BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa upaya pengelola Mini Zoo dalam melatihan dan
mengembangkan SDM adalah pelatihan karyawan mengenai bidang pekerjaan
karyawan yang dilatih langsung oleh supervisor, rotasi karyawan dengan
perpindahan pos, pelatihan tentang melayani wisatawan dengan ramah dan
sopan, serta briefing dan evaluasi secara rutin. Namun, Mini zoo belum
melakukan pelatihan secara sistematis seperti pelatihan dan pengembangan
dengan pihak luar atau lembaga pelatihan, belum melakukan pelatihan dan
pengembangan secara rutin, kapan dan karyawan bagian apa yag harus
diikutkan pelatihan. Adapun hasil terapan pelatihan dan pengembangan SDM

di Mini Zoo Jogja Exotarium Education Center yaitu :

1. Hasil terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator realibility, yaitu
sebagian karyawan belum memahami dan menguasaibidang pekerjaannya,
karyawaan belum memberikan informasi yang tepat dan belum dapat
berkomunikasi dengan baik, karyawan lambat dalam memberikan apa yang
diinginkan oleh wisatawan, dan jam kunjung (buka dan tutup) tidak sesuai
denga informasi yang disampaikan. Dari hasil tanggapan wisatawan

terhadap kualitas pelayanan tersebut, menunjukkan bahwa pelatihan dan
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2. pengembangan pada indikator realibility = belum maksimal sehingga
perlunya meningkatkan pelatihan dan pengembangan.

3. Hasil terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator Responsiveness
adalah tidak semua karyawan menyapa tamu sejak pertamakali dan saat
bertemu wisatawan, namun karyawan selalu memberikan pelayanan yang
baik sejak pertamakali dan selalu siap membantu setiap wisatawan yang
membutuhkan bantuan serta cepat dalam menanggapi dan menyelesaikan
masalah  (Complaint)  wisatawan. Dengan demikian indikator
responsiveness masih belum maksimal karena masih ada karyawan yang
tidak menyapa tamu, sehingga perlunya meningkatkan pelatihan dan
pengembangan tentang melayani wisatawan.

4. Hasil terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator assurance, yaitu
semua karyawan selalu bersikap ramah dan senyum dalam melayani
wisatawan, bersikap selalu sopan dalam melayani wisatawan dan selalu
memberikan pelayanan yang setara tanpa membedakan status sosial. Hal ini
berarti terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator assurance
sudah cukup bagus atau berhasil.

5. Hasil terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator emphaty,yaitu
tidak semua karyawan mampu memberikan saran dan informasi yang
dibutuhkan wisatawan dan dapat berkomunikasi dengan baik, mini zoo
belum mempunyai karyawan yang terbaik dalam memberikan pelayanan,

dan jam kunjungan yang belum sesuai dengan kebutuhan wisatawan. Hal
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tersebut menunjukkan indikator emphaty belum maksimal, sehingga
perlunya meningkatkan pelatihan dan pengembangan.

6. Hasil terapan pelatihan dan pengembangan pada indikator Tangible yaitu
tidak semua karyawan berpenampilan bersih, rapih, dan profesional, atraksi
yang kurang beragam dan menarik. Namun lingkungan dan fasilitas (toilet,
mushola dan gazebo) yang tersedia terjaga kebersihannya. dengan
demikian pelatihan dan pengembangan pada indikator Tangible masih
belum maksimal, dan tidak semua karyawan mengikuti aturan yang sudah

ditetapkan mengenai ketentuan berpakaian.

B. Saran

Sesuai dengan kesimpulan diatas maka penulis memberikan saran sebagai

berikut :

1. Sebaiknya perusahaan rutin dalam menyelenggarakan pelatihan dan
pengembangan skill Training agar karyawan mampu dalam menguasai
sebuah skill atau keterampilan baru yang berhubungan dengan pekerjaan.
Agar karyawan dapat menguasai bidang pekerjaannya. Dan saat
perpindahan pos jaga, karyawan sudah benar-benar mengetahui dan
memahami bidang pekerjaannya yang baru.

2. Sebaiknya penyelenggarakan pelatihan dan pengembangan public

speaking lebih ditingkatkan lagi, agar karyawan lebih baik lagi dalam
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berkomukasi dengan wisatawan dan informasi yang disampaikan dapat
dimengerti dengan baik oleh wisatawan.

. Sebaiknya menyelenggarakan pelatihan dengan pihak eksternal agar
karyawan pengetahuannya semakin luas mengenai cara pelayanan dan
juga pengetahuan tentang satwa. atau mengundang komunitas reptil yang
benar-benar mengetahui tentang reptil untuk memberikan materi kepada
karyawan.

Melakukan pelatihan dan pengembangan mengenai kemampuan karyawan
meng-handle hewan, agar dapat mengetahui tingkah laku hewan saat tidak
ingin disentuh (marah). sehingga pengunjung tetap aman dan
keselamatannya tetap terjaga saat berinteraksi dengan hewan.

Memberikan atau menambah uniform karyawan agar karyawan dapat
mengenakan seragam yang berbeda setiap harinya agar kelihatan rapi,
serta mengontrol karyawan dalam berpakaian apakah sudah sesuai dengan
standar berpakaian karyawan.

. Jam buka harus sesuai dengan informasi yang disampaikan, jika ada
perubahan segera menginformasikan untuk meminimalisir keluhan

wisatawan.
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DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN
(DIREKTUR/PENGELOLA MINI ZOO JOGJA EXOTARIUM)

1. informan e —————————

2. Hari/Tanggal e —————————

1. Bagaimana tingkat kunjungan di Mini Zoo Jogja Exotarium apakah ada hari
tertentu terjadinya tingkat kunjungan wisatawan ?

2. Bagaimana kebijakan Mini Zoo dalam meningkatkan kualitas SDM ?

3. Bagaimana kebijakan Mini Zoo dalam meningkatkan kualitas pelayanan ?

4. Apasaja fasilitas dan program Mini Zoo berikan untuk mendukung
kesejahteraan karyawan ?

5. Bagaimana kebijakan Mini Zoo mengenai pengadaan/penggantian uniform

karyawan ?



DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN
(MANAGER SDM MINI ZOO JOGJA EXOTARIUM)

1. Nama
2. Umur
3. Jenis Kelamin

4. Pekerjaan

1. Bagaimana upaya pelatihan untuk meningkatkan kemampuan karyawan
dalam bidang pekerjaannya untuk meningkatkan kualitas pelayanan ?

2. Bagaimana upaya pengembangan untuk meningkatkan pengetahuan, sifat-
sifat pribadi karyawan dan sikap dalam melayani wisatawan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan ?

3. Bagaimana perkembangan karyawan dalam memberikan pelayanan setelah
mengikuti pelatihan dan pengembangan ?

4. Apakah pelatihan dilakukan dengan pihak internal atau eksternal, karyawan
bagian apa, apakah rutin perbulan atau diagendakan setahun berapakali ?

5. Pelatihan dan pengembangan yang seperti apa yang direncanakan untuk lebih

meningkatkan kualitas pelayanan ?



DAFTAR WAWANCARA PENELITIAN
(KARYAWAN MINI ZOO JOGJA EXOTARIUM)

1. Nama

2. Umur

3. Jenis Kelamin

4. Pendidikan terakhir :

5. Pekerjaan

1. Apakah saudara/i pernah mengikuti pelatihan yang dilaksanakan oleh
manager SDM mengenai bidang pekerjaan saudara/i ?

2. Bagaimana usaha Mini Zoo dalam pengembangan karyawan untuk
meningkatkan pengetahuan, sifat-sifat pribadi karyawan dan sikap dalam
melayani wisatawan ?

3. Bagaimana perkembangan saudara/i setelah mengikuti pelatihan dan
pengembangan dalam meningkatkan kualitas karyawan ?

4. Pelatihan dan pengembangan seperti apa yang saudara/i harapkan saat ini?



KUESIONER PENELITIAN

NAMA SRR
ASAL e ——————
Jenis Kelamin :

1 Laki-laki

[] Perempuan
Berapa usia Bapak/Ibu/Saudara/i :

a. <20 tahun c. 30-40 tahun

b. 20-30 tahun d. >40 tahun
Apa pekerjaan Bapak/Ibu/Saudara/i :

a. Pelajar/Mahasiswa d. PNS

b. Pegawai Swasta e. Lainnya....

c. TNI/Polri

Sudah Berapa kali Bapak/lbu/Saudara/i berkunjung ke Mini Zoo Jogja Exotarium
Education Center :

a. Pertama kali c. Tiga-Empat kali

b. Dua Kkali d. Lebih dari empat kali

Pilihlah jawaban dari daftar pernyataan di bawah ini yang menurut anda paling
sesuai dengan kondisi yang sebenarnya, dengan memberikan tanda centang (\)
pada kolom pilihan jawaban tersedia.

Keterangan :
SS: Sangan Setuju =4 TS : Tidak Setuju =2
S : Setuju =3 STS : Sangat Tidak Setuju =1
Indikator Pertanyaan Jawaban
SS | S | TS | STS
a. Karyawan benar-benar
memahami dan menguasai
bidang pekerjaannya
b. Karyawan memberikan
informasi yang tepat dan
Reliability berkomunikasi dengan baik
c. Karyawan cepat dalam
memberikan apa  yang
diinginkan oleh wisatawan.




. Jam kunjungan (Buka dan

Tutup)  sesuai  dengan
informasi yang disampaikan

Indikator

Pertanyaan

Jawaban

SS

STS

Responsivness

Karyawan selalu menyapa
tamu sejak pertamakali dan
saat bertemu wisatawan

Karyawan memberikan
pelayanan yang baik dan
cepat sejak pertamakali

Karyawan  selalu  siap
membantu setiap wisatawan
yang membutuhkan bantuan

Karyawan cepat dalam
menanggapi dan
menyelesaikan masalah
(Complaint) wisatawan

assurance

Karyawan begitu ramah dan
selalu senyum dalam
melayani wisatawan

Karyawan bersikap selalu
sopan dalam  melayani
Wisatawan

Karyawan memberikan
pelayanan yang setara tanpa
membedakan status sosial
wisatawan.

Empathy

Karyawan mampu
memberikan  saran  dan
informasi yang dibutuhkan
oleh wisatawan serta dapat
berkomunikasi dengan baik

Mini  Zoo  Mempunyai
karyawan yang terbaik
untuk memberikan
pelayanan yang individu

Mini  Zoo memiliki jam
kunjungan  yang  sesuai

dengan kebutuhan
wisatawan

Karyawan  Berpenampilan
Bersih, Rapih dan

Profesional




Tangible

. Atraksi yang Beragam dan

Menarik

Lingkungan dan Fasilitas
(Toilet, Mushola, dan
Gazebo) yang tersedia
terjaga Kebersihannya




DOKUMENTASI PENELITIAN

Wawancara Bersama Direktur Mini Zoo

Wawancara Bersama Manager SDM

Wawancara Bersama Karyawan Mini Zoo




Dokumentasi Penyebaran Kuesioner Kepada Wisatawan
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