggan (), di mana kedua variabel bebas tersebut
menjadi penyebab perubahan pada variabel terikat (Creswell & Creswell, 2024).

Populasi dalam penelitian ini merupakan totalitas kelompok objek yang ditetapkan peneliti untuk ditarik
kesimpulan generalisasi (Sugiyono, 2023), yaitu seluruh pelanggan yang pernah berkunjung dan berbelanja di
Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur, dengan kuantitas populasi yang tidak dapat diidentifikasi secara
pasti.

Mengingat besaran populasi tidak teridentifikasi secara akurat, pemilihan sampel dilakukan melalui teknik Non-
Probability Sampling, secara khusus Purposive Sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria spesifik
(Sugiyono, 2023), dengan kriteria responden berupa pelanggan Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur yang
sudah pernah berbelanja minimal satu kali. Karena kuantitas populasi tidak diketahui secara pasti, jumlah sampel
minimal dihitung menggunakan rumus Lemeshow (Lemeshow et al., 1990) dengan tingkat kepercayaan 95% (Z
= 1,96) dan margin of error 10%, yang menghasilkan jumlah sampel minimal sebesar 96,04 responden dan
digenapkan menjadi 100 responden.

Pengumpulan data primer dilakukan melalui penyebaran kuesioner digital berbasis Google Forms yang diukur
menggunakan Skala Likert 1 hingga 5, dari Sangat Tidak Setuju hingga Sangat Setuju, serta observasi langsung
terhadap aktivitas di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur (Sugiyono, 2023). Operasionalisasi variabel
disusun berdasarkan dimensi Persepsi Harga yang dibagi menjadi; keterjangkauan dan daya saing harga,
kesesuaian dan nilai harga, dan evaluasi harga, serta indikator Persepsi Harga yang dibagi menjadi; keterjangkauan
harga, kesesuaian harga dengan kualitas, nilai yang dirasakan, daya saing harga, dan penilaian harga secara
keseluruhan menurut Kotler et al. (2018). Dimensi fasilitas yang dibagi menjadi; kondisi fisik dan ruang,
kelengkapan fasilitas, dan atmosfer toko serta indikator Fasilitas yang dibagi menjadi; perencanaan fisik,
perencanaan tata ruang, peralatan pendukung, infrastrukur visual, dan suasana dan kenyamanan toko menurut
Tjiptono dalam Salasyah (2025). Dimensi Kepuasan Pelanggan yang dibagi menjadi; evaluasi pengalaman belanja
dan perilaku pasca pembelian serta indikator Kepuasan Pelanggan yang dibagi menjadi; kesesuaian dengan
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harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan untuk merekomendasikan menurut Noviani (2023). Sebelum
digunakan dalam pengujian hipotesis, seluruh butir pernyataan terlebih dahulu diuji melalui uji validitas dan uji
reliabilitas untuk memastikan instrumen mampu mengukur variabel penelitian secara akurat dan konsisten
(Ghozali, 2021).

Teknik analisis data yang dilakukan menggunakan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 27. Model regresi
terlebih dahulu diuji melalui berbagai uji mulai dari uji kualitas data yang mencakup validitas dan reliabilitas, uji
asumsi klasik yang mencakup uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, dan uji linearitas guna
memastikan terpenuhinya asumsi dasar model regresi (Ghozali, 2021). Selanjutnya, pengujian hipotesis dilakukan
melalui uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji F), serta pengukuran koefisien determinasi (Adjusted R2) untuk
mengetahui besaran kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat (Ghozali, 2021).

3. Hasil dan Diskusi

3.1. Uji Kualitas Data

3.1.1 Uji Validitas

Pengujian validitas diterapkan untuk memastikan ketepatan atau keabsahan instrumen kuesioner yang digunakan,

sebuah butir pernyataan dianggap valid jika mampu mempresentasikan aspek yang ingin diteliti secara akurat
(Ghozali, 2021), pengambilan keputusan hasil uji validitas menurut (Ghozali, 2021) adalah sebagai berikut:

1. Butir pernyataan dinyatakan valid atau memenuhi syarat apabila nilai R hitung > R tabel.
2. Butir pernyataan dinyatakan tidak valid atau tidak memenuhi syarat apabila nilai R hitung < R tabel

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Persepsi Harga (X1)

Nilai Nilai
Variabel Pernyataan Keterangan
r Hitung R Tabel

X1.1 (0,755)  (0,196) Valid
X1.2 (0,657)  (0,196) Valid
X1.3 (0,594)  (0,196) Valid
X1.4 (0,624)  (0,196) Valid
X1.5 (0,617)  (0,196) Valid
Persepsi Harga (Variabel X1)
X1.6 (0,690)  (0,196) Valid
X1.7 (0,702)  (0,196) Valid
X1.8 (0,574)  (0,196) Valid
X1.9 (0,454)  (0,196) Valid

X110  (0,676) (0,196)  Valid
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Fasilitas (X2)

Nilai Nilai
Variabel Pernyataan Keterangan
r Hitung R Tabel

X2.1 (0,634)  (0,196) Valid
X2.2 (0,583)  (0,196) Valid
X2.3 (0,696)  (0,196) Valid
X2.4 (0,649)  (0,196) Valid
X2.5 (0,553)  (0,196) Valid
Fasilitas (Variabel X2)
X2.6 (0,582)  (0,196) Valid
X2.7 (0,608)  (0,196) Valid
X2.8 (0,658)  (0,196) Valid
X2.9 (0,647)  (0,196) Valid

X210  (0,655) (0,196)  Valid

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y)

Nilai Nilai
Variabel Pernyataan Keterangan
r Hitung R Tabel

Y1 (0,650) (0,196)  Valid
Y.2 (0,659) (0,196)  Valid
Y3 (0,690) (0,196)  Valid

Y.4 (0,603) (0,196)  Valid

Y.5 (0,652) (0,196) Valid
Kepuasan Pelanggan (Variabel Y)

Y.6 (0,646)  (0,196) Valid

Y.7 (0,645)  (0,196) Valid

Y.8 (0,771)  (0,196) Valid

Y.9 (0,664) (0,196) Valid

Y.10 (0,725) (0,196)  Valid
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Merujuk pada tabel diatas, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,196, berdasarkan komparasi data pada ketiga tabel
sebelumnya, dapat dinyatakan bahwa seluruh item pernyataan untuk variabel Persepsi Harga (X1), Fasilitas (X2),
dan Kepuasan Pelanggan () telah memenuhi kriteria validitas, ini dikarenakan setiap nilai r hitung pada masing-
masing variabel secara konsisten melampaui ambang batas r tabel yang ditetapkan

3.1.2 Uji Reliabilitas

(Ghozali, 2021) menjelaskan bahwa uji reliabilitas merupakan instrumen untuk mengukur tingkat konsistensi data
kuesioner sebagai indikator variabel, kuesioner dinyatakan reliabel atau konsisten jika tanggapan responden
terhadap pernyataan bersifat stabil dari waktu ke waktu, berikut merupakan pengambilan keputusan hasil uji
reliabilitas menurut Nunnally dalam (Ghozali, 2021):

1. Variabel dinyatakan reliabel apabila skor Cronbach Alpha > 0,60.
2. Variabel dinyatakan tidak reliabel apabila skor Cronbach Alpha < 0,60.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Nilai
No Variabel Kriteria Keterangan
Cronbach’s Alpha
1 Persepsi Harga (0,829) (>0,6)
(Variabel X1)
2 Fasilitas (0,818) (>0,6) )
Reliabel
(Variabel X2)
3  Kepuasan Pelanggan (0,863) (>0,6)
(Variabel Y)

Berlandaskan paparan data pada tabel sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan bahwa instrumen untuk seluruh
variabel yaitu Persepsi Harga (X1), Fasilitas (X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) dinyatakan reliabel, ini dibuktikan
oleh perolehan nilai Cronbach’s Alpha tiap variabel tersebut > 0,60

3.2 Uji Asumsi Klasik
3.2.1 Uji Normalitas

Uji Normalitas merupakan pengujian yang bertujuan untuk memastikan apakah dalam sebuah model regresi, atau
residual memiliki distribusi yang normal (Ghozali, 2021), dalam riset ini proses uji normalitas yang diterapkan
menjadi 3 metode, yaitu Grafik Histogram, Grafik Plot Probabilitas Normal (P-Plot), dan One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test, adapun kriteria pengambilan keputusan untuk hasil uji tersebut menurut (Ghozali,
2021) adalah sebagai berikut:

1. Grafik Histogram:

a. Data dianggap memenuhi asumsi distribusi normal jika pola grafik histogram berbetuk simetris tidak
melenceng ke Kiri ataupun ke kanan.

b. Data dianggap tidak memenuhi asumsi distribusi normal jika pola grafik histogram berbetuk asimetris
melenceng ke Kiri ataupun ke kanan.

2. Grafik P-Plot:

a. Distribusi data dinyatakan normal apabila titik-titik data mengikuti arah garis lurus diagonal atau terletak
disekitar garis tersebut secara konsisten.

b. Distribusi data dinyatakan tidak normal tidak normal apabila titik-titik data tidak menjauh dari garis lurus
diagonal atau membentuik pola persebaran tertentu yang tidak sejajar dengan garis diagonal tersebut.

3. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test:

Distribusi data dianggap memenuhi asumsi normalitas jika skor Asymp. Sig. (2 tailed) > 0,05

Distribusi data dianggap memenuhi asumsi normalitas jika skor Asymp. Sig. (2 tailed) < 0,05

oo
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Gambar 3. Hasil Uji Normalitas (Grafik Histogram)

Berdasarkan tampilan grafik histogram, terlihat pola visual yang simetris dan menyerupai bentuk lonceng (bell-
shaped). Grafik tersebut tidak menunjukkan kecondongan ekstrem ke sisi kanan maupun Kiri, melainkan
memuncak tepat di bagian tengah. Hal ini mengindikasikan bahwa data penelitian telah memenuhi kriteria

distribusi normal.

Selain melalui tampilan grafik Histogram diatas juga analisis normalitas perlu juga dilakukan dengan menilai
grafik P-Plot sebagar dasar untuk mengetahui apakah data berdistribusi dengan normal, dasar pengambilan
keputusan pada grafik ini adalah apabila titik-titik yang berada di grafik tersebut, apabila penyebaran titik-titik
berada dekat selaras dengan garis diagonal maka dapat di tarik kesimpulan bahwa data memenuhi asumsi distribusi
normal, sebaliknya apabila titik-titik tersebut yang jauh dari garis tersebut menunjukkan adanya penyimpangan
distribusi normal.

Normal PP Plot of Regression Standerdized Residusl
Dependent Variable: TOTALY

is os

Observed Cum Prob

Gambar 4. Hasil Uji Normalitas (Grafik P-Plot)

Berdasarkan grafik P-Plot sebelumnya, dapat diketahui bahwa penyebaran titik-titik berada di sekitar garis
diagonal dan mengikuti arahnya yang menunjukkan bahwa data pada penelitian ini memenuhi asumsi uji
normalitas, Selain menggunakan grafik Histogram dan P-Plot diatas yang sudah mengindikasikan bahwa data
berdistribusi secara normal, analisis lain yang dapat digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan yakni melalui
uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test, kriteria pengambilan keputusan pada uji ini yaitu apabila nilai Asymp.
Sig. (2 tailed) > 0,05, sebaliknya apabila nilai nya < 0,05 dapat dikatakan data tidak berdistribusi normal.
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Tabel 5. Hasil Uji Normalitas (One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test)

One-Sample Kolmegerov-Smirnov Test

4 Tast aintroctian is Soommal

L shcuisted hom San

¢ Livefors Syrvicance Comecton

4 This s @ lowver baund of Be bue sigrificance

€ Ubefary mathod based an 10000 Noals Catko sampies win siatng seed

Mengacu pada tabel diatas, pengujian normalitas dengan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
tersebut, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2 tailed) sebesar 0,200 yang berarti > 0,05, maka dapat dipahami bahwa data
dalam penelitian ini berdistribusi secara normal yang demikian semua variabel memenuhi semua asumsi pengujian
normalitas yang dilakukan.

3.2.2 Uji Heteroskedastisitas

Pengujian heterokedastisitas merupakan uji yang dilakukan untuk mengevaluasi apakah dalam struktur regresi
terjadi kesamaaan variance dari suatu pengamatan ke pengamatannya lain (Ghozali, 2021), pedoman dalam
mengambil pengambilan keputusan untuk pengujian ini menurut (Ghozali, 2021) adalah sebagai berikut:

1. Dikatakan tidak terjadinya heterokedastisitas apabila titik-titik pada grafik menyebar acak serta tidak
meciptakan suatu pola yang konsisten.

2. Dikatakan terjadinya heterokedastisitas apabila titik-titik pada grafik berkumpul serta membentuk suatu pola
simetris.

Scatterpiot
Dependent Variable: TOTALY

Regression Studentized Residusl
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s
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Regression Standardized Predicted Yalue

Gambar 5. Hasil Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan grafik diatas dapat disimpulkan bahwa penyebaran titik-titik secara acak dan tidak membangun atau
membentuk pola tertentu atau berkumpul di satu tempat hal ini menunjukkan bahwa data memenuhi asumsi
homokedastisitas dan tidak menujukkan gejala heterokedastisitas, oleh karena itu dapat diketahui bahwa variabel
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Persepsi Harga (Variabel X1), Fasilitas (Variabel X2), dan Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) memiliki varian
residual yang bersifat konstan.

3.2.3 Uji Multikolinearitas

Pengujian multikolinearitas diterapkan untuk mendeteksi ada atau tidaknya hubungan korelasi signifikan di antara
sesama variabel bebas (Independen) dalam sebuah model regresi (Ghozali, 2021), pengambilan keputusan untuk
hasil uji ini menurut (Ghozali, 2021) adalah sebagai berikut:

1. Gejala multikolienaritas tidak ditemukan selama skor Tolerance menunjukkan nilai diatas 0,1 serta skor
Variance Inflation Factor (VIF) berada pada rentang < 10

2. Gejala multikolinearitas ditemukan selama skor Tolerance menunjukkan nilai dibawah 0,1 serta skor
Variance Inflation Factor (VIF) berada pada rentang > 10

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
1 (Constant) 3.486 2.524 1.381 170
TOTAL.X1 514 .070 531 7.388 <,001 584 1.711
TOTAL.X2 426 .078 394 5479 <,001 584 1.711

a. Dependent Variable: TOTALY

Berlandaskan tabel sebelumnya nilai Collinearity Tolerance variabel Persepsi Harga (Variabel X1) dan Fasilitas
(Variabel X2) sebesar 0,584 yang > 0,1 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk kedua variabel tersebut
yaitu 1,7111 yang < 10, dapat disimpulkan bahwa tidak adanya gejala multikolinearitas antar variabel bebas
(Independen) dalam model regresi yang sedang digunakan dan dapat digunakan secara bersamaan dalam model
regresi.

3.2.4 Uji Linearitas

Pengujian linearitas digunakan untuk memastikan bahwa parameter hubungan antara variabel bebas (Independen)
dan variabel terikat (Dependen) memiliki kecenderungan pola yang lurus. Dalam penelitian ini, konfirmasi
terhadap pemenuhan asumsi tersebut ditempuh melalui pendekatan Curve Estimation (Curvefit). Prosedur ini
mengevaluasi keselarasan koordinat data aktual terhadap garis tren matematis guna mendeteksi ada tidaknya
penyimpangan linearitas yang fatal.

TOTALY

TOTAL X1
Gambar 6. Hasil Uji Linearitas Variabel Persepsi Harga (X1)
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Rekaman plot data aktual (Observed Data) yang direpresentasikan oleh titik-titik biru menunjukkan konsentrasi
yang merapat dan konsisten mengikuti jalur diagonal garis linear. Orientasi kemiringan garis yang bergerak
menanjak dari sudut kiri bawah menuju kanan atas mengindikasikan adanya korelasi positif, artinya stimulasi pada
aspek persepsi harga berjalan selaras dengan penguatan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan. Meningat tidak
dijumpai kerumunan data yang membentuk trajektori melengkung seperti parabola atau pola kuadratik, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa parameter hubungan untuk variabel Persepsi Harga (Variabel X1) sepenuhnya linear
dan memenuhi kriteria asumsi uji linearitas. Selanjutnya setelah karakteristik pada variabel bebas (Independen)
pertama yang terbukti memenuhi asumsi linearitas, penelaahan serupa diaplikasikan pada variabel bebas
(Independen) berikutnya guna melihat konsistensi model, seperti yang di uraikan dibawabh ini:

TOTALY

Gambar 7. Hasil Uji Linearitas Variabel Fasilitas (X2)

Melalui pengamatan pada tata letak koordinat diatas, terlihat konfigurasi titik-titik (Observed Data) berhimpit
secara padat di sepanjang garis tren utama. Walaupun dijumpai variasi minor pada batas bawah skor, tren umum
dari mayoritas data tetap mempertahankan lintasan lurus yang menanjak secara konsisten tanpa pola interupsi.
Karakteritik visual ini membuktikan bahwa ketersediaan dan kualitas fasilitas penunjang memiliki keterkaitan
linear yang searah terhadap fluktuasi kepuasan pelanggan. Dengan tidak ditemukannya indikasi pola non-linear
seperti lengkungan ekstrem berbentuk huruf U atau sejenisnya, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa parameter
hubungan untuk variabel Fasilitas (Variabel X2) sepenuhnya linear dan memenuhi asumsi uji linearitas.

3.3 Uji Hipotesis
3.3.1 Uji Parsial (Uji t)

Analisis pengujian parsial ditujukkan untuk mengukur sejauh mana pengaruh masing-masing variabel bebas
(Independen) (X) secara mandiri terhadap variabel terikat (Dependen) (Y) (Ghozali, 2021) adapun kriteria yang
digunakan untuk menarik kesimpulan dalam pengujian ini menurut (Ghozali, 2021):

1. Terdapat pengaruh jika perolehan T hitung > T tabel dan tingkat Sig < 0,05, yang artinya terdapat pengaruh
secara parsial antara Persepsi Harga, Fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Family Mart Cabang Cut Mutia
Bekasi Timur.

2. Tidak terdapat pengaruh jika perolehan T hitung < T tabel dan tingkat sig > 0,05, yang artinya tidak terdapat
pengaruh secara parsial antara Persepsi Harga, Fasilitas terhadap kepuasan pelanggan Family Mart Cabang
Cut Mutia Bekasi Timur.
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Tabel 7. Hasil Uji t Parsial

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 3.486 2524 1.3 A70
TOTAL.X1 14 070 A 7.388 =001 584 1.711
TOTALX2 A26 078 394 5.4749 =001 584 1.711

a. Dependent Variable: TOTALY

Berdasarkan hasil temuan pada tabel diatas, nilai T hitung yang diperoleh variabel Persepsi Harga (Variabel X1)
yaitu (7,388) yang nilai tersebut melampaui > nilai dari T tabel yaitu (1,984) , sedangkan skor signifikansi yang
diperoleh sebesar (< 0,01) yang lebih kecil daripada (0,05), maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Hol ditolak dan
Hal diterima yang berarti variabel Persepsi Harga (Variabel X1) mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur.

Selain itu pada variabel Fasilitas (Variabel X2) menunjukkan T hitung yang diperoleh senilai (5,479 yang juga >
dari T tabel yaitu 1,984) dengan nilai signifikansi sebesar (< 0,01) lebih kecil daripada (0,05), dapat dinyatakan
bahwa Ho2 ditolak dan Ha2 diterima yang membuktikan bahwa Fasilitas (Variabel X2) mempunyai pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur.

3.3.2 Uji Simultan (Uji F)

Pengujian simultan bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh dari semua variabel bebas (Independen) secara
simultan atau kolektif terhadap variabel terikat (Dependen) yang sedang diteliti (Ghozali, 2021), kriteria
pengambilan keputusan untuk hasil uji ini menurut (Ghozali, 2021) adalah:

1. Terdapat pengaruh secara simultan apabila nilai F hitung > F tabel atau nilai Sig < 0,05, maka Ho ditolak dan
Ha diterima artinya terdapat pengaruh secara bersamaan antara variabel bebas (Independen) Persepsi Harga
(Variabel X1) dan Fasilitas (Variabel X2) terhadap variabel terikat (Dependen) Kepuasan Pelanggan
(Variabel Y).

2. Tidak terdapat pengaruh secara simultan apabila nilai F hitung < F tabel atau nilai Sig > 0,05, maka Ha ditolak
dan Ho diterima artinya tidak terdapat pengaruh secara bersamaan antara variabel bebas (Independen)
Persepsi Harga (Variabel X1) dan Fasilitas (\Variabel X2) terhadap variabel terikat (Dependen) Kepuasan
Pelanggan (Variabel Y).

Tabel 8. Hasil Uji F Simultan

ANOVA?
Sum of
Maodel Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regrassion 2004.8490 2 1002.445 117.026 *:,IIIIIIIHb
Residual 230.900 a7 8.666
Total 28357490 99

a. DependentVariable: TOTALY
h. Predictors: (Constant), TOTAL X2, TOTAL X1

Berdasarkan nilai F hitung yang diperoleh diatas yaitu (117,026) dengan tingkat signifikansi yang diperoleh yaitu
(< 0,01) karena perolehan F hitung lebih besar dari F tabel (117,026 > 3,09) dan signifikansi (< 0,05), dapat
dinyatakan bahwa Ho3 ditolak dan Ha3 diterima yang berarti terdapat pengaruh secara bersama-sama atau
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simultan antara variabel Persepsi Harga (Variabel X1) dan Fasilitas (Variabel X2) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Variabel Y) di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur.

3.3.3 Uji Koefisien Determinasi
Pengujian koefisien determinasi dilakukan untuk mengevaluasi kapasitas model regresi dalam menjelaskan variasi
variabel terikat (Dependen) yang diteliti, melalui perolehan nilai Adjusted R2 dapat mengidentifikasi besaran

kontribusi yang diberikan oleh seluruh variabel bebas (Independen) terhadap variabel terikat (Dependen) (Ghozali,
2021).

Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summ:mih

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Sguare the Estimate
1 8417 707 701 292677

a. Predictors: (Constant), TOTAL X2, TOTALX1
b. DependentVariable: TOTALY

Berdasarkan tabel diatas, nilai Adjusted R Square yang diperoleh yakni (0,701) yang dapat ditarik kesimpulan
bahwa variabel Persepsi Harga (Variabel X1) dan Fasilitas (Variabel X2) dapat menjelaskan variasi variabel
Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) sebesar (70,1%), sementara itu sisanya sebesar (29,9%) dijelaskan oleh variabel
lain yang tidak disertakan dalam riset ini.

3.3.4 Uji Regresi Linear Berganda
Koefisien Regresi merupakan pengujian yang diterapkan guna mengevaluasi intensitas kekuatan hubungan linear
antara dua variabel, disamping menilai kekuatan korelasi tersebut, koefisien ini juga memaparkan orientasi
hubungan serta dan besarnya fluktuasi variabel terikat (Dependen) jika variabel bebas (Independen) berubah
sebesar satu satuan (Ghozali, 2021).

Tabel 10. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WIF
1 (Constant) 3.486 2524 1.381 AT0
TOTAL.X1 A14 070 A3 7.388 =001 584 1.711
TOTAL X2 A26 o7a 304 5479 =001 584 1.711

a. Dependent Variable: TOTALY

Merujuk pada data tabel diatas, diperoleh nilai Constant (3,486), dan ditemukan nilai koefisien regresi untuk
variabel Persepsi Harga (Variabel X1) tercatat sebesar (0,514), serta Fasilitas (Variabel X2) yaitu tercatat (0,426)
dengan demikian nilai tersebut dapat dimasukkan ke dalam persamaan koefisien regresi dibawah:

Y =a + b1X1+ b2X2+ e
Y = 3,486 + 0,514X, + 0,426X,

Dapat disimpulkan bahwa, jika Persepsi Harga (Variabel X1) dan Fasilitas (Variabel X2) tidak berpengaruh atau
(0) maka nilai Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) adalah tetap berada di angka (3,486) satuan, koefisien Persepsi
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Harga (Variabel X1) (0,514) menunjukkan hubungan yang positif searah dengan Kepuasan Pelanggan (Variabel
Y), artinya apabila Persepsi Harga (Variabel X1) akan memicu kenaikan sebesar satu satuan sebesar (0,514)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) dengan asumsi Fasilitas (Variabel X2) tidak mengalami perubahan, di
lain sisi koefisien Fasilitas (Variabel X2) (0,426) menunjukkan hubungan yang sama positif searah dengan
Kepuasan Pelanggan (Variabel YY), yang berarti apabila Fasilitas (Variabel X2) mengalami peningkatan satu satuan
maka Kepuasan Pelanggan (Variabel Y) akan meningkat sebesar (0,426) satuan dengan asumsi Persepsi Harga
(X1) tetap.

4. Kesimpulan

Merujuk pada hasil olah data yang sudah dilakukan mengenai Pengaruh Persepsi Harga Dan Fasilitas Terhadap
Kepuasan Pelanggan Di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur, maka diperoleh simpulan akhir penelitian
ini yaitu, pertama, variabel Persepsi Harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap Kepuasan Pelanggan, ini
membuktikan bahwa persepsi pelanggan yang baik terhadap harga akan selaras dengan peningkatan kepuasan
pelanggan di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur, kedua variabel Fasilitas berpengaruh signifikan dan
positif terhadap Kepuasan Pelanggan, hal tersebut menunjukkan bahwa optimalisasi penyediaan sarana prasarana
fasilitas akan menaikkan taraf kepuasan pelanggan di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur dan ketiga,
variabel Persepsi Harga dan Fasilitas secara bersamaan atau simultan memberikan pengaruh signifikan dan positif
terhadap Kepuasan Pelanggan, ini membuktikan bahwa keduanya menjadi faktor yang krusial dalam memengaruhi
kepuasan pelanggan di Family Mart Cabang Cut Mutia Bekasi Timur.
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