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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh fasilitas, pemateri dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan peerta diklat di Balai Diklat Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat Surabaya. Penelitian 
ini menggunakan teknik Simpel Random sampling sejumlah 100 orang yang dikumpulkan dengan 
menggunakan kuesioner serta diharapkan mewakili seluruh peserta diklat pada tahun 2019. Penelitian ini 
menggunakan tiga variabel independen dan satu variabel dependen. Variabel independen yang di gunakan 
yaitu  pengaruh fasilitas, pemateri dan kualitas pelayanan  sedangkan variabel dependenya adalah kepuasan 
peserta diklat. Analisis data menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa fasilitas, pemateri  dan pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan peserta diklat di Balai Dillat PUPR Surabaya baik secara prsial maupun secara simultan.  
 
Kata Kunci : pengaruh fasilitas, pemateri dan kualitas pelayanan dan kepuasan peserta diklat 

 
Abstract 

This research aims to determine the influence of facilities, adherers and quality of service to the 
satisfaction of training in the Public Works Training hall and People's housing Surabaya. The study used simple 
Random sampling techniques of many 100 people gathered using questionnaires and was expected to 
represent all training participants in the year 2019. The study uses three independent variables and one 
dependent variable. Independent variables that are used are the influence of facilities, the speaker and the 
quality of service while the Dependenya variable is the satisfaction of the training participants. Data analysis 
uses multiple linear regression. 

The results showed that the facilities, the speaker and the service were positive and significant to the 
satisfaction of the trainees in the Public Works Training Hall and the People's housing Surabaya both on an 
initial and simultaneous basis. 
 
Keywords: the influence of facilities, presenters and quality of service and training participants' satisfaction 
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PENDAHULUAN 
Peran serta PUPR berada pada posisi yang 

Strategis dan vital dalam kemajuan suatu daerah 
dan perkembanganya dalam melaksanakan 
aktivitasnya. Keaktifan  Transportasi dalam 
mengakomodasi mobilitas kegiatan bidang 
ekonomi sangat berperan aktif, secara sosial, 
budaya, serta aktifitas masyarakat yang lainya 
yang sangat penting. Transportasi akan sangat 
dirasakan dan dibutuhkan ketika dilihat dari 
aspek-aspek yang mencakup penduduk yang 
besar serta kondisi geografis Indonesia, dalam 
pembangunan, sumber daya manusia (SDM) 
merupakan salah satu faktor penting, sedangkan 
sumber daya alam, finansial dan material kurang 
memberikan manfaat secara optimal di dalam 
perbaikankesejahteraan rakyatbila tiidak adanya 
dukungan SDM yang memadai, baik secara 
kualitas maupun kuantitas. 
 Salah satu pondasi dalam sebuah 
organisasi adalahsumber dayamanusia. 
Dimana bahwa faktor manusia merupakan 
modal utama dan yang perlu diperhatikan 
dalam organisasi. Ketercapaian tujuan 
sebuah organisasi dipengaruhi salah satunya 
oleh kualitas sumber daya manusia yang ada 
di dalamnya. Mengingat akan pentingnya 
kualiitas sumberr dya manusiia, organisasi 
memerlukan cara untuk mengembangkan 
kompetensi sumber daya manusia yang 
dimiliki. Salah satu cara dengan diadakannya 
penyelenggaraan kegiatan pendidikan dan 
pelatihan.  Pada dasarnya, kegiatan 
pendidikan dan pelatihan bertujuan untuk 
memberikan bantuan kepada pegawai supaya 
dapat meningkatkan kemampuan berkerja 
dan meningkatkan pengertian tentang status 
dirinya dan tujuan organisasi. Sebagaimana 
yang dikatakan oleh B. Siswanto dalam 
Suwatno dan Priansa,(2012:210) bahwa  
Pendidikan dan Pelatihan diperlukan untuk 
mengembangkan dan meningkatkan kualitas 
kemampuan yang menyangkut dengan 
kemampuan kerja, pengetahuan, sikap, 
kecakapan, dan keterampilan  

Sejalan dengan hal tersebut, pendidiikan 
dan platihan merupkan suaatu kebutuhan 
guna mendukung salah satu bentuk kegiatan 
peningkatan kompetensi dan merupakan 
bagian integral dalam Manjemen Sumberr 

Daiya Manusa (MSDM). Dalam hal 
penylenggaran pendiidikan dan pelathan 
diperlukan manajemen atau pengelolaan 
secara efektif, serta adanya koordinasi yang 
tepat diantara para pegawai atau panitia 
penyelenggara terhadap diklat yang 
diselenggarakan sehingga dapat 
menghasilkan SDM yang handal dan memiliki 
kompetensi trtentu sesuaii dengn kebuthan 
organisasi. Untuk membuat mutu 
penyelenggaran pendidikan dan pelatihan 
yang baik pada suatu kegiatan perlu dilakukan 
beberapa langkah, seperti yang dipaparkan 
oleh Suryadi,(1993:98) “organisasi pelu 
untukmengidentifikasi kebuutuhan pelanggan, 
desain produk, dan menciptakan sistem 
pelayanan yang dapat mencapai kebutuhan 
tersebut dan mengukur  hasiilnya 
sebgai dsar pengembanganorganisasi”.  
Dengan berbagai langkah-langkah tersebut 
organisasi bisa menciptakan mutu dan 
kualitas  penyelengaran penddikan yang baiik 
sehinggaakan menghasilkan kepuasan 
peserta diklat. Kelmbagaan penddikan dan 
pelathan adalah strukktur yang berjenjng dan 
terkaitsatu dan  laiinnya dalm satu kesatun 
yangutuh. Denggan demkian 
dapatdibayangkan bahhwa upya utuk 
mereencanakan diilat merupakn kegiiatan 
yang rumiit dan komplks. Sesuai dengn 
Peraturann Meteri PU Nomor 15/PRT/M/2015 
Badaan Pengeembangan Sumbeer Daya, 
Manusia (BPSDM) Kementerian PUPR 
memiliki tugaas melakssanakan 
pengmbangan suumber dayaa mansia 
apaaratur PUPR. Pengembangn SDM ini 
menjadii hal pentng agar memilki karaktter, 
pengethuan, values,attitudes dan skiills yang 
dapt dtunjang mellui lembaaga pendidiikan 
dan pelatiihan (Diklat) yang pda akhrnya dpat 
dpergunakan olehpeserta pelatiihan trsebut 
dalm pelaksanan pekerjaannya sehari - hari, 
dengann hrapan pelaksanan tugs dari 
instansitempat pesertaa Diklattersebut dapat 
lebiih meniingkat danoptimal. Sebagai 
penyedia layanan jasa pendiddikan dan 
pelatiihan bagi  parara  pestrta  diklat,  Bali 
Diklat Kementerian PUPR berupaya mampuu 
memberiikan  layann  yang  berkualitas  untuk  
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paara  pesert yang  akan dan sedang 
mengiikuti Diiklat khususnya Diklat teknis yng 
aakan diperlukan untuuk melksanakan tugas 
pada jabatannya serrta untk meniingkatkan 
skil dan kopetensi dan jugaauntuk menunjang 
promosi jabatan. Untuk menunjang proses 
penyelenggaraan penddikan dan pelatiihan 
terutama dalam pengembagan sumbr daya 
manusiia, standar menajamen 
penyalenggarean pesierta dieklat yang 
diilakukan oleh Bali Diiklat Kemanterian PUPR 
sudah sesuai standar, tetapi masiih danya 
keluhan,keluhan dialam bebeberapa 
penyelenggaren diklat dan masalah yang 
dihadape oleh pra pesarta diiklat itu sendiiri 
tentang kelengkapan fasilitas serta kualitas 
pemateri dan pelaynan penylenggaraan 
diikklat sehiingga berpngaruh dalam 
berjalanya prooses penylenggaraan diiklat  
tersbut. 

Berdasarkan hasil observasi yang 
diilakukan oleh peneliti di Bali Diiklat 
Kimenterian Pekerjiaan PUPR masih terbilang 
memadai dalm hal meanajemen 
penyelengaran pendididikan dan pelatiihan. 
Namun masiih ada bebeberapa kekurangan 
yanghharus diperbaiki diantaranya, yaitu 
mengenai klengkapan sarrrana dan prasarna 
masih harus diperbaiki serta kualitas pemateri 
dan palayanan terhadp pesirta diiklat yang 
masih harus ditingkatkan diantaranya:  
1. Keluhan mengenai Kelngkapan 

saranadan prasarna penunjang 
penyelenggaraan diklat yang kurang 
lengkap sehingga penyelenggaran diklaat 
tidak berjalan dengan baik. 

2. Keluhan mengenai pengajar atau 
widyaiswara yangg karang mengikuti 
terhadap perubahan dan perkembangan 
biidang keiilmuan yang diajarkan. 

3. Keluhan pelaayanan yang di berikan 
penyelenggraan diiklat yang kuraang 
tanggap dalam mengatasi permasalahan 
yg di hadapi peserta diklat. 

Masalah-masalah yng ada tidak sesuai 
dengan mutu layanan. Adaanya keluhn yang 
diiterima dan ketiidak puasaan yang dirasakan 
oleh pserta diiklat menunjukan masih 
kurangnya pelayann yang diiberikan 
penyelenggara utuk paserta diiklat. Maka dari 

itu penyelenggara perlu memperhatikan dan 
meningkatkan pelayanan agar menjdi lebiih 
baiik.  

Dari observasi diaatas elemen partama 
yang mempengaruhin kepusan peseerta dklat 
adalah pengaruuh fasiilitas, Fasilitas 
merupakan perlengkapan yang memberiikan 
kemudahan kepaada para konsumen 
(Peserta Diklat) utuk melaaksanakan aktifitas-
aktifitasnya sehingga kebutuhan konsumen 
(Peserta Diklat) dapat terpenuhi. Fasilitas 
disediiakan oleh Balaii Diklat PUPR surabaya 
sebagai sarana untuk melengkapi dan 
mendukung aktivitas dalam kelancaran 
prosesbelajar mengajaar di Balaii Diklaat 
PUPR Surabaya. Lenkapnya fasilitas 
berpengaruh terhdap kepuasaan 
pesertadiklat. Hal ini jelas sekali bahwa pesirta 
diiklat akan menuntut kemudahan kepada 
pihak pemberi jasa berkenaan dengan 
kebutuhan yang diingnkan Soelasih,(2003)  

Elemen kedua yang mempengruhi 
kepusan peeserta diiklat adalah pemateri 
(widyaiswara). kualitas pembelajaran orang 
dewasa sangant di tentukaan oleh kualiitas 
pembelajarn yangberlangsung. Untukitu yang 
menentukaan kualiitas pembellajaran dalm 
seebuah diklat sangat diipengaruhi oleh peran 
yang dimaiinkan olehwidyaiswara. Apabila 
widyaiswara di era modeern ini, memiiliki 
enam keteerampilan Diikatakan berkulitas 
adalah: speaking skill,thinking 
skill,interpersonal skill,network skill,growth, 
dan disciipline. Pendapat Andrew Singh dalam 
Kokom Komala, (2015). 

Elemen ketiga yang mempengaruhii yang 
mempengaruh kepuasn peerta diiklat adalah 
pelaynan. Salaah suatu pendekatan kualiitas 
pelyanan yang banyak dijadikan acuan adalah 
SERVQUAL (Sevice Quality) dalam salah satu 
setudi mengenai SERVQUAL menurut 
parasuraman, et al dalam Lupiadi, (2008:182) 
terdapat lima dimensi yaiitu : Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empati . 

Kepuasan adalah hasil yang dirasaskan 
dengan harapan setelah membandingkan 
kinerja seseorang. Tiingkat 
kepuasanmerupakan fungsii dari perbedan 
antra kiinerja yang dirasakn denngan 
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harapaan. Sedangkn biila kiinerja melebhi 
harapaan pelanggn akan saangat puuas, 
harapn pelanggaan dapat diibentuk oleh 
pengalamaan msa lampaau, komentaar 
dariikerabatnya serta janjii dan informassi dari 
berbagaii media, Oliver dalam 
Supranto,(2001:44). Berdasrkan uraiian 
trsebut di atas maaka dapat ditarik 
kesimpulkan bahwa kepuasan iyalah rasa 
senang atau puas secara pribadi dikarenakan 
antara harapan dan kenyataan dalam 
menerima pelayainan yang diberiikan 
terpenuhi. Denganmelihat tiga elimen di 
ataspeeserta  diiklataakan memililih untk 
mengiikuti diiklat di Bali Diiklat PUR Surabaya. 

 
Rumusan Masalah 

1. Apakah fasilitas berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan peserta Diklat di Balai Diklat 
PUPR Wilayah VI Surabaya? 

2. Apakah pemateri berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan peserta Diklat di Balai Diklat 
PUPR Wilayah VI Surabaya? 

3. Apakah kualitas pelayanan 
berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap kepuasan peserta 
Diklat di Balai Diklat PUPR Wilayah VI 
Surabaya? 

4. Apakah fasilitas, pemateri dan kualitas 
pelayanan secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan peserta Diklat di 
Balai Diklat PUPR Wilayah VI 
Surabaya? 

 
Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui dan menganalisis 
pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 
peserta Diklat apakah berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan peserta Diklat di Balai Diklat 
PUPR Surabaya. 

2. Mengetahui dan menganalisi apakah 
Pemateri berpengaruh secara positif 
dan signifikan terhadap kepuasan 
peserta Diklat di Balai Diklat PUPR 
Surabaya. 

3. Mengetahui dan menganalisi apakah 
kualitas pelayanan berpengaruh 
secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan peserta Diklat di Balai Diklat 
PUPR Surabaya. 

4. Mengetahui dan menganalisi apakah 
fasilitas, pemateri dan kualitas 
pelayanan secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan peserta Diklat di 
Balai Diklat PUPR Surabaya. 

 
METODE  
Desain Penelitian  

 Penelitiian ini menggunakan metode 
kuantitatif dengan tujun untuk mengetaahui 
pengaruh fasilitas,pemateri,dan pelyanan 
terhaadap kepuaasan peseerta diiklat dalam 
kegiatan penyelenggaraan dilat di Balai Diklat 
PUPR Surabaya dalampenelitian ini adalaah 
Peserta Pelatiihan yang mengiikuti Pelatiihan 
di Balai Diklat PUPR Surabaya yang 
berjumlah 100 orang peserta pada semester 
awal tahun 2019.  

 Metode yang diilakukan fukus pada 
pengumpulan data respondeen yang memiliiki 
informasi sehinga memungkinkan peneliiti 
untuk menyelesaikan masalah. Pengmpulan 
dat menggunakan kuisioner dengan jawaban 
tertutup, sebelum kuisioner diigunakan 
dalaam pengumpulan data terlebiih dahlu diuji 
cobakan untuk melihat valiiditas dan 
realiibilitasnya. 

 
Identifikasi Variabel  

Variabel peneliitian adalah segala 
sesuatu yang terbentuk apasaja yangddi 
tetapkan oleh penelitian untuk dipelajari 
sehinga diperoleh informas teantang hal 
tersebut. Kemudian ditarik kesimpulanya. 
Sugiono,(2011:38). Peneliti ini menggunakan 
dua Variabel yaitu variabel independen dan 
variabel dependen. 

1. Variabel bebas (Independen Variabel) 
Variabel independen adalah Variiabel 

yng mempengaruhivariabel dependn, 
baiik yang pengruhnya posiitif mapun 
yaang pengaruhnya negatif. 
Ferdinand,(2006). Sebagaai variiabel 
bebs dalm peneliitian ini adalah: 
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a. Pengaruh fasilitas (X1) 
b. Pemateri (X2) 
c. Pelayanan (X3) 

2. Variabel Terkait (Dependen Variabel) 
Variabel dependen iyalah variabel 

utama dan pusat perhatian peneliti. 
Hakekeat sebuh masalaah, muudah 
terliihat denganmengenali sebagaii 
variiabel depnden yang diigunakan dlam 
sebuah model. ferdinand,(2006). 
kepuasan peserta (Y) iyalahyang menjdi 
variabel terikat  

 
Jenis Data 

Jenis penelitiian ini adlah peneliitian 
kuantiitatif dimana penelitian kuantitatif yaitu 
riiset yang daapat menjelaskan atau 
menggambarkan suatu masalah dan yang 
hasiilnya dapt diigeneralisasikan dan 
lebihmementingkan aspk keluasanbisa 
dikatakan hasil riset dianggap representasi 
dalam jumlah populasi .penelitian ini akan 
diilakukan pada pserta pelatiihan di Balaii 
Diklat PUPR Surabaya daata yang akn 
diiambil adalah penelitin survy yang beruupa 
data priimer yang bersal dari jawban respnden 
yaitu peserta pelatiha di Balai Diklat PUPR 
Surabaya. 
 
Sumber Data 

sumbr data pada penelitian adalah subjek 
dari mana data diperoleh. Dalam peneliitian ini 
smber daatanya adalah peserta diklat di Balai 
Diklat PUPR Surabaya. Dalam pemelitian ini 
sumber data yang digunakan iyalah : 

a. Data primer 
Data primer iyalah data yang di 

kumpulkan dan diperoleh secara 
langgsung dari responden dengan 
menggunakan kuisioner dan interview. 
Data primer ini diperoleh dengan cara 
memberikan kuisioner dan interview 
langsung kepada peserta pelatihan di 
Balai Diklat PUPR Surabaya 

b. Data sekunder 
Yaitu sumber data keduasesudah 

daata priimer. Karenaa suaatu lain hal, 
peneliti sukiar memperolh da.ta  darii 
sumbr data priimer, dan mungkiin jga 
karena hal-hal yang sangatpribadii 

sehiingga data itu sukar didapat 
langgsung dari data primer. Bungin, 
(2008:122). 

 
Pengukuran data 

Skala pengukuran yang akan digunakan 
adalah menggunakan skala likert berupa 
penyebaran angket kuisioner dengan sekor 
atas pilihan jawaban untuk kuisioner yang 
diajukan untuk pernyataan positif adalah 
sebagai berikut menurut Sugiono,(2011;92): 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Alat Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan datanya yaitu dngan 

menggunakn angket atau kuisioner. Teknik 
pengumpulan data dan diilakukan dengn cara 
meberi pertanyan atau perrnyataan tertuliis 
kpada respondn untk di jawab iyalah  
Kuisioner (anket) Sugiono, (2009:142) 
kuisioner ini terdiri dari butir-butir pertanyaan 
atau pernyataan dengan variabel dependen 
dan variabel independen 
 
Metode Pengumpulan Data 

Peranan penting dalam suatu kegiatan 
penelitian adalah pengumpulan data. Dan 
data yang diperlukan agar sesuai dengan 
tujuan penelitian yang ingin dicapai maka 
harus di susun scara sistematis. Metode yang 
digunakan dalam pengumpulan data ini 
adalah:  

1. Menurut Sugiyono,(2009 : 142) 
pengumpulan datanya adalah dengan 
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cara memberi pernyataan atau 
pertanyaan tertuliis kepda ressponden 
utuk djawab disebut Kuesioner .  

2. Percakapan yang mempunyai maksud 
dan tujuan tertentu yang dilakukan 
bagi dua belah pihak, pihak 
pewawancara (interviewer)  
mengajukan pertanyaan sedangkan 
terwawancara (interviewee) 
memberikan jawaban atas semua 
pertanyaan di sebut wawancara. 
Moleong, (2007:186). Sedangkan hasil 
wawancara merupakan data aktif yang 
digunakan untuk mendukung dan 
melengkapi data kuantitatif yang 
diperoleh melalui pengumpulan data 
dengan menggunakan kuesioner. Dan 
wawancara tidak akan dilakukan pada 
semua responden yang telah 
ditentukan jumlahnya akan tetapi 
wawancara tersebut akan dilakukan 
pada salah seorang atau beberapa 
responden. Peneliti tidak 
menggunakan panduan dan pedoman 
wawancara dengan tersusun secara 
sistematis serta lengkp untk 
pengumpuln dta Pada wawancara ini. 

3. Pengumpulan data yang di lakukan 
oleh peneliti yang ke tiga adalah 
dengan teknik dokumentasi dan 
dengan cara mencari, mengumpulkan 
dokumen-dokumen tertulis dan 
relevan dengan masalah penelitian 
tersebut, berupa dokumentasi 
organisasi, undang-undang, literatur 
dan dokumen-dokumen yang 
menunjang kegiatan penelitian di 
sebut dokumentasi. Koestoro dan 
Basrowi, (2006:142). 

 
Populasi Penelitian 

Jumlah keseluruhan objek penelitian di 
sebut Populasi. Bila peneliti ingn 
menelitisemua elemeen yang beradaa dalm 
wiilayah penelitiian, maaka penelitiiannya 
merupakn peneliitian populsi atau studii 
sensus (sabar, 2007). populasi didalam 
penelitiian ini Yaitu peserta diklat di Balai 
Diklat PUPR Surabaya. 

 

Sampel Penelitian 
Menurut Sugiono,(2014:116) “bagiandari 

jumlaah dankarakteristiik yang di miliki oleh 
populasi tersebut disebut Sampel.” 
Pengukuran sampel adalah merupakan 
langkah untuk menentukan besar dan kecilnya 
sampel yang diambil dalam melakukan suatu 
objek penelitian. Selain itu prlu juga 
diperhatikan bahwa sampel yang dipilih dan 
harus menunjukkan segala karakteristik 
populasi sehingga tercermin di dalam sampel 
yang dipilih, bisa juga dikatakan sampel harus 
dapat menggambarkan keadaan populasi 
yang mewakili atau sebenarnya 
(representatif). Penulis mengambil data ini 
pada semester awal tahun 2019 di Balai Diklat 
PUPR Surabaya. 
 
Teknik Sampling 

Tekniik sampliing yang diigunakan teknik 
Simpel random sampling. Dimana peneliti 
mengambil sampel dengan tidak melihat 
strata pendidikan, umur, jenis kelamin bagi 
peserta yang mengikuti Diklat di dalam 
pelatihan pada semester pertama di Balai 
Diklat PUPR. Menurut Sugiyono,(2018:134) 
teknik sampling ini disebut simple (sederhana) 
karena pengambilan anggota sampel dari 
populasi di lakukan secara acak tanpa 
memperhatikan setrata yang ada dalam 
populasi itu dan dilakukan bila populasi di 
anggap homogen. 
 
Uji Validitas 

Uji Validitas iyalah untuk mengukur sah 
(Valid) atau tidaknya kuesioner. kuesioneer 
diikatakan valiid apbla pertanyan kuesioner 
tersebut mmpu mengungkapkn sesuaatu 
yangakan diukur oleh kuesiioner terseebut. 
Dan uji Validitas di hiitung dengn 
membandngkan niilai r hiitung (correlated 
item-total correlation) dengannilai r tabel. Jika 
r hitung > r tabel, jika niilai postif makabutir 
atau pertanyaantersebut maka dinyatakan 
valid. Imam Ghozali,(2005). 
 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah untuk mengukur 
kuesioner yang merupakan suatu indikator 
dari variabel atau konstruk. Kuesioner bisa 
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dikatkan reliiabel atau handall apabila suatu 
jawaban seseorang terhadap pernyataannya 
adalah konsisten dariwaktu ke waktu. 
Kehandalan yang mengangkut kekonsistenan 
jawaban jika di ujikan berulang pada sampel 
yang berbeda. Untuk mengukurnya dengan uji 
statistik Cronbach Alpha(α) adalah SPSS. 
Suatu konstruk atau fariabel bisa dikatakan 
reliabel apabila memberikan nilai  Cronbach 
Alpha > 0,60. Imam Ghozali,(2005). 
 
Teknik Analisis Data 

a. Analisis Deskriptif 
Sugiono,(2010) berpendapat 

bahwa analisis deskriptif merupakan 
analisis data caranya dengan 
mendeskripsikan data yang terkumpul 
sebagaimana adanya tapa 
bermalksud membut kesiimpulan yang 
berlakuku utuk umuum atau 
digeneralisasi yang meliputi analisis 
mengenai karakteristik dari responden 
yg terdiri dari usia,jenis,kelamin,tingkat 
pendidikan terkahir dan pendapatan. 

b. Pengujian Prasarat analisis 
1. Uji normalitas 

Tujuan Uji normalitas untuk menguji 
model regresi variabel penggangu 
maupun residual berdistribusi normal. 
Seperti yang diketahuii uji T serta uji F 
mengansumsikn baahwa niilai 
resiidual mengiikuti distrbusi normall. 
Apabila asumsiini dilanggar makauuji 
statistik akan menjadi tidak valid. Imam 
Ghozali, (2005) 

Cara agar mengetahui normalitas 
iyalah dengan  melihat apakah normal 
probabiliity plot yang membandiingkan 
diistribusi kumulatiif dari distribusi 
normal.  Dan distrbusi   normal  akan  
mebentuk suattu  gariis  lurs serta 
digoonal, dan plottiing data  akan 
diibandingkan dengaan gariis  digonal.  
apabilaaditribusi data resiidual adalah 
normall, makagariis yang 
menggaambarkan data yang 
sesungguuhnya akan meliiputi gariis 
diagonalnya. Imam Ghozali,(2005). 
Dan penulis juga melampirkan asumsi 

normalitas dengan pengujian 
Kolomogrof smirnov agar lebih akurat. 
2. Uji multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertjuan untuk 
mengetahui adnya korelasii 
antarvvariabel babes (independen). 
Meski regresi yang baik tidak terjadi 
korelasi antara variabel bebas. Dalam 
penelitian ini untuk mendeteksi ada 
atau tidaknya multikolinearitas di 
dalam model regresi digunakan metrik 
korelasi variabel-variaber bebas dan 
melihat nilai tolerancedan fariace 
inflation factor (VIF) dengan 
perhitungan bantuan program SPSS 
for windows. 

Jiika dar matriik korelsi 
antarvariiabel babas adakkorelasi 
yanggtinggi (umumny diiatas 0,90) 
mak hall inimerupakaan indiikasi 
adanyaaproblem multikolinearitas 
dalah niilai tolerancce < 0,10 atau sam 
dengan niilai VIF> 10. Imam 
Ghozali,(2005). 

 
Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi berganda adalah suatu 
teknik ketergantngan. SehIingga varIiabel 
yang akan dIibagi menjad variIabel dependen 
/ terikt (Y) dan variabel iIndependen / bebas 
(X). AnalisIis ini menunjuikan bahwa variiabel 
dependn akan bergaantung (terpengaruh) 
pada lebiih darisatu variabel dependien. 
Persamaan regresi berganda menurut 
sugiono,(2002) adalah sebagai berikut:  
 Y= a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 
 
Keterangan :   
Y    = Kepuasan Peserta  
X1  = Variabel bebas yaitu penagruh fasilitas  
X2  = Variabel bebas yaitu Pemateri  
X3  = Variabel bebas yaitu kualitas pelayanan  
b1,b2,b3 = Koefisien Regresi  
a    = Konstanta  
e    = Eror (variabel bebas lain diluar model  
regresi) 
 
Uji Hipotesis 

Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui 
apakah ada tidaknya pengaruh yang signifikan 
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antara vareabel independen (pengaruh 
fasilitas, pemateri dan kualitas pelayanan) 
terhadap variabel dependen (kepuasan 
peserta) secara parsial. 

a. Uji T 
Diidalam penelititian ini  menggunakan 
uji t, untuk mengiji variiabel babas secra 
satu persattu ada atau tiidaknya 
pengarh terhaadap variiabel teriikat (Y) 
Rumus uji t adalah : 
 
to = βi0   
        sβi 
 
Dimana :  
To = t hitung  
Bi = koefisien regresi  
Sbi = standart error 
 

b. Uji f 
Dalam penelitian ini mengandung Uji F, 
untuk mengetahui seberapa besar 
pengaruhhpositif yang sgnifikan antara 
pengaruh fasilitas (X1), pemateri (X2), 
kualitas pelayanan(X3), terhadap 
kepuasan peserta diklat(Y).  
Rumus uji F : 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
Diama :  
 R2  = Koefisien korelasi berganda di 
kuadratkan  
 N       = Jumlah sampel  
 K       = Jumlah variabel  

 
 

c. Uji R ² (koefisien determinasi) 
Koefisien determinasi iyalah data 

untuk melihat berapa besar prosentase 
yang berpengaruh langsung dalam 
variabel bebas yang  dekat 
hubunganya dengan variabel terikat 
atau dapat dikatakan bahwa 

penggunaan model tersebut bisa 
dibenarkan. Dari koefisiiensi determnas 
ini (R) dapat diiperoleh suatu niilai yang 
mengkur beesarnya sumbangn 
daribeberapa variiabel X terhdap 
variiasi naik tururnya variabel Y. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Identitas Responden  

Data identitas responden di dapat dari 
kuesioner yang telah di isi oleh responden . 
Penyajian data mengenai identitas responden 
untuk memberikan gambaran tentang 
keadaan diri dari pada responden. 
 
Umur Responden 

Keterkaitanya umur dalam prilaku undividu 
di dalam lokasi diklat biasanya adalah sebagai 
gambaran akan pengalaman  individu. 
Tabulasi umur responden dapat di lihat 
sebagai berikut : 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Skripsi 2019 
Berdasaarkan tabel4.1 dapat diiketahui 

bahwa untuk umur respoden yang banyak 
adalah umur 31- 40 sebanyak 52 orang atau 
52,0%, kemudian di ikuti dengan umur 41- 40 
sebanyak 31 orang atau 31,0%.  Haliini 
menujukan bahwa peserta Diklat di Balai 
Diklat Surabaya sebagian besar adalah usia 
produktif yang membutuhkan pengembangan 
pengetahuan dan kopetensi. 
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Jenis Kelamin Responden 
   Jenis Kelamin secara umum dapat 

memberikan pebedaan pada prilaku 
seseorang. Dalam suatu diklat jenis kelamin 
seringkali dapat menjadi pembeda keaktifan di 
dallam klas maupundi lluarkelas yang 
dilakukan oleh individu. Penyajian data 
responden berdasarka jenis kelamin iyalh 
sebagaii berkut : 

Tabel 4.2 
Jenis Kelamin Responden 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Skripsi 2019 

Berdasarkan tabel 4.2 dapat di ketahui 
bahwa responden terbanyak adalah laki-laki 
yaitu 76 orang atau 76,0% di bandingkan 
perempuan yang hanya 24 orang atau 24,0%. 
Disini  menunjukan bahwa jenis kelamin laki-
laki sebagai proposi yang lebih besar di 
bandingkan perempuan yang mengikuti diklat 
di Balai Dikla Surabaya. Hal ini di sebabkan 
karena Diklat yang dilaksanakan menjurus  
kebidang Teknis. 
 
Pendidikan Responden 

Pendidikan seringkali di pandang sebagai 
suatu kondisi yang mencerminkan 
kemampuan seseorang. Penyajian data 
responden berdasarkan pendidikan iyallah 
sebagaiiberikut : 

 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Skripsi 2019 

Berdasarkan tabel 4.3 Menunjukan data 
bahwa jumlah responden yang terbanyak 
adalah kelompok responden yang 
pendidikanya S1 ya itu sebanyak 58 orang 
atau 58,0% dan di sususl oleh S2 sebanyak 32 
orang atau 32,0% dari julah responden. Hal ini 
menunjukan bahwa peserta Diklat di balai 
Diklat surabaya sebagian besar meiliki 
pendidikan yang tinggi. 
 
Status Kepegawaian Responden 

Status kepegawaian bisa dikatakan 
cerminan besarnya tanggung jawab yang di 
emban didalam Unit kerja  instansinya 
masing-masing. Penyajian data responden 
berdasarkan setatus kepegawaian adalah 
sebagai berikut : 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber :  Skripsi 2019 

Berdasarkan tabel 4.4 Menunjukan data 
bahwa jumlah respondeen yang terrbanyak 
iyallah Pegawai Negri Sipil (PNS) yaitu 
sebanyak 87 orang  atau 87,0% dari jumlah 
responden. Hal ini menunjukan bahwa peserta 
Diklat surabaya  memiliki beban dan tanggung  
untuk menerapkan apa yang di peroleh pada 
waktu mengikuti diklat. 
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Hasil dan pembahasan 
 Hasil dan pembahasan dalam 
penelitian ini dapat dilihat dari beberapa tabel 
di bawah ini, data dari tabel tersebut didapat 
dari kuesioner yang di bagikan kepada 
responden kemudian diolah oleh peneliiti 
menggunakaan progrram SPS forwindows 
21.00. adapun hasil pengolahan datanya 
adalah sebagai berikut:  

 
Tabel 4.12 

Hasil uji regresi linear berganda 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
Sumber : Skripsi 2019 
 

Tabel 4.14 
Hasil uji f 

 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Skripsi  2019 
 

Tabel 4.15 
Hasil uji koefisien determinasi 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Skripsi 2019 

 
1. Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan 

peserta diklat 
 Hasiil pengujan hipotesiis (H1) tellah 
membuktiikan bahwa faslitas 
berpengaruh terhadp kepuasasan 
pesrta dilat. Melaui hasil perhitungan 
yang telah diperoleh dengannnilai t 
hiitung sebesaar 3,501 dengan taraf 
signifikan sebesar 0,001tersebut lebih 
kecil dari 0,050, dengan demikian 
menerima H1 dan menolak Ho. 
Pengujian ini scara statistik 
membuktikan bahwa pengaruh 
fasilitas berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan peserta 
diklat.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

hasil ini mendukung peneliti 
sebelunya oleh Asep sukmo 
harjo,(2009) yang menyatakan bahwa 
ada pengaruh positif dan signifikan 
antara pengaruh fasilitas terhadap 
kepuasan konsumen dalam 
menggunakan jasa internet. Penelitian 
ini jga mendukung  teori Rhenald 
Kasali,(2002). Seperti halnya standar 
kualitas pelayanan, fasilitas yang 
tersedia berada pada fungsi yang 
maksimal, dimana dalam hal ini adalah 
untuk kepuasan konsumen. 
 

2. Pengaruh pemateri (widyaiswara) 
terhadap kepuasan peserta diklat 
 Hasil pengujian hipotesis (H2) 
telah membuktikan terhadap pengaruh 
atara pemateri (widyaiswara) terhadap 
kepuasan peserta diklat. Melalui hasil 
perhitungan yang telah diperoleh nilai t 
hitung sebesar 2,386 dengan taraf 

thitung = 3.501 
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signifikansi sebesar 0.019 tersebut 
lebih kecil dari 0,050, yang berarti 
bahwa hipotesis dalam penelitian ini 
menerima H2 dan menolak Ho. 
Pengujian ini secara statistik 
membuktikan bahwa 
pemateri(widyaiswara) berpengaruh 
positif terhadap kepuasan peserta 
diklat.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 Artinya bahwa ada pengaruh 
antara variabel pemateri(widyaiswara) 
terhadap kepuasan peserta diklat. 
Hasil ini mendukung penelitian 
sebelumya oleh Prila Anisa 
Marshelitha,(2015) yaitu adanya 
pengaruh positif dan signifikan antara 
kinerja widyaiswara terhadap 
kepuasan peserta diklat. 
 Penelitian ini juga mendukung 
teori Andrew Singh dalam Kokom 
Komala, (2015). Sumber daya 
manusia dikatakan berkualitas yaitu: 
speaking skill, thinking skill, 
interpersonal skill, network skill, 
growth, dan discipline yang harus di 
miliki peserta diklat setelah mengikuti 
diklat. 

 
3. Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap Kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan peserta diklat 

 
Hasil pengujian hipotesis (H3) telah 
membuktikan terhadap kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan peserta 
diklat. Melalui hasil perhitungan yang 
telah diperoleh nilai t hitung sebesar 

4,112 dengan taraf signifikansi 
sebesar 0,000 tersebut lebih kecil dari 
0,050, yang berarti bahwa hipotesis 
dalam penelitian ini menerima H3 dan 
menolak Ho. Pengujian ini secara 
statistik membuktikan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan peserta diklat.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Artinya bahwa ada pengaruh antara 
variabel kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan peserta diklat. hasil ini 
mendukung penelitian sebelumnya 
oleh Amalia,(2016)  pengaruh dimensi 
kualitas  pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen pada sarana 
kebugaran platinum GYM. 
 Penelitian ini juga mendukung 
teori parasuraman, et al dalam 
lupiyadi,(2008:182),  yang sering di 
sebut SERVQUAL (Service Quality) 
yang terdapat 5 dimensi yaitu : 
berwujud, keaandalan, ketanggapan, 
jaminan dan empati. 
 

4. Pengaruh Fasilitas, Pemateri dan 
Kualitas Pelayanan terhadap 
kepuasan peserta diklat 
 
 Berdasarkan hasil pengujian 
secara simultan di dapatkan nilai F 
hitung sebesar 11,816 dengan taraf 
signifikansi sebesar 0,000 tersebut 
lebih kecil dari 0,05. Yang berarti 
bahwa hipotesis dalam penelitian ini 
berpengaruh signifikan. Artinya 
pengaruh fasilitas, 
Pemateri(widyaiswara) dan kualitas 

thitung = 2,386 thitung = 4,112 
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pelayanan secara bersama-sama 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pesrta diklat. 
 
 
 
 
 
 

 
 

5. Koefisien determinasi 
 

Hasil perhitungan regresi dapat 
diketahui bahwa koefisien determinasi 
(Rsquare) yang di peroleh sebesar 
0,385. Hal ini berarti 38,50% variasi 
variabel kepuasan peseta diklat dapat 
dijelaskan oleh variabel Pengaruh 
fasilitas,pemateri(widyaiswara) dan 
kualitas pelayanan, sedangkan 
sisanya sebesar 61,5% diterangkan 
oleh variabel lain yang tidak dibahas 
dalam penelitian ini. 

 
SIMPULAN DAN SARAN 

Dari pembahasaan yang telaah di 
uraikan di atas maka dapat di simpulan 
sebagai berikut: 
1. Hasil pengujian hipotesis membuktikan 

bahwa fasilitas memiliki pengaruuh posiitif 
terhadaap kepuasaan pesertadiiklat. 
dilihat dari perhiitungan yangtelah 
diilakukan di peroleh nilai koefisien 0,319 
dan nilai t hitung sebesar 3,501 dengan 
hasiil tarafsignifikasi sebesar 0,001 
tersebut lebih kecil dari 0,050 yang berarti 
bahwa fasilitas berpengruh secara posiitif 
dan signifkan terhaadap kepuasn peseerta 
diiklat di Balai Diklat PUPR  Surabaya. 

2. Hasil pengujian hipotesis membuktikan 
bahwa pemateri(widyaiswara) memiliiki 
pengarh posiitif terhadapkepuasan 
peserta diklat. dilihat dari perhtungan yang 
tlah dilakukan di peroleh nilai koefisien 
0,213 dan nilai t hiitung sebesrar 2,386 
dengan hasil taraf signifikasi sebesar 
0,019 terseebut lebiih kecl dari 0,050 yang 
berarti bahwa pemateri(widyaiswara) 
berpengaruhseecara positif dan  

signifiikan terhadp kepuuasan peserta 
dklat. 

3. Hasil pengujian hipotesis membuktikan 
bahwa pelayanan memiliki pengaruuh 
posiitif  terhadap kepuasan peserta diiklat. 
dilihat dari perhiitungan yangtelah 
dilakukakan di eroleh nilaoi koefisien 0, 
349 dan nilai t hitung  sebesar 4.112 
dengan hasil taraf signifikasi sebear 0,000 
tersebt lebiih kecilidari 0,050 yang berarti 
bahwa pelayanan berpengaruuh secara 
posiitif dan signifkan terhadaap 
kepuasaan peserta dklat. 

4. Berdasarkan hasil pengujian secara 
simultan di dapat nilai F hitungsebesar 
11,816 dengan taraf signifikans hitung 
sebesaar 0,000 tersebuut lebiih keil dari 
0,050. Yangberarti bahwa hiipotesis dalam 
peneliitian ini berpengaruhppositif dan  
signifiikan. Artinya pengaruh fasilitas, 
pemateri(widyaiswara) dan kualitas 
pelayanan secara bersama-sama 
berpengaruh positiif dan signifkan 
terhadap kepuasanppeserta diiklat. 

5. Pelayanan memiliki pengaruh yang paling 
kuat terhadap kepuasan peserta diklat. 

Saran 
 Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan serta kesimpulan yang telah di 
kemukakan, berikut ini adalah beberapa saran 
yang diharapkan dapat menjadi masukan dan 
bahan pertimbangan didalam meningkatkan 
kepuasan peserta diklat. 

1. Bagi Balai Diklat 
 Dalam memeberikan fasilitas 
berupa sarana dan prasarana serta 
pemateri dan pelayanan sudah sangat 
bagus dan agar di tingkatkan lagi 
supaya tingkat kepuasan peserta diklat 
lebih maksimal, dan peserta diklat 
akanbersenang hati apabila di undang 
untuk mengikuti diklat di balai diklat VI 
suarabaya.  

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 
Diharapkan peneliti selanjutnya 

dapat meneliti variabel-variabel yang 
belum di teliti oleh penulis karena 
keterbatasan waktu, data dan biaya. 
Dan di harapkan peneliti selanjutnya 
lebiih mempersiiapkan diri 

Penerimaan 

Ho 

Penolakan Ho 

2,310 
Fhitung = 11,816 
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dalammemproses pengambiilan dan 
pengumpuln dan segalassesuatunya 
sehiingga penelitan dapat 
diilaksanakan dengan baiik. 
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