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ARTICLE INFO ABSTRACT / ABSTRAK

Dalam Model Pengembangan Desain Pelatihan ADDIE (Analysis, Desaign, Develop, Implement,

Article history Evaluate), evaluasi merupakan salah satu tahapan penting yang berfungsi sebagai tolak ukur
Received: keberhasilan penyelenggaraan kegiatan pelatihan. Salah satu model evaluasi program pelatihan
24 AP“I 2025 adalah model Kirkpatrick yang secara konseptual berpedoman pada tahapan belajar (reaction,
E};\}Z;i;ri 2026 learning, behaviour, result). Evaluasi reaksi pelatihan di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang
Accepted: belum sepenuhnya dilakukan secara maksimal. Selama ini, evaluasi reaksi yang telah dilakukan

hanya bersifat normatif dan belum dapat menyajikan sebuah analisis yang dapat digunakan sebagai
langkah kebijakan. Model SERVQUAL yang menitikberatkan pada 5 dimensi (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) diadopsi sebagai kerangka penelitian untuk
mengukur tingkat kepuasan peserta pelatihan. Kuesioner disebarkan kepada 90 orang peserta
pelatihan untuk kemudian dianalisa dengan menggunakan Importance Performance Analysis (IPA)
guna mengetahui atribut apa saja yang perlu menjadi perhatian utama untuk dikaji dan diperbaiki
dalam rangka meningkatkan pelayanan pelatihan. Dari hasil IPA diperoleh bahwa terdapat 3
atribut yang termasuk dalam kuadran I (concentrate here) meliputi TG.1 (Tangible) dengan
pernyataan Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman oleh peserta, TG.3
(Tangible) dengan pernyataan Pengajar menggunakan media pembelajaran yang modern dan
menarik, dan AS.4 (Assurance) dengan pernyataan Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa
percaya diri peserta dalam menjalankan tugas kerja. Dari ketiga atribut tersebut ditelurusi
kondisi riil di lapangan untuk dianalisa guna menghasilkan rekomendasi yang tepat.

19 Januari 2026

In the ADDIE Training Design Development Model (Analysis, Design, Develop, Implement, Evaluate),
evaluation is one of the important stages that functions as a benchmark for the success of implementing
training activities. One of the training program evaluation models is the Kirkpatrick model which is
conceptually guided by the learning stages (reaction, learning, behavior, result). Evaluation of training
reactions at the Balai Besar Pemerintahan Desa in Malang has not been fully implemented optimally. So
_far, reaction that have been carried out has only been normative and has not been able to present an analysis
that can be used as a policy step. The SERVQUAL model which emphasizes 5 dimensions (Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) was adopted as a research framework to measure the level
of satisfaction of training participants. The questionnaire was distributed to 90 training participants to then
be analyzed using Importance Performance Analysis (IPA) to find out what attributes need to be the main
_focus to be reviewed and improved in order to improve training services. From the results of IPA, it was
obtained that there were 3 attributes included in quadrant I (concentrate here) including TG.1 (Tangible)
with the statement The classroom during the training process was felt comfortable by the participants, TG.3
(Tangible) with the statement The teacher used modern and interesting learning media, and AS.4 (Assurance)
with the statement This training has an impact on increasing participants' self-confidence in carrying out
work tasks. From these three attributes, real conditions in the field were traced to be analyzed in order to
produce appropriate recommendations.

This is an open access article under the CC—BY-SA license.

Kata Kunci: ADDIE, Model Kirtpatrick, Evaluasi Reaksi, SERVQUAL, Importance Performance Analysis.
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1. Pendahuluan

Memiliki kompetensi SDM yanag unggul menjadi sangat penting bagi suatu organisasi tidak hanya di sektor
swasta namun juga diperlukan di sektor pemerintahan, termasuk pada pemerintahan desa. Mengingat latar
belakang aparatur desa yang pada umumnya belum memiliki pengetahuan dan keterampilan di bidang
pemerintahan desa maka diperlukan suatu pendidikan dan pelatihan agar mampu mendukung roda pemerintahan
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desa dalam mewujudkan tata kelola pemerintahan desa yang baik. Hal ini menjadi krusial mengingat bahwa Dana
Desa sebagai salah satu Dana Transfer yang digelontorkan melalui Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara
(APBN) menelan anggaran yang sangat besar yaitu mencapai 71 Triliun Rupiah (Undang-Undang Nomor 19,
2023). Semakin besarnya Dana Transfer yang turun ke desa maka perlu diimbangi dengan peningkatan kapasitas
SDM supaya anggaran yang dikelola tepat sasaran dan sesuai kebutuan masyarakat desa. Dengan demikian,
Aparatur Pemerintahan Desa dituntut untuk memiliki pengetahuan dan keterampilan yang baik pada muatan di
bidang pemerintahan desa diantaranya kebijakan pemerintah, kewenangan desa, tugas pokok dan fungsi desa,
kelembagaan desa, perencanaan pembangunan desa, Pengelolaan Keuangan Desa, Peraturan Desa, Pengawasan
Kinerja Kepala Desa dan sebagainya.

Program pelatihan menjadi bagian penting bagi pemerintah sebagai langkah strategis dalam meningkatkan
kapasitas SDM terutama bagi Aparatur Pemerintahan Desa. Jumlah Desa di Indonesia yaitu 75.265 desa
(Keputusan Menteri Dalam Negeri, 2022) dan mengingat Kepala Desa maupun Perangkat Desa tidak memiliki
latar belakang pemerintahan desa maka diperlukan suatu pelatihan di bidang pemerintahan desa. Salah satu
program pemerintah pusat dalam mewujudkan peningkatan kapasitas Aparatur Pemerintahan Desa adalah
pemberian pelatihan pada Aparatur Pemerintahan Desa melalui Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang
Dircktorat Jenderal Bina Pemerintahan Desa sebagai Unit Pelaksana Teknis (UPT) Kementerian Dalam Negeri.
Peraturan Menteri Dalam Negeri Nomor 106 Tahun 2016 menyebutkan bahwa Balai Pemerintahan Desa
menyelenggarakan fungsi pelaksanaan pelatihan di bidang penataan dan administrasi desa, pelaksanaan pelatihan
di bidang kelembagaan dan kerjasama desa serta keuangan dan aset desa, dan pelaksanaan urusan tata usaha,
kepegawaian, keuangan, administrasi umum, perpustakaan, perlengkapan, dan rumah tangga. Adapun cakupan
Wilayah kerja Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang memiliki 18 provinsi dcngan wilayah kerja Indonesia
Timur (Kementerian Dalam Negeri, 2022). Mengingat luasnya cakupan wilayah kerja Balai Besar Pemerintahan
Desa di Malang tentunya membutuhkan anggaran yang besar dalam mewujudkan fungsi penyelenggaraan
pelatihan. Supaya fungsi penyelenggaraan pelatihan berjalan dengan tujuan organisasi maka diperlukan diperlukan
adanya evaluasi penyelenggaraan pelatihan.

Dalam  mendesain ~ sebuah  pelathan  diperlukan  acuan  model  pelatihan  yang  tepat.
Seperti yang diungkapkan oleh Santoso (2010:22-23), model desain pelatihan yang sering digunakan adalah
ADDIE (Analysis, Desaign, Develop, Implement, Evaluate) yang berfungsi sebagai pedoman dalam membangun
kerangka dan struktur program pelatihan yang efektif, serta dinamis dan mendukung kinerja pelatihan. Evaluasi
ini menjadi salah satu bagian terpenting pada model pengembangan desain ADDIE, yaitu dengan melakukan
evaluasi program pelatihan dan evaluasi hasil pelatihan. Tahap ini dilakukan dengan melakukan evaluasi program
pelatihan dan evaluasi hasil pelatihan. Untuk melakukan kegiatan evaluasi diperlukan rujukan model evaluasi
sebagai pedoman dalam menilai keberhasilan suatu pelatihan. Nurhayati (2018) mengemukakan model evaluasi
Kirtpatrick dengan empat level digunakan sebagai evaluasi untuk mengetahui efektivitas program Diklat Teknis
Substantif Materi Perencanaan Pembelajaran di Wilayah Kerja Provinsi Kepulauan Riau. Selanjutnya, Ritonga,
dkk (2019) menerapkan model evaluasi Kirtpatrick empat level untuk melihat keberhasilan program pelatihan
yang telah diselenggarakan dan menindaklanjuti kelemahan dan kekurangan ketika persiapan hingga pasca
pelatihan.

Evaluasi reaksi merupakan salah satu bagian evaluasi yang sangat penting dalam memberikan umpan balik
penyelenggaraan pelatihan. Menurut Kirtpatrick (2006;27), evaluasi reaksi digunakan untuk mengukur tingkat
kepuaasan pelanggan dalam hal ini adalah peserta pelatihan. Ada 4 hal alasan pentingnya evaluasi reaksi menurut
Kirtpatrick (2006;27). Pertama, dapat memberikan umpan balik dan saran pengembangan program kedepannya.
Kedua, dapat memberikan umpan balik bagi pelatih dalam proses pembelajaran. Ketiga, tersedianya data
kuantitatif yang bermanfaat bagi pembuat kebijakan. Terakhir, tersedianya umpan balik secara kuantitatif bagi
pelatih sebagai standar kinerja. Engriyani & Rugaiyah (2022) meneliti evaluasi pendidikan dan pelatihan dengan
model Kirtpatrick pada instansi pemerintah dapat digunakan sebagai acuan peningkatan mutu pendidikan dan
pelatihan serta membantu langkah kebijakan. Selanjutnya Tambunan dkk, (2024) melakukan evaluasi reaksi
peserta dengan menggunakan angket pada penyelenggaraan pelatihan teknis pada Balai Pengembangan
Kompetensi PUPR Wilayah Kerja III Jakarta dengan metode deskriptif kuantitatif.

Penyelenggaran pelatihan oleh suatu institusi merupakan suatu program yang memberikan pelayanan kepada
peserta pelatihan. Pengukuran kepuasan pelayanan peserta pelatihan terhadap fasilitator dan penyelenggara
pelatihan diperlukan suatu kerangka acuan yaitu Model SERVQUAL. Dalam mengkategorikan layanan mana saja
yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan kualitas layanannya diperlukan suatu alat analisis yang tepat yaitu
Importance Performance Analysis (IPA). Listyanti dan Prawiraatmadja (2021) telah menerapkan model SERVQUAL
dengan menggunakan IPA sebagai alat untuk menentukan skala prioritas untuk setiap upaya perbaikan pada layanan
publik melalui survei persepsi dan harapan dari pelanggan terhadap pegawai lini depan dan mutu layanan di Badan
Pengawas Obat dan Makanan (BPOM) Provinsi DKI Jakarta. Kepuasan pelanggan pengguna pelayanan publik
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dapat diukur dengan mengintegrasikan model SERVQUAL dan diagram kartesius IPA dengan studi kasus pada
pelayanan publik di Politeknik Perkapanan Surawasi Utara dengan temuan bahwa dimensi reliability, assurance dan
tangibles harus segera ditingkatkan supaya pelayanan publik menjadi lebih baik (Wibowo dan Nuryanto, 2022).
Berdasarkan studi pengamatan laporan penyelenggaraan pelatihan pada Balai Besar Pemerintahan Desa di
Malang Tahun 2021 sampai dengan Tahun 2024, evaluasi yang tercantum dalam laporan terdiri dari evaluasi
pembelajaran, evaluasi pengamatan dan evaluasi harian. Evaluasi pembelajaran terbagi atas pretest dan posttest.
Kemudian, evaluasi pengamatan merupakan penilaian terhadap proses diskusi kelompok beserta paparan.
Selanjutnya, evaluasi harian terdiri dari 8 pernyataan yang terbagi atas 3 pernyataan tentang kepanitiaan,
1 pernyataan tentang sarana dan prasarana dan 4 pernyataan tentang proses pembelajaran di kelas. Evaluasi harian
tersebut dinilai dalam 3 kategori yaitu cukup memuaskan, memuaskan dan sangat memuaskan. Instrumen
pernyataan pada evaluasi harian yang dimaksud adalah bagian dari evaluasi reaksi, namun pernyataan yang disusun
belum menyeluruh dan masih banyak atribut yang perlu dinilai. Instrumen evaluasi reaksi yang dilakukan belum
merujuk pada suatu teori evaluasi maupun model manajemen kualitas pelayanan. Selain itu, berdasarkan fakta
pengamatan, evaluasi reaksi yang telah dilakukan disajikan dalam bentuk tabel dan angka, pengolahan data secara
deskriptif. Sebagaimana Sudjana (1990,2), hasil pengolahan data secara desriptif belum sampai pada penarikan
kesimpulan, berbeda dengan pengolahan data secara inferens yang hasilnya dapat menarik suatu kesimpulan.
Berdasarkan permasalahan tersebut maka tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis Model Evaluasi Reaksi
Kirkpatrik dengan Model SERVQUAL pada Pelatihan di Bidang Pemerintahan Desa dengan menggunakan metode
IPA untuk mengetahui faktor-faktor kunci dalam meningkatkan kualitas pelatihan.

2. Metodologi

Pada dasarnya penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menyebarkan angket pertanyaan
questioner secara online kepada peserta pelatihan di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang. Pendekatan
kuantitatif merupakan pengumpulan dan pengolahan data yang dinyatakan dalam angka atau bilangan (Sudjana,
1990, 2-3). Objck penelitian adalah peserta pelatihan di Balai Besar Pemerintahan Desa Tahun Anggaran 2024.
Penelitian berfokus pada peserta dari unsur penyelenggara pemerintahan desa yaitu Kepala Desa dan Sekretaris
Desa sebanyak 3 angkatan (90 orang). Adapun rincian penyelenggaran pelatihan meliputi Pelatihan Aparatur
Pemerintah Desa dalam Tata Kelola Pemerinthan Desa dari unsur Kepala Desa berjumlah 60 orang dan Pelatihan
Aparatur Pemerintah Desa dalam Penyusunan RPJM Desa dan RKP Desa dari unsur Sektretaris Desa dengan
jumlah peserta 30 orang yang diselenggarakan secara tatap muka di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang
selama 4 hari.

Merujuk pada Philip (1982) dalam Ibrahim (2018:18), model Kirkpatrick merupakan salah satu model evaluasi
program pelatihan yang secara konseptual berpedoman pada tahapan belajar. Konsep tersebut dijabarkan dengan
empat level yaitu evaluasi reaksi (reaction), Evaluasi Belajar (learning), Evaluasi Perilaku (behaviour), dan Evaluasi
Hasil (result). Pada penelitian ini dilakukan dengan batasan pada evaluasi tahap 1 yaitu evaluasi reaksi sebagaimana
bertujuan untuk mengetahui umpan balik penyelenggaraan pelatihan dari peserta pelatihan.

Supaya atribut pertanyaan dari evaluasi Kirkpatrick yang tertuang pada questioner terarah dan terkonsep pada
suatu manajamen kualitas layanan maka diperlukan kerangka acuan kepuasan pelayanan. Kerangka acuan tersebut
salah satunya adalah model SERVQUAL. Masing-masing atribut pertanyaan yang terbentuk dari evaluasi reaksi
Kirtpatrick dikelompokkan ke dalam 5 dimensi model SERVQUAL yaitu bukti fisik (tangibles), reliabilitas
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy) dengan merujuk pada Parasuraman,
Berry, Zeithaml (1990) dalam Sulistyowati (2018, 28-29).

Menurut Liu (2025), model SERVQUAL sering diadopsi dan diaplikasikan di banyak bidang pelayanan di
beberapa dekade ini. Menurut Parasuraman, Berry, Zeithaml (1990) dalam Sulistyowati (2018; 28-29) terdapat
5 dimensi dari model SERVQUAL yaitu bukti fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), empati (empathy). Menurut Donelly, dkk (1995) pendekatan model SERVQUAL sering
digunakan pada pengukuran layanan di sektor swasta patut diadopsi sebagai instrumen yang kuat dan mudah untuk
menggukur kualtias layanan di sektor pemerintahan. Selain itu, Akhlagi, dkk (2012) menyatakan bahwa beberapa
studi empiris pada model SERVQUAL telah di aplikasikan untuk mengukur kualitas layanan di insititusi
Pendidikan dengan mahasiswa sebagai konsumen. Agustina dkk (2020) dalam penelitiannya yang bertujuan untuk
mengetahui tingkat kepuasan layanan perpustakaan dengan metode SERVQUAL selanjutnya mencoba untuk
mengetahui hal-hal yang menyebabkan jumlah pengunjung perpustakaan menurun sckaligus layanan apa saja yang
perlu ditingkatkan. Kemudian tingkat kualitas pelayanan publik diukur sebagai bahan evaluasi yang berfokus pada
lima dimensi kualitas jasa (SERVQUAL), yaitu tangibility, reliability, responbility, assurance, dan empathy (Widianto
dan Zunaidi, 2024).

Dari proses survei penelitian ini diperolch data yang scharusnya akurat dan terpercaya dengan kata lain valid
dan reliabel. Menurut Aswar (1992), suatu data penelitian dikatakan valid dan reliabel apabila nilai uji validitas
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dan reliabilitasnya tinggi. Apabila ditemukan atribut yang tidak valid maupun tidak reliabel maka informasi yang
diberikan oleh responden tidak akurat schingga tidak dapat digunakan dalam analisis penclitian. Pada pengujian
validitas diperlukan untuk mengetahui tingkat kebenaran atau keabsahan data hasil survei. Uji validitas dapat
dilakukan dengan uji korelasi Pearson Product Moment dengan ketentuan bahwa data penclitian dikatakan valid
apabila memenuhi nilai signifikansi < 0.05. Sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk menguji seberapa handal
suatu instrumen hasil survei. Suatu kuesioner dikatakan handal apabila jawaban sescorang terhadap pertanyaan
adalah konsisten dari waktu ke waktu. Data hasil survei dikatakan handal apabila koefisien reliabilitas Cronbach’s
Alpha > 0,6.

Supaya atribut evaluasi reaksi yang sudah terbentuk dapat digolongkan ke kelompok layanan yang perlu
ditingkatkan ataukah dipertahankan maka diperlukan Importance-Performance Analysis (IPA). Hal ini berbeda dengan
Tambunan dkk (2024) yang menggunakan pendekatan destriptif dalam mengukur evaluasi reaksi peserta pelatihan
namun belum sampai ke tahap menarik kesimpulan dalam suatu analisa kebijakan. Menurut Khaliq (2018),
pengukuran gap pada atribut kualias pelayanan dengan metode IPA memiliki keunggulan yaitu dapat menunjukkan
atribut mana yang menjadi prioritas untuk ditingkatkan dan atribut mana yang perlu dipertahankan kualitas
layanannya. Hal ini tentunya sangat bermanfaat bagi instansi penyelenggara pelatihan terutama dalam perencanaan
dan penganggaran yang disebabkan keterbatasan anggaran.

IPA dapat dianalisa melalui diagram derajat kartesius Importance-Performance (Algifari, 2016, 70-72). Titik
koordinat adalah kinerja sebagai sumbu x sedangkan kepentingan sebagai sumbu y. Titik kooordinat atribut
tersebut dipetakan berdasarkan empat kuadran yaitu kuadran I (prioritas utama) yaitu atribut yang perlu
ditingkatkan, kuadran II (pertahankan prestasi), kuadran III (prioritas rendah), dan kuadran IV (berlebihan).

persepsi:JE:En—x (1)
harpapan: y = % .(2)
keterangan:

X = rata-rata atribut kinerja

Y = rata-rata atribut kepentingan

n = banyaknya atribut

Setelah diketahui rata-rata atribut kinerja dan atribut kepentingan, selanjutnya ditarik titik kartesius yang
membagi 4 (empat) bagian kuadran berdasarkan perhitungan rata-rata. Titik-titik atribut akan ditempatkan dan
dikatcgorikan scbagaimana diagram kartesius IPA berikut ini.

y
Kuadran I Kuadran II
Importance (Brioritas Utama) (Pertahankan Prestasi)
(Kepentingan)
Kuadran III Kuadran IV
(Prioritas Rendah) (Berlebihan)

Performance (Kinerja)

Gambar 1. Diagram Kartesius IPA, sumber: wisudawati, dkk (2023)

Kuadran I (Prioritas Utama) adalah dimensi pelayanan yang dianggap penting oleh penerima layanan namun
pelayanan yang diberikan belum maksimal schingga dimensi pelayanan ini menjadi prioritas utama untuk
diperbaiki. Berbeda dengan Kuadran II (pertahankan prestasi) yang merupakan pelayanan yang dianggap penting
oleh penerima layanan dan pihak pemberi layanan memberikan layanan dengan kualitas baik sesuai harapan
penerima layanan, sehingga dimensi pelayanan ini perlu dipertahankan. Pada kuadran III (prioritas rendah) adalah
dimensi yang dianggap kurang penting oleh penerima layanan namun pihak pemberi layanan memberikan layanan
dengan kualitas kurang baik schingga dimensi ini termasuk dalam prioritas rendah. Kemudian pada kuadran IV
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(berlebihan) merupakan dimensi pelayanan yang dianggap tidak penting oleh penerima layanan namun layanan
yang diterima dengan kualitas yang baik, schingga dimensi pelayanan ini adalah berlebihan.

3. Hasil dan Pembahasan

Evaluasi reaksi pelatihan berperan penting untuk menentukan efektivitas diselenggarakannya pelatihan
terutama bagi Lembaga penyelenggara pelatihan dalam membuat langkah kebijakan kedepannya. Harapannya
adalah mendapatkan umpan balik terhadap pelatihan yang diselenggarakan. Hasil dan pembahasan ini terbagi atas
gambaran umum pelatihan, impelementasi model SERVQUAL pada evaluasi reaksi, pengujian validitas dan
realibilitas, importance performance analysis dan pembahasan.

3.1. Gambaran Umum Pelatihan

Pelatihan pada Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang diselenggarakan dalam rangka membangun kapasitas
dan kompetensi penyelenggara pemerintahan desa. Target Pelatihan Aparatur Pemerintahan Desa dalam Tata
Kelola Pemerintahan Desa bagi Kepala Desa di Tahun 2024 adalah sebanyak 2 angkatan pelatihan. 1 angkatan
diikuti 30 orang peserta berasal dari Kabupaten Magetan Provinsi Jawa Timur. Sedangkan 1 angkatan lainnya
diikuti oleh 24 orang peserta dari Kabupaten Madiun Provinsi Jawa Timur dan 6 orang peserta dari Kabupaten
Lombok Tengah Provinsi Nusa Tenggara Barat, sedangkan target Pelatihan Aparatur pemerintahan Desa dalam
Penyusunan RPJM Desa dan RKP Desa bagi unsur Sekretaris Desa telah ditentukan yaitu 1 angkatan pelatihan
dengan jumlah 30 orang peserta dari Kabupaten Banyuwangi Provinsi Jawa Timur. Masing-masing angkatan
pelatihan tersebut memiliki capaian ouput peserta pelatihan yaitu 100 %. Kemudian Komposisi peserta dari 3
angkatan pelatihan tersebut diikuti oleh 84 orang laki-laki dan 6 orang perempuan.

Berdasarkan matrik kurikulum Tahun 2024, Materi Pelatihan Aparatur Pemerintahan Desa dalam Tata Kelola
Pemerintahan Desa bagi Kepala Desa terbagi atas 4 pokok bahasan dan 13 sub pokok bahasan. Dengan alokasi
waktu 35 JP masing-masing 45 menit dengan materi-materi yang terdiri dari Perkenalan dan Pengorganisasian
Kelas, Tujuan Pelatihan dan Ungkapan Harapan Peserta, Kebijakan Pemerintah dalam Tata Kelola Pemerintahan
Desa, Kewenangan Desa, Tugas dan Fungsi Pemerintahan Desa, Perencanaan Pembangunan Desa, Pengelolaan
Keuangan Desa, Penyusunan Peraturan di Desa, Kerjasama Desa, Penyusunan Laporan Kepala Desa, Teknik
Kepemimpinan, Pembulatan, dan Rencana Tindak Lanjut Pelatihan. Sedangkan materi Pelatihan Aparatur
pemerintahan Desa dalam Penyusunan RPJM Desa dan RKP Desa bagi unsur Sekretaris Desa terbagi dalam 4
pokok bahasan dan 10 sub pokok bahasan dengan penempatan waktu 35 JP masing-masing 45 menit. Adapun
muatan materinya meliputi Perkenalan dan Pengorganisasian Kelas, Tujuan Pelatihan dan Ungkapan Harapan
Peserta, Kebijakan Pemerintah dalam Penyusunan RPJM Desa dan RKP Desa dalam Implementasi Kebijakan di
Daerah, Penyusunan RPJM Desa, Penyusunan RKP Desa, Penyusunan Desain dan RAB, Penyusunan Peraturan
Desa tentang RPJM Desa dan RKP Desa, Penyusunan dan Perubahan APB Desa, Pembulatan Pelatihan, dan
Rencana Tindak Lanjut Pelatihan.

Penyelenggaraan pelatihan tentunya didukung dengan terbentuknya kepanitian pelatihan yang terdiri dari 3
orang yaitu penanggung jawab, ketua panitia dan sekretaris. Jumlah panitia tersebut terbentuk dengan ketentuan
10% dari jumlah peserta. Masing-masing panitia mempunyai tugas yang saling mendukung dalam proses
penyelenggaraan pelatihan. Selain itu, karena karakteristik peserta pelatihan merupakan orang dewasa yang telah
memiliki bekal ilmu dan pengalaman sebelumnya yang dapat dijadikan sumber dan bahan belajar yang kaya, maka
pelatihan ini mengedepankan pendekatan “partisipatory andragogi”. Penerapan pendekatan ini menjadi penting
karena membelajarkan orang dewasa dan mengajar anak-anak tentu saja berbeda. Dari perspektif waktu dan
orientasi belajar, orang dewasa memandang belajar itu sebagai suatu proses pemahaman dan penemuan masalah
serta pemecahan masalah (problem finding and problem solving), baik berhubungan dengan masalah kekinian maupun
masalah kehidupan di masa depan. Orang dewasa lebih mengacu pada tugas atau masalah kehidupan (task or
problem oriented). Schingga orang dewasa akan belajar mengorganisir pengalaman hidupnya (Knowless, 1977,
Kamil, 2001, Saraka, 2001). Proses pelatihan ini diarahkan untuk menambah pengetahuan, keterampilan dan
perubahan sikap peserta pelatihan schingga diperlukan penguasaan metode pengajaran yang tepat bagi
pengajar/fasilitator. Sarana pelatihan termasuk pendukung proses pelatihan untuk tercapainya pelatihan secara
partisipatif seperti sarana kelas, proyector, meja-kursi, pine board, dan sound system. Tak kalah penting media
pelatihan berupa materi pelatihan, media tayang, lembar simulasi, lembar penyajian, lembar tugas, lembar bacaan,
kartu arus, bagan-bagan dan formular yang tertuang dalam modul pelatihan.

3.2. Implementasi Model SERVQUAL pada Evaluasi Reaksi

Menurut Kirkpatrick (2006:27), peserta pelatihan dapat memberikan umpan balik yang berfungsi sebagai
evaluasi reaksi terhadap pelaksanaan pelatihan. Umpan balik ini mencakup berbagai aspek penting seperti fasilitas
pelatihan, jadwal, konsumsi, audio visual, bahan pendukung (handout), serta nilai atau manfaat yang diperoleh
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peserta dari program pelatihan tersebut (Kirkpatrick, 2006:28). Model Kirkpatrick digunakan sebagai rujukan
penyusunan evaluasi reaksi, penulis mengintegrasikan beberapa indikator utama tersebut dengan teori kualitas
layanan untuk menjadi tolak ukur dalam menilai kualitas pelayanan pelatihan dari perspektif peserta. Pendekatan
ini bertujuan untuk memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai kepuasan peserta dan sckaligus
memberikan dasar perbaikan dalam penyelenggaraan pelatihan ke depan.

Persiapan
Peolatihan  (OEee—
Personal
!
Proses
Pelatihan
l
Dimensi Servqual :

Evaluasi Reaksi
( Panitia, Pengajar,

1. Tangible Tingkat
2, Reliability Kualitas

3. Responsiveness Pelayanan
4. Assurance

5. Empathy

Institus
Penyelenggara )

Gambar 2. Ilustrasi Pola Hubungan Evaluasi Reaksi dengan Dimensi Model SERVQUAL

Pola hubungan antara evaluasi reaksi dan dimensi model SERVQUAL dapat diilustrasikan pada Gambar 1.
Proses penyelenggaraan pelatihan umumnya terdiri dari tiga tahapan utama, yaitu persiapan, pelaksanaan, dan
pasca pelatihan. Pada akhir sesi pelaksanaan, peserta pelatihan diberikan angket evaluasi reaksi sebagai bentuk
umpan balik kepada panitia, pengajar, dan institusi penyelenggara. Perancangan evaluasi reaksi ini mengacu pada
lima dimensi dalam model, schingga dari pernyataan atribut yang ada diperoleh dua hal penting, yaitu persepsi
peserta terhadap penyelenggaraan pelatihan dan harapan yang menjadi kebutuhan peserta. Sesuai dengan konsep,
kualitas layanan diukur berdasarkan selisih (gap) antara harapan dan persepsi peserta (Wijaya, 2011). Menurut
Algifari (2016, ), apabila pelayanan yang diterima oleh penerima layanan yang dirasakan sesuai dengan harapannya
maka layanan tersebut dapat dipersepsikan memuaskan. Semakin melebar gap antara persepsi dan harapan maka
tingkat kualitas layanan dapat dinilai tidak memuaskan.

Beberapa penclitian telah mengaplikasikan model SERVQUAL dalam bidang pendidikan dan pelatihan.
Misalnya, Yousapronpainboon (2014) menggunakan model ini untuk mengukur kualitas layanan di perguruan
tinggi dengan atribut yang mencerminkan kelima dimensi SERVQUAL. Gregory (2019) mengaplikasikan
SERVQUAL untuk mengidentifikasi program dengan tingkat kepuasan tinggi dan rendah, schingga program yang
kurang memuaskan dapat segera diperbaiki guna meningkatkan kepuasan mahasiswa. Jiwantara dan rekan
Menggunakan metode SERVQUAL sebagai instrumen evaluasi pengukuran kualitas jasa pada kegiatan penyuluhan
Bahasa Indonesia Praktis dengan hasil bahwa kualitas pelayanan mendekati ideal dengan tingkat kepuasan 88%.

Menurut Stodnick & Rogers (2008), model SERVQUAL adalah konstruksi layanan yang telah tervalidasi dan
banyak digunakan di berbagai bidang. Pendekatan ini memberikan hasil yang lebih baik dibandingkan metode
evaluasi tradisional seperti skala Brightman, khususnya ketika mahasiswa dipandang sebagai pelanggan. Nugroho
& Khuriyani (2021) menerapkan SERVQUAL untuk mengukur kepuasan peserta pelatihan dasar calon Pegawai
Negeri Sipil dan menemukan bahwa dimensi responsiveness, reliability, dan assurance memperoleh tingkat kepuasan
yang signifikan, sementara dimensi tangible dan empathy perlu ditingkatkan.

Selain itu, Sibai dan rekan (2021) memodifikasi model SERVQUAL sesuai kebutuhan untuk menilai kualitas
layanan di sebuah perguruan tinggi dengan menggunakan empat indikator utama, yaitu layanan fakultas,
kurikulum, pelayanan mahasiswa, dan fasilitas, untuk mengukur tingkat kepuasan mahasiswa secara menyeluruh
dari beberapa referensi tersebut akan ditarik suatu atribut yang diperlukan sesuai kebutuhan dalam mengukur
kualitas layanan pada penyelenggaraan pelatihan.

Pada pengaplikasian model SERVQUAL tentunya diperlukan pemahaman dari sifat dan karakteristik dari lima
dimensi model SERVQUAL. Pengukuran kepuasan peserta terhadap penyelenggaraan pelatihan pada model
SERVQUAL ini adalah menyusun atribut-atribut pernyataan berdasarkan lima dimensi kualitas layanan yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Berry, Zeithaml (1990) dalam Sulistyowati (2018,28-29) yaitu tangiabel (TG),
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reliability (RL), responsiveness (RV), assurance (AS), empathy (EM). Adapun pengertian 5 dimensi tersebut menurut
Tjiptono & Diana (2003) dalam Wijaya (2011) yaitu tangible merupakan wujud fisik yang mencakup fasilitas,
perlengkapan, pegawai dan sarana informasi maupun komunikasi. Reliability merupakan dimensi dalam
memberikan pelayanan yang dijanjikan. Responsiveness diartikan sebagai daya tanggap dan kepedulian dalam
memberikan pelayanan. Assurance adalah jaminan kepastian baik itu kompetensi penyelenggara yang mencakup
pengetahuan dan sikap. Empathy adalah sifat dan kemampuan penyelenggara dalam memberikan perhatian penuh
kepada peserta pelatihan.

Identifikasi atribut kualitas pelayanan pada model SERVQUAL telah diterapkan oleh Nugraha, dkk (2015),
yaitu menggunakan lima dimensi yang terbagi dalam beberapa sub dimensi. Tangible terbagi atas tiga bagian sub
dimensi yang meliputi keadaan ruangan (appearance of physical facilities), alat bantu atau fasilitas pendukung
(appearance of equipment), penampilan pengajar/pegawai (appearance of personel). Reliability sebagai dimensi yang
dijabarkan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan akurat dan memuaskan (ability to
perform the promised service dependably and accurate). Kemudian, responsiveness dimaknai dengan dimensi yang
merupakan kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan secara cepat dan tepat sesuai
kebutuhan pelanggan. Assurance dikategorikan dalam empat sub dimensi yaitu pertama, credibility meliputi sifat
jujur, percaya diri, bertanggungjawab dan dapat dipercaya. Kedua, competence diartikan sebagai pengetahuan dan
keterampilan yang dibutuhkan oleh pelanggan. Ketiga, courtesy merupakan memiliki rasa hormat, sopan,
perhatian, ramah dan bersahabat. Keempat, security dimaknai sebagai hal yang dirasakan pelanggan berupa bebas
dari bahaya, resiko maupun keragu-raguan. Selanjutnya, empathy terbagi atas 3 sub dimensi yaitu access dimaknai
kemudahan untuk dihubungi dan ditemui, communication adalah memberikan komunikasi kepada pelanggan dengan
bahasa yang mudah dipahami, understanding the customer merupakan usaha yang dilakukan untuk memahami
kebutuhan pelanggan.

Dengan merujuk pada Kirtpatrick (2006,28-34), Rands & Topf (2017), Nugraha, dkk (2015), Nugroho &
Khuriyani (2021), penulis mengembangkan atribut-atribut sebagai pernyataan dalam questioner untuk
dikategorikan ke dalam 5 dimensi model SERVQUAL sebagaimana pada Tabel 1.

Tabel 1. Atribut berdasarkan Dimensi Model SERVQUAL

No. Dimensi Atribut (Pernyataan)
TG.1 Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman oleh peserta
TG.2 Buku materi sangat bermanfaat dan relevan
1 TG.3 Tangible Pengajar menggunakan media pembelajaran yang modern dan menarik
TG.4 Pengajar dan Penyelenggara berpenampilan rapi dan profesional
TG.5 Segala fasilitas yang dibutuhkan oleh peserta terpenuhi dengan baik
RL.1 Pengajar mampu menyampaikan materi dengan menarik dan sistematis
) RL.2 Reliability Penga]ar.mampu menjawab pertanyaan dan permasalahan peserta sesuai materi
pembelajaran
RL.3 Penyelenggara mampu menyelesaikan administrasi penyelenggaraan pelatihan
RV 1 Pengajar bersedia membantu peserta saat mengalami kesulitan dalam memahami materi
’ pelatihan
3 —_— Responsiveness
RV.2 Penyelenggara pelatihan memberikan pelayanan kepada peserta dengan cepat
RV.3 Penyelenggara pelatihan mampu menyelesaikan keluhan peserta dengan tanggap
AS.1 Pengajar mendorong peserta dalam meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan sikap
AS.2 Pengajar memiliki pengetahuan dan kemampuan yang diperlukan
AS.3 Penyelenggara secara konsisten bersikap sopan dan ramah
4 AS.4 Assurance Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa percaya diri peserta dalam menjalankan
’ tugas kerja
AS.S Pelatihan ini berdampak meningkatkan kinerja peserta dalam pelayanan publik yang
’ profesional dan berkualitas
EM.1 Pengajar memberikan perhatian penuh kepada peserta saat proses pembelajaran
5 EM.2 Fmphaty Pcnyclcnggara memberikan perhatian penuh dalam mcndampingi dan memenuhi
kebutuhan peserta
EM.3 Pelatihan dilaksanakan sesuai waktu yang sudah terjadwalkan dengan baik
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Berdasarkan 19 atribut pada Tabel 1 dijabarkan dalam bentuk kuesioner yang disebarkan kepada 90 responden
peserta pelatihan di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang. Kuesioner terdiri dari 2 bagian yaitu kuesioner
tingkat harapan dan kuesioner tingkat persepsi. Kuesioner tingkat harapan yang berisikan tingkat kepentingan atau
harapan peserta pelatihan terhadap pelayanan penyelenggaran pelatihan, Sedangkan kuesioner tingkat persepsi
berisi tingkat pelayanan yang dirasakan peserta pelatihan sesuai dengan kenyataan. Dalam kuesioner ini, masing-
masing atribut pada tingkat harapan dan tingkat persepsi menggunakan skala likert 1 sampai dengan 5 yaitu
1 (sangat tidak setuju), 2 (tidak setuju), 3 (cukup), 4 (setuju), dan 5 (sangat setuju).

3.3. Pengujian Validitas dan Reliabilitas
Pada pengujian validitas dan reliabilitas diperoleh hasil sebagai berikut:

a. Uji Validitas
Uji validitas pada setiap atribut tingkat harapan diperoleh nilai signifikansi 0,000, yang artinya bahwa data pada
questioner tingkat harapan adalah valid. Sedangkan atribut pada tingkat diperoleh nilai signifikansi sebesar
0,000, dapat disimpulkan bahwa data pada kuesioner tingkat persepsi adalah valid.

b. Uji Realibilitas
Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh hasil bahwa koefisien reliabilitas Cronbach’s Alpha Tingkat harapan
sebesar 0,972 dan Tingkat persepsi sebesar 0,978. Schingga kedua bagian kuesioner tersebut handal atau

konsisten.

3.4. Importance Permorfance Analysis
Beberapa penelitian empiris telah dilakukan pada penerapan Model SERVQUAL dengan metode
Important-Performance Analysis (IPA) untuk mendapatkan faktor-faktor apa saja yang berpengaruh dari dimensi
SERVQUAL.
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Gambar 2. Pemetaan Importance Performance Analysis (data diolah)

Untuk dapat membuat diagram IPA menjadi 4 Kuadran maka diperlukan suatu garis batas. Perhitungan garis
batas diperoleh dari rata-rata nilai tingkat persepsi yang memotong sumbu x secara vertical dan rata-rata nilai
tingkat harapan memotong sumbu y secara horizontal. Dari perhitungan diperoleh garis persepsi sebesar 4,375 dan
garis harapan sebesar 4,494 schingga ditemukan titik potong (4,375;4,494) sebagai titk potong yang membagi 4
kuadran diagram Important Performance Analysis.

Berdasarkan hasil pemetaan IPA pada gambar 2, diperoleh penyebaran atribut dalam 4 kuadran. Pada kuadran
[ diartikan sebagai prioritas utama (Concentrate Here) berisikan atribut-atribut yang dianggap penting oleh peserta
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pelatihan namun pada kenyataannya masih belum sesuai dengan harapan peserta pelatihan. Sehingga perlu adanya
peningkatan atribut yang termasuk dalam kuadran I. Adapun yang termasuk pada kuadran I meliputi TG.1
(Tangible) dengan pernyataan Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman oleh peserta, TG.3
(Tangible) dengan pernyataan Pengajar menggunakan media pembelajaran yang modern dan menarik, dan AS.4
(Assurance) dengan pernyataan Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa percaya diri peserta dalam
menjalankan tugas kerja.

Ketentuan pada Kuadran I bermakna pertahankan prestasi (Keep Up the Good Work) yaitu berisi atribut-atribut
yang dianggap penting oleh peserta pelatihan serta sudah dianggap sesuai harapan peserta pelatihan. Schingga
atribut yang termasuk dalam Kuadran II untuk tetap dipertahankan dikarenakan atribut tersebut menjadi elemen
unggul di mata peserta pelatihan. Adapun yang terpantau pada Kuadran Il yaitu TG.2 (Tangible) dengan pernyataan
Buku materi sangat bermanfaat dan relevan, TG.5 (Tangible) dengan pernyataan Segala fasilitas yang dibutuhkan
oleh peserta terpenuhi dengan baik, RL.1 (Reliability) dengan pernyataan Pengajar mampu menyampaikan materi
dengan menarik dan sistematis, RV.3 (Responsiveness) dengan pernyataan Penyelenggara pelatihan mampu
menyelesaikan keluhan peserta dengan tanggap, AS.1 (Assurance) Pengajar mendorong peserta dalam
meningkatkan pengetahuan, keterampilan dan sikap, dan AS.3 (4ssurance) Penyelenggara secara konsisten bersikap
sopan dan ramah.

Kuadran III diartikan sebagai prioritas rendah (Lower Priority) di isi oleh atribut-atribut yang dianggap kurang
penting bagi peserta pelatihan serta kenyataannya atribut-atribut tersebut memiliki kinerja tidak terlalu istimewa
dimata peserta pelatihan. Sehingga atribut yang termasuk dalam kuadran ini dapat dipertimbangkan kembali
dikarenakan kontribusi terhadap manfaat yang dirasakan oleh peserta pelatihan sangat kecil atau tidak begitu
berdampak pada proses berjalannya pelatihan. Adapun yang atribut-atribut yang termasuk pada Kuadran III terdiri
dari TG.4 (Tangible) dengan pernyataan Pengajar dan Penyelenggara berpenampilan rapi dan professional, RV.1
(Responsiveness) dengan pernyataan Pengajar bersedia membantu peserta saat mengalami kesulitan dalam
memahami materi pelatihan, RV.2 (Responsiveness) dengan pernyataan Penyelenggara pelatihan memberikan
pelayanan kepada peserta dengan cepat, AS.5 (4ssurance) Pelatihan ini berdampak meningkatkan kinerja peserta
dalam pelayanan publik yang profesional dan berkualitas, EM.1 (Emphaty) dengan pernyataan Pengajar
memberikan perhatian penuh kepada peserta saat proses pembelajaran, dan EM.3 (Emphaty) dengan pernyataan
Pelatihan dilaksanakan sesuai waktu yang sudah terjadwalkan dengan baik.

Pada kuadran IV (Possible Overkill) berisikan atribut-atribut yang dianggap kurang penting oleh peserta pelatihan
serta kinerja yang terlalu berlebihan. Schingga atribut yang termasuk pada kuadran ini dapat menjadi pertimbangan
instansi penyelenggara dalam rangka efiensi. Adapun atribut yang termasuk pada Kuadran IV adalah RL.2
(Re]iabilit)/) dengan pernyataan Pengajar mampu menjawab pertanyaan dan permasalahan peserta sesuai materi
pembelajaran, RL.3  (Reliability) dengan pernyataan Penyelenggara mampu menyelesaikan administrasi
penyelenggaraan pelatihan, AS.2 (Assurance) Pengajar memiliki pengetahuan dan kemampuan yang diperlukan,
dan EM.2 (Emphaty) dengan pernyataan Penyelenggara memberikan perhatian penuh dalam mendampingi dan
memenuhi kebutuhan peserta.

3.5. Pembahasan

Berdasarkan hasil pemetaan IPA dari model SERVQUAL diperoleh 3 atribut berada di kuadran I untuk
menjadi prioritas utama yang perlu dilakukan langkah perbaikan.
1. Atribut “Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman

Atribut “Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman” termasuk dalam Tangibel yang berkaitan
dengan wujud fisik kondisi ruang kelas. Perlu dilakukan pengkajian lebih dalam hal-hal apa saja yang membuat
ruang kelas selama proses pelatihan dirasakan belum nyaman sepenuhnya. Berikut ini adalah potret kelas pelatihan
di salah satu kelas Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang.
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Gambar 3. Ruang Kelas A Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang (Tampak Depan dan Belakang)

Menurut Lestari dkk (2023), dalam penelitiannya menemukan bahwa posisi duduk di ruang kelas berpengaruh
terhadap konsentrasi belajar mahasiswa. Dari potret ruang kelas A pada gambar 2 diatas menunjukkan bahwa tata
letak kursi di kelas A merupakan pengaturan tempat duduk secara baris (row) yang terbagi atas 2 bagian kanan dan
kiri. Merujuk pada pernyataan Renard (2020), kelebihan pengaturan tempat duduk secara baris adalah dapat
menampung peserta pelatihan lebih banyak namun didapati kekurangannya yaitu pengajar tidak dapat menjangkau
peserta yang duduk ditengah.

Melihat latar belakang peserta pelatihan adalah orang dewasa yang cocok dengan pengajaran andragogi.
Pengaturan tempat duduk pengajaran secara andragogi sebaiknya menggunakan pengaturan tempat duduk secara
model U-shape. Sebagaimana Luwesty (2017), formasi penataan tempat duduk model U berpenngaruh dapat
meningkatkan motivasi belajar siswa. Selain itu, Menurut Syaifullah dkk (2022), pengaturan tempat duduk U-
Shape lebih baik daripada pengaturan tempat duduk secara baris disebabkan pengaturan tempat duduk U-Shape
lebih merangsang intensitas terjadinya kontak mata antara pengajar dan siswa, kemudahan berinteraksi, dan
meningkatkan perhatian antara siswa-pengajar-materi. Pengaturan tempat duduk U-Shape membuat intruksi yang
diberikan penjagar kepada siswa terdengar lebih jelas dibandingkan dengan pengaturan tempat duduk secara
berkelompok (cluster) (Pranena, 2022). Dari beberapa literatur tersebut, disarankan kepada instansi
penyelenggara untuk merubah pengaturan tempat duduk secara klasikal (baris) ke model U-Shape.

Selain itu, ada beberapa saran dan masukan terkait sarana dan prasarana di kelas A yaitu perlu adanya
penambahan pencahayaan yang cukup di dalam kelas, penambahan AC mengingat kondisi ruang luas dan hanya
tersedia 2 AC, penyediaan meja dan kursi yang ergonomis. Menurut Imami (2019), menyatakan dalam
penelitiannya bahwa penggunaan sarana dan prasana diklat merupakan faktor pendukung keberhasilan program
diklat. Menurut Luthfiyah, dkk (2025), pengelolaan fasilitas dan infrasrtuktur kelas yang dikelola dengan baik

dapat meningkatkan kepuasan peserta didik dan berkontribusi pada pencapaian prestasi.

2. Atribut “Pengajar menggunakan media pembelajaran yang modern”

Atribut “Pengajar menggunakan media pembelajaran yang modern” yang perlu dikembangkan oleh pengajar
termasuk dalam dimensi Tangible. Tangible dimaksud adalah media pembelajaran yang tampak secara fisik.
Menurut Gagne & Reiser (1983) dalam Kristanto (2016:5), media pembelajaran meliputi alat yang secara fisik
digunakan dalam proses belajar mengajar dalam menyampaikan isi materi pembelajaran. Menurut Kristanto
(2016: 6), media pembelajaran terbagi atas perangkat lunak (software) dan perangkat keras (hardware). Media
pembelajaran di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang meliputi bahan tayang powerpoint sebagai perangkat
lunak dan LCD Proyektor sebagai perangkat keras. Untuk mendapatkan input rekomendasi yang tepat maka perlu
ditelusuri hal apa saja yang perlu dikembangkan supaya penggunaan media pembelajaran yang modern menjadi
lebih baik dalam layanan pelatihan di kelas.

Untuk perbaikan kualitas bahan tayang powerpoint sebagai media pembelajaran sebagai perangkat lunak
diharapkan pengajar untuk dapat mengembangkan tampilan bahan tayang supaya lebih menarik. Pengajar dapat
mengembangkan tampilan bahan tayang dengan belajar mandiri ataupun dapat mengikuti pelatihan teknis
pembuatan bahan tayang. Pembuatan bahan tayang tidak hanya dapat dibuat dalam bentuk power point tetapi juga
dapat dibuat di canva yang terdapat banyak fitur menarik.

Pada media pembelajaran perangkat keras menunjukkan bahwa LCD Proyektor di kelas A hanya terdapat 1
LCD proyektor dengan kondisi cukup baik dari segi kualitas tampilan gambar, warna dan cahaya. Dengan
komposisi tempat duduk model U-shape, kami menyarankan perlu adanya penambahan 1 LCD proyektor schingga
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tersedia 2 LCD proyektor untuk diletakkan di sudut kanan dan sudut kiri dengan ukuran yang ideal dan kualitas
gambar, warna dan cahaya yang berkualitas. Schingga bahan tayang dapat dilihat dengan jelas oleh seluruh peserta
pelatihan dalam kelas.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa penggunaan media pembelajaran berpengaruh terhadap peningkatan
kualitas belajar mengajar. Menurut Suaib (2019), penggunaan media pembelajaran elektronik berpengaruh secara
signifikan terhadap efektivitas belajar mengajar peserta didik. Selain itu, menurut Moto (2019), penggunaan media
pembelajaran dapat meningkatkan minat belajar peserta didik dan berpengaruh secara positif dalam meningkatkan
tujuan dam maksud pembelajaran. Kemudian Sasmita dkk (2022), penggunaan media pembelajaran berpengaruh
secara signifikan terjadap pemahaman belajar peserta didik dalam kelas. Wasiyah, dkk (2023) dalam penelitiannya
menemukan bahwa penggunaan media pembelajaran dapat meningkatkan proses belajar di kelas serta dapat
meningkatkan hasil belajar peserta didik serta dapat menanggulangi sikap pasif peserta didik selama proses belajar
mengajar di kelas. Kemudian, menurut Amalia dkk (2024), Penggunaan media pembelajaran yang tepat
berpengaruh secara positif dalam meningkatkan minat dan motivasi belajar peserta didik. Penggunaan media
pembelajaran mempermudah peserta didik dalam memahami materi yang diajarkan sehingga dapat meningkatkan
hasil belajar peserta didik (Harahap & Pradana, 2024).

3. Atribut “Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa percaya diri peserta dalam menjalankan tugas kerja”

Atribut “Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa percaya diri peserta dalam menjalankan tugas kerja”
termasuk pada dimensi assurance (jaminan). Peserta pelatihan belum sepenuhnya puas akan pelayanan atribut ini.
Menurut Sulistyowati (2018:82), Assurance yang dimaksud adalah pihak penyedia pelatihan mampu memberikan
jaminan pelayanan berupa 4 hal meliputi keahlian dan keterampilan (competence), kejujuran, kepercayaan diri dan
tanggungjawab (credibility), etika kesopanan, rasa hormat, dan keramahan (courtesy), dan rasa aman dan bebas rasa
takut (security). Dengan demikian dikaji dengan beberapa literatur untuk dapat mengetahui Solusi yang tepat dalam
meningkatkan pelayanan atribut ini.

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa pelatihan dapat meningkatkan kredibilitas dan prestasi kerja alumni.
Sebagaimana penelitian oleh Esmacilinasab (2011), dalam penelitiannya membuktikan bahwa pelatihan yang
bersifat keterampilan signifikan dapat meningkatkan nilai diri bagi peserta pelatihan. Kemudian, Saepudin, dkk
(2015), hasil pelatihan dan efikasi diri berpengaruh positif dan signifikan terhadap perilaku berwirausaha. Selain
itu, Masnun dkk (2022) menemukan bahwa pelatihan dan keterampilan berpengaruh secara positif terhadap rasa
percaya diri karyawan. Alhidayatullah (2023) menemukan bahwa instruktur pelatihan, materi pelatihan, metode
pelatihan dan tujuan pelatihan berdampak dapat meningkatkan prestasi kerja peserta pelatihan. Selanjutnya,
Herwaman (2021) dalam penelitiannya menemukan bahwa pelatihan teknis substantif berdampak terhadap
perubahan prilaku alumni meliputi percaya diri, disiplin, dan tanggungjawab dengan kategori sangat baik.

Dari beberapa literatur diatas, pelatihan yang diselenggarakan oleh Balai Besar Pemerintahan Desa ini
scharusnya mampu meningkatkan rasa percaya diri yang tinggi bagi alumni pelatihan. Rasa percaya diri peserta
pelatihan dapat ditingkatkan dengan mamasukkan muatan materi Achievement Motivation Training (AMT) dalam
kerangka kurikulum pelatihan. Dalam penclitiannya, (Pratiwi dkk 2023) menemukan bahwa penerapan AMT
berpengaruh secara positif dan signifikan dalam meningkatkan kepercayaan diri dan motivasi untuk meraih prestasi
peserta didik. Selain itu, Sari (2012) menemukan bahwa penyelenggaraan outbond dapat meningkatkan rasa
percaya diri peserta didik. Muatan materi AMT maupun outbond dapat dikemas melalui kegiatan kunjungan lapang
atau studi tiru peserta pelatihan ke salah satu desa unggulan sehingga tercipta pemantapan teori di kelas dengan

praktek lapang.

4. Kesimpulan & Saran

4.1. Kesimpulan

Kesimpulan yang diperoleh dari Analisa data dan pembasahasan sebagai berikut:

1. Dengan Importance Performance Analysis dapat diketahui bahwa dari 19 atribut model SERVQUAL terdapat
3 (tiga) atribut yang termasuk dalam kuadran I (concentrate here) yaitu meliputi TG.1 (Tangible) dengan
pernyataan Ruangan kelas selama proses pelatihan dirasakan nyaman oleh peserta, TG.3 (Tangible)
dcngan pernyataan Pengajar mcnggunakan media pcmbclajaran yang modern dan menarik, dan AS.4
(Assurance) dengan pernyataan Pelatihan ini berdampak menumbuhkan rasa percaya diri peserta dalam
menjalankan tugas kerja.

2. Ruang kelas pelatihan (TG.1) ditemukan belum sepenuhnya dirasakan nyaman oleh peserta yang
disebabkan oleh pengaturan tempat duduk yang tidak sesuai dengan pembelajaran andragogi, dan
beberapa fasilitas pendukung dalam kelas yang kurang memadai.
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3. Penggunaan media pembelajaran (TG.3) berupa perangkat keras (LCD Proyektor) yang masih kurang
layak dan perangkat lunak (bahan tayang pengajar) yang perlu dikembangkan secara inovatif dan tampilan
yang lebih menarik.

4. Pelatihan yang diselenggarakan di Balai Besar Pemerintahan Desa di Malang (AS.4) belum sepenuhnya
menumbuhkan rasa percaya diri alumni pasca mengikuti pelatihan.

4.2. Rekomendasi

Rekomendasi bagi instansi penyelenggara pelatihan sebagai berikut:

1. Pengaturan ruang kelas pelatihan sebaiknya menggunakan pengaturan model U-Shape yang cocok untuk
pembelajaran orang dewasa.

2. Perlu adanya perbaruan fasilitas pendukung pelatihan dalam ruang kelas pelatihan untuk meningkatkan
kenyamanan dan kepuasan peserta pelatihan.

3. Pengajar perlu meng-upgrade kemampuan dalam membuat bahan tayang yang menarik dan modern.
Pengajar dapat mempelajari pembuatan bahan tayang secara mandiri ataupun mengikuti pelatihan teknis
fasilitator pembelajar digital.

4. Penyesuaian matrik kurikulum dengan memasukkan materi dengan unsur Achievement Motivation Training
(AMT) dalam rangka meningkatkan rasa percaya diri peserta pelatihan. Muatan materi Achievement
Motivation Training (AMT) ini dapat dikemas dengan pokok bahasan studi lapang.
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