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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah

hasil Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987

dan Menteri Pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.

Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang

belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke

dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi

itu adalah sebagai berikut.

1. Konsonan

Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi itu sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

) alif tidak tidak dilambangkan
@ ba B Be

o ta T Te

& sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

C ha h ha (dengan titik di

£ kha Kh ka dan ha

3 dal D De

3 zal Z zet (dengan titik di atas)
J ra R Er

J zal Z Zet
o sin S Es

Ul syin Sy es dan ye
e sad S es (dengan titik di bawah)
ua dad d de (dengan titik di




h ta t te (dengan titik di bawah)
5 za v zet (dengan titik di
g ‘ain ’ koma terbalik (di atas)
£ gain G Ge
o fa F Ef
] qaf Q Qi
4 kaf K Ka
J lam L El
p mim M Em
5] nun N En
3 wau \\ We
> ha H Ha
s hamzah ) Apostrof
¢ ya Y Ye
. Vokal
Voka} tunggal Vokal rangkap Vokal panjang
l=a l=2a
=i ¢ l=ai sl=1
=y Ji = au S=1
Ta Marbutah

Ta marbutah hidup dilambangakan dengan /t/
Contoh :
a3l »  ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh :
dah 8 ditulis fatimah
. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf
yang diberi tanda syaddad tersebut.
Contoh:

Ly ditulis rabbana
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o ditulis al-birr
5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diganti dengan huruf yang sama

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

Contoh:
Caadd) ditulis asy-syamsu
da N ditulis ar-rojulu
5 ) ditulis as-sayyidah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah™ ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang

mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
8 ditulis al-gamar
& ) ditulis al-badi’
J Sl ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah
Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,
jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah itu
ditransliterasikan dengan apostrof/ */.
Contoh:
Sl ditulis umirtu

>

£ ditulis syai’'un
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ABSTRAK

Nama : Deni Asri Mentari
NIM : 2013112009
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Pegawai Pasar Terhadap Kepuasan

Pedagang Pada Pasar Karanganyar Kabupaten Pekalongan.

Pelayanan publik merupakan salah satu variabel yang menjadi ukuran
keberhasilan pelaksanaan otonomi daerah. Apabila pelayanan publik yang
dilakukan oleh pemerintah daerah baik atau berkualitas, maka pelaksanaan
otonomi daerah dapat dikatakan berhasil. Sudah menjadi keharusan bagi
pemerintah atau pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas berbagai
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. DISPERINDAGKOP UMKM
adalah unsur Pelayanan Publik sebagai pelaksana pemerintah daerah dibidang
Perindustrian, Perdagangan, Koperasi, Usaha mikro, Kecil dan menengah. Salah
satu wujud dari DISPERINDAGKOP UMKM dalam hal ini adalah UPT Pasar
Karanganyar yang berada di Kabupaten Pekalongan.Pasar karanganyar
merupakan pasar kelas tiga dimana pasar karanganyar memiliki fasilitas kios 109
dan 420 los yang dihuni oleh kurang lebih 540 pedagang. Komoditi yang dijual
pedagang antaranya sayur mayur, sembako, buah, dan kebutuhan rumah tangga
lainnya. Pada pasar karanganyar terdiri dari 6 pegawai negeri sipil (PNS) dan
mempunyai 1 Pegawai tidak tetap (PTT) dan 2 orang pegawai Outsourcing.

Pegawai suatu instansi pada dasarnya merupakan satu-satunya sumber
utama organisasi yang tidak dapat tergantikan oleh sumber daya lainnya, Karena
bagaimanapun baiknya suatu organisasi, Beserta lengkapnya fasilitas serta sarana
tidak akan bermanfaat tanpa adanya pegawai yang mengatur, menggunakan dan
memeliharanya. Keberhasilan instansi dalam mencapai tujuan merupakan salah
satu cerminan dari organisasi yang efektif. Pegawai Negeri sebagai aparatur
pemerintah dan sebagai abdi masyarakat diharapkan selalu dapat menjalankan
tugas dengan baik dan siap melayani masyarakat dengan baik pula. Pegawai
negeri dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat.
Kualitas pelayanan adalah salah satu variabel yang cukup penting dalam
pelaksanaan tugas kemasyarakatan atau tugas pelayanan Publik. Pelayanan
dikatakan berkualitas atau memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan masyarakat. Apabila masyarakat tidak puas terhadap suatu
pelayanan yang sediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak
berkualitas atau tidak efisien. Karena itu kualitas pelayanan sangat penting dan
selalu fokus kepada kepuasan pelanggan atau masyarakat. Berdasarkan kondisi
tersebut dalam penelitian ini adalah pegawai pasar juga harus memberikan
kualitas pelayanan yang baik sehingga dapat berpengaruh terhadap kepuasan para
pedagang yang berjualan di pasar karanganyar kabupaten pekalongan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pegawai pasar terhadap kepuasan
pedagang pada upt pasar karanganyar kabupaten Pekalongan. Penelitian ini adalah
penelitian kuantitatif dengan teknik pengumpulan data yang digunakan dengan
observasi, wawancara dan kuisioner. Sumber data pada penelitian ini adalah data




primer dan data sekunder. Teknik analisis data yang digunakan untuk mengetahui
hal tersebut dengan menggunakan analisis regresi linear sederhana dengan uji t.
Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 85 pedagang dengan penentuan
sampel mengunakan teknik random sampling. Sedangkan untuk pengujian
instrumen menggunakan uji validitas, reabilitas, dan wji asumsi klasik. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang diterapkan pegawai pasar
dilandasi oleh Peraturan Bupati Pekalongan Nomor 8 Tahun 2012 tentang
penjabaran tugas pokok dan fungsi unit pelaksana teknis pada Dinas Daerah.
Berdasarkan perhitungan nilai rata-rata dapat ditarik kesimpulan bahwa bahwa
keseluruhan indikator variabel kualitas pelayanan memiliki nilai rata rata 4,17
yang menunjukan pada klasifikasi baik dan telah memberikan kepuasan pedagang.
Dari kelima dimensi tersebut nilai rata-rata tertinggi terletak pada dimensi
assurance dengan nilai sebesar 4,28 sedangkan nilai terendah terletak pada
dimensi tangibles (bukti fisik) dengan nilai sebesar 4,06. Hal ini terbukti dari uji
analisis t yang dilakukan dimana variabel kualitas pelayanan memiliki t hitung
sebesar 25,501. Karena t hitung lebih dari t table yaitu 25,501> 1,663 dan nilai
signifikasinya 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Dengan demikian
dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan pegawai pasar berpengaruh
terhadap kepuasan pedagang.

Kata Kunci : Pelayanan Publik, Kualitas Pelayanan, Pegawai Pasar,
Kepuasan pedagang.
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BAB1

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Sejak diberlakukannya otonomi daerah, pelayanan publik menjadi
ramai diperbincangkan, karena pelayanan publik merupakan salah satu
variabel yang menjadi ukuran keberhasilan pelaksanaan otonomi daerah.
Apabila pelayanan publik yang dilakukan oleh pemerintah daerah baik
atau berkualitas, maka pelaksanaan otonomi daerah dapat dikatakan
berhasil. Disamping sudah menjadi keharusan bagi pemerintah atau
pemerintah daerah untuk meningkatkan kualitas berbagai pelayanan yang
diberikan kepada masyarakat, isu tentang kualitas pelayanan publik ini
Juga dipicu adanya pengaruh perubahan paradigma ilmu administrasi,
termasuk perubahan global yang terjadi di berbagai bidang kehidupan dan
di berbagai belahan dunia. New publik service (NSP) sebagai peradigma
terbaru dari negara atau publik meletakan pelayanan publik sebagai
kegiatan utama para administrator negara atau daerah. '

Dasar teoritis dan fondasi epistemologi dari NPS adalah demokrasi,
teori ini menyatakan bahwa persamaan dan kebebasan individu
diperkenankan, konsep kepentingan publik adalah merupakan hasil dialog
dari berbagai nilai, responsivitas birokrasi publik ditunjukan kepada
citizen’s (warga negara ) bukan client dan constituent atau customer, peran

pemerintah sebagai serving. akuntabilitas terdiri dari multiaspek:

Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik: Konsep . Dimensi, Indikator dan
Implementasinya. (Y ogyakarta:Gava Media,2011)., him. |




akuntabilitas hukum, nilai — nilai komunitas, norma politik, standar
prefesional, struktur organisasi adalah struktur kalaboratif dengan
kepemilikan yang berbagai secara internal dan eksternal, dan asumsi
terhadap motivasi pegawai dan administrator adalah pelayanan publik
dengan keinginan melayani masyarakat. Perubahan paradigma tersebut,
untuk model Indonesia telah dituangkan dalam berbagai peraturan
perundang — undangan. Dari mulai perubahan atau amandemen UUD
1945, sampai kepada peraturan gubernur, bupati atau walikota. Bahkan
sekarang telah dikeluarkan UU Nomor 25 Tahaun 2009 tentang Pelayanan
Publik. Walaupun tidak sepenuhnya mengadopsi paradigma NPS , undang
— undang tersebut paling tidak sudah berupaya untuk memperlakukan
warga negara sebagai citizens, bukan pelanggan atau klien dan berorientasi
kepada kepentingan publik.?

Namun demikian, perubahan orientasi kepada “rakyat atau publik”
tersebut bukanlah hal yang mudah. Mengubah pola pikir dan kebiasaan
“dilayani ” bagi pemerintah atau pemerintah daerah menjadi “ melayani”
memerlukan waktu yang tidak sebentar. Setelah satu dasawarsa lebih
kebijakan otonomi daerah digulirkan, kata-kata atau istilah pelayanan
publik menjadi suatu yang lumrah. Semua orang sudah tidak asing lagi
dengan yang namanya pelayanan publik, bukanlah hanya sebatas merubah
pola pikir dan orientasi kepada pelayanan publik semata. Setelah berhasil

merubah orientasi dan paradigma tersebut, yang tidak kalah pentingnya

. Hardiyansyah. Kualitas Pelayanan  Publik: Konsep . Dimensi. Indikator dan
Implementasinya. him.5




adalah bagaimana mewujudkan pelayanan publik yang lebih baik atau
dengan kata lain mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas.’

Dalam aparatur pemerintahan keseluruhan manusia yang melakukan
kerjasama dalam rangka pencapaian tujuan pemerintahan yang ditetapkan
dalam ketentuan perundang — undangann yang berlaku, secara kenyataan
terhadap aparatur pemerintahan dalam kontek negara Republik Indonesia
bahwa terdiri pegawai negeri dan bukan pegawai negeri. Unsur terpenting
pelaksanaan tugas- tugas pemerintahan adalah aparatur yang lebih banyak
didominasi pegawai negeri khususnya pegawai negeri sipil baik dibawah
pemerintahan  tingkat pusat maupun dibawah pemerintahan tingkat
daerah.*

Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokasi menemukan bahwa kualitas pelayanan publik pada instansi
pemerintah masih lemah dan setengah hati. Deputi Pelayanan Publik
Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara (PAN) mengaku, pelayanan
publik yang diberikan kepada masyarakat selama ini masih memiliki
banyak kelemahan dan kekurangan sehingga perlu diperbaiki. Hampir
semua instansi pemerintah memberikan pelayanan publik kepada

masyarakat melalui one stop service atau biasa disebut pelayanan terpadu

* Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik: Konsep . Dimensi, Indikator,hlm. 5-6
¥ Makmur, Teori Manajemen Statejik :Pemerintuhan dan Pembangunan (Bandung: PT.
Refika Aditam, 2013), him 217




satu  atap. Namun, implementasinya masih banyak ditemukan
penyimpangan dan terkesan setengah hati.’

DISPERINDAGKOP UMKM adalah unsur Pelayanan Publik sebagai
pelaksana pemerintah daerah dibidang Perindustrian, Perdagangan,
Koperasi, Usaha mikro, Kecil dan menengah. Salah satu wujud dari
DISPERINDAGKOP UMKM dalam hal ini adalah UPT Pasar
Karanganyar yang berada di Kabupaten Pekalongan.

Pasar karanganyar merupakan pasar kelas tiga dimana pasar
karanganyar memiliki fasilitas kios 109 dan 420 los yang dihuni oleh
kurang lebih 540 pedagang. Komoditi yang dijual pedagang antaranya
sayur mayur, sembako, buah, dan kebutuhan rumah tangga lainnya. Pada
pasar karanganyar terdiri dari 6 pegawai negeri sipil (PNS) dan
mempunyai 1 Pegawai tidak tetap (PTT) dan 2 orang pegawai
outsourcing.’

Pegawai suatu instansi pada dasarnya merupakan satu-satunya sumber
utama organisasi yang tidak dapat tergantikan oleh sumber daya lainnya,
Karena bagaimanapun baiknya suatu organisasi, Beserta lengkapnya
fasilitas serta sarana tidak akan bermanfaat tanpa adanya pegawai yang
mengatur, menggunakan dan memeliharanya. Keberhasilan instansi dalam
mencapai tujuan merupakan salah satu cerminan dari organisasi yang
efektif. Pegawai Negeri sebagai aparatur pemerintah dan sebagai abdi

masyarakat diharapkan selalu dapat menjalankan tugas dengan baik dan

5 . 5 . . X 5 . 2
Hardiyansyah, Kualitas Pelayanan Publik: Konsep ., Dimensi, Indikator dan

Implementasinyva, him. 7
0 Riyanto . Wawancara Profil Pasar Karanganyar, Pekalongan, 12 Januari 2016.




siap melayani masyarakat dengan baik pula. Pegawai negeri dituntut untuk
selalu bekerja dengan baik dalam memberikan pelayanan kepada
masyarakat tidak terkesan malas, lamban, ogah-ogahan atau setengah hati.

Pegawai negeri dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan
kepada masyarakat. Kualitas pelayanan adalah salah satu variabel yang
cukup penting dalam pelaksanaan tugas kemasyarakatan atau tugas
pelayanan Publik. Pelayanan dikatakan berkualitas atau memuaskan bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan masyarakat.
Apabila masyarakat tidak puas terhadap suatu pelayanan yang sediakan,
maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak berkualitas atau tidak
efisien. Karena itu kualitas pelayanan sangat penting dan selalu fokus
kepada kepuasan pelanggan atau masyarakat.’

Dengan demikian jika seorang pegawai mampu memberikan
pelayanan yang tinggi maka masyarakat akan merasa puas, sebaliknya jika
kualitas pelayanan yang diberikan rendah, maka masyarakat yang
membutuhkan pelayanan akan merasa tidak puas. Kualitas pelayanan
dapat dinyatakan sebagai perbandingan antara pelayanan yang diharapkan
dengan pelayanan yang diterimanya. Berdasarkan kondisi tersebut dapat
dipahami bahwa kepuasan masyarakat dapat dipengaruhi oleh tingkat
kualitas pelayanan yang diberikan pegawai.

Untuk mengkaji keeratan hubungan pengaruh antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan. penulis tertarik untuk melakukan penelitian

L Hardiyansyah, Kualitas Pelavanan Publik: Konsep . Dimensi, Indikator dan
Implementasinva, hlm 36




dengan judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Pegawai Pasar terhadap

Kepuasan Pedagang Pada UPT Pasar Karanganyar Kabupaten Pekalongan

. Rumusan Masalah

1. Apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan pegawai pasar
terhadap kepuasan pedagang pada Upt Pasar Karanganyar Kabupaten

Pekalongan?

. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini hanya akan membahas mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pedagang yang di batasi pada

pedagang sarana loos.

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada perumusan masalah diatas, maka tujuan penulisan
yang hendak dicapai adalah:
1. Untuk menjelaskan kualitas pelayanan pegawai pasar terhadap
pedagang di pasar karanganyar.
2. Untuk menjelaskan apakah ada pengaruh kualitas Pelayanan pegawai

pasar terhadap kepuasan pedagang di pasar karanganyar.




E. Kegunaan atau Manfaat Penelitian

1

Secara Praktis

a. Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat dalam menambah

khasanah ilmu pengetahuan dalam bidang pelayanan lembaga
publik khususnya UPT Pasar Karanganyar Kabupaten
Pekalongan.

Dapat digunakan masyarakat sebagai media informasi dan
acuan untuk mengetahui kualitas pelayanan di UPT Pasar
Karanganyar Kabupaten Pekalongan.

Untuk membantu UPT Pasar Karanganyar Kabupaten

Pekalongan dalam meningkatkan kualiatas kerja pegawai pasar.

2. Secara Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah keilmuwan

bagi pembaca baik internal maupun eksternal stain pekalongan
serta menjadi referensi sekaligus khasanah pustaka di STAIN

Pekalongan.




F. Sistematika Pembahasan

BAB 1

BAB I

BAB III

BAB IV

Menguraikan tentang Latar Belakang, Rumusan Masalah,
Batasan Masalah, Kegunaan Penelitian, dan Sistematika
Pembahasan.

Menguraikan tentang Landasan teori, mencakup tentang,
Konsep pelayanan publik meliputi definisi pelayanan publik,
Prinsip-Prinsip penyelenggaraan pelayanan Publik ,Standar
pelayanan Publik, , kualitas pelayanan, dimensi dan indikator
kualitas pelayanan, kepuasan Pelanggan. Kemudian, Tinjauan
pustaka, Kerangka berfikir dan Hepotesis.

Menguraikan tentang jenis dan pendekatan penelitian, setting
penelitian, variabel penelitian, populasi, sampel, dan teknik
pengambilan sampel, instrumen dan teknik pengumpulan data
penelitian serta teknik pengelolaan dan analisis data.
Menguraikan deskripsi dan analisis data kualitas pelayanan
pegawai pasar pada UPT Pasar Karanganyar Kabupaten
Pekalongan, dan analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan Pedagang pada UPT Pasar Karanganyar Kabupaten

Pekalongan .

BAB 'V Terdiri dari kesimpulan dan saran.




BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Kesimpulan dari hasil penelitian yang telah penulis teliti mengenai

pengaruh pelayanan pegawai pasar terhadap kepuasaan pedagang pada Upt

Pasar Karanganyar Kabupaten Pekalongan adalah sebagai berikut:

1.

Pada Upt pasar Karanganyar memiliki kualitas pelayanan pasar
dengan berbagai rincian tugas bagi para pegawai pasar. Pelaksanaan
pelayanan dan tugas pokok Upt pasar Karanganyar didasarkan pada
Peraturan Bupati Pekalongan Nomor 8 Tahun 2012 tentang perjabaran
tugas pokok dan fungsi unit pelaksana teknis pada Dinas Daerah.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pedagang pada Upt
Pasar Karanganyar Kabupaten Pekalongan. Secara keseluruhan,
kualitas pelayanan yang diberikan oleh para pegawai pasar telah
memberikan kepuasan kepada para pedagang, hal ini terbukti dari uji
analisis t yang dilakukan, dimana variabel pelayanan memiliki t hitung
sebesar 25,501. Karena t hitung lebih dari t table yaitu 25,501> 1,663
dan nilai signifikasinya 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan demikian variabel kualitas pelayanan pegawai pasar
berpengaruh terhadap kepuasan pedagang. Berdasarkan tanggapan
responden melalui angket, dari kelima dimensi dalam kualitas
pelayanan, berdasarkan perhitungan nilai rata-rata diatas dapat ditarik

kesimpulan bahwa keseluruhan indikator variabel kualitas pelayanan
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memiliki nilai rata rata 4,17 yang menunjukan pada klasifikasi baik.
Dari kelima dimensi tersebut nilai rata-rata tertinggi terletak pada
dimensi assurance dengan nilai sebesar 4,28 sedangkan nilai terendah
terletak pada dimensi fangibles (bukti fisik) dengan nilai sebesar 4,06.
3. Berdasarkan hasil penilitian, kualitas pelayanan yang diberikan
pegawai pasar pada upt pasar karanganyar kabupaten pekalongan
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pedagang. Berdasarkan
analisis data menggunakan alat bantu program SPSS diperoleh nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,887 yang memiliki arti bahwa
pengaruh variabel kualitas pelayanan pegawai pasar (X) terhadap
kepuasan pedagang (Y) adalah sebesar 88,7% dan sisanya 11,3%

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

B. Saran
Sebagai bahan pertimbangan Upt Pasar Karanganyar Kabupaten
Pekalongan, ada beberapa saran dari penulis yang diharapkan bisa
membantu dalam mengoptimalken pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan pedagang.
1. Dapat mempertahankan dan meningkatkan lagi kualitas pelayanan
terhadap para pedagang dengan penuh kepedulian sehingga dapat

meningkatkan kepuasan pedagang.
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2. Lebih meningkatkan lagi sosialisasi terhadap pedagang mengenai
kelayakan barang rumah tangga yang diperjualbelikan, maupun
memberikan informasi- informasi tentang pasar kepada pedagang.

3. Diharapkan agar dapat meningkatkan kebersihan pasar, keamanan
pasar dan diharapkan pula dapat mempromosikan pasar dengan lebih
optimal sehingga dapat meningkatkan pembeli, serta transaksi jual beli

di pasar karanganyar setiap harinnya dapat meningkat.
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Lampiran
Lampiran 1

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PEGAWAI PASAR
TERHADAP KEPUASAN PEDAGANG
PADA UPT PASAR KARANGANYAR KABUPATEN PEKALONGAN

Identitas Responden

Nama

Alamat

UMUI e

Pekerjaan
Pendidikan

Data Pribadi

Lvoa W N

1. Jenis Kelamin : a. Laki-Laki b. Perempuan
2 . Menjadi pedagang di pasar karanganyar sejak:
a. <6 bulan b. 6 bulan — 1 tahun c. > 1 tahun

Jawablah pertanyaan di bawah ini yang sesuai dengan kualitas pelayanan dan kepuasan
anda atas pelayanan pegawai pasar di pasar karanganyar, dengan memberi tanda silang
( X)) pada pilihan yang sesuai dengan pendapat anda.

Keterangan :

5.SB & SP = Sangat Baik & Sangat Puas
4B & P = Baik & Puas

3.CB & CP = Cukup Baik & Cukup Puas
2.TB & TP = Tidak Baik & Tidak Puas

1.STB & STP = Sangat Tidak Baik & Sangat Tidak Puas




o | Indikator Kualitas Pelayanan

STB |TB |CB |B

. Bukti Fisik (Tangible)

Penampilan pegawai pasar yang rapi.

Terdapat kelengkapan fasilitas umum seperti toilet, mushola, ruang laktasi,

tempat parkir, terminal.

Pemeliharaan tempat kerja dan lingkungan pasar serta menetapan jadwal

piket.

Mengatur ketertiban, kebersihan, dan keamanan dalam wilayah kerja pasar

dengan baik

. Kehandalan (Reliability)

Pegawai pasar memeberikan pelayanan yang baik.

Melakukan pengaturan pengawasan dan penempatan pedagang sesuai

peraturan perundang- undangan.

Melaksanakan pemungutan retribusi kepada para pedagang sesuai

peraturan daerah (Karcis).

Dapat diandalkan dalam menangani permasalahan di pasar karanganyar

. Daya Tanggap (Responsiveness)

Pegawai pasar tanggap menjawab pertanyaan pedagang.

). | Pegawai pasar menangani masalah atau keluhan yang dialami pedagang

secara tepat

Pegawai pasar memberikan informasi yang dibutuhkan pedagang secara

tepat

Pegawai pasar memberikan pembinaan dan memotivasi terhadap wajib

retribusi pasar dengan tepat

. Jaminan (Assurance)

Pegawai pasar mampu meyakinkan pelanggan terhadap keamanan pasar.

} | Pegawai pasar memiliki kompetensi dan taat terhadap peraturan perundang-

undangan.

pegawai pasar yang menumbuhkan rasa percaya kepada para pedagang




Pegawai pasar mampu menjamin penyeroran retribusi dengan baik

E. Empati (Empathy)

7

Memberikan pelayanan kepada pedagang dengan penuh perhatian

Pegawai pasar menjalin komunikasi dan hubungan yang baik dengan

pedagang

Pegawai pasar mampu berperilaku peduli terhadap para pedagang

Pegawai pasar menjalin silaturahmi dan keakraban dengan pedagang

Indikator

Kepuasan Pedagang

STP

TP

CP

P

SP

nggapan pedagang yang meliputi tingkat pelayanan pegawai pasar

hadap tingkat kepuasan yang dirasakan pedagang

Terdapat kelengkapan fasilitas umum seperti: toilet, mushola, ruang laktasi,

tempat parkir,terminal

Pegawai pasar memberikan pelayanan yang baik

Pegawai pasar mampu menjamin penyetoran retribusi dengan baik

Pegawai pasar menjalin silaturahmi dan keakraban dengan pedagang

nggapan Sistem Keluhan dan Saran

Pegawai pasar selalu mendengarkan keluhan atau permasalahan yang

dihadapi pedagang

Pegawai pasar dapat diandalkan untuk menangani permasalahan yang

dihadapi pedagang

Pegawai pasar selalu memberikan semangat kerja dan memotivasi pedagang

dipasar

Pegawai pasar mampu memberikan pembinaan dan solusi atas keluhan dan

permasalahan di pasar
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Scale: Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan

Case Processing Summary

N %
Valid 85 100,0

Cases  Excluded® |0 ,0
Total 85 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's N of
Alpha Alpha Based |Items
on
Standardized
Items
,906 ,907 20

Item-Total Statistics

Scale Mean | Scale Corrected Squared Cronbach's

if Item Variance if | Item-Total Multiple Alpha if Item

Deleted Item Deleted | Correlation |Correlation |Deleted
Item 1 |79,34 78,204 ,394 ,483 ,905
Item 2 |79,48 76,705 ,444 ,516 ,904
Item 3 |79,53 78,800 ,328 ,565 907
Item 4 |79,54 77,085 ,448 ,660 ,904
Item 5 |79,39 74,740 ,627 ,557 ,899
Item 6 |79,38 74,928 ,596 ,710 ,900
Item 7 |79,21 77,621 ,465 ,643 ,903
Item 8 79,48 74,824 ,624 ,576 ,899
Item 9 [79,32 77,005 ,598 971 ,900
Item10 | 79,54 75,466 ,594 ,568 ,900
Item11 [79,25 76,569 ,560 ,679 ,901
Item12 |79,40 73,838 ,557 , 719 ,901
Item13 | 79,27 78,604 ,466 ,646 ,903
Item14 |79,20 77,471 ,568 ,733 ,901
Item15 |79,31 76,001 ,611 , 743 ,899
Item16 |79,20 76,352 ,581 ,609 ,900
Item17 |79,41 75,102 ,597 ,607 ,900
Item18 | 79,26 75,432 ,642 ,058 ,899
Item19 | 79,34 75,346 ,603 ,715 ,899
Item20 | 79,21 75,621 D95 ,699 ,900




Scale: Uji Reliabilitas Kepuasan Pedagang

Case Processing Summary

N %
Valid 85 100,0
Cases Excluded® 0 ,0
Total 85 100,0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's N of
Alpha Alpha Based Items
on
Standardized
Items
, 778 ,788 8
Item-Total Statistics
Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach's
if Item Variance if | Item-Total Multiple | Alpha if Item
Deleted Item Deleted | Correlation | Correlation Deleted
item_1 29,00 13,762 297 ,196 ,788
item_ 2 28,93 12,947 ,526 ,454 ,746
item_3 28,72 13,538 511 436 , 751
item 4 28,65 13,731 ,427 ,242 ,762
item_5 29,04 12,534 ,593 475 , 735
item_6 29,05 12,783 ,652 520 ,729
item_7 28,93 12,733 423 441 ,768
item 8 28,94 13,056 ,498 ,374 ,751




UJI NORMALITAS

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y
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Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz
ed Residual

N 85

Mean ,0000000

Normal Parameters™®  Std. 1,37197284
Deviation

Most Extreme Abs.ollute : S

. Positive ,070

Differences i

Negative -,078

Kolmogorov-Smirnov Z 117

Asymp. Sig. (2-tailed) ,683

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.




Regression Studentized Residual

UJI HETEROSKEDASTISITAS

Charts

Scatterplot
Dependent Variable: y

Regression Standardized Predicted Value

UJI AUTOKORELASI

Regression

Variables Entered/Removed?

Mode | Variables Variables | Method
1 Entered Removed
1 x° .| Enter
a. Dependent Variable: y
b. All requested variables entered.
Model Summaryb
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of Durbin-
1 Square the Estimate Watson
1 ,942° ,887 ,885 1,380 1,719

a. Predictors: (Constant), x
b. Dependent Variable: y




ANOVA®

Model Sum of df Mean B Sig.
Squares Square
Regression 1238,780 1 1238,780| 650,282 ,000°
1 Residual 158,114 83 1,905
Total 1396,894 84
a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), x
Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
| Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant -1,941 1,380 -1,407 ,163
1 )
X 419 ,016 942 25,501 ,000
~a. Dependent Variable: y
UJI REGRESI
Regression
Variables Entered/Removed®
Mode | Variables Variables | Method
1 Entered Removed
1 X" | .| Enter
a. Dependent Variable: y
b. All requested variables entered.
Model Summary
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
i Square the Estimate
1 ,942° ,887 ,885 1,380

a. Predictors: (Constant), x




ANOVA®

Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 1238,780 1 1238,780| 650,282 ,000°
1 Residual 158,114 83 1,905
Total 1396,894 84
a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), x
Coefficients”
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant -1,941 1,380 -1,407 , 163
1 )
X ,419 ,016 942 25,501 ,000
a. Dependent Variable: y
Hasil Uji Signifikasi t (uji t)
Coefficientsa
Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant -1,941 1,380 -1,407 ,163
1 )
X ,419 ,016 ,942 25,501 ,000
a. Dependent Variable: y
Hasil (Uji R?)
Model Summary
Mode R R Square | Adjusted R | Std. Error of
1 Square the Estimate
1 ,942° ,887 ,885 1,380

a. Predictors:

(Constant), x
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