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ABSTRAK 

 

Keberadaan wisata sejarah seperti Museum Benteng Vredeburg akan 

semakin menjanjikan karena kedepan wisatawan turis maupun domestic akan 

semakin memiliki kesadaran sejarah. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana kualitas pelayanan pemandu wisata yang diberikan 

Museum Benteng Vredeburg. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif 

kualitatif dan mode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, 

wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Lima demensi kualitas pelayanan yang 

digunakan meliputi tangible, responsiveness, assurance, empathy dan reliability 

yang ditanyakan kepada 61 responden menggunakan kuesioner di Museum 

Benteng Vredeburg. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa demensi tangible memperoleh hasil 

nilai rata-rata yaitu (3,30) dari skala (Empat) yang dinyatakan kepada wisatawan 

ini berarti wisatawan mempersepsikan demensi tangible di Museum Benteng 

Vredeburg baik, demensi responsiveness memperoleh hasil nilai rata-rata (3,30) 

yang artinya respon pemandu pada wisatawan suda cukup baik serta pemandu 

juga menggunakan bahasa yang muda dipahami oleh wisatawan, demensi 

assurance memiliki nilai rata-rata yang cukup tinggi yaitu (3,38) penilaian 

tersebut dikarenakan pemandu wisata menjelaskan kepada wisatawan dari awal 

sejarah museum, demensi empathy memiliki nilai rata-rata (3,28) yang cukup 

rendah penelaian tersebut dikarenakan ada beberapa pemandu wisata yang 

terlewati beberapa koleksi di museum, demensi reliability dengan penilaian rata-

rata (3,31) memiliki nilai yang cukup baik penilaian tersebut dikarenakan 

wisatawan yang puas dengan penjelasan pemandu wisata Museum Benteng 

Vredeburg. 

Kata Kunci: Museum Benteng Vredebug, Persepsi Wisatawan, Kualitas 

Pelayanan 
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ABSTRACT 

The existence of historical tourism such as the Vredeburg Fort Museum will 

be more promising because in the future tourists and domestic tourists will have 

more historical awareness. The purpose of this research was to determine how the 

quality of tour guide services provided by the Vredeburg Fort Museum. The 

research method used is descriptive qualitative and the data collection modes 

used are observation, interview, questionnaire, and documentation. The five 

dimensions of service quality used include tangible, responsiveness, assurance, 

empathy and reliability which were asked to 61 respondents using a questionnaire 

at the Vredeburg Fort Museum. 

The results showed that the tangible dimension obtained an average value 

result of (3.30) from a scale of (Four) which was stated to tourists, this means that 

tourists perceive the tangible dimension at the Vredeburg Fort Museum to be 

good, the responsiveness dimension obtained an average value result (3.30) which 

means that the guide's response to tourists is quite good and the guide also uses 

language that is young to be understood by tourists, the assurance dimension has 

a fairly high average value, namely (3.30), 38) the assessment is because the tour 

guide explains to tourists from the beginning of the museum's history, the empathy 

dimension has an average value (3.28) which is quite low, the assessment is 

because there are several tour guides who skip some collections in the museum, 

the reliability dimension with an average assessment (3.31) has a fairly good 

value, the assessment is because tourists are satisfied with the explanation of the 

Vredeburg Fort Museum tour guide. 

Keywords: Vredebug Fort Museum, Tourist Perception, Service Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Pariwisata Indonesia sangat luar biasa dan beragam jenisnya, 

tersebar di seluruh Indonesia. Indonesia memiliki peluang besar untuk 

mengembangkan pariwisata yang ada, salah satunya wisata budaya. 

Wisata budaya menjadi salah satu keistimewaan bagi Indonesia. Daerah 

istimewa Yogyakarta disebut sebagai kota kaya akan budaya serta 

sejarahnya. Yogyakarta memiliki situs-situs bersejarah seperti Keraton 

Yogyakarta, Taman Sari, Pura Pakualaman, Museum Vredeburg, dan 

masih banyak lainnya yang menjadikan Yogyakarta destinasi wisata 

sejarah budaya paling menarik di Indonesia. 

Persepsi wisatawan akan menentukan terhadap penilaian kualitas 

pelayanan pemandu wisata di Museum Benteng Vredeburg. Untuk 

menarik wisatawan berkunjung kembali seorang pemandu wisata tentu 

harus menguasai standar operasional yang berlaku seperti menjaga 

penampilan dan kemampuan menyampaikan informasi dengan baik. 

Dalam menyampaikan informasi seorang pemandu wisata harus 

menguasai bahasa. Kemampuan berbahasa dengan baik dan benar 

merupakan syarat utama dan mutlak bagi pemandu wisata dan bahkan 

sebelum pemandu wisata mengikuti ujian untuk mendapatkan lisensi, 

mereka harus lulus tes bahasa lisan dan tulisan (HPIjogja, 2011 dalam 

Ratih, 2012).Muhajir (2005:13) Local guide yaitu seorang pemandu wisata 
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yang menangani suatu tour selama satu atau beberapa jam di suatu tempat 

yang khusus, pada suatu atraksi wisata atau di suatu area yang terbatas, 

misalnya gedung bersejarah, museum, taman hiburan dan lain-lain. 

Pemandu yang berperan sebagai subyek untuk memberikan pelayanan 

kepada wisatawan yang berkunjung sehingga kualitas pelayanan dari 

pemandu berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. 

Pemandu wisata adalah terminologi profesi dari salah satu kumpulan 

profesi kepariwisataan popular dengan sebutan pramuwisata (Nuriata, 

2015:2). Pemandu selalu dikaitkan dengan wisatawan dimana mereka 

adalah seseorang yang menerangkan, menjelaskan serta memberikan 

informasi dan bimbingan kepada wisatawan dalam melakukan aktivitas 

wisatawannya. 

Kualitas pelayanan di museum merupakan hal utama yang perlu 

diperhatikan guna meningkatkan kepuasan wisatawan dan memberikan 

daya tersendiri untuk berkunjung kembali ke museum, pelayanan yang 

baik dapat dilakukan museum dengan meningkatkan layanan dari berbagai 

aspek seperti fasilitas, koleksi museum, pemandu museum, kenyamanan, 

keramahan dan keamanan saat berkunjung ke museum (Kholifati 

Isnaini:2015:3). Pelayanan yang lambat atau kurang di museum bisa 

membuat persepsi yang negatif dari wisatawan terhadap kualitas 

pelayanan museum, wisatawan akan merasa kurang puas dengan lambat 

atau kurangnya pelayanan yang diberikan di museum, sehingga 

mengurangi minat untuk mengunjungi museum. Oleh karena itu kualitas 
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pelayanan pada suatu museum dapat dilihat dari sudut pandang atau 

persepsi wisatawan yang berkunjung ke museum tersebut. 

Beberapa peneliti memaparkan terkait peranan pemandu wisata. 

Peranan pemandu wisata menurut Pond 1993 dalam (Christie & Mason, 

2014) bahwasannya pemandu wisata memiliki lima peranan yaitu sebagai 

pemimpin perjalanan, sebagai pendidik bagi wisatawan, sebagai 

penghubung dengan masyarakat, sebagai tuan rumah yang membawa 

identitas dan nama baik dan sebagai penyalur. Peranan pemandu wisata 

menurut (Randall & Rollins, 2009) ada empat peranan pemandu wisata 

dalam memimpin perjalannya yaitu mempunyai tanggung jawab, pemberi 

informasi serta mendidik wisatawan yang meningkatkan pemahaman 

wisatawan terhadap kondisi lingkungan dan sosial pada destinasi yang 

dikunjungi, membawa identitas dan memiliki citra yang baik dari destinasi 

yang dikunjungi dan yang terakhir sebagai local community yang 

memberikan kebutuhan wisatawan. Pemandu wisata memberi arahan 

kepada wisatawan berupa petunjuk kegiatan wisata, memberi petunjuk 

selama berada di tempat wisata, mengatur jadwal perjalan agar berjalan 

dengan lancar, memberi arahan kepada wisatawan tentang aturan yang 

berlaku selama berada di wilayah termasuk   aturan yang berlaku di 

masyarakat. 

Menurut (Bungin, B. 2015) Peran pemandu wisata tidak terlepas dari 

kualitas pelayanan yang mempunyai peran penting dalam mempengaruhi 

wisatawan untuk mendatangi suatu destinasi. Selain itu seorang pemandu 
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wisata harus mempunyai suatu keunggulan atau keistimewaan dalam 

pelayanan sehingga mampu membuat wisatawan merasa puas. Salah satu 

keunggulan yang dimiliki pemandu wisata adalah mampu untuk 

berkomunikasi dengan baik. Mampu untuk berkomunikasi dengan baik 

dalam hal ini yaitu mampu memberikan informasi yang benar kepada 

wisatawan. Oleh karena itu bagi seorang pemandu wisata memerlukan 

kemampuan berbahasa verbal yang baik. 

Museum Benteng Vredeburg merupakan sebuah bangunan 

peninggalan Belanda yang memiliki keterkaitan yang sangat erat dengan 

lahirnya kota Yogyakarta yang dibangun pada tahun 1760 atas 

pemerintahan Sultan Hamengku Buwono 1, Benteng ini sebelumnya 

dinamai Benteng Vastenburg yang berarti benteng peristirahatan karena 

beberapa kesepakatan, benteng ini menjadi benteng yang kita kenal saat 

ini. 

Museum ini menawarkan daya tarik yang berupa bangunan-

bangunan Belanda dan sejarahnya yang erat kaitannya dengan terciptanya 

Yogyakarta, dan juga lokasi yang mudah dijangkau dengan berbagai 

kendaraan. Museum ini juga memiliki kualitas pelayanan yang mumpuni, 

yaitu tersedianya pemandu wisata yang bersedia menemani dan 

menjelaskan selama berada di museum tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik mengetahui persepsi 

wisatawan terhadap kualitas pemandu melalui penelitian dengan judul 



5 

 

 

“kualitas pemandu wisata Museum Benteng Vredeburg ditinjau dari 

persepsi wisatawan”. 

B. Fokus Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas fokus masalah penelitian ini yaitu 

untuk mengetahui bagaimana kualitas pemandu wisata Museum Benteng 

Vredeburg ditinjau dari persepsi wisatawan. 

C. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dilaksanakan penelitian ini untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pemandu wisata di Museum Benteng Vredeburg 

ditinjau dari persepsi wisatawan 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi seluruh 

mahasiswa dan kalangan akademisi STP AMPTA Yogyakarta.  

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber data, 

informasi, dan sebagai bahan referensi dalam penelitian empiris 

yang akan dilakukan di masa yang akan datang terkait pelayanan 

kepemanduan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan bagi 

pengelola Museum Benteng Vredeburg untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan juga dapat menjadi evaluasi terhadap 

kepuasan wisatawan Museum Benteng Vredeburg Yogyakarta. 
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b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi 

pemandu wisata dalam menerapkan kualitas pelayanan di 

Museum Benteng Vredeburg. 
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