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                                  BAB V 

                              PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

       Upaya yang dilakukan pemandu wisata merupakan sebuah bentuk dari 

tindakan yang diambil oleh seorang pemandu wisata untuk memberikan 

pengalaman terbaik kepada wisatawan yang mereka pandu. Upaya pemandu wisata 

dalam menyikapi keluhan pelanggan ini bertujuan untuk menciptakan pengalaman 

wisata yang mengesankan dan memuaskan bagi wisatawan, serta memberikan 

manfaat positif bagi perusahaan, destinasi wisata dan komunitas setempat. 

       Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan dari hasil pembahasan, 

tentang upaya pemandu wisata dalam menyikapi keluhan pelanggan di A&T 

Holiday Lombok, antara lain: 

1. Dengan menggunakan guest comment akan mengetahui sejauh mana kualitas 

layanan pemandu wisata terhadap pelanggan. 

2. Melibatkan pelanggan dalam memberikan komentar dan masukan dapat 

membantu pemandu wisata dalam mengidentifikasi area yang perlu 

ditingkatkan. 

3. Dengan menggunakan guest comment, pemandu wisata dapat meningkatkan 

pengalaman pelanggan, mengidentifikasi kekurangan dalam pelayanan, dan 

memperbaiki area yang perlu ditingkatkan. Ini akan membantu menciptakan 

pengalaman wisata yang lebih memuaskan, membangun hubungan yang kuat 
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dengan pelanggan, dan meningkatkan reputasi pemandu wisata dalam industri 

pariwisata. 

4. Dengan memberikan kompensasi kepada pelanggan yang merasa dirugikan, 

akan menjadi sebuah langkah yang penting dan proaktif dalam menyelesaikan 

sebuah permasalahan. 

5. Melakukan evaluasi, melalui evaluasi yang sistematis dan berkelanjutan, 

perusahaan atau individu dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas, 

efisiensi, dan efektivitas kegiatan. 

 

B. Saran 

Beberapa saran yang peneliti sampaikan guna untuk memperbaiki dan sebagai 

bahan masukan dalam upaya pemandu wisata dalam menyikapi keluhan 

pelanggan di A&T Holidays Lombok, yaitu: 

1. Guest comment untuk segera ditindak lanjuti karena menindaklanjuti guest 

comment secara cepat dan efektif, pemandu wisata dapat menunjukkan 

komitmen terhadap kepuasan pelanggan, meningkatkan reputasi 

perusahaan, dan memperbaiki pengalaman wisatawan secara keseluruhan. 

2. Lakukan evaluasi yang mendalam mencakup berbagai aspek pengalaman 

wisatawan, seperti pelayanan, destinasi, transportasi, panduan wisata, 

makanan, akomodasi, agar hal yang sama tidak akan terjadi lagi di masa 

depan. 
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Lampiran 1: Surat Pengantar Penelitian 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

Lampiran 2: Surat Balasan Penelitian 



 
 

 
 

Lampiran 3: Pedoman Wawancara 

 

1) Seberapa lama anda memiliki pengalaman memandu? 

2) Apa yang harus anda lakukan jika pelanggan merasa tidak puas dengan 

pengalaman karena kondisi transportasi yang kurang nyaman? 

3) Apa yang akan anda lakukan ketika pelanggan merasa tidak puas dengan 

makanan yang disajikan di restaurant yang anda sarankan? 

4) Kendala apa saja selama ini yang paling sering bapak hadapi selama 

melakukan perjalanan wisata? 

5) Apa yang akan anda lakukan ketika wisatwan kehilangan barang disaat 

melakukan tur? 

6) Apa yang akan anda lakukan disaat hari melakukan tur namun kondisi 

cuaca sangat buruk? 

7) Tindakan apa yang akan anda ambil ketika fasilitas penginapan tidak 

sesuai dengan apa yang diiklankan? 

8) Apa yang akan bapak lakukan jika bapak tidak memiliki informasi yang 

cukup mengenai tempat wisata yang akan dikunjungi?  

9) Apa yang harus anda lakukan jika pelanggan merasa tidak nyaman 

karena disebabkan oleh kualitas bahasa Inggris yang kurang baik? 

10) Bagaimana anda akan memperbaiki situasi ini dan memberikan jaminan 

bahwa hal yang sama tidak akan terjadi lagi di masa depan? 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 4: Hasil Wawancara Pemandu Wisata 

Transkip wawancara 

Nama: Zulfikar (Informan 1) 

Jabatan: Pemandu Wisata 

Pewawancara: Johan 

 

1. Seberapa lama anda mempunyai pengalaman memandu? 

Jawaban: saya mempunyai pengalaman memandu 21 tahun 

2. Apa yang harus anda lakukan jika pelanggan merasa tidak puas 

dengan pengalaman karena kondisi transportasi yang kurang nyaman? 

Jawaban: jika pelanggan mengalami ketidaknyamanan yang signifikan, 

kami memberikan kompensasi yang pantas sebagai tanda permintaan maaf 

dan penghargaan atas ketidak nyamnana yang mereka alami, berupa diskon 

pada perjalanan berikutnya. dan pada akhir trip kami memberikan guest 

comment untuk diisi tamu guna mendapatakn timbal balik mana yang harus 

kami evaluasi. 

3. Apa yang akan bpk lakukan jika pelanggan merasa tidak nyaman karena 

Bahasa inggris yang kurang baik? 

Jawaban: Kami memahami bahwa kemampuan pemandu wisata untuk 

berkomunikasi dengan baik dalam bahasa asing dapat meningkatkan 

pengalaman wisata dan membuat wisatawan merasa lebih terhubung dengan 

tujuan mereka. Namun tamu juga mau melihat usaha kita jadi terkadang 

tamu tidak complain meski Bahasa tidak bagus karena mereka sudah 

menyukai personal dari kita artinya kekurangan Bahasa itu akan ditutupi 

dengan pemandu wisata yang bersahaja, ramah, dan membantu. 

4. Apa yang akan bapak lakukan jika bapak tidak memiliki informasi yang 

cukup mengenai tempat wisata yang akan di kunjungi? 

Jawaban: Yang kami lakukan kepada wisatawan ketika kami minim 

informasi terhadap destinasi yang dikunjungi yaitu memberi tahu 

bahwasanya kami tidak sepenuhnya mengetahui tentang destinasi tersebut, 



 
 

 
 

namun kami meminta waktu untuk searching atau bertanya mengenai 

destinasi kepada atasan kami atau bertanya kepada orang lokal. Penting bagi 

pemandu wisata untuk tetap tenang, profesional, dan membantu wisatawan 

dengan solusi yang memungkinkan. 

5. Bagaimana anda akan memperbaiki situasi ini dan memberikan jaminan 

bahwa hal yang sama tidak akan terjadi lagi? 

Jawaban: kami melakukan evaluasi terkait permasalahan yang ada. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Transkip wawancara 

Nama: Asmuni (Informan 2) 

Jabatan: Pemandu Wisata 

Pewawancara: Johan 

 

1. Seberapa lama anda mempunyai pengalaman memandu? 

Jawaban: saya mempunyai pengalaman memandu 9 tahun 

2. Apa yang akan anda lakukan ketika pelanggan merasa tidak puas dengan 

makanan yang disajikan di restaurant yang anda sarankan? 

Jawaban:Kami melihat keluhan sebagai kesempatan untuk belajar dan 

meningkatkan layanan kami. Ketika kami menerima keluhan tentang 

makanan yang tidak sesuai dengan lidah pelanggan, kami dengan cepat 

berusaha memahami masalah yang mendasarinya dan mengambil tindakan 

yang diperlukan untuk memperbaikinya. Kami bekerja sama dengan tempat 

makan terkait untuk memastikan masalah tersebut tidak terulang di masa 

mendatang dan memberikan kompensasi yang sesuai kepada pelanggan 

yang merasa kecewa. 

3. Apa yang akan anda lakukan jika hari melakukan tour namun kondisi cuaca 

sangat buruk?  

Jawaban: Jika cuaca buruk sangat ekstrem atau berbahaya, lebih baik kami 

menunda atau membatalkan tur dan mencari kesempatan lain untuk 

menjelajahi tempat tersebut.  

4. Bagaimana anda akan memperbaiki situasi ini dan memberikan jaminan 

bahwa hal yang sama tidak akan terjadi lagi? 

Jawaban: Melakukan evaluasi terhadap permasalahan yang kami alami. 

Evaluasi ini membantu kami untuk mengidentifikasi dan memahami 

permasalahan yang muncul selama pelaksanaan wisata, baik yang berkaitan 

dengan destinasi wisata, transportasi, pengelolaan waktu, kualitas layanan, 

maupun kebutuhan khusus para wisatawan 

 



 
 

 
 

Transkip wawancara 

Nama: Rizqi (Informan 3) 

Jabatan: Pemandu Wisata 

Pewawancara: Johan 

 

1. Seberapa lama anda mempunyai pengalaman memandu? 

Jawaban: saya mempunyai pengalaman memandu 6 tahun  

2. Kendala apa saja selama ini yang paling sering bapak hadapi selama 

melakukan perjalanan wisata? 

Jawaban: yang saya alami sejauh ini mengenai Bahasa. Kadang wisatawan 

tidak menegerti dengan apa yang saya katakana dan kita tau juga bahwa 

setiap negara itu mempunyai action yang berbeda beda jadi saya perlu untuk 

mengingkatkan kualitas Bahasa asing. 

3.  Apa yang akan anda lakukan ketika wisatawan kehilangan barang disaat 

melakukan tour? 

Jawaban: yang kami lakukan yaitu membuat surat kehilangan apabila 

barang yang hilang mempunyai harga yang tinggi. Dan apabila kesalahan 

dari tamu sendiri kami tidak memberikan kompensasi namun ketika barang 

tersebut hilang dengan kesalahan kami, kami akan menggantikan barang 

tersebut. 

4. Tindakan apa yang akan anda ambil ketika fasilitas penginapan tidak sesuai 

dengan apa yang diiklankan? 

Jawaban: Ketika kami mengalami permasalahan fasilitas tidak sesuai 

dengan apa yang diiklankan atau bahkan pelayanan yang diberikan kurang 

memuaskan, tindakan yang kami lakukan yaitu tentunya meminta maaf atas 

kesalahan yang ada dan tentunya juga kami memberikan kompensasi yang 

pantas kepada tamu sesuai dengan permasalahan yang ada sebagai bentuk 

rekompensasi atas ketidaksesuaian yang mereka alami. 

5. Bagaimana anda akan memperbaiki situasi ini dan memberikan jaminan 

bahwa hal yang sama tidak akan terulang kembali? 



 
 

 
 

Jawaban: Melakukan evaluasi dan terus untuk mengintrospeksi diri terkait 

apa yang masih belum sepenuhnya dipahami. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5: Foto- foto Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 6: Lembar Bimbingan 

 

 

 



 
 

 
 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

 


