BAB VI.

Kesimpulan dan Saran

6.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang dimulai dari penyusunan instrument pengukuran,
pengolahan data, dan analisa data, maka hasil penelitian disimpulkan menjawab
identifikasi masalah, yaitu:

Dilihat dari kelima dimensi kualitas jasa, terdapat gap yang diurutkan dari nilai
kesenjangan tertinggi sebagai berikut: dimensi reliability dengan gap -1.00,
tangibility dengan gap -0.67, assurance dengan gap -0.61, responsiveness dengan
gap -0.54, dan empathy dengan nilai gap positif sebesar 0.01 mengindikasikan
dalam dimensi ini konsumen sudah puas karena nilai realita lebih besar dari nilai
harapan. Secara keseluruhan, rata-rata gap dari kelima dimensi ini adalah -0.5267,
yang mengindikasikan adanya gap yang tidak terlalu signifikan pada umumnya.

Dilihat dari peta tujuh gap kualitas layanan, hasil penelitian menemukan
adanya gap ketiga (delivery gap) yaitu perbedaan antara standar operasional yang
ditetapkan oleh perusahaan, dengan penyampaian actual, gap keempat
(communication gap) yaitu kesenjangan yang terjadi antara layanan yang
dijanjikan perusahaan didalam iklan dengan eksekusi actual yang didapatkan
konsumen, dan gap ketujuh (service gap) yaitu ketika pengalaman dalam menjadi

konsumen sebuah bisnis jasa, tidak sesuai dengan persepsi dan intepretasi
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sebelumnya akan layanan jasa tersebut. Hasil analisa ini digunakan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan yang dapat dilihat pada poin selanjutnya.

6.2 Saran

Dari hasil analisa gap yang terjadi, penulis memberikan beberapa saran praktis
yang dapat dilakukan oleh perusahaan dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan jasa personal trainer, antara lain:

1. Membuat checklist SOP yang harus diisi oleh personal trainer setiap
pekerjaan yang telah dilakukan, mulai dari misalkan melakukan service
call, melakukan tap fingerprint member segera saat latihan akan dilakukan
dan selesai sesi latihan, menjelaskan program latihan yang akan dijalani,
dan ketika program latihan telah dilakukan sesuai dengan desain program
latihan hari tersebut.

2. Mendapatkan feedback dari konsumen di akhir sesi paket latihan yang
dijalani dengan memberikan angket kuesioner yang dapat diisi oleh
member yang indikator pertanyaannya disesuaikan dengan penilaian yang
akan dilakukan, dan juga dapat meminta feedback pada setiap akhir
program latihan dalam satu hari dengan cara menanyakan langsung kepada
konsumen apabila ada kritik dan saran yang dapat menjadi masukan untuk
personal trainer.

3. Memberikan reward kepada personal trainer yang dapat dilakukan dengan

merancang sistem bonus, yang penilaiannya didasari dari feedback positif
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konsumen, agar setiap personal trainer termotivasi untuk melayani
member dengan baik.

Pembuatan sistem pengganti service call bagi konsumen dengan reminder
otomatis (misalkan melalui sms otomatis yang dikirim dari komputer),
tujuannya untuk mengurangi tingkat human error semisal personal trainer
yang lupa mengingatkan jadwal latihan kepada member.

Memaksimalkan space yang ada di klub untuk investasi kedalam
penambahan peralatan latihan untuk mengurangi antrian dan waktu tunggu
member ketika rush hour dengan peralatan-peralatan baru.
Memaksimalkan space yang ada di area loker untuk penambahan fasilitas
seperti shower room, penambahan hairdryer dan lain sebagainya untuk
mengurangi antrian sehingga kenyamanan member dapat lebih
ditingkatkan.

Mengadakan rangkaian promosi dan program kelas happy hour untuk
mendistribusikan jam sibuk agar kepadatan pengunjung dapat tersebar dan

tidak terfokus di satu waktu tertentu saja.
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