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ABSTRAK 
 

Jeremy Maximillian / 2020 / Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar di Jakarta Utara / Pembimbing: Rita 

Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

Bakmi merupakan makanan yang digemari banyak kalangan di Indonesia dan dicari 

oleh semua orang saat mereka sedang tidak ingin mengkonsumsi nasi. Keberadaan bakmi 

sebagai salah satu makanan favorit masyarakat Indonesia memiliki rasa yang enak, inovatif, 

nikmat, mengandung karbohidrat dan juga lezat telah dikenal dari masa ke masa, sehingga 

usaha ini memang layak dikembangan sebagai usaha alternatif. Tujuan dari penelitian ini 

adalah mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara.  

Teori yang digunakan adalah teori Kotler dan Amstrong yang menjelaskan definisi dari 

kualitas produk, dan teori milik Kotler dan Keller yang menjelaskan definisi dari kualitas 

layanan. Sedangkan teori kepuasan pelanggan dijelaskan menggunakan teori Schiffman dan 

Wisenblit dan teori Kotler dan Keller. Hipotesis yang muncul dari kerangka pemikiran ini 

adalah kualitas produk dan kualitas layanan masing-masing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Objek penelitian ini adalah Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, 

Jakarta Utara. Teknik pengambilan sample non-probability sampling dengan menggunakan 

judgement sampling, dengan ukuran sampel 150. Teknik analisis data menggunakan uji 

validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif, serta analisis regresi ganda. Data diolah 

menggunakan SPSS 20. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat dinyatakan 

semakin baik kualitas produk, maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat, dan 

semakin baik kualitas layanan, maka semakin meningkat pula kepuasan pelanggan.   

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas produk dan kualitas layanan 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bakmi Ncek 

Legenda Noodle Bar di Kelapa Gading, Jakarta Utara, dengan variabel kualitas layanan yang 

memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan kualitas produk. Menurut hasil penelitian, 

sebaiknya perusahaan mempertahankan kualitas produk yang ada, dan juga tetap 

memperhatikan serta meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.  
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ABSTRACT 
 

Jeremy Maximillian / 2020 / The Effect of Product Quality and Service Quality on Customer 

Satisfaction of Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar in Kelapa Gading, North Jakarta / Advisor: 

Rita Eka Setianingsih, S.E., M.M. 

Noodle is a food that is loved by majority of Indonesian people and is sought after by 

everyone when they don't want to eat rice. The existence of noodles as one of the favorite 

foods of the Indonesian people has a good taste, is innovative, delicious, contains 

carbohydrates and is also delicious. It has been known from time to time, so this business is 

indeed worthy of being developed as an alternative business. The purpose of this study is to 

find out how the impact of product quality and service quality on customer satisfaction of 

Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar in Kelapa Gading, North Jakarta 

The theories used are the theory of Kotler and Armstrong which explains the definition 

of product quality, and theory of Kotler and Keller which explains the definition of service 

quality. While the theory of customer satisfaction is explained using the theory of Schiffman 

and Wisenblit and the theory of Kotler and Keller. The hypothesis that emerges from this 

framework is that the product quality and service quality each has a positive effect on 

customer satisfaction. 

The object of this research is Bakmi Ncek Legenda Noodle Bar in Kelapa Gading, 

North Jakarta. Non-probability sampling technique by using judgement sampling, with a 

sample size of 150. Data analysis techniques used validity and reliability, descriptive 

analysis, and multiple regression analysis. Data is processed using SPSS 20. 

The result of analysis shows that product quality and service quality have positive and 

significant effect on customer satisfaction. Thus it can be stated that the better the quality of 

the product, the customer satisfaction will increase, and the better the quality of service, the 

more customer satisfaction will be. 

The conclusion of this study is that the product quality and service quality variables are 

proven to have a significant positive effect on customer satisfaction on Bakmi Ncek Legenda 

Noodle Bar, with service quality variable have a greater influence than product quality. 

According to the results of the study, the company should maintain the quality of existing 

products, and also keep paying attention and improving the quality of services provided to 

customers. 
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