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PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian mengenai kualitas pelayanan pemandu di 

Museum Benteng Vredeburg ditinjau dari persepsi wisatawan, dengan 

melakukan penelitian langsung dilapangan dan melakukan wawancara 

dengan wisatawan serta membagikan kuesioner secara online kepada 

wisatawan. Peneliti berhasil mengidentifikasi kualitas pelayanan pemandu 

di Museum Benteng Vredeburg secara spesifik, penelitian ini berhasil 

memperoleh deskripsi tentang profil wisatawan. Hasil penelitian 

menggambarkan kelima dimensi tersebut adalah. 

1. Demensi tangible memperoleh hasil nilai rata-rata yaitu (3,34) yang 

artinya berada pada tingkat baik, karena wisatawan merasa bahwa 

kualitas pelayanan pemandu yang ada di Museum Benteng Vredeburg 

sudah baik 

2. Demensi responsiveness memperoleh hasil nilai rata-rata (3,30) yang 

artinya respon pemandu pada wisatawan sudah cukup baik serta 

pemandu juga menggunakan bahasa yang mudah dipahami wisatawan 

oleh wisatawan yang di pandu. 

BAB V 
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3. Demensi Assurance memiliki nilai rata-rata yang cukup tinggi yaitu 

(3,38) penilaian tersebut dikarenakan pemandu wisata menjelaskan 

kepada wisatawan dari awal sejarah Museum. 

4. Demensi empathy memiliki nilai rata-rata (3,28) yang cukup rendah 

penilaian tersebut dikarenakan ada pemandu wisata yang terlewati 

beberapa koleksi di museum 

5. Demensi reliabillty dengan penilain rata-rata (3,31) memiliki nilai 

yang cukup baik penilaian tersebut dikarenakan wisatawan sangat 

puas dengan penjelasan pemandu wisata Museum Benteng Vredeburg. 

Sehingga berdasarkan rumusan masalah yang peneliti rumuskan 

yaitu kualitas pelayanan pemandu wisata Museum Benteng Vredeburg 

ditinjau dari persepsi wisatawan maka hasil penelitian ini adalah persepsi 

wisatawan tentang kesemua dimensi Tangible, Responsiveness, Assurance, 

Empathy dan Reliability. 

Rata-rata wisatawan merasa kualitas pelayanan pemandu wisata   

Museum Benteng Vredeburg sudah baik dan mendekati ke penilaian 

sangat baik. Hal ini terbukti dari hasil kuesioner yang telah disebarkan dan 

sebagian wisatawan mengatakan sudah sesuai dengan harapan wisatawan 

terhadap kualitas pelayanan pemandu didukung dengan wawancara kepada 

tiga informa wisatawan.  
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B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas pelayanan pemandu 

wisata ditinjau dari persepsi wisatawan yang ada di museum benteng 

Vredeburg. Maka peneliti memberikan saran sebagai berikut:  

1. Bagi pengelola Museum Benteng Vredeburg Yogyakarta Pengelola 

objek wisata hendaknya mulai mempertimbangkan untuk melakukan 

promosi yang lebih banyak lagi dan mempertimbangkan untuk 

melakukan evalusi peningkatan kualitas pemandu wisata tiap 

tahunnya sehingga dapat meningkatkat jumlah jumlah kunjungan 

wisata dan dapat bersaing dengan tempat wisata edukasi lainnya. 

2. 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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LAMPIRAN 1 SURAT PENGANTAR PENELITAN 

 

 



 

 

LAMPIRAN 2 SURAT IZIN PENELITIAN  

 

 



 

 

LAMPIRAN 3 PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

“Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata Museum Benteng Vredeburg 

Ditinjau Dari Persepsi Wisatawan” 

A. Tujuan Wawancara  

Wawancara ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas 

pelayanan pemandu wisata di Museum Benteng Vredeburg ditinjau dari 

persepsi wisatawan 

B. Tempat Dan Waktu  

Wawancara dilakukan pada hari…...di Museum Benteng Vredeburg 

C. Identitas Narasumber  

Nama : 

Umur : 

Jenis Kelamin : 

Alamat : 

D. Pertanyaan Kepada Wisatawan  

1. Jenis bahasa yang digunakan menggunakan bahasa Indonesia baku atau 

yang dicampur? 

Jawaban: pemandunya saat menjelaskan sudah baik karena menggunakan 

bahasa Indonesia yang mudah dipahami mba 

2. Apakah pemandu wisata memberikan penjelasan secara detail tentang 

sejarah dan lain-lain 



 

 

Jawaban: iya mbak pemandu menjelaskan secara detail dan sangat baik 

dan penyampaian yang disampaikan oleh pemandu itu sangat mudah 

dimengerti 

3. Topik apakah yang disampaikan oleh pemandu wisata sehingga anda 

tetap tertarik untuk berkunjung ke Museum Benteng Vredeburg? 

Jawaban: pemandu menjelaskan sejarah dari awal berdirinya museum ini 

dan di dalam museum ini terdapat barang2 peninggalan sejarah Indonesia 

sehingga saya tertarik untuk berkunjung kembali mba apalagi liat 

miniaturnya  

4. Bagaimana gesture tubuh sikap dan kontak mata pemandu wisata ketika 

berada didepan wisatawan? 

Jawaban: wah menurut saya pemandu wisata saat menjelaskan itu sudah 

baik dan dia juga menggunakan gerakan atau gesture tubuh yang apa ya 

namanya mbak yang memang bisa untuk berinteraksi sama wisatawan 

dan juga saat menjelaskan pemandu, pemandu juga sesekali melakukan 

kontak mata dengan wisatawan dan menurut saya saat pemandu wisata 

menyampaikan cukup baik mba apalagi pas presentasi sejarah di museum 

sangat mudah dimengerti, sikap pemandu sangat interaktif sama saya 

mba. 

5. Bagaimana fisik atau kerapian pemandu wisata pada saat bersama 

wisatawan? 

Jawaban: tadi saya mendapatkan pemandu yang bersih,rapi terus wangi 

uga mba  



 

 

6. Apakah pemandu wisata Museum Benteng Vredeburg membimbing 

wisatawan dari awal hingga akhir pada saat berkunjung di Museum 

Benteng Vredeburg? 

Jawaban: iya mbak jadi pemandunya memberitahu dari bagian diorama 1 

sampai diorama 4 dan pemandu juga menjelaskan bangunan” di area 

museum benteng vredeburg. 

7. Apakah pemandu wisata memberikan rekomendasi atau saran pada 

wisatawan mengenai tindakan atau kegiatan yang mungkin ada sangkut 

pautnya dengan tata tertib Museum Benteng Vredeburg? 

Jawaban: iya mbak di berita tadi tu mengenai tata tertib nya apa saja yang 

harus ditaati apa saja 

8. Mengenai kepuasan wisatawan apakah anda puas terhadap pelayanan 

yang diberikan pemandu wisata di Museum Benteng Vredeburg? 

Jawaban: saya cukup puas saat dipandu tadi karena mendapatkan seorang 

pemandu yang cukup interaktif dengan wisatawan kemudian penjelasan 

yang diberikan mudah dipahami kemungkinan sy akan kembali lagi 

dengan kerabat saya atau teman. 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 4 KUESIONER PENELITIAN 

Responden yang terhormat bersama ini saya Fahria H. Radjab memohon 

kesediaan Bapak/Ibu, saudara/i untuk mengisi daftar kuesioner yang diberikan. 

Informasi yang diberikan sebagai data penelitian dalam rangka penyusunan 

skripsi pada program Sarjana Terapan Pariwisata Sekolah Tinggi Pariwisata 

AMPTA Yogyakarta dengan judul “Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata Museum 

Benteng Vredeburg Ditinjau Dari Persepsi Wisatawan” 

Informasi ini merupakan bantuan yang sangat berarti dalam penyelesaian 

data penelitian. Atas bantuan Bapak/Ibu saya ucapkan terima kasih. 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Jawablah pertanyaan ini sesuai dengan pendapat Bapak/Ibu, saudara/i 

2. Pilihlah jawaban dari tabel daftar pernyataan dengan memberi tanda 

checklist () pada salah satu jawaban yang paling sesuai menurut 

Bapak/Ibu, saudara/i. 

a. Sangat Tidak Setuju  

b. Tidak Setuju  

c. Setuju 

d. Sangat Setuju  

 

 

 



 

 

B. Data Responden  

 

1. Gender  :     Laki-laki 

:  Perempuan 

2. Usia  :  17-35  

: 36-50  

3. Pekerjaan  : Pelajar/Mahasiswa 

: Pegawai Suasta 

:   PNS/BUMN/ABRI 

: Lainnya  

No 

 

Pernyataan  Respon 

SS S ST STS 

1.  Pemandu wisata melayani dengan sopan dan 

ramah kepada saya. 

    

2.  Saya sangat puas menggunakan jasa pemandu 

wisata 

    

3.  Dari informasi yang diberikan oleh pemandu 

wisata apakah akan membuat anda 

merekomendasikan Museum ini kepada orang lain 

    

4.  Pemandu wisata dapat memberikan kesan yang 

baik saat menyampaikan informasi 

    

5.  Pemandu wisata berpenampilan yang baik sesuai 

harapan wisatawan 

    

6.  Pemandu wisata cepat merespon keinginan 

wisatawan 

    

7.  Pemandu wisata selalu berpenampilan rapi dan 

bersih 

    

8.  Pemandu wisata memberikan pelayanan yang baik 

sesuai dengan harapan saya 

    

9.  Pemandu wisata memberikan penjelasan dengan 

jelas 

    

10.  Pemandu wisata dapat memberikan perhatian 

khusus kepada saya 

    

11.  Pemandu wisata dapat memberikan anjuran 

dengan baik dan sopan 

 

    

12.  Dalam memberikan informasi pemandu wisata 

sangat aktif sehingga memberikan daya Tarik bagi 

wisatawan untuk mendengarkan informasi yang 

dijelaskan 

    



 

 

13.  Pemandu wisata secara cepat menjawab 

pertanyaan wisatawan tentang koleksi Museum 

    

14.  Pelayanan pemandu wisata dapat membuat anda 

berkunjung kembali 

    

15.  Pemandu wisata memberikan penjelasan dengan 

tentang koleksi Museum dengan baik 

    

16.  Saya akan merekomendasikan pemandu wisata 

Museum Benteng Vredeburg kepada orang lain 

    

17.  Pemandu wisata sangat menguasai materi dalam 

memberikan penjelasan 

    

18.  Pelayanan pemandu wisata dapat membuat anda 

berkunjung kembali 

    

19.  Saya akan merekomendasikan Museum Benteng 

Vredeburg kepada orang lain 

    

20.  Bahasa yang digunakan pemandu wisata muda 

dipahami 

    

Kualitas pelayanan pemandu wisata di Museum Benteng Vredeburg ditinjau 

dari persepsi wisatawan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 5 TABULASI DATA KUESIONER  

Tangible  Responsiveness Assurance  Emphaty Reliability 

1 1 1 3 3 1 1 1 1 3 3 1 2 3 1 1 2 1 2 

2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 3 1 1 2 1 1 2 2 1 

2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 

2 3 1 3 3 2 4 4 3 4 3 3 2 2 4 2 3 1 2 

3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 1 2 2 3 4 2 1 1 3 2 3 4 3 4 2 3 2 2 

3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 

3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 

3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 

3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 

3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 

3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 

3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 

3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 

3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 

3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 



 

 

3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 

3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 2 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 4 4 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 

3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 

3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 2 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 

4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 

4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 

4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 

4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 2 3 2 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 

4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 



 

 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 

4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

3.34 3.30 3.38 3.28 3.31 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

LAMPIRAN 5 LEMBAR BIMBINGAN 
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