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RINGKASAN EKSEKUTIF

Pengaruh Layanan Tera Ulang Terhadap Kepuasan Pedagang di Pasar Rakyat Pasirian Lumajang.
Kepuasan pelanggan merupakan tujuan utama dari segala bentuk aktifitas produksi dan layanan bisnis. Akroush (2015) menjelaskan bahwa kepuasan adalah respon penilaian produk atau jasa layanan yang diterima pelanggan, apakah memenuhi atau di bawah ekspektasi. Fecikova (dalam Akroush, 2015) berpendapat bahwa untuk bisa survive, organisasi harus menghasilkan produk dan jasa berkualitas tinggi sehingga menghasilkan pelanggan yang sangat puas.  Keberadaan Unit Metrologi Legal (UML) merupakan konsekuensi berlakunya Undang-undang nomor 23 tahun 2014 tentang Pemerintahan Daerah (Indonesia) yang memberikan kewenangan pada Pemerintah Daerah Kabupaten/Kota untuk menyelenggarakan kegiatan metrologi legal berupa tera, tera ulang dan pengawasan.
Pasar Rakyat Pasirian adalah pasar yang mendapatkan predikat Pasar Tertib Ukur oleh Kementerian Perdagangan Republik Indonesia pada tahun 2019 dan 2021. Hal ini menunjukkan asumsi bahwa kualitas layanan metrologi legal dalam hal ini layanan tera ulang atau kir timbangan telah berjalan baik sehingga mempengaruhi kepuasan pedagang dalam meneraulangkan UTTPnya. Namun terdapat fakta bahwa jumlah pedagang yang berpartisipasi menunjukkan tren penurunan setiap tahunnya.
Hasil penelitian Usman (2013) dan Zainuddin dkk (2022) menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh dan korelasi yang kuat antara variabel kualitas layanan terhadap kepuasan masyarakat dalam pelaksanaan tera ulang alat UTTP. Hasil penelitian yang sama juga dilakukan oleh Kurniawan (2014), Habib (2021) dan Chasanah dkk (2018). Sementara Prayitno (2018) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa diantara lima dimensi kualitas layanan, hanya dimensi jaminan (assurance) yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan.
Berdasarkan fakta dan perbedaan hasil penelitian diatas, maka diperlukan penelitian lebih lanjut untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan tera ulang terhadap kepuasan pedagang di Pasar Rakyat Pasirian Lumajang. Penelitian ini bertujuan menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan tera ulang yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati baik secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pedagang di Pasar Rakyat Pasirian Lumajang.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan kuesioner pernyataan tertutup sebagai instrumennya. Populasi penelitian adalah pedagang Pasar Rakyat Pasirian yang menggunakan alat Ukur Takar Timbang dan Perlengkapannya (UTTP). Penentuan sampel sebanyak  145 responden didapatkan dari persamaan Slovin. Hasil analisis regresi berganda menunjukkan konstanta dan koefisien regresi seluruh variabel bertanda positif yang menunjukkan adanya hubungan positif (searah) antara bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan serta empati terhadap kepuasan pedagang. Hasil uji parsial dengan uji t menunjukkan bahwa bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pedagang, sedangkan keandalan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pedagang. Uji simultan dengan uji F menunjukkan hasil bahwa bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pedagang.  
Beberapa rekomendasi dari hasil penelitian ini diantaranya adalah penambahan lokasi dan sampel penelitian sesuai ruang lingkup layanan Unit Metrologi Legal sehingga dapat merepresentasikan kualitas layanan Unit Metrologi Legal dan kepuasan pelanggan yang sebenarnya. Selain itu, penambahan indikator-indikator lain yang berpengaruh terhadap variabel-variabel dimensi kualitas layanan juga dapat dipertimbangkan dalam penelitian selanjutnya seperti pemahaman tentang metrologi legal,pengaasan, sosialisasi, transparansi, kinerja pegawai, kepatuhan dan sebagainya. 









ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan tera ulang yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan pedagang di Pasar Rakyat Pasirian dengan pendekatan kuantitatif deskriptif. Data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner yang telah teruji validitas dan reliabititasnya. Metode pengolahan data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan alat analisis SPSS 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial hanya bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati yang berpengaruh terhadap kepuasan pedagang. Hasil uji lebih lanjut menunjukkan bahwa kualitas layanan tera ulang yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pedagang di Pasar Rakyat Pasirian

Kata kunci : kualitas layanan, tera ulang, metrologi legal, kepuasan pelanggan



ABSTRACT

This research aims to determine the influence of reverification service quality consisting of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on the seller satisfaction in Pasirian Traditional Market with a descriptive quantitative approach. The data used was obtained from 145 questionnaires distributed to sellers who use measuring instrument in their transactions. Previously, the questionnaires had been tested for validity and reliability. The data processing method used multiple linear regression analysis by SPSS 25 analysis tool. The results show that partially only tangibles, responsiveness, assurance and empathy have a significant influence on seller satisfaction. Further test results show that the reverification service quality consisting of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy simultaneously have a significant influence on seller satisfaction in the Pasirian Traditional Market.

Keywords: service quality, reverification, legal metrology, customer satisfaction
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