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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Masterizin Solusi Indonesia, perusahaan jasa
konsultan pengurusan perizinan bangunan. Fenomena persaingan industri jasa
perizinan yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk memberikan layanan yang
unggul dan harga yang kompetitif agar mampu memenuhi ekspektasi konsumen.
Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain
deskriptif, menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data. Variabel
independen dalam penelitian ini meliputi kualitas pelayanan (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) dan harga (keterjangkauan, kesesuaian dengan
kualitas, transparansi), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan konsumen
(kepuasan keseluruhan, kesesuaian layanan dengan harapan, kemungkinan
menggunakan kembali, rekomendasi, dan kemudahan proses layanan). Hasil analisis
regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun
simultan. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang diiringi
dengan strategi harga yang tepat mampu meningkatkan kepuasan serta loyalitas
konsumen terhadap PT. Masterizin Solusi Indonesia.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Jasa Perizinan

Bangunan, PT. Masterizin Solusi Indonesia.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the effect of service quality and price on customer
satisfaction at PT. Masterizin Solusi Indonesia, a consulting firm specializing in
building permit management services. The increasing competition in the licensing
service industry requires companies to deliver excellent services and competitive
pricing to meet customer expectations. This study employs a quantitative approach
with a descriptive research design, utilizing questionnaires as the main data collection
instrument. The independent variables include service quality (tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, empathy) and price (affordability, price-quality match,
transparency), while the dependent variable is customer satisfaction (overall
satisfaction, service-hopes conformity, repurchase intention, recommendation, and
ease of service process). The multiple linear regression analysis results indicate that
both service quality and price have a positive and significant effect on customer
satisfaction, individually and simultaneously. These findings highlight that enhancing
service quality combined with well-structured pricing strategies can effectively
improve customer satisfaction and loyalty towards PT. Masterizin Solusi Indonesia.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Building Permit Services,

PT. Masterizin Solusi Indonesia.
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