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“Maka sesungguhnya Bersama kesulitan ada Kemudahan ”
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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul pelatihan dan pengembangan SDM sebagai upaya
meningkatkan kualitas pelayanan di Mini Zoo Jogja Exotarium Education
Center.Pelatihan dan pengembangan SDM manusia adalah segala aktivitas yang
dilakukan oleh perusahaan dalam memfasilitasi karyawan agar memiliki
pengetahuan, keahlian dan sikap yang dibutuhkan dalam menangani pekerjaan
saat ini maupun masa yang akan datang. Pelatihan dan pengembangan SDM
merupakan hal yang penting dalam suatu organisasi atau perusahaan, agar
terciptakan karyawan yang berkualitas serta akan terciptanya kualitas pelayanan
yang baik.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif yaitu menguraikan data dari hasil wawancara, kuesioner, observasi,
dokumentasi dan studi pustaka yang diperoleh selama penelitian dilakukan.
Wawancara ditujukan kepada direktur, manager SDM dan karyawan Mini Zoo,
sedangkan Kuesioner ditujukan kepada wisatawan Mini Zoo. Tujuan dalam
penelitian ini untuk mengetahui bahwa pelatihan dan pengembangan sebagai
upaya meningkatkan kualitas pelayanan di Mini zoo jogja exotarium education
center.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pihak pengelola mini zoo masih
kurang optimal dalam menyelenggarakan pelatihan dan pengembangan sumber
daya manusia, terbukti dari hasil respon positif wisatawan terhadap kualitas
pelayanan pada indikator Assurance adalah 100%. Sedangkan, respon negatif
wisatawan pada indikator Tangible adalah 33% dan empahty 30%. Hal ini berarti
pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia masih belum maksimal,
Sehingga sebaiknya lebih meningkatkan pelatihan dan pengembangan secara
sistematis sesuai dengan keterampilan yang dibutuhkan karyawan dalam
menangani pekerjaan agar terciptanya kualitas pelayanan yang semakin baik.

Kata kunci : Pelatihan dan Pengembangan SDM, Kualitas Pelayanan, Mini Zoo
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ABSTRACT

This research is entitled training and development of human resources in
an effort to improve the quality of service in mini zoo jogja exotarium education
center. training and development of human resources are all activities carried out
by the company in facilitating employees to have knowledge, the skill and
attitudes needed in handling current and future work. training and development
human resources are important things in an organization or company, so that the
creacion of qualified employees and good gauality service will be created.

The research method used in this research is descriptive qualitative, which
describes the data from interview, questionnaire, observation and litelature study
obtained during the research. Interview addresed to director, human resorces
manager and mini zoo employees, on the questioner is turned to the mini zoo
tourist. The purpose of this research is to find out that training and development
are an effert to improve service quality in mini zoo jogja exotarium education
center.

The results of this study indicate that the mini zoo manager is still not
optimal in conducting training and human resource development,it is evident from
the positive response of tourists to the service quality on the assurance indicator is
100%. Whereas, the negative response of tourists to the tangible indicator is 33%
and emphaty is 30%. This means that and human resource development are still
not optimal, so it should be better to improve training and development
systematically in accordance whit the skills needed by employees in handling
work so that the quality of service is getting better.

Key Words : Human Resources Training and Development, Service of Quality,
Mini Zoo
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Yogyakarta merupakan kota strategis karena letaknya berada di jalur-jalur
utama jalan lintas selatan yang menghubungkan Yogyakarta, Bandung,
Surakarta, Surabaya, dan kota-kota di selatan jawa, serta jalur Yogyakarta
Semarang yang menghubungkan Yogyakarta, Magelang, Semarang dan kota-
kota di lintang tengah Pulau Jawa. Yogyakarta merupakan salah satu kota
wisata yang banyak dikunjungi oleh wisatawan, baik wisatawan lokal maupun
wisatawan mancanegara. Yogyakarta terkenal dengan budayanya yang khas
dan memiliki begitu banyak tempat wisata mulai dari wisata alam, wisata
budaya, wisata sejarah, wisata buatan dan Edukasi. Salah satu wisata edukasi

yang ada di Yogyakarta adalah Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center.

Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center adalah kebun binatang mini
di Sleman yang berkonsep wisata edukasi. Meskipun Keberadaan Mini Zoo ini
masih baru namun, setiap akhir pekan dan liburan, Mini Zoo ramai dikunjungi
para wisatawan. Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center diresmikan oleh
Anggota DPD RI dari Yogyakarta, GKR Hemas didampingi Bupati Sleman Sri
Muslidatun serta direktur Mini Zoo Jogja Exotarium, drh. Akbar Taruna pada

Tanggal 23 Desember 2017. Mini Zoo Jogja Exotarium dikemas sebagai wisata



edukasi yang dapat menjadi wanaha pengetahuan tentang satwa. Hal ini perlu
di dukung dengan keterampilan dan pengetahuan para karyawan demi
berjalannya konsep Wisata Edukasi dari Mini Zoo Jogja Exotarium.
Penambahan keterampilan dan pengetahuan para karyawan sangatlah
diperlukan mengingat latar belakang pendidikan para karyawan yang tidak
sesuai dengan pekerjaannya dan diperlukan pelatihan dan pengembangan

Sumber Daya Manusia.

Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia adalah segala
aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan dalam memfasilitasi karyawan agar
memiliki pengetahuan, keahlian dan sikap yang dibutuhkan dalam menangani
pekerjaan saat ini atau masa yang akan datang, dan harus disusun secara cermat
dan berpedoman pada keterampilan yang dibutuhkan, dan memiliki tujuan
untuk meningkatkan kemampuan, keahlian dan moral karyawan dalam
melayani wisatawan agar prestasi kerja para karyawan baik. Hal ini semakin
penting karena tuntutan pekerjaan dan semakin ketatnya persaingan diantara
perusahaan yang sejenis. Pelatihan dikatakan berhasil dan tepat sasaran apabila
para karyawan setelah mengikuti pelatihan merasa mudah dalam mengerjakan
dan menyelesaikan suatu pekerjaan, Sehingga dapat dikatakan bahwa pelatihan
yang dilakukan oleh perusahaan telah tepat sasaran dan karyawan mengalami
perkembangan dari diselenggarakan pelatihan dan pengembangan. Serta akan

berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.

Dalam kualitas pelayanan ada beberapa dimensi pelayanan yang dapat

mempengaruhi kualitas pelayanan Parasurahman, Zeithaml dan Berry (Fandy



dan Chandra 2007 :123) antara lain dimensi realibility yang meliputi
kemampuan untuk memberikan pelayanan-pelayanan yang terbaik,
responsiveness yang meliputi kesediaan karyawan untuk membantu wisatawan
dan memberikan pelayanan yang cepat, assurance yang meliputi melayani dan
memberikan kesan baik kepada setiap wisatawan dengan kesopanan, emphaty
yang meliputi rasa peduli dan perhatian yang diberikan karyawan kepada
wisatawan, tangible meliputi perlengkapan material yang digunakan

perusahaan serta penampilan karyawan.

Berdasarkan uraian dan penjelasan di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “pelatihan dan pengembangan sumber
daya manusia sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan di mini zoo

jogja exotarium education center”.

B. Fokus Masalah

Masalah yang diangkat dalam penelitian ini terlalu luas jika dijabarkan
dan diteliti secara menyeluruh maka dari itu penulis memfokuskan masalah
hanya sebatas Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia Sebagai
Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Mini Zoo Jogja Exotarium
Education Center. Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti

merumuskan permasalahan yang ingin diidentifikasi yaitu :

Bagaimana pelatihan dan pengembangan dapat meningkatkan kualitas

pelayanan di Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center ?



C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan penulisan proposal ini
adalah ingin mengetahui pelatihan dan pengembangan dapat meningkatkan

kualitas pelayanan di Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center.

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah :

1. Manfaat Teoritis

a Menambah ilmu pengetahuan penulis yaitu tentang Pelatihan dan
Pengembangan Sumber Daya Manusia Sebagai Upaya Meningkatkan

Kualitas Pelayanan di Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center.

b Dapat menambah perbendaharaan referensi di perpustakaan STP
AMPTA Yogyakarta, serta menambah pengetahuan dan informasi
khususnya mahasiswa Jurusan Pariwisata yang akan meneliti masalah

yang sama.

c Sebagai bahan referensi dalam memecahkan masalah yang berkaitan

dengan masalah yang dikaji dalam penelitian ini.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi Mini Zoo Jogja
Exotarium Education Center karena dapat mengetahui pelatihan dan
pengembangan sumber daya manusia dapat meningkatkan kualitas

pelayanan.
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