BAB II
KAJIAN TEORI DAN PENELITIAN TERDAHULU
A.  Kepuasan Pelanggan (Obyek Pembinaan/Guru)

        Kotler dan Armstrong (2004:10) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan yaitu tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance) produk akan sesuai dengan harapan seorang pelanggan. Bila kinerja produk jauh lebih rendah dibandingkan harapan pelanggan, pembelinya tidak puas. Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan atau melebihi harapan, pembelinya merasa puas atau merasa amat gembira
     Purnomo (2003:195) mengartikan kepuasan pelanggan sebagai “Perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang diharapkan”, maksudnya bahwa kepuasan pelanggan tercipta jika pelanggan merasakan output atau hasil pekerjaan sesuai dengan harapan, atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Oliver (1997) dalam (Barnes, 2003:64) menyatakan kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhan yang berarti bahwa penilaian pelanggan atas barang atau jasa memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan yang tidak sesuai harapan atau pemenuhan yang melebihi harapan pelanggan.
Beberapa pengertian di atas dapat dikatakan jika kepuasan merupakan tanggapan dari pelanggan/pengguna yang menerima hasil dari sesuatu kegiatan dan sesuai dengan kebutuhannya. Jika hal tersebut diterapkan pada program pembinaan guru maka kepuasaan dapat dimaknai sebagai persepsi positif terhadap program pembinaan yang diterimanya. Persepsi positif adalah adanya kesesuaian antara harapan/kebutuhan guru dan program pembinaan yang diberikan. 

 Tingkat kepuasan masing-masing pelanggan berbeda-beda tergantung pada faktor yang mempengaruhi masing-masing pelanggan tersebut. Menurut Barnes (2003: 82) faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap penyedia jasa ataupun terhadap organisasi dapat di lihat dalam lima level pemicu kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa, yaitu sebagai berikut:

(1) Produk atau jasa inti, merupakan hal yang paling mendasar yang ditawarkan perusahaan/organisasi kepada pelanggan dan sekaligus sebagai suatu hal yang tersulit bagi perusahaan atau organisasi untuk membuatnya lain dari yang lain. Sebagai contoh yaitu layanan akademik praktikum pada program studi pendidikan administrasi perkantoran.

(2) Sistem dan pelayanan pendukung, meliputi layanan-layanan pendukung yang bisa meningkatkan kelengkapan dari layanan atau produk inti: sistem pembayaran dan penghantaran, kemudahan memperoleh produk/jasa, jam pelayanan, level karyawan, komunikasi informasi, sistem inventarisasi, pendukung teknis dan perbaikan, layanan bantuan via telepon, dan juga program-program lain yang mendukung produk inti.

(3) Performa teknis, berkaitan dengan apakah perusahaan atau organisasi menetapkan produk inti dan layanan pendukungnya dengan benar: mengikuti standar yang ada, tepat waktu, menepati janji.

(4) Elemen-elemen interaksi dengan pelanggan, mengacu pada interaksi penyedia jasa dengan pelanggan melalui tatap muka langsung atau melalui kontak berbasis teknologi: tingkat pelayanan pribadi, perhatian, kecepatan pelayanan, kualitas umum dari kontak, bagaimana orang diperlakukan dan dilayani.
(5) Elemen emosional-dimensi afektif pelayanan, yaitu menumbuhkan perasaan positif  dalam diri pelanggan, pelanggan merasa puas dengan banyak aspek dari interaksi mereka dengan penyedia jasa dan karyawan-karyawannya: perasaan dan emosi yang dikomunikasikan.

B.  Pengertian Pembinaan Guru
            Pada 
manajemen pendidikan upaya peningkatan kualitas kinerja guru diperlukan adanya supervisi (pembinaan), dimana pembinaan adalah rangkaian usaha pemberian bantuan kepada guru untuk meningkatkan proses dan hasil belajar mengajar (Depdikbud, 1985:3; Depdikbud, 1986:5). Bantuan kepada guru, terutama wujud bantuan pelayanan profsional, yang dilakukan oleh kepala sekolah, penilik, pengawas, dan pembina lainnya untuk meningkatkan proses dan hasil belajar mengajar.
         Merujuk definisi di atas Sri Sundari (2002) menegaskan jika pembinaan harus memiliki karakteristik sebagai bantuan pada guru untuk itu diperlukan adanya actor yang terlibat seperti kepala sekolah, pengawas dan pembina lainnya dengan tujuan utama untuk meningkatkan kualitas pembelajaran, dan profesionalitas, profesionalitas guru menunjuk pada produktivitas, oleh karena itu dapat dikatakan tujuan pembinaan guru mencakup pada: pertumbuhan keilmuan, wawasan berpikir, sikap terhadap pekerjaan dan ketrampilan dalam pelaksanaan tugasnya sehari – hari hingga produktivitasnya dapat ditingkatkan.
            Sistem pembinaan guru penting untuk peningkatan mutu pendidikan. Menurut Ludwig Von Bartalanfy (1972) Sistem merupakan seperangkat unsur yang saling terikat dalam suatu antar relasi diantara unsur-unsur tersebut dengan lingkungan; L. Ackof (2009) Sistem adalah setiap kesatuan secara konseptual atau fisik yang terdiri dari bagian-bagian dalam keadaan saling tergantung satu sama lainnya. Dari sejumlah definisi tersebut maka dapat disarikan jika system adalah sekumpulan unsur / elemen yang saling berkaitan dan saling mempengaruhi dalam melakukan kegiatan bersama untuk mencapai suatu tujuan.  Jika diterapkan dalam pembinaan maka system merupakan kumpulan unsur/komponen yang saling berkaitan untuk mencapai tujuan pembinaan yaitu meningkatkan profesionalisme dan produktivitas. Dalam system pembinaan guru maka karakteristik profesionalisme guru adalah meningkatkan kualitas pembelajaran, dimana kualitas ini akan berdampak pada kualitas siswa didik. 
             Sistem pembinaan guru profesional dimulai oleh pendidik dengan membuat evaluasi diri terkait semua kegiatan yang dilaksanakan, baik pada kegiatan pokok, yaitu merencanakan pembelajaran, melaksanakan pembelajaran, menilai hasil pembelajaran, membimbing dan melatih pserta didik, serta melaksanakan tugas tambahan. Kegiatan pembinaan dilaporkan dalam laporan kinerja sesuai dengan format tertentu, yang didukung semua bukti pendukung dan laporan tahun sebelumnya. Kemudian diserahkan kepada penilai untuk dinilai dan mendapatkan verifikasi. Penilai dalam menilai diharapkan memakai prinsip saling asah, asih, asuh. Pendidik yang kurang akan memperoleh bimbingan dan penjelasan dari penilai agar kinerja seseuai dengan peraturan perundangan. Kegiatan ini diharapkan dapat mendorong peningkatan profesionalisme pendidik pada sekolah yang bersangkutan.Pembinaan guru dapat dilaksanakan secara periodik, artinya pembinaan  guru dilakukan pada setiap kurun waktu yang tetap. Hal ini untuk menjaga akuntabilitas kepada pemangku kepentingan terkait dengan kinerja sekolah atau dinas pendidikan.
B.  Pendekatan dan Model Pembinaan
Pendekatan dalam pembinaan secara teknik ada tiga pendekatan,  yaitu  pendekatan  langsung  (directive  approach),  pendekatan  tidak  langsung  (non directive  approach),  pendekatan  kolaboratif  (collaborative  approach) (Gwynn  (1961) dalam Ibrahim Bafadal (2006). Sedangkan pendekatan Sri Sundari (2002) sedikit berbeda dalam membagi pendekatan supervise dengan menggunakan pendekatan menurut obyek bidang pembinaan yaitu: (1) Pendekatan Ilmiah, dimana pendekatan ini berdasarkan ciri-ciri ilmu pengetahuan, yaitu: rasional, obyektif dan empirik.  Pendekatan ilmiah mensyaratkan  pembina  dalam  membina kepada  guru  harus  melakukan  tiga  hal,  yakni:  (a) mengimplementasikan  hasil  temuan  para  peneliti  dibidang pengajaran,  (b)  bersama-sama  dengan  para  peneliti  mengadakan penelitian  di  bidang  yang  berkenaan  dengan  pendidikan,  (c) menerapkan  metode  ilmiah  dalam  menentukan  efektivitas pengajaran; (2) Pendekatan Artistik, adalah suatu pendekatan yang  menyandarkan  pada  kepekaan,  persepsi,  dan  pengetahuan pembina sebagai saran untuk mengapresiasi kejadian-kejadian yang bersifat  subtleties  (halus,  lembut)  dalam  pengajaran  yang  sangat bermakna  di  dalam  kelas.  Pendekatan  ini  bermanfaat untuk  menerobos keterbatasan  yang  dimiliki  dalam pendekatan  ilmiah  yang  terlalu  berani menggeneralisasikan  tampilan  pengajaran  yang  tampak  sebagai keseluruhan  peristiwa  pengajaran. Ciri – cirri pendekatan artistic menurut  Sergiovani  dan  Starratt  (1974:113)  adalah sebagai berikut: (a)   Menaruh perhatian terhadap karakter ekspresif tentang peristiwa pengajaran yang terjadi , (b) Memerlukan  ahli  seni  dalam  bidang  pendidikan  yang  dapat memelihara  sesuatu  yang  halus,  lembut  dan  untuk menjangkaunya perlu dengan rasa dalam pengajaran, (c) Mengapresiasikan  setiap  kontribusi  unit  para  guru  yang  dibina terhadap pengembangan siswa, (c)  Menaruh kehidupan kelas secara keseluruhan, (d) Memerlukan hubungan yang baik antara pembina dan guru; (e) Memerlukan  kemampuan  penggunaan  bahasa  yang  dapat menggali potensi guru, (f) Memerlukan  kemampuan  untuk  mendeskripsikan  dan menginterpretasikan setiap peristiwa pengajaran yang terjadi, (g) Menerima  kenyataan  bahwa  pembina  dengan  segala  kelebihan dan kekurangannya, kepekaaan dan pengalamannya merupakan instrumen pokok. (3) Pendekatan Klinis,  pembinaan guru dilakukan secara kolegial atau kesejawatan. Melalui hubungan seperti ini, maka kemampuan mengajar guru akan dapat ditingkatkan. Pendekatan klinis adalah suatu pertemuan tatap muka  antara  pembina  dengan  guru  yang  membahas  tentang  hal mengajar  di  dalam  kelas  guna  perbaikan  mengajar  dan pengembangan  profesi.  Ada  beberapa  prinsip  dasar  dalam pendekatan klinis, yakni: (a) Tujuan primer pembinaan dengan teknik supervisi klinik adalah untuk  memperbaiki  pengajaran  dengan  mengobservasi, menganalisis  dan  akhirnya  mengubah  perilaku  yang  yang berlangsung di kelas, (b) Pembinaan  dengan  pendekatan  klinis  menghendaki  kerelasian tatap muka antara pembina dengan guru, (c) Tujuan  utama  pendekatan  ini  adalah  membantu  guru  melihat seobyektif  mungkin,  apa  yang  secara  aktual  berlangsung  di kelas.  Prosesnya  didesain  menyangkut  “performance”  bukan “personality” , (d)  Pendekatan  ini  berproses  paling  baik  bila  kerelasian  antara pembina dan guru diwarnai “mutual trust” (saling mempercayai) bukan saling mencurigai dan rasa kolegialitas, (e) Pendekatan ini hendaknya merangsang otonomi profesional dan personal guru.

             Teknik supervise atau pembinaan memiliki banyak variasinya, Gwynn (1961) dalam Ibrahim Bafadal (2006),  mengelompokkan teknik supervisi menjadi dua kelompok, yaitu teknik  perorangan  (individual  devices)  dan  teknik kelompok (group devices). 

              Model – model pembinaan guru sudah banyak dikembangkan, hasil Penelitian  Wayan Santyasa (2012) menemukan model yang dikembangkan di Bali untuk guru – guru di SMP dan Bali adalah perlunya  pembelajaran dan asesmen inovatif, lesson study, dan penelitian tindakan kelas. Ngabiyanto (2011) menganjurkan untuk peningkatan kompetensi paedagogik dengan menggunakan lesson study, case study, dan teaching clinic

             Sistem pembinaan profesional adalah usaha yang dilakukan secara sadar, sistematis, dan berkelanjutan untuk meningkatkan dan mengembangkan kualitas profesi serta mutu kerja pengawas, kepala sekolah, dan guru, dalam hal ini memiliki komponen – komponen : Ketenagaan; Perangkat Gugus; Program; Manajemen; Dana; Monev. Dengan melihat komponen yang ada maka dapat dipahami jika komponen komponen tersebut akan mempengaruhi proses pembinaan profesionalisme guru. Oleh karena itu dalam penelitian ini maka komponen tersebut akan didiskripsikan sebagai komponen-komponen pendukung keberhasilan dalam model pembinaan guru pascasertifikasi
D.  Teaching Clinic (Klinik Pembelajaran)

Teaching Clinic merupakan tempat yang dapat digunakan untuk mendemonstrasikan, dan memberikan dorongan dan inspirasi melalui peragaan alat pembelajaran yang praktis dan nyata untuk meningkatkan kegiatan pembelajaran seorang guru secara mandiri (A LLEEP Clinic at Syracuse University, 2003). Lembaga Pengembangan  dan Pendidikan Universitas Sebelas Maret pada situs  http://lpp.uns.ac.id  mengemukakan klinik pembelajaran merupakan sebuah konsep yang mempunyai  makna yang terkandung dalam “klinik” dan “pembelajaran”, sebuah klinik yang dibangun untuk mendemonstrasikan, memberikan dorongan dan memberikan inspirasi dengan cara-cara inovatif melalui aktifitas nyata untuk meningkatkan kualitas mengajar guru  secara mandiri. Sedangkan Dit. Ketenagaan Ditjen. DIKTI DEPDIKNAS dalam situs http://klinikpembelajaran.com mengemukakan klinik pembelajaran merupakan wadah bagi guru untuk melakukan serangkaian upaya yaitu kegiatan refleksi, penemuan masalah, pemecahan masalah melalui beragam strategi untuk meningkatkan keterampilan dalam mengelola pembelajaran. Berangkat dari berbagai batasan di atas maka Teaching Clinic dapat disimpulkan sebagai media atau pusat atau unit yang berfungsi untuk meningkatkan dan atau memperbaiki kinerja guru sehingga lebih professional dalam pembelajaran. Pembentukan TC biasanya melalui 4 tahapan (http://lpp.uns.ac.id) yaitu: (1)      Pengembangan klinik pembelajaran; (2)     Kegiatan uji coba konsep klinik pembelajaran; (3)     Review dan pemantapan konsep klinik pembelajaran; dan (4)  Sosialisasi klinik pembelajaran.  Teaching Clinic dapat dibentuk oleh lembaga atau institusi apa saja yang memiliki keterkaitan dan kepedulian dengan pendidikan nasional utamanya pada peningkatan kualitas profesional guru.

Meskipun di bentuk bebas oleh banyak kalangan tetapi utamanya merupakan wadah bagi guru untuk berbagi pendapat, bebas untuk berdiskusi, melakukan refleksi atau merenung tentang proses pembelajaran yang telah dijalani, bersimulasi, misalnya bagaimana cara mengajarkan suatu konsep dengan menyenangkan, dan membuat catatan bersama-sama dengan teman sejawat. Di Klinik Pembelajaran, para supervisor akan membantu dalam melakukan berbagai kegiatan tersebut. (http://klinikpembelajaran.com).

Menurut Slameto (2010) program pemberdayaan untuk guru melalui Teaching Clinic harus memiliki prinsip : (1) Manajemen Berbasis Hasil (Result Based Management), yakni suatu proses pengelolaan program yang berorientasi pada hasil yang bermanfaat, berdaya guna, dan efektif bagi pencapaian cita-cita program, lengkap dengan indikator keberhasilan dan sumber/alat yang bisa dijadikan bukti; (2) Transparansi, yakni menciptakan kepercayaan timbal balik antara pelaksana program dengan pemberi bantuan teknis dan fihak sekolah melalui penyediaan informasi dan menjamin kemudahan di dalam memperoleh informasi yang akurat dan memadai, terbuka untuk diketahui, siap untuk dikontrol, dan tidak melakukan manipulasi; (3) Akuntabilitas, yakni bertanggung-jawab dan siap menanggung gugatan apabila program yang dijalankan tidak memberikan manfaat bagi guru dan fihak sekolah dan tidak sesuai dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku; (4)  Partisipasi Publik, yakni melibatkan publik (warga sekolah terutama kepala sekolah sebagai subyek dalam pelaksanaan program; (5) Kesetaraan dan Keadilan Gender, yakni memperlakukan setara, adil, dan tidak diskriminatif terhadap perempuan dan memperjuangkannya dalam pelaksanaan program; (6) Pendidikan Orang Dewasa, yakni memandang setiap orang yang terlibat dalam program ini sebagai subyek yang memiliki daya pikir, kreasi, dan inovasi, sehingga pendidikan tidak bersifat indoktrinasi, melainkan berangkat dari pengalaman bersama untuk dapat mengungkapkan, menganalisis, dan menyimpulkan hasil dari pengalaman itu dan kemudian mengalami sendiri dalam implementasinya; (7)   Efektif dan Efisien, yakni menjamin terselenggaranya program yang berorientasi pada kemanfaatan dengan menggunakan sumber daya yang tersedia secara optimal dan bertanggung jawab.  Program Teaching Clinic merupakan 2 program yang berkelanjutan yaitu : 1) Merupakan  Pelatihan teaching clinic yang dinamakan kegiatan Fasilitasi Teaching Clinic Pascasertifikasi Guru dalam Jabatan dengan langkah-langkah diagnostik, treatmen dan rencana kegiatan tindak lanjut, 2)  Implementasi RKTL Teaching Clinic di daerah masing-masing peserta dengan langkah-langkah kegiatan pengembangan kompetensi, monev, hasil  monev untuk tindak lanjut. Skema dalam Teaching Clinic secara umum dapat digambarkan sebagai berikut:


                                               Gambar 2.1. Teaching clinic pascasertifikasi guru
         (Sumber : Dinas Pendidikan Provinsi Jawa Tengah  Tahun 2009 )

E.   Kerangka Teoritis
    Pembinaan guru pascasertifikasi merupakan upaya untuk meningkatkan profesionalisme guru, hal ini merupakan upaya untuk mengatasi berbagai kekurangan kinerja profesionalisme, dan juga klaim dari masyarakat terhadap kinerja guru. Teaching Clinic merupakan salah satu upaya untuk pembinaan guru. Selama ini ada kekurangan dalam pelaksanaan pembinaan tersebut. Komponen pembinaan dalam teaching clinic utamanya ada dua hal yaitu fasilitasi teaching clinic untuk   membantu guru dalam menyusun program sesuai dengan kebutuhan, dan Implementasi dari program yang telah disusun, dengan demikian maka unsure keberhasilan dari teaching clinic akan sangat tergantung dari eksekusi dua muatan tersebut. Dengan demikian ada dua variable utama dalam teaching clinic yaitu Fasilitasi dan Implementasi, dan masing masing indicator memiliki 3 komponen, untuk Fasilitasi sebagai indicator adalah: Diagnosa, Treatment, dan Rencana Kegiatan Tindak Lanjut (RKTL). Sedangkan untuk mplementasi memiliki 3 komponen sebagai indicator yaitu: Pelaksanaan RKTL, Monev dan Hasil Monev.   Faktor-faktor kepuasan pelanggan adalah menurut Barnes (2003: 82) yaitu produk atau jasa inti dengan indikator pelayanan pembinaan. Sistem dan pelayanan pendukung dengan indikator  kemudahan memperoleh informasi, jam pelayanan, level/kemampuan panitia/narasumber. Performa teknis dengan indikator  mengikuti standar yang ada, tepat waktu, menepati janji. Elemen-elemen interaksi dengan pelanggan, indikatornya  tingkat pelayanan pribadi , perhatian , kecepatan pelayanan.  Elemen emosional-dimensi afektif pelayanan dengan indikator  perasaan yang tumbuh saat interaksi (puas dan tidak puas). Kerangka Berpikir dapat di skemakan sebagai gambar berikut: 


Gambar 2.2.  Kerangka Teoritis Faktor Kepuasan Guru Pascasertifikasi dalam Teaching Clinic 

F.  Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

Faktor –faktor yang mempengaruhi kepuasan guru dalam keberhasilan pembinaan guru pascasertifikasi melalui teaching clinic pada guru-guru SD di Kabupaten Demak sudah sesuai dengan variable yang disusun dalam kerangka berpikir
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