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syukur”

(Filipi 4:6)
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ABSTRAK

Kualitas pelayanan local guide merupakan faktor penting dalam sebuah
wisata budaya seperti Museum. Local guide yang berperan sebagai subyek untuk
memberikan pelayanan kepada wisatawan yang berkunjung sehingga kualitas
pelayanan dari local guide berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Tujuan
dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas
pelayanan local guide terhadap kepuasan wisatawan di Museum Vredeburg
Yogyakarta.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif deskriptif
dengan variabel independen kualitas pelayanan (X) dan varibael dependen
kepuasan wisatawan (Y). Teknik pengambilan sampel menggunakan sampling
purposive dengan sampel berjumlah 100 responden. Pengambilan data diperoleh
dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang merupakan wisatawan
yang menggunakan jasa local guide. Metode analisis data yang digunakan yaitu
analisis regresi linier berganda, uji f, uji t, dan uji R square (R2).

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa persamaan analisis regresi linear
berganda yaitu Y = 3.681 + 0.383 + 0.390 + 0.283 + 0.271 + 0.186, pada uji F
secara simultandidapatkan ?ℎ31.354 > 2.47. dengan tingkat signifikansi 0.000 >
0.05. Sehingga Ha1 diterima, artinya faktor tangibles, reliability, assurance,
responsiveness dan emphaty secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan
wisatawan. Hasil uji T secara parsial didapatkan variabel reability (X2) adalah
variabel paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan (Y)
dengan ?ℎ2.330 > 1,985 dengan tingkat signifikansi 0,022 < 0,05, maka Ha2
diterima, artinya variabel reability berpengaruh paling dominan terhadap
kepuasan wisatawan. Pada nilai Adjusted R Square didapatkan sebesar 0,605 yang
berarti bahwa variabel bebas kualitas pelayanan (X) berpengaruh sebesar 60,5%
terhadap variabel terikat kepuasan wisatawan (Y). Sedangkan 39,5% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Local guide, Kepuasan wisatawan.
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ABSTRACT

Local guide service quality is an important factor in a cultural tour such
as a museum. Local guides who act as subjects to provide services to visiting
tourists so that the quality of service from local guides affects tourist satisfaction.
The purpose of this study was to determine whether there is an influence of local
guide service quality on tourist satisfaction at the Vredeburg Museum,
Yogyakarta.

This study uses descriptive quantitative research methods with the
independent variable service quality (X) and the dependent variable tourist
satisfaction (Y). The sampling technique used purposive sampling with a sampleof
100 respondents. Data collection was obtained by distributing questionnaires to

respondents who are tourists who use local guide services. The data
analysis method used is multiple linear regression analysis, f test, t test, and R
square test (R2).

The results of this study indicate that the equation of multiple linear
regression analysis is Y = 3.681 + 0.383 + 0.390 + 0.283 + 0.271 + 0.186, on the
F test simultaneously obtained Fcount 31.354 > 2.47. with a significance level of
0.000 > 0.05. So that Ha1 is accepted, meaning that the tangibles, reliability,
assurance, responsiveness and empathy factors simultaneously influence tourist
satisfaction. Partially the results of the T-test show that the reliability variable
(X2) is the most dominant variable influencing tourist satisfaction (Y) with Tcount
2,330 > 1.985 with a significance level of 0.022 <0.05, then Ha2 is accepted,
meaning that the reliability variable has the most dominant effect on tourist
satisfaction .The Adjusted R Square value is 0.605 which means that the
independent variable service quality (X) has an effect of 60.5% on the dependent
variable tourist satisfaction (Y). While the remaining 39.5% is influenced by other
variables.

Keywords: Service Quality, Local guide, Tourist satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata Indonesia sangat luar biasa dan beragam jenisnya, tersebar

di seluruh wilayah Indonesia. Indonesia memiliki peluang besar untuk

mengembangkan pariwisata yang ada, salah satunya adalah 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 Kraton Yogyakarta, Taman

Sari, Pura Pakualaman, Museum Vredeburg, dan masih banyak lainnya yang

menjadikan Yogyakarta destinasi wisata sejarah budaya paling menarik di

Indonesia.

Benteng Vredeburg merupakan benteng VOC yang dibangun sejak

tahun 1760 untuk mengawasi kegiatan istana Yogyakarta. Seiring dengan

perkembangan waktu, benteng tetap terus berdiri hingga sekarang dan

difungsikan sebagai museum (Panduan Museum Benteng Vredeburg,

2011:30). Benteng ini sebelumnya dinamai Benteng Rustenburg yang berarti

Benteng peristirahatan. Karena beberapa kesepakatan benteng ini menjadi

benteng yang saat ini kita kenal. Museum ini menawarkan keunikan

bangunan-bangunan Belanda dan sejarah yang erat kaitannya dengan

Yogyakarta, dan juga Museum Vredeburg dilengkapi dengan berbagai fasilitas
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pendukung dan pelayanan yang memadai. Pelayanan utama yang ditawarkan

salah satunya yaitu layanan local guide.

Muhajir (2005:13) Local guide yaitu seorang pemandu wisata yang

menangani suatu tour selama satu atau beberapa jam di suatu tempat yang

khusus, pada suatu atraksi wisata atau di suatu areal yang terbatas, misalnya

gedung bersejarah, museum, taman hiburan dan lain-lain. Local guide yang

berperan sebagai subyek untuk memberikan pelayanan kepada wisatawan yang

berkunjung sehingga kualitas pelayanan dari local guide berpengaruh terhadap

kepuasan wisatawan.

Menurut Tjiptono (2011:146) kepuasan adalah perasaan senang atau

kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi

terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya. Kepuasan

wisatawan adalah salah satu prioritas utama yang harus selalu diperhatikan

salah satu nya dengan melalui memberikan pelayanan yang prima oleh local

guide yang profesional, yaitu mereka yang selalu berorientasi kepada kepuasan

wisatawan.

Namun dengan sejarah, keunikan dan fasilitas pelayanan yang

ditawarkan oleh museum ini, kunjungan wisatawan di museum ini masih relatif

rendah dibandingkan dengan destinasi wisata lain seperti Keraton Yogyakarta,

Taman Sari, dan lain-lain. Menurut observasi sementara yang dilakukan penulis

bahwa hal ini kemungkinan dipengaruhi oleh kepuasan wisatawan yang

berkunjung di museum terkhususnya mengenai kualitas pelayanan local guide.

Hal tersebut karena local guide adalah orang terdepan



3

dalam memberikan bimbingan, penerangan dan petunjuk mengenai koleksi

museum serta pelayanan lainnya.

Local guide yang mampu memberikan interpretasi dan informasi yang

memadai akan dapat menciptakan kepuasan pada diri wisatawan serta

memungkinkan terjadinya kunjungan ulang. Local guide adalah sebuah profesi,

oleh karena itu untuk menjadi seorang local guide dan melakukan kegiatannya

seorang local guide harus melalui proses pendidikan, mendapatkan legalitas,

dan mendapatkan imbalan atas pekerjaannya.

Masalah yang tidak kalah penting yaitu masalah pelayanan. Alma

(2011:242) menyatakan bahwa pelayanan adalah jasa layanan yang di berikan

kepada konsumen dalam hubungan dengan produk tertentu. Misalnya layanan

menjawab pertanyaan-pertanyaan yang di ajukan konsumen, mencari pesanan,

mengatasi keluhan-keluhan, dan sebagainya. Para pengelola harus dapat

memberikan palayanan yang memuaskan pada konsumen agar merasa tertarik

dan senang untuk berkunjung ke objek wisata tersebut. Pelayanan yang cepat

dan penampilan yang ramah sangat memungkinkan konsumen tertarik untuk

kembali dan menginformasikannya kepada orang lain.

Menurut Parasuraman dan Lupiyoadi (2008:17), kualitas pelayanan

merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang

diterima (perceived service) dengan tingkat pelayanan yang diharapkan

(Expected service)”. Tuntutan pelanggan dalam hal pelayanan yang diterima,

menyebabkan pihak pengelola bertindak semaksimal mungkin untuk

memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen. Kualitas pelayanan
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(service quality) dapat diketahui dengan cara mengerti persepsi para

pelanggan atas pelayanan yang mereka terima yang berasal dari para

pengelola atau local guide.

Namun nyatanya dalam pelaksaannya masih ada local guide yang

dalam pekerjaannya tidak sesuai dengan yang seharusnya, ada satu fenomena

local guide tidak memperhatikan jumlah rombongan tour wisatanya sehingga

berakhir rombongan tour yang dipandunya banyak yang terpisah dari

rombongan, sehingga membuat jadwal tour menjadi berantakan atau tidak

sesuai dengan yang direncanakan. Oleh karena itu, dibutuhkan local guide

yang tidak hanya berkaitan dengan pengetahuan keterampilan namun juga

baik dalam segala hal.

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan jasa local guide mempunyai peran yang penting dalam

meningkatkan kepuasan wisatawan untuk berkunjung. Oleh sebab itu penulis

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas

pelayanan local guide terhadap kepuasan wisatawan di Museum

Vredeburg Yogyakarta”

B. Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini yaitu untuk mengetahui:

1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan local guide terhadap kepuasan

wisatawan di Museum Vredeburg Yogyakarta?

2. Dimensi kualitas pelayanan local guide manakah yang paling

mempengaruhi kepuasan wisatawan di Museum Vredeburg Yogyakarta?



5

C. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan diatas, maka peneliti

memberikan batasan masalah yaitu Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan

local guide yang diwakili oleh dimensi Tangible (Bukti nyata), Reliability

(Keandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty

(empati) di Museum Vredeburg Yogyakarta.

D. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan local guide

terhadap kepuasan wisatawan di Museum Vredeburg Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan local guide manakah yang

paling mempengaruhi kepuasan wisatawan di Museum Vredeburg

Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat pada

berbagai pihak, baik secara teoritis maupun secara praktis.

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai acuan untuk

menambah pengetahuan dan wawasan terutama menyangkut hal-hal yang

berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan disuatu tempat wisata.
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2. Manfaat Praktis

Manfaat praktis adalah proses pendidikan sekaligus meningkatkan

kualitas keilmuan dan wawasan yang lebih luas, peneliti juga diharapkan

dapat memberi informasi kepada pembaca terkait kualitas pelayanan local

guide. Dan sebagai bahan masukan bagi pihak pengelola Museum

Vredeburg dibidang pelayanan terutama peningkatan kualitas pelayanan

local guide terhadap wisatawan.
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