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ABSTRAK

Pemandu wisata mempunyai peran besar dalam memberikan berbagai informasi
yang diperlukan wisatawan. Pemandu wisata adalah orang pertama yang diajak
bicara oleh wisatawan dan seringkali melihat edukator sebagai wakil atau
representasi dari suatu tempat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah
wisatawan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh pemandu wisata.
Metode penelitian yang digunakan oleh penulis adalah deskriptif kualitatif yang
bersumber pada data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari
observasi, hasil wawancara dan pengamatan serta data sekunder yang diperoleh dari
dokumentasi dan studi literatur yang berkaitan dengan penelitian ini. Hasil dari
penelitian ini menunjukan bahwa wisatawan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh pemandu wisata di Jogja Heritage Track.

Kata Kunci: Pemandu Wisata, Kualitas Pelayanan.
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ABSTRACT

Tour guides have a big role in providing various information needed by tourists.
Tour guides are the first people tourists talk to and often see tour guides as
representatives or representatives of a place. This study aims to determine whether
tourists are satisfied with the services provided by tour guides. The research method
used by the author is descriptive qualitative which is based on primary data, namely
data obtained directly from observation, interviews and observations as well as
secondary data obtained from documentation and literature studies related to this
research. The results of this study indicate that tourists are satisfied with the
services provided by the Jogja Heritage Track Tour Guides.

Keywords: Tour Guide, Service Quality
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan sektor jasa berbasis kreatif. Indonesia dengan
potensi pariwisata yang kaya harusnya bisa memaksimalkan potensi yang
dimilikinya sebesar-besarnya untuk kesejahteraan rakyat. Apalagi pariwisata
adalah industri yang lebih ramah lingkungan. Jika menjual keindahan
alamnya saja cukup, mengapa harus merusak atau mengambilnya.

Semua orang menyadari akan potensi pariwisata Indonesia yang kaya
dan beragam. Potensi area wisata tidak disebut destinasi kalau tidak ada 3A,
yaitu Attractive, Amenities atau fasilitas, dan Accessibilities. Untuk itu
pemerintah dalam lima tahun ke depan berusaha meningkatkan promosi
wisata dengan memanfaatkan teknologi informasi secara lebih kuat. Di
samping itu juga pemerintah akan mengembangkan jenis wisata lainnya
yang berbasis kultural dan membangun brand kepariwisataan lebih naik.

Daerah Istimewa Yogyakarta adalah salah satu provinsi di Indonesia yang
mengandalkan pariwisata sebagai sektor unggulan. Berbagai objek wiasata
yang ada mampu mengundang wisatawan untuk datang berkunjung. Salah
satu komponen pendukung yang penting dalam kemajuan objek DTW adalah
pemandu wisata. Pemandu wisata mempunyai peran besar dalam
memberikan beerbagai informasi yang diperlukan wisatawan (McDonnell,

2001). Peran pemandu wisata dalam industri pariwisata demikian penting



bahkan sering pula disebut sebagai “A country’s ambassador to the visitor ”
atau dengan kata lain pemandu wisata bertindak sebagai duta bangsa
(Simpala, 2010). Pemandu wisata adalah orang pertama yang diajak bicara
oleh wisatawan dan seringkali melihat pemandu wisata sebagai wakil atau
representasi dari suatu tempat (Cole, 2008).

Salah satu objek DTW yang membutuhkan jasa pemandu wisata adalah
Jogja Heritage Track. Jogja Heritage Track adalah sebuah fasilitas bagi
wisatawan untuk menyusuri tempat-tempat bersejarah di Kota Yogyakarta.
Dengan menggunakan Bus Jogja Heritage Track, wisatawan bisa
mengunjungi berbagai tempat di kawasan sumbu filosofi Jogja.

Peluncuran Bus Jogja Heritage Track sudah dilakukan sejak Maret 2022
oleh Dinas Kebudayaan DIY atau Kundha Kabudayan DIY melalui Balai
Pengelolaan Kawasan Sumbu Filosofis (BPKSF). Program ini memang
dikelola oleh Balai Pengelolaan Kawasan Sumbu Filosofi (BPKSF) yang
berada di bawah Dinas Kebudayaan DIY dengan bersumber dari dana
keistimewaan.

Bus Jogja Heritage Track terdiri dari 2 unit, yaitu bus Malioboro yang
berwarna merah dan bus Kraton yang berwarna kuning. Saat ini Bus Jogja
Heritage Track memang belum menggunakan tarif retribusi atau gratis.
Penumpang Bus Jogja Heritage Track juga mendapat fasilitas pemandu
wisata yang menjelaskan dan menceritakan kisah di balik destinasi wisata

yang dikunjungi.



Pentingnya kualitas pelayanan pemandu wisata dan kemampuan
memberikan informasi akan menjadi faktor yang mempengaruhi wisatawan
untuk terus berkunjung ke Jogja. Kualitas pelayanan merupakan suatu
kebutuhan wisatawan yang harus diberikan sesuai dengan keinginan dan
ketepatan penyampaianya agar wisatawan merasa puas. Kualitas pelayanan
yang diberikan pemandu wisata kepada wisatawan dapat menentukan
apakah wisatawan tersebut puas atau sebaliknya. Jika dalam memberikan
pelayanan pemandu wisata menjalankan fungsi sesuai prosedur, tugas,
tanggungjawab dan tidak terjadi masalah dari wisatawan, maka wisatawan
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Maka dari itu peneliti ingin
mengetahui secara jelas apakah pemandu wisata di Jogja Heritage Track
memberikan pelayanan yang baik dari mulai sebelum keberangkatan, saat
kegiatan wisata, dan setelah kegiatan wisata. Dengan permasalahan yang
sudah dijelaskan, peneliti membuat penelitian dengan judul “Persepsi
Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di Jogja Heritage
Track™.

. Fokus Masalah

Suatu objek wisata mempunyai tujuan memuaskan wisatawan, kepuasan
wisatawan merupakan faktor penting Kkhususnya untuk meningkatkan
pemasukan bagi penyelenggara objek wisata. Kepuasan wisatawan menjadi
acuan keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayananya pada

konsumen. Maka dari itu, fokus masalah dalam penelitian ini yaitu



Bagaimana persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan pemandu

wisata di Heritage Track?

. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitiuan ini adalah untuk mengetahui bagaimana persepsi

wisatawan terhadap kualitas pelayanan pemandu wisata di Jogja Heritage

Track.

. Manfaat Penelitian

Manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah;

1. Manfaat Akademis

a.

Manfaat akademik ini ditujukan kepada mahasiswa, bahwasanya
penelitian merupakan hal penting bagi mahasiswa dalam
menerapkan dan mengaplikasikan teori-teori yang dipelajari selama
ini terhadap segala isu-isu yang berkembang di lingkungan sekitar
menjadi suatu hal yang perlu untuk dicari kepastian dan
kebenarannya.

Demikian pula penelitian ini seperti yang penulis rasakan telah
menambah wawasan dalam berpikir dan semakin peka dalam
mengidentifikasi dan menganalisis masalah-masalah kepariwisataan
terkait dengan persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan

pemandu wisata di Jogja Heritage Track.



2. Manfaat Praktis
Secara praktis melalui penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
bahan informasi bagi wisatawan yang menikmati fasilitas bus Jogja

Heritage Track.
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