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ABSTRAK 

 
Rama Ramadhan (41183402170250) 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada KJPP Effendri Rais. 

X + 81 halaman+1 Diagram = 18 tabel + 2023 + 8 lampiran 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Brand Image, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan pada KJPP Effendri Rais . Penelitian 

ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah 

konsumen yang pernah menggunakan Jasa KJPP Effendri Rais. Teknik penentuan 

sampel pada penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling dan 

untuk menghitung jumlah sampel menggunakan rumus Hair et al, sehingga 

jumlah sampel pada penelitian ini adalah 120 konsumen. Metode analisis data 

yang digunakan adalah analisis partial least square (PLS) dengan menggunakan 

program SmartPLS. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 51,7% variasi 

variabel dependen Kepuasan Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen 

yakni Kualitas Pelayanan dan Brand Image. Sedangkan sisanya dapat dijelaskan 

oleh faktor-faktor di luar model. 

Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada KJPP Effendri Rais dikarenakan nilai t-statistiknya sebesar 

10.114 lebih besar    dari t-tabel 1.96, dan nilai p-values 0.000 lebih kecil dari 0.05 

dengan pengaruhnya adalah positif dikarenakan nilai original sampel nya bernilai 

positif yaitu 0.716.  

Variabel Brand Image berpengaruh tidak signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada KJPP Effendri Rais dikarenakan nilai t-statistiknya sebesar 0.125 

lebih kecil dari 1.96 dan nilai p-value sebesar 0.451 lebih besar dari 0.05 dengan 

pengaruhnya adalah negatif dikarenakan nilai original sampel nya bernilai negatif 

yaitu -0.014.  
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