
 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

1. Kesimpulan 

 

Musesum Sonobudoyo dalam operasionalnya telah melakukan pelayanan 

dengan memaksimalkan kualitas pelayanan. Ini terbukti melalui tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, dimana kelima faktor ini 

merupakan kualitas pelayanan yang harus dilakukan sebagaimana mestinya. 

Adapun kesimpulan penelitian mengenai Persepsi Wisatawan Terhadap Kualitas 

Pelayanan Pemandu Wisata Museum Sonobudoyo Yogyakarta adalah sebagai 

berikut: 

a. Tangible (penampilan fisik), merupakan salah satu pelayanan yang diberikan 

kepada pengunjung Museum Sonobudoyo. Penampilan fisik pemandu wisata 

dikemas secara menarik, rapih, dan bersih membuat Museum Sonobudoyo 

melayani pengunjung dan wisatawannya dengan baik. Disamping itu juga 

penilaian yang didapat dalam dimensi kualitas pelayanan tangible ini sudah 

memenuhi persepsi positif dari wisatawan. 

b. Reliability (konsistensi pelayanan), harus selalu dipertahankan oleh pemandu 

wisata, staff maupun manajemen Museum Sonobudoyo. Konsistensi ini antara 

lain antara kerjasama antara pemandu wisata dan seluruh staff maupun 

manajemen Museum Sonobudoyo dapat dilihat pada tata cara pelayanan 

seperti menyambut pengunjung, memberikan salam dengan sopan, membantu 

 

 

69 



70 
 

 

 

pengunjung dalam kebutuhannya, serta memaksimalkan pelayanan yang 

diberikan, ini dilakukan agar wisatawan merasa puas dengan pelayanan yang telah 

diberikan oleh Museum Sonobudoyo. Terbukti dalam dimensi pelayanan 

reliability ini pengunjung sudah merasa puas dan memberikan persepsi positif. 

c. Kemauan membantu pengunjung (responsiveness), merupakan sifat dasar yang 

harus dimiliki oleh setiap pemandu wisata. Pengunjung akan merasa senang jika 

pemandu wisata sangat responsif terhadap mereka. Pemandu wisata di Museum 

Sonobudoyo sangat menerima saran serta kritik yang diberikan oleh mereka. 

Disamping itu, penilaian yang diberikan oleh wisatawan dalam dimensi kualitas 

pelayanan ini sudah cukup dan mendekati baik. 

d. Assurance (jaminan kelesalamatan dan keamanan), merupakan pelayanan yang 

diberikan Museum Sonobudoyo kepada wisatawan atau pengunjung mereka. 

Pemandu wisata harus memiliki pengetahuan dalam melayani pengunjungnya, 

seperti dalam meberikan jaminan keselamatan dan keamanan. Adapun penilaian 

yang didapat dalam dimensi pelayanan assurance ini memenuhi persepsi baik 

dan positif dari wisatawan. 

e. Empathy (kepedulian terhadap wisatawan), merupakan salah satu pelayanan yang 

sangat dibutuhkan oleh pengunjung atau wisatawan. Kepedulian dapat 

ditunjukkan dengan melakukan pendekatan dengan mengajak berbincang- 

bincang dan pendekatan lainnya. Adapun Penilaian yang didapat dalam 
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dimensi kualitas pelayanan empathy ini sudah cukup, perlu ada upaya peningkatan 

pelayanan agar mendapat persepsi yang baik dari wistawan serta mendapat 

kepercayaan lebih dari wisatawan. 

2. Saran 

 

Dari kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diberikan saran 

sebagai berikut: 

d. Manajemen seharusnya meningkatkan kembali pengetahuan, sikap dan 

keterampilan seluruh staffnya, hal ini dimaksudkan untuk menambah wawasan 

dan pengetahuan pemandu serta peserta magang dalam melayani pengunjung 

agar lebih baik dan berkembang. 

e. Manajemen seharusnya segera mengambil tindakan bahwa kepedulian 

terhadap pengunjung harus ditingkatkan, ini ditujukan agar wisatawan tidak 

merasa kecewa akan pelayanan yang di berikan oleh seluruh staff di Museum 

Sonobudoyo kedepannya. 

f. Diharapkan Museum Sonobudoyo tetap mempertahankan penampilan, tata 

cara pelayanan, keamanan, kenyamanan, dan keramah-tamahan dalam 

melayani wisatawan atau pengunjungnya. 

g. Saran untuk penulis selanjutnya agar melakukan penelitian dengan menggali 

referensi dan teori pendukung sebanyak mungkin serta mencari data-data yang 

terbaru sehingga hasil penelitian yang didapat semakin baik. Penulis 

selanjutnya dapat melanjutkan lebih detail dan spesifik lagi agar mendapat 

hasil yang memuaskan. 
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