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ABSTRAK
Pelatihan merupakan salah satu strategi dalam upaya meningkatkan kompetensi sumberdaya manusia. Kepuasan peserta pelatihan menjadi hal penting untuk menghasilkan output kompetensi yang diharapkan. Prosentase kepuasan yang terkait dengan Pelayanan didapatkan yang merasa puas sebesar 43%, cukup puas sebesar 39% dan sebesar 18% tidak puas. Untuk sarana prasarana didapatkan sebesar 6% merasakan puas, sebesar 47% merasakan cukup puas, sebesar 41% merasakan tidak puas dan 6% merasakan sangat tidak puas. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan dan implikasinya terhadap kepuasan di Balai Pelatihan Kesehatan (Bapelkes) Bandung. 
Hasil Penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan Bapelkes sebagai institusi terakreditasi dalam penyelenggaraan diklat atau bagi institusi sejenis yang bergerak dalam peningkatan mutu sumber daya manusia. Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna tentang pentingnya kepuasan bagi peserta pelatihan selaku pelanggan pada institusi pelatihan dalam kaitannya dengan kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana serta melaui penilaiannya. Hal ini agar agar upaya pengembangan Bapelkes lebih kepada customer oriented.
Penelitian dilakukan pada Bapelkes di Kota Bandung. Metode penelitiannya menggunakan metode survey dengan  pendekatan penelitian kuantitatif. Sedangkan tipe penelitiannya berupa Deskriptif dan Verificatif  dengan time horizon datanya berupa cross-sectional yang mencerminkan gambaran dari suatu keadaan pada suatu saat tertentu. Untuk menguji hipotesis penelitian digunakan metode statistika  analisis jalur (path analysis). 


Hasil pengujian Hipotesis penelitian ditemukan untuk uji t nilai sigifikansinya lebih kecil dari 0,05 dan t hitungnya lebih besar dari t tabel yaitu 1,993 sementara untuk uji F nilai signifikansinya lebih kecil dari 0,05 dan F hitungnya lebih besar dari F tabel yaitu 3,12 artinya varibel independen berpengaruh terhadap varibel dependennya. Secara keseluruhan kesimpulannya adalah bahwa adanya pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan sebesar 50,5%, sedangkan nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan sebesar 61,6%, sementara pengaruh langsung kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasana terhadap nilai pelanggan lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsungnya.
Kata kunci :  Kualitas pelayanan; sarana prasarana; nilai pelanggan; kepuasan.
PENDAHULUAN
Latar Belakang Penelitian 

Tenaga kesehatan merupakan sumber daya manusia (SDM) kesehatan yang pada satu sisi adalah unsur penunjang utama dalam pelayanan kesehatan, pada sisi lain, ternyata kondisinya saat ini masih jauh dari memadai, baik pada kuantitas maupun kualitasnya. Upaya peningkatan dan pemberdayaan SDM Kesehatan secara profesional. Utamanya dalam pembentukan sikap profesional SDM Kesehatan ini melalui jalur pendidikan formal, informal dan non formal. 

Untuk pengembangan profesionalisme dan pembinaan karier Pegawai Negeri Sipil (PNS) serta peningkatan mutu pelaksanaan tugas umum pemerintahan dan pembangunan di bidang kesehatan, salah satunya perlu dikembangkan suatu sistem pendidikan yang selain yang bersifat formal namun informal dan non formal sekalipun seperti pelatihan. Dimana pelatihan ini lebih memfokuskan pada perubahan perilaku, memperjelas tugas pokok, tanggung jawab, wewenang yang dapat memberikan kesejahteraan, prestasi, pengabdian, semangat dan motivasi kerja bagi PNS yang diangkat dan ditugaskan secara penuh dalam bidang kesehatan. Pendidikan dan pelatihan mempunyai peran yang sangat strategis untuk menghasilkan sumber daya manusia yang bermutu. Undang-Undang No. 20 tahun 2003 tentang Sistem pendidikan Nasional mengatakan bahwa tujuan pendidikan bukan hanya memberikan bekal kepada peserta didik untuk memiliki kemampuan intelektual, tetapi juga memiliki kemampuan emosional dan spiritual. 
Dinas Kesehatan Provinsi Jawa Barat sebagai salah satu Organisasi Perangkat Daerah (OPD) memiliki Unit Pelaksana Teknis Dinas (UPTD) yang melaksanakan kegiatan dalam upaya peningkatan SDM kesehatan melalui pelatihan yaitu Balai Pelatihan Kesehatan (Bapelkes). Tugas pokok dan fungsi Bapelkes adalah melaksanakan sebagian fungsi Dinas Kesehatan di bidang Pelatihan Kesehatan masyarakat.
Kebijakan pemerintah tentang Diklat aparatur seperti yang ditetapkan dalam PP Nomor : 101 tahun 2000 tentang Diklat Jabatan Pegawai Negeri Sipil (PNS) didasarkan pada pemikiran bahwa :

1. Diklat merupakan bagian integral dari system pembinaan PNS.
2. Diklat mempunyai keterkaitan dengan pengembangan karier PNS.
3. Diklat meliputi proses identifikasi kebutuhan, perencanaan, penyelenggaraan serta evaluasi dan pengembangan.
4. Diklat diarahkan untuk mempersiapkan PNS agar memenuhi jabatan yang ditentukan dan kebutuhan organisasi termasuk pengadaan kader-kader pimpinan dan staf.

Berdasarkan pemikiran tersebut diatas diklat sebagai suatu sistem yang berhubungan dari sub sistem yang integral meskipun pengelolaan diklat aparatur berbeda-beda namun semuanya harus tetap dalam kerangka diklat sebagai suatu sistem yang berhubungan yang meliputi tiga fungsi pokok yaitu fungsi perencanaan, penyelenggaraan serta fungsi evaluasi dan pengembangan.

Mengikuti perkembangan jaman yang selalu berubah dinamis baik ilmu pengetahuan dan teknologi di bidang kesehatan maupun kebijakan (policy) pemerintah baik pusat maupun daerah, Balai  Pelatihan Kesehatan  (BAPELKES) Dinas Kesehatan Provinsi Jawa Barat berupaya untuk terus menerus mengembangkan diri dengan meningkatkan sumber daya manusia dengan belajar dan terus belajar agar selalu terdepan dalam mengantisipasi perubahan. Demikian juga dengan sarana dan prasarana yang harus disediakan terus ditingkatkan untuk menjawab tuntutan dari pelanggan (customer).

Sebagai salah satu UPTD (Unit Pelaksana Teknis Dinas) yang mempunyai peran untuk meningkatkan mutu sumber daya manusia khususnya bidang kesehatan yang demikian banyak di Propinsi Jawa Barat, Bapelkes dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarananya. Disamping itu Bapelkes juga berupaya untuk memperkaya metoda-metoda pelatihan dan membuat diklat- diklat inovatif untuk membentuk tenaga-tenaga kesehatan yang disamping mempunyai kompetensi, ketrampilan dan kemampuan yang handal, juga memiliki kepribadian dan karakter mental dan spiritual yang baik. Sehingga menghasilkan alumni atau mantan peserta diklat yang terampil, cerdas, profesional dan santun dalam bekerja. Ini semua untuk menghadapi era baru yang berkembang ditengah masyarakat, dimana terjadi pergeseran budaya dan perilaku yang terjadi baik dalam sosial masyarakat maupun perubahan tuntutan pelayanan publik oleh masyarakat, terhadap kinerja aparat/petugas kesehatan agar dapat memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan akurat ditambah lagi agar dapat memuaskan (tidak mengecewakan) masyarakat maupun pimpinan organisasi.

Salah satu elemen penting dalam kegiatan pelatihan, selain kegiatan proses belajar mengajar, adalah kualitas pelayanan penunjang pelatihan dan ketersediaan sarana prasarana sebagai pendukung kegiatan pelatihan tersebut. 

Karakteristik dan sikap seorang individu yang dibawa dari tempat kerjanya ke dalam proses pembelajaran pada pelatihan, akan memberi dampak pada tingkat kepuasan yang diperolehnya selama pelatihan tersebut berlangsung serta motivasinya dalam bekerja. Dengan demikian Bapelkes sebagai institusi pelatihan dituntut untuk memberikan pelayanan yang maksimal kepada peserta pelatihan sebagai pelanggan yang diharapkan memberi dampak positif selama proses pembelajaran. Berdasarkan hasil wawancara awal dengan peserta pelatihan sebelum kegiatan pembelajaran dalam pelatihan dilaksanakan, didapatkan Data : 

Tabel 1.1

Hasil Observasi dan Wawancara Pada Peserta Pelatihan

	NO.
	HASIL OBSERVASI DAN WAWANCARA 
	PROSENTASE

	1.
	Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan.
	97 %

	2.
	Narasumber dan fasilitator yang memberikan materi expert atau ahli di bidang nya.
	82 %

	3.
	Mampu  mengaplikasikan ilmu dari pelatihan.
	52 %

	4.
	Meningkatkan keterampilan dalam bekerja.
	78 %

	5.
	Mendapat insentif dari perjalanan dinas.
	45 %

	6.
	Kegiatan refreshing dari pekerjaan rutin.
	65 %

	7.
	Menambah pertemanan baru dengan peserta lain.
	56 %


Sumber : Kuesioner yang diolah, 2016

Secara garis besar harapan peserta pelatihan terhadap pelatihan yang diikutinya adalah sebagai berikut :

1. Berharap mendapat suatu yang baru, baik itu pengetahuan maupun keterampilan.

2. Pelatihan sebagai sarana melepaskan kepenatan dari kegiatan rutinitas pekerjaan sehari-hari.

3. Mendapatkan insentif dari kegiatan dinas luar dan perjalanan. 

Harapan peserta pelatihan sebagai pelanggan yang menerima pelayanan jasa selama mengikuti pelatihan, setidaknya mencakup dua hal yaitu :

1) Keyakinan peserta pelatihan mendapat yang diharapkan pada saat proses pembelajaran.

2) Keinginan peserta pelatihan terpenuhi sesuai dengan harapannya ketika awal untuk berangkat mengikuti pelatihan.

Jadi kepuasan peserta dalam sebuah proses kegiatan pelatihan ditentukan oleh dua variabel yaitu harapan pada saat sebelum pelatihan berlangsung yaitu keyakinan akan harapannya dapat terpenuhi, dan keinginan agar pelayanan jasa yang diterimanya sesuai dengan harapan.

Selanjutnya ada beberapa cara juga yang bisa digunakan untuk mengukur kepuasan pelangan atau konsumen (kotler, 2000 : 38) yang dikutip oleh Alma Buchori, Dr. (2000 : p.232), diantaranya adalah melalui :

a) Sistem keluhan dan saran, biasanya dalam bentuk kotak saran, kartu komentar atau bentuk lainnya. Informasi ini dapat menjadi tolak ukur tingkat kepuasan seorang konsumen atau pelanggan.

b) Survey kepuasan pelanggan, mengukur tingkat kepuasan konsumen atau pelanggan dalam bentuk penelitian, pengambilan data biasanya berupa penyebaran angket atau kuisioner.

Ketika terjadi ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan tindakan yang diambil oleh pelanggan sebagai berikut :

· Tidak melakukan apa-apa.

Pelanggan yang merasa tidak puas, tidak mengungkapkannya secara verbal atau tulisan, namun biasanya ternyata di memori mereka ketika mereka mengikuti suatu kegiatan yang sama.

· Melakukan complain.

Pelanggan yang melakukan complain biasanya dipengaruhi hal-hal tersebut : tingkatan kepentingannya tidak terpenuhi secara wajar, manfaat yang minim didapatkan, tidak ada perubahan secara nyata pada aspek pengetahuan dan pengalamannya, tingkat respon dari pemberi pelayanan jasa dan sebagainya.

Dari hasil survey awal mengenai kepuasan peserta pelatihan terhadap kegiatan pelatihan yang diselenggarakan oleh Bapelkes Bandung dapat digambarkan sebagai berikut :

Tabel 1.2

Hasil Survey Pendahuluan Mengenai kepuasan Peserta pelatihan

	NO.
	KOMPONEN
	PENILAI YANG DIBERIKAN PESERTA PELATIHAN

	
	
	Sangat Puas
	puas
	Cukup puas
	Tidak puas
	Sangat tidak puas

	1.
	Sikap Petugas
	-
	43 %
	39 %
	18 %
	-

	2.
	Penempatan Kamar Tidur
	-
	18 %
	36 %
	27 %
	19 %

	3.
	Kelengkapan Kamar 
	-
	-
	60 %
	40 %
	-

	4.
	Kelengkapan kamar mandi
	-
	-
	45 %
	55 %
	-


Sumber : Kuisioner yang diolah : 2016

Berdasarkan Tabel 1.2 diatas dapat dilihat bahwa dari kompenen Sikap petugas sebanyak 39 % merasa cukup puas bahkan 43 % merasa puas, namun sekitar 18% merasa tidak puas, hal ini menunjukkan bahwa sebagaian peserta merasa kurang nyaman atas pelayanan yang diberikan petugas.

Dari komponen penempatan tempat tidur atau akomodasi menginap, sebanyak 18% merasa puas dan 36% merasa cukup puas, namun ada 27% merasa tidak puas bahkan 19% merasa sangat tidak puas, hal ini menunjukkan bahwa sebagian peserta merasa tidak nyaman atas sarana akomodasi tempatmenginap selama pelatihan.

Dari komponen kelengkapan tempat tidur sebanyak 60% mersa cukup puas dan 40% merasa tidak puas, hal ini menunjukkan sebagian peserta kurang puas atas ketersediaan kelengkapan kamar menginap.

Dari komponen kelengkapan kamar mandi, sebanyak 45% merasa cukup puas, sementara 55% merasa tidak puas, hal ini menunjukkan sebagain besar peserta merasa tidak puas atas ketersediaan kelengkapan di kamar mandi selama pelatihan.

Kepuasan adalah merupakan perbedaan antara harapan dan unjuk kerja (yang senyatanya diterima). Apabila harapan tinggi, sementara unjuk kerja rendah, kepuasan tidak akan tercapai. Teori kepuasan pelanggan selalu didasarkan pada upaya peniadaan atau paling kurang menyempitkan gap antar harapan dan kinerja (Tjiptono : 2012 : 71).
Pada Komponen sikap petugas didapatkan data 18 % merasa tidak puas, hal ini dikarenakan kedatangan peserta lebih dari Pk. 21.00, jadi untuk penerimaan peserta diserahkan kepada petugas keamanan Asrama, tidak lagi oleh resepsionis.

Pada komponen penempatan tempat tidur peserta, ada 27 % merasa tidak puas, bahkan 18 % merasa sangat tidak puas, hal ini dikarenakan ada beberapa peserta yang menempati satu kamar 4 – 5 orang bahkan ada yang 7 orang, 

Sementara untuk kelengkapan kamar ada 40 % merasa tidak puas, ketersediaan alat hiburan seperti TV, meja belajar dan sebagainya belum memadai.

Untuk komponen kelengkapan kamar mandi ada 55 % merasa tidak puas, selain tidak semua  terdapat air panas juga ada sebagian peserta yang tidak membawa perlengkapan mandi, karena beranggapan sudah di sediakan.

Adapun data  Peserta Pelatihan ketika kembali ke instansi masing-masing, dari hasil Evaluasi Pasca Pelatihan Tahun 2013 di dapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 1.3

Hasil Evaluasi Pasca Pelatihan

	NO.
	HASIL OBSERVASI DAN WAWANCARA 
	PROSENTASE

	
	
	Kurang
	Cukup
	Baik

	1.
	Melaksanakan Sosialisasi hasil pelatihan
	22 %
	39 %
	38 %

	2.
	Mengaplikasikan Rencana Tindak lanjut Pelatihan.
	18 %
	44 %
	38 %

	3.
	Melakukan Pencatatan dan pelaporan kegitan.
	28 %
	11 %
	61 %

	4.
	Adanya Dukungan dari Atasan
	17 %
	22 %
	61 %

	5.
	Adanya Dukungan Sarana Prasarana dari Instansi
	22 %
	56 %
	22 %

	6.
	Adanya Dukungan Biaya Operasional
	67 %
	17 %
	17 %

	7.
	Adanya Pembinaan dari Atasan
	72 %
	17 %
	11 %


Sumber : Hasil Evaluasi pasca Pelatihan Tahun 2013

Secara garis besar Kinerja peserta pelatihan ketika selesai dan kembali ke instansi masing-masing adalah sebagai berikut :

1. Belum terlaksananya kegiatan pasca pelatihan secara optimal.

2. Dukungan bagi peserta pelatihan belum memadai.

Evaluasi juga dilakukan begitu selesai pelatihan yaitu mencakup fasilitas asrama (kamar), penyediaan makanan dan minuman, kondisi ruang kelas sebagai tempat pembelajaran dan fasilitas lainnya seperti mushola dan kamar mandi umum. Dari hasil laporan tahunan pelatihan tahun 2016 didapatkan hasil sebagai berikut :

Tabel 1.4

Evaluasi Peserta Pada Pelayanan

	No
	Yang dievaluasi
	Nilai

	
	
	Baik Sekali
	Baik
	Cukup
	Kurang

	1
	Asrama (Kamar)
	
	
	73,75
	

	2
	Makanan dan Minuman 
	
	
	70,5
	

	2
	Ruang Kelas
	
	
	73,16
	

	3
	Mushola dan Kamar Mandi Umum) 
	
	
	72,94
	

	Rata-Rata
	72,58  (CUKUP)


Sumber : Hasil laporan Tahunan Pelatihan 2016

Dari hasil evaluasi tersebut, secara garis besar peserta yang mengikuti pelatihan di Bapelkes merasa cukup atas pelayanan, belum mencapai kategori baik apalagi Baik sekali. Ini sudah selayaknya menjadi perhatian bagi institusi pelatihan seperti Bapelkes, karena akan berdampak pada output bahkan outcome dari suatu proses pelatihan.

Untuk menghasilkan output yang diharapkan sesuai tujuan yang ingin di capai dari proses pelatihan, dengan fenomena peserta sebagaimana diungkapkan sebelumnya, baik dari hasil wawancara awal maupun dari hasil evaluasi akhir suatu pelatihan Bapelkes sebagai institusi pelatihan sudah selayaknya menempatkan peserta pelatihan sebagai pelanggan yang harus diperhatikan dari sisi pelayanannya termasuk ketersediaan sarana dan prasarana. Pada akhirnya ketika peserta merasa puas selama mengikuti pelatihan selanjutnya akan memberi dampak positif dalam mengimplementasikan pengetahuan, keterampilan dan sikapnya yang di diperolehnya selama mengikuti pelatihan.

Berkaitan dengan uraian tersebut di atas, maka dalam tesis ini penulis  tertarik untuk membahas lebih lanjut mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Ketersediaan Sarana Prasarana terhadap Nilai Pelanggan Dan Implikasinya pada Kepuasan.  
Identifikasi dan Perumusan Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumukan permasalahan-pemasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian terhadap kualitas Pelayanan, Ketersediaan Sarana Prasarana, Nilai Peserta Pelatihan an Kepuasan.

Identifikasi Masalah

Setelah diuraikan fenomena pada latar belakang penelitian, maka atas dasar pemikiran deduktif, secara rinci diidentifikasikan masalah sebagai berikut: 

a. Jumlah peserta yang diundang untuk mengikuti pelatihan sering kurang dari kuota yang disediakan.

b. Ketidakjelasan dalam surat panggilan mengenai kelengkapan administrasi dan ketentuan yang harus dipenuhi oleh peserta selama kegiatan pelatihan.

c. Kondisi kamar yang kurang nyaman dimana Satu kamar terdiri dari 3 – 4 orang peserta.

d. Keluhan peserta pelatihan terhadap akomodasi menginap tidak ditanggapi dengan segera, seperti masalah air yang tidak keluar, AC yang tidak jalan, dll.

e. Pelayanan Petugas Ruang makan yang tidak ramah.
f. Alat makan yang yang digunakan peserta pelatihan, sering dikeluhkan masih basah tidak dikeringkan terlebih dahulu.
1. Kepuasan Peserta pelatihan.
Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian tersebut diatas dan untuk mengetahui lebih lanjut tentang Pengaruh Kualitas pelayanan dan ketersediaan Sarana Prasarana terhadap Nilai Pelanggan dan implikasinya pada kepuasan Peserta Pada Pelatihan Keluarga Sehat Bagi Petugas Puskesmas, maka dibuat rumusan masalah sebagai berikut : 

a. Bagaimana Kualitas pelayanan yang diberikan Bapelkes kepada peserta pelatihan selaku pelanggan.
b. Bagaimana sarana dan prasarana yang dimiliki oleh Bapelkes dalam menunjang kegiatan pelatihan.
c. Bagaimana nilai peserta pelatihan sebagai pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana.
d. Bagaimana kepuasan Peserta pelatihan selama mengikuti kegiatan pelatihan di Bapelkes.
e. Seberapa besar Pengaruh kualitas pelayanan dan Ketersediaan Sarana prasarana terhadap nilai pelanggan.
f. Seberapa besar pengaruh Nilai pelanggan terhadap kepuasan.
Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengkaji, dan mengetahui :

1. Persepsi peserta pelatihan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bapelkes Bandung.
2. Persepsi peserta terhadap sarana dan prasarana dalam menunjang kegiatan pelatihan.
3. Nilai peserta pelatihan sebagai pelanggan.
4. Kepuasan peserta pelatihan selama mengikuti pelatihan di Bapelkes Bandung.
5. Besarnya Pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan.
6. Besarnya Pengaruh Nilai pelanggan terhadap kepuasan peserta pelatihan.
Manfaat Penellitian

Manfaat Teoritis

Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, penelitian ini diharapkan dapat memberi sumbangan dan memperluas cakrawala pengetahuan melalui aplikasi teori tentang Pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai peserta pelatihan sebagai pelanggan dan implikasinya pada kepuasan. Baik di kalangan Akademisi maupun praktisi yang bekerja di lingkungan kediklatan.

Manfaat Praktis

Secara praktis penelitian ini diharapkan memberikan gambaran dan rekomendasi bagi pimpinan dan seluruh jajaran di lingkungan Dinas Kesehatan Provinsi Jawa Barat khususnya Bapelkes atau instansi lain yang berkecimpung di dunia kediklatan, terutama dalam memberikan pelayanan dimana peserta pelatihan diposisikan sebagai pelanggan yang berhak mendapatkan pelayanan dan sarana prasarana yang memadai, dengan demikian output dari sebuah penyelenggaraan pelatihan menjadi lebih optimal.
KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS
Kajian Pustaka

Kualitas Pelayanan

Suatu Jasa atau pelayanan yang diberikan kepada pelangan oleh sebuah institusi tentunya harus memiliki kualitas, Gronroos  (2010 : 507) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai berikut : “The total service quality is perceived by the customer as a comparison between the expected service, which he or she expected to get, and perceived service, which the customer feels he in fact has received”. Adapun pengertian kualitas jasa atau pelayanan menurut Wyckof dalam Tjiptono (2011 : 59) adalah: “Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”.  
Kualitas harus mulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Secara garis besar kualitas jasa atau pelayanan merupakan keseluruhan ciri serta sifat dari setiap tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain. Parasuraman, Zeithaml, Berry dalam Tjiptono (2011:60) mengatakan ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa atau pelayanan, yaitu expected service dan perceived service Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan jasa yang diharapkan (expected service), maka kualitas jasa dipersepsikan baik. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. 
Sarana Prasarana

Menurut Kamus Umum Bahasa Indonesia yang dimaksud dengan Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan. Sedangkan prasarana adalah segala sesuatu yang merupakan penunjang terselenggaranya suatu proses. Jadi yang dimaksud dengan sarana prasarana pelatihan adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat dalam mencapai maksud dan tujuan pelatihan. Sarana prasarana pelatihan ini dapat berupa perangkat lunak atau perangkat keras, seperti gedung, ruang kelas, meja, kursi papan tulis serta media pembelajaran lainnya yang dapat dan sekaligus menunjang proses pembelajaran secara efektif dan efisien sesuai dengan tujuan pembelajaran umum dan tujuan pembelajaran khusus.
Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan (customer value) ditentukan oleh selisih antara apa yang didapatkan pelanggan dan apa yang ia berikan untuk kemungkinan pilihan yang berbeda. Pelanggan mendapatkan manfaat dan menanggung biaya. Total manfaat pelanggan (total customer benefit) adalah nilai moneter kumpulan manfaat ekonomi, fungsional, dan psikologis yang diharapkan pelanggan dari suatu penawaran pasar yang disebabkan oleh produk, jasa, personel, dan citra yang terlibat. Sedangkan total biaya pelanggan (total customer cost) adalah kumpulan biaya yang dipersepsikan yang diharapkan pelanggan untuk dikeluarkan dalam mengevaluasi, mendapatkanm menggunakan, dan menyingkirkan suatu penawaran pasar, termasuk biaya moneter, waktu, energi, dan psikologis (Koetler dan Keller, 2013: 136).



Lovelock dan Wright (2007: 243) menyebutkan bahwa biaya konsumen juga termasuk biaya inderawi artinya konsumen juga mengorbankan sesuatu yang berkaitan dengan rasa tidak menyenangkan yang mempengaruhi panca indera akibat menerima jasa. Pada akhirnya yang disebut dengan nett value adalah jumlah seluruh manfaat yang diterima (gross value) dikurangi seluruh biaya atau nilai pengorbanan konsumen. Apabila persepsi konsumen dalam menerima nilai manfaat lebih besar daripada harga aktual yang dibayarkan konsumen disebut dengan surplus konsumen (consumer surplus). Peningkatan nilai dilakukan dengan menambahkan jasa pelengkap atau mengurangi biaya konsumen. Perusahaan dapat meningkatkan nilai dengan meminimalkan biaya nonkeuangan yang tidak diinginkan pelanggan dengan antara lain mengurangi biaya psikologis dan fisik saat proses pencarian dan penyerahan dan minimalisasi biaya inderawi dengan menciptakan suasana yang nyaman, asri, tenang, dan tidak mengganggu penciuman dan pancaindera lainnya.

Kepuasan 

Menurut Oliver (1980) yang dikutif oleh Supranto, J (2006 : 233), kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil yang dirasakan dengan harapannya. Apabila hasil dibawah harapan maka yang timbul adalah kekecewaan, seandainya sama maka akan merasakan kepuasan dan jika hasil di atas dari harapan pelanggan akan merasa sangat puas. Wilkie Collin (dalam Tjiptono, 2005) mendefinisikan kepuasan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau saat menerima layanan jasa. Oliver dalam (Barnes, 2003:64) menyatakan kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian pelanggan atas jasa, memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan.
Kerangka Pemikiran

Dalam lingkup kediklatan mewujudkan kepuasan kepada peserta pelatihan sebagai pelanggan, melalui kualitas pelayanan belum sepenuhnya dipahami baik secara personal SDM pengelola pelatihan maupun secara institusi.

Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas pelayanan (Keller & Koetler, 2013), termasuk dalam hal ini adalah ketersediaan sarana prasarana pelatihan. Sejumlah riset empiris menyimpulkan kepuasan pelanggan, berkaitan positif dengan persepsi terhadap kualitas jasa atau pelayanan sebuah). Semakin tinggi kepuasan peserta pelatihan sebagai pelanggan, artinya semakin terpenuhi ekpektasinya terhadap proses pelatihan tersebut. Kepuasan peserta pelatihan merupakan perbandingan antara apa yang diharapkan pada saat memutuskan untuk mengikuti kegiatan pelatihan dengan apa yang dirasakan saat pelatihan berlangsung dan setelah program pelatihan selesai. Persepsi atau manfaat yang didapatkan peserta pelatihan sebagai pelanggan setelah mendapatkan pelayanan yang berkualitas mempunyai pengaruh terhadap kepuasan. Makin banyak peserta pelatihan sebagai pelanggan memandang manfaat layanan melebihi pengorbanan dikeluarkan untuk memperoleh sebuah pelayanan, maka akan semakin tinggi persepsi mereka terhadap nilai pelayanan..Hasil ini dapat Bapelkes gunakan sebagai bahan evaluasi untuk perbaikan proses pelatihan ke depannya.
Sarana prasarana pelatihan merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan pelaksanaan pelatihan, mempunyai peranan penting dalam proses pelatihan. Agar proses pelatihan berjalan dengan lancar makan harus didukung sarana prasaran yang memadai termasuk menatanya dengan baik dan benar.  Sarana prasara dalam sebuah pelatihan berperan sebagai media dalam bentuk software atau perangkat lunak dan hardware atau perangkat keras. 

Tjiptono (2011 : 70), seperti dikutip oleh kotler (2000 : 440), mengungkapkan lima faktor dominan yang mempengaruhi Nilai pelanggan dalam kualitas suatu pelayanan, yang pada akhirnya menjadi penentu tingkat kepuasan. Kelima faktor itu bila diterapkan pada lembaga pelatihan adalah sebagai berikut. Pertama, Reliability (keandalan), yaitu Pelayanan terpercaya akurat dan konsisten. Kedua, Responsiveness (daya tanggap), yaitu Kesediaan mendengar dan mampu mengatasi keluhan yang muncul dari peserta pelatihan. Ketiga, Assurance (kepastian), yaitu kemampuan menumbuhkan kepercayaan terhadap peserta pelatihan. Keempat, Emphaty (sikap empati), yaitu lebih peduli dalam memberikan perhatian, sekaligus memberikan solusi. Kelima, Tangible (berwujud), yaitu dapat dirasakan secara inderawi, biasaya terkait dengan sarana prasarana pelatihan sebagai penunjang proses pembelajaran. 

Keterkaitan antara Kualitas pelayanan dengan nilai yang dirasakan oleh pelanggan adalah bahwa pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan nilai bagi pelanggan sehingga akan dapat menciptakan kepuasan. Gould dan William (2009), selanjutnya Mc. Dougall, Gordon H.G dan Terrence Levesque (2000) menyatakan tiga variabel yaitu sistem kualitas jasa, kualitas relasional jasa dan nilai yang dirasakan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Wyckof (dalam Wisnalmawati, 2005:155) kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2012:121).
Mc Douglas dan Lavesque (2009:403) dalam sebuah penelitian mengenai kepuasan pelanggan pada beberapa sektor bisnis, memperoleh hasil bahwa nilai pelanggan mempunyai kontribusi dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasakan nilai lebih dari pelayanan yang diharapkan maka akan meningkatkan kepuasan yang dirasakannyaHal senada juga diutarakan dalam hasil penelitian Silvestro dan Crosss (2009) serta Pritchard Rhian (2010) yang menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana kedua pendekatan penelitian tersebut menggunakan model service profit chain (SPC). 
Maka berdasarkan kerangka pemikiran dapat digambarkan skema sebagai berikut 
:               
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Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap terhadap Nilai Pelanggan.

b. Terdapat pengaruh Nilai pelanggan terhadap kepuasan.

c. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai peserta pelatihan dan implikasinya pada kepuasan.
METODE PENELITIAN

Tipe Penelitian 


Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
 Penelitian ini ditujukan untuk memperoleh gambaran lebih jauh mengenai variabel penelitian yaitu kualitas pelayanan, Ketersediaan sarana prasarana, nilai pelanggan dan kepuasan. 


Metode penelitian ini menggunakan  survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Karlinger, 1993) dalam Sugiyono (2008:7), survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif dengan konsep riset evaluasi. Sesuai dengan tujuan penelitian pertama sampai ketiga, penelitian ini bersifat deskriptif yaitu untuk memperoleh gambaran tentang ciri-ciri variabel yang diteliti. 

Adanya hipotesis yang akan diuji kebenarannya melalui penelitian ini, maka jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research, yaitu penelitian yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara satu variabel dengan variabel lain (Sugiyono,2008:11). Sedangkan untuk menjawab tujuan penelitian ke empat sampai dengan ke enam penelitian ini bersifat verifikatif, pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dan mengolah data, sehingga diketahui hubungan atau pengaruh antar variabel yang diteliti.
Variabel Penelitian

Definisi Variabel dan Pengukurannya
Dalam penelitian ini ada tiga pokok variabel yang akan diteliti, yaitu variabel X, variabel Y dan variabel Z. Adapun penjelasan dari variabel-variabel tersebut adalah sebagai berikut :

1. Kualitas pelayanan  sebagai variabel bebas (X1).

       Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat.

Dimensi kualitas pelayanan adalah : Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
2. Ketersediaan Sarana prasarana variabel bebas (X2)
Variabel bebas (Independent) adalah variabel yang mempengaruhi dan menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel terikat. Dimensinya mencakup yaitu : Perangkat Lunak (software) dan Perangkat Keras (Hardware).

3. Nilai pelanggan merupakan variabel antara (Y)

Variabel antara adalah variabel yang dapat mempengaruhi (memperlemah atau memperkuat) hubungan variabel independen dan dependen.

Dimensi nilai pelanggan adalah:

a. Manfaat pelanggan (benefit)
b. Biaya pelanggan (cost)
4. Kepuasan pasien merupakan variabel terikat (dependen) (Z)

Variabel terikat adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi akibat dari adanya variabel bebas.

Dimensi kepuasan pasien adalah :Kecepatan, Ketepatan, Keramahan dan Kenyamanan.
Populasi 

Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah peserta pelatihan dibapelkes Bandung sebanyak 75 orang.
Cara Penentuan Sampel
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah consecutive sampling.  Pada consecutive sampling, semua subjek yang datang dan memenuhi kriteria pemilihan dimasukkan dalam penelitian sampai jumlah subjek yang diperlukan terpenuhi.
Rancangan Analisis Data dan Uji Hipotesis

Rancangan Analisis Data
1. Analisis Deskriptif

Analisis data deskriptif bertujuan untuk menggambarkan sejauh mana tanggapan pasien. Pada tahap selanjutnya indeks dihitung dengan metode mean, yaitu membagi total skor dengan jumlah responden. Angka indeks tersebut yang menunjukkan kesatuan tanggapan seluruh responden terhadap setiap variabel penelitian. 

Nilai rata-rata = Σ (frekuesi x bobot) 

                               Σ sampel (n) 

Sugiyono (2008 :135) dan Riduwan dan Engkos (2007:22) memberikan gambaran interpretasi nilai rata-rata atau indeks sebagai berikut ini : 

Kriteria interpretasi nilai rata-rata (indeks) : 

1     – 1.8 = Sangat Lemah (Sangat Tidak Baik) 

1.8 – 2.6  = Lemah (Tidak Baik) 

2.6 – 3.4  = Cukup (Cukup Baik) 

3.4 – 4.2  = Kuat (Baik) 

4.2 – 5     = Sangat Kuat (Sangat Baik)    
2. Analisis Verifikatif

Analisis selanjutnya menggunakan alat analisis dengan analisis jalur (path analysis). Dimana untuk menentukan besarnya pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya baik itu pengaruh yang sifatnya langsung atau yang tidak langsung.
Menurut Riduwan (2014:140) Model analisis jalur digunakan untuk menganalisis pada hubungan antar variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh langsung maupun tidak langsung seperangkat variabel bebas (eksogen) terhadap variabel terikat (endogen). Berdasarkan tujuan dilakukannya penelitian ini, maka variabel yang dianalisis adalah variabel independen yaitu kualitas pelayanan (variabel X1), ketersediaan sarana prasarana (variabelX2) variabel antara (intervening) nilai pelanggan (Y) sedangkan variabel terikat adalah kepuasan pasien (Z). Dalam penelitian ini yang akan diuji adalah seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan Ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan serta implikasinya pada kepuasan.
HASIL DAN PEMBAHASAN






Gambar 4.1

Koefisien Jalur X1 dan X2 Terhadap Y dan Z

Adapun persamaan struktural kualitas pelayanan terhadap nilai pelanggan dan dampaknya pada kepuasan pasien sebagai berikut :

Z = ρyx + ρzx + ρzy + ε

Y = ρyx + ε1
Y = ρzy + ε3

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa secara umum kualitas pelayanan  dan Ketersediaan Sarana Prasarana  masuk dalam kategori baik, begitu juga dengan nilai pelanggan dan kepuasan Peserta pelatihan di Bapelkes Bandung.  Pada dasarnya jawaban responden terhadap seluruh item pernyataan yang ada sebagian besar menjawab dengan skor diantara 3 sampai dengan 4. Hal ini menandakan bahwa responden menjawab dengan kriteria cukup dan baik, dengan demikian respon dari responden cukup positif. Dengan demikian bahwa rata-rata penilaian dari seluruh responden terhadap seluruh item pernyataan memberikan penilaian yang cukup baik. Dengan rentang rata-rata jawaban  responden  antara 2.55 – 4.20, yang terkecil adalah varibel kepuasan terutama pada kecepatan panitia apenyelenggara dalam menanggapi keluhan dari peserta pelatihan terutama terkait dengan kamar dan asrama. Sedang yang tertimggi adalah Varibel Nilai Pelanggan terutama terletak pada kompetensi fasilitator, dimana peserta pelatihan merasakan keterampilan seorang faasilitator dalam memberikan materi.
Pengaruh kualitas pelayanan dengan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy, dan ketersediaan sarana prasarana dengan dimensi Perangkat lunak (software) dan Perangkat keras (Hardware)terhadap nilai pelanggan sebesar 50.5%. Nilai pelanggan dengan dimensi keuntungan atau manfaat (benefit) dan biaya (cost) berpengaruh terhadap kepuasan pasien sebesar 61.6%, 
Pihak Bapelkes Bandung perlu memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan peserta pelatihan, dengan pelayanan yang sesuai maka harapan peserta terhadap pelayanan jasa pelatihan dapat terpenuhi atau bahkan melebihi harapannya, sehingga menimbulkan kepuasan dalam dirinya. Bapelkes perlu mengembangkan Pelayanan jasa berorientasi pada pelanggan yaitu peserta pelatihan. Hal ini karena ukuran persepsi kualitas bukan berada pada pandangan Penyelenggara namun terletak pada diri peserta. Apabila pelayanan yang diterima oleh peserta sesuai dengan yang di harapkan maka pelayanan tersebut dapat dikatakan baik. Dalam mencapai tujuan pelayanan yang berorientasi pada kepuasan peserta maka perlu diperhatikan hal yang berperan penting dalam menentukan persepsi kualitas pelayanan itu sendiri yaitu ketrampilan bersikap dalam melayani pelanggan seperti sikap empati. 

Pelayanan dalam memberikan panduan pengisian evaluasi perlu mendapat perhatian dari pihak Bapelkes, karena evaluasi yang dijalankan saat ini merupakan transformasi dari evaluasi manual berupa pengisian format evaluasi menjadi evaluasi yang bersifat online. Untuk sebuah instansi pelatihan juga selain harus menyediakan media sebagai penghubung antara peserta dan panitia, yang tidak kalah pentingnya adalah sosialisasi mengenai media penghubung tersebut. Hal ini agar peserta yang memiliki keluhan atau masukan dapat memnggunakan fasilitas tersebut, karena dimungkinkan bukan media penghubung tersebut yang belum ada namun sosialisasi kepada pesertanya yang belum maksimal.

Untuk mampu secara terus menerus memberikan kepuasan kepada peserta, Bapelkes dituntut selain meningkatkan kualitas pelayanannya juga melengkapi ketersediaan sarana prasarananya agar meningkatkan nilai dari pelayanan. Dalam hal ini yang menjadi perhatian dari peserta pelatihan adalah ketersediaan laboratorium pembelajaran dan sarana olahraga. Kedua hal tersebut sebagai penunjang sekaligus pendukung dalam proses pembelajarn di kelas. Terutama sarana olahraga peserta menilai sangat penting terutama untuk menjaga kesehatannya selama pelatihan. 

Sebagaimana rekomendasi dari Lembaga Administrasi Negara (LAN RI, 2003), suatu lembaga diklat untuk bisa terakrediasi secara penuh, harus memenuhi aspek ketersediaan sarana prasarana yaitu :

· Grafis, seperti gambar, foto, poster, pamflet, banner, sepanduk dan lai-lain, yang memiliki fungsi untuk menggambarkan atau menghiasi fakta.

· Audio, seperti sound sistem.

· Proyeksi, seperti infokus, proyektor, multimedia, televisi, dan lain-lain, berfungsi untuk memperjelas pemaparan suatu ide dalam sebuah pelatihan.

· Benda asli (nyata) dan tiruan, seperti menakin, pantum, peralatan demonstrasi atau praktek, berfungsi meningkatkan keterampilan peserta pelatihan.

Sedangkan untuk prasarana mencakup aspek :

· Gedung dengan ruang kelas sesuai standar kapasitas peserta pelatihan.

· Tersedianya ruang Perpustakaan dan laboratorium.

· Penataan ruang kelas, penataan kursi dan meja .

Dengan ketersediaan sarana prasarana yang memadai diharapkan hal-hal berikut :

a. Meningkatkan dan memperlancar proses pembelajaran,

b. Proses pembelajaran menjadi lebih efektif dan efisien.

c. Mengatasi sikap apatis peserta pelatihan.

d. Merangsang peserta pelatihan untuk lebih proaktif dalam proses pembelajaran

Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (2002) dalam Kotler dan Keller (2012:92) menjelaskan bahwa : kesenjangan dalam pelayanan kepada pelanggan salah satunya disebabkan oleh poor technology-job fit (Kurang lengkapnya peralatan atau teknologi yang digunakan oleh personil untuk melayani pelanggan)
Karena pada dasarnya, persepsi atas suatu nilai pelayanan adalah cerminan dari seberapa tinggi kualitas pelayanan tersebut didukung ketersediaan sarana prasarana di mata pelanggan. (Heskett, 1997:12). Heskett menyatakan bahwa persepsi pelanggan yang tinggi terhadap suatu pelayanan, merupakan orientasi dari hampir seluruh penyedia pelayanan jasa. Seluruh unsur di dalam perusahaan harus berupaya untuk sedapat mungkin menyakinkan pelanggan, bahwa mereka memperoleh benefit yang lebih besar dibandingkan dengan cost yang telah mereka keluarkan.

Dari keseluruhan kegiatan yang dilaksanakan oleh bapelkes, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan (Lupiyoadi, 2010). Ada beberapa variabel Kepuasan yang menjadi temua dalam penelitian ini  yaitu pada dimensi kecepatan Panitia penyelenggara dalam menanggapi keluhan dan masukan dari peserta pelatihan. Pada dimensi ketepatan, permasalahan bagi lembaga pelatihan adalah dalam hal jadwal yang sudah disusun dilaksanakan sesuai dengan kesepakatan saat penyusunan jadwal diawal kegiatan, selain itu pelayanan fasilitator dalam meberikan materi juga tidak sesuai dengan agenda yang sudah ditentukan sebelumnya baik itu masalah fasilitator itu sendiri maupun sekuen dalam memberikan materinya.  

Gronroos (dalam Edvardsson, et al., dalam Tjiptono (2011:105) menyatakan salah kriteria pokok bagi panitia penyelenggara pelatihan sebagai penyedia jasa adalah process-related, dimana dalam pelatihan harus ada unsur accessibility dan flexibility,  suatu pelatihan dirancang untuk mudah diakses dan fleksibel dalam pelaksanaannya. Menurut Lovelock dan Wright (2007: 242), menjelaskan ada biaya jasa Non Finansial yang harus menjadi perhatian dari pelanggan yaitu biaya waktu jasa, biaya fisik jasa, biaya psikologi jasa dan biaya inderawi jasa, dimana itu semua harus dapat dicarikan solusinya. Sebagai pembelajar orang dewasa tanpa ada keterampilan dari panitia untuk mengantisipasinya, maka hal ini akan berdampak pada kepuasan peserta pelatihan secara umum.
Pada dimensi kecepatan, peserta pelatihan merasakan kurang cepatnya panitia menanggapi keluhan yang muncul selama pelatihan, baik itu terkait proses pembelajaran, akomodasi, kamar, makan dan minum sampai kelengkapan peserta selama mengikuti pelatihan. Sebagai peserta memberikan penilaian kurang nyaman pada fasilitas kamar tidur karena ada yang mendapat kamar dengan jumlah peserta lebih dari kapasitasnya yaitu 4 – 5 orang dalam satu kamar. Wilkie Collin (dalam Tjiptono, 2005) menjelaskan salah satu indikator dari kepuasan adalah ekspektasi dimana pelayanan yang diterimanya dengan harapan dan keinginannya, belum lagi jika menggunakan indikator komparasi, seorang peserta pelatihan akan membandingkan tempat pelatihan yang satu dengan yang lainnya, makan akan berdampak pada kepuasannya.
Sementara untuk Hasil Analisa verifikatif menunjukkan dimana Berdasarkan hasil perhitungan nilai korelasi dan koefisien jalur yang dilakukan dengan menggunkan program SPSS v. 17.0 dapat diketahui :

Untuk perhitungan nilai korelasi variabel kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan diperoleh nilai signifikansi untuk variabel Kualitas pelayanan sebesar 0.001 dimana lebih kecil dari 0.05 atau nilai t hitung 3,302 lebih besar dari t tabel 1,993 dan Variabel Ketersediaan sarana prasarana Sebesar 0,000 dimana lebih kecil dari 0.05 atau t hitung 5,284 lebih besar dari t tabel 1,993  sehingga kesimpulannya adalah terbukti bahwa kualitas pelayanan Dan ketersediaan Sarana Prasarana berpengaruh terhadap nilai pelanggan dengan pengaruh sebesar 50.5%.
Untuk perhitungan nilai korelasi variabel nilai pelanggan terhadap kepuasan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.000 dimana lebih kecil 0.05 atau nilai t hitung 7,752 lebih besar dari t tabel 1,993 sehingga kesimpulannya adalah terbukti bahwa nilai pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan sebesar 61.6%.
Untuk perhitungan nilai korelasi variabel kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap kepuasan diperoleh nilai signifikansi untuk variabel kualitas pelayanan sebesar 0.001. dimana nilai ini lebih kecil dari 0.05 atau nilai t hitung sebesar 3,302 dimana nilai ini lebih besar dari t tabel 1,993 dan Variabel ketersediaan sarana prasarana Sebesar 0,000 dimana nilai ini lebih kecil dari 0.05 atau t hitung sebesar 5,284 dimana nilai ini lebih besar dari t tabel 1,993  sehingga kesimpulannya adalah terbukti bahwa kualitas pelayanan Dan ketersediaan Sarana Prasarana berpengaruh terhadap kepuasan dengan pengaruh sebesar 21.3%.
Sedangkan besarnya pengaruh langsung dan tidak langsung kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap kepuasan pasien pelanggan melalui nilai pelanggan. Adapun hasil perhitungan adalah sebagai berikut :

Pengaruh langsung :

(ρZX)2


= 0.461 x 0.461  =  21.25%

Pengaruh tak langsung 


     (ρYX x ρZY)


= 0.711 x 0.785  =  55.81%    

                                                                                                +

                                                                                76.06%
Hasil perhitungan tersebut menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap kepuasan melalui nilai pelanggan adalah sebesar 76.06%. Hal ini menunjukan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap kepuasan melalui nilai pelanggan lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsungnya.

SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk mengetahui “Pengaruh Kualitas Pelayanan  Dan Ketersediaan Sarana PrasaranaTerhadap Nilai Pelanggan dan Implikasinya pada Kepuasan (Suatu Survei Pada Peserta Pelatihan di Bapelkes Bandung Dalam Pelayanan Administrasi Pelatihan)”, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Persepsi  Peserta Pelatihan  tentang  kualitas  pelayanan yang terdiri dari dimensi Tangible, Reliability, Responsivenee, Assurance dan Empathy di Bapelkes Bandung diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi Reliability memberikan gambaran yang paling baik terutama dalam pelayanan modul dan ATK bagi peserta pelatihan sedangkan yang memberikan gambaran rendah pada pelayanan panitia penyelenggara terutama dalam panduan mengisi format evaluasi bagi peserta media saran dan kritik yang bisa peserta pelatihan gunakan.
2. Ketersediaan sarana prasarana pelatihan menurut persepsi peserta yang dirasakan sudah baik adalah kelengkapan kelas seperti layar infokus, white board, papan plifchart, sedangkan yang mendapat gambaran paling rendah adalah ketersediaan laboratorium praktek, dan sarana untuk olah raga.
3. Nilai pelanggan bagi peserta pelatihan merupakan suatu yang mendasar bagaimana seorang peserta ketika menjalani sebuah kegiatan pelatihan.. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi Cost pada beban pada waktu (Time Cost) dalam mengikuti pelatihan memberikan gambaran yang paling rendah hal ini dikarenakan selama pelatihan pekerjaan menjadi menumpuk tidak bisa dilimpahkan kepada yang lain. sedangkan yang paling tinggi justru pada unsur meninggalkan rutinitas pekerjaan hal ini dimungkinkan karena peserta merasa refresh, mendapat suasana baru bahkan pertemanan dan interaksi sosial baru.
4. Kepuasan peserta pelatihan diukur dengan dimensi kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan diinterpretasikan dalam kriteria baik. Apabila dibandingkan antara dimensi, maka dimensi ketepatan memberikan gambaran yang kurang baik terutama mengenai jadwal yang sebelumnya sudah disepakati dan fasilitator yang memberikan materi tidak ada kesesuaian. Termasuk yang mendapat gambaran kurang baik ada pada dimensi kecepatan, terutama pada kecepatan panitia penyelenggara dalam menanggapi keluhan dari peserta. Dimensi kenyamanan yang mendapat nilai kurang baik adalah pada unsur kamar tidur, karena ada sebagian yang ruang tidurnya melebisi kapasitas yaitu 4 – 5 orang dalam satu kamar. sedangkan dimensi kecepatan dalam melayani ATK dalam proses pembelajaran mendapat gambaran yang paling baik. 
5. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap nilai pelanggan di Bapelkes Bandung yaitu sebesar 50.5%.

6. Besarnya pengaruh nilai peserta pelatihan sebagai pelanggan terhadap kepuasan di Bapelkes Bandung yaitu sebesar 61.6%. 
7. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasarana terhadap kepuasaan di Bapelkes Bandung yaitu sebesar 21,3%.
8. Besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasana terhadap nilai pelanggan serta implikasinya pada kepuasaan adalah sebesar 76,06%.
Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian, penulis bermaksud memberikan saran sebagai suatu pertimbangan bagi pihak Bapelkes Bandung yaitu sebagai berikut : 
1. Pada Kualitas Pelayanan terdapat beberapa indikator disarankan menjadi fokus perbaikan walaupun secara umum relatif cukup baik, yaitu terutama mengenasi penyediaan media saran dan kritik dari peserta pelatihan bagi pihak bapelkes sendiri, selama ini peserta kesulitan untuk menyampaikannya. Selain media konservatif seperti kotak saran dan sebagainya, bisa juga menggunakan media IT, jadi setiap kritik dan saran langsung terhubung kepada panitia penyelenggara sebagai penanggungjawwab kegiatan pelatihan. Dan yang lebih penting sosialisasi kepada peserta pelatihan tetntang tersedianya media penghubung dari peserta kepada panitia. Mengenai kesigapan dan sikap empati panitia penyelenggara terhadap peserta pelatihan, untuk meningkatkan kapasitasnya perlu adanya capacity Building bagi pegawai Bapelkes secara berkala, sehingga keluhan yang berasal dari soft skill panitia penyelenggara bisa diminimalisir.
2. Ketersediaan sarana laboratorium, perpustakaan, bahkan termasuk sarana olah raga dirasakan cukup mendesak dalam sebuah kegiatan pelatihan. Hal ini disadari atau tidak terutama ketersediaan sarana olahraga, menjadi penting untuk menjaga kesehatan dan kebugaran peserta pelatihan selama mengikuti kegiatan apalagi pelatihan yang relatif lama tentu kesehatan menjadi hal yang rentan akan terganggu. Begitu juga dengan ketersediaan laboratorium praktek dan perpustakaan, selain penggunaannya harus lebih optimal, juga kelengkapannya harus lebih ditingkatkan agar sebagai pendukung dalam proses pembelajaran menjadi lebih optimal lagi.

3. Peserta pelatihan mempersepsikan nilai pada time cost, hal ini sering terjadi bagi peserta pelatihan dimana ketika mengikuti kegiatan pelatihan, pekerjaan yang ditinggalkan menjadi menumpuk dan terbengkalai karena ada pekerjaan yang tidak bisa dilimpah kepada orang lain. Menjadi penting bagi Bapelkes terutama panitia penyelenggara untuk membangun mood peserta pelatihan ketika mengikuti kegiatan pelatihan itu tidak terbebani secara psikologis.

4. Permasalahan keseuaian jadwal termasuk fasilitator yang memberikan materi menjadi penting untuk dibangun komitmen sebelum jadwal dan fasilitator disusun, hal ini untuk menghindari atau meminimalisir perubahan-perubahan mendadak pada proses pembelajaran. Selain itu tentu perlu dibangun semangat customer oriented agar permasalahan lambannya respon terhadap keluhan dari peserta pelatihan bisa diminimalisir. Termasuk kenyamanan akomodasi kamar bagi peserta agar dihindari pemakaian kamar dengan jumlah peserta yang menempatinya melebihi kapasitasnya..

5. Mengenai hasil uji signifikansi didapatkan data bahwa semua variabel Independen tersebut memberikan pengaruh terhadap variabel Dependennya, dalam arti kepuasan peserta pelatihan sangat dipengaruhi oleh Nilai peserta pelatihan sebagai pelanggan, yang mana nilai pelanggan ini dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, ketersediaan sarana prasarana. Untuk itu dibutuhkan strategi untuk meningkatkan kepuasan peserta pelatihan dengan hal-hal sebagai berikut :
a.    Relationship Marketing
Dalam strategi ini hubungan antara Bapelkes penyedia jasa dan peserta selaku pelanggan bersifat berkelanjutan, Dengan kata lain, dijalin suatu kemitraan jangka panjang antara Bapelkes dengan peserta secara terus-menerus.
b.   Superior Customer Service
Untuk meningkatkan kepuasan peserta pelatihan selaku pelanggan, Bapelkes dapat merancang garansi tertentu.  Seperti dalam masalah akreditas dan sertifikasi.
c.     Penanganan Keluhan
Penanganan keluhan yang baik memberikan peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas, menjadi pelanggan yang puas.  Dalam menangani keluhan pelanggan ada empat aspek penting yang harus dilakukan, sebagaimana yang diungkapkan oleh Nasution, mengutip pendapat Schnaars:
a. Empati.

b. Kecepatan dalam penanganan.

c. Kewajaran atau keadilan dalam memecahkan permasalahan/keluhan.

d. Kemudahan bagi mantan peserta untuk menghubungi Bapelkes.
Penelitian tentang kepuasan Peserta Pelatihan terutama terkait dengan kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasaran melalui nilai pelanggan, merupakan hal yang penting bagi sebuah institusi Pelatihan seperti Bapelkes karena dapat digunakan untuk beberapa tujuan, yaitu :
a) Mempelajari persepsi masing-masing peserta pelatihan terhadap kualitas pelayanan dan ketersediaan sarana prasana yang dirasakannya selama kegiatan pelatihan
b) Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan, dan harapan peserta pelatihan selaku pelanggan pada saat sekarang dan masa yang akan datang yang dengan mampu memenuhi harapannya.

c) Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan.
d)  Menyusun rencana kerja dan menyempurnakan pelayanan pelatihan  dimasa akan datang.
6. Penelitian berikutnya diharapkan menggunakan responden dari berbagai jenis pelatihan yang diselenggarakan oleh Bapelkes, agar hasil penelitian lebih akurat.

7. Penelitian selanjutnya juga diharapkan mampu mengukur kompetensi fasilitator atau widyaiswara sebagaiujung tombak pada sebuah institusi pelatihan terhadap kepuasan atau motivasi peserta pelatihan ketika kembali keinstansinya masing-masing.
Kepuasan  peserta merupakan syarat yang harus di penuhi oleh Bapelkes sebagai institusi pelatihan agar tujuan dari pelatihan itu sendiri bisa tercapai, bukan hanya ketika di kelas namun lebih dari itu ketika kembali ke instansi masing-masing peserta. 
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