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Abstrak

Pasar Beringharjo memiliki luas lahan dasaran sebesar 2000 m2. Pasar tersebut memiliki fasilitas
cukup lengkap yang hampir selalu mengalami kenaikan pengunjung. Namun dalam survei lebih
lanjut terdapat unsur penilaian terhadap Pasar Beringharjo yang ternyata bernilai kurang
memuaskan selama dua tahun berjalan. Pada tahun 2018 dan 2019 nilai IKM diangka 2,42% dan
1,24% yang termasuk kategori tidak memuaskan. Sehingga, tujuan dari penelitian ini adalah
perbaikan pelayanan Pasar Beringharjo untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Jenis penelitian
ini adalah kuantitatif dengan subjek dalam penelitian Pasar Beringharjo yang terletak di
Yogyakarta menggunakan perhitungan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan Pasar Beringharjo yang paling kritis dan perlu
dilakukan perbaikan segera yaitu pada tingkat kebersihan pasar, penanganan keluhan yang
diajukan konsumen, dan kejelasan dan kemudahan informasi produk. Ketiga poin tersebut
didapatkan melalui diagram kartesius yang dilakukan dengan metode Importance Performance
Analysis (IPA).

Kata kunci: Kepuasan konsumen, IPA, Kualitas pelayanan.

Pendahuluan

Berdasarkan Peraturan Wali Kota Yogyakarta Nomor 51 Tahun 2017 tentang Petunjuk
Pelaksanaan Perda Pasar, Pasar Beringharjo termasuk dalam pasar kelas 1. Pasar Beringharjo
memiliki luas lahan dasaran sebesar 2000 m:. Pasar yang memiliki fasilitas cukup lengkap ini
hampir selalu mengalami kenaikan jumlah pengunjung. Pada tahun 2015 jumlah pengunjung Pasar
Beringharjo mengalami kenaikan yaitu mencapai 95 ribu pengunjung per hari (Maharani, 2015).
Pada tahun 2016 jumlah kenaikan pengunjung Pasar Beringharjo mencapai 200 persen atau
182.670 pengunjung (Rusgiyati, 2016). Pada tahun 2019 jumlah pengunjung Pasar Beringharjo
juga kembali mengalami kenaikan yaitu mencapai 50 persen dibanding hari biasa pada bulan Mei
(Rusgiyati, 2019).
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Dari dua data di atas diketahui jumlah kunjungan Pasar Beringharjo hampir selalu mengalami
kenaikan yang sangat pesat. Menurut data kenaikan pengunjung terjadi saat menjelang lebaran
(Maharani, 2015; Rusqiyati, 2016; Rusqiyati, 2019).

Kenaikan jumlah kunjungan di Pasar Beringharjo Yogyakarta ternyata tidak diimbangi dengan
kepuasan masyarakat pengguna pasar. Sebagai pasar kelas I, Pasar Beringharjo mendapatkan
penilaian cukup rendah dibanding dengan pasar kelas 11 (Pasar Giwangan) pada tahun 2018. Data
Bagian Organisasi Kota Yogyakarta Pasar Beringharjo pada Tahun 2018 mendapatkan nilai C
dalam Survei Kepuasan Masyarakat, sedangkan Pasar Giwangan mendapatkan nilai B (Bagian
Organisasi Yogyakarta, 2018).

Pada tahun 2019 Pasar Beringharjo mengalami kenaikan nilai SKM. Menurut data dari Dinas
Perindustrian dan Perdagangan Kota Yogyakarta, nilai SKM Pasar Beringharjo naik menjadi B.
Namun dalam survei lebih lanjut terdapat unsur penilaian terhadap Pasar Beringharjo yang
ternyata bernilai kurang memuaskan selama dua tahun berjalan, yaitu unsur kode etik pelayanan
pasar. Nilai IKM unsur tersebut pada tahun 2018 yaitu 2,42 yang termasuk kategori tidak
memuaskan dan pada tahun 2019 menjadi 1,42% yang termasuk tidak memuaskan (Disperindag,
2018; Disperindag, 2019). Dalam menjawab permasalahan tersebut, maka, dalam tesis ini akan
dilakukan penelitian pengembangan pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Metode

Fokus kajian dalam penelitian yang akan dilakukan yaitu perbaikan pelayanan pasar tradisional
sebagai peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan subjek dalam
penelitian Pasar Beringharjo yang terletak di Yogyakarta. Objek dalam penelitian ini yaitu kualitas
pelayanan pada fasilitas pengunjung secara umum pasar tradisional dari Pasar Beringharjo
Yogyakarta. Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan adalah metode IPA ( Importance Performance
Analysis).

Hasil

Sampel konsumen yang diambil dalam penelitian ini diwakili oleh 68 responden. Hal itu
ditetapkan berdasarkan perhitungan uji kecukupan data yang telah dilakukan. Pembentukan
kuesioner yang akan disebar menggunakan skala likert 1 - 4. Perhitungan dilakukan dengan
menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA). Berikut hasil analisis voice of
customer Pasar Beringharjo.

Penilaian tingkat kepuasan dilakukan untuk mengetahui seberapa puas konsumen
terhadap pelayanan yang ada di Pasar Beringharjo. Penilaian dilakukan dengan menggunakan
skala likert.
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Tabel 1. Penilaian Tingkat Kepuasan Konsumen

No Atribut Layanan Jumlah Bobot
Konsumen
1 2 3 4
Tangible

1 Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo (rapi. mudah 6 12 45 5 185
dilihat. dan tidak menghalangi jalan)

2 Fasilitas tempat sampah yang memadahi 8 28 30 2 162
3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman 14 41 11 2 137
4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen 10 30 27 1 155
5 Adanya tag harga produk yang dapat dilihat konsumen 6 20 39 3 175
6 Ada petugas keamanan dan informasi di setiap sudut Pasar 4 26 35 3 173
Beringharjo
7 Adanya papan petunjuk dan peta Pasar Beringharjo 8 23 24 3 138
8 Banyak ragam produk pilihan di Pasar Beringharjo 2 3 41 22 219
9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar 7 29 31 1 162
Reliability
10 Keakuratan pedagang saat melayani transaksi pembelian 5 12 49 2 184
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11 Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 6 13 49 0 179
produk (bahan. jenis. rupa. dll)

12 Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten terhadap 2 15 47 4 189
konsumen tanpa diskriminasi

13 Keakuratan informasi yang diterima pengjung melalui 2 18 46 2 184
pedagang. petugas keamanan. dan informasi

Responsiveness

14 Pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi 0 11 50 7 200
pembelian konsumen

15 Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan produk 0 14 49 5 195
konsumen
16 Kesiapan petugas keamanan dan informasi melayani 1 13 50 4 193

konsumen pasar

17 0 13 47 8 199
Kemampuan berkomunikasi pedagang. petugas keamanan.

dan informasi yang baik dalam melayani konsumen

18 Kesungguhan pedagang. petugas keamanan dan informasi
saat melayani pertanyaan konsumen

Assurance
19 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 0 12 50 6 198
20 Perilaku pedagang. petugas keamanan dan informasi 1 16 50 1 187

menanamkan kepercayaan konsumen
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21 Perilakukan pedagang. petugas keamanan dan informasi 1 15 47 5 192
membuat aman konsumen

22 Adanya jaminan keamanan bagi konsumen Pasar 2 31 34 1 170
Beringharjo

Empaty

23 1 16 46 5 191
Gaya bicara pedagang. petugas keamanan dan informasi

santun saat memberikan pelayanan pada konsumen

24 Pedagang. petugas keamanan dan informasi menyambut 1 14 45 8 196
konsumen dengan sopan dan ramah

25 Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan pedagang. 0 16 49 3 191
petugas keamanan. dan informasi

Penilaian tingkat kepentingan dilakukan untuk mengetahui seberapa penting faktor-faktor
pelayanan yang ada di Pasar Beringharjo. Penilaian dilakukan dengan menggunakan skala liker.

Tabel 2. Penilaian Tingkat Kepentingan Konsumen

No Atribut Layanan Jumlah Bobot
Konsumen
1 2 3 4
Tangible

1 Penataan kios pedangan di Pasar Beringharjo (rapi. mudah 5 12 19 32 214
dilihat. dan tidak menghalangi jalan)
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2 Fasilitas tempat sampah yang memadahi 1 6 15 46 242
3 Fasilitas toilet yang bersih dan nyaman 2 11 11 44 233
4 Tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen 3 8 11 46 236
5 Adanya tag harga produk yang dapat dilihat konsumen 2 11 16 39 228

6 Ada petugas keamanan dan informasi di setiap sudut Pasar 1 7 19 41 236
Beringharjo

7 Adanya papan petunjuk dan peta Pasar Beringharjo 1 7 19 41 236

8 Banyak ragam produk pilihan di Pasar Beringharjo 1 3 10 54 253

9 Adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar 1 7 21 40 238
Reliability

10 Keakuratan pedagang saat melayani transaksi pembelian 0 6 15 47 245

11 Kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui informasi 0 5 18 45 244
produk (bahan. jenis. rupa. dll)

12 Perlakuan pelayanan yang disediakan konsisten terhadap 1 4 19 44 242
konsumen tanpa diskriminasi

13 Keakuratan informasi yang diterima pengjung melalui 0 7 17 44 241
pedagang. petugas keamanan. dan informasi

Responsiveness
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14 Pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi 0 4 22 42 242
pembelian konsumen

15 Pedagang sabar dalam mekayani pemilihan produk konsumen 1 6 24 37 233

16 Kesiapan petugas keamanan dan informasi melayani 1 5 26 36 233
konsumen pasar

17 o 1 5 29 33 230
Kemampuan berkomunikasi pedagang. petugas keamanan.

dan informasi yang baik dalam melayani konsumen

18 Kesungguhan pedagang. petugas keamanan dan informasi 1 3 14 40 209
saat melayani pertanyaan konsumen

Assurance
19 Penanganan keluhan yang diajukan konsumen 1 6 17 44 240
20 Perilaku pedagang. petugas keamanan dan informasi 0 8 15 45 241

menanamkan kepercayaan konsumen

21 Perilakukan pedagang. petugas keamanan dan informasi 0 5 8 55 254
membuat aman konsumen

22 Adanya jaminan keamanan bagi konsumen Pasar Beringharjo 3 5 23 37 230

Empaty

23 1 3 21 43 242
Gaya bicara pedagang. petugas keamanan dan informasi

santun saat memberikan pelayanan pada konsumen
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Pedagang. petugas keamanan dan informasi menyambut 2 5 25 36 231
konsumen dengan sopan dan ramah
Kesesuaian atribut pakaian yang dikenakan pedagang. 0 12 22 34 226

petugas keamanan. dan informasi

Dari penilaian tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan terhadap atribut pelayanan di

Pasar Beringharjo, selanjutnya dilakukan analisis diagram kartesius.
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Gambar 1. Diagram Kartesius

Hasil perhitungan nilai skor total kepuasan dan skor total kepentingan dihasilkan analisis dengan
menggunakan diagram kartesius. Analisis tersebut bertujuan untuk mengetahui letak atribut
pelayanan Pasar Beringharjo.Berdasarkan letak atribut pelayanan tersebut dapat diketahui atribut-
atribut apa saja yang harus dipertahankan, diperbaiki, dan atribut yang tidak begitu mempengaruhi
kepuasan konsumen. Dalam diagram Kkartesius yang terbentuk didapatkan hasil sebagai berikut.

a. Kuadran |
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Kuadar | merupakan kuadran di mana permasalahan masuk dalam prioritas utama perbaikan.
Pada kuadran | terdapat tiga atribut yang masuk dalam katregori perlu perbaikan segera yaitu
atribut dua atau kebersihan Pasar Beringharjo, atribut 19 atau penanganan keluhan yang
diajukan konsumen dan atribut 11 atau kejelasan dan kemudahan konsumen mengetahui
informasi produk (bahan, jenis, rupa, dll).

b. Kuadran 11

Kuadran Il merupakan kuadran di mana permasalahan dianggap penting yang harus
dipertahankan. Pada kuadran Il terdapat sembilan atribut yang masuk dalam kategori
penting untuk dipertahankan yaitu atribut sepuluh atau keakuratan pedagang saat melayani
transaksi pembelian, 13 atau keakuratan informasi yang diterima pengunjung melalui
pedagang, petugas keamanan, dan informasi, 20 atau perilaku pedagang, petugas keamanan
dan informasi menanamkan kepercayaan konsumen, 12 atau perilaku pelayanan yang
disediakan konsisten terhadap konsumen tanpa diskriminasi, 23 atau gaya bicara pedagang,
petugas keamanan, dan informasi santun saat memberikan pelayanan pada konsumen, 18
atau kesungguhan pedagang, petugas keamanan, dan informasi saat melayani pertanyaan
konsumen, 14 atau pedagang cepat dan akurat dalam melayani transaksi pembelian, 21 atau
perilaku pedagang, petugas keamanan, dan informasi membuat aman konsumen, dan
delapan atau banyak ragam produk pilihan di Pasar Beringharjo.

C. Kuadran 111

Kuadran Il merupakan kuadran di mana permasalahan dianggap tidak terlalu penting atau
diharapkan oleh pelanggan pasar. Pada kuadran 111 terdapat tujuh atribut yang masuk dalam
kategori tidak penting untuk dipertahankan yaitu atribut tiga atau fasilitas toilet yang bersih
dan nyaman, empat atau tersedia bangku dan tempat istirahat konsumen, sembilan atau
adanya keamanan cctv di setiap sudut pasar, tujuh atau adanya papan petunjuk dan peta,
enam atau adanya petugas keamanan dan informasi di setiap sudut pasar, 22 atau adanya
jaminan keamanan bagi konsumen, dan lima atau adanya tag harga produk yang dapat dilihat
konsumen.

d. Kuadran IV

Kuadran 1V merupakan kuadran di mana permasalahan memiliki tingkat persepsi tinggi
dengan tingkat harapan yang rendah. Pada kuadran 111 terdapat enam atribut yaitu saru atau
penataan kios pedagang di Pasar Beringharjo (rapi, mudah dilihat, dan tidak menghalangi
jalan, 16 atau kesiapan petugas keamanan dan informasi melayani konsumen pasar, 15 atau
pedagang sabar dalam melayani pemilihan produk konsumen, 25 atau kesesuaian atribut
pakaian yang dikenakan pedagang. petugas keamanan. dan informasi, 24 atau Pedagang.
petugas keamanan dan informasi menyambut konsumen dengan sopan dan ramah, dan 17
atau kemampuan berkomunikasi pedagang, petugas keamanan, dan informasi yang baik
dalam melayani konsumen,
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Kesimpulan

Pelayanan Pasar Beringharjo yang paling kritis dan perlu dilakukan perbaikan segera yaitu pada
tingkat kebersihan pasar, penanganan keluhan yang diajukan konsumen, dan kejelasan dan
kemudahan informasi produk. Ketiga poin tersebut didapatkan melalui diagram kartesius yang
dilakukan dengan metode Importance Performance Analysis (IPA).
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