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Abstract 
 

Martabak Manis Adalah Salah satu makanan tradisional yang cukup sederhana, tetapi 
sangat cocok menjadi makanan konsumsi dimalam hari, sekaligus merupakan makanan 
yang juga cukup istimewa, dimana martabak manis ini sangat cocok untuk dijadikan 
cemilan disaat senggang maupun untuk sarapan pagi. Untuk semua kaum mulai dari anak 
kecil maupun kalangan orang dewasa/tua dapat menikmati cemilan martabak manis ini. 
Dan juga cemilan ini merupakan cemilan terfavorit bagi masyarakat Palembang menurut 
survey lisan yang dilakukan. 
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1. INTRODUCTION  
 
Kepuasan pelanggan adalah harapan atau perasaan seseorang atas pembelian 
barang atau jasa (Kasmir 2017:236). Artinya apa yang diharapkan dapat dicapai 
oleh pelanggan sesuai dengan kenyataan. Harapan dan kenyataan inilah yang akan 
menuntukan tingkat kepuasan pelanggan. 
Penulis akan menganalisis tingkat kepuasaan pelanggan terhadap produk Martabak 
Manis khas Bangka yang bernama “4 Putra Km 5” untuk menjadikan usaha 
martabak yang terinovasi dengan menjual produk yang sangat disenangi oleh 
pelanggan dan memperbaiki dimana saja kekurangan produk martabak manis 
tersebut demi kepuasaan pelanggan itu sendiri dari segi rasa, varian, kemasan, dan 
pelayanan. 
Alasan penulis akan melakukan analisis tingkat kepuasaan pelanggan pada usaha 
Martabak Manis 4 Putra Km 5 ini dikarenakan penulis menginginkan produk 
martabak manis ini dikenal lebih luas masyarakat Palembang, bukan hanya 
penduduk daerah km 5 saja. Oleh karena itu penulis akan memperbaiki kekurangan 
yang terdapat dalam produk martabak manis ini menurut survey pelanggan itu 
sendiri. 
 
2. METHODS 
 
2.1. Kepuasan Konsumen 

 



Jurnal TEKNO 

(Civil Engineeering, Elektrical Engineeering and Industrial Engineeering) 

Vol. 16, No : 1, April 2019 , p-ISSN:1907-5243, e-ISSN: 2655-8416 

 

12 | Pengaruh Disiplin Kerja Dan Motivasi Terhadap Produktivitas Kerja Karyawan Hagy 

Express 

kepuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan 
konsumen sebelum pembelian dengan yang sesuangguhnya diperoleh konsumen 
dari produk yang dibeli tersebut. Mendefinisikan kepuasan konsumen adalah 
respon konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya. 
Kualitas pelayanan terdiri dari tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Adanya tingkatan kepuasan ini dapat diketahui dengan 5 indikator 
kepuasan pelanggan menggunakan metode service quality. 
Indikator kepuasan pelanggan, Lupiyodi (2001:158) : 
a. Kualitas Produk 
b. Kualitas Pelayanan 
c. Emosional 
d. Harga. 

 
2.2. Kualitas Pelayanan 
 
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 
pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukan berdasarkan sudut 
pandang atau persepsi pihak penyedia jasa melainkan berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang menentukan berkualitas atau tidaknya 
suatu pelayanan jasa. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantumg pada 
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara 
konsisten. 

 
3. RESULTS AND DISCUSSION 
Pembahasan Variabel Kualitas Produk 
Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai thitung variabel Kualitas Produk adalah 
4.740 dan nilai ttabel 1.66 maka thitung > ttabel (4.740 > 1.66). Artinya bahwa 
variabel Kualitas Produk berpengaruh secara langsung dan signifikan sebesar 0.000 
< 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk menjadi perhatian 
penting bagi pelanggan yang diwujudkan dengan bagaimana kesediaan dan 
kemampuan penjual untuk memberikan kualitas produk  yang baik sejak pertama 
kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan kualitasnya sesuai 
dengan yang disepakati kepada pelanggan. Hasil penelitian uji parsial berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Martabak 4 Putra km5 
sebagai variabel terikat dengan nilai signifikasi sebesar 0.000 < 0.05. Nilai 0.000 
atau lebih kecil dari nilai-sig menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) 
berpengaruh kuat terhadap Kepuasan Pelanggan dalam memilih dan menikmati 
makanan martabak manis.  
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2. Pembahasan Variabel Kualitas Layanan 
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Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai thitung variabel Kualitas Layanan adalah 
3.713 dan nilai ttabel 1.66 maka thitung > ttabel (3.713 > 1.66). Artinya bahwa 
variabel Kualitas Layanan berpengaruh secara langsung dan signifikan sebesar 
0.000 < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan menjadi 
perhatian penting bagi pelanggan yang diwujudkan dengan bagaimana kesediaan 
dan kemampuan penjual untuk memberikan layanan yang baik sejak pertama kali 
tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan layanannya sesuai dengan 
yang disepakati kepada pelanggan. Hasil penelitian uji parsial berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) Martabak 4 Putra km5 sebagai 
variabel terikat dengan nilai signifikasi sebesar 0.000 < 0.05. Nilai 0.000 atau lebih 
kecil dari nilai-sig menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan (X2) 
berpengaruh kuat terhadap Kepuasan Pelanggan dalam memilih dan menikmati 
makanan martabak manis.  
3. Pembahasan Variabel Emosional 
Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai thitung variabel Emosional adalah 2.475 
dan nilai ttabel 1.66 maka thitung > ttabel (2.475 > 1.66). Hasil penelitian uji parsial 
berpengaruh positif, namun tidak signifikan dengan nilai signifikan 0.015 > 0.05. 
Nilai 0.015 atau lebih besar dari nilai-sig. Artinya meskipun variabel Emosional 
ditingkatkan sebesar satu-satuan maka Kepuasan pelanggan (Y)  Martabak 4 Putra 
km5 akan meningkat sebesar  0.207 satuan. 
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4.  Pembahasan Variabel Harga 
Hasil uji parsial menunjukkan bahwa nilai thitung variabel Harga adalah 0.812 dan 
nilai ttabel 1.66 (0.812 < 1.66). Hasil penelitian uji parsial tidak berpengaruh positif, 
dan tidak signifikan dengan nilai signifikan 0.419 > 0.05. Nilai 0.419 atau lebih 
besar dari nilai-sig. Artinya meskipun variabel Harga ditingkatkan sebesar satu-
satuan maka Kepuasan sebagai pelanggan (Y)  Martabak 4 Putra km5 akan 
meningkat sebesar  0.068 satuan. 
 
5. Pengaruh Variabel Bebas (X) Terhadap Variabel Terikat (Y) 
Tabel 4.19 Pengaruh Variabel Bebas (X) Terhadap Variabel Terikat (Y) 

No Variabel Hasil Uji Parsial Kesimpulan 

1 Kualitas 
Produk 

4.740 dan nilai 
ttabel 1.66 maka 
thitung > ttabel 
(4.740 > 1.66). nilai 
signifikan 0.000 < 
0.05 

Artinya bahwa variabel Kualitas 
Produk berpengaruh secara 
langsung dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

2 Kualitas 
Layanan 

3.713 dan nilai 
ttabel 1.66 maka 
thitung > ttabel 
(3.713 > 1.66). nilai 

Artinya bahwa variabel Kualitas 
Layanan berpengaruh secara 
langsung dan signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 
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signifikan 0.000 < 
0.05 

3 Emosional 2.475 dan nilai 
ttabel 1.66 maka 
thitung > ttabel 
(2.475 > 1.66). nilai 
signifikan 0.015 > 
0.05. 

Artinya bahwa variabel 
Emosional berpengaruh positif 
namun tidak signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

4 Harga 0.812 dan nilai 
ttabel 1.66 (0.812 < 
1.66). nilai 
signifikan 0.419 > 
0.05. 

Artinya bahwa variabel Harga 
tidak berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengumpulan Data 
 
4. CONCLUSION 
 
Conclusions should be an answer to the research question. Conclusions written in 
one paragraph in essay form, no in numerical form. 
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