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ABSTRAK

NURWAHIDAN PRASETIO :NIM 1305916/2013 Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dinas Koperindag terhadap
Kepuasan Pedagang Malam di Kota
Payakumbuh

Penditian ini bertujuan untuk mengetahui  pengaruh kualitas pelayanan Dinas
Koperindag terhadap kepuasan pedagang madam di Kota Payakumbuh. Latar
bel akang dilakukannya pendlitian ini karena masih adanya pedagang malam di Kota
Payakumbuh yang tidak puas dengan pelayanan yang diberikan Dinas Koperindag
selaku pel aksana tugas ddam hal pemberian pelayanan kepada PKL.

Penditian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan bentuk penditian
asogatif. Populas penditian ini addah sduruh pedagang maam yang ada di Kota
Payakumbuh yang berjumlah 254 pedagang maam. Penarikan sampd daam
penelitian ini menggunakan rumus Slovin sehingga sampe dalam penditian ini
berjumlah 155 pedagang maam dengan tingkat kesdahan 5% dan teknik
pengambilan sampe menggunakan teknik Smple Random Sampling. Teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket yang disebarkan kepada
responden dengan pengukuran skala likert. Data yang diperoleh kemudian diandisis
dengan menggunakan regres linear berganda.

Dari andiss data yang telah dilakukan makahasi pendlitian ini menunjukkan
bahwa pengaruh variabel tangibleterhadapkepuasan sebesar 10,5, pengaruh
variabel reliableterhadapkepuasan sebesar 2%, pengaruh variabel responsivenes
terhadapkepuasansebesar 6%, pengaruh variabel competenceterhadapkepuasan
sebesar 2%, pengaruh variabelcourtesyterhadapkepuasan sebesar  11,7%,
pengaruh  variabel credibilityterhadapsebesar 7,1%, pengaruh variabel

securityterhadapkepuasan sebesar 8,1%, pengaruh
variabel accessterhadapkepuasan sebesar 6,6%, pengaruh
variabel communi cati onterhadapkepuasan sebesar 6,7%, pengaruh

variabelunder standing the customer sterhadapkepuasan sebesar 5,8%, dan secara
bersama-sama pengaruhtangiblereliable, responsiveness, competence, courtesy,
credibility, security, access, communication, dan understanding the customers
Dinas Koperindag terhadap kepuasan pedagang malam di Kota sebesar 19,3%.
Sehingga dapat ditarik kesimpulah bahwa kualitas pelayanan Dinas Koperindag
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pedagang malam di Kota
Payakumbuh baik secara persial maupun bersama-sama.

Kata Kunci : Pdayanan, Kualitas Pelayanan, K epuasan
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pemerintah sebagal penyelenggara kegiatan pelayanan  publik
berkewajiban untuk memberikan pelayanan yang berkualitas kepada masyarakat
yang membutuhkan pelayanan sesuai dengan yang diatur dalam Undang-undang
Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik. Pelayanan publik merupakan
segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara pelayanan
publik sebagi upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan maupun
pel aksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. K egiatan pelayanan publik
yang dilakukan oleh pemerintah harus dilakukan sesuai dengan harapan
masyarakat dan dilakukan seiring dengan perkembangan yang ada agar kualitas
pelayanan publik terus dapat ditingkatkan. Pelayanan yang baik adalah pelayanan
yang berkualitas, pelayanan yang dapat memenuhi harapan masyarakat penerima
pelayanan tersebut. Kotler dalam Hardiansyah (2011:35) menyebutkan bahwa
kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan
atau tersirat. Kualitas pelayanan publik adalah sebuah kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana
penilaian kualitas pelayanan ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan
publik tersebut Ibrahim dalam Hardiansyah (2011:40).

Zeithaml dalam Hardiyansyah (2011:47), menjelaskan ada sepuluh
indikator untuk memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan adalah

tangible, reliable, responsiveness, competence, courtesy, credibility, security,
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access, communication, understanding the custumer. Sepuluh indikator yang
digunakan oleh masyarakat dalam memberikan penilaian tentang kualitas
pelayanan tersebut selanjutnya akan membentuk rasa puas atau rasa tidak puas
masyarakat terhadap pelayanan yang diterimanya.

Giese dan Cote dadam Fandi dan Gregorius (2007:195) menyebutkan
bahwa ada tiga komponen utama dalam definisi kepuasan pelanggan, yaitu : (1)
kepuasan pelanggan merupakan respon (emosiona atau kognitif); (2) respon
tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi,
dan seterusnya); (3) respon terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah
pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain).
Kepuasan sebagal perseps terhadap produk atau jasa yang telah memenunhi
harapannya (Handi Irawan, 2008:3). Jadi kepuasan merupakan persepsi atau
penilaian seseorang terhadap produk atau pelayanan yang diterimanya.

Sadlah satu jenis pelayanan yang ada di Kota Payakumbuh adalah
pelayanan Dinas Koperas Industri dan Perdagangan (Koperindag) kepada
pedagang malam di Kota Payakumbuh. Bentuk pelayanan yang diberikan Dinas
Koperindag kepada pedagang malam adalah pelayananan administratif, yaitu
pembuatan surat izin tempat berjualan untuk setiap pedagang malam, tanpa ada
surat tersebut pedagang malam tidak akan memiliki tempat berjualan dan tidak
akan bisa berjualan, lalu pelayanan yang selanjutnya berupa pembinaan yang
diberikan kepada pedagang malam, pembinaan ini dilakukan setiagp 3 (tiga) bulan
sekali guna untuk meningkatkan kualitas pedagang malam, selanjutnya yaitu
pelayanan yang berupa pengawasan, penataan dan penertiban pedagang malam,

pengawasan, penataan dan penertiban ini dilakukan oleh petugas tantrib, guna



3

pengawasan, penataan dan penertiban ini untuk menciptakan padagang malam
yang taat hukum, mewujudkan penataan kawasan perdagangan, serta menciptakan
pasar bersih.

Tujuan Dinas Koperindag Kota Payakumbuh yaitu meningkatkan
pelayanan publik, meningkatkan peluang usaha koperasi, menciptakan unit usaha
yang kuat, meningkatkan pemasaran, meningkatkan perlindungan hukum bagi
pelaku usaha dan konsumen, meningkatkan penataan kawasan perdagangan serta
sasaran Dinas Koperindag Kota Payakumbuh yaitu meningkatnya pelayanan
publik, berfungsinya pusat promosi dan informasi bisnis, terciptanya tertib hukum,
tertatanya kawasan perdagangan, meningkatnya nilai Export. Dinas Koperindag
Kota Payakumbuh memiliki salah satu tujuan dan sasaran yaitu untuk
meningkatkan pelayanan publik, pelayanan publik menjadi salah satu perhatian
Dinas Koperindag untuk menciptakan pelayanan yang berkualitas. Dinas
Koperindag yang diberikan kewenangan sebaga pelaksana tugas dalam
memberikan pelayanan kepada pedagang maam dikota Payakumbuh
berkewagjiban menyediakan pelayanan yang berkualitas dan terus berusaha untuk
meningkatkan kualitas pelayanan guna memberikan rasa puas kepada pedagang
malam di Kota Payakumbuh itu sendiri

Observas awa penulis lakukan pada tanggal 30 Me 2016 di Kota
Payakumbuh terlihat bahwa pelayanan Dinas Koperindag kepada pedagang
malam masih memiliki beberapa kelemahan. Kondis Fisik (tangible), terdiri dari
fadilitas fisk, peralatan, dan personil Zeithaml dkk dalam Hardiyansyah
(20011:47). Kondisi Fisik di Dinas Koperindag yang kurang memadai, hal ini

terbukti dengan ruang tunggu di Dinas Koperindag Kota Payakumbuh tidak begitu
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luas menyebabkan pedagang malam yang ingin mendapatkan pelayanan dari
Dinas Koperindag ada yang tidak mendapatkan tempat duduk, perlengkapan
seperti komputer yang masih sedikit, pegawa yang sering menghilang-hilang.
Aspek reliable, terdiri dari kemampuan unit pelayanan dalam menciptakan
pelayanan yang dijanjikan dengan cepat. Pada aspek ini juga masih terlihat
kelemahan terbukti dengan petugas yang lambat dalam menyelesaikan pelayanan
kepada pedagang malam seperti Surat 1zin Tempat Berjualan yang lama untuk
didapatkan oleh pedagang malam. Responsiveness, bertanggung jawab terhadap
mutu yang diberikan. Tanggung jawab petugas masih kurang terbukti dengan
pedagang malam sering direlokas sehingga pedagang malam kesulitan
mendapatkan pelanggan sedangkan sebelumnya petugas menjanjikan tempat yang
lebih baik dari sebelumnya namun kenyataan pedagang malam hanya dalam kasus
relokasi yang terus menerus. Competence, pengetahuan dan keterampilan yang
baik oleh aparatur dalam memberikan pelayanan. Pada aspek ini petugas Dinas
Koperindag sebagian belum memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik
dadam memberikan pelayanan terlihat petugas sebagian tidak mampu
mengoperasikan komputer. Courtesy, sikap perilaku ramah dan tanggap terhadap
keinginan konsumen, petugas Dinas Koperindag terlihat masih kurang ramah
dengan pedagang malam terbukti dengan pedagang malam yang sering dibentak-
bentak oleh petugas. Credibility, sikap jujur dalam setiap memberikan pelayanan,
ketika hari-hari besar seperti malam tahun baru biaya parkir untuk pedagang
malam dinaikkan dari hari biasanya, sedangkan sebenarnya tidak ada kenaikkan
biaya. Security, pelayanan yang diberikan harus dijamin bebas dari berbagai

bahaya dan resiko, tempat pelayanan yang tidak tersedia keamanan, bak luar
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maupun dalam ruangan, tempat pelayanan yang tidak bersih terbukti dengan
banyak tempat didekat lokasi pelayanan menjadi tempat buang air kecil. Access,
terdapat kemudahan untuk mengadakan kontak dan pendekatan. Dinas
Koperindag tidak menyediakan kontak untuk mendapatkan kemudahan pelayanan
bagi pedagang malam. Communications, kemudahan pemberi pelayanan untuk
mendengarkan suara, keinginan, dan aspirasi, sekalligus kesediaan untuk
menyampaikan informasi baru kepada pedagang malam. Petugas Dinas
Koperindag kurang mendengarkan suara pedagang malam, keinginan pedagang
malam, serta aspirasi dari pedagang malam, serta tidak semua pedagang malam
mengetahui informasi baru dari Dinas Koperindag terkait pedagang malam.
Understanding the customer, melakukan segala usaha untuk mengetahui
kebutuhan pedagang malam. Petugas Dinas Koperindag belum terlihat melakukan
usaha untuk mengetahui keinginan pedagang malam, petugas hanya melakukan
tugasnya sgja tanpa melakukan usaha lebih untuk mengetahui keinginan pedagang
malam.
Berdasarkan hasil wawancara dengan pedagang bakso pada tanggal 20

November 2016 dengan bapak Nardi, beliau mengatakan :

“saya kurang suka dengan pelayanan yang diberikan Dinas

Koperindag, untuk mendapatkan Surat 1zin Tempat Berjualan (ITB)

butuh waktu yang sangat lama, seminggu lebih saya baru

mendapatkan 1zin Tempat Berjualan, sering orangnya tidak ada

dikantor, jadi lama selesainya, sedangkan saya menginginkan surat

tersebut cepat selesai dan saya bisa berjualan ”

Senada dengan itu penulis melakukan wawancara dengan Ibu Nad penjual
jus buah, beliau mengatakan :

“Apabila dihari-hari besar seperti malam takbiran, malam tujuh

belas agustus, pokoknya malam-malam besar harga parkir

dinaikkan tapi kita juga tidak bisa protes padahal sebenarnya tidak
ada kenaikkan harga parkir dihari apapun. Tidak tau kenapa hanya



sebagian kecil yang mendapatkan kanopi, tidak tau juga untuk
mendapatkan kanopi, padahal kalau kita dikanopi sebenarnya lebih
enak, tapi mau gimana lagi hanya sebagian pedagang malam yang
berjualan di kanopi”.

Beberapa kondisi pelayanan publik yang ada di Dinas Koperindag tersebut

tentunya akan mempengaruhi kualitas pelayanan publik yang diberikan kepada

pedagang malam dan akan mempengaruhi rasa puas atau tidak puas pedagang

malam atas pelayanan Dinas Koperindag. Berdasarkan permasalahan yang telah

disebutkan diatas, maka penulis tertarik untuk melihat“Pengaruh Kualitas

Pelayanan Dinas Koperindag terhadapK epuasan Pedagang Malam di Kota

Payakumbuh”.

. ldentifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka ditemui beberapa permasalahan

sebagai berikut :

1.

Ruang tunggu di Dinas Koperindag Kota Payakumbuh tidak begitu luas
menyebabkan pedagang malam yang ingin mendapatkan pelayanan dari
Dinas Koperindag ada yang tidak mendapatkan tempat duduk.
Perlengkapan seperti komputer yang masih sedikit.

Pegawai yang sering menghilang-hilang.

Petugas yang lambat dalam menyelesaikan pelayanan kepada pedagang
malam seperti Surat 1zin Tempat Berjualan yang lama untuk didapatkan
oleh pedagang malam.

Pedagang malam sering direlokasi sehingga merasa kesulitan mendapatkan
pelanggan sedangkan sebelumnya petugas menjanjikan tempat yang lebih
baik dari sebelumnya namun kenyataan pedagang malam hanya dalam

kasus relokasi yang terus menerus.



10.

11.

12.

13.

Petugas Dinas Koperindag sebagian belum memiliki pengetahuan dan
keterampiln yang baik dalam memberikan pelayanan terlihat petugas
sebagian tidak mampu mengoperasikan komputer.

Petugas Dinas Koperindag terlihat masih kurang ramah dengan pedagang
malam terbuti dengan pedagang malam yang sering dibentak-bentak oleh
petugas.

Di hari-hari besar seperti malam tahun baru biaya parkir untuk pedagang
malam dinaikkan dari hari biasanya, sedangkan sebenarnya tidak ada
kenaikkan biaya.

Tempat pelayanan yang tidak tersedia keamanan, baik luar maupun dalam
ruangan.

Tempat pelayanan yang tidak bersih terbukti dengan didekat lokasi
pelayanan menjadi tempat buang air kecil

Dinas Koperindag tidak menyediakan kontak untuk mendapatkan
kemudahan pelayanan bagi pedagang malam.

Petugas Dinas Koperindag kurang mendengarkan suara pedagang malam,
keinginan pedagang malam, serta aspirasi dari pedagang malam, serta
tidak semua pedagang malam mengetahui informasi baru dari Dinas
Koperindag terkait pedagang malam.

Petugas Dinas Koperindag belum terlihat melakukan usaha untuk
mengetahui  keinginan pedagang malam, petugas hanya melakukan
tugasnya sgja tanpa melakukan usaha lebih untuk mengetahui keinginan

pedagang malam.



C. Batasan Masalah

Mengingat cukup luasnya permasalahan dan juga karena keterbatasan

tenaga dan waktu saat penelitian maka batasan masalah yang diteliti adalah

pengaruh kualitas pelayanan Dinas Koperindag terhadap kepuasan pedagang

malam di Kota Payakumbuh.

D. Rumusan M asalah

Dalam pembahasan ini peneliti perlu membuat rumusan masalah yang

diteliti, ini dilakukan agar tidak sampa ada pembahasan yang berbelit, maka

rumusan masalahnya yaitu :

1

Apakah terdapat pengaruh tangible Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh reliable Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh responsiveness Dinas Koperindagterhadap
kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh competence Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh courtesy Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh credibility Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

Apakah terdapat pengaruh security Dinas Koperindagterhadap kepuasan

pedagang malam di Kota Payakumbuh ?
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8. Apakah terdapat pengaruh access Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

9. Apakah terdapat pengarun communication Dinas Koperindagterhadap
kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh ?

10. Apakah terdapat pengaruh understanding the customers Dinas
K operindagterhadap kepuasan pedagang malam di K ota Payakumbuh ?

11. Apakah terdapat pengaruh tangible, reliable, responsiveness, competence,
courtesy, credibility, security, access, communication,understanding the
customers Dinas Koperindagterhadap kepuasan pedagang malam di Kota
Payakumbuh ?

E. Tujuan Pendlitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan penelitian ini
adalah :
untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Dinas Koperindag terhadap
kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh

1. Untuk mengetahui pengaruh tangible Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh

2. Untuk mengetahui pengaruh reliable Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh

3. Untuk mengetahui pengaruh responsiveness Dinas Koperindagterhadap
kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh

4. Untuk mengetahui pengaruh competence Dinas Koperindagterhadap

kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh
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5. Untuk mengetahui pengaruh courtesy Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh
6. Untuk mengetahui pengaruh credibility Dinas K operindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh
7. Untuk mengetahui pengaruh security Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh
8. Untuk mengetahui pengaruh access Dinas Koperindagterhadap kepuasan
pedagang malam di Kota Payakumbuh
9. Untuk mengetahui pengaruh communication Dinas Koperindagterhadap
kepuasan pedagang malam di Kota Payakumbuh
10. Untuk mengetahui pengaruh understanding the customers Dinas
K operindagterhadap kepuasan pedagang malam di K ota Payakumbuh
11. Untuk mengetahui pengaruh tangible, reliable, responsiveness, competence,
courtesy, credibility, security, access, communication,understanding the
customers Dinas Koperindagterhadap kepuasan pedagang malam di Kota
Payakumbuh
F. Manfaat Penelitian
Secara akademis, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai
referenst yang dapat menunjang untuk pengembangan ilmu pengetahuan dan
sebagai bahan masukan bagi penelitian-penelitian yang akan datang. Disamping
itu, secara teoritis pendlitian ini dihargpkan bermanfaat bagi pengembangan
pengetahuan dan keillmuan yang terkait Ilmu Administrasi Negara, khususnya
pelayanan publik. Sedangkan secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat

memberikan masukan yang berguna bagi Pemerintah Daerah Kota Payakumbuh
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beserta instans terkaityang memberikan pelayanan kepada pedagang malam di
Kota Payakumbuh, maupun Pemerintah Kota/Kabupaten lain yang juga
melaksanakan program serupa, serta memberikan pemahaman untuk strateg
dalam menjalankan sebuah program agar dapat terlaksana sesuai dengan tujuan

dan capaiannya.



