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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
citra perusahaan terhadap kepuasan klien pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP)
Rengganis, Hamid & Rekan Cabang Bali. Peneliti menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data berupa kuesioner. Teknik sampling
yang digunakan yaitu probability sampling dengan simple random sampling dengan
60 responden. Uji kualitas data yang digunakan yaitu uji validitas dan uji
reliabilitas. Uji normalitas menggunakan metode kolmogrov smirnov, uji
multikolonearitas menggunakan metode variance inflation factor dan tolerance, vji
heteroskedastisitas menggunakan metode uji glejser. Sedangkan uji hipotesis
dilakukan dengan regresi linear berganda menggunakan program SPSS versi 29,
kemudian data tersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas untuk menjawab
permasalahan yang diajukan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan klien sebesar 26,1%,
citra perusahaan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
klien sebesar 38,6% dan kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan klien sebesar 27,8%.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan klien.
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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the influence of service quality and
corporate image on client satisfaction in Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP)
Rengganis, Hamid, & Rekan Cabang Bali. The researchers employed a quantitative
approach with questionnaire data collection techniques. The sampling technique
used is probability sampling with simple random samplings, with 60 respondents.
The data quality test used validity test and a reliability test. Normality test using the
kolmogorov-smirnov test, multicollinearity test with variance inflation factor (VIF)
and tolerance test, heteroscedasticity test using the glejser test. While the
hypothesis is tested with multiple linear regression using the SPSS version 29
program, the data is described, analyzed, and discussed to answer the problems
raised. The results of the research showed that the quality of service had a
significant positive impact on client satisfaction of 26.1%, the corporate image had
a positive and significant impact on client satisfaction of 38.6%, and the quality
and image of service of the company simultaneously affected customer satisfaction
of 27.8%.

Keywords: service quality, corporate image, client satisfaction.
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1.1

BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Badan usaha jasa profesional yang beroperasi di Indonesia terus
menghadapi tantangan yang substansial seiring dengan pertumbuhan
ekonomi. Ini berkembang menjadi industri ekonomi yang menyediakan
layanan yang mengacu pada pemahaman, kapabilitas, dan keahlian yang
bermaksud untuk memenuhi kepentingan klien secara efisien dan efektif
(Lupiyoadi, 2014). Pertumbuhan industri ini juga tercermin dalam
meningkatnya jumlah perusahaan yang bekerja dalam industri ini.

Dalam Pusat Pembinaan Profesi Keuangan (PPPK) perusahaan jasa
penilaian merupakan organisasi atau entitas yang menyediakan layanan
profesional untuk menilai nilai ekonomi suatu aset, properti, atau entitas
lainnya. Penilaian dilakukan berdasarkan prinsip-prinsip penilaian yang
diakui secara umum dan metodologi yang sesuai dengan kebutuhan klien
sesuai dengan Standar Penilaian Indonesia (SPI). Perkembangan industri

jasa penilaian dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti pertumbuhan ekonomi,



aktivitas investasi, regulasi pemerintah, dan perkembangan teknologi.
Seiring dengan pertumbuhan ekonomi yang pesat, permintaan akan
pelayanan penilaian properti, aset bisnis, dan investasi semakin meningkat.
Pertumbuhan perusahaan jasa penilaian juga tercermin dalam peningkatan
jumlah perusahaan penilai dan diversifikasi layanan yang mereka tawarkan.
Perusahaan-perusahaan ini terus berinovasi untuk memberikan layanan
yang lebih komprehensif dan akurat sesuai dengan kebutuhan pasar.

Banyak perusahaan konsultan baru muncul di pasar dengan berbagai
konsep untuk menarik klien dari berbagai kalangan. Ketika banyak
konsultan baru yang muncul, maka ada banyak persaingan. Persaingan yang
semakin ketat dalam industri jasa, termasuk jasa penilaian, memotivasi
perusahaan untuk terus melakukan pelayanan secara maksimal kepada
klien. Meningkatkan kualitas layanan adalah kunci untuk bersaing. Menurut
Peraturan Menteri Keuangan Nomor 125/PMK.01/2008 yang dikeluarkan
pada 3 September 2008 mengatur tentang layanan penilaian publik,
konsultan penilai merupakan entitas bisnis yang sudah memiliki izin bisnis
dari Menteri Keuangan untuk berfungsi sebagai tempat bagi penilai publik
untuk menyampaikan jasanya. Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP)
bertanggung jawab untuk menyediakan layanan penilaian untuk berbagai
macam aset, mulai dari properti hingga bisnis.

Kepuasan klien menjadi faktor krusial dalam menjaga eksistensi dan
keberlanjutan operasional Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP). Namun,

masalah yang sering muncul adalah ketidaksesuaian antara kualitas layanan



yang diharapkan klien dan yang sebenarnya diberikan oleh Kantor Jasa
Penilai Publik (KJPP). Keadaan ini dapat mengakibatkan penurunan
kepercayaan dan rasa puas klien terhadap Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP)
yang berdampak pada kinerja dan reputasi perusahaan. Selain itu, dalam
konteks industri jasa penilai publik, di mana proses penilaian membutuhkan
keahlian dan keterampilan khusus, faktor kualitas pelayanan menjadi sangat
krusial. Terdapat aspek-aspek tertentu dalam kualitas pelayanan Kantor Jasa
Penilai Publik (KJPP) yang perlu dievaluasi, seperti ketepatan waktu,
komunikasi yang efektif, profesionalisme, dan konsistensi dalam
memberikan layanan.

Menurut data yang dikumpulkan oleh Pusat Pembinaan Profesi
Keuangan (PPPK) pada tahun 2024, daftar izin usaha Kantor Jasa Penilai
Publik (KJPP) dimulai pada 1 Maret 2024, di Indonesia sebanyak 134
perusahaan dengan jumlah kantor cabang sebanyak 436 perusahaan, di
Provinsi Bali, Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) terdapat 17 perusahaan,
termasuk 15 cabang dan 2 pusat. Kantor pusat KJPP Rengganis, Hamid &
Rekan terletak di Jakarta, dengan Surat Izin Usaha No. 2.09.0012
dikeluarkan oleh Departemen Keuangan Republik Indonesia mengacu pada
Keputusan Menteri Keuangan No. 69/KM.1/2009 tanggal 23 Januari 2009
dan Keputusan Menteri Keuangan No. 115/KM.1/2013 tanggal 8 Maret
2013. Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan

Cabang Bali menawarkan berbagai layanan jasa yang sesuai dengan izin



tersebut antara lain yaitu penilaian aset, konsultansi, monitoring dan
properti sederhana.

Tabel 1.1 Jumlah Berkas Masuk dan Keluhan Klien

Jumlah .
No | Tahun Berkas Masuk Keluhan Klien Jumlah
1 | 2019 165 Penerb}tan laporaq lebih lama dari 3
yang diharapkan klien
Proses penelitian melebihi batas
2| 2020 141 waktu yang telah disepakati >
Karyawan kurang tanggap dalam
merespon atau membalas email dari
3| 2021 177 klien dan proses penelitian melebihi 4
batas waktu
4 | 2022 197 Kure}ng tanggap dalam merespon 3
email dan penerbitan laporan lama
5 | 2023 122 Inspeksi ke lokasi lambat dan 5
pelayanan kurang cepat

Sumber : Admin KJPP Rengganis, Hamid & Rekan Cabang Bali

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, jumlah berkas masuk menunjukkan
fluktuasi dengan peningkatan pada tahun 2022, sejalan dengan tren positif
dalam aktivitas pasar properti di Bali. Penilaian aset didominasi oleh
revaluasi untuk evaluasi kredit dan pemberian kredit. Namun, jumlah berkas
menurun pada tahun 2023 akibat pengaruh masa kampanye dan
penyelenggaraan pemilu, yang menyebabkan investor menunda keputusan
bisnis. Selain itu, keluhan klien menunjukkan adanya masalah berulang
seperti keterlambatan proses dan tanggapan, dengan jumlah keluhan
tertinggi terjadi pada tahun 2020 dan 2023, masing-masing sebanyak 5
keluhan, di KJPP Rengganis, Hamid & Rekan Cabang Bali. Untuk itu,

perusahaan berkomitmen untuk konsisten dalam memberikan pelayanan



terbaik kepada klien dan terus berupaya meningkatkan kualitas layanan
guna memastikan kepuasan klien.

Kepuasan klien merupakan suatu keadaan jika kepentingan,
keperluan, dan harapan klien akan produk atau jasa sebanding atau terwujud
dengan tampilan dari produk atau jasa (Firmansyah, 2019:21). Perusahaan
yang bergiat di aspek jasa lebih jelasnya melayani klien mereka guna
memberikan evaluasi kepada sebuah konsultan publik. Penyampaian jasa
dan kualitas pelayanan sangat penting untuk memuaskan klien. Perusahaan
akan memperoleh nilai tambahan dengan memperhatikan apa yang
dibutuhkan dan diinginkan oleh klien dari kualitas pelayanan yang diterima.

Menurut Kotler (2021:219) kualitas meliputi seluruh elemen dan
fitur barang atau jasa yang menentukan kesanggupan mereka untuk
memberikan keperluan yang jelas atau tidak jelas. Untuk meningkatkan
pendapatan, perusahaan harus memberikan layanan berkualitas tinggi
kepada kliennya. (Nurbaiti, et al., 2021:8602). Kualitas pelayanan bukan
hanya berperan dalam mempertahankan klien yang sudah ada, tetapi juga
dalam menarik klien baru. Ini disebabkan oleh kepuasan klien secara
langsung mengacu pada stadar pelayanan yang disediakan kepada mereka.
Layanan yang luar biasa tidak hanya mencakup aspek teknis, tetapi juga
melibatkan elemen-elemen interpersonal, responsif, dan pengalaman positif
bagi klien. Penelitian yang diteliti oleh Rahmawati, et al., (2022:85),
menghasilkan kesimpulan bahwasanya kualitas pelayanan berdampak

signifikan terhadap kepercayaan klien. Sehubungan dengan penelitian yang



diteliti oleh Widayanto dan Mursid (2022:244) yang menyimpulkan jika
kualitas pelayanan mempengaruhi dengan cara yang positif dan signifikan
terhadap kepercayaan klien. Sesuai dengan temuan penelitian yang diteliti
oleh Fajarini dan Meria (2020:481) yang memberikan kesimpulan
bahwasanya kualitas pelayanan memiliki pengaruh penting atas
kepercayaan.

Citra perusahaan salah satu variabel tambahan yang berpengaruh
pada kepuasan klien. Citra perusahaan atau corporate image adalah persepsi
atau kesan yang dimiliki oleh masyarakat, konsumen, investor, dan
pemangku kepentingan lainnya terhadap suatu perusahaan (Keller & Kotler,
2022). Untuk setiap perusahaan, citra perusahaan yang baik adalah aset
yang sangat berharga yang akan menumbuhkan kepercayaan klien terhadap
kualitas perusahaan dalam layanan mereka. Citra ini akan membantu
perusahaan bersaing dalam jangka menengah dan bahkan jangka panjang.
Oleh karena itu, perusahaan mana pun bertanggung jawab untuk
membangun dan mempertahankan reputasi positif perusahaan. Penelitian
yang dikerjakan oleh Kusuma dan Sukaatmadja (2018:35), menyimpulkan
bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan konsumen. Sehubungan atas penelitian yang diteliti oleh
Chadafi dan Kamaruddinm (2021:216) menyimpulkan jika citra perusahaan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan dengan kepercayaan klien.

Sehubungan atas penelitian yang diteliti oleh Widayanto dan Mursid



(2022:244), menyimpulkan bahwasanya citra perusahaan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan dengan kepercayaan klien.

Penanganan keluhan klien adalah aspek penting dalam komunikasi
antara perusahaan dan klien. Keluhan bisa berupa kritik, masukan, atau
saran, dan perusahaan harus meresponsnya baik secara tertulis maupun
langsung untuk menghindari kesalahpahaman dan ketidaknyamanan
(Kotler, 2016). Metode pengajuan keluhan bervariasi tergantung pada media
yang disediakan perusahaan. Perusahaan biasanya memiliki cara tersendiri
dalam menangani dan menyelesaikan konflik yang muncul dari keluhan
tersebut.

Hubungan klien yang baik sangat penting bagi perusahaan, terutama
penyedia jasa, untuk membina relasi yang kuat. Penanganan keluhan yang
cepat dan efektif mendorong klien untuk menyampaikan masalah mereka,
karena yakin akan ada tindak lanjut. Keluhan ini bisa menjadi masukan
berharga bagi perusahaan untuk introspeksi, meningkatkan pelayanan, dan
memperkuat kepuasan klien. Adapun kebaruan pada penelitian ini yaitu dari
perspektif objek penelitian dan tahun penelitian. Berdasarkan pada
fenomena tersebut, peneliti berencana untuk mengeksplorasi dengan judul
“Analisis Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap
Kepuasan Klien pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis,

Hamid & Rekan Cabang Bali”.



1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

1.3

1.3.1

1.3.2

Perumusan Masalah

Mengacu pada penjelasan dan latar belakang masalah tersebut, maka
rumusan masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Bagaimana analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan klien
pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan Cabang
Bali?
Bagaimana analisis pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan klien pada
Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan Cabang
Bali?
Bagaimana analisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan
terhadap kepuasan klien pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis,

Hamid & Rekan Cabang Bali?

Tujuan Penelitian

Mengacu pada rumusan masalah di atas, adapun tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan klien
pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan Cabang
Bali.
Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan klien
pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan Cabang

Bali.
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1.4

1.4.1

1.4.2
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Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan
terhadap kepuasan klien pada Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP) Rengganis,

Hamid & Rekan Cabang Bali.

Kontribusi Hasil Penelitian
Penelitian yang dilakukan oleh penulis diharapkan mampu
memberikan kontribusi kepada kelompok-kelompok berikut:
Perusahaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan akan digunakan sebagai sumbangan
pemikiran, informasi, serta masukan yang berguna bagi Kantor Jasa
Penilai Publik (KJPP) Rengganis, Hamid & Rekan Cabang Bali yang
kiranya dapat dijadikan pertimbangan atau perbandingan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan.
Penulis
Diharapkan bahwa hasil penelitian ini sebagai pengetahuan serta
memperkaya informasi untuk penulis terutama di bidang manajemen
pemasaran.
Pembaca
1. Penulis berharap penelitian ini bisa dimanfaatkan sebagai penerapan
dan pengaplikasian teori-teori yang dipelajari di bangku kuliah
diterapkan dalam kerja nyata atau praktik di perusahaan yang sedang

diteliti.
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2. Diharapkan bahwa hasil penelitian ini akan menjadi referensi
tambahan, pedoman dan sumber referensi bagi penulis atau peneliti
berikutnya untuk memperluas wawasan dan mendukung
pengembangan penelitian selanjutnya dan menghadapi permasalahan

yang sejenis.

Sistematika Penulisan

Tujuan penyusunan penelitian ini adalah untuk menciptakan struktur
yang teratur sehingga memudahkan pembaca memahami keterkaitan antara
bab yang berbeda satu sama lain sebagai rangkaian yang koheren. Sistematis
yang dimaksud di sini tercantum sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang, perumusan masalah,
tujuan penelitian, kontribusi hasil penelitian, dan sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini membahas tinjauan pustaka yang mencakup penjabaran
teori-teori yang menjadi dasar penelitian, meliputi kajian teoritis, kajian
empiris, kerangka pemikiran teoritis, serta hipotesis.
BAB IIIl METODE PENELITIAN

Bab ini berisi tentang populasi dan sampel, data penelitian, teknik
sampling, formulasi dan variabel penelitian, dan metode analisis untuk

mencapai tujuan penelitian.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi gambaran umum tentang khalayak sasaran, hasil
analisis, serta pembahasan yang bertujuan untuk menjawab pertanyaan
penelitian, menguji hipotesis, dan menguraikan implikasi dari hasil
penelitian.
BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini memuat kesimpulan dari penelitian serta saran yang

dihasilkan berdasarkan analisis data penelitian.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Mengacu pada hasil penelitian serta analisis statistik terkait kualitas

pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan klien di KJPP Rengganis

Cabang Hamid & Rekan Bali, berikut adalah kesimpulannya:

1.

Kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan klien di KJPP Rengganis Hamid & Rekan Cabang Bali,
sebagaimana dibuktikan oleh analisis regresi linear berganda. Hasil uji t
menunjukkan nilai thiung Sebesar 2,035 yang lebih tinggi daripada nilai tabel
2,000, dengan nilai signifikansi 0,046 yang berada di bawah 0,05.

Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan klien di KJPP Rengganis
Hamid & Rekan Cabang Bali adalah signifikan, seperti yang terungkap
dalam analisis regresi linear berganda. Hasilnya menunjukkan nilai thiwung
4,458 yang melebihi nilai ttner 2,000, dan nilai signifikansi 0,001 yang

lebih kecil dari 0,05.

88
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3. Pengaruh gabungan antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan
terhadap kepuasan klien di KJPP Rengganis Hamid & Rekan Cabang Bali
terbukti signifikan. Hasil ini diperoleh dari analisis regresi linear berganda,
yang menunjukkan nilai Fniwng sebesar 12,375, lebih tinggi dibandingkan
Frabel yang sebesar 3,18, dan nilai signifikansi sebesar 0,001, yang berada

di bawah 0,05.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, berikut
adalah beberapa saran untuk memperbaiki kepuasan klien:

5.2.1 Bagi KJPP Rengganis Hamid & Rekan Cabang Bali
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra
perusahaan secara bersamaan mempengaruhi kepuasan klien di KJPP
Rengganis, Hamid & Rekan Cabang Bali sebesar 27,8% dan termasuk
dalam kategori rendah. Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan klien
masih sangat tinggi. Oleh karena itu, penulis menyarankan meningkatkan
branding dan promosi di mata publik dengan memanfaatkan media sosial
dan platform digital untuk publikasi testimoni positif dari klien agar
mampu bersaing dengan para kompetitor KJPP Rengganis Hamid &
Rekan  Cabang Bali. Perusahaan juga  diharapkan  untuk
mempertimbangkan hal-hal lain seperti bauran pemasaran, dan lain

sebagainya.
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2. Diharapkan untuk perusahaan memiliki sistem penanganan keluhan yang
efisien, sehingga setiap keluhan ditangani dengan cepat dan tepat untuk
menjaga kepuasan klien, dan juga melakukan evaluasi berkala terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan, dengan memanfaatkan feedback dari
klien untuk memperbaiki dan meningkatkan layanan.

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Penelitian berikutnya diharapkan dapat mencakup lebih banyak lokasi
dengan melibatkan sampel penelitian dari cabang-cabang lain, sehingga
hasilnya menjadi lebih akurat dan bisa diterapkan secara umum di seluruh
Kantor Jasa Penilai Publik (KJPP).

2. Dengan mempertimbangkan bahwa kontribusi variabel independen
terhadap variabel dependen masih dipengaruhi oleh variabel lain yang
belum diteliti, penelitian mendatang disarankan untuk memasukkan
variabel baru atau kombinasi variabel yang dapat berdampak pada

kepuasan klien.
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