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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan mengenai

Pengaruh Kualitas Pelayanan Local Guide Terhadap Kepuasan Wisatawan di

Museum Vredeburg Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Dapat diketahui dan dikatakan bahwa variabel reability merupakan

variabel dominan yang paling berpengaruh hal ini ditentukan oleh

koefisien beta dengan nilai reability sebesar 0,234 yang berarti Ha2

diterima menunjukkan bahwa faktor reability berpengaruh terhadap

tingkat kepuasan wisatawan dan merupakan faktor yang paling dominan

mempengaruhi tingkat kepuasan wisatawan, artinya memiliki pengaruh

yang signifikan terhadap tingkat kepuasan wisatawan di Museum

Vredeburg Yogyakarta.

2. Hasil dari nilai R square sebesar 0,605 atau 60,5% yang berarti bahwa

variabel bebas kualitas pelayanan (X) berpengaruh sebesar 60,5%

terhadap variabel terikat kepuasan wisatawan (Y).

3. Hasil dari tabel koefisien regresi linear berganda nilai konstanta (a)

adalah sebesar 3,681 mengindikasikan konstanta berpengaruh positif.

Tanda positif artinya menunjukan pengaruh searah antara variabel

independen dan variabel dependen. Hal ini menunjukan bahwa semua

variabel independen yang meliputi Tangible, Reliability, Responsiveness
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Assurance dan Emphaty bernilai 0 persen atau tidak mengalami

perubahan, maka nilai kepuasan wisatawan adalah 3,681.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian, maka peneliti memiliki

beberapa saran untuk meningkatkan kepuasan wisatawan diantaranya sebagai

berikut :

1. Melakukan peningkatan kualitas pelayanan oleh local guide dalam

melayani wisatawan. Hal ini dapat dilakukan dengan cara menyediakan

pelatihan tiap tahunnya bagi local guide tentang informasi terkait

Museum Vredeburg maupun terkait pelayanan.

2. Pengelola objek wisata hendaknya mempertimbangkan untuk melakukan

evaluasi peningkatan kualitas local guide tiap tahunnya sehingga dapat

meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan dan dapat bersaing dengan

tempat wisata edukasi lainnya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Output Surat Penelitian
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Lampiran 2 Surat Balasan Penelitian



Lampiran 3 Kuesioner

Lampiran 3 Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Local Guide Terhadap

Kepuasan Wisatawan Di Museum Vredeburg Yogyakarta

Perkenalkan saya Ruth Sriherta Pasaribu, mahasiswa D4 jurusan

Usaha Perjalanan Wisata STP AMPTA Yogyakarta. Saat ini saya sedang

melakukan penelitian untuk menyelesaikan skripsi mengenai Pengaruh

kualitas pelayanan local guide terhadap kepuasan wisatawan di Museum

Vredeburg Yogyakarta. Untuk itu saya mengharapkan kesediaan saudara/I

untuk membantu mengisi kuesioner ini, atas bantuan dan kesediaannya saya

ucapkan terimakasih.

A. Identitas responden

Petunjuk pengisian : Isilah kolom data dibawah ini dengan benar

B. Kuesioner
Petunjuk pengisian: Berilah tanda ( √) pada kolom jawaban

yang menurut anda paling sesuai di Museum Vredeburg Yogyakarta.
Keterangan:

SS : Sangat setuju (4) TS : tidak setuju (2)
S : Setuju (3) STS : sangat tidak setuju (1)

Hari/Tanggal

Nama

Jenis Kelamin

Pekerjaan

Daerah Asal

Usia



Pernyataan Kualitas Pelayanan

Variable Tangible SS S TS STS
1 Local Guide selalu mengunakan pakaian seragam

2 Local guide selalu berpenampilan bersih

3 Local guide merespon cepat keinginan dan kebutuhan
saya

4 Local guide selalu patuh dan mengikuti SOP yang
berlaku di Museum Vredeburg.

Variable Realibility SS S TS STS
1 Local guide memberikan pelayanan dengan baik kepada

saya

2 Local guide memberikan waktu pelayanan sesuai dengan
yang sudah dijanjikan.

3 Local guide bersikap ramah dalam pelayanan serta dapat
memberikan solusi terhadap keluhan saya

4 Local guide memberikan pelayanan yang akurat kepada
saya

Variable Responsiveness SS S TS STS

1 Local guide cepat tanggap dalam memberikan pelayanan
kepada saya

2 Local guide cepat tanggap tentang apa yang menjadi
kebutuhan saya

3 Local guide dapat menjawab secara cepat dan jelas
pertanyaan tentang koleksi di Museum Vredeburg.

4 Local guide bersedia untuk membantu saya saat ada
masalah.



Variable Assurance SS S TS STS
1 Saya merasa aman saat berkunjung ke Museum

Vredeburg.

2 Local Guide memberikan kesan nyaman saat
menyampaikan informasi.

3 Local guide sangat menguasai materi dalam memberi
penjelasan

4 Local guide mampu berkomunikasi dengan baik dan
benar

Variable Emphaty SS S TS STS
1 Local guide memiliki perhatian khusus kepada saya

2 Local guide memiliki pendekatan khusus kepada saya

3 Local guide memberikan pelayanan dengan tulus kepada
saya

4 Local guide dapat memahami kebutuhan dan
mementingkan kepentingan saya

NO Pernyataan Kepuasan Wisatawan

Pernyataan SS S TS STS

1 Local guide berpenampilan bersih sesuai dengan
harapan saya

2 Local guide memberikan pelayanan yang baik sesuai
dengan harapan saya

3 Local guide cepat tanggap sesuai dengan harapan saya

4 Local guide dapat menjelaskan tentang koleksi di
Museum Vredeburg sesuai dengan harapan saya

5 Local guide memberikan pelayanan yang tulus membuat
saya ingin berkunjung kembali

6 Saya ingin merekomendasikan Museum Vredeburg
kepada orang lain

7 Saya tidak pernah melayangkan keluhan terhadap
pelayanan local guide di Museum Vredeburg



Lampiran 4 Hasil Jawaban Kuesioner Responden variabel X

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4

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

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

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

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4

6 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

8 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4

9 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

11 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

12 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

14 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3

15 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3

16 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4

17 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4

19 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4

20 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

21 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4



23 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4

24 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3

25 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

26 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4

27 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

29 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

30 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4

31 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4

32 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4

33 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

34 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4

35 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4

36 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4

37 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4

38 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4

39 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4

40 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3

41 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3

42 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

43 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4

44 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

45 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4

46 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4

47 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4

48 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4

49 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3
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50 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3

51 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4

52 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4

53 3 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3

54 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3

55 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3

56 3 3 4 3 4 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 4

57 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4

58 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3

59 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

60 3 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3

61 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 3 3

62 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4

63 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3

64 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 4

65 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3

66 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

67 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3

69 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3

70 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3

71 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3

72 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4

73 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 2 3 3

74 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2

75 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 2 2 4 3

76 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3



77 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3

79 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2

81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

82 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2

83 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3

84 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 2 2 3 2

85 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 2 3 3

86 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3

87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3

88 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3

89 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

90 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3

91 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3

92 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3

93 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3

94 4 4 3 1 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3

95 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3

96 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3

97 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4

98 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4

99 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3

100 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3



Lampiran 5 Variabel Y

NO Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7
1 4 4 3 4 4 4 4
2 4 4 4 3 4 4 4
3 4 3 4 4 4 4 4
4 4 3 3 3 4 4 4
5 4 4 4 4 4 4 4
6 4 4 4 4 4 4 4
7 3 4 4 4 4 4 4
8 3 4 4 4 4 4 4
9 4 4 4 4 4 4 4
1 4 4 4 4 4 4 3
11 4 4 4 4 4 4 4
12 4 4 4 4 4 4 4
13 4 4 4 4 4 3 4
14 4 4 4 4 4 4 4
15 4 4 3 4 4 4 4
16 4 4 4 4 4 4 4
17 4 4 3 4 4 4 4
18 4 4 4 4 4 4 4
19 3 4 4 4 4 4 4
20 3 4 4 4 4 4 4
21 4 4 4 3 4 4 4
22 4 4 4 4 4 3 4
23 4 3 4 4 4 3 4
24 4 3 4 4 3 4 4
25 4 4 4 4 4 4 4
26 4 3 4 4 4 4 4
27 4 3 4 4 4 4 4
28 4 4 3 4 4 4 3
29 4 4 4 4 4 4 4
30 4 4 3 4 4 4 4
31 3 4 4 4 4 4 3
32 3 4 4 4 4 4 4
33 4 3 4 3 4 3 4
34 4 3 3 4 4 4 4
35 4 3 4 4 3 4 4
36 3 3 4 4 4 4 4
37 4 3 4 4 4 4 3
38 4 4 4 4 4 4 3
39 3 4 4 3 4 4 4
40 4 4 4 4 4 3 4



41 4 4 4 4 4 4 4
42 4 4 4 4 3 4 4
43 4 4 3 4 4 4 4
44 4 4 4 4 4 3 4
45 3 4 4 3 3 4 3
46 4 4 4 3 3 3 3
47 4 4 4 3 4 4 3
48 4 3 4 4 4 4 4
49 4 4 4 4 4 3 3
50 4 4 4 4 4 4 4
51 4 4 4 4 4 4 4
52 4 4 4 4 4 4 4
53 3 3 3 4 3 3 3
54 4 4 4 4 4 4 4
55 3 3 3 4 4 3 4
56 4 4 3 3 2 4 4
57 4 4 4 4 4 4 4
58 4 3 3 3 4 3 4
59 3 3 4 3 3 3 3
60 4 3 3 3 3 4 4
61 4 4 4 3 3 4 3
62 4 4 4 4 4 4 4
63 3 3 3 3 3 3 3
64 4 4 4 4 4 4 4
65 4 4 4 3 3 3 2
66 3 3 3 4 3 3 3
67 4 4 4 4 4 4 4
68 4 4 3 3 3 3 3
69 4 4 4 4 3 3 3
70 4 4 4 4 4 4 4
71 4 4 3 3 3 3 4
72 3 3 4 4 3 3 3
73 4 4 4 4 3 3 3
74 3 3 3 3 3 3 3
75 3 3 3 3 3 3 3
76 3 4 3 3 2 3 3
77 3 3 3 3 3 3 3
78 3 3 3 3 3 3 3
79 3 3 3 3 3 3 3
80 3 3 3 3 3 3 3
81 3 3 3 3 3 3 3
82 3 3 3 3 3 3 3
83 4 4 4 4 4 4 4
84 4 3 3 3 3 4 3



85 3 3 3 3 3 3 3
86 4 3 4 4 4 4 3
87 4 4 4 3 4 4 4
88 3 3 4 2 4 4 4
89 4 4 4 4 3 3 3
90 3 3 3 3 3 3 3
91 3 4 3 3 3 4 3
92 3 3 3 4 4 3 3
93 3 3 3 3 4 4 3
94 3 3 3 3 3 3 3
95 4 4 4 4 3 3 3
96 4 4 4 4 3 4 4
97 3 3 3 4 4 4 4
98 4 3 3 3 3 3 3
99 4 4 4 4 4 4 4
100 4 3 3 3 3 3 3



Lampiran 6 Output Uji Reabilitas

1. Variabel X

2. Variabel Y

Lampiran 7 Output Uji Linear Berganda dan Uji T

Coefficientsa

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

t Sig.B Std. Error Beta
1(Constant) 3.681 1.967 1.871 .064

Tangible .383 .178 .208 2.155 .034
Realibility .390 .167 .234 2.330 .022
Responsiveness .283 .172 .178 1.651 .102
Assurance .271 .163 .157 1.663 .100
Emphaty .186 .105 .163 1.765 .081
a. Dependent Variable: Kepuasan Wisatawan

Reliability
Statistics
Cron

bach's Alpha
N

of Items
.909 2

0

Reliability
Statistics

Cronb
ach's Alpha

N
of Items

.825 7



Lampiran 8 Output Uji F dan Uji R Square

1. Uji F

2. Uji R Square

Model Sum of
Squares df Mean

Squares F Sig.

1 Regression 364.961 5 72.992 31.354 .000b
Residual 218.829 94 2.328
Total 583.790 99

Model Summary

Model R R Square
Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

1 .791a .625 .605 1.526
a. Predictors: (Constant), Emphaty, Assurance, Realibility,
Tangible , Responsiveness



Lampiran 9 Output Uji Normalitas dan Uji Linearitas

1. Uji Normalitas

2. Uji Linearitas

ANOVA Table
Sum of
Squares df

Mean
Square F Sig.

Y
*
X3

Between
Groups

(Combined) 299.798 6 49.966 16.363 .000
Linearity 272.597 1 272.597 89.269 .000
Deviation from
Linearity

27.201 5 5.440 1.782 .124

Within Groups 283.992 93 3.054

Total 583.790 99

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 1.48674013

Most Extreme Differences Absolute .058

Positive .058

Negative -.056

Test Statistic .058
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
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