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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

     Berdasarkan pengumpulan data yang dilakukan melalui wawancara 

kepada wisatawan yang telah menggunakan jasa pemandu wisata yang telah 

disediakan di Jogja Heritage Track. Dari 6 narasumber wisatawan tersebut 

telah memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh pemandu wisata saat wisatawan menggunakan Jogja Heritage Track. 

Dalam pertanyaan wawancara yang telah ditanyakan terdapat 5 dimensi 

pokok yang berhubungan dengan persepsi terhadap kualitas pelayanan 

menurut, Parasuraman yang dikutip oleh Tjiptono (2011:1998). Adapun 5 

dimensi pokok dalam kualitas pelayanan yaitu bukti fisik (tangible), empati 

(empathy), daya tanggap (responsiveness), keandalan (reliability) dan 

jaminan (assurance). Dari 5 dimensi persepsi tersebut hamper semua 

dimensi tersebut ada, dan dilakukan oleh pemandu wisata. 

1. Pemandu wisata berpenampilan bersih dan rapi saat memandu wisata 

     Pemandu wisata atau edukator di Jogja Heritage Track menjadi garda 

terdepan saat melayani wisatawan, untuk itu pemandu wisata  diharuskan 

untuk bisa menjaga penampilan. Pemandu Wisata juga menggunakan 

seragam edukator Jogja Heritaage Track serta menggunakan tanda 

pengenal. 

2. Pemandu wisata memberikan perhatian kepada wisatawan 
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     Pemandu wisata atau edukator Jogja Heritage Track akan 

membagikan id card kepada peserta serta menjelaskan terkait fasilitas di 

bus seperti CCTV dan alat pemecah kaca jika diperlukan. Selain itu 

peserta diminta untuk memakai sabuk pengaman atau seatbelt yang 

sudah disediakan. 

3. Pemandu wisata memiliki daya tanggap dan sigap saat kegiatan wisata 

     Pemandu wisata atau edukator Jogja Heritage Track juga memiliki 

daya tanggap dan sigap saat wisatawan membutuhkan sesuayu. Seperti 

inisiatif untuk menawarkan membantu berfoto dan lain sebagainya. 

4. Pemandu wisata ramah dan memberikan kenyamanan saat perjalanan 

wisata 

     Saat perjalanan wisata, pemandu wisata tidak hanya menyampaikan 

informasi. Tetapi juga membuat perjalanan wisata menjadi 

menyenangkan. Contohnya seperti saat menyampaikan informasi dengan 

diselingi jokes yang lucu. Sehingga wisatawan juga merasa nyaman dan 

senang saat perjalanan wisata. 

5. Pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan sumbu filosofi 

Jogja dan destinasi yang dikunjungi 

     Pemandu wisata atau edukator akan menjelaskan secara garis besar 

tentang bus Jogja Heritage Track, lalu menjelaskan tentang Sumbu 

Filosofi secara detail, seperti apa itu sumbu filosofi, siapa yang 

menciptakan, mengapa disebut garis imajiner, makna letak bangunan, 

dan makna nama jalan yang dilalui dengan menggunakan buku atau 
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papan yang berisi gambar dan foto fotobangunan sumbu filosofi jama n 

dulu. 

     Dari pernyataan tersebut dapat peneliti simpulkan bahwa edukator 

sudah memenuhi standar pelayanan dengan baik, dan hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa wisatawan atau peserta bus Joja Heritage Track 

merasa puas dan senang dengan pelayanan yang diberikan oleh edukator 

Jogja Heritage Track. 

B. Saran 

     Sebagai  saran dari peneliti, agar peneliti dapat memberikan manfaat bagi 

pengelola Jogja Heritage Track maka peneliti menyampaikan beberapa 

saran seperti berikut: 

1. Tetap mempertahankan kualitas pelayanan sebagai pemaandu wisata 

agar dapat menjadi contoh bagi pemandu wisata lain. 

2. Bagi pemandu wisata diharapkan bisa mengembangkan lagi inovasi 

dalam memberikan informasi dan edukasi kepada wisatawan dan lebih 

bisa mencarikan suasana saat memandu kegiatan wisata. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : 

Umur  : 

Status  :  

Alamat  : 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 



 

 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA 

Narasumber; Pemandu Wisata 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di Jogja 

Heritage Track” 

 

Nama  : 

Umur  : 

Status : 

Alamat  : 

Daftar pertanyaan untuk pemandu wisata Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa lama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track? 

2. Bagaimana latar belakang dan tujuan dari Jogja Heritage Track sendiri? 

3. Apa saja yang di unggulkan dari Jogja heritage Track? 

4. Dengan kapasitas 8 orang per unit bus, apakah setiap hari selalu penuh atau 

tidak?  

5. Selama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track, apakah ada 

kendala yang dialami, dan seperti apa? 

6. Bagaimana penampilan fisik atau kerapian pemandu wisata pemandu wisata 

pada saat bersama wisatawan? 

7. Apa saja SOP yang diterapkan management JHT selama perjalanan wisata? 



 

 

8. Bagaimana cara anda sebagai pemandu wisata menciptakan suasana yang 

kondusif pada saat meberikan informasi 

9. Apakah akan ada inovasi baru untuk menyampaikan informasi atau edukasi 

kepada wisatawan? 

10. Upaya apa yang dilakukan pemandu wisata agar membuat wisatawan 

menikmati perjalanan dan menjadikan perjalanan wisata yang berkesan? 

  



 

 

Lampiran Hasil Wawancara 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Monika Setyorini 

Umur  : 23 Tahun 

Status  : Karyawan Swasta 

Alamat  : Mertoyudan, Magelang 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Ini pertama kalinya aku naik Bus Jogja Heritage Track 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: Aku tau dari story whatsapp temen aku 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

Jawab: Rutenya dimulai dari titik kumpul di JTTC kemudian langsung 

menuju ke Tugu Jogja. Setelah melewati Tugu Jogja kemudian langsung 

masuk ke Jalan Malioboro. Setelah itu langsung nyebrang ke Jalan 

Panuragan ke Alun Alun Utara. Disitu kita berhenti di Museum Sonoudoyo 



 

 

kurang lebih 15 menit kemudian langsung kembali ke titik kumpul lagi di 

JTTC. 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 

Jawab: Kalau dari segi fasilitas itu yang pertama pas kita nyampai sana, kita 

dapat ruang tunggu. Ruang tunggu nyaman kayak di lobby hotel gitu, terus 

berangkat kita dikasih briefing, terus setelah itu pas kita berangkat didalam 

busnya juga dijelasin bahwa fasilitas di bus ada tempat sampah, seat belt, 

hand sanitizer, sama pengamanan berupa CCTV dan alat pemecah kaca 

yang bias digunakan dalam keadaan darurat. 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Menurut aku pemandu wisatanya friendly, dan komunikatif banget 

sama kita, jadi kita diajak kenalan dulu satu persatu nyebutin nama dan 

asalnya. 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Ramah juga sih, kita ditawarin untuk foto foto juga. Mau ngefotoin 

kita dan hasilnya bagus juga. 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 



 

 

Jawab: Kalau dari penampilan edukatornya sih oke, dia rapih, memakai 

seragam juga. Terus kalua fasilitas penunjang, dia makai semacam buku 

bergambar. Jadi pas ngejelasin kita jadi ada visualiasasinya gitu lho, ada 

bayangan juga. 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 

Jawab: Iya, kayak tadi seperti menawarkan untuk foto, trus juga selalu 

diingatkan buat memakai seatbelt. 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: Kalau menurut aku, yang bikin berkesan itu adalah dia cukup kreatif, 

karna waktu perjalanan pulang, itukan materinya habis dan dia tu ada 

inisiatif buat bikin kuis sama kita ya pokoknya seru sih. 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Menurut aku, overall udah oke. 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Muhammad Krisdiyanto 

Umur  : 26 Tahun 

Status  : Karyawan Swasta 

Alamat  : Magelang 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Ini kali pertama saya mencoba Jogja Heritage Track 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: Tau karena dari teman 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

Jawab: Rute Paraning Dumadi, seharusnya berhenti dan turun di Museum 

Sonobudoyo, tapi karena senin tutup, kita cuma berhenti disitu sebentar lalu 

melanjukan perjalanan lagi. 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 



 

 

Jawab: Selama perjalanan tour, kami dijelaskan mengenai filosofi filosofi 

pemberian nama jalan, contohnya jalan Margoutomo yang berarrti jalan 

keutamaan atau kebaikan, Jalan Malioboro yang berarti jalan yang dipenuhi 

dengan rangkaian bunga, kemudian Jalan Panuragan yang artinya 

pengusiran hal hal negatif, dan di Museum Sonobudoyo tidak terlalu banyak 

yang bias dipelajari karena pas hari senin. Museum Sonobudoyo hari senin 

tutup, jadi ga banyak yang bias dipelajari. 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Pemandu wisatanya sangat komunikatif, namun kebetulan pas 

didalam satu bis itu banyak mahasiswa, jadi yang sering diajak ngobrol itu 

mahasiswanya. 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Untuk pengetahuan dan cara menjelaskan filosofi filosofi di Jogja 

itu udah cukup, bahkan sangat baik penyampaiannya. 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

Jawab: Tentunya iya, mereka memakai seragam sama tanda pengenalnya 

juga. 



 

 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 

Jawab: Iya tadi diingatkan juga untuk memakai seatbelt, trus kalau foto 

bantu ngarahin juga. 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: Menurut saya soal pengetahuan dari educator itu sangat bagus dan 

cara dia menjelaskan itu sangat detail dan mudah dipahami. 

10.Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Kritik untuk educator mungkin cara dia berbicara terlalu cepat, dan 

karena kebanyakan mahasiswa, jadi ada beberapa bercandaan yang ngga 

relate sama saya. Jadi saran saya, lebih disesuaikan lagi 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Shufia 

Umur  : 23 Tahun 

Status  : Mahasiswa 

Alamat  : Grabag, Magelang 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Pertama kali 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: Saya mendapat info ini dari temen, dan teman saya dari temennya 

juga.  

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

Jawab: Rutenya namanya lupa, titik destinasinya berhenti di krapyak terus 

Museum Sonobudoyo. 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 



 

 

Jawab: Yang pasti cerita ya, tentang sejarah. Kita juga dapet name tag yang 

dipakai, ada brosur juga. 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Pemandunya ngomongnya jelas dan komunikatif 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Sangat jelas, sangat berpendidikan tentunya, karena dia menjelaskan 

sangat detail tentang kerajaan yang ngga boleh lewat ini ini mana aja, titik 

titik yang sacral, trus menjelaskan tentang katanya di Jogja ada 3 macam 

cobaan. Trus pasar bringharjo tentang kekuasaan atau tentang nafsu.  Berarti 

dia berpengetahuan. 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

Jawab: Untuk sopan, dia juga sangat sopan dan sangat rapi karena dia 

berpenampilan seperti layaknya seorang guru atau pemandu yang 

penampilannya harus formal. 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 



 

 

Jawab: Peduli, karena waktu di bis hampir jatuh, dia langsung sigap nolong 

dan bilang hati hati. Trus kalau ada yang nagntuk dia berusaha buat suasana 

biar ga ngantuk kayak dikasih lemparan jokes gitu 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: berkesannya kok dia tu sangat sangat berpengetahuan ya tentang 

jogja, kok dia hafal betul, dan pas ditanya dia bisa jawab semua. 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Pemandunya lain kali lebih enjoy, lebih gen z, eh tapi itu diliat juga 

dari umur yang naik. Tapi emang sih, pas naik itu ada ibu ibu yang naik, 

jadi ngga mungkin kayak “hei bro, santai bro”. Jadi udah bener sih, paling 

tambahan, lebih santai aja sih 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Nosa 

Umur  : 15 Tahun 

Status  : Pelajar 

Alamat  : Yogyakarta 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Pertama kali, baru sekali nyoba 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: Instagram 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

Jawab: Rute Sangkaning Dumadi 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 

Jawab: Tadi kan dijelasin tentang sumbu filosofi ya, jadi kayak makin 

paham kalau Jogja itu ditata sedemikian rupa, sedetail itu. 



 

 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Ngejelasin enak, gampang ditangkep sama kita. 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Udah paham banget lah sama Jogja, jadi ga usah diraguin lagi kalo 

mau tanya tanya 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

Jawab: Iya, pakai seragam, rapih 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 

Jawab:  Iya, tadi kayak mau foto ga  

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: Perjalanan yang sangat seru, edukatornya juga keren ngejelasinnya 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Ngga ada sih, udah cukup menurut aku.  

 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Janit 

Umur  : 15 Tahun 

Status  : Pelajar 

Alamat  : Yogyakarta 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Iya baru pertama kali 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: dari TikTok 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja? 

Jawab: Tadi rutenya Sangkaning Dumadi 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 

Jawab: Penjelasan tentang sumbu filosofi, yang aku orang Jogja aja gatau, 

baru paham tadi. 



 

 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Ngejelasinnya enak, gampang ditangkap, trus juga ada becanda 

becandanya tadi, jadi enak sih. Suasananya jadi cair 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Iya, kayak udah paham banget sama Jogja, kayak udah melekat sama 

Jogja 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

Jawab: Iya, penampilannya sopan dan rapih, bawa alat kayak papan 

bergambar untuk ngejelasin juga. 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 

Jawab: Iya, tadi juga diingetin buat jangan lupa pakai sabuk pengaman 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: Dapet informasi banyak, ngejelasinnya juga enak 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Kalau buat pemandunya belum ada sih.  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA WISATAWAN 

Narasumber:  Wisatawan 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di 

Jogja Heritage Track” 

 

Nama  : Adel 

Umur  : 23 Tahun 

Status  : Mahasiswa 

Alamat  : Tegalrejo, Yogyakarta 

Daftar pertanyaan untuk wisatawan Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa kali mencoba bus Jogja Heritage Track? 

Jawab: Ini kali pertama saya 

2. Darimana wisatawan mendapat informasi tentang Jogja Heritage Track? 

Jawab: Saya tau karena pernah FYP TikTok 

3. Rute apa yang dinaiki dan berhenti di titik destinasi mana saja?  

Jawab: Tadi saya naik di rute Sumbu Filosofi Jogja, dan berhenti di 

Panggung Krapyak. Tadi juga menjelaskan di Plengkung Gading, tapi cuma 

lewat karena tidak bisa berhenti disitu 

4. Apa saja yang didapat selama perjalanan naik Jogja Heritage Track? 



 

 

Jawab: Banyak sekali yang didapat selama perjalanan. Saya orang Jogja, 

tapi cuma tau Sumbu Filosofi atau sebagai garis imajiner, pernah dengar. 

Tapi saya tidak tau kalau se   detail ini. Ternyata semua ada filosofinya ya. 

5. Menurut anda, bagaimana tanggapan anda mengenai pemandu wisata yang 

menemani saat perjalanan wisata? 

Jawab: Tadi saya dipandu oleh Mba Ratna. Keren banget, dapet banget, 

ngga sekedar ngasih informasi, tapi juga bisa engage wisatawan karena 

diselingi jokes jokes 

6. Apakah pemandu wisata berpengetahuan dalam menjelaskan objek 

destinasi, serta ramah dan sopan dalam bertutur kata? 

Jawab: Betul, sangat berpengetahuan ya. Tadi ada beberapa istilah Bahasa 

Jawa yang agak susah diingat, dan Mba Ratna bisa menjelaskan itu semua 

7. Apakah pemandu wisata berpenampilan sopan, rapi dan membawa fasilitas 

penunjang saat kegiatan wisata? 

Jawab:  Ramah iya, sopan, sangat sopan. Ya sopannya orang jawa lah, kaya 

gitu. Penampilan sopan iya tadi pakai batik, rapi, rambut dicepol, sedikit 

makup. Tadi membawa fasilitas penunjang gambar yang di print dan di 

laminating. 

8. Apakah pemandu wisata peduli dan memberikan perhatian kepada 

wisatawan? 



 

 

Jawab: Iya bener, saya sudah singgung kalau Mba Raatna itu engage ke 

penumpang dapat. 

9. Apa yang membuat wisatawan berkesan dari pemandu wisata saat 

melakukan kegiatan wisata? 

Jawab: Aduh maaf karena bolak balik jawabnya. Tapi emang berkesan 

karena engage atau melibatkan penumpang itu tadi. 

10. Kritik dan saran untuk pemandu wisata 

Jawab: Sejauh ini belum ada, edukatornya top. 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA PEMANDU WISATA 

Narasumber; Pemandu Wisata 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di Jogja 

Heritage Track” 

 

Nama  : Ratna 

Umur  : 32 Tahun 

Status : Edukator Jogja Heritage Track 

Alamat  : Bumijo, Kota Yogyakarta 

Daftar pertanyaan untuk pemandu wisata Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa lama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track? 

Jawab: Sudah sekitar satu setengah tahun 

2. Bagaimana latar belakang dan tujuan dari Jogja Heritage Track sendiri? 

Jawab: Jadi kalau Jogja Heritage ini adalah program yang di adakan oleh 

Dinas Kebudayaan atau Kundha Kabudayaan DIY, tujuannya untuk 

mengajak warga atau masyarakat luas untuk belajar bersama sama berkaitan 

dengan sejarah atau cagar budaya yang ada dikawasan Provinsi Daerah 

Istimewa Yogyakarta 

3. Apa saja yang di unggulkan dari Jogja heritage Track? 



 

 

Jawab: Yang   diunggulkan, informasi informasi yang disajikan masyarakat 

berkaitan tadi, informasi dan sejarah cagar budaya. Kan banyak tuh orang 

orang yang mungkin tinggal di Jogja sering lewat areanya, tapi gatau 

sejarahnya seperti apa. Jadi Jogja heritage ini hadir sebagai sarana informasi 

kepada masyarakat luas 

4. Dengan kapasitas 8 orang per unit bus, apakah setiap hari selalu penuh atau 

tidak?  

Jawab: Kalau saat ini antusiasme masyarakat berkaitan dengan Jogja 

Heritage ini sangat baik, jadi penuh terus. Kalau reservasi online, dan untuk 

booking di awal bulan dengan kapasitas 5 atau kelipatannya. 

5. Selama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track, apakah ada 

kendala yang dialami, dan seperti apa? 

Jawab: Kalau sejauh ini kendala, masih kendala dibatas wajar. Maksudnya 

berkaitan dengan materi materi yang kemudian terus berkembang dan usaha 

masing masing untuk menngembangkan diri, pengetahuan juga. Baca baca 

lagi, berkaitan dengan tema baru mungkin. 

6. Bagaimana penampilan fisik atau kerapian pemandu wisata pemandu wisata 

pada saat bersama wisatawan? 

Jawab: Kebetulan kalau educator di Jogja Heritage ini memang   adastandar 

penampilannya, jadi wajib menggunakan makeup, kemudian laki laki wajib 

grooming, dan juga berseragam yang pasti. 



 

 

7. Apa saja SOP yang diterapkan management JHT selama perjalanan wisata? 

Jawab: Ada juga, sudah ada SOP berkaitan dengan bagaimana proses 

memandu, ada opening dulu, dijelaskan kepada wisatawan terkait fasilitas 

di bus, fasilitas keamanan. Kemudian bagaimana jalannya tour juga ada 

SOP nya. Termasuk briefing awal juga ada SOP nya karena kan itu terkait 

memberikan pandangan awal kepada peserta kan. Jadi kayak gambaran   

besarnya dulu, kemudian masuk bis, nanti diberikan arahan terkait tour baru 

nanti dijelaskan terkait informasi destinasinya. 

8. Bagaimana cara anda sebagai pemandu wisata menciptakan suasana yang 

kondusif pada saat meberikan informasi 

Jawab: Sebagai educator tentunya harus bias membaca situasi dan kondisi, 

jika banyak wisatawan yang lewat di daerah a, lalu ingin 

mendokumentasikan, maka nanti saya harus memberi waktu dulu. Kalau 

sudah kondusif, baru saya mulai menjelaskan lagi. 

9. Apakah akan ada inovasi baru untuk menyampaikan informasi atau edukasi 

kepada wisatawan? 

Jawab: Kemungkinan akan ada, tapi kalau itu mungkin belum bisa kami 

sampaikkan, karena itu ada kaitannya dengan kebijakan manajemen Joga 

Heritage dan Dinas Kebudayaan. Tapi tentunya Jogja Heritage akan terus 

berkembang, aka nada upgrade upgrade mungkin berkaitan dengan tema 

wisata. Awalnya ketika jalan hanya punya 1 rute, sekarang sudah ada tema 

baru. 



 

 

 

10. Upaya apa yang dilakukan pemandu wisata agar membuat wisatawan 

menikmati perjalanan dan menjadikan perjalanan wisata yang berkesan? 

Jawab: Kan setiap orang ada caranya masing masing ya, kalau saya sendiri 

dengan berusaha menyampaikan materi, pengethauan, informasi dengan 

bahasa yang simple, yang sesuai dengan usia juga. Jadi kalau bapak ibu, 

yang usianya sudah sepuh sepuh penyampaiannya berbeda dengan 

menyampaikan kepada temen temen yang masih muda. Fleksibel lah. 

Tentang bahasanya, tentang apa yang diceritakan. Jadi diliat segmennya 

dulu lah 

  



 

 

DAFTAR PEDOMAN WAWANCARA PEMANDU WISATA 

Narasumber; Pemandu Wisata 

“Presepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan Pemandu Wisata di Jogja 

Heritage Track” 

 

Nama  : Pramudito 

Umur  : 33 Tahun 

Status : Edukator Jogja Heritage Track 

Alamat  : Tamansiswo, Yogyakarta 

Daftar pertanyaan untuk pemandu wisata Jogja Heritage Track 

1. Sudah berapa lama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track? 

Jawab: Kalau dari awal rilisnya Jogja Heritage, berarti udah satu tahunan 

lebih. 

2. Bagaimana latar belakang dan tujuan dari Jogja Heritage Track sendiri? 

Jawab: Latar belakangnya Jogja Heritage Track kan memiliki misi untuk 

mensosialisasikan kawasan sumbu filosofi ini, yang dimana Kawasan 

sumbu filosofi ini sedang kita ajukan untuk menjadi salah satu situs warisan 

dunia setara dengan Candi Borobudur ke UNESCO 

3. Apa saja yang di unggulkan dari Jogja heritage Track? 



 

 

Jawab: Cerita sejarahnya.  Jadi untuk cerita sejarahnya kita dibahasnya tidak 

hanya dipermukaannya saja, tetapi kita bahas lebih dalam mengenai apa itu 

konsep sumbu filosofi, kemudian bangunannya, kemudian sejarah 

sejarahnya dan kemudian ada pont positifnya apa dari bangunan bangunnan 

tersebut, dan sebagainya. 

4. Dengan kapasitas 8 orang per unit bus, apakah setiap hari selalu penuh atau 

tidak? 

Jawab: Selalu penuh, ini bahkan ada banyak sekali yang masuk ke dalam 

waiting list. Jadi untuk adminnya sendiri biasanya dalam sehari bisa 

menghandle 100 pesan atau 100 wa peserta untuk mendaftar Jogja Heritage 

Track ini. Jadi baik peserta rombongan ataupun perorangan ada banyak, 

kurang lebih ada 200 sampai 300 orang. Dari wisatawan mancanegara pun 

juga ada yang mencoba ini, dari Jepang sama Belanda, penyampaiannya 

menggunakan Bahasa Inggris. 

5. Selama menjadi pemandu wisata di Jogja Heritage Track, apakah ada 

kendala yang dialami, dan seperti apa? 

Jawab: Kalau untuk kendalanya pasti ada, jadi untuk educator sendiri, itu 

penyesuaian untuk pembelajaran materinya. Jadi materinya banyak, 

sedangkan nanti untuk peserta kan tidak semuanya kita sampaikan, mungkin 

hanya poin poin menariknya aja. Jadi kendalamya mungkin dalam 

pemilihan informasi, kemudian tekhnik kepemanduannya juga. Jadi itu 

yang buat kami harus selalu dipelajari sebagai educator. 



 

 

6. Bagaimana penampilan fisik atau kerapian pemandu wisata pemandu wisata 

pada saat bersama wisatawan? 

Jawab: Ada, jadi kan kita sebagai garda terdepan saat melayani wisatawan, 

untuk itu pemandu wisata diharuskan untuk bisa menjaga penampilan 

seperti merapihkan rambut, memakai parfume, menggunakan lotion dan 

sebagainya. Termasuk dalam berpenampilan, edukator memakai seragam 

yang sudah ditentukan dan memakai id card sebagai edukator. 

7. Apa saja SOP yang diterapkan management JHT selama perjalanan wisata? 

Jawab: Ada, untuk SOP nya sendiri selama perjalanan, untuk educator 

sendiri itu harus berdiri di tengah bus untuk menjelaskan. Terus kemudian 

nanti untuk para pesertanya harus menggunakan seatbelt, dan kemudian 

nanti untuk SOP yang lain seperti driver, itu hanya maksimal 30km/jam, 

dan tidakboleh lebih dari itu. 

8. Bagaimana cara anda sebagai pemandu wisata menciptakan suasana yang 

kondusif pada saat meberikan informasi 

Jawab: Biasanya saya mencari point of interest dari penumpang saya. Jadi 

saya liat dulu, inikan penumpang dia minatnya dibagian mana. Nah itu saya 

fokuskan penjelasan saya di bagian itu. Tapi ya tidak lepas dari tema ya. 

Jadi menyesuaikan lah dengan kondisi peserta. Karena ada beberapa peserta 

yang dia itu naik bus, tujuannya hanya untuk berfoto foto. Jadi kita tidak 

boleh memaksakan materi harus masuk. Mungkin kita berikan waktu ya 5 

sampai 10 menit untuk dokumentasi 



 

 

9. Apakah akan ada inovasi baru untuk menyampaikan informasi atau edukasi 

kepada wisatawan? 

Jawab: Insyaallah ada, nanti rencana kita akan menggunakan sperti pad 

yang nanti didalamnya itu aka nada penjelasan penjelasan tersambung 

dengan remote pengontrol LCD. Nanti rencana akan dipasang LCD, tapi 

untuk waktunya saya belum berani menyampaikan tapi rencana akan ada 

itu. Kemudian nanti educator hanya tinggal set melalui pad. Jadi lebih 

digital. 

10. Upaya apa yang dilakukan pemandu wisata agar membuat wisatawan 

menikmati perjalanan dan menjadikan perjalanan wisata yang berkesan? 

Jawab: Jadi kalau utuk saya pribadi ya, saya itu sebagai educator disini 

tujuannya tidak hanya untuk bekerja, tetapi sharing pengalaman.  Jadi saya 

menganggap tamu itu sebagai rekan perjalanan. Bukan hanya sebagai tamu. 

Jadi agar tamu nyaman ya saya harus mencari tau apa yang dibutuhkan 

tamu. Nha dari situ nanti saya akan mencoba untuk masuk, dan kemudian 

menyampaikan informasi sesuai dengan keinginan para tamu. Nha dengan 

begitu nanti tamu kan akan menyampaikan ke orang lain, ini lho ada bus 

Jogja Heritage Track, ada edukatornya yang sangat ramah, kemudian 

pengetahuannya sangat mumpuni mengenai kota Yogyakarta, jadi tidak 

hanya wisata saja, tetapi sekaligus sarana edukasi, nah yang nanti akan 

menarik orang lain untuk naik bus ini. Trus lebih mengalir percakapannya, 

tidak kaku harus seperti ini, seperti itu. 



 

 

Lampiran 2 Surat Izin Penelitian 

  



 

 

Lampiran 3 Surat Balasan Izin Penelitian 

  



 

 

Lampiran 4 Lembar Bimbingan 

 

 

 

 



 

 

  



 

 

Lampiran 5 Lembar Dokumentasi Pengambilan Data Penelitian 
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