BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan tingkat kepentingannya, karakteristik kualitas pelayanan yang
ada pada Rumah Guguk memiliki nilai rata-rata sebagai berikut ketika
diurutkan dari yang terbesar sampai yang terkecil pada setiap dimensi:

¢ Dimensi Jaminan (4,63)

e Dimensi Ketanggapan (4,47)

¢ Dimensi Bukti Fisik (4,41)
¢ Dimensi Keandalan (4,36)
e Dimensi Empati (4,27)

Berdasarkan urutan diatas, dapat disimpulkan bahwa dimensi Jaminan,
Ketanggapan, dan Bukti Fisik dianggap sebagai dimensi yang paling penting

oleh pengunjung.

. Berdasarkan tingkat kinerjanya, karakteristik kualitas pelayanan yang ada

pada Rumah Guguk memiliki nilai rata-rata sebagai berikut ketika diurutkan
dari yang terbesar sampai yang terkecil pada setiap dimensi:
¢ Dimensi Jaminan (4,50)

¢ Dimensi Ketanggapan (4,29)

e Dimensi Bukti Fisik (4,24)
e Dimensi Keandalan (4,21)
e Dimensi Empati (4,15)

Berdasarkan urutan diatas, dapat disimpulkan bahwa dimensi Jaminan,
Ketanggapan, dan Bukti Fisik dianggap sebagai dimensi yang memiliki
performa kinerja tertinggi oleh pengunjung.

Dari 27 indikator yang ada, terdapat 24 indikator karakteristik kebutuhan dan
keinginan pengunjung yang nilai kesenjangannya negatif. Dari 24 indikator,
dipilih 8 indikator yang memiliki nilai kesenjangan negatifnya lebih besar dari
0,19. 8 indikator ini perlu perhatian khusus dari Rumah Guguk agar kinerjanya
diperbaiki untuk memenuhi karakteristik kebutuhan dan keinginan

pengunjungnya:
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e Rumah Guguk memiliki toilet yang bersih. (-0,34)

¢ Rumah Guguk membantu konsumen dalam menyelesaikan masalah
yang terjadi terkait dengan pelayanan yang diberikan. (-0,32)

¢ Anjing yang ada pada Rumah Guguk memiliki banyak variasi. (-0,30)

¢ Karyawan Rumah Guguk mampu menjawab berbagai pertanyaan
pengunjung. (-0,30)

¢ Rumah Guguk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan
konsumen. (-0,25)

o Karyawan di Rumah Guguk selalu bersikap sopan terhadap pengunjung.
(-0,24)

¢ Anjing yang ada di Rumah Guguk bersih. (-0,21)

e Interior pada tempat rekreasi Rumah Guguk terlihat menarik. (-0,20)

Berikut merupakan urutan tingkat kesenjangan menurut dimensi:

o Dimensi Ketanggapan (-0,18)

e Dimensi Bukti Fisik (-0,17)
¢ Dimensi Keandalan (-0,15)
e Dimensi Jaminan (-0,13)
e Dimensi Empati (-0,12)

Dimensi yang memiliki kesenjangan negatif terbesar adalah Ketanggapan,
sedangkan dimensi Empati memiliki kesenjangan negatif terkecil. Dari urutan
di atas, dapat disimpulkan bahwa seluruh rata-rata kesenjangan bernilai
negatif, menunjukkan kinerja Rumah Guguk yang belum sesuai dengan
harapan pengunjung.
. Terdapat 15 karakteristik teknik yang disusun berdasarkan karakteristik
kebutuhan dan keinginan pengunjung:
1) Interior pada tempat rekreasi Rumah Guguk terlihat menarik.
e Setiap 3 bulan sekali menata ulang peletakan interior agar lebih
menarik
2) Anjing yang ada pada Rumah Guguk memiliki banyak variasi.
e Menambah spesies anjing pada setiap spot sesuai dengan
kategorinya
3) Anjing yang ada pada Rumah Guguk berpenampilan menarik dan lucu
e Anjing yang ada selalu dirawat dengan baik dan didandani setiap
harinya

¢ Memandikan anjing setiap 3 hari sekali sehingga terus terlihat bersih
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4) Anjing yang ada di Rumah Guguk bersikap jinak kepada pengunjung.
e Melatih anjing yang ada untuk bersifat tidak agresif kepada para
pengunjung
5) Anjing yang ada di Rumah Guguk bersih.
¢ Memandikan anjing setiap 3 hari sekali sehingga terus terlihat bersih
6) Rumah Guguk memiliki desain ruangan yang nyaman.
e Menyediakan penerangan dan menjaga kebersihan ruangan
7) Rumah Guguk memiliki toilet yang bersih.
e Menugaskan karyawan secara bergiliran membersihkan toilet
sebanyak 2 kali sehari
8) Karyawan Rumah Guguk berpenampilan rapi.
e Menetapkan standar penampilan dan kebersihan karyawan untuk
setiap posisi yang ada dan melatih karyawan untuk menerapkannya.
9) Karyawan Rumah Guguk berpenampilan bersih.
o Menetapkan standar penampilan dan kebersihan karyawan untuk
setiap posisi yang ada dan melatih karyawan untuk menerapkannya.
10) Rumah Guguk melalui akun media sosialnya memberikan informasi yang
menarik minat calon konsumen.
e Memberikan informasi yang relevan dan menarik bagi para calon
pengunjung
11) Rumah Guguk dibuka dan ditutup setiap hari pada waktu sesuai yang
ditentukan.
e Memberlakukan jam kerja karyawan yang sesuai agar dapat buka
dan tutup tepat pada waktunya
12) Rumah Guguk membantu konsumen dalam menyelesaikan masalah yang
terjadi terkait dengan pelayanan yang diberikan.
e Perusahaan melatih karyawan agar dapat menyelesaikan masalah
yang terjadi dengan cepat dan tepat
13) Rumah Guguk memberikan waktu pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan.
e Perusahaan melatih karyawan agar dapat menyelesaikan masalah
yang terjadi dengan cepat dan tepat
¢ Membuat jadwal pekerjaan yang jelas untuk karyawan
14) Rumah Guguk memberikan pelayanan sesuai dengan harapan

konsumen.
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e Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan kinerja
perusahaan
15) Karyawan Rumah Guguk memberikan perhatian individual kepada
pengunjung.
e Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan Kkinerja
perusahaan
16) Jam operasional Rumah Guguk yang tepat bagi pengunjung.
e Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan Kkinerja
perusahaan
17) Rumah Guguk memberikan apa yang paling diinginkan oleh konsumen.
e Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan Kkinerja
perusahaan
18) Karyawan memberi pelayanan dengan cekatan.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
19) Karyawan Rumah Guguk selalu memberikan respons saat dibutuhkan.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
20) Karyawan Rumah Guguk memahami perilaku hewan yang ditangani,
serta dapat mengendalikannya.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
21) Karyawan Rumah Guguk mampu menggunakan smartphone, maupun
alat lainnya untuk mengambil foto.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
22) Pengunjung merasa aman ketika berada disekitar hewan.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
23)Karyawan Rumah Guguk mampu menjawab berbagai pertanyaan
pengunjung.
e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya

24) Karyawan Rumah Guguk memahami kebutuhan spesifik konsumen.
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e Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan
untuk menerapkannya
25) Karyawan Rumah Guguk selalu bersedia membantu konsumen.
e Menetapkan standar sikap dan perilaku karyawan serta mengawasi
penerapannya
26) Karyawan Rumah Guguk memberikan perhatian individual kepada
pengunjung.
e Menetapkan standar sikap dan perilaku karyawan serta mengawasi
penerapannya
27) Karyawan di Rumah Guguk selalu bersikap sopan terhadap pengunjung.
e Menetapkan standar sikap dan perilaku karyawan serta mengawasi
penerapannya
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, terdapat 14 karakteristik yang
berhubungan sangat kuat dengan nilai 9 antara tingkat kinerja Rumah Guguk
dengan karakteristik kebutuhan dan keinginan pengunjung. Kemudian,
terdapat 15 karakteristik yang berhubungan sedang dengan nilai 3 antara
tingkat kinerja Rumah Guguk dengan karakteristik kebutuhan dan keinginan
pengunjung.
Terdapat 2 karakteristik teknik yang memiliki hubungan positif, yaitu:
Anjing yang ada selalu dirawat dengan baik dan didandani setiap harinya
dengan memandikan anjing setiap 3 hari sekali sehingga terus terlihat
bersih.
Terdapat 2 karakteristik teknik yang berhubungan negatif, yaitu:
Menambah spesies anjing yang ada pada setiap spot sesuai dengan
kategorinya dengan anjing yang ada selalu dirawat dengan baik dan
didandani setiap harinya.
Terdapat 5 karakteristik teknik yang memperoleh nilai diatas 6,00% sehingga
sebaiknya menjadi prioritas untuk diperbaiki agar dapat meningkatkan
kualitas pelayanan. Karakteristik teknik tersebut adalah:
¢ Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan untuk
menerapkannya (11,71%)
e Memandikan anjing setiap 3 hari sekali sehingga terus terlihat bersih
(10,03%)
e Menetapkan standar penampilan dan kebersihan karyawan untuk setiap

posisi yang ada dan melatih karyawan untuk menerapkannya. (10,03%)
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e Perusahaan melatih karyawan agar dapat menyelesaikan masalah yang
terjadi dengan cepat dan tepat (6,69%)

e Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan kinerja
perusahaan (6,69%)

5.2 Saran

Berikut merupakan saran yang diharapkan dapat membantu meningkatkan

kualitas pelayanan Rumah Guguk pada kelima karakteristik teknik yang menjadi

prioritas:

1. Perusahaan disarankan untuk lebih memperhatikan lima indikator dibawah:
Perusahaan perlu menjaga kebersihan toiletnya, lebih memperhatikan
pengunjung dan bersedia untuk membantu menyelesaikan masalah jika
terjadi. Perusahaan perlu memperbanyak variasi anjing yang ada pada spot
foto yang disediakan. Karyawan perusahaan perlu memiliki wawasan yang
luas untuk menjawab berbagai pertanyaan pengunjung. Perusahaan juga
perlu melakukan survei kepada pengunjungnya untuk dapat terus memberikan
pelayanan sesuai dengan harapan pengunjungnya.

2. Berdasarkan tingkat kepentingan karakteristik kebutuhan dan keinginan
pengunjung, dimensi Jaminan dan Ketanggapan merupakan dimensi yang
dianggap paling penting oleh pengunjung Rumah Guguk, sehingga Rumah
Guguk sebaiknya memastikan pemenuhan dari kedua dimensi tersebut.
Berdasarkan hasil nilai rata-rata tingkat kinerja dan nilai kesenjangan Rumah
Guguk pada setiap dimensinya, dimensi Ketanggapan dan Bukti Fisik perlu
ditingkatkan.

3. Perusahaan diharapkan dapat menerapkan setiap karakteristik teknik yang
sudah ada dan mengembangkan kinerjanya pada karakteristik-karakteristik
teknik tersebut.

4. Karakteristik teknik yang memiliki nilai hubungan 9 dengan karakteristik
kebutuhan dan keinginan pengunjung sebaiknya didahulukan untuk
pengembangan, diikuti dengan karakteristik teknik yang memiliki nilai
hubungan 3 dengan karakteristik kebutuhan dan keinginan pengunjung.

5. Hubungan antar karakteristik teknik yang ada perlu diperhatikan ketika
menerapkan karakteristik teknik tersebut. Karakteristik teknik dengan nilai
kepentingan yang lebih tinggi perlu dijadikan pertimbangan juga dalam

pengembangannya.
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6. Perlu adanya perbaikan dengan prioritas untuk meningkatkan kualitas

pelayanan pada karakteristik teknik yang memperoleh nilai kepentingan relatif

di atas 6%, yaitu sebagai berikut:

a.

Menetapkan standar kompetensi karyawan dan melatih karyawan untuk
menerapkannya, dengan cara membuat standar kompetensi karyawan
dan memberikan pelatihan kepada karyawan setiap 1 bulan sekali.
Memandikan anjing setiap 3 hari sekali sehingga terus terlihat bersih,
dengan cara membuat jadwal mandi anjing setiap 3 hari sekali.
Menetapkan standar penampilan dan kebersihan karyawan untuk setiap
posisi yang ada dan melatih karyawan untuk menerapkannya, dengan
cara membuat standar penampilan dan keberihan karyawan dan

menerapkannya.

. Perusahaan melatih karyawan agar dapat menyelesaikan masalah yang

terjadi dengan cepat dan tepat, dengan cara memberikan pelatihan
kepada karyawan untuk menyelesaikan masalah-masalah yang sering
terjadi setiap bulan dan menciptakan aliran informasi yang lancar antar

karyawan.

. Melakukan survei mengenai harapan pengunjung dan kinerja

perusahaan, dengan cara menyebarkan angket dan melakukan

wawancara pribadi.
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