BAB 5
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil pengolahan data pada Bab 4 maka dapat disimpulkan:

1. Tujuan penggunaan house of quality pada penelitian ini:

e Mengumpulkan informasi mengenai kualitas pelayanan yang menimbulkan
ketidakpuasan dan kepuasan pengunjung Kebun Binatang Bandung

e Mengusulkan dan menyusun prioritas perbaikan kualitas pelayanan yang dapat
meningkatkan kepuasan pengunjung Kebun Binatang Bandung.

2. Karakteristik Kebutuhan pelanggan yang dianggap penting oleh responden
adalah kesehatan hewan, keaktifan hewan, lingkungan hewan/kandang dan
ketersediaan papan informasi yang secara detail dapat dilihat pada Tabel 4.1.

3. Pada Penilaian tingkat kepentingan pengunjung Kebun Binatang Bandung
terhadap karakteristik kebutuhan pelanggan, karakteristik yang paling penting
adalah karakteristik jumlah hewan yang berada di dalam kandang sesuai, tidak
terlalu penuh (0.1267) dan karakteristik yang paling tidak penting adalah
karakteristik hewan bebas bergerak di kandang (0.0156). Informasi detailnya
dapat dilihat pada Tabel 4.54.

4. Pada Penilaian pengunjung Kebun Binatang Bandung terhadap kinerja Kebun
Binatang Bandung dan kebun binatang lainnya dapat disimpulkan bahwa kinerja
Kebun Binatang Bandung dinilai lebih rendah dibandingkan kinerja dari kebun
binatang lainnya yang dapat dilihat pada Tabel 4.60 . Angka kesenjangan yang
paling besar ada pada karakteristik tubuh hewan terlihat bersih (-0.7333),
sementara angka kesenjangan yang paling kecil ada pada karakteristik hewan
bebas bergerak di kandang (-0.1333). Adapun karakteristik yang memiliki angka
kesenjangan positif atau dapat dikatakan penilaian Kinerja Kebun Binatang
Bandung mengungguli penilaian kinerja kebun binatnag lainnya, yaitu pada
karakteristik hewan tidak berkelahi satu sama lain di kandang (0.1667). Informasi
detailnya dapat dilihat pada Tabel 4.61.

5. Karakteristik teknik Kebun Binatang Bandung didapat penulis dengan melakukan
wawancara kepada pihak pengelola Kebun Binatang Bandung, yang hasilnya

antara lain hewan dimandikan secara berkala, kondisi kesehatan hewan baik fisik
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maupun mental diperiksa secara berkala, hewan yang sakit dikarantinakan,
pemberian fasilitas penunjang terkait perilaku alami hewannya, pertunjukan
pemberian makan hewan , hewan-hewan yang rentan berkelahi satu sama lain
dihabituasi, kandang dibersihkan secara rutin, kandang didesinfeksi secara
berkala, perawatan kandang secara berkala, kandang diperbaiki sesuai dengan
habitat asli hewan, kandang diperbaiki agar hewannya dapat mudah dilihat,
penerapan teknologi yang memadai, seperti pencahayaan dan penghangat bagi
hewannya di kandang, pemeliharaan kandang secara berkala, pengecekan jumlah
hewan dalam satu kandang secara berkala, papan informasi menunjukan
informasi  umum hewannya (taksonomi, daerah asal, makanannya,dll),
penambahan Papan informasi baru yang menunjukan jam biologis / jam aktif
hewannya, penambahan papan informasi baru yang menunjukan ciri khas / hal
menarik mengenai hewannya, isi papan informasi diperbarui setiap kali ada
pembaruan, dan tampilan papan informasi diperbarui dengan lukisan tangan.
Informasi detailnya dapat dilihat pada Tabel 4.62.
. Penilaian kekuatan hubungan antara karakteristik teknik dilakukan dengan skala
kuat (*), menengah (e), dan lemah (). Informasi detailnya dapat dilihat pada
Tabel 4.64.
. Hasil penilaian kekuatan hubungan antara karakteristik kebutuhan pelanggan
dengan karakteristik teknik berkisar dari 5 hingga 9, yang mana angka 9 artinya
kekuatan hubungannya sangat kuat dan semakin kecil angkanya maka kekuatan
hubungannya semakin melemah, informasi detailnya dapat dilihat pada Tabel
4.69.
. Prioritas utama pada Kebun Binatang Bandung untuk dapat dilakukan tindakan
perbaikan yang dapat meningkatkan kualitas jasa pada pengunjung. Berikut ini
adalah nilai bobot relatif yang memiliki nilai diatas 5%:
e Memeriksa kondisi kesehatan hewan baik fisik maupun mental setiap hari
(13.27%)
e Membuat kandang semirip mungkin dengan habitat aslinya (9.71%)
¢ Melakukan perawatan kandang setiap hari (9.2%)
e Memperlengkap teknologi yang dibutuhkan oleh hewan (8.43%)
e Membersihkan kandang setiap harinya pada pagi dan sore (7.27%)
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e Melakukan desinfeksi pada kandang karnivora setiap hari (7.27%)

e Memeriksa jumlah hewan dalam satu kandang setiap hari (6.79%)

5.2 Saran
Berdasarkan uraian kesimpulan diatas, penulis dapat memberikan saran pada Kebun

Binatang Bandung untuk meningkatkan kualitas pelayanannya terhadap

pengunjungnya, saran yang diberikan adalah sebagai berikut ini:

1. Penilaian karakteristik teknik Kebun Binatang Bandung yang memiliki nilai 4
(baik) dan 5 (sangat baik) dapat diartikan sudah baik, sedangkan nilai yang
kurang dari 4 dapat diartikan karakteristik teknik tersebut perlu dievaluasi dan
diperbaiki. Karakteristik teknik yang perlu diprioritaskan untuk dievaluasi dan
diperbaiki adalah karakteristik teknik yang memiliki nilai kurang dari 3 (cukup),
yaitu:

a. Kandang diperbaiki agar hewannya dapat mudah dilihat (memiliki nilai 2,
buruk), penggunaan acrylic sebagai pembatas antara hewan dengan
pengunjung pada beberapa kandang justru membuat hewan sulit terlihat
karena sudah kusam ataupun silau karena pantulan cahaya matahari sehingga
sebaiknya diganti dengan bahan lain yang lebih baik seperti kaca dan
sebaiknya melakukan pembersihannya secara rutin dan teratur.

b. Penerapan teknologi rekayasa pencahayaan dan penghangat bagi hewan di
kandang (memiliki nilai 2, buruk), masih kurang memadainya teknologi
untuk hewan seperti pencahayaan dan penghangat sebaiknya ditambah
jumlahnya terlebih apabila kondisi cuaca sedang buruk dan teknologi tersebut
belum memadai maka akan berdampak buruk bagi hewan yang bisa saja
menjadi sakit hingga mati.

c. Penambahan Papan informasi baru yang berisikan informasi terkait jam
biologis / jam aktif hewannya (memiliki nilai 2, buruk), pengunjung Kebun
Binatang Bandung yang pada umumnya awam akan jam biologis hewan
sebaiknya ditanggulangi dengan menambah papan informasi khusus terkait
jam biologis hewannya agar pengunjung tidak salah mengira perihal

keaktifan hewan dan juga menambah pengetahuan pengunjung.
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2. Nilai target yang menjadi prioritas perbaikan bagi Kebun Binatang Bandung

dapat dilihat dari nilai bobot relatif diatas 5%:

a. Memeriksa kondisi kesehatan hewan baik fisik maupun mental setiap hari
(13.27%), pada penilaian karakteristik teknik nilainya adalah 3 (cukup) yang
artinya masih perlu ditingkatkan. Peneliti menyarankan dengan mengadakan
program coaching clinic, yaitu para pengunjung bersama dengan petugas
Kebun Bintang Bandung bersama-sama melakukan pemeriksaan kesehatan
hewan, petugas akan melakukan pemeriksaan akan hewannya sambil
menjelaskan terkait ciri-ciri hewan yang sehat hingga cara menjaga kesehatan
hewannya sehingga pengunjung akan lebih memahami pemeriksaan
kesehatan hewan di Kebun Binatang Bandung dan program ini sebaiknya
dilakukan saat akhir minggu atau kondisi ramai pengunjung. Selain program
coaching clinic tentu pemeriksaan rutin setiap hari nya harus dijalankan yang
disertai dengan petugas yang memang memiliki keterampilan dalam
memeriksa hewan.

b. Membuat kandang semirip mungkin dengan habitat aslinya (9.71%), pada
penilaian karakteristik teknik nilainya adalah 3 (cukup) yang artinya masih
perlu ditingkatkan. Rencana perbaikan konsep kandang yang dibuat semirip
mungkin dengan habitat aslinya sudah mulai direalisasikan oleh Kebun
Binatang Bandung pada kandang zebra yang tentu diharapkan akan terealisasi
pada seluruh kandang yang masih belum cukup mirip dengan habitat asli
hewannya.

c. Melakukan perawatan kandang setiap hari (9.2%), pada penilaian
karakteristik teknik nilainya adalah 3 (cukup) yang artinya masih perlu
ditingkatkan. Perawatan kandang yang dimaksud adalah untuk menjaga
ornament-ornamen pelengkap dalam kandang agar tetap hidup seperti pohon
dan rumput, hal yang perlu dilakukan adalah melakukan perawatan setiap
harinya yang perlu juga diperiksa kondisi ornamennya, misalkan pada
kandang kura-kura yang ada bagian kolamnya diperiksa ph air nya apakah
sudah sesuai untuk kura-kura nya atau belum.

d. Memperlengkap teknologi yang dibutuhkan oleh hewan (8.43%), pada
penilaian karakteristik teknik adalah 3 (cukup) yang artinya masih perlu
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ditingkatkan. Kebun Binatang Bandung sebaiknya segera memperlengkap
teknologi penunjang kesehatan hewan seperti penghangat dan pencahayaan
karena dengan kondisi cuaca yang kurang baik akan besar kemungkinan
berdampak buruk pada kesehatan hewan.

e. Membersihkan kandang setiap harinya pada pagi dan sore (7.27%), pada
penilaian karakteristik teknik nilainya adalah 3 (cukup) yang artinya masih
perlu ditingkatkan. Selain melakukan pembersihan kandang selama dua kali
sehari juga perlu disertai check sheet yang berisikan aspek-aspek yang
menjadi perhatian dalam membersihkan kandang, sehingga petugas
diharapkan tidak akan ada aspek yang terlewat oleh petugas dan kandang
benar-benar bersih.

f. Melakukan desinfeksi pada kandang karnivora setiap hari (7.27%), pada
penilaian karakteristik teknik nilainya adalah 4 (baik) yang artinya perlu
dipertahankan namun masih perlu ditingkatkan. Selain melakukan desinfeksi
kandang karnivora setiap harinya juga perlu disertai check sheet yang
berisikan aspek-aspek yang menjadi perhatian dalam desinfeksi kandang ,
sehingga petugas diharapkan tidak akan ada aspek yang terlewat oleh petugas
dan kandang benar-benar bebas dari bakteri ataupun kuman.

g. Memeriksa jumlah hewan dalam satu kandang setiap hari (6.79%), pada
penilaian karakteristik teknik nilainya adalah 4 (baik) yang artinya perlu
dipertahankan namun masih perlu ditingkatkan. Selain melakukan
pemeriksaan jumlah hewan dalam satu kandang setiap harinya juga perlu
diperhatikan akan perbandingan antara jantan dan betinanya karena Kebun
Binatang Bandung sebagai lembaga konservasi tentu memiliki harapan untuk
mampu mengkembangbiakan hewan, dan juga sebaiknya ada papan informasi
yang berisikan jumlah hewan dan jenis kelaminnya dalam kandang sehingga
pengunjung juga dapat lebih mencermati hewan di dalam kandang.

3. House of quality sebagai salah satu metode untuk meningkatkan kualitas jasa
perlu dilakukan secara berkala oleh Kebun Binatang Bandung karena kebutuhan
dan keinginan pengunjung akan terus berubah-ubah seiring berjalannya waktu.
Dengan menerapkan house of quality Kebun Binatang Bandung akan dapat lebih

memahami kondisi dan situasi yang dihadapinya. Penyusunan house of quality
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perlu juga melibatkan stakeholders lain, seperti pihak pemerintah dan pemerhati
hewan.

. Seperti yang sudah dibahas di bab 2, house of quality yang utuh menurut Hauser
dan Clausing (1988) menyarankan penggunaan house of quality tidak hanya untuk
menyusun spesifikasi, tetapi juga dalam merancang proses operasional dan
manajemen kualitasnya, walaupun dalam penelitian ini penggunaan house of
quality hanya digunakan dalam memilih spesifikasi, tetapi penggunaan house of
quality yang lengkap akan lebih bermanfaat dalam memperbaiki kualitas jasa

yang ditawarkan Kebun Binatang Bandung.
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