PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT
TERHADAP KEPUASAN PESERTA DIKLAT DI BADAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA
BARAT

SKRIPSI

diajukan untuk memenuhi sebagian syarat untuk memperoleh gelar
Sarjana Pendidikan Program Studi Administrasi Pendidikan

Y

%

4P

oleh

Artiani Intan Kristina

NIM. 1906300

PROGRAM STUDI ADMINISTRASI PENDIDIKAN
FAKULTAS ILMU PENDIDIKAN
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2023



PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT
TERHADAP KEPUASAN PESERTA DIKLAT DI BADAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA
BARAT

oleh

Artiani Intan Kristina
NIM. 1906300

Sebuah skripsi yang diajukan untuk memenuhi sebagian syarat untuk memperoleh

gelar Sarjana Pendidikan pada Fakultas Ilmu Pendidikan

©Artiani Intan Kristina
Universitas Pendidikan Indonesia
Juli 2023

Hak cipta dilindungi undang-undang
Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, dengan cetak ulang,

difotokopi, atau cara lainnya tanpa izin dari penulis

Artiani Intan Kristina, 2023

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIKLAT DI BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



HALAMAN PENGESAHAN
ARTIANI INTAN KRISTINA

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT
TERHADAP KEPUASAN PESERTA DIKLAT DI BADAN
PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT

Disetujui dan disahkan oleh pembimbing:

Pembimbing I

Dr. Sururi, M. Pd.
NIP. 19701109 199802 1 001

Pembimbing I1

A,

Dr. Asep Sudarsyah, M. Pd.
NIP. 19610731 198703 1 001

Mengetahui,
Ketua Program Studi Administrasi Pendidikan
Fakultas Ilmu Pendidikan

Universitas Pendidikan Indonesia

e
Dr. Sururi, M. Pd.
NIP. 19701109 199802 1 001

Artiani Intan Kristina, 2023

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIKLAT DI BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT
Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



HALAMAN PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas
Layanan Penyelenggaraan Diklat Terhadap Kepuasan Peserta Diklat Di Badan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Jawa Barat ” ini beserta seluruh
isinya adalah benar-benar karya saya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan
atau pengutipan dengan cara-cara yang tidak sesuai dengan etika ilmu yang
berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas pernyataan ini, saya siap menanggung
risiko/sanksi etika keilmuan atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya

saya ini.

Bandung, 9 Agustus 2023

Artiani Intan Kristina
1906300

Artiani Intan Kristina, 2023

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIKLAT DI BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu



UCAPAN TERIMA KASIH
Bismillahirrahmanirrahim.

Segala puji dan syukur Peneliti panjatkan kepada Allah SWT, karena atas
nikmat sehat dan akal yang telah diberikan kepada Peneliti sehingga mampu
menyelesaikan tugas akhir penelitian (skripsi) dengan judul “Pengaruh Kualitas
Layanan Penyelenggaraan Diklat Terhadap Kepuasan Peserta Diklat Di Badan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Jawa Barat” tepat waktu. Dengan
selesainya skripsi ini, bukanlah menjadi suatu akhir melainkan awal baru untuk
memulai petualang hidup yanga baru. Peneliti sangat amat menyadari dalam
penyusunan skripsi ini tidak akan selesai tanpa bantuan dari berbagai pihak. Tidak
ada persembahan terbaik yang dapat peneliti berikan selain rasa terima kasih kepada
semua pihak yang telah membantu peneliti, yaitu kepada:

1. Dr. Sururi, M.Pd. dan Dr. Asep Sudarsyah, M.Pd., selaku Dosen
Pembimbing | dan Il yang telah sabar membantu dan memberikan
bimbingan, meluangkan waktu, tenaga dan pikiran, serta perhatian kepada
Peneliti dalam setiap tahap penulisan skripsi ini dari awal sampai selesai.

2. Dr. Hery Antasari, S.T., M.Dev.Plg., selaku Kepala Badan Pengembangan
Sumber Daya Manusia Provinsi Jawa Barat, Yudi Kuncoro, A. P., M. M.,
selaku Sekretaris BPSDM Provinsi Jawa Barat dan Hendra Setiawan,
S.Sos., selaku perwakilan dan pihak yang bertemu langsung dengan peneliti,
menerima dan memberikan izin melaksanakan kegiatan ini di lembaga
Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia Provinsi Jawa Barat.

3. Drs. Cepi Mahdi, M. M., selaku Kepala Bidang PKTU dan para staf Bidang
PKTU vyang telah membantu dan memberikan akses melaksanakan
penelitian ini, serta kepada para peserta diklat (ASN Jawa Barat) yang sudah
berkenan menjadi bagian dari penelitian dan membantu keberlangsungan
penelitian ini.

4. Mamah Rohaeti dan Bapak Suhendi yang menjadi semangat dan pemberi
dukungan sangat besar baik secara moril, materiil, maupun spiritual dari
awal kaki melangkah masuk perguruan tinggi sampai mampu

menyelesaikan pendidikan ini dengan baik.

Artiani Intan Kristina, 2023

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIKLAT DI BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu

v



. Adikku Krisna Segi Komara yang senantiasa mendoakan kelancaran skripsi
peneliti ini. Saudaraku tersayang Widiyanti, Citra dan lainnya yang sudah
menemani dalam perjalanan dan memberikan dukungan kepada peneliti.
Serta seluruh keluarga besar Mamah dan Bapak yang senantiasa
melimpahkan kasih sayang, dukungan, dan do’a hingga saat ini.

Sahabat terkasihku Nona Afiyah Syifa P. dan Diani Nabila Putri, yang
menemani perjalanan peneliti dari masa putih abu sampai sekarang. Terima
kasih atas semangat, dukungan, dan pertemanan yang telah diberikan
kepada peneliti dan semoga dapat terjaga hingga masa tua nanti.

Sahabat seperjuanganku Azizah Kinanti, Adinda Mustika Budiarti dan
Ni’mah Afina Hasanah yang telah menemani dan menjadi tempat berkeluh
kesah selama perjalanan di masa perkuliahan ini. Mari kita sukses dan jaya
bersama, baik dalam hidup, karier, karya, dan lainnya.

Kakak perempuanku tersayang, Yulia Leonita yang sudah menjadi sandaran
dan salah satu penyemangat dalam proses penyelesaian skripsi ini,
walaupun pertemuan yang terjadi hanya sebentar dan terbilang baru in syaa
Allah hubungan yang terjalin akan terawat dan terjaga selalu.

Bapak/lbu Dosen program studi Administrasi Pendidikan yang telah
membimbing, mendidik dan membantu perjalanan kuliah Saya, sehingga
Saya mampu berada pada titik ini.

10. Semua pihak yang telah turut membantu dalam penyusunan skripsi ini, yang
tidak dapat peneliti sebutkan satu persatu.

Meskipun telah berusaha menyelesaikan proposal penelitian ini dengan

sebaik mungkin, Peneliti sangat menyadari bahwa proposal ini masih memiliki

kekurangan dan mungkin kesalahan. Oleh karena itu, Peneliti sangat mengharapkan

kritik dan saran yang membangun dari para pembaca untuk menyempurnakan

kekurangan dan memperbaiki kesalahan dalam penyusunan proposal penelitian ini.

Bandung, 9 Agustus 2023

Peneliti

Artiani Intan Kristina, 2023

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENYELENGGARAAN DIKLAT TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIKLAT DI BADAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA PROVINSI JAWA BARAT

Universitas Pendidikan Indonesia | repository.upi.edu | perpustakaan.upi.edu

\Y



ABSTRAK

Penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Penyelenggaraan Diklat
Terhadap Kepuasan Peserta Diklat Di Badan Pengembangan Sumber Daya Manusia
Provinsi Jawa Barat” yang berlokasi di Jalan Kolonel Masturi No. 11, KM.3,5 Cipageran,
Cimahi Utara, Kota Cimahi, Provinsi Jawa Barat. Sampel penelitian ini terdiri dari peserta
diklat yang telah selesai menerima dan mengikuti layanan diklat. Tujuan dari penelitian ini
untuk mengetahui kualitas layanan penyelenggaraan diklat yang dimiliki BPSDM Prov.
Jawa Barat, kepuasan peserta diklat terhadap layanan diklat BPSDM Prov. Jawa Barat dan
besaran pengaruh kualitas layanan penyelenggaraan diklat terhadap kepuasan peserta
diklat. Penelitian dilakukan berfokus pada permasalahan terkait layanan penyelenggaraan
diklat yang memiliki beberapa kekurangan, sehingga kepuasan peserta diklat terhadap
layanan tidak optimal. Untuk metode penelitian dilakukan secara deskriptif dengan
pendekatan penelitian secara kuantitatif dan pengumpulan data melalui angket tertutup.
Dari hasil penelitian diketahui bahwa antara kualitas layanan penyelenggara diklat dan
kepuasan peserta diklat, memiliki hubungan yang terjalin dan tergolong kuat dengan nilai
korelasi sebesar 0.761. Hubungan yang terjalin bersifat positif dan berpola linier, lalu untuk
nilai thiung Yang diperoleh adalah 16.541 dan koefisien regresi sebesar 0.781. Sehingga
persamaan regresi yang didapat adalah 16.541 + 0.781 X, maka jika nilai kualitas layanan
ditingkatkan nilai kepuasan akan meningkat pula. Adapun nilai koefisien determinasi yang
didapat sebesar 0.580, sehingga dapat diketahui bahwa besaran pengaruh kualitas layanan
penyelenggaraan diklat terhadap kepuasan peserta diklat sebesar 58%. Sedangkan sebesar
42% lainnya kepuasan peserta diklat dipengaruhi oleh faktor lainnya.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan, Peserta Diklat
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ABSTRACT

The research entitled " The Effect of Service Quality of Education and Training
Implementation on Training Participant Satisfaction At the Human Resources
Development Agency of West Java Province " located on Jalan Kolonel Masturi
No. 11, KM.3,5 Cipageran, North Cimahi, Cimahi City, West Java Province. The
sample of this study consisted of training participants who had finished receiving
and participating in training services. The purpose of this study is to determine the
quality of education and training services owned by BPSDM Prov. West Java,
satisfaction of training participants with BPSDM Prov. West Jawa training services
and the amount of the influence of the quality of education and training services on
the satisfaction of training participants. The research was conducted focusing on
problems related to education and training services that have several shortcomings,
so that the satisfaction of training participants with services is not optimal. The
research method is carried out descriptively with a quantitative research approach
and data collection through closed questionnaires. From the results of the study, it
is known that between the quality of service of training organizers and the
satisfaction of training participants, has an established relationship and is
classified as strong with a correlation value of 0.761. The relationship is positive
and linearly patterned, then the t count value obtained is 16,541 and the regression
coefficient is 0,781. So that the regression equation obtained is 16,541 + 0,781 X,
so if the value of service quality is increased, , then if the value of service quality is
improved the satisfaction value will increase as well. As for the value of the
coefficient of determination obtained by 0.580, so it can be seen that the amount of
influence of the quality of training services on the satisfaction of training
participants is 58%. While the other 42% of training participants' satisfaction is
influenced by other factors.

Keywords : Quality of Service, Satisfaction, Training Participants
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