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Abstract. This type of research is research that uses quantitative methods, because it uses research data in the form
of numbers and is analyzed using statistics (Sugiyono, 2016). The purpose of quantitative research is to show
the relationship between variables and develop theories and hypotheses related to natural phenomena that
occur. The research design used in this research is explanatory research which contains the process of
explaining why and how a natural, scientific, social, cultural, and other event can occur. Symptoms, events,
phenomena are assumed not to stand alone, but there are factors that cause it. This type of research is a type
of survey research because it takes a sample from a population and uses a questionnaire as its main data
collection tool. This research was conducted by researchers at the Onde — Onde Audio Kemuning Wedding
and Sound System Rental located in Mojorejo Hamlet, Kemuning Village, Mojosari District, Mojokerto
Regency, East Java Province.
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Abstrak. Jenis penelitian ini merupakan penelitian yang menggunakan metode kuantitatif, karena menggunakan
data penelitian berupa angka-angka dan dianalisis menggunakan statistik (Sugiyono, 2016). Tujuan penelitian
kuantitatif adalah untuk menunjukkan hubungan antar variabel dan mengembangkan teori serta hipotesis
yang berkaitan dengan fenomena alam yang terjadi. Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah penelitian eksplanasi yang berisi tentang proses menjelaskan mengapa dan bagaiman suatu
peristiwa alam, ilmu pengetahuan, social, budaya, dan lainnya bisa terjadi. Gejala, peristiwa, fenomena
diasumsikan tidak berdiri sendiri, melainkan ada faktor-faktor penyebabnya. Jenis penelitian ini termasuk
jenis penelitian survey karena mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai
alat pengumpul data utamanya. Penelitian ini dilaksanakan oleh peneliti di Wedding and Rental Sound
System Onde — Onde Audio Kemuning yang terletak di Dusun Mojorejo, Desa Kemuning, Kecamatan
Mojosari, Kabupaten Mojokerto, Provinsi Jawa Timur.

Kata Kunci — Customer Relationship Management (CRM), Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen.

|. PENDAHULUAN

Perkembangan dunia bisnis saat ini maju secara pesat dan perusahaanpun telah memasuki dunia pasar
jasa. Munculnya persaingan dalam dunia bisnis merupakan hal yang sulit untuk dihindari. Dengan adanya
persaingan,maka diharapkan setiap produsen untuk lebih kreatif dan inovatif dalam menghadapi persaingan
pangsa pasar yang semakin ketat, dengan melakukan berbagai perubahan yang ada di lingkungan bisnisnya
sehingga mampu bersaing dengan yang lain. Perkembangan dunia pemasaran jasa pada saat ini menjanjikan
suatu peluang dan tantangan bisnis untuk mendapatkan keuntungan yang lebih. Perkembangan dunia bisnis
dari tahun ke tahun juga dialami oleh usaha persewaan Weding and Rental Sound System Onde-Onde Audio
Kemuning dan jual beli alat sound system yang berdiri sejak tahun 2018. Kualitas, pelayanan dan harga yang
ditawarkan produsen ke konsumen juga mempengaruhi tingkat pendapatannya dan kepuasaan konsumen.
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Untuk itu, diperlukan suatu strategi yang mampu menjembatani antara pelanggan dan jasa Weding and
Rental Sound System Onde-Onde Audio Kemuning. Salah satu strategi yang dapat dilakukan adalah dengan
menerapkan CRM (Customer Relationship Management) yang mengintegrasikan antara people, process, dan
technology sehingga tercipta komunikasi yang baik dengan pelanggan terutama dalam menumbuhkan
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada jasa.

CRM lebih memfokuskan pada apa yang dinilai pelanggan bukan kepada produk yang ingin dijual oleh
perusahaan. Melalui penerapan CRM, perusahaan diharapkan dapat membangun komunikasi dan hubungan
yang baik dengan para konsumennya sehingga dalam menghasilkan suatu produk perusahaan tidak
hanya menjual dan memasarkan suatu produk dengan kualitas yang baik atau harga yang bersaing tetapi juga
dapat menjawab keinginan dan kebutuhan konsumen [1].

Kepuasan konsumen merupakan acuan keberhasilan suatu jasa dalam memberikan pelayanannya kepada
konsumen. Kepuasan konsumen dapat dijadikan pencapaian harapan dari sebuah jasa dalam memberikan
pelayanannya kepada konsumen. Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya [2].

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 merasakan
produk tersebut. Pada pasar global yang kompetitif, suatu bisnis tidak dapat bertahan lama tanpa adanya
pelanggan yang merasa puas akan produk atau jasa yang ditawarkan. Ketidak puasan pelanggan berdampak
pada beralihnya pelanggan atau pemasok lain baik untuk produksi sejenis maupun produk subtitusi.
Perusahaan yang gagal memuaskan pelanggannya akan menghadapi masalah yang lebih pelik lagi
dikarenakan dampak negative word-of-mouth. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan
pengalaman buruknya kepada orang lain. Hal tersebut akan berdampak pada besarnnya kerugian dari
kegagalan memuaskan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan dilandasi pada gagasan bahwa pelanggan
yang puas cenderung lebih loyal, tidak mudah tergoda untuk beralih ke jasa lain yang menawarkan harga
lebih murah, dan berpotensi menyebarluaskan pengalaman positifnya kepada orang lain [3].

Harga memiliki peran yang penting dalam loyalitas pelanggan, semakin murah harga suatu produk maka
akan meningkatkan loyalitas pelanggan, tetapi harga yang murah tidak dapat menjamin produk itu bagus
kualitasnya, apabila ada produk yang lebih bagus kualitasnya tetapi harganya yang lebih tinggi juga dapat
menciptakan loyalitas pelanggan. Loyalitas rendah karena harga yang lebih tinggi, akibatnya pelanggan
sering mengeluh dan memprotes kenaikan harga yang dikenakan oleh jasa. Ketidakpuasan pelanggan terjadi
ketika perusahaan menaikkan harga tanpa memotong biaya, pemberian diskon, dan diskon khusus.
Ketidakpuasan yang disebabkan oleh faktor pemicu loyalitas pelanggan yang rendah. Pembentukan harga
naik terhadap loyalitas pelanggan dapat diminimalkan dengan memberikan harga kompensasi meningkatkan
nilai jual dan kepuasan pelanggan [4].

Adapaun keunggulan yang dimiliki oleh usaha persewaan Weding and Rental Sound System Onde-Onde
Audio Kemuning dan jual beli alat sound system yang baik dan layak dijadikan pilihan, antara lain sebagai
beriku :

Kelebihan yang dimiliki Persewaan Weding and Rental Sound System Onde-Onde Audio Kemuning dan
jual beli alat sound system bisa melayani sesuai dengan keinginan konsumen bahkan Kualitas barang yang
digunakan tergantung harga dan keinginan konsumen serta Cara mempromosikannya lebih mudah karena
setiap acara yang digelar Weding and Rental Sound System Onde-Onde Audio Kemuning dan jual beli alat
sound system sudah banyak didatanggi oleh para konsumen dan bisa dipromosikan dari mulut ke mulut.

Di Mojokerto sendiri perkembangan Weding and Rental Sound System Onde-Onde Audio Kemuning dan
jual beli alat sound system sudah mempunyai banyak pelanggan. Dengan kualitas yang bagus dan model
yang diciptakan oleh pemilik sendiri sangat bervariasi yang bisa meningkatkan daya beli atau sewa
konsumen . Meskipun dengan harga yang bervariasi sesuai dengan permintaan konsumen , Weding and
Rental Sound System Onde-Onde Audio Kemuning dan jual beli alat sound system sudah banyak diminati
oleh pelanggan mereka. Sekarang ini sudah bisa melayani diluar dari kota Mojokerto yang memiliki
pelanggan berasal dari kalangan menengah keatas. Disinilah persaingan dimulai, pengusaha-pengusaha besar
membuat penawaran yang menarik pada produk yang mereka luncurkan dengan keunikan tersendiri dan
sesuai dengan selera konsumen. Pengusaha-pengusaha tersebut juga dituntut untuk meningkatkan kualitas
dari produk yang mereka miliki demi mempertahankan kualitas layanan dan harga terhadap konsumen.
Kualitas pelayanan dan Harga adalah merupaka suatu kesatuan dimana dengan adanya pelayanan yang baik
bisa membuat pelanggan merasa nyaman dan perusahaan akan mendapatkan nilai tambah di hati
pelanggannya sedangkan hubungannya dengan Harga yaitu dimana harga juga mempengaruhi dari kualitas
barang yang didapatkan.

Namun pada kenyataanya, peningkatan CRM dan kualitas pelayanan serta harga yang murah tidak
menghasilkan kepuasan pelanggan.
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Jadi berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan, maka dalam penelitian ini tertarik akan
membahas tetang “Pengaruh Customer Relationship Management (Crm), Kualitas Pelayanan, Dan
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada Konsumen Wedding And Rental Sound System
Onde — Onde Audio Kemuning)”.

I1l. METODE

Dalam penelitian ini diasumsikan bahwa variable Customer Relashionship Management (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), dan Harga (X3), berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Metode penelitian yang
digunakan adalah metode penelitian kuantitatif dengan metode survei. Adapun fokus dalam penelitian ini
terdapat empat variabel,yaitu Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) (X1), Kualitas
Pelayanan (X2), Dan Harga (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen sebagai variabel (Y). Rancangan penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian eksplanasi yang berisi tentang proses menjelaskan
mengapa dan bagaiman suatu peristiwa alam, ilmu pengetahuan, social, budaya, dan lainnya bisa terjadi.
Gejala, peristiwa, fenomena diasumsikan tidak berdiri sendiri, melainkan ada faktor-faktor penyebabnya.
Jenis penelitian ini termasuk jenis penelitian survey karena mengambil sampel dari suatu populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data utamanya.

Dalam penelitian ini, peniliti menggunakan analisis deskriptif. Analisis deskriptif adalah alat yang
digunakan untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi[5]. Pada bagian analisis deskriptif ini berkaitan dengan karakteristik responden, yaitu jenis
kelamin, usia, dan pekerjaan. Responden yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Cara
pengumpulan data yang telah dijelaskan bab sebelumnya menghasilkan tingkat pengembalian kuesioner

111. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Analisis Data dan Hasil Penelitian

Hasil Penelitian
Pengujian Kualitas Data
Uji Validitas

Pengujian validitas item dalam penelitian ini menggunakan metodekorelasi Pearson, yaitu dengan cara
mengorelasikan skor item denganitem tiap variabel, kemudian pengujian signifikansi dilakukan dengan
kriteria menggunakan r tabel pada tingkat signifikansi 0,05 dengan uji2 sisi. Jika nilai r hitung > r tabel
maka item dapat dinyatakan valid. Namun jika r hitung < r tabel maka item dinyatakan tidak valid [6].
Dalam penelitian ini, pengujian validitas dilakukan dengan bantuan komputer menggunakan program IBM
SPSS StatisticsVersi 21.
Customer relationship management (CRM)

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Customer relationship management (CRM)

Item Nilai Corrected Item . .
Pernyataan Total Correlation / R hitung Sig RTabel  Kriteria
X1.1 0,796 0,001 0,195 Valid
X1.2 0,731 0,001 0,195 Valid
X1.3 0,685 0,001 0,195 Valid

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa seluruhitem pernyataan untuk variable customer
relationship management (CRM) memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar 0,195.
Kualitas Pelayanan

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Item Nilai Corrected Item

Pernyataan Total Correlation / R hitung Sig. R Tabel Kriteria
X2.1 0,760 0,001 0,195 Valid
X2.2 0,760 0,001 0,195 Valid
X2.3 0,797 0,001 0,195 Valid
X2.4 0,740 0,001 0,195 Valid
X2.5 0,737 0,001 0,195 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2020
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Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa seluruhitem pernyataan untuk variable Kualitas
Pelayanan memiliki status valid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar 0,195.

Harga
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Harga
Item Nilai Corrected Item . -
Pernyataan Total Correlation / R hitung Sig. R Tabel Kriteria
X3.1 0,696 0,001 0,195 Valid
X3.2 0,739 0,001 0,195 Valid
X3.3 0,651 0,001 0,195 Valid
X3.4 0,735 0,001 0,195 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan untuk variable Harga
memiliki statusvalid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar 0,195.
Kepuasan konsumen
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Kepuasan konsumen

Item Nilai Corrected Item . -
Pernyataan Total Correlation / R hitung Sig. R Tabel Kriteria
Y.1 0,759 0,001 0,195 Valid
Y.2 0,787 0,001 0,195 Valid
Y.3 0,726 0,001 0,195 Valid
Y.4 0,618 0,001 0,195 Valid
Y.5 0,787 0,001 0,195 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa seluruh item pernyataan untuk variable kepuasan
konsumen memilikistatus valid, karena nilai r hitung > r tabel sebesar 0,195.

Uji Rehabilitas

Metode yang digunakan untuk mengukur skala rentangan (dalam penelitian ini menggunakan skala
likert) dalam penelitian ini adalah Cronbach Alpha. Item yang masuk pengujian adalah item yang valid
saja (dalam uji validitas) dan untuk menentukan apakah instrumen reliabel atau tidak, menggunakan
batasan 0,6. Reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan di atas 0,8
adalah baik Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan dengan bantuan computer
menggunakan program IBM SPSS Statistics Versi 21.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian

Variabel Nilai Cronbach’s Alpha Nilai Batas Status
Customer relationship management (CRM) 0,707 0,60 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,662 0,60 Reliabel
Harga 0,810 0,60 Reliabel
Kepuasan konsumen 0,693 0,60 Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2020

Berdasarkan tabel diatas, maka dapat dilihat bahwa indikatorcustomer relationship management (CRM)
reliabel dengan cronbach’s alpha sebesar 0,707>0,60 sebagai nilai batas yang berarti indikator customer
relationship management (CRM) telah memenuhi uji reliabilitas. Hasil penelitian Kualitas Pelayanan
reliabel dengan cronbach’s alpha sebesar 0,662>0,60 sebagai nilai batas yang berarti indikator Kualitas
Pelayanan telah memenuhi uji reliabilitas. Hasil penelitian Harga reliabel dengan cronbach’s alpha
sebesar 0,810>0,60 sebagai nilai batas yang berarti indikator Harga telah memenuhi uji reliabilitas.
Begitu pula dengan indikator variabel kepuasan konsumen reliabel dengan cronbach’s alpha sebesar
0,693>0,60 sebagai nilai batas yang berarti indikator kepuasan konsumen telah memenuhi uji
reliabilitas.
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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Gambar 1. Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan dari gambar tersebut memperlihatkan bahwasanya sebaran data membentuk titik-titik
yang mendekati garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut berdistribusi normal.

Uji Multikolonieritas
Metode uji multikolonieritas yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan melihat nilai
Tolerance dan Inflation Factor (VIF) pada model regresi. Suatu model regresi dikatakan bebas dari
multikolonieritas jika memiliki nilai VIF (Variance Inflation Factor) kurang dari 10 dan mempunyai
angka Tolerance lebih dari 0,1.
Tabel 6. Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients
Model Unstandardized Standardized t Sig. CollinearityStatistics
Coefficients Coefficients
1 B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) -1.358 .708 -1.916  .058
X1 .569 .007 533 7.381 .000 223 4.475
ID .294 .093 .187 3.171 .002 .335 2.989
X3 .183 .042 .280 4.358 .000 .282 3.550

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa semua variable memiliki nilai VIF kurang dari 10 dan
memiliki nilai Tolerance lebihdari 0,1. Hal ini menunjukkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas antar
variabel.

Uji Heteroskedastisitas

Metode uji heteroskedastisitas yang digunakan dalam penelitian iniadalah dengan melihat pola titik-
titik pada grafik scatterplots antara standardized predicted value (ZPRED) dengan studentized residual
(SRESID). Jika ada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk suatu pola tertentu yang teratur maka
terjadi heteroskedastisitas, namun jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar di atasdan di
bawah angka 0 pada sumbu Y maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Scatterplot
Dependent variable: TOTAL_IB
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K
4
.
4
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Gambar 2. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara acak, tidak membentuk
sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. hal
ini menunjukkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak
pakai.

Analisis Regresi Linier Berganda
Berdasarkan olahan data yang telah dilakukan menggunakan program IBM SPSS Statistics versi 21,
maka dapat diketahui model hubungan dari regresi linier berganda ini dapat dilihat dari tabel berikut:
Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients
Model Unstandardized Standardized t Sig. CollinearityStatistics
Coefficients Coefficients
1 B Std. Beta Tolerance VIF
Error
(Constant) -1.358 .708 -1.916  .058
X1 .569 .007 533 7.381 .000 223 4.475
ID .294 .093 .187 3.171 .002 .335 2.989
X3 .183 .042 .280 4.358 .000 .282 3.550

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Data diolah menggunakan IBM SPSS Statistics versi 21

Berdasarkan hasil perhitungan yang didapatkan pada tabel 4.13 diatas,maka dapat dibuat persamaan
model regresi linier berganda sebagai berikut :
Y=-1,358+0,569X;+0,294X,+0,183X,

Persamaan tersebut dapat diartikan bahwa:

Nilai konstanta negative menunjukkan pengaruh negative variabel customer relationship management
(CRM) (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga (X3). Jika variabel customer relationship management
(CRM) (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga (X3) turun atau tidak berpengaruh dalam satu satuan,
maka variabel kepuasan konsumen akan turun.

Nilai koefisien sebesar 0,569 menunjukkan besarnya pegaruh customer relationship management
(CRM) (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) yang bertanda positif atausearah. Dengan kata lain jika
customer relationship management (CRM) (X1) meningkat 1 satuan maka akan menyebabkan kenaikan
nilai kepuasan konsumen () sebesar 0,569 satuan dengan asumsi variabel lain tetap atau konstan.

Nilai koefisien sebesar 0,294 menunjukkan besarnya pegaruh Kualitas Pelayanan (X2) terhadap
kepuasan konsumen = (Y) yang bertanda positif atau searah. Dengan kata lain jika Kualitas Pelayanan
(X2) meningkat 1 satuanmaka akan menyebabkan kenaikan nilai kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,294
satuan dengan asumsi variabel lain tetap atau konstan.

Nilai koefisien sebesar 0,183 menunjukkan besarnya pegaruh Harga (X3) terhadap kepuasan
konsumen (Y) yang bertanda positif atau searah. Dengan kata lain jika Harga (X3) meningkat 1 satuan
maka akan menyebabkan kenaikan nilai kepuasan konsumen (YY) sebesar 0,183 satuan dengan asumsi
variabel lain tetap ataukonstan.

Uji Koefisien Korelasi (R)
Tabel 8. Hasil Perhitungan Uji R
Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 . 942a .888 .885 .905

Sumber: Data diolah menggunakan IBM SPSS Statistics versi 21

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai korelasi (R) sebesar 0,942 atau 94,2% yang menunjukkan
bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat antara customer relationship management (CRM) (X1),
Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga (X3) terhadap kepuasan konsumen ().
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Uji Koefisien Determinasi (RZ)
Tabel 9. Hasil Perhitungan Uji R2
Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 . 942a .888 .885 .905

Sumber: Data diolah menggunakan IBM SPSS Statistics versi 21

Berdasarkan tabel diatas diperoleh nilai determinasi (R?) sebesar 0,888 atau 88,8% yang menunjukkan
bahwa variabel customer relationship management (CRM) (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Harga
(X3) secara bersama-sama (simultan) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (YY) sebesar 88,8%.
Sedangkan sisanya sebesar 11,2% disebabkan oleh variabel lain yang tidakdisebutkan dalam penelitian ini.

B. Pembahasan

Penelitian ini menguji apakah customer relationship management (CRM), Kualitas Pelayanan, dan
Harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan pada pengujian empiris yang telah
dilakukan terhadap hipotesis dalam penelitian, hasilnya menunjukkan sebagai berikut:

Hipotesis Pertama : Customer relationship management (CRM) memiliki pengaruh terhadap
Kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa customer relationship management
(CRM) memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hasil studi empiris menujukkan bahwa
peningkatan pembelian tak terencana akan terjadi apabila peritel memberikan diskon khusus member
pada pelanggan, selain itu besarnya presentase diskon yang ditawarkan juga akan menarik pelanggan
untuk berbelanja lebih banyak. Pelanggan juga akan lebih semangat berbelanja apabila toko ritel sering
mengadakan diskon, terlebih pada saat waktu tertentu (Hari raya Idul Fitri, Natal, Akhir tahun)

Hal ini sesuai dengan teori yang diutarakan oleh [7] menyatakan bahwa display tentang potongan harga
yang terpampangdan mencolok tentu akan menarik perhatian konsumen. Dengan melihat display tersebut
dapat membangkitkan perasaan yang mendesak untuk memenuhi kebutuhan mereka dan membeli produk
yang dipromosikantersebut. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [8] yang menyatakan bahwa
customer relationship management (CRM) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen . Penelitian
lain yang menyatakan hal serupa yaitu penelitian [9] yang menyatakan bahwa customer relationship
management (CRM) mempunyai pengaruhpositif san signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Hipotesis Kedua : Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan konsumen .

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan konsumen . Hasil studi empiris menunjukkan bahwa penataan rak-rak dan koridor toko
yang luas membuatkonsumen nyaman dan memudahkan konsumen saat berkeliling toko, selainitu penataan
barang yang tersusun rapi sesuai dengan jenis dan warna barangakan memudahkan konsumen menemukan
barang yang dicari. Alur toko yang jelas dan menarik juga akan meningkatkan minat konsumen untuk
mengunjungi toko tersebut sehingga tingkat pembelian tak terencana yang dilakukan konsumen juga akan
meningkat.

Hal ini sesuai dengan teori yang diutarakan oleh [7] bahwa display (pajangan) yang menarik dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen . Display yang menarik juga dapat mengubah suasana toko yang
membosankan menjadi tidak hanya lebih menarik tetapi juga meningkatkan penjualan. Sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh [10] yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen . Penelitian lain yang mendukung adalah penelitian yang
dilakukan oleh [8] yang menyatakan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh terhadap
variabel kepuasan konsumen.

Hipotesis ketiga : Harga memiliki pengaruh terhadap Kepuasan konsumen .

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis membuktikan bahwa Harga memiliki pengaruh terhadap
kepuasan konsumen . Hasil studi empiris menunjukkan bahwa berbelanja merupakan kegiatan yang
menyenangkan dan memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen, sehingga berbelanja
menjadi salah satu opsi untuk memperbaiki mood. Selain itu, ketika ada item fashion baru, merasa bosan
dengan kegiatan sehari-hari, atau saat tidak melakukan apapun dan hanya untuk menghabiskan waktu
luang konsumen akan cenderung melakukan kegiatanberbelanja. Tak sedikit pula konsumen yang sangat
menyukai shopping danmenjadi terobsesi pada hal tersebut terlebih saat sedang sedih. Sehingga dengan
adanya hal tersebut akan meningkatkan pembelian tak terencana yang dilakukan oleh konsumen.
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Hal ini sesuai dengan teori yang diutarakan oleh [11] bahwa Harga adalah gaya hidup yang mengacu
pada bagaimana seseorang hidup, bagaimana mereka menghabiskan waktu, uang, kegiatan pembelian
yang dilakukan, sikap danpendapat mereka tentang dunia dimana mereka tinggal. Gaya hidup seseorang
dalam membelanjakan uang tersebut menjadikan sebuah status sosial, sifat dan karakteristik baru bagi
seorang individu. Dengan adanya ketersediaan waktu pelanggan akan memiliki banyak waktu untuk
berbelanja dengan uangnya dan akan memiliki daya beli yang tinggi sehingga tingkat kepuasan konsumen
juga akan meningkat. Sejalan denganpenelitian yang dilakukan oleh [12] yang menyatakan bahwa gaya
hidup berbelanja (Harga) berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian impulsif (kepuasan
konsumen). Selain itu, penelitian lain yang dilakukan oleh [13] jugamenyatakan hal yang serupa yaitu
Harga berpengaruh signifikanterhadap kepuasan konsumen.

Hipotesis Keempat : Customer Relationship Management (CRM) , Kualitas Pelayanan , dan Harga
memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kepuasan konsumen .

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa customer relationship management (CRM)
, Kualitas Pelayanan , dan Harga secara bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh yang positif terhadap
kepuasan konsumen. Dengandemikian dapat dinyatakan bahwa setiap peningkatan nilai variabel customer
relationship management (CRM), in store display dan Harga secara bersama-sama akan meningkatkan
nilai kepuasan konsumen.

Hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat (kepuasan konsumen ) pada penelitian ini
sangat kuat dan searah antara variabel bebas yangmeliputi customer relationship management (CRM) , in
store display dan Harga pada variabelterikat yaitu kepuasan konsumen. Artinya, jika variabel bebas yang
meliputi meliputi customer relationship management (CRM), in store display dan Harga ditingkatkan,
maka variabel terikat yaitu kepuasan konsumen akan meningkat, demikian pula sebaliknya. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh [14], [15], [16], dan [17] yang menatakan
bahwa kualitas pelayanan, harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

V. SIMPULAN

A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan sebagai berikut: Customer
Relationship Management berpengaruh terhadap kepuasan konsumen wedding and rental sound system onde-
onde audio kemuning. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen wedding and rental sound
system onde-onde audio kemuning. Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen wedding and rental
sound system onde-onde audio kemuning. Customer Relationship Management, Kualitas Layanan, dan Harga
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen wedding and rental sound system onde-onde audio kemuning.
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