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Abstrak 

 
Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi pasca pembelian yang secara relatif dipilih untuk melampaui, atau 
setidaknya melebihi, harapan pelanggan atau konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 

customer engagement terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Senjani Tekno Boga melalui qustomer service quality. Penelitian 

ini menyasar 85 pelanggan aktif di wilayah Surabaya dengan metode survei. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh 

positif dan signifikan customer engagement terhadap kepuasan memiliki nilai t-statistic 10,319 > 1,96 dan p-value 0,000 < 
0,05. customer engagement terhadap customer service quality memiliki nilai t-statistic 28,799 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. 

customer service quality terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai t-statistic 14,211 >1,96 dan p-value 0,000 < 0,05. 

customer engagement terhadap kepuasan pelanggan melalui customer service quality memiliki nilai t-statistic 10,319 > 1,96 

dan p-value 0,000 < 0,05.  memediasi pengaruh customer engagement terhadap kepuasan pelanggan. Kesimpulannya adalah 

bahwa customer engagement memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui customer service 

quality sebagai mediasi. 

Kata Kunci : Customer Engagement; Kepuasan Pelanggan; Customer Sevice Quality; dan Mediasi. 
 

 

Abstract 

 
Customer satisfaction is defined as a post-purchase evaluation that is relatively selected to exceed, or at least exceeding, 

customer or consumer expectations. The aim of this research is to find out the impact of customer engagement on customer 

satisfaction in PT. Senjani Tekno Boga through customer service quality. The study targeted 85 active clients in the region of 

Surabaya using the survey method. Customer engagement to customer service quality has a t-statistic value of 28,799 > 1,96 
and p-value of 0,000 > 0,05. Customer service quality to customer satisfaction has a statistic t-values of 14,211 > 1,96, and 

the customer engagement to client satisfaction through customer service is 10,319 > 1.96 and the p- Value is 0,000 < 0.05. 

The conclusion is that customer engagement has a significant influence on customer satisfaction through customer service 

quality as a mediation. 
Keywords : Customer Engagement; Customer Satisfaction; Customer Service Quality; and Mediation. 

 

 

I. PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan sebagai evaluasi purna beli yang relatif melampaui 

harapan pelanggan atau konsumen, atau setidaknya sama. Jika tidak, ketidak puasan pelanggan dapat 

muncul (Tjiptojono, 2013). Tingkat kepuasan pelanggan terhadap barang dan jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan. Jika pelanggan lebih puas, mereka lebih cenderung untuk membeli kembali dari perusahaan 

dan merekomendasikannya kepada orang lain. Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan dapat berdampak 

buurk pada perusahaan. Pelanggan tidak puas dapat mengurangi jumlah pembelian mereka, beralih ke 

pesaing, atau menyebarkan ulasan negatif. Oleh karena itu, untuk menjaga reputasi, meningkatkan 

kuntungan, dan mencapai pertumbuhan yang bereklanjutan, kepuasan pelanggan harus menjadi 

prioritas utama perusahaan.  
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Menurut survei yang dilakukan oleh American Express pada tahun 2021, bahwa 86% 

konsumen bersedia membayar lebih untuk mendapatkan pengalaman pelanggan yang lebih baik 

(American Express, 2021). Hasil survei ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi sangat 

penting bagi konsumen, bahkan mereka bersedia membayar lebih untuk mendapatkan layanan yang 

memuaskan.Survei lain yang dilakukan oleh Bain & Company pada tahun 2020 menyatakan bahwa 

perusahaan yang berhasil meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 5% dapat meningkatkan laba 

mereka sebesar 25% hingga 95%" (Bain & Company, 2020). Hal ini menunjukkan bahwa investasi 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dapat memberikan pengembalian yang signifikan bagi 

perusahaan.Berdasar alasan tersebut maka Kepuasan Pelanggan  masih relevan dan penting untuk 

diteliti saat ini. 

Customer engagement atau pelanggan yang terlibat lebih cenderung memberikan feedback dan 

saran kepada perusahaan tentang produk, jasa, dan layanan mereka. Feedback ini dapat membantu 

perusahaan untuk mengidentifikasikan area yang perlu ditingkatkan dan meningkatkan kualitas produk, 

jasa, dan layanan mereka secara keseluruhan. Customer service quality menjadi faktor kunci dalam 

mempengaruhi tingkat customer engangement. Ketika pelanggan mendapatkan pelayan yang responsif, 

ramah, danberkualitas, mereka cenderung lebih terlibat dengan perusahaan. Sebalikanya, pengalaman 

buruk dalam customer service dapat menyebabkan pelanggan mereka merasa tidak puas dan 

meningkalkan perusahaan. Pada penelitian terdahulu oleh (Meldi Manuhutu, Zany Irayati Aunalal, 

Maudy Tanihatu, 2021) menyetakan bahwa customer service quality memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian sebelumnya telah menyoroti pengaruh keterlibatan 

pelanggan, kualitas layanan, citra merek, dan pengalaman merek terhadap kepuasan pelanggan di 

industri transportasi online. Namun, untuk mendalami konteks yang berbeda, penelitian ini akan 

memfokuskan pada PT. Senjani Tekno Boga Surabaya, yang beroperasi dalam industri yang berbeda. 

Customer service quality memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Layanan pelanggan yang berkualitas tinggi dapat meningkatkan persepsi pelanggan terhadap 

perusahaan dan, pada akhirnya, meningkatkan kepuasan mereka. Dengan memahami hubungan antara 

ketiga variabel ini, perusahaan dapat merumuskan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Pendapat tersebut diperkuat oleh (Yudi Dwi Atmoko, Sri Vandayuli Riorini, 

Helzya Hidasanita, dan Nita Tahira, 2024), dimana customer engagement memiliki perngaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, karena keterlibatan pelanggan membantu dalam mendapatkan 

pengaruh sosial serta popularitas online yang berpotensi meningkatkan hasil yang menguntungkan. 

Model kerangka konseptual ini selanjutnya akan diujikan pada PT. Senjani Tekno Boga 

Surabaya. PT. Senjani Tekno Boga merupakan perusahaan yang bergerak diindustri FnB.Dalam era 

persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan dituntut untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

dan pengalaman pelanggan guna mempertahankan loyalitas dan kepuasan pelanggan. Perusahaan harus 
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dapat memastikan bahwa setiap interaksi dengan pelanggan menciptakan pengalaman yang positif dan 

memuaskan.Salah satu strategi penting yang dapat diimplementasikan untuk mencapai tujuan tersebut 

adalah dengan meningkatkan customer engagement. Customer engagement mencakup berbagai 

aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk berinteraksi dengan pelanggan, seperti memberikan 

informasi yang relevan, merespons keluhan dengan cepat, dan menciptakan hubungan emosional yang 

kuat dengan pelanggan. 

Penelitian menunjukkan bahwa tingkat customer engagement yang tinggi dapat berdampak 

positif pada kepuasan pelanggan. Kualitas layanan pelanggan (customer service quality) juga 

memegang peranan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Layanan pelanggan yang 

berkualitas tinggi, yang meliputi aspek kecepatan, keramahan, keahlian, dan kemudahan akses, dapat 

meningkatkan persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan, pada akhirnya, meningkatkan kepuasan 

mereka. 

Gambar 1. Kerangka Berfikir 

 

 Sumber : Data Diolah Peneliti, 2024  

Keterangan :  

  = Parsial 

  = Simultan 

Hipotesa : 

H1 : Customer Engagement (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) PT. Senjani Tekno Boga 

H2 : Customer EngagementI (X) berpengaruh positif dan  signifikan terhadap Customer 

Service Quality (Z) PT. Senjani Tekno Boga 

H3 : Customer Service Quality (Z) berpengaruh positif dan signifikan tehadap Kepuasan 

Pelanggan (Y) PT. Senjani Tekno Boga 

H4 : Customer Service Quality (X)  memediasi pengaruh Customer Engagement  (Z) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) PT. Senjani Tekno Boga 

II. METODE PENELITIAN 



Jurnal Administrasi Bisnis (JUTRANIS), Vol. 02 No.02 Agustus 2025  

LPPM STIAMAK BARUNAWATI SURABAYA 
 

Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif, dimana penelitian ini 

menggunakan alat ukur dan teknik analisi statistik untuk mengumpulkan data dan menganalisis 

data angka dalam menjawab pertanyaan penelitian. Penelitian ini menggunakan perhitungan 

rumus slovin untunk menghitung jumlah responden penelitian. Teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan survey, yaitu dengan menyebarkan kuisioner secara tidak langsung kepada 

responden yang juga merupakan pelanggan dari PT. Senjani Tekno Boga. Pengelolaan data pada 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan Software SmartPLS 4.0. Penelitian ini dilakukan di 

PT. Senjani Tekno Boga Surabaya selama tiga bulan terhitung dari bulan 1 April 2024 hingga 1 

Juni 2024 dengan objek penelitian yaitu para pelnggan PT. Senjani Tekno Boga Surabaya. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT. Senjani Tekno Boga merupakan perusahaan yang bergerak di bidang FnB yang dikenal 

sebagai Senjani Kitchen menyediakan berbagai jenis katering mulai dari katering harian, diet dan 

sebagainya. Adapun produk yang dihasilkan oleh Senjani Kitchen.  

 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

 Tabel 1 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan usia. Dari total 85 responden, 25 

orang (29%) berusia 18-25 tahun, 25 orang (29%) berusia 26-37 tahun, 25 orang (29%) berusia 

38-49 tahun, 10 orang (12%) berusia 50-60 tahun. 

Tabel 2.  Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

 

 Tabel 2 menunjukkan karakteristik responden berdasarkan domisili. Dari total 85 responden, 

mayoritas berdomisili di Surabaya dengan jumlah 82 orang atau 97% dari total responden. 

Responden yang berdomisili Sidoarjo sebanyak 2 orang atau 2% dan responden yang berdomisisli 

Gresik sebanyak 1 orang atau 1% dari total responden.  
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Tabel 3. Hasil Uji Validitas Convergen 

 

Convergent validity merupakan model pengukuran yang menggunakan indokator reflektif 

berdasarkan korelasi antar skor item yang dihitung menggunakan aplikasi SmartPLS. Pada 

penelitian ini batasan yang digunakan sebesar 0,70 sehingga apabila terdapat nilai outer loading 

yang kurang dari 0,70 akan dikeluarkan dan dihitung kembali. Dapat dilihat pada table diatas 

bahwa seluruh item indicator memiliki nilai loading factor diatas 0,70. 

Tabel 4. Hasil Analisis AVE 
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Dari hasil analisis AVE setiap variabel menunjukan nilai AVE lebih dari 0,50. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel pada penelitian ini dinyatakan valid karena memenuhi syarat loading 

factor dan AVE. 

Gambar 2.  Cross Loading 

 

Sumber : Data Diolah Peneliti, 2024 

Tabel 5. Hasil Cross Loading 
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Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai cross loading pada setiap variabel lebih besar dari 

pada cross loading variabel lainnya 

 

Tabel 6. Hasil Fornell Lacker 

 

Dari tabel tersebut dapat dilihat bahwa nilai kuadrat AVE lebih besar daripada nilai korelasi 

antar konstruk. Sehingga melalui analisis cross loading dan fornell lacker, variabel lolos pada 

syarat discriminant validity. 

 

Tabel 7. Hasil Uji Realibiltas 

 

Dilihat pada tabel diatas bahwa nilai composite reliability pada masing-masing variabel 

memiliki nilai yang lebih dari 0,70. Dan juga pada nilai cronbach’s alpha pada setiap variabel 

lebih dari 0,6. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel pada penelitian ini bersifat reliable. 

 

Tabel 8. Hasil Analisis Coefficient Of Determination (R2) 

 

Hasil dari table menunjukkan variabel customer engagement memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan sebesar 0,802. Yang artinya setiap adanya perubahan pada variabel customer 

engagement maka variabel kepuasan pelanggan juga akan mengalami perubahan sebesar 80,2%. 

Juga pada variabel customer service quality memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

sebesar 0,861. 
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Tabel 9. Predictive Relevance (Q2) 

 

Q Square dari variabel kepuasan pelanggan dan customer service quality lebih dari 0. Sehingga 

model memiliki relevansi prediktif. Arti dari tabel tersebut adalah customer engagement memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai Q square sebesar 0,779 lebih besar daripada 

pengaruh terhadap customer service quality sebesar 0,778. 

 
Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis 

 

Uji hipotesis dilakukan untuk mencari jawaban dari hipotesis yang ada. Hipotesisi penelitian 

diterima apabila nilai t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05. 

 

Tabel 11. Hasil Uji Mediasi 

 

Hasil dari uji hipotesis menunjukan bahwa variabel customer engagement terhadap kepuasan 

pelanggan melalui customer service quality memiliki nilai t-statistic 10,319 > 1,96 dan p-value 

0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 diterima, artinya customer serive quality 

memediasi pengaruh customer engagement terhadap kepuasan pelanggan. 

 

IV. PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis dan uji hipotesis penelitian yang dilakukan sebelumnya maka 

penelitian ini dapat ditarik kesimpulannya, Customer Engagement (X) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t-

statistic 10,319 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05 yang dimana hal ini menunjukkan bahwa customer 

yang memiliki engagement yang tinggi mampu meningkatkan kepuasan pelangan. Customer 

Engagement (X) Berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Service Quality (Z) 

dengan hasil uji hipotesis menunjukkan nilai t-statistic 28,799 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05 

yang dimana hal ini menunjukkan bahwa pelanggan yang memiliki rasa engagement mampu 
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meningkatkan customer service quality  yang diberikan. Customer Service Quality (Z) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan hasil uji hipotesis 

menunjukkan nilai t-statistic 14,211 > 1,96 dan p-value 0,000 < 0,05 yang dimana hal ini 

menunjukkan bahwa customer service quality  yang terbaik dapat meningkatkan rasa kepuasan 

pada pelanggan. Customer Service Quality (Z) memediasi pengaruh  Customer Engagement (X) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan hasil uji mediadi menunjukkan nilai t-statistic 10,319 > 

1,96 dan p-value 0,000 < 0,05 yang dimana hal ini menunjukkan bahwa customer service quality 

mampu meningkatkan pengaruh customer engagement terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan 
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