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ABSTRAK  

 

ERLANNI /27110142 /2017 / Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Zara 

Di  Jakarta Utara / Dosen Pembimbing Ibu Lily Harjati,Ir., M.M.  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh begitu banyaknya produk fashion saat ini, dengan begitu 

banyaknya toko baju saat ini , tentu membuat konsumen sulit untuk memilih produknya 

dengan baik . Di dalam persaingan bisnis saat ini seorang pebisnis harus dapat menyadari 

bahwa kualitas produk dapat menjadi pertimbangan dalam penjualan.  Dengan kualitas 

produk yang baik akan memberikan nilai lebih pada kepuasan konsumen. 

Kualitas produk sendiri adalah  suatu proses penilaian fungsi-fungsi penting yang dimiliki 

oleh suatu produk mengenai beberapa aspek seperti daya tahan tubuh, kemudahan dalam 

pemakaian produknya, dan atribut penting yang lainnya yang diinginkan dan dibutuhkan oleh 

konsumen. Kepuasan Pelanggan adalah  sebagai sejauh mana kinerja suatu produk sesuai 

dengan harapan dari konsumen. Maka, apabila kinerja suatu produk sesuai dengan harapan 

konsumen,  maka konsumen akan puas. Apabila kinerja suatu produk diatas harapan 

konsumen, maka konsumen akan menjadi sangat puas. Sebaliknya , apabila kinerja suatu 

produk dibawah harapan konsumen, maka konsumen akan menjadi kecewa. 

Subyek penelitian adalah konsumen yang menggunakan produk dengan Teknik pengambilan 

data yang digunakan adalah dengan menyebarkan kuisioner sebanyak 150 responden. Alat 

ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah uji beda, uji Cronba Alpha, Skala Likert, Uji 

Regresi. 

Hasil akhir dari penelitian ini adalah analisis dari 150 kuisioner yang disebarkan di Mall 

Kelapa Gading  Jakarta  Utara. Dan variabel kualitas produk kepuasan konsumen wanita yang 

membeli produk  Zara   

 Kesimpulan menunjukan adanya pengaruh positif dan signifikan pada variabel kualitas 

produk dan kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT  

ERLANI / 27110142/2017 / Effect of Product Quality Customer Satisfaction  At Zara in   

North Jakarta / Advisors Ms. Lily Harjati, Ir., M.M. 

The background form of this research is by so many of fashion product available at this 

time.In this way of available products,  certainly customers will only choose the products that 

was  in great quality. In an increasingly  tight  business  competition , marketers need to 

realize that  the  product  quality  can  make customers  consider  before  deciding to buy, 

especially women customers. When a products comes in great quality, it will increase the 

customer satisfaction. 

Product quality is the ability of a product or service to consistenly meet or exceed customer’s 

Requirement. Customer’s satisfaction is a term that measures how products and services  

supplied by company meet or surpass a customer’s satisfaction. So, if  the products exceed 

customer’s requirement, customers will be satisfied. And if the products does not meet the 

customer’s requirement. The customers will not be satisfied. 

The subject of this research is the women customers who ever buy the products of Zara 

clothing line  by using descriptive method.  Data collection techniques used  is to deploy as 

many as 150 questionnaire respodents.  Measuring  instruments used in this research is 

different test, alpha cronba, likert scale , regression, and  Asssumptions classic. 

The end result of this study is an analyisis of 150 questionnaires distributed in kelapa  gading. 

North Jakarta,  And  variable  product  quality , women  customer’s satisfaction  who buy the 

product of Zara. 

 The cocnclusion indicated the existence  of a positive and significant impact on product 

quality and customer’s satisfaction.   
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