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RINGKASAN EKSKLUSIF

Pelayanan permintaan Surat Keterangan Asal (SKA) merupakan salah satu
bentuk layanan publik yang bertujuan untuk mendukung kegiatan ekspor serta
memberikan kemudahan administratif bagi eksportir. Dalam menjalankan
fungsinya, instansi pemerintah seperti Dinas Koperasi, Usaha Mikro dan
Perdagangan Kabupaten Banyuwangi perlu menciptakan dan mempertahankan
kepercayaan masyarakat sebagai pengguna layanan publik. Agar tujuan pelayanan
tercapai secara optimal, maka instansi tersebut harus mampu memberikan
pelayanan yang cepat, sederhana, transparan, dan nyaman bagi pemohon.
Pelayanan yang baik dapat dilihat dari adanya hubungan timbal balik yang positif
antara masyarakat pengguna layanan dan penyedia layanan pemerintah.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati secara parsial dan simultan
terhadap kepuasan eksportir pada Kantor Dinas Koperasi, Usaha Mikro Dan
Perdagangan Kabupaten Banyuwangi. Penelitian ini merupakan penelitian
deskriptif kuantitatif. Populasi pada penelitian ini adalah semua eksportir yang ada
di wilayah Kabupaten Banyuwangi sebanyak 59 orang. Teknik sampling
menggunakan sampling jenuh dengan total sampel 59 orang. Variabel bebas pada
penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik (X3),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (Xs) dan empati (Xs) dan variabel
terikat adalah kepuasan eksportir. Pengumpulan data menggunakan lembar
kuesioner. Analisis data menggunakan regresi linier berganda dengan level
signifikan 0,05.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa ada pengaruh antara variabel bukti
fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan eksportir
(Pvalue = 0,023 < o = 0,05; Pvalue = 0,001 < a = 0,05; Pvalue = 0,039 < a =
0,05; Pvalue = 0,044 < a = 0,05; Pvalue = 0,017 < o = 0,05;). Variabel
kehandalan (X2) merupakan variabel yang memiliki koefisien beta yang besar.
Artinya kepuasan eksportir lebih banyak dipengaruhi oleh variabel kehandalan
(X3) dibandingkan variabel lainnya.

Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati menjadi hal
penting untuk dapat mempengaruhi suatu kepuasan eksportir untuk membuat
permintaan Surat Keterangan Asal (SKA) sehingga dapat dijadikan salah satu
strategi untuk meningkatkan kepuasan eksportir serta eksportir yang sudah
mendapatkan SKA dapat merekomendasikan kepada eksportir lain yang belum
mengurus SKA.

Disarankan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan
pertimbangan untuk evaluasi pelayanan di Kantor Dinas Koperasi, Usaha Mikro
Dan Perdagangan Kabupaten Banyuwangi, terutama terkait kualitas pelayanan
yang dapat mempengaruhi kepuasan eksportir dan meningkatkan minat eksportir
lain untuk mengurus SKA di masa mendatang.
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ABSTRAK

Pelayanan publik yang efektif dapat tercermin dari adanya hubungan timbal balik
antara pemohon dan penyedia layanan. Untuk mencapai keberhasilan dalam
proses pelayanan, langkah utama yang perlu dilakukan adalah memahami
kebutuhan dan harapan masyarakat sebagai pengguna layanan. Penilaian dan
evaluasi dari pemohon terhadap kualitas pelayanan, kejelasan prosedur, serta
sikap petugas akan sangat memengaruhi citra instansi dan kepercayaan publik,
yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan partisipasi dan keberlanjutan
permohonan SKA di wilayah Banyuwangi. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui dan menganalisis pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap,
jaminan dan empati secara parsial dan simultan terhadap kepuasan eksportir pada
Kantor Dinas Koperasi, Usaha Mikro Dan Perdagangan Kabupaten Banyuwangi.
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi pada penelitian
ini adalah semua eksportir yang ada di wilayah Kabupaten Banyuwangi sebanyak
59 orang. Teknik sampling menggunakan sampling jenuh dengan total sampel 59
orang. Hasil Uji pengaruh antar variabel menunjukkan ada pengaruh bukti fisik
(X1), kehandalan (X2), daya tanggap (Xs), jaminan (X4) dan empati (Xs) terhadap
kepuasan eksportir baik secara parsial dan simultan Kantor Dinas Koperasi, Usaha
Mikro Dan Perdagangan Kabupaten Banyuwangi. Faktor yang paling dominan
berpengaruh terhadap kepuasan eksportir yaitu kehandalan (X2).

Keywords: Bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan
eksportir
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ABSTRACT

Effective public service can be reflected in the reciprocal relationship between the
applicant and the service provider. To achieve success in the service process, the
main step that needs to be taken is to understand the needs and expectations of the
community as service users. The assessment and evaluation of the applicant
regarding the quality of service, clarity of procedures, and the attitude of officers
will greatly affect the image of the agency and public trust, which ultimately has
an impact on increasing participation and sustainability of SKA applications in
the Banyuwangi. The purpose of this study was to determine and analyze the
influence of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance and empathy
partially and simultaneously on exporter satisfaction at the Office of
Cooperatives, Micro Enterprises and Trade of Banyuwangi Regency. This study is
a quantitative descriptive study. The population in this study were all exporters in
the Banyuwangi Regency area as many as 59 people. The sampling technique
used saturated sampling with a total sample of 59 people. The results of the
influence test between variables show that there is an influence of physical
evidence (X1), reliability (X2), responsiveness (Xs), assurance (Xs) and empathy
(Xs) on exporter satisfaction both partially and simultaneously at the Office of
Cooperatives, Micro Enterprises and Trade of Banyuwangi Regency. The most
dominant factor influencing exporter satisfaction is reliability (X2).

Key words: Physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy,
exporter satisfaction
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