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Abstract 

The ipurpose iof ithis istudy iis ito ianalyze ihow ithe iinfluence iof iEngagement, iQuality iService, iand iPerception iPrice ion 
icustomer isatisfaction iat iBengkel iSurabaya iTires iTulungagung ieither ipartially ior isimultaneously. iThe ipopulation iin 
ithis istudy iwere iall iconsumers iof iBengkel iSurabaya iTires iTulungagung. iIn ithis istudy, isamples iwere itaken ias imany 
ias i40 irespondents ifrom ian iunlimited inumber iof ipopulations. iThe isampling itechnique iused iis iaccidental isampling. 
iThe iresults ishowed ithat ithere iwas ia isignificant iinfluence ibetween iEngagement, iQuality iService, iand iPerception 
iPrice, ieither ipartially ior isimultaneously ion icustomer isatisfaction iat iBengkel iSurabaya iTires iTulungagung. 

Keywords: iEngagement, iQuality iService, iPerception iPrice, iand iCustomer iSatisfaction 

Abstrak 

Tujuan ipenelitian iini iuntuk imenganalisis ibagaimana ipengaruh iEngagement, iQuality iService, iDan iPerception iPrice 
iTerhadap iKepuasan ipelanggan ipada iBengkel iSurabaya iBan iTulungagung i ibaik isecara iparsial imaupun isimultan. 
iPopulasi idalam ipenelitian iini iadalah iseluruh ikonsumen iBengkel iSurabaya iBan iTulungagung. iDalam ipenelitian iini 
isampel iyang idiambil isebanyak i40 iorang iresponden idari ijumlah ipopulasi iyang itidak iterbatas. iTeknik ipengambilan 
isampel iyang idigunakan iadalah iaccidental isampling. iHasil ipenelitian imenunjukkan ibahwa iada ipengaruh iyang 
isignifikan iantara iEngagement, iQuality iService, iDan iPerception iPrice ibaik isecara iparsial imaupun isimultan iterhadap 
ikepuasan ipelanggan ipada iBengkel iSurabaya iBan iTulungagung. 

 

Keywords: iEngagement, iQuality iService, iPerception iPrice, idan iKepuasan ipelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Bertambahnya iberbagai imacam iaktivitas imanusia, imembutuhkan iakses iyang icepat isehingga 
imobilitas iberkendara imenjadi itinggi. iMobilitas iberkendara iyang itinggi imenggunakan ikendaraan itersebut 
idapat imempercepat ikeausan ikomponen ikendaraan ihingga ikerusakan imesin. iKetika ihal iitu iterjadi, imaka 
imobilitas ikendaraan iuntuk imendukung iaktivitas isehari-hari imenjadi iterhambat. iMaka idari iitu, isetiap 
ikendaraan itransportasi imemerlukan ipengontrolan imesin idan ikomponennya isecara irutin. 

Pemilik ikendaraan ikebanyakan imempercayakan ipengecekan irutin idan iperbaikan ikendaraannya 
ikepada ibengkel iyang idipercaya. iDalam ihal iperbaikan imaupun ipengecekan irutin, ipemilik ikendaraan 
icenderung iakan imerasa isesuai/cocok idan ipercaya ipada ibengkel iyang isudah idikenal iserta itelah imenjalin 
ihubungan idengan ibaik iatau imelakukan iengagement. iTimbulnya iengagement iantara ipihak ibengkel idan 
ipemilik ikendaraan itidak itiba-tiba imuncul, inamun imelalui irangkaian iproses imenciptakan ihubungan 
iemosional. 

Bengkel iyang idalam ikegiatan ibisnisnya itidak ihanya imenjual ibarang idagangannya, inamun ijuga 
iberusaha imemberikan ipelayanan iterbaik iuntuk imemenuhi ipermintaan ipelanggannya. iDalam ihal iini, 
ihubungan iemosional iperlu idiciptakan isehingga imenumbuhkan ihubungan ierat iantara ipenjual idan ipembeli. 
iBengkel iyang iselalu iberusaha imenjalankan iengagement idengan ipelanggannya idengan ibaik iseperti 
imemberikan irespon iseketika ipelangga imenghubungi, imisalnya idengan imenjawab iyang ipelanggan 
isampaikan imelalui iemail ibahkan itelepon, idengan ibegitu iakan idapat imemperoleh irespon ipositif idari 
ipelanggan, ibahkan ipelanggan iakan imerasa isenang iuntuk iberkunjung ikembali ike ibengkel itersebut. 
iSehingga iengagement idapat idiartikan isebagai ikegiatan ipemasaran iyang idapat imenumbuhkan iikatan 
iemosi iantara ipelanggan/konsumen idan ipenjual/merk. 

Setiap ipemilik ikendaraan iyang imempercayakan ikepada ibengkel iuntuk imemperbaiki ikendaraannya 
ipastinya imengharapkan ipengerjaan iyang ibaik idan isesuai idengan ijenis iperbaikan iyang idiminta ioleh 
ipelanggan. iTerkadang, iperbaikan iyang idiminta ioleh ipelanggan/pemilik ikendaraan itidak ikunjung iselesai 
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idikerjakan, ibahkan imasalah iyang idialami ikendaraan itidak idapat iditemukan. iMasalah itersebut 
imembutuhkan ikeahlian itrouble ishooting/problem isolving iyang ibaik idari ipihak ibengkel ibeserta iteknisinya. 
iKarena, ihal iitu imerupakan isalah isatu ipertimbangan ibagi ipara ipemilik ikendaraan iyang ibersedia imembeli 
ijasa iperbaikan idan iservice idi ibengkel itersebut. iSalah isatu iupaya iperusahaan iuntuk imengimbangi 
iharapan ikonsumennya imerupakan iinti idari iservice iquality i(kualitas ilayanan). iPeran ipenting idari ilayanan 
iyang iberkualitas idapat imenjadi idaya itarik iawal isebuah iproduk ikepada ikonsumennya. iBaik itidaknya 
iperusahaan imemberikan ipelayanan ikepada ikonsumennya iakan idirespon, idinilai idan idibandingkan idengan 
ibengkel iyang ilain. 

Selain iitu, iekspektasi ipelanggan iyang imenjadi ipertimbangan ioleh ipelanggan idalam imemperbaiki 
ikendaraan iadalah ibiaya iatau iharga iyang iharus idibayar. iSebuah iproduk ibarang imaupun ijasa iperbaikan 
ikendaraan itidak ilepas idari itimbulnya iPerception iPrice ioleh ikonsumen/pelanggannya, ikarena iapapun ipasti 
imemiliki iharga. iPerception iPrice imerupakan ipenilaian ikonsumen idan ibentuk iemosional iyang iterasosiasi 
imengenai iapakah iharga iyang iditawarkan ioleh ipenjual idan iharga iyang idibandingkan idengan ipihak ilain 
imasuk idi iakal, idapat iditerima iatau idapat idijustifikasi i[1]. iHarga iatau ibiaya iyang idiberikan ioleh ibengkel 
iuntuk ipemilik ikendaraan imerupakan inilai itukar iyang iseharusnya ibisa imewakili imanfaat iyang iditerima. 

Apabila iberbagai ihal iyang idikemukakan idi iatas isesuai idengan ipersepsi ipelanggan, imaka 
ipelanggan iakan imerasa ipuas. iKepuasan ipelanggan imerupakan ifaktor iterpenting idalam iberbagai ikegiatan 
ibisnis. iKepuasan ipelanggan iadalah itanggapan ikonsumen iterhadap ievaluasi iketidaksesuaian iyang 
idirasakan iantara iharapan iyang isebelumnya idengan ikinerja iproduk iyang idirasakan. iKepuasan ipelanggan 
iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah imembandingkan i(kinerja iatau ihasil) iyang idirasakan 
idibandingkan idengan iharapannya i[2]. iMemuaskan ikebutuhan ipelanggan iadalah ikeinginan isetiap ibisnis 
ikhususnya ibengkel. iSelain ifaktor ipenting ibagi ikelangsungan ihidup ibisnis, imemuaskan ikebutuhan 
ipelanggan idapat imeningkatkan ikeunggulan idalam ipersaingan. iPelanggan iyang ipuas iterhadap iproduk 
idan ijasa ipelayanan icenderung iuntuk imembeli ikembali iproduk idan imenggunakan ikembali ijasa ipada isaat 
ikebutuhan iyang isama imuncul ikembali idi ikemudian ihari. iHal iini iberarti ikepuasan imerupakan ifaktor ikunci 
ibagi ipelanggan idalam imelakukan ipembelian iulang iyang imerupakan iporsi iterbesar idari ivolume ipenjualan 
ibisnis. iSeorang ipelanggan, ijika imerasa ipuas idengan inilai iyang idiberikan ioleh iproduk iatau ijasa, isangat 
ibesar ikemungkinannya imenjadi ipelanggan idalam iwaktu iyang ilama. 

Mengacu ipada iuraian idi iatas, imaka ipenulis itertarik iuntuk imelakukan ipenelitian iyang iberjudul 
i“Analisis iEngagement, iQuality iService idan iPerception iPrice iTerhadap iKepuasan ipelanggan ipada iBengkel 
iSurabaya iBan iTulungagung”. 

 

METODE 

Variabel idalam ipenelitian iini iadalah ikepuasan ipelanggan i(terikat), iengagement, iservice iquality idan 
iperception iprice i(bebas). iPendekatan ipenelitian iini imenggunakan ipenelitian ikuantitatif idengan iteknik 
iasosiatif ikausal. iPenelitian iini idilakukan idi iSurabaya iBan idi iKabupaten iTulungagung iyang iberalamatkan 
idi iSebelah iUtara iStadion iJl. iRaya iDurenan i- iBandung, iGenengan, iBandung, iKabupaten iTulungagung, 
iJawa iTimur i66274 idalam iwaktu iApril i- iJuli i2021. iPopulasi ipenelitian iini iadalah iseluruh ikonsumen 
iSurabaya iBan idengan iteknik isampling imenggunakan ipurposive isampling idengan ikriteria iusia ilebih idari 
i20 itahun iyang ijumlahnya iditentukan idengan iteori iRoscoe iberdasarkan i10 ikali ijumlah ivariabel iyang 
iditeliti, imaka iditentukan isebanyak i40 isampel. iInstrumen imenggunakan iangket iberskala ilikert iyang 
iskornya idiuji ivaliditas idan ireliabilitas. iTeknik ianalisis imenggunakan ianalisis ideskriptif i(untuk irata-rata 
iskor) idan ianalisis ikuantitatif i(uji iasumsi iklasik, iregresi ilinier iberganda idan ihipotesis). 
 

HASIL iPENELITIAN iDAN iPEMBAHASAN 

Analisis iDeskriptif 
Berdasarkan ihasil iangket ipenelitian, imaka idapat idiuraikan isebagai iberikut: 

 
 
 
 
 

Tabel i1. iKarakteristik iUsia iResponden 
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Rentang iUsia Jumlah iResponden Prosentase 

20 i- i30 itahun 11 27,5 i% 
31 i– i40 itahun 19 47,5 i% 

41 itahun ikeatas 10 25,0% 
Jumlah 40 100 i% 

Sumber: iData iprimer iyang idiolah, i2021 
 

Tabel i1 imenunjukkan ibahwa idiketahui ibahwa iresponden iyang iberusia i20 isampai idengan i30 itahun 

isebanyak i11 iresponden i(orang) iatau i27,5%, isedangkan i31 isampai idengan i40 itahun isebanyak i19 

iresponden i(orang) iatau i47,5%, isedangkan i41 isampai idengan i50 itahun isebanyak i10 iresponden i(orang) 

iatau i25,0%.. 

Berikut iini iakan idisajikan ihasil iskor isetiap ijawaban iatau itanggapan iresponden iterkait ivariabel 

iengagement, iquality iservice, iperception iprice idan ikepuasan ipelanggan iSurabaya iBan iTulungagung. 

Tabel i2. iDeskripsi iData iVariabel iEngagement 

 
Sangat iSetuju Setuju Netral Tidak iSetuju 

Sangat iTidak 
iSetuju 

N N i% N N i% N N i% N N i% N N i% 

X1.1 12 30,0 23 57,5 5 12,5 0 0 0 0 

X1.2 10 25,0 26 65,0 4 10,0 0 0 0 0 

X1.3 18 45,0 21 52,5 1 2,5 0 0 0 0 

X1.4 17 42,5 21 52,5 2 5,0 0 0 0 0 

X1.5 8 20,0 26 65,0 5 12,5 1 2,5 0 0 

X1.6 9 22.5 29 72,5 2 5,0 0 0 0 0 

X1.7 8 20,0 32 80,0 0 0 0 0 0 0 

X1.8 9 22,5 28 70,0 3 7,5 0 0 0 0 

Sumber: iData iprimer iyang itelah idiolah, i2021 
 

Tabel i2 imenunjukkan ibahwa itanggapan iresponden imengenai iEngagement imenunjukkan ibahwa 
iitem iX1.1 isebanyak i5 iorang imemilih iN, i23 iorang imemilih iS, idan i12 iorang imemilih iSS. iItem iX1.2 
isebanyak i4 iorang imemilih iN, i26 imemilih iS, idan i10 iorang imemilih iSS. iItem iX1.3 i isebanyak i i1 iorang 
imemilih iN, i21 iorang imemilih iS, idan i18 iorang imemilih iSS. iItem iX1.4 isebanyak i2 iorang imemilih iN, i21 
iorang imemilih iS, idan isebanyak i17 imemilih iSS. iX1.5 isebanyak i1 iorang imemilih iTS, i5 iorang imemilih iN, 
i26 iorang imemilih iS, idan i8 iorang imemilih iSS. iItem iX1.6 isebanyak i2 iorang imemilih iN, i29 iorang 
imemilih iS idan i9 iorang imemilih iSS. iX1.7 isebanyak i32 iorang imemilih iS, idan isebanyak i8 iorang imemilih 
iSS. i iItem iX1.8 isebanyak i3 iorang imemilih iN, i28 iorang imemilih iS idan i9 iorang imemilih iSS. iItem iX1.9 
isebanyak i2 iorang imemilih iN, i23 iorang imemilih iS idan i13 iorang imemilih iSS. iItem iX1.10 isebanyak i2 
iorang imemilih iN, i26 iorang imemilih iS idan i12 iorang imemilih iSS. 

 
Tabel i3. iDeskripsi iData iVariabel iQuality iService 

 
Sangat iSetuju Setuju Netral Tidak iSetuju 

Sangat iTidak 
iSetuju 

N N i% N N i% N N i% N N i% N N i% 

X2.1 12 30,0 25 62,5 3 7,5 0 0 0 0 

X2.2 18 45,0 17 42,5 5 12,5 0 0 0 0 

X2.3 17 42,5 20 50,0 3 7,5 0 0 0 0 

X2.4 19 47,5 15 37,5 6 15,0 0 0 0 0 

X2.5 20 50,0 17 42,5 3 7,5 0 0 0 0 

X2.6 13 32,5 24 60,0 3 7,5 0 0 0 0 

X2.7 17 42,5 21 52,5 2 5,0 0 0 0 0 

X2.8 19 47,5 19 47,5 2 5,0 0 0 0 0 

X2.9 16 40,0 19 47,5 5 12,5 0 0 0 0 

X2.10 21 52,5 15 37,5 4 10,0 0 0 0 0 

Sumber: iData iprimer iyang itelah idiolah, i2021 
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Tabel i3 imenunjukkan ibahwa itanggapan iresponden imengenai ivariabel iQuality iService imenunjukkan 

ibahwa iitem iX2.1 isebanyak i i3 iorang imemilih iN, i25 iorang imemilih iS idan i12 imemilih iSS. iItem iX2.2 
isebanyak i i5 iorang imemilih iN, i17 iorang imemilih iS, idan i18 iorang imemilih iSS. iItem iX2.3 isebanyak i i3 
iorang imemilih iN, i20 iorang imemilih iS idan i17 iorang imemilih iSS idan. iItem iX2.4 isebanyak i6 imemilih iN 
idan i15 iorang imemilih iS idan i19 iorang imemilih iSS. iitem iX2.5 isebanyak i3 iorang imemilih iN, i17 iorang 
imemilih iS idan i20 iorang imemilih iSS. iItem iX2.6 isebanyak i3 iorang imemilih iN idan i24 iorang imemilih iS 
idan i13 iorang imemilih iSS. iItem iX2.7 isebanyak i2 iorang imemilih iN idan i21 iorang imemilih iS idan i17 
iorang imemilih iSS. iItem iX2.8 isebanyak i2 iorang imemilih iN idan i219orang imemilih iS idan i10 iorang 
imemilih iSS. iItem iX2.9 isebanyak i5 iorang imemilih iN idan i19 iorang imemilih iS idan i16 iorang imemilih iSS. 
iItem iX2.10 isebanyak i4 iorang imemilih iN idan i15 iorang imemilih iS idan i21 iorang imemilih iSS. 

 
Tabel i4. iDeskripsi iData iVariabel iPerception iPrice 

 
Sangat iSetuju Setuju Netral Tidak iSetuju 

Sangat iTidak 
iSetuju 

N N i% N N i% N N i% N N i% N N i% 

X3.1 17 42,5 20 50,0 3 7,5 0 0 0 0 
X3.2 16 40,0 20 50,0 4 10,0 0 0 0 0 
X3.3 13 32,5 26 65,0 1 2,5 0 0 0 0 
X3.4 17 42,5 19 47,5 4 10,0 0 0 0 0 
X3.5 17 42,5 20 50,0 3 7,5 0 0 0 0 
X3.6 15 37,5 21 52,5 4 10,0 0 0 0 0 

Sumber: iData iprimer iyang itelah idiolah, i2021 
 
Tabel i4 imenunjukkan ibahwa itanggapan iresponden imengenai ivariabel iPerception iPrice 

imenunjukkan ibahwa iitem iX3.1 isebanyak i3 iorang imemilih iN, i20 iorang imemilih iS, idan i17 iorang imemilih 
iSS. i iItem iX3.2 isebanyak i i4 iorang imemilih iN, i20 iorang imemilih iS idan i16 iorang imemilih iSS. iItem iX3.3 
isebanyak i1 iorang imemilih iN, i26 iorang imemilih iS idan i13 iorang imemilih iSS. iItem iX3.4 isebanyak i4 
iorang imemilih iN, i19 iorang imemilih iS idan i17 iorang imemilih iSS. iItem iX3.5 isebanyak i3 iorang imemilih 
iN, i20 iorang imemilih iS idan i17 iorang imemilih iSS. iItem iX3.6 isebanyak i4 iorang imemilih iN, i21 iorang 
imemilih iS, i15 iorang imemilih iSS. 

 
Tabel i5. iDeskripsi iData iVariabel iKepuasan iPelanggan 

 
Sangat iSetuju Setuju Netral Tidak iSetuju 

Sangat iTidak 
iSetuju 

N N i% N N i% N N i% N N i% N N i% 

Y1.1 12 30,0 22 55,0 5 12,5 1 2,5 0 0 

Y1.2 13 32,5 23 57,5 4 10,0 0 0 0 0 

Y1.3 16 40,0 17 42,5 7 17,5 0 0 0 0 

Y1.4 18 45,0 18 45,0 4 10,0 0 0 0 0 

Y1.5 19 47,5 16 40,0 5 12,5 0 0 0 0 

Y1.6 14 35,0 21 52,5 5 12,5 0 0 0 0 

Sumber: iData iprimer iyang iyang idiolah, i2021 
 
Tabel i5 imenunjukkan ibahwa itanggapan iresponden imengenai ivariabel iKepuasan ipelanggan 

imenunjukkan ibahwa iitem iY.1.1 isebanyak i1 iorang imemilih iTS, i5 iorang imemilih iN, i22 iorang imemilih iS 
idan i12 iorang imemilih iSS. iItem iY.1.2 isebanyak i4 iorang imemilih iN, i23 iorang imemilih iS idan i13 iorang 
imemilih iSS. iItem iY.1.3 isebanyak i7 iorang imemilih iN, i17 iorang imemilih iS idan i16 iorang imemilih iSS. 
iItem iY.1.4 isebanyak i4 iorang imemilih iN, i18 iorang imemilih iS idan i18 iorang imemilih iSS. iItem iY.1.5 
isebanyak i5 iorang imemilih iN, i16 iorang imemilih iS idan i19 iorang imemilih iSS. iItem iY.1.6 isebanyak i5 
iorang imemilih iN, i21 iorang imemilih iS idan i14 iorang imemilih iSS. 
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Analisis iKuantitatif 
Pengujian iAsumsi iKlasik 

Berdasarkani ihasili iujii inormalitasi, idiketahuii ibahwai idatai iyangi idianalisisi itelahi iberdistribusii 
isecarai inormali, iditunjukkani idengani igambari ihistogrami iberbentuki isepertii iloncengi. iSedangkani ipadai 
ihasili igambari inormal iprobability iplots imenunjukkani ititik-titiki iataui idatai imenyebarii idi isekitar igaris 
idiagonali idani imengikutii iarah igaris idiagonali, isehingga imodel iregresi iini imemenuhi iasumsi inormalitasi. 

Berdasarkan ihasil iuji imultikolinearitasi idiketahui ivariabel iEngagement, iQuality iService, idan 
iPerception iPrice imemiliki inilai itolerancei iyangi ilebih ibesari idari i0,10 iyaitui imasing–masingi isebesari 
i0,981i; i0,714i; idan i0,716i; isedangkan iVIFi ilebih ikecil idarii i10i, iyaitu imasingi–masingi isebesar i1,019i; 
i1,401i; idan i1,397i. iDengan idemikiani idalami imodeli iini itidaki iterdapati imultikolineritasi. 

Berdasarkani ihasili iujii iheteroskedastisitasi, igrafiki iscatterplotsi imenunjukkani ititik-titiki imenyebari 
isecarai iacaki idani itidaki imenunjukkani ipolai itertentui, itersebari ibaiki idi iatasi imaupuni idi ibawahi i0 ipada 
isumbui iY, isehinggai idapati idinyatakani imodeli iregresii iinii itidaki iterjadii iheteroskedastisitasi. 
Pengujian iRegresi iLinieri iBergandai 

Hasili ianalisisi iregresii ilinieri ibergandai iuntuki imengetahuii ipengaruhi ivariabeli iindependeni 
iterhadapi ivariabeli idependennyai idisajikani idalami itabeli iberikuti: 
 

Tabel i6. iHasil iAnalisis iRegresi iLinieri iBerganda 
Coefficientia 

Model 

Unstandardized iCoefficients Standardized iCoefficients 

B Std. iError Beta 

1 (Constant) -1.546 5.076  

Engagement .190 .079 .280 

Quality iService .206 .088 .323 

Persepsi iHarga .390 .114 .471 

 i iSumber: iData iprimer idiolah, i2021 
 

Tabel i6 imenunjukkani ibahwai inilaii iKonstantai i= i-1.546 iKonstantai isebesari i-1,548 imerupakani 
inilaii ikonstantai ibernilaii inegatifi, iartinyai ijikai iskori ivariabeli idianggapi itidaki iadai iataui isamai idengan i0i, 
imakai iskor iKepuasani ipelanggani iakan isemakini iberkurangi. iKoefisieni iX1 i= i0,190, iUntuk ikoefisieni 
ivariabeli iEngagement isebesari i0.190 iartinyai ibahwai isetiap ikenaikani i1 isatuani idan ivariabeli ilain 
idiasumsikan ikonstani, imaka itingkat iKepuasani ipelanggan iakani inaik isebesari i0.190, idan isebaliknyai ijika 
isetiap ipenurunani i1 isatuan ivariabel iiEngagement, imaka itingkati iKepuasan ipelanggani iakan imenurun 
isebesari i0.190. iDilihat idari itabel idiatasi, ivariabel iEngagementi imemiliki inilai ipositif, iartinyai isetiap 
ikenaikan ivariabel iEngagementi imaka itingkat iKepuasan iipelanggan iakan imeningkati. iiKoefisien iX2 i= 
i0,206, ivariabeli iX2 iQuality iServicei isebesar i0,206 iartinyai ibahwa isetiapi ikenaikan i1 isatuani idan ivariabel 
ilain idiasumsikani ikonstan, imaka itingkat iKepuasan ipelanggan iakan inaik isebesar i0,206, idan isebaliknya 
ijika isetiap ipenurunan i1 isatuan ivariabel iQuality iiService, imaka itingkati iKepuasani ipelanggan iakan 
imenurun isebesari i0,206. iDilihat idari itabel idiatas, ivariabel iQuality iService imemiliki inilai ipositif, iartinya 
isetiap ikenaikan ivariabel iQuality iService imaka itingkat iKepuasan ipelanggan iakan imeningkat. iKoefisien iX3 
i= i0,390, ivariabel iX3 iPerception iPrice isebesar i0,390 iartinya ibahwa isetiap ikenaikan i1 isatuan idan 
ivariabel ilain idiasumsikan ikonstan, imaka itingkat iKepuasan ipelanggan iakan inaik isebesar i0,390, idan 
isebaliknya ijika isetiap ipenurunan i1 isatuan ivariabel iPerception iPrice, imaka itingkat iKepuasan ipelanggan 
iakan imenurun isebesar i0,390. iDilihati idari itabel idiatasi, ivariabel iPerceptioni iPricei imemiliki inilai ipositifi, 
iartinya isetiap ikenaikani iKepuasani ipelanggan imaka itingkati iKepuasan ipelanggani iakan imeningkat. 
Uji iKoefisieni iDeterminasii i(Adjusted iR2) 

Berdasarkan ihasil iperhitungani ikoefisieni ideterminasii, idiketahuii ibahwa inilaii iadjusted iR2 
isebesari0,474. iHal iini imenunjukkani ibesarnyai ipengaruhi iEngagementi, iQualityi iServicei idan iPerceptioni 
iPricei iterhadap iKepuasani ipelanggani iadalahi isebesari i47,4%. iDan isisannyai isebesar i52,6% idi 
ipengaruhii ioleh ifaktor i– ifaktor ilain iyang itidak idi ibahas idalam ipenelitian iinii. 
Uji-t i(Uji iParsial) 

Berikutnya iadalah ihasil ipengujian isecara iparsial imenggunakan iuji-t iyang inilainya idibandingkan 
idengan isignifikansi i0,05 idapat idilihat ipada itabel i7. 
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Tabel i7. iHasil iUji-t i(Parsial) 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) -.305 .762 

Engagement 2.386 .022 

Quality iService 2.352 .024 

Persepsi iHarga 3.428 .002 

Sumber: iData iprimer idiolah, i2021 
 

Tabel i7 imenunjukkani ibahwai idiperolehi inilai isignifikansii ivariabel iengagementi isebesar i0,022 iyang 
imanai inilaii itersebuti ilebih ikecili idari i0,05, imaka iH0 iditolaki idan iHa iditerimai, iartinya ivariabel 
iengagement isecarai iparsial iberpengaruhi isignifikan iterhadapi ikepuasan ipelanggani. iNilai isignifikansi 
ivariabeli iquality iservice isebesari i0,024 iyang imana inilaii itersebut ilebih ikecil idari i0,05i, imaka iH0 iditolaki 
idan iHa iditerimai, iartinya ivariabel iqualityi iservice isecarai iparsial iberpengaruh isignifikani iterhadap 
ikepuasan ipelanggani. iNilai isignifikansi ivariabeli ipersepsi iharga isebesari i0,002 iyang imana inilai itersebuti 
ilebih ikecil idari i0,05, imakai iH0 iditolak idan iHa iditerimai, iartinya ivariabeli ipersepsi iharga isecara iparsial 
iberpengaruh isignifikan iterhadap ikepuasan ipelanggan. 
Uji-F i(Uji iSimultan) 

Berikut ihasil ipengujian isecara isimultan imenggunakan iuji-F iyang inilainya iakan idibandingkan 
idengan isignifikansi i0,05 idapat idilihat ipada itabel i8. 

 
Tabel i8. iHasil iUji-F i(Simultan) 

ANOVAa 

Model F Sig. 

1 Regression 12.695 .000b 
Residual   

Total   

Sumber: iData iprimer idiolah, i2021 
 

Tabel 8 menunjukkan bahwa diperoleh f hitung sebesar 12,695 dengan signifikasi 0,000. Hal ini 
menunjukkan bahwa nilai signifikan Uji F  variabel Engagement (X1), Quality Service (X2), dan Perception Price 
(X3) < 0,05. Karena nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 berarti Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini berarti, 
Engagement (X1), Quality Service (X2), dan Perception Price (X3), secara bersama-sama mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan (Y). Kesimpulannya adalah hipotesis yang berbunyi “ Ada pengaruh 
Engagement, Quality Service, dan Perception Price secara bersama – sama terhadap Kepuasan pelanggan  
terbukti kebenarannya. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian menggunakan analisis regresi linier berganda, diperoleh  t 
hitung sebesar 2,386 dan  nilai signifikan sebesar 0,022 lebih kecil dari 0,05 yang artinya H0 ditolak dan H1 
diterima. Dengan demikian terbukti bahwa Engagement (X1) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian menggunakan analisis regresi linier berganda, diperoleh t 
hitung sebesar 2,352 dan  nilai signifikan sebesar 0,024 lebih kecil dari 0,05 yang artinya H0 ditolak dan H2 
diterima. Dengan demikian terbukti bahwa Quality Service (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian menggunakan analisis regresi linier berganda, diperoleh t 
hitung sebesar 2,428 dan  nilai signifikan sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05 yang artinya H0 ditolak dan H3 
diterima. Dengan demikian terbukti bahwa Perception Price (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan pelanggan. 
Berdasarkan hasil uji ANOVA atau uji F , didapatkan Fhitung sebesar 12.695 dengan nilai sig. = 0,000 < 0,05. 
Berdasarkan penjelasan tabel diatas diketahui bahwa variabel Engagement (X1), Quality Service (X2) 
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Perception Price (X3) secara bersama – sama mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan 
pelanggan (Y). 

 

KESIMPULAN 

Mengacu ipada itujuan ipenelitian idan ipembahasan, imaka idapat iditarik ibeberapa ikesimpulan iyaitu 
iEngagement iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan ipelanggan ipada iBengkel iSurabaya iBan 
iTulungagung, iQuality iService i iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan ipelanggan ipada iBengkel 
iSurabaya iBan iTulungagung, iPerception iPrice i iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan ipelanggan 
ipada iBengkel iSurabaya iBan iTulungagung. iSecara ibersama-sama iatau isecara isimultan iEngagement, 
iQuality iService, idan iPerception iPrice iberpengaruh isignifikan iterhadap iKepuasan ipelanggan ipada iBengkel 
iSurabaya iBan iTulungagung. iSaran iuntuk ipenelitian iselanjutnya iyaitu idalam imelakukan ipenelitian iyang 
iserupa ilebih imengembangkan ihasil iyang itelah idicapai ipeneliti isaat iini idan iUntuk ipenelitian idi imasa 
iyang iakan idating isebaiknya imemperluas ivariabel iseperti ivariabel ifasilitas, ilokasi, ikualitas iproduk. i 
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