ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the effect of service quality
and brand image towards consumer satisfaction, as well as to
determine the role of the decision to enroll as a mediating variable
that affects service quality and brand image towards consumer
satisfaction at the Beringin Pratama Football School Bekasi. The
population in this research was all 130 students at the Beringin
Pratama Football School Bekasi in 2020. The sample employed in this
research was 100 respondents. The sampling method was carried out
by a stratified random sampling method. In addition, this research
employed the path analysis data analysis technique. Finally, this
research indicated some following results, namely: service quality had
positive and significant effects on the decision to enroll, the brand
image had positive and significant effects on the decision to enroll,
service quality had positive and significant effects on consumer
satisfaction, and brand image had positive and significant effects on
consumer satisfaction. Nonetheless, the decision to enroll was not
proven to have positive and significant effects on consumer

satisfaction.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen, serta untuk
mengetahui peran keputusan mendaftar sebagai variabel mediasi yang
mempengaruhi kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan
konsumen Sekolah Sepak Bola Beringin Pratama Bekasi. Populasi
dalam penelitian ini adalah semua siswa di Sekolah Sepak Bola
Beringin Pratama Bekasi tahun 2020 sebanyak 130 siswa. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Metode
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan metode stratified
random sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis data
analisis jalur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
mendaftar, citra merek terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan mendaftar, kualitas pelayanan terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, citra
merek terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dan keputusan mendaftar tidak terbukti berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
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