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ABSTRAK

Pertumbuhan teknologi yang berlangsung dengan cepat sangat mempengaruhi
kehidupan manusia, salah satunya bidang usaha. Teknologi mengakibatkan
persaingan di dunia usaha semakin terasa. Persaingan di dunia usaha juga
dirasakan oleh PT Dwi Mitra Syenrgy selaku objek penelitian. Perlu dilakukan
sesuatu untuk tetap menjaga pelanggan yang telah dimiliki agar tidak pindah ke
lain hati yang salah satunya adalah meningkatkan kepuasan pelanggan. Terdapat
beberapa variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, namun pada
penelitian ini difokuskan ke variabel kualitas produk dan kualitas penelitian.
Penelitian dilakukan dengan menyebarkan kuisoner kepada pelanggan yang telah
melakukan pembelian dengan PT Dwi Mitra Synergy. Kuisoner yang
dikembalikan berjumlah 114 buah yang langsung dijadikan sebagai sampel
penelitian. Penelitian meliputi uji validitas dan uji reliabilitas untuk data yang
digunakan menjadi sampel, analisa deskriptif terhadap masing-masing variabel,
uji asumsi klasik seperti uji normalitas, uji multikolineritas dan uji
heteroskedastistasis. Setelah data dilakukan uji normalitas, data kemudian
dilanjutkan dengan uji pengaruh seperti analisa regresi linear berganda dan analisa
uji koefisien determinasi yang lalu diakhiri dengan uji hipotesis yang meliputi uji
T dan uji F yang menghasilkan dimana ketiga hipotesis yang dinyatakan oleh
penulis diterima. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT
Dwi Mitra Synergy.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

The rapid growth of technology greatly affects human life, one of which is the
business world. Technology increases business competition in the business world.
Competition in the business world is also felt by PT Dwi Mitra Synergy. PT Dwi
Mitra Synergy needs to keep the existing customers from moving to another
company, one of the solution is to increase customer satisfaction. There are
several variables that can affect customer satisfaction, but this research is focused
on product quality and service quality variables. The research was conducted by
distributing questionnaires to customers who had made purchases with PT Dwi
Mitra Synergy. The returned questionnaires amounted to 114 pieces which were
immediately used as research samples. The research includes validity and
reliability tests for the data used as samples, descriptive analysis of each variable,
and classic assumption The data is then tested for relationship tests such as
multiple linear regression analysis and coefficient of determination test. Then
ends with hypothesis testing which results in which the three hypotheses stated by
the author are accepted. The results showed that the two variables namely
product quality and service quality, had a positive and significant impact on
customer satisfaction at PT Dwi Mitra Synergy.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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