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ABSTRAK 

Ibnu Malik Abizaer / 25120454 / 2017 / Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dari Produk Brand Thanks Insomnia Di Jakarta / Lily Harjati, Ir., 

MM. 

Perkembangan mode dalam dunia fashion Internasional menyebabkan banyak munculnya 

tuntutan di dalam masyarakat untuk selalu update terhadap fashion. Perkembangan fashion di 

Indonesia dikuasai oleh kehadiran berbagai macam brand luar negeri yang masuk ke Indonesia 

sehingga masyarakat berpresepsi bahwa brand luar negeri mempunyai kualitas desain yang jauh 

lebih baik dibandingkan produk dalam negeri. Padahal di Indonesia sendiri memiliki brand fashion  

yang mempunyai kualitas lebih baik dibanding brand luar negeri. Bagaimana kualitas produk dan 

kualitas pelayanan brand Thanks Insomnia mempengaruhi kepuasan pelanggan dari produk brand 

Thanks Insomnia adalah dasar penelitian ini. 

 

Penelitian ini didasari oleh teori kualitas produk yaitu bentuk, fitur, peforma kualitas, 

penyesuaian, daya tahan, kehandalan, dan gaya. Selanjutnya teori kualitas pelayanan, yaitu bukti 

langsung,empati, keandalan, daya tanggap, dan jaminan. Yang terakhir teori kepuasan pelanggan, 

yaitu melakukan pembelian ulang secara teratur, membeli antar lini produk atau jasa, 

mereferensikan kepada orang lain, menunjukan kekebalan terhadap pesaing. 

 

Teknik pengambilan data digunakan adalah restricted random sample, dimana peneliti 

mengambil sampel ditarik dari populasi yang telah dikelompokkan lebih dahulu kemudian 

populasi dibagi atas kelompok selanjutnya ditarik beberapa buah sampel sebagai acuan kuesioner 

valid dab reliabel. Untuk pengujian hipotesis dilakukan analisis regresi berganda, yaitu dengan uji 

F, uji t dan uji koefisien determinasi (R2).  

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan variabel kualitas pelayanan juga 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk nilai koefisien determinasi 

(R2) menjelaskan bahwa ada variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan brand Thanks Insomnia kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan brand Thanks Insomnia. Saran untuk peneliti selanjutkan 

yaitu agar dapat menambahkan variabel-variabel independen lain dan dapat melakukan penelitian 

dengan objek yang berbeda untuk memperluas sample penelitian. 

 

 

 

 

 



ABSTRAK 

Ibn Malik Abizaer / 25120454/2017 / The Influence Of Product Quality And Quality Of 

Service To Customer Satisfaction Of Brand Products Thanks Insomnia In Jakarta / Lily Harjati, 

Ir., MM. 

The development of fashion in the world of international fashion causes a lot of demands 

in the community to always update the fashion. The development of fashion in Indonesia is 

dominated by the presence of various overseas brands that enter Indonesia so that the public 

perceives that the overseas brand has a design quality that is much better than local products. 

Whereas in Indonesia itself has a fashion brand that has better quality than overseas brands. How 

product quality and brand service quality Thanks Insomnia affect customer satisfaction of brand 

products Thanks Insomnia is the basis of this research. 

This research is based on product quality theory that is shape, features, quality 

performance, adjustment, durability, reliability, and style. Furthermore the theory of service 

quality, namely direct evidence, empathy, reliability, responsiveness, and assurance. The last 

theory of customer satisfaction, which is to buy back regularly, buy between product lines or 

services, referring to others, showing immunity against competitors. 

Data retrieval technique used is restricted random sample, where researchers take samples 

drawn from populations that have been grouped first then the population divided into groups then 

drawn some samples as a valid questionnaire validation dab reliable. To test the hypothesis is done 

multiple regression analysis, that is with F test, t test and coefficient determination test (R2).  

Based on the results of hypothesis testing showed that product quality and service quality 

variables affect customer satisfaction and service quality variables also significantly influence 

customer satisfaction. For the value of coefficient of determination (R2) explains that there are 

other variables that affect customer satisfaction. 

 The conclusion of this research is product quality have positive and significant effect to 

customer satisfaction brand Thanks Insomnia service quality have positive and significant 

influence to customer satisfaction brand Thanks Insomnia. Suggestions for further researchers 

are to be able to add other independent variables and can do research with different objects to 

expand the sample research.  
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