TINGKAT KEPUASAN SISWA TERHADAP JASA PELAYANAN DI
SEKOLAH BULUTANGKISNATURA PRAMBANAN

TUGAS AKHIR SKRIPSI

Digjukan kepada Fakultas Ilmu Keolahragaan Universitas Negeri Y ogyakarta
untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Guna Memperoleh Gelar Sarjana
Pendidikan

Oleh:
Pungky Candra Halim
NIM. 14601241028

PRODI PENDIDIKAN JASMANI KESEHATAN DAN REKREASI
JURUSAN PENDIDIKAN OLAHRAGA
FAKULTASILMU KEOLAHRAGAAN

UNIVERSITASNEGERI YOGYAKARTA
2018



PERSETUJUAN

Tugas Akhir Skripsi dengan Judul
TINGKAT KEPUASAN SISWA SEKOLAH BULUTANGKIS TERHADAP
JASA PELAYANAN DI SEKOLAH BULUTANGKIS NATURA
PRAMBANAN
Disusun Oleh:
Pungky Candra Halim
NIM. 14601241028
telah memenuhi syarat dan disetujui oleh Dosen Pembimbing untuk
dilaksanakan Ujian Akhir Tugas Akhir Skripsi bagi yang

bersangkutan.

Yogyakarta, Februari 2018

Mengetahui, Disetujui, ,

Ketua Prpgram Studi Dosen Pembimbing,
s

Dr. GunthN M.Pd Amat Komari, M.Si

NIP. 19840926 200604 1 001 NIP. 19620422 199001 1 001

11



SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Pungky Candra Halim

NIM : 14601241028

Program Studi  : Pendidikan Jasmani Kesehatan dan Rekreasi

Judul TAS : Tingkat Kepuasan Siswa terhadap Jasa Pelayanan di

Sekolah Bulutangkis Natura Prambanan
menyatakan bahwa skripsi ini benar-benar karya saya sendiri. Sepanjang
pengetahuan saya tidak terdapat karya atau pendapat yang ditulis atau diterbitkan |
orang lain kecuali sebagai acuan kutipan dengan mengikuti tata penulisan karya

ilmiah yang telah lazim.

Yogyakarta, Februari 2018
Yang Menyatakan,

Pungky Candra Halim
NIM. 14601241028

il



HALAMAN PENGESAHAN

Tugas Akhir Skripsi

TINGKAT KEPUASAN SISWA TERHADAP JASA PELAYANAN DI
SEKOLAH BULUTANGKIS NATURA PRAMBANAN

Disusun Oleh:

Pungky Candra Halim
NIM. 14601241028

Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji Tugas Akhir Skripsi Program
Studi Pendidikan Jasmani Kesehatan dan Rekreasi Universitas Negeri
Yogyakarta

Pada tanggal 1 Maret 2018

TIM PENGUJ1
Nama/Jabatan Tanggal
Drs. Amat Komari, M.Si N /7 20w
Kema Peng{lji ---9-.~'.---.--.~-------
Heri Yogo Prayadi, M.Or / 3 QCr 4
Sekretaris Penguji
Dr. Agus Susworo DM, M.Pd ,'(} / 3 e

Penguji Utama

Yogyakarta, Maret 2018
Fakultas lhmltlgeolahragaan Universitas Negeri Yogyakarta

«’E“ {0 ¢

3 — \:
(%
Q;\:,/’:;m,p,{ & .

v



MOTTO

. Terkadang pengorbanan juga salah satu bentuk dari kebanggaan. (Kingsman)

. Yang ingin menjadi atlet bulutangkis harus giat berlatih dan bekerja keras,
kedisiplinan sangat diperlukan untuk menjadi seorang juara. (Taufik Hidayat)

. Sering kai kita membutuhkan Ilebih banyak keberanian untuk berani
melakukan yang benar dari pada takut untuk salah. (Abraham Lincoln)

. Yen mlebu lapangan

Musuh dudu lawan

Anane kekancan

Ngadu ketrampilan

Luwih seneng oleh konco sek peng-pengan

Luwih seneng oleh konco sek peng-pengan

(Amat Komari)



PERSEMBAHAN

Dengan mengucap syukur Alhamdulillah, kupersembahkan karya kecilku
ini untuk orang yang kusayangi:

1. Orang Tuaku, Ibu Prabandari Wahyu Ningsih yang senantiasa mendoakanku,
memberi dukungan, motivasi, kasih sayang, materi, dan segalanya yang tak
pernah berhenti dicurahkan padaku. Untuk ibu, saya bangga bisa terlahir dari
rahim sepertimu. Maafkan anakmu yang belum bisa membalasnya doakan
anakmu ini sukses dan membuat keluarga kecil ini bangga, untuk Ayahku
Supriyanto (alm), ini sebuah usaha anakmu untuk meraih gelar sarjana
meskipun ayah tidak dapat merasakan kebahagiaan didunia bersama namun
ayah pasti bahagia di alam sana dan doa kami selalu untukmu.

2. Untuk kedua kakakku tercinta terima kasih atas bimbingan dan arahan
kepadaku selama ini sebagai pengganti seorang ayah. Doakan adikmu ini

sukses dan dapat membahagiakan keluarga kecil ini.

Vi



TINGKAT KEPUASAN SISWA TERHADAP JASA PELAYANAN DI
SEKOLAH BULUTANGKISNATURA PRAMBANAN

Oleh:
Pungky Candra Halim
NIM. 14601241028

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapatinggi tingkat kepuasan
siswaterhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. Metode yang digunakan
adalah survel. Teknik pengumpulan data menggunakan angket. Populasi dalam
penelitian ini adalah siswa di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten yang
berjumlah 37 siswa. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif
kuantitatif yang disajikan dalam bentuk persentase.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berada pada kategori
“sangat rendah” sebesar 10,81% (4 siswa), “rendah” sebesar 21,62% (8 siswa),
“sedang” sebesar 29,37% (11 siswa), “tinggi” sebesar 37,84% (14 siswa), dan
“sangat tinggi” sebesar 0% (0 siswa).

Kata kunci: tingkat kepuasan, jasa pelayanan, sekolah bulutangkis Natura
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Bulutangkis merupakan salah satu olahraga populer di dunia. Bulutangkis
mampu memberikan peran dalam menyatukan sosialitas hampir di semua
kalangan. Dalam bidang olahraga, bulutangkis merupakan salah satu cabang
olahraga yang banyak dimainkan di masyarakat dalam berbagai tingkatan sosial.
Bulutangkis dapat menembus masyarakat kalangan bawah sampa masyarakat
kalangan atas. Hampir di setiap negara, bulutangkis mampu memberikan perannya
yang positif untuk mengubah pandangan individu yang negatif menjadi satu hal
yang dapat memberikan sumbangan karya.

Bulutangkis merupakan salah satu olahraga yang terkena di Indonesia.
Olahraga ini menarik minat berbagar kelompok umur, berbagai tingkat
keterampilan, pria maupun wanita memainkan olahraga ini di dalam atau di luar
ruangan untuk rekreasi juga sebagai gjang persaingan. Shuttlecock bulutangkis
tidak dipantulkan ke lantai dan harus dimainkan di udara, sehingga permainan ini
merupakan permainan cepat yang membutuhkan gerak reflek yang baik dan
tingkat kebugaran yang tinggi (Grice, 2007: 1). Teknik dasar bulutangkis harus
betul-betul dipelgari terlebih dahulu, guna mengembangkan mutu prestasi
bulutangkis sebab menang atau kalahnya seorang pemain di dalam suatu
pertandingan salah satunya ditentukan oleh penguasaan teknik dasar permainan.

Prestass maksimal seorang atlet dapat terwujud, maka memerlukan

berbagai faktor yang mendukung. Suharno (1993: 3), berpendapat bahwa faktor-



faktor pendukung prestass maksimum adalah endogen dan eksogen. Faktor
endogen terdiri atas kesehatan fisik dan mental yang baik, penguasaan teknik yang
sempurna, masalah-masalah taktik yang benar, aspek kejiwaan, dan kepribadian
yang baik dan adanya kematangan juara yang mantap. Faktor-faktor eksogen
meliputi pelatih, keuangan, aat, tempat, perlengkapan, organisasi, lingkungan,
dan partisipasi pemerintah.

Semakin populernya bulutangkis dan menjadi olahraga yang universal di
kalangan masyarakat terutama bangsa Indonesia yang menjadikan bulutangkis
sebagai olahraga favorit, maka berkembang banyak juga berdiri sekolah
bulutangkis yang menjamur di setiap daerah-daerah bahkan di pelosok tempat
yang terpencil. Sekolah bulutangkis merupakan suatu bentuk wadah pembinaan
bakat potensi anak dalam olahraga khususnya pada cabang olahraga bulutangkis.
Pembinaan anak dalam sekolah bulutangkis pada umumnya bertujuan untuk
memberikan pelatihan kepada anak-anak yang berminat terhadap olahraga
bulutangkis. Fenomena yang ada dan terjadi dalam sekolah bulutangkis yaitu ada
beberapa sekolah bulutangkis yang bergeser fungsi dan peran menjadi gjang bisnis
bagi sekelompok orang yang hanya ingin mengambil keuntungan dari sekolah
bulutangkis. Di mana dapat terlihat sekolah bulutangkis yang sehat dan baik
memilki mangjemen yang jelas, memiliki kurikulum yang jelas di tiap-tiap
kelompok umur, memilki fasilitas sarana dan prasarana yang lengkap, dan yang
paling penting adalah memiliki staff pelatih yang berkualitas dan mengetahui

tentang ilmu kepelatihan.



Upaya pencapaian prestasi tinggi perlu diupayakan terus-menerus. Di
Indonesia terdapat Sekolah Bulutangkis hampir di setigp daerah. Sekolah
Bulutangkis memberikan pelatihan-pelatihan yang intensif untuk menciptakan
siswasiswa handal agar mampu berperan dalam pencapaian prestas
perbulutangkisan di Indonesia. Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
merupakan salah satu sekolah bulutangkis yang berada di Kecamatan Prambanan.
Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten termasuk salah satu klub
bulutangkis yang berada di Sleman. Latihan di sekolah bulutangkis Natura
Prambanan Klaten berjalan cukup baik, latihan dilaksanakan tiga kali dalam satu
minggu, yaitu hari Senin, Rabu, dan Jum’at dari pukul 17.00-20.00 WIB. Sarana
dan prasarana yang digunakan juga cukup memadai, misanya lapangan yang
digunakan untuk latihan cukup bagus dan merupakan lapangan indoor yang
berlokasi di Gedung Serbaguna, Desa Tlogo, Prambanan.

Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten secara umum masih terlihat
fluktuatif dalam segi minat siswa dalam berlatih, terutama di kelompok usia yang
menginjak remaja. Pada saat observasi, dalam proses latihan menurut pengamatan
terlihat semakin sedikitnya dan berkurang secara berkala siswa yang ikut peran
serta dalam latihan. Menurunnya jumlah peran serta siswa dalam proses latihan
dan fenomena pindahnya siswa ke Sekolah bulutangkis lain. Hal tersebut
menimbulkan beberapa pertanyaan mengenai, bagaimana kinerja Sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten.

Selain itu berbagai macam kendala yang kurang mendukung kegiatan

latihan di Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten, salah satunya adalah



kurangnya alat dan fasilitas dadlam menunjang keberhasilan latihan. Alat dan
fasilitas merupakan ha yang juga perlu mendapatkan perhatian dari pihak Sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten. Tersedianya aat dan fasilitas yang cukup
serta kondisi alat dan fasilitas yang baik akan menjadikan proses latihan lebih
efektif. Hasil observas di Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
menunjukkan bahwa fasilitas yang ada meliputi; jumlah cone/kerucut hanya ada
sekitar 10 buah cone, dan 5 pecah banyak yang sudah tidak layak pakai.
Shuttlecock yang digunakan sudah banyak yang rusak, sehingga latihan jadi
kurang efektif, kondisi lapangan sudah cukup baik tetapi masih cukup licin jika
digunakan. Ditambah lagi pengamatan peneliti, kualitas layanan masih kurang dan
perlu ada peningkatan pada layanan untuk mencapai kepuasan siswa.

Menurut Tjiptono (2006: 195) mutu (quality) merupakan suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan. Tugas dari seorang pelatih selain
membimbing, dalam pandangan ekonomi yaitu menjadi pelayan pemain dalam hal
proses latihan yang diterapkan kepada pemainnya. Ditambahkan Tjiptono (2006:
6), jasa yaitu berarti setiagp tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
satu pihak ke pihak yang lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak
berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Menurut Supranto (2006: 227) sebagai berikut: “Pelayanan merupakan
suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan
daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipas aktif dalam proses

mengkonsumsi jasa tersebut. Kualitas layanan secara garis lurus berhubungan



dengan kepuasan yang mendukung agar dapat tercipta kualitas layanan yang baik.
Kepuasan mencakup dalam berbagai bidang yang ada dalam kehidupan saat ini.
Hal itu dapat dilihat dari cakupan bidang yang berhubungan dengan kepuasan
antara lain: bidang ekonomi, dalam bidang hukum, agama, pendidikan, maupun
dalam bidang olahraga. Dalam hal ini yang akan dibahas adalah kepuasan dalam
bidang olahraga yang dapat dilihat dari berbagai aspek olahraga yang ada.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler,
2000: 52). Lupiyoadi (2004: 349) menyatakan kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Kepuasan pelanggan merupakan
respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga dan
faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Kepuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang
dirasakan setelah pemakaiannya.

Memberikan layanan yang memuaskan dan berkualitas dalam proses
latihan dan memperhatikan faktor-faktor pelayanan dapat membantu siswa dan
klub meraih prestasi terbaik. Hal ini tentu tidak mudah bagi suatu klub untuk
menyediakan keperluan dan kebutuhan yang sesuai dengan siswa. Klub dituntut

untuk terus memberikan pelayanan dan fasilitas yang memuaskan, serta mengikuti



perkembangan yang ada agar dapat bersaing dan menjadi klub yang berkualitas.
Kenyataan yang berada di lapangan disimpulkan beberapa alasan dari penelitian
yang dilakukan dalam kepuasan siswa terhadap pelayanan Sekolah bulutangkis
Natura Prambanan Klaten, pengelola klub baik pelatih maupun pengurus kurang
memperhatikan secara baik layanan yang diberikan baik dari fasilitas dan sarana
lainnya.

Harapannya dari perbedaan yang ada di tiap-tiagp klub di Sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten umumnya dalam layanan dan metode
melatih, diperoleh suatu pemikiran terhadap fenomena yang terjadi atas perbedaan
pelayanan dan metode yang diberikan pada tiap klub dengan meneliti dan
mengamati secara seksama perbandingan dari klub satu dan klub lainnya atas
kualitas layanan sarana dan prasana berdasarkan faktor tangibles, reliability,
responsifenes, asurence dan emphaty dalam kualitas layanan Sekolah Bulutangkis
Natura Kabupaten Sleman. Dari uraian masalah di atas peneliti menarik judul
yaitu “Kepuasan Siswa terhadap Jasa Pelayanan di Sekolah Bulutangkis Natura
Prambanan”

B. Identifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut dapat diidentifikasi permasalahan
sebagal berikut:

1. Semakin sedikitnya dan berkurang secara berkala siswa yang ikut peran serta
dalam latihan bulutangkis di Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.
2. Belum tersedianya alat yang lengkap dalam menunjang keberhasilan kegiatan

latihan bulutangkis di Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.



3. Fasilitas di Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten banyak yang sudah
tidak layak pakal.
4. Belum diketahui kepuasan atlet terhadap kualitas layanan sekolah bulutangkis
di Natura Prambanan Klaten.

C. Pembatasan Masalah

Agar masalah tidak terlalu luas maka perlu adanya batasan-batasan
sehingga ruang lingkup penelitian menjadi jelas. Maka masalah yang akan dibahas
dalam penilitian ini perlu dibatasi pada tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.
D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka dapat dirumuskan
permasalahan yang akan diteliti yaitu: “Seberapa tinggi tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten?”
E. Tujuan Pendlitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.
F. Manfaat Penelitian

Berdasarkan ruang lingkup dan permasalahan yang diteliti, penelitian ini
diharapkan mempunyai manfaat sebagal berikut:
1. Manfaat Teoretis

Penelitian ini diharapkan sebagai tambahan informasi, referensi maupun

penelitian pembanding khususnya kepada pembina olahraga dan pelatih



bulutangkis tentang pentingnya tingkat kepuasan atlet terhadap kualitas layanan

sekolah bulutangkis, serta sebagai bahan referensi untuk penelitian yang sama

atau sgenis guna pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang olahraga

terutama bulutangkis.

2.

a

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluas terhadap sekolah
bulutangkis terutama pengurus sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
dalam usaha meningkatkan kualitas layanan pada proses pembinaan pemain
sehingga anak dapat berkembang dengan baik dan lebih termotivasi untuk
berlatih bulutangkis dengan pelatih yang diharapkan.

Memberikan pengetahuan terhadap kualitas layanan sekolah bulutangkis
Natura Kabupaten Sleman dan sebagai bahan masukan atau saran kepada
pengurus agar dapat meningkatkan kualitas layanan di sekolah bulutangkis
Natura Prambanan Klaten sehingga menjadi lebih baik lagi dan dapat

memenuhi kepuasan siswa yang diinginkan.



BAB ||
KAJIAN PUSTAKA
A.Kagjian Teori
1. Hakikat Kepuasan
a. Pengertian Kepuasan

Setiap individu pasti memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda sesuai
dengan nilai-nilai yang berlaku pada dirinya. Hal ini disebabkan karena adanya
perbedaan pada masing-masing individu, semakin memadai sarana dan prasarana,
maka semakin tinggi tingkat kepuasannya, dan begitu pula sebaliknya. Setiap
orang selau terdorong untuk melakukan suatu tindakan yang mengarah kepada
pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. Bila mana tujuan tersebut tercapai, maka
kemungkinan akan memperoleh kepuasan (Lupiyoadi, 2004: 92).

Jika dilihat dari kosa katanya, kata “kepuasan” atau “satisfaction” berasal
dari bahasa Latin “satis” yang artinya cukup baik, memadai dan “fasio” yang
artinya melakukan atau membuat. Secara sederhana kepuasan dapat diartikan
sebagai “upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu yang memadai”
(Tjiptono, 2006: 349). Sedangkan Zeithaml dkk., (2006: 110) mendefinisikan
kepuasan sebagai berikut: ““Satisfaction is the customer’s evaluation of a product
or service in termas of whether that product or services has meet the customer’s
needs and expectations™. Artinya kepuasan adalah hasil evaluasi dari konsumen
terhadap produk atau jasa di mana produk atau jasa tersebut telah sesuai dengan
apa yang konsumen butuhkan dan sesuai dengan harapan . Apabila jasa yang ia

terima sesua atau bahkan melebihi harapan, maka pelanggan akan puas. Namun



sebaliknya, apabila jasa yang ia terima tidak sesuai dengan yang ia harapkan,
maka ia akan kecewa atau tidak puas.

Menurut Oliver dalam Supranto (2006: 59), kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya
dengan harapannya. Jadi kepuasan merupakan suatu perasaan yang diperoleh
setelah mendapatkan hasil dalam hal ini barang atau jasa sesuai dengan harapan
yang dimiliki. Menurut Kotler dalam Principle of Marketing 7e seperti yang
dikutip dalam Tjiptono (2006: 351) menyebutkan bahwa kepuasan konsumen
adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah
perusahaan yang sesuai dengan harapannya. Dalam hal ini, pelanggan akan
mendapatkan rasa puas apabila layanan yang diberikan oleh penyelenggara
layanan sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya. Sebaliknya, pelanggan tidak
akan merasa puas apabila layanan yang menjadi kebutuhannya tidak sesual
dengan harapan.

Menurut Kotler (2000: 56) kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Jika kenyataan lebih
dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan bermutu sedangkan jika
kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu.
Apabila kenyataan sama dengan harapan, maka layanan disebut memuaskan.
Dengan demikian service quality dapat didefinisikan sebagai jauhnya perbedaan
antara kenyataan dan harapan konsumen atas layanan yang terima (Lupiyoadi,

2004: 96). Bila kepuasan konsumen terhadap barang/jasa jauh di bawah apa yang
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diharapkan, maka konsumen akan kehilangan minat terhadap produsen/penyedia
jasa dalam hal ini adalah sekolah sepak bola. Demikian pula sebaliknya, jika
barang/jasa yang nikmati memenuhi/melebihi tingkat kepentingannya, maka
konsumen akan cenderung memakai lagi barang/jasatersebut (Kotler, 2000: 61).

Kepuasan merupakan keadaan emosional yang menyenangkan atau tidak
menyenangkan yang ditampilkan dalam sikap positif dalam berbagai kegiatan dan
tanggapannya menghadapi lingkungan luar. Menurut Lupiyoadi (2004: 192),
kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang menyatakan hasil perbandingan
atas kinerja produk atau jasa yang diterima dan yang diharapkan. Sedangkan
menurut Tjiptono, (2006: 50), “Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja produk (atau hasil) yang dirasakan dengan
harapannya.” Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara
kinerja (kualitas) yang dirasakan (perceived performance) dan harapan
(expectations). Jika kualitas di bawah harapan, pelanggan akan tidak puas, kalau
kualitas sesuai harapan, pelanggan akan puas. Apabila kualitas melampaui
harapan, pelanggan akan sangat puas, senang, atau bahagia.

Pendapat ini juga disepakati oleh Band (dalam Musanto, 2004: 125) yang
mengatakan kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan,
keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan
terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Mowen (dalam
Musanto, 2004: 125) menambahkan bahwa kunci terciptanya kepuasan pelanggan
terletak pada kinerja yang ditunjukkan oleh agen yang diartikan sebagai kualitas

agen tersebut. Dari hal ini semakin menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
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sangat berhubungan erat dengan kulaitas layanan maupun kulaitas produk dari
penyedia layanan.

Beberapa pengertian di atas semakin diperkuat pula oleh pendapat Irawan
(2002: 2) bahwa pelanggan yang puas adalah pelanggan yang mendapat value
pemasok, produsen atau penyedia jasa. Value ini berasal dari produk, pelayanan,
sistem atau yang sesuatu yang bersifat emosi. Kalau pelanggan mengatakan
bahwa value adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan pelanggan akan
didapat melalui produk yang berkualitas. Kalau value bagi pelanggan adalah
kenyamanan, maka kepuasan akan datang apabila pelayanan yang diperoleh
benar-benar nyaman. Kalau value bagi pelanggan adalah harga yang murah, maka
pelanggan akan puas kepada produsen yang memberikan harga yang paling
kompetitif.

Berdasarkan pendapat-pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan itu akan terwujud melalui hubungan positif antara harapan
pelanggan terhadap kualitas/kinerja sebuah produk yang diberikan oleh produsen.
Semakin besar kualitas/kinerja produk yang diberikan sesuai dengan harapan
pelanggan, akan semakin besar pula kepuasan pelanggannya.

b. Faktor yang Mempengar uhi Kepuasan Pelanggan

Kepuasan seorang pelanggan atau pengguna jasa tidak akan didapatkan
begitu sgja dan dengan kadar yang tidak sama antara pengguna jasa pelayanan
yang satu dengan yang lainya, hal ini menunjukkan adanya berbagal faktor yang

mempengaruhi  tingkat kepuasan pelanggan/pengguna jasa. Sehingga perlu
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diketahui faktor-faktor apa saja yang memberikan pengaruh terhadap kepuasaan
yang didapat oleh para pelanggan jasa.

Menurut Moenir (dalam Yulairmi & Putu, 2007: 16), agar layanan dapat
memuaskan orang atau sekelompok orang yang dilayani, ada empat persyaratan
pokok, yaitu; (1) tingkah laku yang sopan, (2) cara menyampaikan sesuatu yang
berkaitan dengan apa yang seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan, (3)
waktu penyampaian yang tepat, dan (4) keramah-tamahan. Selain itu faktor lain
yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah kepuasan yang berasal
dari kesadaran para petugas yang berkecimpung di dalam layanan tersebut. Faktor
aturan yang diberlakukan dalam pelaksanaan layanan. Faktor organisasi yang
menjalankan sistem pelayanan juga memiliki pengaruh yang penting terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu juga faktor ketersediaan sarana dan prasarana
sebagai penunjang layanan untuk memudahkan konsumen dalam mendapatkan
produk yang diinginkan. Menurut Supranto (2006: 237) dapat dispesifikan dari
teori jasa, pelayanan dan kepuasan pelanggan maka dihasilkan faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:

1) Faktor keandalan (reliability)

Keandalan adalah kemampuan penyedia layanan untuk melaksanakan jasa
yang dijanjikan dengan konsisten dan terpercaya. Kepuasan pelanggan akan
terpenuhi apabila kualitas produk/jasa yang diberikan sesuai dengan janjinya
kepada para pelanggan. Faktor keandalan dalam penelitian ini misalnya
kedatangan pelatih saat akan memulai pelatihan, ketepatan pelatih saat mulai

lati han.
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2) Faktor ketanggapan (responsiveness)

Ketanggapan adalah kemauan untuk membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat atau tanggap. Ketanggapan akan memberikan
pengaruh yang baik terhadap kepuasan pelanggan, karena tanggapan yang baik
akan memberikan nilai kepuasan yang baik pula. Faktor ketanggapan dalam
penelitian ini misalnya Pelatih memberikan evaluasi setelah latihan, Tanggapan
klub dan pelatih dalam menerimakritik dan saran dari para anggotanya.

3) Faktor keyakinan (confidence)

Keyakinan adalah pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan
untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau *“assurance”. Jadi,
pelanggan akan merasa puas apabila ada jaminan terhadap kualitas layanan yang
diberikan penyedia jasa maupun terhadap keamanan barang yang dibawa
pelanggan. Faktor keyakinan dalam penelitian ini misalnya Klub dalam membantu
memecahkan masalah, Klub dalam menerima masukan dari orang tua atlet.

4) Faktor empati (emphaty)

Empati adalah adanya rasa peduli, pemberian perhatian pribadi bagi
pelanggan. Hal ini menjadi penting karena kepuasan pelanggan juga akan tercapai
apabila timbul rasa nyaman yang dialami oleh pelanggan dalam menggunakan
jasa pelayanan yang diberikan. Faktor empati dalam penelitian ini misanya
Jaminan keselamatan atlet dalam proses berlatih melatih, Event / try out

pertandingan persahabatan dengan klub lain.
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5) Faktor berwujud (tangible)

Berwujud adalah penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan media
komunikasi. Faktor ini juga akan memberikan pengaruh yang positif terhadap
kepuasaan pelanggan, karena semakin baik kulaitas dari fasilitas-fasilitas yang
digunakan dalam pemberian jasa akan semakin baik pula tingkat kepuasan
pelanggan. Faktor berwujud dalam penelitian ini misalnya Lapangan yang

digunakan untuk latihan nyaman, Penerangan di dalam lapangan/ruangan.

Tujuan Kebutohan dan
Perusahaan Keingimnan Pelanggan
Harapan Pelanggan
ERRE Teshadap Produk
Nilai Produk
Bagi Pelanggan
Kepuasan Pelanggan

Gambar 1. Kepuasan Pelanggan
(Sumber: Tjiptono, 2006: 25)

Faktor secara umum yang mempengaruhi tingkat kepuasan adalah kualitas
dari sarana dan prasarana pendidikan jasmani yang tersedia. Menurut Tjiptono
(2006: 25), ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan, vyaitu
keanekaragaman produk (feature), keandalan (realibility), kesesuaian

(conformance), dayatahan (durability), berujud (tangibles), jaminan (assurance).
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1) Keanekaragaman produk (feature) adalah keanekaragaman alat-alat
olahraga, sehingga proses pembelgaran pendidikan jasmani dapat
terlaksana dengan baik di sekolah.

2) Keandalan (realibility) adalah kualitas sarana dan prasarana pendidikan
jasmani dalam pembelgaran pendidikan jasmani dan ditunjang dengan
tenaga pendidik yang telah sertifikasi.

3) Kesesuaian (conformance) adalah keguanaan masing-masing peralatan
olahraga dalam tiap cabang olahraga.

4) Daya tahan (durability) adalah kemampuan suatu alat olahraga dalam
pemakaian pada tiap pembelgjaran pendidikan jasmani dapat memiliki
nilai umur yang cukup lama.

5) Berujud (Tangibles) adalah penampilan dan kemapuan sarana dan
prasarana fisik yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh sekolah. Hal
ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang dan lain-lain).

6) Jaminan (Assurance) adalah kemampuan suatu alat olahraga dalam
memberikan kenyamanan dan keamanan bagi pemakainya.

Dari beberapa pendapat para ahli tentang dimens kualitas pelayanan,
dapat disimpulkan beberapa dimensi yang kredibel yaitu dengan memenuhi syarat
agar sebuah pelayanan memungkinkan untuk menimbulkan kepuasan pelanggan.
Adapun dimensi-dimensi tersebut yaitu: tangibles atau bukti fisik, reliability atau
keandalan responsiveness atau ketanggapan, assurance atau jaminan/kepastian,
empathy atau kepedulian.

2. KualitasLayanan

Anadlisis kuaitas pelayanan ini adalah suatu metode desktiptif guna
menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. Metode ini dikembangkan tahun
1985 oleh A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry lewat
artikel di Journal of Marketing. Menurut Gaspersz (2006: 1), kualitas adalah
segala sesuatu yang mampu memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan.
Menurut Kotler (2000: 139), yang dimaksud dengan layanan adalah *suatu

tindakan atau perbuatan yang tidak berwujud mana sebuah kelompok bisa
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menawarkannya pada kelompok lain dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun”. Sedangkan kualitas jasa atau kualitas pelayanan adalah perbandingan
antara harapan dari pelanggan atas kenyataan pelayanan yang diterima
Lima dimens pokok kualitas layanan dalam Zeithaml, dkk., (2006: 117)
tersebut adalah:
a. Kehandalan : kemampuan untuk memberikan pelayanan dengan akurat
dan dapat dipercaya.
b. Daya Tanggap : keinginan untuk membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan dengan cepat.
c. Jaminan : pengetahuan dan keramahan pegawai untuk menumbuhkan
rasa percaya kepada pelanggan.
d. Empati : perhatian khusus yang diberikan kepada pelanggan.
e. Bukti Fisik : penampilan dari fasilitas fisik, peralatan dan pegawai.
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan (Goetsch & Davis dalam Tangkilisan, 2005: 209). Pelayanan yang baik
dan memuaskan akan berdampak positif pada masyarakat, antara lain: (1)
Masyarakat menghargali korps pegawai, (2) Masyarakat patuh terhadap aturan-
aturan layanan, (3) Masyarakat bangga terhadap pegawal, (4) Adanya kegairahan
usaha dalam masyarakat, (5) Adanya peningkatan dan pengembangan dalam
masyarakat menuju segera tercapainya masyarakat adil dan makmur. Dampak
positif tersebut akan muncul apabila pelayanan yang ada telah benar-benar
memuaskan dan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan
demikian pelayanan seperti itu bisa disebut pelayanan yang berkualitas.
Menurut Poerwodarminto (2005: 24) “Pelayanan adalah usaha melayani

orang lain”. Dari pengertian tersebut juga dapat diperluas berdasarkan definisi

pelayanan menurut Supranto (2006: 227) sebagai berikut: “Pelayanan merupakan
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suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan
daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisipas aktif dalam proses
mengkonsumsi jasa tersebut.

Karakteristik kualitas menurut Tjiptono (2006: 13) yaitu karakteristik
output dari suatu proses yang penting bagi pelanggan. Karakteristik kualitas
menuntut pemahaman mengenai pelanggan dalam segala hal. Ada beberapa pakar
yang menyatakan kriteria pokok yang menentukan dalam penolaian kualitas jasa,
yaitu menurut Gronroos yang dikutip Tjiptono (2006: 14-15) kriteria kualitasa
jasa yaitu outcome-related, process-related, dan image-related citeria. Sementara
itu Zeithaml, Berry, dan Parasuraman yang dikutip Tjiptono (2006: 14)
mengidentifkasi kualitas jasa menjadi lima pokok dimensi dalam penilaian yang
berkaitan tentang kualitas jasa, yaitu:

a. Bukti langsung (tangibles), mediputi fasilitas fisik, perlengkapan,

pegawai, dan sarana komunikasi.

b. Keandalan (reability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan,
dan sifat dapat dipercaya yang dimilki para staf, bebas dari bahaya,
resiko atau keragu-raguan.

e. Emphaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan
para pelanggan.

Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan tentang inti

pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau keseluruhan organisasi

pelayanan, sebagian besar masyarakat sekarang mulai menampakkan tuntutan

terhadap pelayanan prima, bukan lagi sekedar membutuhkan produk yang
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bermutu tetapi 1ebih senang menikmati kenyamanan pelayanan (Tasunar, 2006:
44).

Sdlain itu kualitas menjadi sebuah kata kunci bagi sebuah penyedia jasa
yang harus dikerjakan dengan baik dan teliti. Aplikasi sebuah kualitas sebagai
sifat maupun sebagai penampilan sebuah produk atau kinerja merupakan strategi
utama dari perusahaan atau instans penyedia barang/jasa dalam meraih
keunggulan yang berkesinambungan untuk menjaga eksistensinya. Keunggulan
suatu produk jasa tergantung dari keunikan dan kualitas yang ditampilkan oleh
penyedia jasa tersebut, telah sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan atau
pengguana layanan jasa tersebui.

Dari definis di atas maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah
suatu bentuk kinerja atau upaya untuk melayani orang lain/pelanggan, yang tidak
berwujud dan juga tidak bisa dimiliki tetapi bisa dirasakan dan memberikan
kepuasaan kepada pelanggan pengguna layanan.

3. Hakikat Permainan Bulutangkis
a. Pengertian Bulutangkis

Bulutangkis merupakan salah satu cabang olahraga yang terkenal di dunia.
Olahraga ini menarik minat berbagai kelompok umur, berbagai tingkat
keterampilan, dan pria maupun wanita memainkan olahraga ini di dalam atau
diluar ruangan untuk rekreasi juga sebaga agang persaingan. Bulutangkis
merupakan olahraga yang dimainkan dengan menggunakan net, raket, dan
shuttlecock dengan teknik pukulan yang bervariasi mulai dari pukulan relatif

lambat hingga yang sangat cepat disertai dengan gerakan tipuan (Grice, 2007: 1).
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Menurut Alhusin (2007: iii), “olahraga badminton atau bulutangkis merupakan
salah satu jenis olahraga prestasi yang sangat terkenal di seluruh dunia”. Olahraga
ini menarik minat berbagai kelompok umur, berbagal tingkat keterampilan, dan
pria maupun wanita memainkan olahraga ini di dalam atau diluar ruangan untuk
rekreas juga sebagai gjang permainan.

Permainan ini mengunakan teknik pukulan yang bervarias selama
pertandingan. Senada dengan Siswantoyo (2014: 33) bulutangkis termaksuk salah
satu olahraga yang populer di dunia. Bulutangkis dapat menembus di kalangan
masyarakat yang mempunyai batasan etnis, agama, dan budaya. Oleh karena itu
bulutangkis cukup dapat memberikan peran dalam kehidupan masyarakat |uas
secara nyata. Bulutangkis adalah permainan yang dimainkan satu lawan satu
(single) dan dua lawan dua (double) dengan peraturan yang sudah ditentukan
dimana cara memainkanya adalah dengan memukul kok melewati atas net
menggunakan raket.

Hal di atas sesuai dengan pendapat Rana (2012: 166)

“An increased performance level can only be achieved by working and

training of all major components i.e. technique, coordination, tactics,

physical fitness, physiological qualities and psychological qualities.

Badminton is one of the most popular team based sports played and

watched throughout the world. It is played by both males and females of

all ages”.
Artinya Bulutangkis adalah olahraga yang dimainkan oleh laki-laki dan
perempuan dari berbaga macam usia dengan pukulan yang bervariasi baik cepat

maupun lambat, olahraga ini membutuhkan latihan teknik, koordinasi, taktik

kebugaran fisik dan kualitas psikologis yang baik.
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Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa bulutangkis
merupakan suatu cabang olahraga yang termasuk ke dalam permainan yang
tergolong dalam suatu cabang olahraga yang menggunakan net, raket, dan bola
dengan teknik pukulan yang bervariasi mula dari yang relatif lambat hingga yang
sangat cepat disertai dengan gerakkan tipuan, permainan ini berlaku untuk pria
maupun wanita dengan bentuk tunggal (single), juga dengan ganda (double), dan
dengan campuran (mixed double).

b. Perlengkapan Permainan Bulutangkis

Permainan bulutangkis membutuhkan fasilitas-fasilitas bulutangkis yang
harus dipersiapkan, adapun peralatan yang digunakan di dalam permanainan
badminton (bulutangkis) adal ah:

1) Lapangan

Lapangan bulutangkis dapat dibuat diberbaga tempat, bisa diatas
tanah,atau untuk saat ini kebanyakan di atas lantai semen atau ubin. Pembuatan
lapangan bulutangkis biasanya sekaligus didesain dengan gedung olahraganya.
Menurut Alhusin (2007: 15-17) lapangan bulutangkis dapat dibuat di berbagai
tempat, bisa di atas tanah, atau saat ini kebanyakan di atas lantai semen atau ubin.
Pembuatan lapangan bulutangkis biasanya sekaligus didesain dengan gedung
olahraganya. Garis-garis batas pada lapangan dibuat dengan warna putih dan
warna lainnya. Lebar garis batas lapangan adalah 40 mm (1,5 inci). Lapangan
bulutangkis berukuran 610 x 1340 cm, yang dibaga dalam bidang-bidang,
masing-masing dua sisi berlawanan. Ada garis tunggal, ada garis ganda, juga ada

ruang yang memberi jarak antara pelaku dan penerima servis. Dalam pertandingan
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bulutangkis mempertandingkan beberapa nomor pertandingan yaitu, tunggal

(single), ganda (double), dan ganda campuran (mixed double).

Ukuran Lapangan Badminton {Bulutangkis)
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Gambar 2. Lapangan Bulutangkis
(Sumber: www.google.co.id)

2) Tiang dan Jaring

Tinggi kedua tiang adalah 155 cm (5 kaki 1 inci) dari lantai. Jaring harus
dibuat dari tali halus yang disamak dan dijala dengan jarak 1,6 cm (5/8 inci)
sampai dengan 2,0 cm (3/4 inci). Jaring harus terentang dengan tegang dan kuat di
antara tiang-tiang dan harus memiliki lebar 76 cm (2 kaki 6 inci). Ujung atas
jaring, harus berada 152 cm (5 kaki 1) dari lantai pada pertengahan lapangan dan
155cm (kaki 1 inci) pada tiang-tiangya. Jaring harus mempunyai tepi dari pita

putih selebar 3,8 cm (7,6cm dilipat dua).
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Gambar 3. Tiangdan Jaring
(Sumber: www.google.co.id)

3) Kok (Shuttlecock)

Alhusin, (2007: 12) berat shuttlecock sekitar 5,67 gram. Bulu angsa atau
bulu ayam yang menancap pada gabus yang dibungkus kulit berwarna putih
berjumlah antara 14-16 buah, dan diikat dua tali agar tidak mudah lepas. Secara
umum, panjang sebuah shuttlecock sekitar 8,8 cm, diukur dari ujung kepala
shuttlecock (dop) hingga ujung daun bulu. Panjang batang hingga daun

shuttlecock adalah 6.5 cm, sedangkan panjang dop adalah 2.3 cm.

Gambar 4. Shuttlecock
(Sumber: Dokumentasi Pribadi)

4) Raket
Menurut Subardjah (2000: 54) raket bulutangkis harus berukuran panjang

tidak lebih dari 68 cm. Kepala raket mempunyai panjang 23 cm.
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Gambar 5. Raket
(Sumber: Dokumentas Pribadi)

5) Sepatu dan Pakaian

Sepatu bulutangkis haruslah ringan, namun menggigit bila dipaka di
lapangan agar pemain dapat bergerak, baik maju maupun mundur tanpa terpel eset.
Pada umumnya, sepatu bulutangkis berwarna putih dengan garis-garis yang
bervariass warnanya. Celana pendek atau kaos bulutangkis sebenarnya bebas,
tetapi padatingkat internasional banyak dipakal jenis kaos yang sejuk dan mampu

menyerap keringat dengan cepat (Alhusin, 2007: 15).

Gambar 6. Sepatu dan Pakaian Bulutangkis
(Sumber: Dokumentasi Pribadi)
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c. Teknik Dasar Bulutangkis

Pemain bulutangkis yang baik, maka seorang atlet harus menguasai teknik
dasr bulutangkis dengan benar. Teknik dasar harus dikuasai oleh seorang pemain
bulutangkis antara lain: sikap berdiri (stance), teknik memegang raket,teknik
memukul bola, dan teknik langkah kaki (footwork). Teknik-teknik pukulan pokok
yang harus dikuasai oleh pemain bulutangkis antara lain pukulan service, lob,
dropshot, smash, dan drive (Tohar, 1992: 149). Dijelaskan sebagai berikut:
1) Servis

Servis merupakan pukulan yang sangat menetukan dalam awal perolehan
nilai, karena pemain yang melakukan servis dengan baik dapat mengendalikan
jalannya permainan, misalnya sebagai strategi awal serangan (Purnama, 2010:
16). Dengan kata lain, seorang pemain tidak bisa mendapatkan angka apabila
tidak bisa melakukan servis dengan baik. Namun, banyak pelatih, juga pemain
tidak memberikan perhatian khusus untuk melatih dan menguasai teknik dasar ini.
Dalam permainan bulutangkis, ada tiga jenis servis, yaitu servis pendek, servis
tinggi, dan flick atau servis setengah tinggi. Namun, biasanya servis digabungkan
ke dalam jenis atau bentuk yaitu servis forehand dan backhand.
2) Clear/Lob

Pukulan Clear adalah pukulan dari posisi belakang |apangan menuju posisi
belakang lapangan lawan dengan shuttlecock masih berada di atas kepala lawan
meskipun lawan sudah berdiri di posisi belakang lapangan, shuttlecock akan jatuh
di posis belakang lapangan lawan tidak jauh dari garis paling belakang. Posis

tubuh sangat menetukan untuk dapat melakukan pukulan lob yang baik, sehingga
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kaidah-kaidah teknik pukulan ini harus dilaksanakan saat latihan (Purnama, 2010:
20). Bagi pemula pukulan ini hampir tidak pernah berhasil dilakukan, kebanyakan
pemula hanya mampu memukul dari belakang lapangan sampai posisi tengah
lapangan lawan sgja. Biasanya masyarakat Indonesia menyebut pukulan ini
dengan istilah lob yang artinya memukul tinggi-tinggi.
3) Smash

Smash adalah pukulan overhead (atas) yang diarahkan ke bawah dan
dilakukan dengan tenaga penuh. Pukulan ini identik sebagai pukulan menyerang.
Pukulan smash merupakan pukulan yang keras dan tgjam, bertujuan untuk
mematikan lawan secepat-cepatnya (Subardjah, 2000: 47). Pukulan smash adalah
bentuk pukulan keras yang sering digunakan dalam permainan bulutangkis.
Karakteristik pukulan ini adalah keras, lgu jalannya kok cepat menuju lantai
lapangan, sehingga pukulan ini membutuhkan aspek kekuatan otot tungkai, bahu,
lengan, dan fleksibilitas pergelangan tangan serta koordinasi gerak tubuh yang
harmonis. Menurut Purnama (2010: 21), latihan untuk meningkatkan kerasnya
smash dilakukan dengan | atihan berbeban atau dengan raket squash.
4) Drive

Drive merupakan jenis pukulan keras dan cepat yang arahnya mendatar
(Purnama, 2010: 23). Pukulan ini menekankan pada pencapaian bola dengan
menyeret kaki pada posis memukul. Pukulan ini biasanya digunakan untuk
menyerang atau mengembalikan bola dengan cepat secara lurus maupun

menyilang ke daerah lawan, baik dengan forehand maupun backhand. Drive
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adalah pukulan cepat dan mendatar yang akan membawa shuttlecock jatuh di
antara dua garis ganda bagian belakang.
5) Dropshot

Dropshot merupakan pukulan yang dilakukan seperti smash. Perbedaannya
pada posisi raket saat perkenaan dengan shuttlecock. Shuttlecock dipukul dengan
dorongan dan sentuhan yang halus. Dropshot mengandalkan kemampuan feeling
dalam memukul shuttlecock sehingga arah dan ketgjaman bola tipis di atas net
serta jatuh dekat net (Purnama, 2010: 22). Menurut Tohar (1992: 83) pukulan
dropshot adalah pukulan yang dilakukan dengan cara menyeberangkan
shuttlecock ke daerah pihak lawan dengan menjatuhkan shuttlecock sedekat
mungkin dengan net. Pukulan dropshot dalam permainan bulutangkis sering
disebut juga pukulan netting. Cara melakukan pukulan ini, pengambilan
shuttlecock pada saat mencapai titik tertinggi sehingga pemukulannya secara
dipotong atau diiris.
6) Netting

Netting adalah pukulan pendek yang dilakukan di depan net dengan tujuan
untuk mengarahkan bola setipis mungkin jaraknya dengan net di daerah lawan
(Purnama, 2010: 24). Pukulan netting yang baik yaitu apabila bolanya dipukul
halus dan melintir tipis dekat sekali dengan net. Karakteristik teknik dasar ini
adalah kok senantiasa jatuh bergulir sedekat mungkin dengan jaring/net di daerah
lapangan lawan. Koordinasi gerak kaki, lengan, keseimbangan tubuh, posisi raket
dan shuttlecock saat perkenaan, serta daya konsentrasi adalah faktor-faktor

penting yang mempengaruhi keberhasilan pukulan ini.
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4. Profil Sekolah Bulutangkis Natura Prambanan

Sekolah Bulutangkis merupakan suatu tempat atau sarana untuk
mengembangkan kemampuan seorang khususnya bulutangkis. Banyaknya klub
bulutangkis di wilayah Klaten menunjukkan perkembangan yang cukup pesat
adanya, dan salah satunya Sekolah Bulutangkis Natura yang terletak di
Prambanan. Sutoto merupakan pendiri dari Sekolah Bulutangkis Natura yang
berdiri sgak tahun 1980 di wilayah Prambanan Y ogyakarta. Sukoto saat ini
berumur 73 tahun yang merupakan mantan atlet bulutangkis pada eranya tersebut.
Sekolah Bulutangkis Natura sendiri saat ini sudah berumur 35 tahun dengan
diteruskan oleh beberapa generasi. Saat ini Sekolah Bulutangkis Natura memiliki
3 orang pembina bulutangkis yang notabenenya merupakan mantan pemain
bututangkis pada eranya masing masing.

Kepala pembina Sekolah Bulutangkis Natura saat ini dipegang oleh Bapak
Jaswadi (53 tahun) dengan membawahi 2 orang pembina bulutangkis yakni
Suharjo dan Akwila Febri P, S.Pd. Meskipun menjadi kepala pembina bulutangkis
di Sekolah Bulutangkis Natura, Jaswadi sampa saat ini masih memberikan
ilmunya dalam upaya meningkatkan kemampuan pemain di Sekolah Bulutangkis
Natura tersebut. Saat ini jumlah siswa di sekolah bulutangkis Natura sendiri
berjumlah 53 siswa. Ada beberapa kelas di sekolah bulutangkis Natura,
Kriterianya yaitu taruna, remaja, pemula, anak-anak dan kelompok usiadini. Biaya
SPP tiap bulan cukup murah, yaitu Rp 200.000/bulan. Fasilitas yang ada di

Sekolah Bulutangkis Natura Prambanan misalnya kamar mandi 4 buah, tempat
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parkir cukup luas dan gratis, ruang ganti, tempat menyimpan baju, terdapat kantin
yang menyediakan minuman dan makanan.

Banyaknya siswa bulutangkis di Sekolah Bulutangkis Natura Prambanan
tidak terlepas prestas yang dalam bebaga ajang keuaraan. Prestasi yang
diperoleh dari tahun 2000 sampai 2017 merupakan prestasi yang dicapai selama 5
tahun terakhir pada Sekolah Bulutangkis Natura Prambanan Y ogyakarta. Adapun
prestasi yang didapat di Sekolah Bulutangkis Natura yakni kejuaraan multi cabang
2014, juara kelompok anak mendapatkan juara pertama. Selanjutnya kejuaraan
multi cabang usia remaja tahun 2014 mendapat juara 1 ganda putra. Dengan
banyaknya menjuarai dan menyumbangkan atlet bulutangkis masuk dalam platnas
menjadi kebanggaan tersendiri bagi klub ataupun pelatih di Sekolah Bulutangkis
Natura Prambanan tersebut.

5. Kategori Usia berdasarkan Sistem K guaraan PBSI

PBSI (2006: 20), menerangkan bahwa batasan umur dihitung sesuai tahun

berjalan sebagai berikut:

Tabel 1. Batasan Usia dalam Bulutangkis

No Kelompok Keterangan
1 | UsiaDini di bawah 11 tahun
2 | Anak-Anak di bawah 13 tahun
3 | Pemula di bawah 15 tahun
4 | Remga di bawah 17 tahun
5 | Taruna di bawah 19 tahun
6 | Dewasa Bebas
7 | Veteran 35 tahun ke atas
40 tahun ke atas
45 tahun ke atas
50 tahun ke atas
55 tahun ke atas dan seterusnya dengan
interval 5 tahun, tetapi yang mendapat poin
ranking hanya sampai umur 55 tahun

29



Sebagaimana telah dikemukakan di atas, dapat dismpulkan bahwa
kategori anak usia di bawah 17 tahun sudah termasuk dalam kategori masa remaja
awal, dimana juga merupakan masa sekolah pada jenjang SMP, dan termasuk
dalam kelompok remaja pada sistem kejuaraan PBSI.

Masa remaja merupakan peralihan dari fase anak-anak ke fase dewasa.
Dewi (2012: 4) menyatakan bahwa fase masa remaja (pubertas) yaitu antara umur
12-19 tahun untuk putra dan 10-19 tahun untuk putri. Pembagian usia untuk putra
12-14 tahun termasuk masa remgja awal, 14-16 tahun termasuk masa remaa
pertengahan, dan 17-19 tahun termasuk masaremaja akhir. Pembagian untuk putri
10-13 tahun termasuk remga awal, 13-15 tahun termasuk remaja pertengahan,
dan 16-19 tahun termasuk remaja akhir. Desminta (2009: 190) menyatakan bahwa
fase masa remagja (pubertas) yaitu antara umur 12-21 tahun, dengan pembagian
12-15 tahun termasuk masa remgja awal, 15-18 tahun termasuk masa remaa
pertengahan, 18-21 tahun termasuk masa remaja akhir. Dengan demikian atlet
remga dalam penelitian ini digolongkan sebaga fase remga awal, karena
memiliki rentang usia tersebut.

Masa remaja perkembangan sangat pesat dialami seseorang. Seperti yang
diungkapkan Desminta (2009: 36) beberapa karakteristik siswa sekolah menengah
pertama (SMP) antara lain: (1) terjadi ketidak seimbangan antara proporsi tinggi
dan berat badan; (2) mulai timbul ciri-ciri seks sekunder; (3) kecenderungan
ambivalensi, serta keinginan menyendiri dengan keinginan bergaul dan keinginan
untuk bebas dari dominasi dengan kebutuhan bimbingan dan bantuan orang tua;

(4) senang membandingkan kaedah-kaedah, nilai-nilai etika atau norma dengan
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kenyataan yang terjadi dalam kehidupan orang dewasa; (5) mulai
mempertanyakan secara skeptic mengenal eksistensi dan sifat kemurahan dan
keadilan Tuhan; (6) reaksi dan ekspress emos mash labil; (7) mula
mengembangkan standar dan harapan terhadap perilaku diri sendiri yang sesuai
dengan dunia sosial; dan (8) kecenderungan minat dan pilihan karier relatif sudah
lebih jelas. Dewi (2012: 5) menambahkan periode remaja awal (12-18) memiliki
ciri-ciri: (1) anak tidak suka diperlakukan seperti anak kecil lagi; dan (2) anak
mulai bersikap kritis

B. Penelitian yang Relevan

Manfaat dari penelitian yang relevan yaitu sebagai acuan agar penelitian
yang sedang dilakukan menjadi lebih jelas. Beberapa penelitian yang relevan
dengan penelitian ini yaitu sebagai berikut.

1. Penelitian yang dilakukan oleh Rianto (2009) yang berjudul “Tingkat
Kepuasan Mahasiswa Prodi PJKR FIK UNY Angkatan 2010 terhadap Jasa
Pelayanan Kolam Renang FIK UNY”. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
layanan yang diberikan kolam renang FIK UNY sudah baik dan dapat diterima
oleh sebagian besar konsumen khususnya mahasiswa PJKR angkatan 2010.
Tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan faktor bukti fisk pada kategori
tinggi sebesar 78.7%, tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan faktor
keandalan berada pada kategori tinggi sebesar 74.2%, tingkat kepuasan
mahasi swa berdasarkan faktor ketanggapan berada pada kategori tinggi sebesar

68.4%, tingkat kepuasan mahasiswa berdasarkan faktor jaminan dan kepastian
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berada pada kategori tinggi sebesar 66.5%, tingkat kepuasan mahasiswa
berdasarkan faktor empati berada pada kategori tinggi sebesar 52.9%.

2. Pendlitian yang dilakukan oleh Pertiwi (2011), yang berjudul “Tingkat
Kepuasan Peserta Senam di Delingsari Gamping Tengah Ambarketawang
terhadap Instruktur Senam”. Hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tinkata
kepuasan pesertasenam di Delingsari Gamping Tengah Ambarketawang
terhadap instruktur senam dalam kategori yang sangat tinggi dengan hasil
persentase 78%. K epuasan tersebut dapat terlihat dari beberapa faktor kepuasan
yaitu faktor keberadaan sebesar 16,72%, faktor responsive sebesar 13,93%,
faktor ketepatan waktu sebesar 10,31%, faktor profesionalisme sebesar
16,22%, kepuasan peserta senam secara menyeluruh memlki persentase sebesar
10,48%.

C.Kerangka Berpikir

Kepuasan merupakan suatu bentuk pengamatan yang dihubungkan
terhadap suatu perasaan di mana bentuk perasaan yang dirasakan dan dinilai oleh
setigp individu yang meliputi suatu harapan yang menyenangkan apabila dapat
dipenuhi yang diharapkan atau yang tidak menyenangkan apabila tidak memenuhi
yang diharapkan. Dari individu satu dengan individu lain memiliki suatu perasaan
yang berbeda terhadap cara pandang masing-masing dari inividu tersebut
sehingga memiliki arti yang berbeda antar setiap orang dengan orang yang lain.

Sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten secara umum masih terlihat
fluktuatif dalam segi minat siswa dalam berlatih, terutuma di kelompok usia yang

menginjak remgja. Memberikan layanan yang memuaskan dan berkualitas dalam
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proses latihan dan memperhatikan faktor-faktor pelayanan dapat membantu siswa
dan Sekolah bulutangkis meraih prestas terbaik. Hal ini tentu tidak mudah bagi
suatu Sekolah bulutangkis untuk menyediakan keperluan dan kebutuhan yang
sesuai dengan siswa. Sekolah bulutangkis dituntut untuk terus memberikan
pelayanan dan fasilitas yang memuaskan, serta mengikuti perkembangan yang ada

agar dapat bersaing dan menjadi sekolah bulutangkis yang berkualitas.

33



BAB |11
METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif. Menurut Sugiyono (2007:
147), penditian deskriptif digunakan untuk mendeskripsikan  atau
menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah survei. Menurut Arikunto (2006: 152)
survel adalah salah satu pendekatan penelitian yang pada umumnya digunakan
untuk pengumpulan data yang luas dan banyak. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini menggunakan instrumen yang berupa angket tertutup.
B. Tempat dan Waktu Pendlitian

Tempat penelitian yaitu di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten,
yang beralamat di Jin. Manisrenggo, Pemukti Baru, Tlogo Prambanan Klaten.
Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 1 Februari 2018. Pengambilan data
dilakukan tiga sesi dalam satu hari karena latihan di sekolah bulutangkis Natura
Sleman terdiri atas tigakelas, yaitu pukul 17.00-20.00 WIB.
C. Populas dan Sampel Pendlitian

Menurut Arikunto (2006: 173) “populasi adalah keseluruhan subjek
penelitian. Sesuai dengan pendapat tersebut, yang menjadi populasi dalam
penelitian adalah siswa di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten yang
berjumlah 54 orang. Sugiyono (2007: 81) menyatakan sampel adalah sebagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Teknik

sampling menggunakan purposive sampling, dengan kriteria responden yaang
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diambil sudah pernah mengikuti kejuaraan. Berdasarkan kriteria tersebut yang

memenuhi menjadi sampel berjumalh 37 orang.

D. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Menurut Arikunto, (2006: 118) “Variabel adalah objek penelitian atau apa
yang menjadi titik perhatian suatu penelitian. Variabel yang akan diteliti dalam
penelitian ini adalah tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten. Definis operasionanya yaitu tingkat

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja dari sekolah bulutangkis di

Naturan Prambanan Klaten yang dirasakan sesuai dengan harapannya yang terbagi

atas limafaktor, yaitu; (1) Tangibles, (2) Empathy, (3) Reliability, (4) Responsive,

dan (5) Assurance.

1. Keandalan (reliability) merupakan kemampuan yang diberikan oleh penyedia
layanan untuk melaksanakan jasa yang telah dijanjikan, dengan konsisten dan
terpercaya.

2. Daya Tanggap (responsive) adalah kemauan petugas penyedia jasa/layanan
untuk membantu pelanggan dan memberikan pelayanan/jasa secara cepat dan
tanggap.

3. Jaminan (assurance) merupakan pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau
“assurance”.

4. Empati (emphaty) merupakan bentuk kepedulian, yaitu petugas penyedia

jasallayanan memberikan kepedulian dan perhatian pribadi bagi pelanggan.
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5. Berwujud (tangible) adalah sesuatu yang bisa dilihat langsung dengan indera
penglihatan, sehingga dalam hal ini berwujud, yaitu penampilan fasilitas fisik
yang disediakan, kelengkapan peralatan, penampilan personaia petugas
penyedia jasa/layanan dan media komunikasi.

E. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data

1. Instrumen Penelitian

Menurut Arikunto (2006: 192), “Instrumen pengumpulan data adalah alat
bantu yang dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan
agar kegiatan tersebut menjadi sistematis dan dipermudah olehnya”. Instrumen
atau alat yang digunakan dalam penelitian ini berupa angket tertutup. Arikunto
(2006: 195) menyatakan angket adalah sejumlah pertanyaan atau peryataan yang
digunakan untuk memperoleh informasi sampel dalam arti laporan pribadinya,
atau hal-hal yang iaketahui.”

Lebih lanjut menurut Arikunto (2006: 168), angket tertutup adalah angket
yang disgikan dalam bentuk sedemikian rupa sehingga responden tinggal
memberikan tanda check list (V) pada kolom atau tempat yang sesuai, dengan
angket langsung menggunakan skala bertingkatAngket dalam penelitian ini adalah
angket yang disgjikan dalam bentuk sedemikian rupa sehingga responden tinggal
memberikan tanda check list (V) pada kolom atau tempat yang sesuai, dengan
angket langsung menggunakan skala bertingkat. Skala bertingkat dalam angket ini
menggunakan modifikasi skala Likert dengan empat pilihan jawaban yaitu, Sangat
Memuaskan (SM) skor 4, Memuaskan (M) skor 3, Tidak Memuaskan (TM) skor

2, dan Sangat Tidak Memuaskan (STM) skor 1.
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Penyusunan instrumen, menurut Hadi (1991: 9), digunakan langkah-
langkah sebagai berikut:

a. Menetapkan indikator-indikator pada masing-masing variabel dalam
bentuk kisi-kisi dalam menyusun instrumen.

b. Dari kisi-kisi kemudian dijabarkan sebagai butir-butir pertanyaan yang
merupakan instrument penelitian.

c. Instrumen ini selanjutnya dikonsultasikan kepada ahli atau dosen
pembimbing guna memperoleh masukan dari dosen pembimbing atau
ahli.

d. Mengadakan perbaikan
pembimbing atau ahli.

instrumen sesuai masukan dari  dosen

Instrumen dalam penelitian ini diadops dari penelitian Attaimini (2017)
yang berjudul “Kepuasan Atlet tehadap Kualiatas Layanan Klub Olahraga Tenis

Meja di Yogyakarta”. Kisi-kisi instrumen uji coba disgjikan pada tabel 2 sebagai

berikut:
Tabel 2. Kisi-kisi Instrumen Uji Coba
Variabel Faktor Indikator Butir
Tangibles Fasilitas sarana dan |1, 2, 3, 4, 5,
(Berwujud) sarana 6,7,89
Reliability Kegegan dalam latihan. | 10, 11, 12,
(Keandalan) Kesesuaian program | 13, 14, 15,
latihan 16, 17
. Responsive Menerima keluhan dari | 18, 19, 20,
;g‘ﬁ’;?aﬁ%‘f“ (Daya anak  latih,  cepat | 21,22, 23, 24
jasa pelayanan i Tanggap) merespon keluhan dari
sekolah anak latih dengan
bulutangkis keramahan
Natura Assurance Jaminan keamanan dan | 25, 26, 27,
Prambanan (Jaminan) kesel'amatan _keramahan 28, 29, 30,
Klaten pelatih dan pihak klub, | 31, 32
prestas atau perhargaan
Emphaty Mendahulukan 33, 34, 35
(Empati) kepentingan alet | 36, 37, 38,
Kemudahan komunikasi | 39, 40
melayani dengan sikap
ramah
Jumlah 40
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2. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang akan digunakan adalah dengan pemberian
angket kepada responden yang menjadi subjek dalam penelitian. Adapun
mekanismenya adalah sebagai berikut:
a. Pendliti meminta surat izin penelitian dari Fakultas.
b. Peneliti mencari data siswadi sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.
c. Pendliti menyebarkan angket kepada responden.
d. Selanjutnya peneliti mengumpulkan angket dan melakukan transkrip atas hasil

pengisian angket.

e. Setelah memperoleh data penelitian peneliti mengambil kesimpulan dan saran.
F. Validitas dan Reliabilitas

Sebelum digunakan pengambilan data sebenarnya, bentuk akhir dari
angket yang telah disusun perlu diujicobakan guna memenuhi alat sebagai
pengumpul data yang bak. Menurut Arikunto (2006: 92), bahwa tujuan
diadakannya uji coba antara lain untuk mengetahui tingkat pemahaman responden
akan instrumen penelitian dan mengetahui validitas dan realibilitas instrumen.
Sebelumnya, peneliti melakukan validasi ahli/expert judgment. Expert Judgement
dalam penelitian ini yaitu Bapak Amat Komari, M.Si. Uji coba instrumen
penelitian ini akan dilakukan pada tangga 23 Januari 2018 di Sekolah
Bulutangkis Rajawali dengan responden berjumlah 19 orang. Untuk mengetahui

apakah instrumen baik atau tidak, dilakukan langkah-langkah sebagai berikut:
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1. Uji Validitas

Menurut Arikunto (2006: 96) “validitas adalah suatu ukuran yang
menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen”.
Menghitung validitas menggunakan rumus korelasi yang dikenal dengan rumus
korelasi Product Moment (Arikunto, 2006: 46). Perhitungannya menggunakan
SPSS 20. Nilai ryy yang diperoleh akan dikonsultasikan dengan harga product
moment pada tabel pada taraf signifikansi 0,05. Bila ry> ran maka item tersebut

dinyatakan valid. Rumus korelasi Product Moment sebagai berikut:

ni:w- (LX)(2Y)
:

L) y e |
M.HT\ - (XX} {n 2y =(2y))
Keterangan:
rxy = Koefisien korelasi antara skor butir dengan skor total
X = skor butir
Y = skor total

n = banyaknya subjek
(Sumber: Arikunto, 2006)

Berdasarkan hasil uji coba, menunjukkan bahwa dari 40 butir terdapat 2
butir gugur, yaitu butir nomor 1 dan 32 (r hitung < r tabel (af 19,005 0,433), dari
butir gugur dapat diujicobakan kembali namun mengingat keterbatasan waktu
sehingga terdapat 38 butir yang digunakan untuk penelitian. Hasil uji validitas

selengkapnya disgjikan padatabel 3 sebagai berikut:
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Tabel 3. Hasil Uji Coba Validitas I nstrumen

No Butir r hitung r tabel (19,5%) Keterangan
1 Butir 01 -0,189 0,433 Tidak Valid
2 Butir 02 0,928 0,433 Valid
3 Butir 03 0,683 0,433 Valid
4 Butir 04 0,683 0,433 Valid
5 Butir 05 0,928 0,433 Valid
6 Butir 06 0,928 0,433 Valid
7 Butir 07 0,835 0,433 Valid
8 Butir 08 0,862 0,433 Valid
9 Butir 09 0,809 0,433 Valid
10 Butir 10 0,809 0,433 Valid
11 Butir 11 0,862 0,433 Valid
12 Butir 12 0,928 0,433 Valid
13 Butir 13 0,956 0,433 Valid
14 Butir 14 0,957 0,433 Valid
15 Butir 15 0,891 0,433 Valid
16 Butir 16 0,928 0,433 Valid
17 Butir 17 0,928 0,433 Valid
18 Butir 18 0,957 0,433 Valid
19 Butir 19 0,928 0,433 Valid
20 Butir 20 0,836 0,433 Valid
21 Butir 21 0,956 0,433 Valid
22 Butir 22 0,957 0,433 Valid
23 Butir 23 0,957 0,433 Valid
24 Butir 24 0,865 0,433 Valid
25 Butir 25 0,928 0,433 Valid
26 Butir 26 0,809 0,433 Valid
27 Butir 27 0,835 0,433 Valid
28 Butir 28 0,749 0,433 Valid
29 Butir 29 0,928 0,433 Valid
30 Butir 30 0,809 0,433 Valid
31 Butir 31 0,957 0,433 Valid
32 Butir 32 -0,399 0,433 Tidak Valid
33 Butir 33 0,928 0,433 Valid
34 Butir 34 0,749 0,433 Valid
35 Butir 35 0,890 0,433 Valid
36 Butir 36 0,835 0,433 Valid
37 Butir 37 0,928 0,433 Valid
38 Butir 38 0,809 0,433 Valid
39 Butir 39 0,809 0,433 Valid
40 Butir 40 0,928 0,433 Valid
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Kisi-kisi instrumen setelah uji validitas disgikan pada tabel 4 sebagai

berikut:
Tabd 4. Kisi-kisi Instrumen Pendlitian
Variabel Faktor Indikator Butir
Tangibles Fasilitas sarana dan |1, 2, 3, 4, 5,
(Berwujud) sarana 6,7, 8,
Reliability Kegegan dalam latihan. | 9, 10, 11, 12,
(Keandalan) Kesesuaian program | 13, 14, 15, 16
latihan
. Responsive Menerima keluhan dari | 17, 18, 19,
;:3;?6‘;;%‘?“ (Daya anak  latih,  cepat | 20,21, 22,23
jasa pelayanan di Tanggap) merespon !<eluhan dari
sekolah anak latih dengan
bulutangkis keramahan
Natura Assurance Jaminan keamanan dan | 24, 25, 26,
Prambanan (Jaminan) k@el_amatan keramahan 27, 28, 29,
Klaten pelatih dan pihak Klub, | 30, 31,
prestas atau perhargaan
Emphaty Mendahulukan 32, 33, 34,
(Empati) kepentingan alet | 35, 36, 37,
Kemudahan komunikasi | 38,
melayani dengan sikap
ramah
Jumlah 38

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas instrumen mengacu pada satu pengertian

bahwa sesuatu

instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai aat pengumpul data

karena instrumen tersebut sudah baik (Arikunto, 2006: 41). Analisis keterandalan

butir hanya dilakukan pada butir yang dinyatakan sahih sgja dan bukan semua

butir yang belum diuji. Untuk memperoleh reliabilitas menggunakan rumus Alpha

Cronbach (Arikunto, 2006: 47). Hasil uji reliabilitas disgikan pada tabel 5

sebagal berikut:

Tabel 5. Hasll Uji Reliabilitas

Cronbach's Alpha

N of |tems

0,991
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G.Teknik Analisis Data

Setelah semua data terkumpul, langkah selanjutnya adalah menganalisis
data sehingga data-data tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan. Teknik analisis
data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis data deskriptif persentase
(Sugiyono, 2007: 112). Pengkategorian menggunakan Mean dan Standar Deviasi.
Menurut Azwar (2016: 163) untuk menentukan kriteria skor dengan
menggunakan Penilaian Acuan Norma (PAN) padatabel 6 sebagai berikut:

Tabd 6. Norma Penilaian

No Interval Kategori
1 M+15S<X Sangat Tinggi
2 M+05S<X<M+15S Tinggi
3 M-05S<X=<M+0,5S Cukup
4 M-15S<X<M-05S Rendah
5 X<M- 15S Sangat Rendah
(Sumber: Azwar, 2016: 163)
Keterangan:
M : nilai rata-rata (mean)
X :skor

S :standar deviasi
(Sumber: Azwar, 2016: 163)

Cara perhitungan analisis data mencari besarnya frekuens relatif

persentase. Dengan rumus sebagai berikut (Sudijono, 2009: 40):

P=£ S 5ad%
Keterangan:
P = Persentase yang dicari (Frekuensi Relatif)
F = Frekuensi

N = Jumlah Responden
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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A.Hasil Penelitian

Hasil pendlitian ini dimaksudkan untuk menggambarkan data yaitu tentang
seberapa tinggi tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten, yang diungkapkan dengan angket yang
berjumlah 38 butir, dan terbagi dalam lima faktor, yaitu (1) Tangibles, (2)
Empathy, (3) Reliability, (4) Responsive, dan (5) Assurance. Hasil analisis data
penelitian tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis
Natura Prambanan Klaten dipaparkan sebagai berikut:

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten didapat
skor terendah (minimum) 81,00, skor tertinggi (maksimum) 113,00, rerata (mean)
102,14, nilai tengah (median) 104,00, nilai yang sering muncul (mode) 112,00,
standar devias (SD) 8,91. Hasil selengkapnya dapat dilihat pada tabel 7 sebagai
berikut:

Tabel 7. Deskriptif Statistik Tingkat Kepuasan Siswa terhadap Jasa

Pelayanan di Sekolah Bulutangkis Natura
Prambanan Klaten

Statistik
N 37
Mean 102,1351
Median 104,0000
Mode 112,00
Sd, Deviation 8,91367
Minimum 81,00
Maximum 113,00




Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
disgikan padatabel 8 sebagai berikut:

Tabd 8. Distribusi Frekuensi Tingkat Kepuasan Siswa terhadap Jasa

Pelayanan di Sekolah Bulutangkis Natura
Prambanan Klaten

No Interval Kategori Frekuens %
1 |11551<X Sangat Tinggi 0 0%
2 |106,59 <X < 115,51 Tinggi 14 37,84%
3 97,68 < X < 106,59 Sedang 11 29,73%
4 88,76 < X £ 97,68 Rendah 8 21,62%
5 X <88,76 Sangat Rendah 4 10,81%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribus frekuensi pada tabel 8 tersebut di atas tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan

Klaten dapat disgjikan pada gambar 7 sebagai berikut:

Tingkat Kepuasan Siswa Sekolah Bulutangkisterhadap
Jasa Pelayanan di Sekolah Bulutangkis Natura
Prambanan
100.00% -
80.00% -
?3 60.00% -
5 37.84%
w| 40.00% - 29.73%
Q 21.62%
20.00% { 10.81%
0.00%
0.00% -
Sangat Rendah Sedang Tinggi Sangat
Rendah Tinggi
Kategori

Gambar 7. Diagram Batang Tingkat Kepuasan Siswa terhadap Jasa
Pelayanan di Sekolah Bulutangkis Natura
Prambanan Klaten
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Berdasarkan tabel 8 dan gambar 7 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berada pada kategori “sangat rendah” sebesar 10,81% (4 siswa), “rendah”
sebesar 21,62% (8 siswa), “sedang” sebesar 29,37% (11 siswa), “tinggi” sebesar
37,84% (14 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar 0% (0 siswa). Berdasarkan nilai
rata-rata, yaitu 102,14, tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten dalam kategori “sedang”.

1. Faktor Berwujud (Tangibles)

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor berwujud didapat skor terendah (minimum) 16,00, skor
tertinggi (maksimum) 24,00, rerata (mean) 21,38, nilai tengah (median) 22,00,
nila yang sering muncul (mode) 24,00, standar deviasi (SD) 2,69. Hasil
selengkapnya dapat dilihat padatabel 9 sebagai berikut:

Tabd 9. Deskriptif Statistik Faktor Berwujud (Tangibles)

Statistik
N 37
Mean 21,3784
Median 22,0000
Mode 24,00
Sd, Deviation 2,69105
Minimum 16,00
Maximum 24,00

Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten

berdasarkan faktor berwujud disgjikan padatabel 10 berikut:
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Tabed 10. Distribusi Frekuens Faktor Berwujud (Tangibles)

No Interval Kategori Frekuens %
1 |2541<X Sangat Tinggi 0 0%
2 | 22,72<X <2541 Tinggi 15 40,54%
3 [20,03<X <2272 Sedang 12 32,43%
4 |17,34<X <20,03 Rendah 4 10,81%
5 X<17,34 Sangat Rendah 6 16,22%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribusi frekuensi pada tabel 10 tersebut di atas, tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor berwujud dapat disajikan dalam bentuk diagram batang

pada gambar 8 sebagai berikut:

Faktor Berwujud (Tangibles)
100.00% -
80.00% -
g 80.00% 1 40.54%
| 40.00% - 32.43%
& o, | 16:22% 1098104
= ot ——— 000
0.00% -
Sangat Rendah Sedang Tinggi Sangat
Rendah Tinggi
Kategori

Gambar 8. Diagram Batang Faktor Berwujud (Tangibles)

Berdasarkan tabel 10 dan gambar 8 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor berwujud berada pada kategori “sangat rendah” sebesar
16,22% (6 siswa), “rendah” sebesar 10,81% (4 siswa), “sedang” sebesar 32,43%
(12 siswa), “tinggi” sebesar 40,54% (15 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar 0% (0
siswa). Berdasarkan nila rata-rata, 21,38, tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten faktor berwujud

dalam kategori “sedang”.
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2. Faktor Keandalan (Reliability)

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor keandalan didapat skor terendah (minimum) 16,00, skor
tertinggi (maksimum) 24,00, rerata (mean) 21,68, nilai tengah (median) 23,00,
nila yang sering muncul (mode) 24,00, standar deviasi (SD) 2,47. Hasil
selengkapnya dapat dilihat padatabel 11 sebagai berikut:

Tabel 11. Deskriptif Statistik Faktor Keandalan (Reliability)

Statistik
N 37
Mean 21,6757
Median 23,0000
Mode 24,00
d, Deviation 2,47267
Minimum 16,00
Maximum 24,00

Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor keandalan disgjikan padatabel 12 berikut:

Tabe 12. Distribusi Frekuensi Faktor Keandalan (Reliability)

No Interval Kategori Frekuens %
1 |2538<X Sangat Tinggi 0 0%
2 [2291<X <2538 Tinggi 20 54,05%
3 |2044<X <2291 Sedang 6 16,22%
4 | 17,97 <X 20,44 Rendah 9 24,32%
5 X <17,97 Sangat Rendah 2 5,41%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribusi frekuensi pada tabel 12 tersebut di atas, tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor keandalan dapat disgjikan dalam bentuk diagram batang

pada gambar 9 sebagai berikut:
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Faktor Jaminan (Assurance)
100.00% -
80.00% -
8| 60.00% - 54.05%
& | 20.00% - e
. 0.00%
0.00% -
Sangat Rendah Sedang Tinggi Sangat
Rendah Tinggi
Kategori

Gambar 9. Diagram Batang Faktor Keandalan (Reliability)

Berdasarkan tabel 12 dan gambar 9 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor keandalan berada pada kategori “sangat rendah”
sebesar 5,41% (2 siswa), “rendah” sebesar 24,32% (9 siswa), “sedang” sebesar
16,22% (6 siswa), “tinggi” sebesar 54,05% (20 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar
0% (0 siswa). Berdasarkan nilai rata-rata, 21,68, tingkat kepuasan siswa terhadap
jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan
faktor keandalan dalam kategori “sedang”.

3. Faktor Daya Tanggap (Responsivennes)

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor daya tanggap didapat skor terendah (minimum) 14,00, skor
tertinggi (maksimum) 22,00, rerata (mean) 19,11, nilai tengah (median) 20,00,
nila yang sering muncul (mode) 20,00, standar deviasi (SD) 2,44. Hasl

selengkapnya dapat dilihat padatabel 13 sebagal berikut:
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Tabel 13. Deskriptif Statistik Faktor Daya Tanggap (Res
Statistik
N 37
Mean 19,1081
Median 20,0000
Mode 20,00
Sd, Deviation 2,43566
Minimum 14,00
Maximum 22,00

0oNnsivennes)

Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan

siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten

berdasarkan faktor daya tanggap padatabel 14 berikut:

Tabel 14. Distribusi Frekuensi Faktor Daya Tanggap (Responsivennes)

No Interval Kategori Frekuens %
1 | 22,76<X Sangat Tinggi 0 0%
2 |20,33<X <2276 Tinggi 12 32,43%
3 |17,89<X <2033 Sedang 18 48,65%
4 | 1545<X<17,89 Rendah 0 0%
5 X <1545 Sangat Rendah 7 18,92%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribusi frekuensi pada tabel 14 tersebut di atas, tingkat

kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan

Klaten berdasarkan faktor daya tanggap dapat disgjikan dalam bentuk diagram

batang pada gambar 10 sebagai berikut:

Per sentase

Faktor Daya Tanggap (Responsivennes)

100.00%
80.00%
60.00%
40.00%
18.92%
20.00%
0.00% -
Sangat
Rendah

Rendah

48.65%

32.43%
0.00%

Sedang

Kategori

Tinggi

Sangat
Tinggi

Gambar 10. Diagram Batang Faktor Daya Tanggap (Responsivennes)
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Berdasarkan tabel 14 dan gambar 10 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor daya tanggap berada pada kategori “sangat rendah”
sebesar 18,92% (7 siswa), “rendah” 0% (O siswa), “sedang” 48,65% (18 siswa),
“tinggi” 32,43% (12 siswa), dan “sangat tinggi” 0% (0 siswa). Berdasarkan nilai
ratarrata, 19,11, tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten faktor daya tanggap dalam kategori
“sedang”.

4. Faktor Jaminan (Assurance)

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor jaminan didapat skor terendah (minimum) 16,00, skor tertinggi
(maksimum) 25,00, rerata (mean) 21,19, nilai tengah (median) 22,00, nilai yang
sering muncul (mode) 23,00, standar deviasi (SD) 2,31. Hasil selengkapnya dapat
dilihat padatabel 15 sebagai berikut:

Tabd 15. Deskriptif Statistik Faktor Jaminan (Assurance)

Statistik
N 37
Mean 21,1892
Median 22,0000
Mode 23,00
Sd, Deviation 2,30745
Minimum 16,00
Maximum 25,00

Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten

berdasarkan faktor jaminan disagjikan padatabel 16 berikut:
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Tabed 16. Distribusi Frekuensi Faktor Jaminan (Assurance)

No Interval Kategori Frekuens %
1 |2465<X Sangat Tinggi 1 2,70%
2 | 22,34<X <2465 Tinggi 12 32,43%
3 120,04<X <2234 Sedang 9 24,32%
4 |17,73<X <20,04 Rendah 12 32,43%
5 X<17,73 Sangat Rendah 3 8,11%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribusi frekuensi pada tabel 16 tersebut di atas, tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor jaminan dapat disgjikan dalam bentuk diagram batang

pada gambar 11 sebagai berikut:

Faktor Jaminan (Assurance)
100.00% -
% 80.00% -
% 60.00% -
5 40.00% - 32.43% 24320 32.43%

0.00% -

Sangat Rendah Sedang Tinggi Sangat

Rendah Tinggi

Kategori

Gambar 11. Diagram Batang Faktor Jaminan (Assurance)

Berdasarkan tabel 16 dan gambar 11 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor jaminan berada pada kategori “sangat rendah” sebesar
8,11% (3 siswa), “rendah” sebesar 32,43% (12 siswa), “sedang” sebesar 24,32%
(9 siswa), “tinggi” sebesar 32,43% (12 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar 0,88%
(1 siswa). Berdasarkan nilai rata-rata, 21,19, tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten faktor jaminan dalam

kategori “sedang”.
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5. Faktor Empati (Emphaty)

Deskriptif statistik data hasil penelitian tentang tingkat kepuasan siswa
terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor empati didapat skor terendah (minimum) 14,00, skor tertinggi
(maksimum) 26,00, rerata (mean) 18,78, nilai tengah (median) 19,00, nilai yang
sering muncul (mode) 18,00, standar deviasi (SD) 2,41. Hasil selengkapnya dapat
dilihat padatabel 17 sebagai berikut:

Tabel 17. Deskriptif Statistik Faktor Empati (Emphaty)

Statistik
N 37
Mean 18,7838
Median 19,0000
Mode 18,007
Sd, Deviation 2,40526
Minimum 14,00
Maximum 26,00

Apabila ditampilkan dalam bentuk distribusi frekuensi, tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
berdasarkan faktor empati disgjikan padatabel 18 berikut:

Tabel 18. Distribusi Frekuensi Faktor Empati (Emphaty)

No Interval Kategori Frekuens %
1 |22,39<X Sangat Tinggi 1 2,70%
2 | 1999<X <2239 Tinggi 11 29,73%
3 | 17,58 <X <19,99 Sedang 14 37,84%
4 |1518<X <1758 Rendah 8 21,62%
5 X <1518 Sangat Rendah 2 5,41%
Jumlah 37 100%

Berdasarkan distribusi frekuensi pada tabel 18 tersebut di atas, tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor empati dapat disgjikan dalam bentuk diagram batang

pada gambar 12 sebagai berikut:
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Faktor Empati (Emphaty)

100.00% -
% 80.00%
=] 60.00%
37.84%
2 40.00% 21.62% 29.73%
o | 20.00% 5.41% 2.70%
0.00% -
Sangat Rendah Sedang Tinggi Sangat
Rendah Tinggi
Kategori

Gambar 12. Diagram Batang Faktor Empati (Emphaty)

Berdasarkan tabel 17 dan gambar 12 di atas menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten berdasarkan faktor empati berada pada kategori “sangat rendah” sebesar
5,41% (2 siswa), “rendah” sebesar 21,62% (8 siswa), “sedang” sebesar 37,84%
(14 siswa), “tinggi” sebesar 29,73% (11 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar 2,70%
(1 siswa). Berdasarkan nilai rata-rata, 18,78, tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan faktor
empati dalam kategori “sedang”.
B. Pembahasan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa terhadap
jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten. Tingkat
kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten, yang diungkapkan dengan angket yang berjumlah 28 butir, dan terbagi
dalam lima faktor, yaitu (1) (1) Tangibles, (2) Empathy, (3) Reliability, (4)
Responsive, dan (5) Assurance. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa
tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura

Prambanan Klaten masuk dalam kategori sedang. Secara rinci kategori paling
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tinggi yaitu berada pada kategori tinggi sebanyak 14 siswa (37,84%), selanjutnya
pada kategori sedang sebanyak 11 siswa (29,37%).

Tingkat kepuasan pelanggan (siswa sekolah bulutangkis) merupakan tinggi
rendah perasaan senang atau kecewa pelanggan atau siswa sekolah bulutangkis
yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk jasa atau
dalam hal ini adalah jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten terhadap ekspektasi mereka. Tingkat kepuasan orang tua pada penelitian
ini lebih difokuskan pada tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten. Seperti yang telah dikemukakan
oleh Irawan (2002) bahwa kepuasan seorang pelanggan didorong oleh beberapa
faktor, antara lain: mutu produk, harga, service quality (servgqual) dan emotional
factor. Oleh karena itu, sebaga yang memberikan jasa berupa sekolah
bulutangkis, sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten harus memperhatikan
kualitas pelayanan dan biaya yang dikenakan kepada siswa sebagai pelanggannya,
sehingga para pelanggan tersebut merasa puas dengan jasa yang diberikan.

Tjiptono (2005) telah menyatakan bahwa atribut-atribut pembentuk
kepuasan adalah kesesuaian harapan, kemudahan untuk memperoleh, dan
ketersediaan untuk merekomendasikan. Apabila sekolah bulutangkis Natura
Prambanan Klaten dapat memberikan layanan yang sesuai harapan siswa dan
memberikan kemudahan untuk mendapatkan layanan tersebut, maka kepuasan
pelanggan dapat terus meningkat. Selain itu, apabila sekolah bulutangkis Natura
Prambanan Klaten dapat memperkuat atribut  ketersediaan  untuk

merekomendasikan dalam diri para konsumennya, maka dapat dipastikan bahwa



sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten tersebut dapat Iebih meningkatkan
eksistensinya atau meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten. Ha tersebut dapat dimanfaatkan oleh
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten untuk terus dapat lebih
meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap lembaganya. Berdasarkan teori yang
dikemukakan oleh Griffin (2005), diketahui bahwa terdapat banyak manfaat yang
dapat diperoleh saat seorang pelanggan merasa puas dengan jasa yang ditawarkan.
Salah satu manfaatnya adalah meningkatkan loyalitas dan penghargaan pelanggan
terhadap jasa yang diberikan. Apabila sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten dapat memberikan layanan yang berkualitas tinggi, maka tingkat kepuasan,
loyalitas, dan penghargaan siswa sebagai pelanggan juga akan meningkat terhadap
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten tersebut.

Pelanggan merupakan seseorang yang menginginkan jasa atau produk
terbaik, oleh karena itu setiap tempat produks jasa atau barang berlomba untuk
menyediakan jasa dan produk dengan cara yang cepat, tepat dan aman. Kepuasan
pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang yang melakukan pembelian
produk atau jasa untuk kebutuhan pribadinya setelah melakukan perbandingan
antara kinerja produk atau jasa yang diberikan terhadap apa yang diharapkan oleh
pemakal ataupun pelaku jasa tersebut. Kepuasan dapat dipengaruhi oleh
pelayanan yang diberikan kepada konsumen. Apabila pelanggan merasa tidak
puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, pelayanan tersebut dapat
dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Sebaliknya pelanggan merasa puas maka

dia akan mempunyai kesetiaan menjadi konsumen tetap pada produk tersebut.
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Dari hasil tersebut dapat diartikan layanan yang diberikan sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten sudah baik dan dapat diterima oleh
sebagian besar konsumen (siswa). Pelayanan yang baik tersebut ditunjukkan
dengan kelengkapan fasilitas yang ada, kebersihan lapangan, kelayakan gedung,
kenyamanan dan juga kesopanan para petugas yang bekerja. Faktor-faktor yang
mendukung kesimpulan di atas dijelaskan sebagai berikut:

1. Bukti Fisik (Tangibles)

Berdasarkan hasil penelitian di atas diperoleh kualitas jasa pelayanan
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan faktor bukti fisik
berada pada kategori sedang. Dalam hal ini faktor bukti fisik meliputi fasilitas
fisik seperti lapangan yang terbuat dari kayu, kebersihan toilet, kebersihan GOR,
dan keadaan saluran udara. Hal tersebut diartikan sekolah bulutangkis Natura
Prambanan Klaten mempunyai layanan fasilitas yang cukup baik, adanya sarana
dan prasarana yang cukup memadai.

Fasilitas yang memadai dan baik tentu sgja akan memberikan kenyamanan
kepada siswa dikarenakan fasilitas yang baik akan lebih aman untuk digunakan.
Selain itu dengan fasilitas yang bagus akan menambah minat siswa untuk selalu
menggunakan jasa pelayanan sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten.
Fasilitas yang dimiliki oleh sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten
diantaranya lapangan yang terbuat dari kayu, penyewaan raket, sepatu, dan baju
kemudian tempat tunggu yang luas dan aman, kantin, mushola, tempat parkir yang
luas dan memiliki toko kecil yang menyediakan perlengkapan bulutangkis serta

jasa pemasangan senar raket.
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2. Keandalan (Reliability)

Berdasarkan hasil penelitian di atas diketahui kualitas jasa pelayanan
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten faktor keandalan berada pada
kategori sedang. Dalam ha ini faktor keandalan meliputi kemampuan
memberikan pelayanan cukup sesuai yang dijanjikan secara cepat dan tepat. Hal
tersebut diartikan sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada siswa secara tepat waktu dan sangat
memperhatikan layanan yang tepat. Seorang konsumen yang dalam hal ini adalah
siswa sekolah bulutangkis pastilah tidak akan senang dengan pelayanan yang
tidak sesuai dengan keinginannya, siswa menginginkan layanan yang tepat, dalam
hal ini sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten melakukannya dengan
cukup baik.

3. Ketanggapan (Responsiveness)

Berdasarkan hasil penelitian di atas diketahui kualitas jasa pelayanan
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan faktor ketanggapan
berada pada kategori sedang. Ketanggapan yaitu kemampuan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dengan memberikan informasi yang jelas.
Dengan adanya papan jadwa penggunaan lapangan yang jelas memberikan
pemain keelasan jadwal penggunaan lapangan. Para staf pengelola sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten cukup tanggap dalam menanggapi respon
permintaan dari siswa. Hal tersebut ditunjukkan dengan tanggungjawab petugas
yang secara rutin membersihkan lapangan bulutangkis setelah digunakan, petugas

seladu sigap dalam melayani kebutuhan siswa. Ketanggapan petugas dalam
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memberikan layanan dapat menjadikan para konsumen senang dan betah sehingga
meningkatkan kepuasan konsumen.
4. Jaminan

Berdasarkan hasil penelitian diketahui tingkat kualitas jasa pelayanan
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan faktor jaminan berada
pada kategori sedang. Faktor jaminan mencakup pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan petugas untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan. Hal
tersebut diartikan para petugas mempunyai pengetahuan yang baik khususnya
tentang bulutangkis. Hal tersebut dibuktikan dengan petugas yang selalu digjak
bermain oleh para pemain bulutangkis yang datang. Selain itu penampilan yang
rapi dan sopan akan memberi kesan yang baik serta kepercayaan terhadap petugas
membuat siswa merasa senang, sehingga dengan rasa senang tersebut kepuasan
dapat meningkat.

5. Empati (Empathy)

Berdasarkan hasil penelitian diketahui tingkat kualitas jasa pelayanan
sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten berdasarkan faktor empati berada
pada kategori sedang. Faktor empati adalah memberikan perhatian yang tulus
yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginannya. Hal
tersebut diartikan petugas/pelatih di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten selau bersikap baik dan sabar terhadap keluhan siswa. Sikap ramah dan
sabar petugas/pelatih lapangan bulutangkis menjadikan siswaa merasa dihargai,
sehingga hal itu akan berdampak pada rasa senang pada siswa dan timbul rasa

kepuasan.
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C. Keterbatasan Hasil Pendlitian
Kendatipun peneliti sudah berusaha keras memenuhi segala kebutuhan
yang dipersyaratkan, bukan berarti penelitian ini tanpa kelemahan dan

kekurangan. Beberapa kelemahan dan kekurangan yang dapat dikemukakan di

sini antaralain:

1. Sulitnya mengetahui kesungguhan responden dalam mengerjakan angket.
Usaha yang dilakukan untuk memperkecil kesalahan yaitu dengan memberi
gambaran tentang maksud dan tujuan pendlitian ini.

2. Pengumpulan data dalam penelitian ini hanya didasarkan pada hasil angket
sehingga dimungkinkan adanya unsur kurang objektif dalam pengisian angket.
Selain itu dalam pengisian angket diperoleh adanya sifat responden sendiri
seperti kgujuran dan ketakutan dalam menjawab responden tersebut dengan
sebenarnya.

3. Saat pengambilan data penelitian yaitu saat penyebaran angket penelitian
kepada responden, tidak dapat dipantau secara langsung dan cermat apakah
jawaban yang diberikan oleh responden benar-benar sesuai dengan

pendapatnya sendiri atau tidak.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan dapat diambil kesimpulan,
bahwa tingkat kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis

Natura Prambanan Klaten berada pada kategori “sangat rendah” sebesar 10,81%

(4 siswa), “rendah” sebesar 21,62% (8 siswa), “sedang” sebesar 29,37% (11

siswa), “tinggi” sebesar 37,84% (14 siswa), dan “sangat tinggi” sebesar 0% (0

Siswa).

B. Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disimpulkan di atas dapat
dikemukakan implikasi hasil penelitian sebagai berikut:

1. Faktor-faktor yang kurang dominan dalam tingkat kepuasan siswa terhadap
jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten perlu
diperhatikan dan dicari pemecahannya agar faktor tersebut Iebih membantu
dalam meningkatkan kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten.

2. Pelatih dan pihak klub dapat menjadikan hasil ini sebagai bahan pertimbangan
untuk lebih meningkatkan kepuasan siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah
bulutangkis Natura Prambanan Klaten dengan memperbaiki faktor-faktor yang

kurang.
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C.Saran
Ada beberapa saran yang perlu disampaikan sehubungan dengan hasil
penelitian ini, antaralain:

1. Agar mengembangkan penelitian lebih dalam lagi tentang tingkat kepuasan
siswa terhadap jasa pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan
Klaten.

2. Agar melakukan penelitian tentang tingkat kepuasan siswa terhadap jasa
pelayanan di sekolah bulutangkis Natura Prambanan Klaten dengan
menggunakan metode lain.

3. Lebih melakukan pengawasan pada saat pengambilan data agar data yang

dihasilkan lebih objektif.
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LAMPIRAN



Lampiran 1. Surat Izin Penelitian dari Fakultas
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Lampiran 3. Angket Uji Coba

Salam Olahraga,

Di sela-sela kesibukan saudara saat ini, perkenankan dengan hormat saya

mohon waktu sgenak untuk mengisi angket ini. Tujuan angket ini adalah untuk

mengetahui “TINGKAT KEPUASAN SISWA SEKOLAH BULUTANGKIS

TERHADAP JASA PELAYANAN DI

NATURA PRAMBANAN?.

SEKOLAH BULUTANGKIS

Jawablah angket ini sesuai dengan keadaan yang sebenar-benarnya. Atas

bantuan yang saudara berikan saya ucapkan terimakasih.

A. IDENTITAS RESPONDEN
Nama
Tempat & Tgl Lahir

B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Bacasetiap butir pertanyaan dengan seksama

2. Pilihlah salah satu jawaban dengan memberikan tanda checklist (v)

pada kolom jwaban yang sesuai yaitu:

Sangat memuaskan (SM)
Memuaskan (M)
Tidak memuaskan (TM)
Sangat tidak memuaskan (STM)
No Pernyataan SM T™M | STM

1. | Kamar mandi yang disediakan
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No Pernyataan SM | M | TM | STM
Tangibles
1. | Kondis lapangan yang digunakan untuk latihan SM | M | TM | STM
2. | Penerangan di dalam ruangan SM | M | TM | STM
3. | Shuttlecock yang dipakai saat latihan SM | M| TM | STM
4. | Tempat ibadah yang tersedia SM | M | TM | STM
5. | Kebersihan kamar mandi SM | M| TM | STM
6. | Kondis tempat parkir SM | M | TM | STM
7 Tempat yang digunakan untuk latihan bersih SM | M| TM | STM
8 Tempat penyimpanan pakaian yang disediakan untuk SM | M| TM | STM
menaruh barang-barang
9 Air minum yang tersedia SM | M| TM | STM
Reliability SM | M | TM | STM
10 | Kedatangan pelatih sebelum jam berlatih SM | M| TM | STM
11 | Ketepatan pelatih saat mulai latihan SM | M | TM | STM
12 | Metode latihan yang digunakan SM | M| TM | STM
13 | Progam latihan yang diberikan pelatih SM | M| TM | STM
14 | Bahasa yang digunakan pelatih SM | M | TM | STM
15 | Keandalan pelatih saat memberikan umpan drilling SM | M| TM | STM
16 | Kerapihan pakaian pelatih pada saat latihan SM | M | TM | STM
17 | Pelatih saat memberikan contoh akurat SM | M| TM | STM
Responsive SM | M | TM | STM
18 | Pelatih memberikan evaluas setelah latihan SM | M| TM | STM
19 | Keringanan biaya yang diberikan oleh klub SM | M| TM | STM
20 | Perhargaan yang diberikan klub terhadap anggotanya SM | M | TM | STM
yang berprestas
21 | Kemudahan pengurus klub untuk ditemui SM | M | TM | STM
22 | Tanggapan pelatih dalam menerimakritik dansarandari | SM | M | TM | STM
para anggotanya
23 | Klub dalam memecahkan masalah yang dihadapi oleh SM | M| TM | STM
anggotanya
24 | Keramahan pelatih terhadap anggota klub SM | M| TM | STM
Assurance SM | M| TM | STM
25 | Klub dalam membantu konsultasi SM | M | TM | STM
26 | Klub dalam menerima masukan dari orang tua atl et SM | M| TM | STM
27 | Tempat parkir yang disediakan oleh klub tidak SM | M | TM | STM
membayar
28 | Klub dalam memberikan informasi terhadap orangtua SM | M | TM | STM
29 | Penghargaan klub kepada atlet yang berprestasi SM | M| TM | STM
30 | Penerapan program latihan pelatih tepat pada sasaran SM | M | TM | STM
31 | Pengalaman atau lisensi kepelatihan yang dimiliki SM | M | TM | STM
pelatih
32 | Pelatih berlatar belakang pendidikan olahraga SM | M | TM | STM
Emphaty SM | M| TM | STM
33 | Kesdlamatan atlet dalam proses berlatih melatih SM | M | TM | STM
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34 | Event/ try out pertandingan persahabatan dengan klub SM | M | TM | STM
lain
35 | Kguaraan di luar kota dikawal pelatih SM | M | TM | STM
36 | Pelatih dalam merekomendasikan ke jenjang lebihtinggi | SM | M | TM | STM
37 | Pelatih jarang marah SM | M| TM | STM
38 | Keringanan masalah administrasi kepada anggota SM | M | TM | STM
39 | Pelatih dalam meyampaikan program latihan SM | M| TM | STM
40 | Pelatih dalam menegur dengan senyuman SM | M | TM | STM
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Lampiran 4. Data Uji Coba
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Lampiran 5. Uji Validitas dan Reliabilitas

VALIDITAS
Item-Total Statistics
Cronbach's
Scale Mean if |Scale Variance if| Corrected Iltem- | Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted [ Total Correlation Deleted

BUTIR 01 187.2105 2756.842 -.189 .761
BUTIR 02 187.6316 2669.579 .928 .752
BUTIR 03 187.5789 2688.924 .683 754
BUTIR 04 187.5789 2688.924 .683 .754
BUTIR 05 187.6316 2669.579 .928 .752
BUTIR 06 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 07 187.9474 2711.497 .835 .756
BUTIR 08 187.3158 2680.006 .862 .753]
BUTIR 09 187.7895 2680.842 .809 753]
BUTIR 10 187.7895 2680.842 .809 .753
BUTIR 11 187.3158 2680.006 .862 .753]
BUTIR 12 187.6316 2669.579 .928 .752
BUTIR 13 187.6316 2648.357 .956 .750
BUTIR 14 187.9474 2638.053 .957 .749]
BUTIR 15 187.9474 2680.275 .891 .753
BUTIR 16 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 17 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 18 187.9474 2638.053 .957 .749]
BUTIR 19 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 20 188.1053 2656.988 .836 .751
BUTIR 21 187.6316 2648.357 .956 .750
BUTIR 22 187.9474 2638.053 .957 .749]
BUTIR 23 187.9474 2638.053 .957 749|
BUTIR 24 187.9474 2648.053 .865 .750
BUTIR 25 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 26 187.7895 2680.842 .809 .753
BUTIR 27 187.9474 2711.497 .835 .756
BUTIR 28 187.9474 2690.275 .749 .754
BUTIR 29 187.6316 2669.579 .928 .752
BUTIR 30 187.7895 2680.842 .809 .753]
BUTIR 31 187.9474 2638.053 .957 .749|
BUTIR 32 187.4211 2775.146 -.399 .763]
BUTIR 33 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 34 187.9474 2690.275 .749 .754
BUTIR 35 187.6842 2672.895 .890 .753]
BUTIR 36 187.9474 2711.497 .835 .756
BUTIR 37 187.6316 2669.579 .928 752
BUTIR 38 187.7895 2680.842 .809 .753|
BUTIR 39 187.7895 2680.842 .809 .753|
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[ButiR40 | 187.6316 2669.579 928 752)
[Total | 95.0526 686.053 1.000 987

Keterangan: r hitung > r tabel (df 19 = 0,433) = valid

RELIABILITAS
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

991 38
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Lampiran 6. Tabel r

Tabel r Product M oment

Pada Sig.0,05 (Two Tail)
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Lampiran 7. Angket Penelitian

Salam Olahraga,

Di sela-sela kesibukan saudara saat ini, perkenankan dengan hormat saya

mohon waktu sgenak untuk mengisi angket ini. Tujuan angket ini adalah untuk

mengetahui “TINGKAT KEPUASAN SISWA SEKOLAH BULUTANGKIS

TERHADAP JASA PELAYANAN DI

NATURA PRAMBANAN?.

SEKOLAH BULUTANGKIS

Jawablah angket ini sesuai dengan keadaan yang sebenar-benarnya. Atas

bantuan yang saudara berikan saya ucapkan terimakasih.

A. IDENTITAS RESPONDEN
Nama
Tempat & Tgl Lahir

B. PETUNJUK PENGISIAN

1. Bacasetiap butir pertanyaan dengan seksama

2. Pilihlah salah satu jawaban dengan memberikan tanda checklist (v)

pada kolom jwaban yang sesuai yaitu:

Sangat memuaskan (SM)
Memuaskan (M)
Tidak memuaskan (TM)
Sangat tidak memuaskan (STM)
No Pernyataan SM T™M | STM

1. | Kamar mandi yang disediakan
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No Pernyataan SM | M | TM | STM
Tangibles
1. | Penerangan di dalam ruangan SM | M | TM | STM
2. | Shuttlecock yang dipakal saat latihan SM | M | TM | STM
3. | Tempat ibadah yang tersedia SM | M| TM | STM
4. | Kebersihan kamar mandi SM | M | TM | STM
5. | Kondis tempat parkir SM | M| TM | STM
6. | Tempat yang digunakan untuk latihan bersih SM | M | TM | STM
7 Tempat penyimpanan pakaian yang disediakan untuk SM | M| TM | STM
menaruh barang-barang
8 | Air minum yang tersedia SM | M | TM | STM
Reliability SM | M | TM | STM
9 K edatangan pelatih sebelum jam berlatih SM | M | TM | STM
10 | Ketepatan pelatih saat mulai latihan SM | M| TM | STM
11 | Metode latihan yang digunakan SM | M | TM | STM
12 | Progam latihan yang diberikan pelatih SM | M| TM | STM
13 | Bahasa yang digunakan pelatih SM | M| TM | STM
14 | Keandalan pelatih saat memberikan umpan drilling SM | M | TM | STM
15 | Kerapihan pakaian pelatih pada saat |atihan SM | M| TM | STM
16 | Pelatih saat memberikan contoh akurat SM | M | TM | STM
Responsive SM | M| TM | STM
17 | Pelatih memberikan evaluasi setelah latihan SM | M | TM | STM
18 | Keringanan biaya yang diberikan oleh klub SM | M| TM | STM
19 | Perhargaan yang diberikan klub terhadap anggotanya SM | M| TM | STM
yang berprestasi
20 | Kemudahan pengurus klub untuk ditemui SM | M| TM | STM
21 | Tanggapan pelatih dalam menerimakritik dansarandari | SM | M | TM | STM
para anggotanya
22 | Klub dalam memecahkan masalah yang dihadapi oleh SM | M | TM | STM
anggotanya
23 | Keramahan pelatih terhadap anggota klub SM | M | TM | STM
Assurance SM | M| TM | STM
24 | Klub dalam membantu konsultasi SM | M| TM | STM
25 | Klub dalam menerima masukan dari orang tua atlet SM | M | TM | STM
26 | Tempat parkir yang disediakan oleh klub tidak SM | M| TM | STM
membayar
27 | Klub dalam memberikan informasi terhadap orangtua SM | M| TM | STM
28 | Penghargaan klub kepada atlet yang berprestasi SM | M | TM | STM
29 | Penerapan program latihan pelatih tepat pada sasaran SM | M| TM | STM
30 | Pengalaman atau lisensi kepelatihan yang dimiliki SM | M | TM | STM
pelatih
Emphaty SM | M| TM | STM
31 | Kesdlamatan atlet dalam proses berlatih melatih SM | M | TM | STM
32 | Event/ try out pertandingan persahabatan dengan klub SM | M| TM | STM

lain
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33 | Kguaraan di luar kota dikawal pelatih SM | M | TM | STM
34 | Pelatih dalam merekomendasikan ke jenjang lebihtinggi | SM | M | TM | STM
35 | Pelatih jarang marah SM | M | TM | STM
36 | Keringanan masalah administrasi kepada anggota SM | M | TM | STM
37 | Pelatih dalam meyampaikan program latihan SM | M| TM | STM
38 | Pelatih dalam menegur dengan senyuman SM | M | TM | STM
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Lampiran 8. Data Pendlitian
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29/3/2|3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3[3/3[3/3/3/3/3|3/3|/3/4,3|/3/3|3]2|3|]3|3|3]|s

30|2(2|3(2|2(2|2(2(3|2|2|222|3|/2|2(2]3|3|/3/3[/3/2|3/3[/3/3[/3|2]3|3]2|3|3|2|2]|2

3113133333333/ 3|3[3[3|3[3|2|3/3|3|3|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2]3/3|/3|]2)|4

321333333333/ 3|3[3[2|2|3|2|2]3[3|3[3[3|3]2[3|3[3|3|3[2[3|3|2|23|2|]2)|2

33/3/3|3/3/3/3|/3/3|3/3/3/3/3/2|,3/3|/3[3/3[3/3/3[/3|3|/3/3[/3|/3[/3|3[3|3]2|3|3|2|2]|4

3412213222223, 2|2|2|2|2|3|2|2]3[3|3[3[3|/3[/3[3|/3[3|3|3[3[3|3[2[3/3[3|]2)|2

35/3/3|3|3|3|{3/3/3/3/3|3[3[2|2|3|3|/3/3[3|3[3[2|3[3[2|3[3|3|2[3[3|2|3[3|2|2|]2)|2

36|2/3|3(2|2/2|2|2(4/2|23,3/3/,3/3|/3[4/3[/3/3/3[/3|3|/3,2|3/3[/3|/3[/3|/3[3|3[3|2|2]|2

3713/3|3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3/3|/3[(3/3(3/2,3/3/3|/3/3/2|3/2|3]3|/3]3|/3|3|3|3]|3s




Lampiran 9. Deskriptif Statistik

Statistics
Tingkat
kepuasan
siswa
sekolah
bulutangkis
terhadap Responsive
jasa Tangibles | Reliability (Daya Assurance | Emphaty
pelayanan | (Berwujud) |(Keandalan)| Tanggap) | (Jaminan) (Empati)
N Valid 37 37 37 37 37 37
Missing 0 0 0 0 0 0]
Mean 102.1351 21.3784 21.6757 19.1081 21.1892 18.7838
Median 104.0000 22.0000 23.0000 20.0000 22.0000 19.0000}
Mode 112.00 24.00 24.00 20.00 23.00 18.002
Std. Deviation 8.91367 2.69105 2.47267 2.43566 2.30745 2.40526
Minimum 81.00 16.00 16.00 14.00 16.00 14.00]
Maximum 113.00 24.00 24.00 22.00 25.00 26.00I
Sum 3779.00 791.00 802.00 707.00 784.00 695.00|

a. Multiple modes exist. The smallest value is shown

Tingkat kepuasan siswa sekolah bulutangkis terhadap jasa pelayanan
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 81 1 2.7 2.7 2.7
83 1 2.7 2.7 5.4
85 1 2.7 2.7 8.1
87 1 2.7 2.7 10.8
91 1 2.7 2.7 13.5
93 1 2.7 2.7 16.2
95 3 8.1 8.1 24.3]
96 1 2.7 2.7 27.0
97 2 54 54 32.4
100 1 2.7 2.7 35.1
102 2 54 54 40.5
103 3 8.1 8.1 48.6
104 3 8.1 8.1 56.8]
105 1 2.7 2.7 59.5
106 1 2.7 2.7 62.2
107 1 2.7 2.7 64.9]
108 1 2.7 2.7 67.6
109 1 2.7 2.7 70.3
110 3 8.1 8.1 78.4




111 | 3 8.1 8.1 86.5i
112 | 4 10.8 10.8 97.3|
113 | 1 2.7 2.7 1oo.o|
Toal | 37 100.0 100.0 |
Tangibles (Berwujud)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16 2 5.4 5.4 5.4
17 4 10.8 10.8 16.2
18 3 8.1 8.1 24.3
20 1 2.7 2.7 27.0
21 3 8.1 8.1 35.1
22 9 24.3 24.3 59.5
23 4 10.8 10.8 70.3
24 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
Reliability (Keandalan)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16 1 2.7 2.7 2.7
17 1 2.7 2.7 5.4
18 6 16.2 16.2 21.6
20 3 8.1 8.1 29.7
21 2 54 54 35.1
22 4 10.8 10.8 45.9
23 9 24.3 24.3 70.3
24 11 29.7 29.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
Responsive (Daya Tanggap)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 14 4 10.8 10.8 10.8
15 3 8.1 8.1 18.9]
18 1 2.7 2.7 21.6
19 5 135 135 35.1
20 12 32.4 32.4 67.6
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21 | 11 29.7 29.7 97.3i
22 | 1 2.7 2.7 1oo.o|
Total | 37 100.0 100.0

Assurance (Jaminan)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16 3 8.1 8.1 8.1
19 5 13.5 13.5 21.6
20 7 18.9 18.9 40.5
21 2 54 54 45.9I
22 7 18.9 18.9 64.9
23 8 21.6 21.6 86.5
24 4 10.8 10.8 97.3
25 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
Emphaty (Empati)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 14 1 2.7 2.7 2.7
15 1 2.7 2.7 5.4
16 5 135 135 18.9
17 3 8.1 8.1 27.0
18 7 18.9 18.9 45.9
19 7 18.9 18.9 64.9
20 6 16.2 16.2 81.1
21 4 10.8 10.8 91.9
22 1 2.7 2.7 94.6
24 1 2.7 2.7 97.3
26 1 2.7 2.7 100.0
Total 37 100.0 100.0
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Lampiran 10. Dokumentasi Penelitian

Peneliti menjelaskan tata cara mengisi angket

Peneliti membagikan angket kepada responden
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Peneliti mengawasi responden yang sedang mengisi angket
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