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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze: the effect of service quality, customer relationship 

management and price perception on customer satisfaction at UD Dwi Putra Pasar Krian 

partially or simultaneously. In this study, the population is all customer of UD Dwi Putra Pasar 

Krian totaling 150 customers with sampling using quota sampling technique. The data analysis 

technique used multiple linear regression while the hypothesis testing used the F test and t test. 

The results showed that: (1) The multiple linear regression equation model produced was              

Y = 0.406 X1 + 0.280 X2 + 0.292 X3, which means that the independent variables (service 

quality, customer relationship management and price perception) have a positive influence on 

the dependent variable (customer satisfaction). (2) The result of the coefficient of determination 

test (R2) is 0.848, which means that 84.8 percent of customer satisfaction can be explained by 

variables of service quality, customer relationship management and price perception, while 

the remaining 15.2 percent is influenced by other variables. (3) The results of the F test and t 

test are explained as follows: (a) there is a significant effect of the service quality customer 

satisfaction as evidenced by the t test value of 5.276 and a significance value of 0.000 < 0.05, 

(b) there is a significant effect of customer relationship management on customer satisfaction 

as evidenced by the t test value of 3.795 and a significance value of 0.000 <0.05, (c) there is a 

significant effect of price perception on customer satisfaction as evidenced by the t test value 

of 4.347 and a significance value of 0.000 <0.05 and (d) there is a significant effect of service 

quality, customer relationship management and price perception on customer satisfaction as 

evidenced by the F test value of 203.171 and shows a significance value of 0.000 <0.05. 

 

Keywords: Service Quality; Customer Relationship Management; Price Perception;   

                  Customer Satisfaction.  
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pasar tradisional merupakan salah 

satu fasilitas umum yang keberadaannya 

sangat penting dan dibutuhkan oleh 

masyarakat, khususnya untuk memenuhi 

salah satu kebutuhan pokok manusia, yaitu 

dalam hal pangan dan sandang. Menurut 

(Nurjanah, 2020) pasar tradisional 

memegang peran penting dalam 

menggerakkan ekonomi rakyat di negeri ini. 

Selain sebagai muara dari produk-produk 

rakyat, pasar tradisional juga berfungsi 

sebagai tempat mencari nafkah yang sangat 

berarti bagi masyarakat. Di tengah 

pembangunan ekonomi yang lebih berpihak 

pada pelaku usaha menengah kebawah, 

peran pasar tradisional sangatlah penting. 

Disamping itu, pasar tradisional mempunyai 

karakter humanis sehingga mampu 

membangaun kedekatan dan hubungan 

kekeluargaan antara pedagang dengan 

pembeli. Salah satu toko yang ikut andil 

dalam perkembangan pasar tradisional di 

pasar Krian ialah UD. Dwi Putra. 

UD. Dwi Putra adalah toko grosir 

dan eceran yang menjual bahan kebutuhan 

pokok masyarakat seperti, bawang putih, 

kacang tanah, kopi bubuk dan biji, kemiri, 

gula merah, terasi udang, garam beryodium, 

merica, penyedap rasa makanan, dan lain 

sebagainya yang berlokasi di pasar Krian 

lama, Kecamatan Krian, Kabupaten 

Sidoarjo. UD. Dwi Putra berada agak masuk 

kedalam pasar, dalam hal lokasi yang tidak 

terlalu strategis dan akses masuk pun hanya 

bisa di lakukan oleh sepeda motor dan becak. 

Meskipun tidak terlalu strategis UD. Dwi 

Putra masih mampu bersaing bahkan 

menjadi agen bagi toko lain yang ada di 

pasar Krian, hal ini tidak lepas dari strategi 

pemasaran yang bagus yaitu menjaga 

Kualitas pelayanan, Customer Relationship 

Management dan persepsi harga guna 

mendapatkan kepuasan pelanggan. Dengan 

memahami apa yang diinginkan dan 

diharapkan oleh konsumen dari kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka akan 

didapat suatu nilai tambah tersendiri bagi 

UD. Dwi Putra. 

Kualitas pelayanan merupakan 

faktor yang dapat memberikan kepuasan 

pelanggan. Menurut (Panjaitan et al., 2016) 

Salah satu cara menghadapi persaingan 

adalah memberikan pelayanan dengan 

kualitas yang lebih baik dibandingkan     

dengan pesaingnya. Sehingga kualitas 

pelayan ini perlu mendapat mendapat 

perhatian besar dari perusahaan, karena 

kualitas pelayanan mempunyai hubungan 

langsung dengan kemampuan bersaing dan 

tingkat keuntungan perusahaan. UD. Dwi 

Putra berupaya memberikan pelayanan yang 

bagus dan dapat dipercaya seperti halnya 

dalam memberikan pesanan sesuai 

keinginan pelanggan, cekatan dan ramah 

terhadap pelanggan. Menurut (Wijaya & 

Sujana, 2020) kualitas pelayanan 

merupakan salah satu cara   untuk   

membentuk   loyalitas   pelanggan. 

Pelanggan lama yang puas akan menjadi 

loyal dan dapat dengan senang hati 

menyebarkan informasi positif kepada calon 

pelanggan baru dengan memberikan 

rekomendasi mengenai produk perusahaan.  

Menurut (Pratama, 2021) Customer 

Relationship Management lebih 

memfokuskan pada apa yang dinilai 

pelanggan bukan kepada produk yang ingin 

dijual oleh perusahaan. UD. Dwi Putra 

selama ini telah menjalin hubungan baik 

dengan para pelanggannya, baik pelanggan 

baru maupun pelanggan lama dengan 

berbagai kegitan. Para pelanggan di UD. 

Dwi Putra diberikan keistimewaan 

tersendiri, seperti takziah jika ada pelanggan 

yang meninggal dunia dan pemberian 



suvenir saat hari raya Idul Fitri dan juga 

harga yang di berikan untuk para pelanggan 

lama UD. Dwi Putra lebih murah. Hal 

tersebut sejalan dengan pendapat (Elen & 

Raymond, 2020) yang mengemukanan 

bahwa Customer Relationship   

Management merupakan   langkah   penting   

yang   dilakukan   untuk menggabungkan 

metode-metode dengan peran - peran baik 

internal maupun ekstenal untuk membentuk 

dan memenuhi keinginan pelanggan yang 

dapat meberikan keuntungan untuk 

perusahaan. 

Persepsi harga yaitu bagaimana 

konsumen memandang harga tertentu tinggi, 

rendah, wajar yang mempunyai pengaruh 

yang kuat terhadap maksud membeli dan 

kepuasan membeli (Prasada & Ekawati, 

2018) Saat ini UD. Dwi Putra telah 

menerapkan harga yang tergolong lebih 

murah dari pada di tempat lain. Sehingga 

pelanggan yang melakukan pembelian akan 

puas, dan sebagian besar dari penjual di 

pasar Krian lebih memilih melakukan 

pembelian di UD. Dwi Putra dan dijual 

kembali di pasar Krian. Hal ini juga sejalan 

dengan pendapat (Mutiara et al., 2020) yang 

menyatakan bahwa Harga menjadi faktor 

penting bagi usaha dan bisa di bilang 

mempunyai pengaruh bagi konsumen untuk 

membeli produk tersebut. 

Kepuasan pelanggan merupakan 

tindakan atau tingkah laku dari pelanggan 

terhadap kinerja sebuah produk yang sesuai 

dengan ekspektasi, perasaan senang ataupun 

kecewa yang dialami oleh pelanggan 

(Ahmad et al., 2022). UD. Dwi Putra sejak 

awal berdiri hingga sekarang selalu 

mengedepankan kepuasan pelanggan pada 

setiap kegiatan Operasionalnya karena 

dengan kepuasan pelanggan maka usaha 

yang dijalankan akan bertahan karena 

pelanggan yang merasa puas akan menjadi 

loyal. Hal ini sesuai dengan pendapat 

(Pratama, 2021) bahwa kepuasan    

konsumen    menjadi faktor   penting   dalam   

terciptanya   suatu loyalitas, dengan   merasa 

puas terhadap suatu     produk maka secara     

otomatis konsumen akan kembali lagi untuk 

membeli dan mengkonsumsi produk 

tersebut.  

 

Rumusan Masalah 

1. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan di UD. Dwi Putra 

Pasar Krian? 

2. Apakah Customer Relationship 

Management berpengaruh signifikan 

secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan di UD. Dwi Putra Pasar 

Krian? 

3. Apakah Persepsi Harga berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan di UD. Dwi Putra 

Pasar Krian? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan, Customer 

Relationship Management dan Persepsi 

Harga berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 

di UD. Dwi Putra Pasar Krian? 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Menurut (Tjiptono & Diana, 2016) 

menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan 

tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan”. Hal ini merupakan suatu 

kondisi dinasmis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan dimana penilaian kualitasnya 

ditentukan pada saat terjadinya 

pemberian pelayanan publik tersebut. 

Menurut (Tjiptono, 2016) terdapat 

faktor yang mempengaruhi sebuah layanan 



adalah expected service (layanan yang 

diharapkan) dan perceived service (layanan 

yang diterima). Jika layanan yang diterima 

sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang 

diharapkan maka jasa dikatakan baik atau 

positif. Jika perceived service lebih baik dari 

expected service, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

 

Customer Relationship Management 

Keinginan konsumen yang terus 

berubah menuntut perusahaan untuk lebih 

aktif memahaminya. Salah satu strategi 

untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan 

adalah manajemen hubungan pelanggan. 

Customer Relationship Management adalah 

suatu cara mengatasi segala hal melalui 

penyampaian secara langsung kepada 

pelanggan dan berbicara secara rinci kepada 

pelanggan yang terbaik (Utami, 2012). 

  Sari, P, E, (2018) Customer 

Relationship Management merupakan 

sebuah filosofi bisnis dan serangkaian 

strategi, program, dan sistem yang 

memperhatikan identifikasi dan 

membangun kesetiaan dari pelanggan yang 

sangat berharga bagi pengusaha . Customer 

Relationship Management didasarkan pada 

filosofi bahwa pengusaha dapat 

meningkatkan keuntungan mereka dengan 

membangun hubungan baik dengan 

pelanggan mereka. Tujuannya adalah 

membangun dasar kesetiaan pelanggan yang 

sering kali berguna bagi pengusaha. 

 

Persepsi Harga 

Menurut (Kotler, 2012) pengertian 

harga adalah “Sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa atau 

jumlah dari nilai yang ditukar konsumen 

atas manfaat-manfaat karena memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut”. 

Kotler & Armstrong, (2018) menjelaskan 

bahwa persepsi adalah proses yang 

digunakan oleh individu untuk memilih, 

mengorganisasi dan menginterpretasi 

masukan informasi guna menciptakan 

gambaran dunia yang memiliki arti. 

Fatmawati & Soliha, (2017) menjelaskan 

bahwa salah satu sektor-sektor yang 

berpengaruh terhadap persepsi pelanggan 

adalah harga. Perusahaan dapat menetapkan 

harga tinggi untuk membentuk persepsi 

produk tersebut berkualitas. Sementara, itu 

harga rendah dapat membentuk persepsi 

pembeli tidak percaya pada penjual karena 

meragukan kualitas produk atau 

pelayanannya. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Fian & Yuniati, 2016) 

kepuasan atau satisfaction berasal dari 

bahasa latin “statis” yang berarti cukup baik 

atau memadai dan “facio” (melakukan atau 

membuat) sehingga secara sederhana 

kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu 

yang memadai.  

Sedangkan pelanggan menurut (Lupiyoadi, 

2014) mendefinisikan pelanggan sebagai 

seorang individu atau kelompok yang 

berulang kali datang ke tempat yang sama 

untuk memuaskan keinginannya dengan 

memiliki suatu produk atau mendapatkan 

suatu jasa dan memuaskan produk atau jasa 

tersebut. 

 

Hipotesis 

H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada UD. Dwi Putra 

Pasar Krian 

H2: Customer Relationship 

Management berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada UD. Dwi Putra 

Pasar Krian. 



H3: Persepsi Harga berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan UD. Dwi Putra Pasar 

Krian. 

H4: Kualitas Pelayanan, Customer 

Relationship Management dan 

Persepsi Harga signifikan secara 

simultan terhadap Kepuasan 

Pelanggan UD. Dwi Putra Pasar 

Krian. 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di lingkungan 

UD. Dwi Putra Pasar Krian yang berada di 

kabupaten Sidoarjo. Jumlah popolasi di 

perusahaan ini adalah 150 pelanggan dan 

110 pelanggan dijadikan sebagai sampel 

penelitian (kuota sampel).  

Teknik pengumpulan data yaitu 

dengan melakukan interview awal guna 

melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus 

diteliti, dan juga melakukan penyebaran 

kuesioner yang terdiri dari 12 item 

pernyataan variabel Y (kepuasan pelanggan), 

12 item pernyataan variabel X1 (kualitas 

pelayanan), 12 pernyataan variabel X2 

(customer relationship management), dan 12 

pernyataan variabel X3 (persepsi harga). 

Analisis data menggunakan metode analisis 

regresi linear berganda dengan 

menggunakan SPSS 25. 

 

Metode Analisis Data  

Metode analisis data adalah 

pengolahan data hasil penelitian untuk 

memperoleh suatu kesimpulan setelah data 

penelitian terkumpul. Dalam penelitian ini 

metode analisis data yang digunakan adalah:  

 

Teknik Pengujian Instrumen 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid 

jika pertanyaan pada kuesioner mampu 

untuk mengungkapkan sesuatu yang diukur 

oleh kuesioner tersebut. Uji validitas 

dilakukan dengan membandingkan nilai r 

hitung dengan r tabel untuk tingkat 

signifikansi 5 persen dari degree of freedom 

(df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah 

sampel. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah indeks yang 

menunjukkan sejauh mana suatu alat 

pengukur dapat dipercaya atau diandalkan. 

Reliabilitas menunjukkan konsistensi suatu 

alat pengukur di dalam mengukur gejala 

yang sama, dalam beberapa kali 

pelaksanaan pengukuran teknik cronbach 

alpha pada SPSS. Metode ini dilakukan 

dengan metode cornbach alpha, kuesioner 

dikatakan reliabel jika nilai cornbach alpha 

lebih besar dari 0,60. 

 

Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk 

menguji apakah variabel penelitian 

memiliki distribusi normal atau tidak. Untuk 

menguji normalitas data digunakan uji 

kolmogorov smirnov dengan tingkat 

signifikansi 5%. 

 

Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel 

independen. Untuk mendeteksi adanya 

multikolinearitas dapat digunakan nilai VIF 

(Variance Inflation Factor) dan nilai 

toleransi masing-masing variabel. 



Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual 

satu pengamatan ke pengamatan yang lain. 

Model regresi yang baik adalah yang 

homoskesdatisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis linier berganda dilakukan 

untuk melihat pengaruh dari variabel bebas 

yaitu kualitas pelayanan (X1), customer 

relationship management (X2), dan persepsi 

harga (X3) terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan (Y). Cara ini digunakan 

untuk mengetahui kuatnya hubungan antara 

beberapa variabel bebas secara serentak 

terhadap variabel terkait dan dinyatakan 

dengan rumus berikut: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 

 

Analisis Koefisien Detrminasi 

Koefisien determinasi (R2) pada 

intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara 0 – 1. Nilai R2
 

yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen amat terbatas. 

 

Teknik Pengujian Hipotesis 

 

Uji t (parsial) 

Uji t (parsial) digunakan untuk 

menguji apakah setiap variabel independent 

yaitu kualitas pelayanan (X1), customer 

relationship management (X2), dan persepsi 

harga (X3) mempunyai pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap variabel 

dependent yaitu kepuasan pelanggan (Y) 

secara parsial. 

Pengambilan keputusan dalam uji t 

dengan menggunakan SPSS dengan tingkat 

signifikasi yang ditetapkan adalah 5%. 

 

Uji F (simultan)  

Uji F (simultan) ini digunakan untuk 

melihat apakah variabel independent yaitu 

kualitas pelayanan (X1), customer 

relationship management (X2), dan persepsi 

harga (X3) mempunyai pengaruh positif dan 

signifikan terhadap variabel dependent yaitu 

kepuasan pelanggan (Y) secara bersama-

sama (simultan). 

Pengambilan keputusan dalam uji F 

dengan menggunakan SPSS dengan tingkat 

signifikasi yang ditetapkan adalah 5%. 

 

 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Hasil Uji Instrumen 

Hasil Uji Validitas 

Tabel Hasil Uji Validitas 

Variabel 

Kuisioner 

r hitung     

(rata-rata) 
r tabel 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
0,567 0,187 

Customer 

Relationship 

Management (X2) 

0,571 0,187 

Persepsi Harga 

(X3) 
0,556 0,187 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
0,558 0,187 

Dari hasil pengujian data dinyatakan 

bahwa hasil r hitung rata-rata tiap variabel 

lebih besar dari pada r tabel, sehingga dapat 

disimpulkan tiap butir kuisioner valid. 

 



Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 
Alpha 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 
0.808 0,60 

Customer 

Relationship 

Management (X2) 

0.810 0,60 

Persepsi Harga 

(X3) 
0.796 0,60 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 
0.799 0,60 

Dari hasil pengujian data dinyatakan 

bahwa hasil Cronbach Alpha tiap variabel 

lebih besar dari pada nilai alpha, sehingga 

dapat disimpulkan tiap butir kuisioner 

reliabel (dapat dipercaya). 

 

Hasil Uji Normalitas 

Tabel Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 110 

Normal 

Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

1.40961210 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .111 

Positive .004 

Negative -.111 

Test Statistic .111 

Exact Sig. (2-tailed) .122c,d 

Dari hasil pengujian data dinyatakan 

bahwa hasil Exact Sig. (2-tailed) sebesar 

0,122 lebih besar daripada 0,05 maka dalam 

penelitian ini data berdistribusi normal. 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Tabel Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 
0,240 4,167 

Customer 

Relationship 

Management (X2) 

0,244 4,105 

Persepsi Harga 

(X3) 
0,306 3,272 

Dari hasil pengujian data dinyatakan 

bahwa dari ketiga variabel tersebut 

diketahui nilai Tolerance lebih besar dari 

0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian 

ini tidak terjadi gejala multikolinieritas 

dalam model regresi. 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Gambar Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Hasil dari data diatas menunjukkan 

bahwa penyebaran titik yang ditimbulkan 

terbentuk secara acak, sedikit membentuk 

pola tertentu serta arah penyebarannya 

berada pada diatas maupun dibawah angka 0 

pada sumbu Y, dengan demikian tidak 

terjadi gejala heterodestisitas pada regresi 

ini, sehingga model regresi yang dilakukan 

layak dipakai. 

 

Hasil Uji Analisis Data 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Tabel Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 

(Constant) 1.066 2.111  

KP (X1) .406 .077 .403 

CRM (X1) .280 .074 .287 

PH (X1) .292 .067 .294 

Model Persamaan Regresi Linier 

Berganda yang dihasilkan sebagai berikut: 

Y= 1.066+0.406X1+0.280X2+0.292X3 



Model tersebut menunjukkan bahwa nilai 

beta kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,406 

memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan (Y), nilai beta 

Customer Relationship Management (X2) 

sebesar 0,280 memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan (Y), dan nilai 

beta Persepsi Harga (X3) sebesar 0,292 

memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model 

R 

Square 

Adjusted 

R  

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 .852 .848 1.429 

Dari hasil pengujian data dinyatakan 

bahwa nilai Adjusted R2 = 0,848 yang 

berarti bahwa sebesar 84,8% kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel 

Kualitas Pelayanan (X1), Customer 

Relationship Management (X2) dan 

Persepsi Harga (X3). Sedangkan sisanya 

15,2% dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

model yang diteliti. 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Hasil Uji t (Parsial) 

Tabel Hasil Uji t (Parsial) 

Model t Sig. 

 

(Constant) 0.505 .615 

KP (X1) 5.276 .000 

CRM (X1) 3.795 .000 

PH (X1) 4.347 .000 

Berdasarkan hasil uji parsial untuk 

variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t 

hitung = 5.276 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho di tolak dan 

Ha diterima.  

Berdasarkan hasil uji parsial untuk 

variabel Customer Relationship 

Management diperoleh nilai t hitung = 3.795 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

0,05 maka Ho di tolak dan Ha diterima. 

Berdasarkan hasil uji parsial untuk 

variabel persepsi harag (X3) diperoleh                                 

nilai t hitung = 4.347 dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho 

di tolak dan Ha diterima. 

 

Hasil Uji F (simultan) 

Tabel Hasil Uji F (simultan) 

Model F Sig. 

1 

Regression 203.171 .000b 

Residual   

Total   

Dari hasil uji ANOVA atau F test di 

dapat nilai F hitung sebesar 203.171 dengan 

tingkat signifikasi 0.000. Karena signifikan 

lebih kecil dari 0.05 maka Ho di tolak dan 

Ha diterima.  

 

Pembahasan  

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan menunjukan nilai sig 

sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari 

nilai sebesar 0,05. Dengan demikian kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen UD. DWI PUTRA 

Pasar Krian.  Arah pengaruh variabel 

tersebut adalah positif, hal ini berarti 

semakin tinggi kualitas pelayanan, maka 

semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen UD. DWI PUTRA 

Pasar Krian”, dinyatakan terbukti dan 

diterima kebenarannya. 



2. Pengaruh Customer Relationship 

Management Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

pengaruh customer relationship 

management terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukan nilai sig sebesar 0,000 yang 

berarti lebih kecil dari nilai sebesar 0,05. 

Dengan demikian customer relationship 

management berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada UD. 

DWI PUTRA Pasar Krian. Arah pengaruh 

variabel tersebut adalah positif, hal ini 

berarti semakin tinggi customer relationship 

management, maka semakin tinggi juga 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian 

hipotesis yang menyatakan bahwa 

“Terdapat pengaruh signifikan customer 

relationship management terhadap 

kepuasan pelanggan pada UD. DWI 

PUTRA Pasar Krian”, dinyatakan terbukti 

dan diterima kebenarannya. 

 

3. Pengaruh Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukan nilai sig sebesar 

0,000 yang berarti lebih kecil dari nilai 

sebesar 0,05. Dengan demikian persepsi 

harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen UD. DWI PUTRA 

Pasar Krian.  Arah pengaruh variabel 

tersebut adalah positif, hal ini berarti 

semakin tinggi persepsi harga, maka 

semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

signifikan perseps harga terhadap kepuasan 

konsumen UD. DWI PUTRA Pasar Krian”, 

dinyatakan terbukti dan diterima 

kebenarannya. 

 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Customer Relationship Management 

dan Persepsi Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

pengaruh kualitas pelayanan, customer 

relationship management dan persepsi 

harga terhadap kepuasan pelanggan 

menunjukan nilai sig sebesar 0,000 yang 

berarti lebih kecil dari nilai sebesar 0,05. 

Dengan demikian kualitas pelayanan, 

customer relationship management dan 

persepsi harga berpengaruh signifikan 

secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan pada UD. DWI PUTRA Pasar 

Krian. Arah pengaruh variabel tersebut 

adalah positif, hal ini berarti semakin tinggi 

kualitas pelayanan, customer relationship 

management dan persepsi harga, maka 

semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian hipotesis yang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan, customer 

relationship management dan persepsi 

harga terhadap kepuasan pelanggan pada 

UD. DWI PUTRA Pasar Krian”, dinyatakan 

terbukti dan diterima kebenarannya. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan 

Berdasarkan rumusan masalah, 

kajian pustaka dan hasil analisis serta 

pembahasan yang telah diuraikan pada bab-

bab sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan                   

UD. DWI PUTRA Pasar Krian, hal ini 

dibuktikan dengan uji t yang 

menunjukkan nilai signifikasi 0,000 < 

0,050. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa semakin baik kualitas pelayana, 



maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. 

2. Customer relationship management 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan UD. DWI PUTRA 

Pasar Krian, hal ini dibuktikan dengan 

uji t yang menunjukkan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,050. Penelitian 

ini menunjukkan bahwa semakin baik 

customer relationship management, 

maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. 

3. Persepsi harga berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan                   

UD. DWI PUTRA Pasar Krian, hal ini 

dibuktikan dengan uji t yang 

menunjukkan nilai signifikasi 0,000 < 

0,050. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa semakin baik persepsi harga, 

maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan. 

4. Kualitas pelayanan, customer 

relationship management dan persepsi 

harga berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan                   

UD. DWI PUTRA Pasar Krian, hal ini 

dibuktikan dengan uji F yang 

menunjukkan nilai sig. 0,000 < 0,050. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas pelayanan, 

customer relationship management dan 

persepsi harga, maka semakin tinggi 

pula kepuasan pelanggan. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

simpulan yang telah diambil maka saran-

saran yang dapat diajukan yang berkaitan 

dengan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kepada UD DWI PUTRA Krian 

hendaknya dapat meningkatkan 

Kualitas Pelayanan terutama pada 

“Ketepatan waktu yang dijanjikan dalam 

penyelesaian masalah sangat baik” karena 

memiliki nilai paling kecil. Namun 

meskipun demikian nilai tersebut masih 

dalam interval kelas sangat setuju. 

2. Kepada UD DWI PUTRA Krian 

hendaknya dapat meningkatkan 

Customer Relationship Management 

terutama pada “Permintaan pelanggan 

dapat diselesaikan dengan baik” karena 

memiliki nilai paling kecil. Namun 

meskipun demikian nilai tersebut masih 

dalam interval kelas sangat setuju. 

3. Kepada UD DWI PUTRA Krian 

hendaknya dapat meningkatkan 

Persepsi Harga terutama pada “Harga 

produk sesuai dengan kualitas” karena 

memiliki nilai paling kecil. Namun 

meskipun demikian nilai tersebut masih 

dalam interval kelas sangat setuju. 

4. Kepada UD DWI PUTRA Krian 

hendaknya dapat meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan terutama pada 

“Memberikan citra yang baik terkait 

kepercayaan terhadap UD. Dwi Putra” 

karena memiliki nilai paling kecil. 

Namun meskipun demikian nilai 

tersebut masih dalam interval kelas 

sangat setuju. 

5. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya 

dapat meneliti kepuasan pelanggan 

dengan variabel yang berbeda. 
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