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ABSTRAK

Beberapa hal yang sering menjadi masalah yang dihadapi oleh PT Fes Consulindo
Indonesia adalah seperti ruang konsultasi bagi konsumen yang tidak disediakan,
ruang tunggu yang tidak ada dan musholla yang tidak disediakan. Hal lain seperti
keterlambatan mengantar pajak bulanan dan hilangnya beberapa data konsumen
juga ikut menjadi permasalahan yang sering terjadi diperusahaan ini, sehingga
konsumen menganggap harga yang diberikan terlalu mahal dan memutuskan
untuk menggunakan jasa konsultan pajak lainnya. Tidak dipungkiri bahwa
fasilitas, pelayanan dan harga merupakan salah satu yang bisa meningkatkan
keputusan pengguna jasa untuk menjalin kerja sama dengan PT Fes Consulindo
Indonesia. Dengan menambah beberapa fasilitas, meningkatkan pelayanan, dan
memberikan harga yang sesuai dengan kualitas pelayanan dan fasilitas yang
diberikan oleh PT Fes Consulindo Indonesia akan sangat berdampak kepada
keputusan pengguna jasa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
fasilitas, pelayanan dan harga terhadap keputusan pengguna jasa PT Fes
Consulindo Indonesia. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sampel insidental, dengan metode pengumpulan data melalui
penyebaran kuesioner. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 142
responden. Selanjutnya data yang telah terkumpul dalam penelitian ini dianalisis
dengan analisis regresi linear berganda dengan bantuan alat hitung SPSS (Statistic
Product and Service Solution) versi 20. Hasil dalam penelitian ini menunjukkan
bahwa dari hasil uji t, diketahui bahwa untuk variabel bebas yaitu fasilitas
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pengguna jasa, pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pengguna jasa dan harga
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pengguna jasa. Hasil uji F
sebesar 42,609 lebih besar dari f tabel sebesar 2,67 dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari nilai a 0,05 menunjukkan bahwa variabel
fasilitas, variabel pelayanan dan variabel harga secara bersama-sama berpengaruh
terhadap keputusan pengguna jasa.

Kata kunci: Fasilitas, Pelayanan, Harga, Keputusan Pengguna Jasa



ABSTRACT

Some of the things that often become problems faced by PT Fes Consulindo
Indonesia are such as consultation rooms for consumers that are not provided,
non-existent waiting rooms and prayer rooms that are not provided. Other things
such as delays in delivering monthly taxes and the loss of some consumer data
also become a common problem in this company, so consumers consider the price
given too expensive and decide to use other tax consultant services. It is
undeniable that facilities, services and prices are one that can improve the
decision of service users to establish cooperation with PT Fes Consulindo
Indonesia. By adding several facilities, improving services, and providing prices
that are in accordance with the quality of services and facilities provided by PT
Fes Consulindo Indonesia will greatly affect the decisions of service users. This
study aims to determine the effect of facilities, services and prices on the decisions
of service users of PT Fes Consulindo Indonesia. The sampling technique used in
this study is incidental samples, with data collection methods through
questionnaires. The sample that used in this research was 142 respondents.
Furthermore, the data collected in this research was analyzed by multiple linear
regression analysis with the help of version 20 of the SPSS (Statistical Product
and Service Solution) tool. The results of this research indicate that from the
results of the t test, it is known that for the independent variable the facility has a
significant effect on service user decisions, services significantly influence the
decisions of service users and prices significantly influence the decisions of
service users. F test results of 42.609 is greater than f table of 2.67 with a
significance value of 0.000 which is smaller than the value of o 0.05 indicating
that facility variables, service variables and price variables together influence the
decisions of service users.

Keywords: Facilities, Services, Prices, Decisions of Service Users
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