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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh Fasilitas Belajar terhadap
Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa (2)
Pengaruh Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket
Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.

Penelitian ini merupakan penelitian dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif.Penelitian yang dilakukan pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra
Bangsa dengan mengambil 60 siswa/i sebagai sampel penelitian yang
menggunkan sampel jenuh dengan margin error 5%. Pengambilan data dilakukan
dengan instrument kuseioner tertutup dengan lima skala penilaian dari sangat
setuju sampai dengan sangat tidak sg etode analisis yang digunakan adalah
analisis regresi linier ganda_8 hipotesis dilakukan dengan
melihat uji-t dan uji-F.

Penelitian ini ; ai dengan hipotesis
yang diajukan, yai i 3ela] g 9 kepuasan siswa.
Hasil ini dibukg ilai Sig t 0,000
< 0,05 dan , garvh, n \ iterima; (2)

buktikan
nilai b2#

Vi
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ABSTRACT

This study aims to find out: (1) The Effect of Learning Facilities on
Student Satisfaction at PKBM Citra Bangsa Equivalent Package Schools (2) The
Effect of Learning Quality on Student Satisfaction at Citra PKBM Equivalent
Package Schools.

This research is a research using a quantitative approach. Research
conducted at the Citra Bangsa PKBM Equality Package School by taking 60
students as a research sample using saturated samples with a 5% error margin.
Data was collected using a closed questionnaire instrument with five rating scales
ranging from strongly agree to stronglydisagree. The analytical method used is
multiple linear regression analysis
the t-test and the F-test.

This research res
proposed hypothesis,

at the Sig t value
e [0 is rejected

IS prove 2 0.021 <
0.05 and tt ( 0: is e and Ha is
accepted.

Keywords:
Learning Fac

vii
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah
Di Indonesia sekarang ini masih banyak masyarakat yang belum
mendapatkan pelayanan pendidikan terutama untuk masyarakat ekonomi

menangah kebawah. Mahalnya biaya pendidikan menjadi faktor utama yang

membuat mereka tidak mendapatk patan untuk memperoleh pendidikan

) M&l[@

gagdnya stiatti-bang T . pendidikan

yang layak sekalipun han didikan merupakan sektor

mer i
&

penting yang berg

bangsa.Kegagalan

kolah-sekolah

Juat masyarakat
sempat sekolah
dikarenakan faktor bih memilih bekerja
dibandingkan dengan mengejar pendidikan dan umur yang sudah tidak muda lagi
bisa kembali bersekolah dengan tanpa adanya batasan umur.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan
maupun institusi dalam usahanya untuk mempertahankan kelangsungan hidup

dalam persaingan usaha yang semakin ketat dan untuk mengembangkan usahanya.

Sehinggaterjadilah persaingan antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan
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konsumen serta memberikan kepuasan kepada konsumen secara maksimal, karena
pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa puas pada
pelanggan.Salah satu tindakan untuk memuaskan konsumen adalah dengan cara
memberikan pelayanan dan fasilitas kepada konsumen dengan sebaik-baiknya.
Kepuasan konsumenadalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil) terhadap

ai, dilihat dari kondisi

sekolah (siswa) ac

ruang kelas, fasilitas pendukung lainnya seperti meja, kursi, papan tulis,
proyektor, lab komputer dan diiringi dengan ada kualitas pembelajaran yang di
terima siswa di sekolah seperti ketika guru menyampaikan materi dan siswa juga
memahami materi yang di sampaikan guru. Sehingga apabila kedua faktor
tersebut sudah tercipta di suatu sekolah maka siswa pun bisa merasa puas

khususnya siswa yang mendekati ujian tingkat kelulusan.



Kepuasan siswa dalam suatu lembaga pendidikan merupakan bagian yang
sangat penting, khususnya yang terjadi pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM
Citra Bangsa yang berlokasi di Cileungsi-Bogor. Namun, terdapat permasalahan
yaitu berdasarkan studi sementara peneliti ditemukan bahwa kepuasan siswa
setiap tahun tidak bisa di prediksi akan selalu meningkat.

Berdasarkan wawancara yang sudah dilakukan oleh peneliti kepada
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beberapa siswa Sekolah Paket Kesg n PKBM Citra Bangsa terdapat suatu

permasalahan yang dirasa itas internet yang terkadang
tidak bisa di gune pendingin ruangan

yang terkad i yang dirasa
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Banyak penelitian yang telah dilakukan untuk mengetahui beberapa
faktor yang berpengaruh dengan fasilitas belajar, kualitas pembelajaran pada
kepuasan siswa dan diperoleh hasil yang beragam seperti penelitian yang yang

dilakukan oleh Hermawan Ahmad Susilo (2015) disimpulkan bahwa variabel
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fasilitas belajar mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan siswa pada
SMK Satrya Budi Karang Rejo, sama hal nya dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Siti Mukroni (2017) disimpulkan bahawa kualitas pembelajaran
mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan siswa pada SMAN 2 Sentajo
Raya. Dari jurnal tersebut dapat disimpulkan fasilitas belajar berpengaruh

terhadap kepuasan siswan dan akan menentukan kualitas proses pembelajaran,

karena proses belajar mengajar berlangsung secara efektif apabila
ditunjang dengan fasilita

dari berbagai macam

5, maka prmasalahan
umum penelitian ini adalahapakah terdapat pengaruh Fasilitas Belajar dan
Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan
PKBM Citra Bangsa permasalahan tersebut selanjutnya dapat dirumuskan sebagai
berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh Fasilitas Belajar terhadap Kepuasan Siswa pada

Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa?
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2. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan

Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa?

1.3. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan diatas, maka tujuan umum peneitian ini
adalah untuk menegtahui pengaruh Fasilitas Belajar dan Kualitas Pembelajaran

terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.

Tujuan tersebut selanjutnya dapa ebagai berikut:

terhadap Kepuasan Siswa

ap Kepuasan

Dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai kalangan.

AN Y7 /e

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:
- N

1. Manfaat teoritis‘¥ J

¥
w-— VA i artH

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanahilmu
pengetahuan di bidang Manajemen Pemasaran.l

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi

bagi peneliti yang akan melakukan penelitian di bidang Manajemen
Pemasaran khususnya yang berkaitan dengan Fasilitas Belajar,

Kualitas Pembelajaran dan Kepuasan Siswa.



2. Manfaat praktis
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai input bagi
pimpinandalam menentukan kebijakan-kebijakan yang
berhubungan dengan Fasilitas Belajar dan Kualitas Pembelajaran
dalam rangka peningkatan Kepuasan Siswa.
b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan

A
sumbangan pemikiran guna meningkatkan
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pertimbangan dan

Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.

1.5. Sistematika Pemlisan.. \ |LM
=G\ ILM(
|Kk& ] , a sistematika

penuli
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ik penelitian ini
mencakup grand teori dan teori mengenai Fasilitas Belajar dan
Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa.

Bab 3 Merupakan bab yang membahas mengenai metodologi penelitian
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yang berisi antara lain tempat dan waktu penelitian,desain
penelitian,operasionalisasi variabel, populasi dan sampel, metode

pengumpulan datadan metode analisis data yang menggunakan
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an dan saran dari

pelitian,pembahasan dan implikasi

analisisStatistik dibantudengan Program SPSS (Statistical
Merupakan bab yang membahas mengenai hasil penelitian dan
pembahasan dimana didalamnya dijelaskan mengenai gambaran
umum pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa,
karakteristik responden, pengujiandata, deskripsi variabel

Package for Social Sciences).

penelitian, analisis da

manajeria

Bab 4
Bab 5

© Hak cipta milik Sekolah Tinggi llmu Ekonomi IPWI Jakarta

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber. :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar STIE IPWI Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam betuk apapun tanpa izin STIE IPWI Jakarta
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BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Landasan Teori

2.1.1. Manajamen Pemasaran

Menurut Kotler & Amstrong (2012), pemasaran merupakan sebuah proses

managerial yang orang-orang didalamnya mendapatkan apa yang mereka inginkan

pertukaran produk-produk yang

Pemasaran adalah

Menurut
proses menganalisis Dla program-program
yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga, promosi dan distribusi dari
produk, jasa dan gagasan yang dirancang untuk menciptakan dan memelihara

pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran untuk mencapai tujuan

perusahaan.
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Menurut Kotler dan Gary (2008:4), 7P dijelaskan sebagai berikut:

a.

Product (Produk)

Produk adalah segala sesutau yang dapat ditawarkan kepada pasar untuk
memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan pelanggan. Produk dapat
berupa sub kategori yang menjelaskan dua jenis seperti barang dan jasa

yang ditujukan kepada target pasar.

Price (Harga)

Harga adalah mpunyai nilai tukar untuk

gunakan suatu produk

penting dikarenakan
tujuan dari distribusi adalah menyediakan barang dan jasa yang
dibutuhkan dan diinginkan oleh pelanggan pada waktu dan tempat yang

tepat.
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10

Promotion (Promosi)

Promosi adalah semua kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk
mengkomunikasikan dan mempromosikan produknya kepada pasar
sasaran.

People (Orang)

Orang vyaitu proses seleksi, pelatihan, dan pemotivasian karyawan yang

nantinya dapat digunakan bagai pembedaan perusahaan dalam
memenuhi kepua:

Physical

kekurangan.
Kebutuhan manusia meliputi kebutuhan fisik akan makanan, pakaian,
kehangatan dan keamanan.

- Keinginan (wants) adalah kebutuhan manusia yang terbentuk oleh
budaya dan kepribadian seseorang. Keinginan terbentuk oleh
masyarakat dan dipaparkan dalam bentuk objek yang bias memuskan

kebutuhan.
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2.

11

Penawaran pemasaran (produk, jasa, pengalaman)

Penawaran Pasar, Produk, Jasa, dan Pengalaman

Penawaran pasar (market offering) adalah suatu kombinasi produk, jasa,
informasi, atau pengalaman yang ditawarkan kepasar untuk memuaskan
suatu kebutuhan atau keinginan. Penawaran pasar tidak terbatas pada

produk fisik. Penawaran pasar juga meliputi penawaran jasa, aktivitas atau

Jasa yang
ggan akan
an diberikan

Kan ekspetasinya.

dan menjelek-

Pertukaran (exchange) adalah tindakan untuk mendapatkan objek yang
diinginkan dari seseorang dengan menawarkan sesuatu sebagai

imbalannya.
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2.1.2. Fasilitas Belajar

Menurut Muhroji (dalam Astuti 2016) Fasilitas belajar adalah semua yang
diperlukan dalam proses belajar mengajar baik bergerak maupun tidak bergerak
agar tercapai tujuan pendidikan dapat berjalan lancar, teratur, efektif dan efesien.

Pendidikan bisa dikatakan layak apabilapendidikan itu sendiri memiliki

sarana yang meliputi peralatan pendidikan, media pendidikan, buku dan sumber

belajar yang lainnya, bahan habis p serta perlengakapan lain yang diperlukan

untuk menunjang proses p dan berkelanjutan. Pendidikan

fums<cuang bengk uksi, ruang
[ [ J [ ]
”onl ' dah, tempat
ruang atau te lukan untuk
iy
‘pd‘&aran dapat meneipa

e

di sekolah dalam
menjalankan Keg

Tjiptono (dalam Husen : 2016) Mengemukakan fasilitas adalah segala
kebutuhan dan harapan, baik yang bersifat fisik maupun psikologis untuk
memberikan kenyaman yang dapat memudahkan serta memperlancar pelaksanaan
suatu usaha tertentu. Ada juga menurut Prof.Dr. Hj. Zakiah Daradjat, seorang
pakar psikologi islam yang berpendapat fasilitias artinya segala sesuatu yang bisa

mempermudah upaya serta memperlancar kerja dalam rangka mencapai suatu
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tujuan tertentu.Sumber belajar adalah segala sesuatu yang dapat dimanfaatkan
untuk memfasilitasi belajar seseorang.Alat belajar merupakan bahan atau alat
apapun yang digunakan untuk membantu danpeyampaian dan penyajian materi
pembelajaran.

Alat ini dapat berupa alat peraga baik itu alat elektronik maupun alat

lainnya yang digunakan dalam proses belajar mengajar (Prantiya:2008).Bagian

lain yang cukup penting dalam belajar adalah prasarana pendukung
berupa  gedung, terk ng digunakan dalam

pembelajaran.Dif but tercipta suasana

2.1.2.1. Fungsi

Fasilitas dalam membantu
prosesbelajar mengajar. Dengan adanya fasilitas belajar yang memadai
diharapkan proses belajar mengajar dapat terlaksana dengan baik. Kegiatan
belajar mengajar yang terselenggara dengan baik maka menghasilkan hasil belajar
yang baik.

Menurut Sardiman (2006:16) fungsi atau kegunaan fasilitas belajar secara umum

adalah sebagai berikut:
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a. Menjelaskan penyajian pesanagar tidak terlalu bersifat verbalistik (hanya
dalam bntuk kata-kata tertulis atau lisan belaka)

b. Mengatasi keterbatasan ruang, waktu dan daya indera

c. Menggunakan media atau sarana pendekataan secara tetap dan bervariasi
dapatmengatasi sikap positif anak didik

d. Mengatasi kesulitan yang dialami gurudalam kegiatan belajar mengajar
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Fasilitas belajar siswa meg siswa dalam memahami apa yang

disampaikan oleh guru bi jenunjang dan mempermudah

gga dapat
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atau perlengkapan tambahan lainnya.

eueyer |MdI 31LS uizi edue; undede ynjaq wejep 1ul sijn} eAIey yninjas neje ueibegas yeAuegiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|q 'z

2. Pertimbangan / perencanaan special
Aspek-aspek seperti, proporsi, tekstur, warna, tempat, dan lain-lain

dipertimbangkan, dikombinasikan dan dikembangkan untuk memancing

Y
o
@
>
Q
=
=3
E®;
o
S
=
[
=,
<
o
(=
=
=
=
=
=
(9}
5o,
@
S
=
=)
Q
[}
>
o
[0}
>
=
=
=
[
=)
o
@
=)
@
=
)
=)
o
@
=)
=
=
[
)
o
o
=
<
o
3.
[
=
o
@
S
<
=
17}
=
=
)
>
=
©
o
oy
N
=
§e;
@
>
=
=
[}
=S
=
2
=
=
)
=
)
=
=
=
[}
=
o
=)
»
=
)
=
=
=]
D
73
D
)
=




eueyer |MdI 31LS uizi edue; undede ynjaq wejep 1ul sijn} eAIey yninjas neje ueibegas yeAuegiadwaw uep uejwnwnbusw Buele|q 'z

eueyer |Mdl 31LS Jelfem bueh uebunuaday ueyibnisw yepn uedinbusd ‘q

Y
o
@
>
Q
=
=3
E®;
o
S
=
[
=,
<
o
(=
=
=
=
=
=
(9}
5o,
@
S
=
=)
Q
[}
>
o
[0}
>
=
=
=
[
=)
o
@
=)
@
=
)
=)
o
@
=)
=
=
[
)
o
o
=
<
o
3.
[
=
o
@
S
<
=
17}
=
=
)
>
=
©
o
oy
N
=
§e;
@
>
=
=
[}
=S
=
2
=
=
)
=
)
=
=
=
[}
=
o
=)
»
=
)
=
=
=]
D
73
D
)
=

—
9
[}
o
QO
=y
«
=
(0]
oy
«Q
=
o)
©
(72}
(0]
o
oY)
Q
QO
=
QO
o)
Q
=
(7]
@
=
o |
=
= 7
=
o)
s |
<
QO
—
c
=
=}
—
QO
=
©
QO
=
(0]
=9
Q
Q
= |
=1
=
=
el
QO
)
o
o)
&3
3
(0]
=2
<
@
(o
=
—
x
QO
=)
w
=
=
o
(0]
o

o
QO
g
o
e
~
Q
=,
=
Q.
o=
=
Q
Cc
-
Q.
Q
=
(.?
(=
>
o
Q
=
«

©
I
Y
-]
0,
S
~
o
3.
=
n
®
o
o
o
>
=
5
Q
Q
3
&
m
~
()
=
()
3,
3
c
o
-
A
=
0

15

respon intelektual maupun emosional dari pemakai atau orang yang
melihatnya.

3. Perlengkapan / perabotan
Yang berfungsi sebagai fasilitas yang memberikan kenyamanan, sebagai
pajangan atau sebagai penunjang infrastruktur pendukung bagi

penggunaan barang, seperti papan tulis, AC / kipas angin, stop kontak,

meja, kursi, proyektor, komp ang memadai dan lain-lain.
4. Tata cahaya dan v
Yang dig isini j 3an  dan pengaturan

aktifitas yang

2.1.3. Kualitas

Keberhasi pai tujuannya sangat
tergantung pada pelanggannya, dalam arti pihak pendidikan sekolah memberikan
kualitas yang bermutu kepada para pelanggannya dengan melalui kualitas dalam
sistem pembelajaran. Sekarang ini kualitas dalam pembelajaran telah menjadi
perhatian utama khususnya pada dunia pendidikan untuk memenangkan
persaingan dengan cara pihak sekolah harus bisa memberikan kualitas

pembelajarannya agar lebih unggul dengan sekolah lainnya.
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Menurut Kamus Lengkap Bahasa Indonesia (2006:328), kualitas adalah
kadar, mutu, tingkat baik buruknya sesutau. (Majid, 2013:5) pembelajaran
merupakan suatu proses yang berfungsi membimbing para peserta didik dalam
kehidupannya, yakni membimbing dan mengembangkan diri sesuai dengan tugas
perkemabangan yang harus dijalani.

Kualitas dapat dilihat dari seberapa besar suasana belajar dapat

diterima lebih
dipersepsikan bur S jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan atau kepentingan
pelanggannya secara konsisten.

Kualitas pembelajaran dapat dijadikan sebagai salah satu strategi lembaga
untuk menciptakan kepuasan pelanggan atau siswa. Suatu pendidikan yang

berkualitas tinggi tergantung pada tujuan dan yang akan dilakukan dalam

pendidikan.
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Menurut Sudjana menyebutkan bahwa pembelajaran merupakan setiap
upaya yang dilakukan dengan sengaja oleh pendidik yang dapat menyebabkan
peserta didik melakukan kegiatan belajar.Sedangkan menurut Darsono
mengatakan bahwa pembelajaran secara umum merupakan suatu kegiatan yang
mengakibatkan terjadinya perubahan tingkah laku, sehingga pengertian

pembelajaran adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh guru sedemikin rupa,

sehingga tingkah laku siswa berubahéke arah yang lebih baik. (Sugihartono, 2007:

81).

2.1.3.1. Faktor

orang yang

yang dimilikinya
maka seor U : didiknya menjadi
lebih cerdas. Setiap Pengajar atau guru pastinya memiliki kepribadian
yang berbeda sesuai latar belakang mereka. Setiap guru pasti
memandang peserta didik sebagai makhluk sosial dimana memilik
perbedaan maupun persamaan. Dan hal tersebutlah yang menghasilkan
suatu pendekatan yang berbeda, tentunya cara mengajarnya juga pasti

berbeda. Seorang guru harus menguasai materi pelajaran dan
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mempunyai kemampuan untuk menyampaikan materi pembelajaran
secara sempurna. Jadi jika guru semakin menguasai materi pengajaran
maka siswa akan semakin termotivasi untuk mengikuti pelajaran.

Tujuan dalam mengajar: dalam hal ini seorang guru haruslah memiliki
pedoman sebagai sasaran yang harus dicapai dalam proses belajar

mengajar. Dalam proses pengajaran sangat dibutuhkan suatu kepastian

didalam merumuskan tujua ajaran agar bisa tercapai dengan baik.

selajar: dalam hal ini setiap

Alat Bantu pada proses pembelajaran: ketersediaan alat bantu yang
memadai pada sebuah lembaga pendidikan akan berdampak juga pada
proses pembelajaran. Tak hanya itu, pemilihan alat bantu juga harus
sesuai dengan materi yang disampaikan karena hal tersebut juga
berperan demi memberikan kemudahan pemahaman kepada peserta

didik dalam penyampaian materi.

18
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7. Kondisi saat pembelajaran berlangsung: dalam hal ini, sebuah kondisi
yang diciptakan pengajar akan berdampak pada kenyamanan dan
pemahaman peserta didik dalam belajar. Menciptakan kondisi yang
kondusif tentunya bisa membantu para peserta didik lebih maksimal
dalam penyerapan materi yang disampaikan oleh pengajar. Sehingga

siswa menjadi lebih termotivasi untuk belajar.

011) sebagai berikut:

1.

gan membandingkan
Kinerja atau . gan harapan yang
diinginkannya.Jadi tingkat kepuasan pelanggan itu berbeda satu dengan
lainnya.Tingkat kepuasan pelanggan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja yang dirasakan dan harapan yang diinginkannya. Pada dasarnya pengertian
kepuasan pelanggan mencakup adanya perbedaan antara tingkat kepentingan dan

kinerja yang ada dengan hasil yang akan diharapkan dan dirasakannya. Kepuasan
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pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang
diharapkan.

Dalam pengelolaan pendidikan siswa adalah pelanggan utama karena yang
secara langsung menerima jasa, pelanggan kedua yaitu orang tua, masyarakat
yang memanfaatkan output dari pendidikan dan pemerintah. Mereka bisa disebut

sebagai pelanggan eksternal, sementara itu pelanggan interal dari pendidikan

adalah pengelola pendidikan, gu staff pendidikan.Rasmi (2014 Vol.

7).Karena siswa menjadi g

yang lebih
untuk dapat

—
G pelﬁlgﬁg\gﬁ/sxvi)/\ (atu i g ididikan dikatakan

bermutu apa ggan internal dang tw}t

Ao oo

alam hal ini siswa
merasa mendapat

Kotler (dalam Nasbir, 2017:147) kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapanya. Hal yang sama juga di ungkapkan oleh Diah Sari
(2015), kepuasan konsumen adalah keseluruhan sikap yang ditunjukkan
konsumen atas barang dan jasa setelah mereka memperoleh dan

menggunakannya.
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Menurut Zeithaml dan Bitner (dalam Haryanto:2013) definisi kepuasan adalah
Respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau
produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan
dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen.

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku

Manajemen Pemasaran mengataka Kepuasan Konsumen adalah perasaan

senang atau kecewa se elah membandingkan kinerja
yang diharapkan

nsumen  setelah

produk atau
jasa ya i J ihai level yang

Hanjutnya menurut

gapan pelanggan

terhadap pengalaman
yang didapat (kenyataan) dengan harapannya. Seseorang akan merasa puas
apabila apa yang didapat ada kesesuaian antara harapan dengan pengalaman yang
didapat oleh seseorang tersebut. Sehingga kepuasan siswa juga dapat disimpulkan,
bahwa kepuasan siswa merupakan tanggapan perasaan siswa terhadap
pengalaman yang didapat (kenyataan) di sekolah dengan harapannya, dan siswa

tersebut akan merasa puas apabila apa yang diterima ada kesesuaian antara
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harapan dengan pengalaman yang didapat oleh siswa. Semakin banyak kesamaan
antara harapan dan pengalaman yang diterima oleh siswa dalam suatu proses
pembelajaran pendidikan jasmani di sekolah, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh siswa. Sebaliknya, apabila semakin sedikit
kesamaan antara harapan dan pengalaman yang diterima oleh siswa dalam suatu

pembelajaran pendidikan jasmani di sekolah, maka semakin rendah tingkat

2.1.4.1. Penguku

Menurut Kotler (dalam Fandy Tjiptono, 2011:454) ada empat metode yang
banyak dipergunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan, sebagai berikut:
1) Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi atau pelanggan wajib memberikan kesempatan seluas-
luasnya untuk menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka

terhadap suatu barang/produk atau jasa.
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2) Ghost shopping
Dengan memperkerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan
sebagai pelanggan potensial jasa perusahaan dan pesaing.

3) Last Customer Analysis
Menghubungi kembali para pelanggan yang telah berhenti membeli atau

yang telah beralih pemasokan barang atau jasa, tujuannya agar dapat

mengetahui dan memahami apa hal itu bisa terjadi dan supaya dapat

dijadikan perbaik

ang/ produk atau jasa serta

mengambi

maupun
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2.1.4.2. Indikator Kepuasan Siswa / Pelanggan
Dalam penelitian Tjiptono (2012) menggunakan empat indikator dalam
mengukur kepuasan konsumen antara lain:
1. Kualitas jasa merupakan mutu pelayanan dan pemenuhan kebutuhan

pelayanan bagi konsumen.
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2. Keandalan, kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis

pelayanan yang telah dijanjik

Daya tanggap, g, atau keinginan untuk cepat

endekatan,
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Nama Judul Metode Hasil
Peneliti Penelitian Analisis Penelitian
Aryuni Pengaruh Kualitas | Penelitian ini termasuk | Kualitas pembelajaran
(2015) Pembelajaran dan jenis ex post facto dan fasilitas belajar di

Fasilitas Belajar di | dengan pengambilan sekolah secara bersama-
Sekolah terhadap sampel secara acak sama memiliki peranan

Motivasi Belajar menggunakan teknik yang signifikan
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Siswa

pengujian uji validitas
dan reliabilitas dan
teknik analisis regresi

linier berganda

terhadap motivasi

belajar siswa

Susilo Pengaruh Fasilitas
(2015) Belajar terhadap
Kepuasan Siswa
pada SMK Satrya
Budi Karang Rejo
Mukroni Pengaruh
(2017)

Menggunakan regresi
linier sederhana,

koefisien korelasi dan
determinasi,serta uji

esis dan uji t.

Terdapat pengaruh
positif dan signifikan
antara fasilitas belajar
terhadap kepuasan

siswa

Saidani dan
Arifin
(2012)

Produk dan Kualitas
Layanan terhadap
Kepuasan
Konsumen dan
Minat Beli pada
Ranch Market

Hasil kualitas
pembelajaran
berpengaruh secara

ifikan terhadap

gnifikan terhadap

kepuasan mahasiswa

penelitian eksplanatory
dengan analisis dan
kasual deskriptif dan

regresi linier ganda

Terdapat pengaruh yang
signifikan kualiats
produk dan kualitas
layanan terhadap
kepuasan konsumen

dan minat beli.
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2.3. Kerangka Pemikiran
Kerangka pemikiran yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah
Fasilitas Belajar (X1), Kualitas Pembelajaran (X;) dan Kepuasan Siswa ().
Gambar 2.2.

Kerangka Pemikiran
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Fasilitas Belajar
Muhroji (dalam Astuti : 2016)

Kepuasan Siswa
Kotler dan Keller (2007)

Kualitas Pembelajaran
Sugihartono (2007: 81)
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teratur, efe an-e g difal Hermawan Ahmad
Susilo (2015) pada SMK Satrya Budi Karang Rejo disimpulkan bahwa

terdapat pengaruh positif antara fasilitas belajar terhadap kepuasan
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siswa.Dan penelitian yang dilakukan Ragil Damayani (2013)
disimpulkan bahwa terdapat hasil pengaruh yang positif antara fasilitas
belajar terhadap hasil belajar siswa.Sama hal nya dengan penelitian yang

dilakukan Ari Budi Sulistiono (2013) disimpulkan bahwa fasilitas
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berpengaruh positif terhadap keputusan menginap.Serta penelitian yang
dilakukan oleh Edy Haryanto (2013) disimpulkan bahwa fasilitas
berpengaruh postitif terhadap kepuasan pengguna jasa layanan Kantor
Samsat Manado.

(X2) Pengaruh Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa

Menurut Sugihartono (2007: 81)Kualitas Pembelajaran merupakan suatu

kegiatan yang dilakukan @ pendidik (guru) sedemikin rupauntuk

menyampaikan il tingkah laku siswa berubah

ke arah

anan berpengaruh
an Kantor Samsat
Manado.Serta penelitian yang dilakukan Basrah Saidani (2012)
disimpulakan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan terdapat
pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan minat beli pada Ranch

Market.
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2.4. Hipotesis Penelitian

Sesuai dengan kerangka pemikiran yang telah diuraikan di atas, model
penelitian layak untuk menjelaskan pengaruh Fasilitas Belajar dan Kualitas
Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM
Citra Bangsa.

Oleh karena itu hipotesis yang diajukan pada penelitian ini adalah:

1. Terdapat pengaruh Fasilitast Belajar terhadap Kepuasan Siswa pada

Sekolah Paket Ke
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METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini diadakan pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra

Bngsa. Penelitian ini dilaksanakan selama 3(tiga) bulan, sesuai tabel dibawah ini:
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dependen pada

independen kedua yaitu Kualitas
ap Y dan b2 untuk koefisien regresi

b2
(Sig. 1)

Xz

Pembelajaran dengan simbol X,. Satu variabel dependen yaitu Kepuasan Siswa
Kerangka pe

dengan simbol Y. Kelayakan model penelitian ditunjukkan oleh nilai R square
dengna uji F (Sig. F) dan pengaruh antar variabel ditunjukkan oleh nilai koefisien

Belajardengan simbol X; dan variabel
regresi (b1 untuk koefisien refresi X

X, terhadap Y).
penelitian ind
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3.3. Operasionalisasi Variabel

adalah sebagai berikut:

31

Definisi konseptual dan operasionalisasi variabel pada penelitian ini

kualitas pembelaja

suatu kegiatan yang dilakuka
oleh guru sedemikin rupa,
sehingga tingkah laku siswa
berubah ke arah yang lebih baik.

4) Produktifitas
pembelajaran

5) Evaluasi
pembelajaran

Kepuasan Siswa (YY)

Menurut Tjiptono (2012)
Kepuasan siswa/pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa
seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara presepsi

1) Kualiatas

2) Keandalan

3) Daya tanggap
4) Empati

Likert

1-5

1,234,
5,6,7,8,

9,10
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terhadap hasil suatu produk/jasa

dengan harapannya.

3.4. Populasi, Sampel dan Metode Sampling

3.4.1. Populasi

Menurut Sugiyono (2009:115) finisikan populasi merupakan suatu

wilayah generalisasi yang terei

ang mempunyai kualitas

menyata

peristiwa, ifkiAkarakteristi ‘ enjadi

pusat perha ° iti i ipa i g semesta

penelitian. Dala ian ini jad si ada iswa kelas

6 paket A, kela : ad5 3 Kesetaraan
PKBM Citra Bang

3.4.2. Sampel
Sampel menurut Sugiyono

bagian dari jumlah karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dengan kata
lain sampel merupakan bagian dari populasi. Pengambilan sebagian dari populasi
itu dimaksudkan sebagai presentase dari seluruh populasi.Untuk menentukan
besarnya sampel harus mengetahui berapa besarnya populasi yang ada. Menurut
Arikunto (2002:112) Apabila subjek tidak lebih dari 100, maka lebih baik diambil
semua sehingga penelitiannya dalam mengambil sampel yaitu sejumlah populasi
yang ada. Populasi yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sejumlah 60

responden siswa/i yang belajar pada Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra
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Bangsa, sehingga penulis mengambil semua populasi untuk di jadikan sampel dan

sampel ini dinamakan sampel jenuh.

3.5. Metode Pengumpulan Data

1. Observasi yang dilakukan dengan melakukan pengamatan langsung

pelaksanaan kegiatan belaja ekolah Paket Kesetaraan PKBM

Citra Bangsa.

Instrumentasi  variabel merupakan pengujian terhadap data hasil

kuesioner.Uji instrumen penelitian dilakukan melalui uji validitas-reliabilitas
untuk memastikan bahwa kuesioner yang disusun dapat dimengerti oleh
responden dan memiliki konsistensi pengukuran (Ghozali, 2005: 41).Analisis
selanjutnya dilakukan dengan Reliability Analysis menggunakan software SPSS.
1. Validitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung (kolom

Corrected Item-Total Correlation) dengan rtabel (harus lihat tabel r)
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dimana butir pernyataan valid apabila memiliki rhitung > rtabel. Untuk
mempermudah maka beberapa ahli menyatakan bahwa pernyataan valid
apabila nilai Korelasi (kolom Corrected Item-Total Correlation) > 0,3.

2. Reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks ienunjukkan sejauhmana suatualat

atau  dapatdiandalkan.Uji

pengukur (daftar pe

linier ganda.Ana
analisis verifikatif dilakukan untuk
mendeskripsikan data penelitian.Ar inier ganda digunakan untuk
menguji pengaruh beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen
dengan tipe data metrik (Interval atau Rasio).Analisis regresi linier ganda
didahului uji persyaratan analisis yaitu uji asumsi klasik.Uji asumsi klasik
digunakan untuk membuktikan bahwa model persaman regresi linier ganda dapat
diterima secara ekonometrika karena memenuhi penaksiran BLUE (Best Linier

Unbiased Estimator) artinya penaksiran tidak bias, linier dan konsisten. Uji

asumsi terdiri dari uji normalitas, linieritas, multikolinieritas, autokorelasi, dan
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heteroskedastisitas, yang dapat dijelaskan sebagai berikut (Mulyanto dan
Wulandari, 2010: 181):
a. Uji Normalitas

Normalitas harus terpenuhi yang menunjukkan bahwa data variabel

penelitian berasal dari data vari ang berdistribusi normal.Normalitas

data pada analisis penelitian ini dilakukan

terpenuhi uji IF dan Tolerance
yaitu jika:
- Nilai tolerance seluruh variabel independen mendekati angka 1 dan
atau lebih besar daripada 0.2
- Nilai VIF seluruh variabel independen berada di seputar angka 1 dan
tidak boleh lebih dari 10.
c. Uji Asumsi Autokorelasi

Model regresi yang baik adalah yang tidak terjadi autokorelasi dimana

pengujian dilakukan dengan melihat nilai Durbin-Watson hasil pengolahan
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data dibandingkan dengan nilai dl dan du pada Durbin-Watson tabel

dengan kriteria sebagai berikut:

1.21 < DW < 1.65 = tidak dapat disimpulkan

2.35 < DW < 2.79 = tidak dapat disimpulkan

1.65 < DW < 2.35 = tidak

Setelah uji as gresi linier ganda.

Hasil analisis regresi linier ganda yang utama adalah nilai koefisien
determinasi R Square (R?) , dan model persamaan regresi linier ganda:

Y =a+blX; +b2X;

X1 = Fasilitas Belajar

X, = Kualitas Pembelajaran

Y = Kepuasan Siswa

a = Konstanta

b1 = Koefisien Regresi Fasilitas belajar
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b2 = Koefisien Regresi Kualitas Pembelajaran
Nilai koefisien determinasi ganda (R Square) menjelaskan besaran
kemampuan model persamaan regresi dalam menjelaskan pengaruh variabel

independen Fasilitas Belajar dan Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan

Siswa.Nilai koefisien regresi bl menug n besar dan arah pengaruh Fasilitas

Belajar terhadap Kepuasz koefisien regresi b2
menunjukkan besar. adap Kepuasan

Siswa.

3.7.2. Pe

kelayakan \ s : esi linier

ganda dalam me

terhadap Kepua : eS itra Bangsa.
Hipotesis statistik y
Ho:p=0:
Ha : p # 0 : model baik/layak
Pengujian hipotesis dilakukan dengan uji-F yaitu membandingkan nilai
probabilitas (sig F) terhadap taraf uji penelitian (o = 0.05). Kriteria yang
digunakan untuk menguji hipotesis keempat penelitian adalah sebagai berikut:
- Jika Sig F < a, maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya model hasil
penelitian layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh Fasilitas
Belajardan Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah

Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.
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- Jika Sig F > o, maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinyamodel hasil
penelitian tidak layak digunakan untuk menjelaskan pengaruh Fasilitas
Belajar dan Kualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada sekolah

Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.

Pengujian hipotesis penelitian_d an dengan uji-t.Pengujian hipotesis

dalam penelitian sebanyak ¢
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- Jika Sig t < o, maka H;0 ditolak dan Hja diterima, artinya terdapat
pengaruh Fasilitas Belajarterhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah
Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.

- Jika Sig t > a , maka H;0 diterima dan Hja ditolak, artinya tidak
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terdapat pengaruh Fasilitas Belajar terhadap Kepuasan Siswa pada

Sekolah Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.
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2. Uji hipotesis kedua

Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah terdapat

pengaruh Kualitas Pembelajarag adap Kepuasan Siswa pada Sekolah

Paket Kesetaraan PK statistik yang diajukan

- Jika Sigt > o, maka H,0 diterima dan Hja ditolak, artinya tidak terdapat
pengaruhKualitas Pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa pada Sekolah

Paket Kesetaraan PKBM Citra Bangsa.
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