
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN

PRTG NETWORKMONITOR

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

PT. DAYA CIPTAMANDIRI SOLUSI DI JAKARTA

Oleh:

Nama : Novilia Indriani

NIM : 26189115

Skripsi

Diajukan sebagai salah satu syarat

untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Program Studi Manajemen

Konsentrasi Pemasaran

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE

JAKARTA

MEI 2023





iii

ABSTRAK

Novilia Indriani/26189115/2022/Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan PRTG
Network Monitor Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Daya Cipta Mandiri Solusi di
Jakarta/Pembimbing : Ir. Tumpal Janji Raja Sitinjak M.M.

Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, di setiap divisi IT sebuah perusahaan
melakukan kegiatan monitoring dengan tujuan melakukan pengukuran kemajuan atas
objektif program, menetapkan apakah sumber dan layanan yang diperuntukkan bagi pihak
manajemen sudah sesuai dengan target mereka.

Kualitas Produk adalah salah satu alat positioning para pemasar. Kualitas Produk
berpengaruh terhadap kinerja produk itu sendiri, dan terkait dengan kepuasan pelanggan.
(Kotler dan Armstrong, 2020: 238) Sedangkan kualitas layanan adalah totalitas fitur dan
karakteristik sebuah produk atau layanan yang memiliki kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. (Kotler dan Keller, 2016:156)

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability
sampling dengan metode quota sampling. Lalu dilanjut dengan teknik wawancara tidak
langsung, yaitu menyebarkan kuisioner kepada 100 responden. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini berupa kualitas produk, kualitas layanan, sebagai variabel bebas dan
kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. Teknik analisis data menggunakan analisis
deskriptif analisis regresi linear ganda yang terdiri dari 3 (tiga) uji yaitu uji normalitas, uji
multikolinier, uji heteroskedastisitas, lalu uji t dan uji F. Penelitian diuji melalui aplikasi
SPSS.

Hasil penelitian menggunakan uji statistik diperoleh bahwa kualitas produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas layanan tidak berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan penelitian ini terbukti
bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di PT.
Daya Cipta Mandiri Solusi.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

Novilia Indriani/26189115/The Effects of Product Quality and Services Quality of PRTG
Network Monitor for Customers Satisfaction in PT. Daya Cipta Mandiri Solusi in Jakarta/
Pembimbing : Ir. Tumpal Janji Raja Sitinjak M.M

Carrying out its operational activities, each IT division of a company conducts monitoring
activities with the aim of measuring progress on objective programs, determining whether
the resources and services provided to management are in accordance with their targets.

Product Quality is one of the marketer’s major positioning tools. Quality affects product or
service performance; thus, it is closely linked to customer value and satisfaction (Kotler
Armstrong 2020 : 238). While the Service Quality is the totality of features and and
characteristics of a product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied
needs. (Kotler Keller, 2016:156)

In this study, the sampling technique used the non-probability sampling technique with the
quota sampling method. Then followed by indirect interview techniques, namely
distributing questionnaires to 100 respondents. The variables used in this study are
product quality, service quality, as independent variables and customer satisfaction as the
dependent variable. The data analysis technique used descriptive analysis of multiple
linear regression analysis which consisted of 3 (three) tests, namely the normality test,
multicolinearity test, heteroscedasticity test, then t test and F test. The research was tested
through the SPSS application.

The results of the study using statistical tests found that product quality has a positive
effect on customer satisfaction. While service quality has no positive effect on customer
satisfaction.

Based on the results of the research conducted, this study is proven that product quality
has a positive effect on customer satisfaction, while service quality has not proven to have
a positive effect on customer satisfaction at PT. Daya Cipta Mandiri Solusi.

Keywords : Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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