PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN BRAND IMAGE
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
KJPP EFFENDRI RAIS

Skripsi diajukan untuk melengkapi
peryaratan mencapai gelar Sarjana Ekonomi

oleh

Rama Ramadhan
NPM : 41183402170250

BEKASI

Strata 1
Program Studi Manajemen

UNIVERSITAS ISLAM “45”
FAKULTAS EKONOMI
BEKASI
2023



NG Al

”“Nllltlinh

ik

Hillrl ] ﬁ.im

il

402170240

Penguji |

G

Istj Pujihastuii, S.E, ME,

I udin Hurahab,
E. MM,

Mengetahui,
Pembimbing |

Pembimbing 11

Gﬁﬂw vv—rf

Kumiawati Mulvanti, S.E.. M.M. Luthpiyah Julisndara, S.5., MM
-

Dekan Fakultas Ekonomi Ketua Jurusan Manajemen
¢ m/
Dr. Khusnul Khatimah, S.E., M.Si. Luthpiyah Juliandara, S.E., M.M.

—g
s
—



TANDA PERSILUN AN SK Iy
PENGARLUTL KUALITAN PELAY ANAN D AN PR AN IV 1)

TERITADAP KEPUASAN 'L EANGGAN YDA ey

LFFENDRI RALS

Tangpeal - |5 September 2023

oleh

Rama Ramadhan
NPM 4183402170050

Disctujui,
Pembimbing | Pembimbing 1
.(]mw.c ( ;4’ : 7/
Kurniawati Mulyanti, S.L., M.M. Luthpiyah Juliandura, 8.1, ML
Mengetahui,
Dekan Fakultas Lkonomi Ketua Jurusan Manajemen
C %77)
Dr. Khusnul Khatimah, S.E., M.Si. Luthpiyah Juliandara, S.1i., M.M,

ii



PERNYATAAN KEASLIAN PENELITIAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Rama Ramadhan

NPM :41183402170250

Judul Skripsi/Penelitian : Pengaruh Kualitas Pelayanan dan frand lmage terha-

dap Kepuasan Pelanggan Pada KJPP Effendn Rats

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi ini merupakan hisil penehtian.
pemikiran dan pemaparan asli saya sendiri. Dalam skripsi int tidak terdapat kana
yang pemah diajukan untuk memperoleh gelar sarjana di suatu perguruan (g
manapun, kecuali secara tertulis dalam naskah ini dan sudah tertera puds danar
pustaka. Apabila di kemudian han skripsi ini terbukti merupakan duplhikasy ateu
plagiarism ataupun terdapat penyimpangan atau ketidakbenaran dalum permyataan
ini, maka saya bersedia menerima sanksi akademik dan / sunksi vang berlaku

Demikian lembar pemyataan ini saya buat denpan  sebenamya  sebagan

pertanggungjawaban ilmiah tanpa adanya paksaan dan pihak manapun

Bekast, 17 Januan 2024

Yang menvatakan,
P -
F i

s~
D W

ma Ramadhan™

NPM: 41183402170250



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.

Daftar pustaka : 25 (2010-2023)
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