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ABSTRAK

Kepuasan pengguna memberikan pengaruh pada retensi pelanggan, niat
pembelian dan kemauan mengulangi bisnis. Pengguna yang puas cenderung loyal,
sedangkan pengguna yang tidak puas cenderung keluar dari transaksi.. Tujuan
penelitian yaitu untuk menganalisis faktor- faktor dan menentukan faktor dominan
kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar rakyat Pariaman. Kemudian mencari
solusi dalam meningkatkan kepuasaan pengguna di pasar Rakyat Pariaman. Metode
penelitian yang digunakan  dengan cara kualitatif dengan dengan cara wawancara
kepada informan. Hasil penelitian yang ditemukan faktor dominan kepuasaan
pengguna terhadap fasilitas Pasar Rakyat Pariaman adalah: Keadaan dan suasana pasar
tidak padat, seluruh pedagang berpendapat faktor keadaan dan suasana pasar tidak
padat belum mencapai tingkat kepuasan pengguna terhadap fasilitas Pasar Rakyat
Pariaman.

Kata Kunci : Kepuasan, Pasar, Fasilitas
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ABSTRACT

Satisfaction user give influence on retention customer, intent purchase And will
repeat business. Satisfied user tend to be loyal, meanwhile users who don't satisfied
tend go out from transaction. Objective study that is For analyze factors and determine
factor dominant Satisfaction user to facility market people Pariaman. Then look for
solution in increase Satisfaction users at the rakyat Pariaman market . Method research
used with method qualitative  with with method interview to informant. Results
research found factor dominant satisfaction user to facility Pariaman people's Market
are: circumstances and atmosphere market no solid, whole trader argue factor
circumstances and atmosphere market no congested not yet reach level satisfaction
user to facility Pariaman People's Market .

Keywords : Satisfaction, Market, Facilities
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pasar dapat diartikan sebagai tempat bertemunya konsumen dan pedagang dalam

hal bertransaksi tentang kebutuhan rumah tangga masyarakat yang berkaitan dengan

kebutuhan pokok/primer, sekunder, maupun tersier (Ruddin & Nasution, 2019).

Menurut Fadjarwati (2021) Pasar merupakan seperangkat pembeli yang real dan

potensial dari suatu produksi atau jasa. Sedangkan pasar modern sudah kita ketahui

bahwa antara pembeli dan penjual tidak berinteraksi secara langsung melainkan calon

konsumen melihat label harga yang tertera pada produk tersebut, berada dalam

bangunan serta pelayanan yang dilaksanakan dengan system mandiri atau dilayani oleh

pramuniaga (Sihombing et al., 2019).

Pasar rakyat membantu masyarakat dan pemerintah dalam meningkatkan

perekonomian melalui jual beli dan distribusi barang. Pasar rakyat membantu

pemerintah dalam mensejahterakan kehidupan berbagai pihak dalam hal ini sebagai

pelanggan infrastruktur pasar antara lain pedagang, pembeli, dan pihak-pihak terkait

yang menggantungkan kehidupannya di pasar tradisional (Fadjarwati et al., 2021).

Kepuasan pengguna adalah evaluasi purnabeli antara persepsi terhadap kinerja

alternatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan. Apabila

persepsi terhadap kinerja aset tidak bisa memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah

ketidakpuasan. Seorang pengguna, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pengguna dalam waktu yang

lama. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pengguna merupakan tingkat perasaan
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dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk atau jasa yang

diterima dan diharapkan (Sihombing et al., 2019).

Di kota Pariaman terdapat pasar rakyat Pariaman yang telah berusia lebih dari

100 tahun, pasar tersebut sudah mengalami beberapa kali kerusakan akibat gempa

bumi dan kebakaran. Kondisi pasar ini tidak bisa memenuhi keinginan pengguna,

karena itu perlu revitalisasi pasar. Pasar Rakyat Pariaman pada perencanaannya tidak

hanya untuk pasar rakyat, tetapi juga menjadi bagian layanan wisata karena lokasinya

berada dipusat kota dan dekat dengan Pantai Gondoriah. Bangunan pasar rakyat ini

terdiri dari empat lantai, dilengkapi konstruksi atap dak beton. Pasar Rakyat Pariaman

yang telah direvitalisasi dan diresmikan kembali pada tanggal 6 April 2021 dengan

sumber dana dari APBN melalui Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan

Rakyat dengan anggaran senilai Rp. 92 miliar dan bangunannya memiliki kekuatan

tahan gempa dan ramah lingkungan (Dinas Koperindag Kota Pariaman, 2022).

Meskipun pasar rakyat ini bersifat tradisional namun konsep yang diterapkan adalah

pasar modern, salah satu contohnya adalah dengan menerapkan pembayaran dengan

sistem non tunai atau menggunakan uang digital.

Pada saat sekarang kondisi pasar Pariaman sudah mulai bagus dari segi prasarana

dan fasilitas pendukungnya, namun masih ada kekurangan dari segi pelayanan untuk

para konsumen sebagaiman hasil dari wawancara terhadap 3 orang pengguna pasar

bahwa pembeli belum puas dengan kondisi pasar yang sudah direvitalisasi, dengan

belum lengkapnya pedagang yang mengisi los-los yang disediakan oleh pemilik pasar.

Sementara wawancara dengan 3 orang pedagang, pedagang mengaku bersyukur dapat

berdagang di bangunan pasar yang baru karena memiliki struktur bangunan yang bagus

sehingga menambah kunjungan wisatawan, akan tetapi untuk jual beli masih belum
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terlalu meningkat. Sementara menurut pedagang yang lain, ada yang meminta agar

penataan pedagang diatur kembali karena dinilai saat ini belum sesuai. Pedagang

meminta agar antara pedagangan pakaian dan tas diletakkan dilantai yang sama karena

dua komoditas tersebut merupakan satu kesatuan yang tidak dapat dipisahkan

(Wawancara tanggal 2 Desember tahun 2021).

Dalam jurnal Facilities Management Service and Customer Satisfaction In

Shopping Mall Sector (Hui et al., 2013) Kepuasaan pengguna dianggap sebagai fungsi

dari kualitas layanan, terdapat hubungan antara kualitas layanan dan fenomena pasca

pembelian seperti perubahan sikap, mengulangi pembelian bahkan loyalitas. Menurut

Hui (2013) kepuasan pengguna memberikan pengaruh pada retensi pelanggan, niat

pembelian dan kemauan mengulangi bisnis. Pengguna yang puas cenderung loyal,

sedangkan pengguna yang tidak puas cenderung keluar dari transaksi. Oleh karena itu,

bagi pemasok yang berniat membuat keputusan pasar yang bijaksana dan menarik

pengguna, mereka harus menjadikan kepuasan pengguna sebagai perhitungan dalam

pengambilan kebijakan.

Disamping faktor-faktor kepuasan diatas yang dikemukakan oleh pengguna tentu

banyak lagi faktor yang lain yang menjadi kepuasan pengguna, karena itu perlu

dilakukan penelitian tentang analisis kepuasan pengguna terhadap fasilitas Pasar

Rakyat Pariaman.

1.2 Pertanyaan Penelitian

1. Apa yang menjadi faktor kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar rakyat

Pariaman?

2. Apa yang menjadi faktor dominan kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar

rakyat Pariaman?



UNIVERSITAS BUNG HATTA

4

3. Bagaimana strategi peningkatan kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar

rakyat Pariaman?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Menganalisis faktor kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar rakyat Pariaman.

2. Menentukan faktor dominan kepuasaan pengguna terhadap fasilitas pasar rakyat

Pariaman.

3. Mencari solusi dalam meningkatkan kepuasaan pengguna di pasar Rakyat

Pariaman.

1.4 Batasan Masalah Penelitian

Mengingat begitu luasnya kajian tentang kepuasaan pengguna terhadap pasar

rakyat di kota Pariaman terutama pada tahap manajemen asset dan fasilitas, maka agar

pembahasan tetap konsisten kepada penelitian yang dilakukan, maka untuk menjawab

tujuan dalam penelitian ini memiliki batasan masalah sebagai berikut :

1. Penelitian difokuskan kepada pengguna Pasar Rakyat Pariaman.

2. Kajian penelitian difokuskan pada tingkat kepuasaan pengguna terhadap fasilitas

Pasar Rakyat Pariaman yang dikelola oleh pemerintah Kota Pariaman.

3. Tingkat kepuasaan pengguna terhadap Pasar Rakyat Pariaman yang menjadi objek

penelitian adalah Gedung Pasar Rakyat Pariaman.

4. Yang di tinjau hanya kepuasan pengguna terhadap fasilitas yang ada sekarang

(sesudah) revitalisasi.

1.5 Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat bagi

pihak terkait, dan beberapa manfaat yang diharapkan yaitu sebagai berikut :
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1. Bagi peneliti sendiri diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan dan

pengetahuan terkait dengan manajemen aset dan tingkat kepuasaan pengguna

terhadap pasar rakyat Pariaman.

2. Bagi pihak akademis, penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu

pengetahuan dan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya terkait dengan

tingkat kepuasaan pengguna terhadap pasar rakyat Pariaman;

3. Bagi para pelaku pengguna yaitu konsumen dan penjual serta pengelola pasar,

penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan menjadi evaluasi terkait

dengan manajemen aset, peranan dan tingkat kepuasaan pengguna terhadap pasar

rakyat Pariaman.

1.6 Sistematika Penulisan Penelitian

Sistematika penulisan yang diterapkan terdiri dari beberapa bab dan sub bab,

yaitu sebagai berikut :

BAB I :  Pendahuluan

Bab ini memuat latar belakang, pertanyaan penelitian, tujuan

penelitian, batasan masalah penelitian, manfaat penelitian dan

sistematika penulisan penelitian.

BAB II :  Tinjauan Pustaka

Bab ini akan menjelaskan tentang landasan teoritis dalam pelaksanaan

penelitian ini. Sumber-sumber pustaka yang digunakan dalam

penelitian ini meliputi dari buku, jurnal atau sumber lainnya

khususnya yang berkaitan dengan kepuasan pengguna terhadap Pasar

Rakyat Pariaman terdiri dari definisi Aset dan fasilitas, pasar rakyat,

dan kepuasaan pengguna.
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BAB III :  Metodologi Penelitian

Metode penelitian memuat uraian rinci mengenai metode penelitian,

desain penelitian, sumber data, jenis dan teknik pengambilan data,

instrument penelitian, penyebaran kuesioner, metode analisis data,

dan waktu pelaksanaan penelitian.

BAB IV : Analisis dan Pembahasan

Bab ini berisikan tentang hasil analisis data mengenai kepuasan

pengguna terhadap fasilitas Pasar Rakyat Pariaman.

BAB V : Kesimpulan dan Saran

Memuat kesimpulan yang dapat ditarik dari hasil penelitian dan

memberikan saran terkait dengan hasil dan topik pembahasan

penelitian.


