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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisa tentang penerapan  service quality pada sumber 

daya manusia di Indonesian Railway Museum serta didukung oleh teori  - 

teori dan pembahasan pada bab – bab sebelumnya, maka penulis akan 

memberikan kesimpulan dan saran yang diharapkan dapat bermanfaat. 

Dari lima dimensi kualitas pelayanan yang digunakan untuk melihat 

dan mengukur kualitas pelayanan pada Indonesian Railway Museum yaitu 

Tangibel (Berwujud), Reability (Kehandalan), Responsiviness (Ketanggapan), 

Assurance (Jaminan), dan Empathy (Empati) dapat disimpulkan bahwa 

penerapan service quality pada sumber daya manusia di Indonesian Railway 

Museum tergolong baik Meskipun demikian masih ada beberapa indikator 

dari dimensi-dimensi pelayanan yang mendapat hasil kurang baik, 

Berdasarkan pengamatan penulis selama praktek  kerja di Indonesian Railway 

Museum. 

Kesimpulan berdasarkan lima dimensi yang digunakan dalam 

penelitian : 

1. Kualitas dalam dimensi Tangibel itu sudah cukup baik. Hal-hal yang 

mendukung citra baik adalah kebersihan lokasi, keindahan dan tata taman 

yang selalu di rawat setiap hari. Bidang human resource controlling 

melakukan sudah memiliki standar uniform, boots, dan masker yang 

disediakan oleh pihak museum. Standar yang digunakan para karyawan 
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juga disesuaikan dengan jabatan yang diemban.  Terdapatsedikit 

kekurangan yakni petugas yang masih kurang wangi dan perlu di 

tingkatkan kebersihan di kolong mesin scan bagian boarding. 

2. Reability museum telah memiliki standar ketepatan dalam kinerja. 

Ketepatan ditandai dengan ketepatan waktu karyawan dalam berangkat 

kerja. Karyawan di museum dapat dinilai memberikan informasi yang 

tepat atau sesuai menngenai kereta wisata maupun museum. Kesadaran 

terhadap kualitas pengalaman sudah menjadi pondasi pemahaman yang 

dapat dilihat realisasinya di lapangan. Kualitas yang masih dilakukan 

secara continuous atau berkelanjutan adalah salam, sapa, dan sopan 

terhadap wisatawan. 

3. Dimensi Responsiviness yang dapat ditinjau di lapangan adalah melakuakn 

pembinaan rutin oleh supervisor untuk mengatantisipasi kecelakaan. Hal 

terkait kecepatan yang dirasakan ketika antri tiket kereta wisata adalah 

adanya tiga karyawan di satu loket dengan sistem tiga line atau tiga garis 

antrian. Kepekaan karyawan terhadap perubahan lingkungan atau kondisi 

di museum juga menjadi poin penting. Hal ini ditinjau dengan kegiatan 

antara lain taman outdoor dibersihkan seminggu sekali, gerbong kereta 

setiap ada perjalanan, dan kerja bakti bersih lokomotif dua minggu sekali. 

Poin terakhir adalah responsif terhadap kebutuhan maupun keluhan 

wisatawan sesuai SOP. 

4. Dimensi asuransi atau jaminan wisatawan adalah dengan melihat jaminan 

untuk berangkat sesuai jam keberangkatan pada tiket, serta jaminan 
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keselamatan dengan security yang memantau keselamatan wisatawan pada 

area museum dan di dalam kereta. Selain jaminan wisatawan, pekerja juga 

mendapat jaminan berupa Badan penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) 

dan safety first tools(alat penunjang keamanan) untuk pekerja. Dalam 

dimensi Assurance ini memperlihatkan hasil yang baik dimana setiap 

indikator itu memunculkan hal-hal yang positif.  

5. Dimensi Emphaty diteliti melalui metode observasi dan wawancara 

menunjukkan citra positif atau baik. Hal-hal yang dapat ditarik nilainya 

adalah karyawan membantu mobilitas wisatawan yang disabilitas. 

Kemudian tidak adanya hubungan yang bersifat senioritas, tetapi adanya 

hubungan kekeluargaan yang terjalin selama masa kerja. Terdapat 

pemantauan oleh pekerja kebersihan dalam memantau kebersihan di area 

wisata. Kemudian supervisor memberikan apresiasi dalam bentuk makan 

siang terkait kinerja baik petugas kebersihan (K2). 

Dari penjabaran diatas, dapat disimpulkan terkait service quality  yang 

ada di Indonesian Railway Museum saat ini penelitian dilakukan secara 

kualitatif deskriptif pada service quality di Indonesian railway museum 

dengan menggunakan 5 dimensi kualitas yang dikemukakan oleh Zeithaml 

dkk  dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan publik di Indonesian Railway 

Museum sangat baik.  
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B. Saran  

Dari hasil penelitian dan kesimpulan yang ada, dengam melihat  prospek 

service quality kedepan, maka peneliti dapat mengemukan saran saran 

sebagai berikut:  

1. Habits atau kebiasaan wisatawan ketika beriwsata adalah mencari hal yang 

menarik didampingi dengan wisata kuliner juga. Tidak terdapatnya food 

court didalam museum, menjadi kekurangan daya tarik bagi wisatawan.  

Saran yang ingin disampaikan peneliti adalah dengan membangun food 

court yang dikelola oleh pihak museum untuk menambah pendapatan 

sekaligus adanya service terhadap karyawan saat jam istirahat. 

2. Akses wisatawan menuju lokasi museum kurang jelas. Kekurangan ini 

diakibatkan karena petunjuk pada jalan raya yang belum terpasang untuk 

mengarahkan wisatawan secara bertahap. Peneliti memberikan masukan 

kepada pihak Indonesian Railway Museum untuk memasang papan 

petunjuk di jalan utama ambarawa untuk mempermudah wisatawan 

mengakses menuju ttik wisata. 

3. Peneliti memberikan masukan kepada petugas kebersihan dan keindahan 

untuk senantiasa memantau kebersihan di area bording. 

4. Peneliti memberikan masukan kepada pihak Indonesian Railway 

Museumuntuk senantiasa memotivasi karyawannya dengan cara di berikan 

bonus berupa materi atau non materi. 
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LAMPIRAN 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

a. Peneliti bersama masinis sedang melakukan perjalanan stasiun 

ambarawa – stasiun tuntang. 

 

b. Peneliti bersama dengan supervisor museum melakukan interaksi 

dengan wisatawan.  

 



 

 

 

 

 

 

c. Peneliti bersama dengan craw perjalanan kereta wisata. 



 

 

 

 

 

d. Foto  K2 ( Kebersihan dan Keindahan) sedang istirahat. 

 

 

 

e. Foto Loket menyambut wisatawan yang datang. 



 

 

 

 

 

f. Foto petugas boarding  

 

g. Foto petugas parkir 



 

 

 

 

h. Foto karyawan yang sedang memberbaiki warna tembok. 

 

 

i. Foto Peneliti supervisor, dan karyawan sedang melihat 

pemandangan di stasiun jambu. 



 

 

 

 

 

j. Foto Peneliti dengan kondektur kereta wisata. 

 

k. Foto guide indonesian railway museum. 



 

 

 

 

L. Foto perpisahan Penelitidengan ketua stasiun dan 

supervisor 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

PERBANDINGAN JUMLAH PENGUNJUNG INDONESIAN RAILWAYS MUSEUM (IRM) AMBARAWA 

 
PER 31 DESEMBER 2018 

 

 Tiket Masuk Museum Kereta Wisata Reguler Kereta Wisata Sewa Photoshoot Sewa Tempat 
TOTAL TOTAL  

2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 2017 2018 BULAN PENGUNJUNG PENGUNJUNG 

Volume 

 

Volume 

 

Volume 

 

Volume Volume Volume Volume  

Volume 
(org) Volume (org) 

Volume 
(org) 2017 2018 

 (org)  (org)  (org)  (jam) (jam) (jam) (jam)   
             

Januari 27,605 22,343 2,160 4270 938 1720   -  30,703 28,333 

Februari 17,515 17,173 1,440 3571 1340 1600 1 2 - 3 20,295 22,344 

Maret 23,165 23,771 2,005 4188 1040 1720 2  - 1,5 26,210 29,679 

April 28,232 25,634 3,197 3956 1560 1800 2  2  32,989 31,390 

Mei 27,641 18,038 3,037 2921 1320 440 2 1   31,998 21,399 

Juni 23,095 34,914 2,818 6061 40 440     25,953 41,415 

Juli 27,980 21,954 3,235 4070 1360 680 2  1 2 32,575 26,704 

Agustus 13,084 15,643 2,843 4050 880 1520 4 2 1 1 16,807 21,213 

September 15,973 18,873 3,231 4381 560 1160  2  3hr 19,764 24,414 

Oktober 19,534 18,286 3,293 3338 1440 1760  5 1 1 24,267 23,384 

November 16,153 18,472 2,967 2758 1075 2240  1  3 20,195 23,470 

Desember 44,924 48,926 5,631 4601 1080 2040  2  4 51,635 55,567 

JUMLAH 284,901 284,027 35,857 48,165 12,633 17,120 13 15 5 14 333,391 349,312 

 

 

 

 

 

 



 

 

DOKUMEN WAWANCARA DI INDONESIAN RAILWAY  MUSEUM 

      Nama  : 

Usia  : 

      Jabatan  : 

      Waktu  : 

      Hari/ Tanggal : 

Loket  

1. Realibility (Keandalan) 

D. Bagaimana kesiapan petugas loket dalam menanggapi permintaan 

wisatawan? 

E. Bagaimana ketepatan petugas loket  Indoenesian Railway Museum 

dalam menanggapi permintaan wisatawan? 

F. Sejauh mana Kualitas pelayanan yang sudah di terapkan petugas  loket  

di  Indoenesian Railway Museum? 

2. Responsiveness (Tanggung Jawab) 

a. Bagaimana petugas loket  Indoenesian Railway Museum  menawarkan 

bantuan kepada wisatawan ketika wisatawan mengalami kesulitan 

walau tanpa diminta? 

b. Bagaimana cara petugas loket Indoenesian Railway Museum  

memberikan Pelayanan cepat untuk wisatawan? 

 



 

 

3. Assurance (Jaminan) 

a. Bagaimana petugas loket Indoenesian Railway Museum  melayani  

pembelian tiket ? adakah antrian panjang yang menyebabkan 

wisatawan menunggu terlalu lama? 

b. Sejauh mana Penguasaan pengetahuan petugas loket dalam 

memberikan informasi? 

c. Bagaimana Sikap pelayanan petugas loket dalam menghadapi 

wisatawan? 

4. Empathy (Empati) 

a. Apakah Pelayanan sudah cukup fokus dalam menangani tiket atau 

bantuan yang wisatawan perlukan? 

b. Apakah petugas loket  Indoenesian Railway Museum  sudah Insiatif 

dalam memberikan  pelayan  bagi wisatawan? 

c. Apakah petugas loket  Indoenesian Railway Museum Pelayanan tanpa 

memandang status sosial? Ya atau tidak coba jelaskan! 

5. Tangibles (Fisik) 

a. Apakah tiket masuk museum di Indoenesian Railway Museum sudah 

memenuhi standar museum indonesia? 

b. Apakah Kebersihan di bagian loket  Indoenesian Railway Museum 

sudah cukup baik? Jelaskan! 

c. Apakah Ruang Loket sudah cukup strategis untuk di jangkau 

wisatawan? 



 

 

d. Bagaimana Penampilan petugas loket  Indoenesian Railway Museum ? 

apakah sudah termasuk rapih, bersih dan wangi? 

Kebersihan dan  Keindahan (K2) 

1. Realibility (Keandalan) 

a. Bagaimana ketepatan petugas k2 di Indoenesian Railway Museum 

dalam melakukan Kinerjanya sesuai dengan SOP? 

b. Sejauh mana Kualitas pelayanan yang sudah di terapkan petugas k2  

di  Indoenesian Railway Museum? 

2. Responsiveness (Tanggung Jawab) 

a. Bagaimana petugas K2 di Indoenesian Railway Museum  menawarkan 

bantuan kepada wisatawan ketika wisatawan mengalami kesulitan 

walau tanpa diminta? 

b. Berapa kali petugas K2 membersihkan taman, kereta diesel atau uang 

dan seluruh ruangan di Indoenesian Railway Museum  dalam sehari? 

Dan bagaimana cara membersihkannya untuk tetap menjaga kualitas 

kebersihannya? 

3.  Assurance (Jaminan) 

a. Adakah asuransi untuk petugas K2 dari pihak Indoenesian Railway 

Museum? Jika iya bentuk asuransi apa yang didapatkan? 

b. Adakah fasilitas khusus bagi petugas k2  untuk menjaga keamanan 

dalam membersihkan Indoenesian Railway Museum ? 

 



 

 

4. Empathy (Empati) 

a. Apakah petugas K2 di  Indoenesian Railway Museum  sudah Insiatif 

dalam memberikan  bantuan terhadap wisatawan? 

b. Apakah pernah petugas K2 memperingati wisatawan yang buang 

sampah sembarangan? Atau mencoba mencoret – coret lokomotif 

kereta? 

 

5. Tangibles (Fisik) 

a. Apakah Kebersihan di bagian Boarding Indoenesian Railway Museum 

sudah cukup baik? JelaskanApakah fasilitas kebersihan sudah cukup 

untuk menunjang kinerja? 

b. Bagaimana Penampilan petugasK2 apakah sudah sesuai dengan SOP? 

Boarding 

1. Realibility (Keandalan) 

G. Bagaimana kesiapan petugas Boarding dalam menanggapi permintaan 

wisatawan? 

H. Bagaimana ketepatan petugas BoardingIndoenesian Railway Museum 

dalam menanggapi permintaan wisatawan? 

I. Sejauh mana Kualitas pelayanan yang sudah di terapkan petugas 

Boarding di  Indoenesian Railway Museum? 

 

 



 

 

2. Responsiveness (Tanggung Jawab) 

a. Bagaimana petugas BoardingIndoenesian Railway Museum  

menawarkan bantuan kepada wisatawan ketika wisatawan mengalami 

kesulitan walau tanpa diminta? 

b. Bagaimana cara petugas Boarding Indoenesian Railway Museum  

memberikan Pelayanan cepat untuk wisatawan? 

3.   Assurance (Jaminan) 

a. Bagaimana petugas BoardingIndoenesian Railway Museum  dalam 

pemeriksaan tiket ? adakah antrian panjang yang menyebabkan 

wisatawan menunggu terlalu lama? 

b. Sejauh mana Penguasaan pengetahuan tentang Indoenesian Railway 

Museum  petugas Boarding dalam memberikan informasi? 

c. Bagaimana Sikap pelayanan petugas Boarding dalam menghadapi 

wisatawan? 

 

4. Empathy (Empati) 

a. Apakah Pelayanan sudah cukup fokus dalam pengecekan tiket atau 

bantuan yang wisatawan perlukan? 

b. Apakah petugas BoardingIndoenesian Railway Museum  sudah 

Insiatif dalam memberikan  pelayan  bagi wisatawan? 

c. Apakah petugas Boarding Indoenesian Railway Museum Pelayanan 

tanpa memandang status sosial? Ya atau tidak coba jelaskan! 

 



 

 

5. Tangibles (Fisik) 

a. Apakah fasilitas berupa mesin scan sudah cukup baik digunakan 

setiap saat?  

b. Apakah Kebersihan di bagian BoardingIndoenesian Railway Museum 

sudah cukup baik? Jelaskan! 

c. Bagaimana Penampilan petugas BoardingIndoenesian Railway 

Museum ? apakah sudah termasuk rapih, bersih dan wangi? 

Supervisor  

1. Realibility (Keandalan) 

a. Sejauh mana Kualitas pelayanan yang sudah di terapkan karyawan   di  

Indoenesian Railway Museum? 

b. Apakah semua departemen yang ada di Indoenesian Railway Museum 

sudah memahami hospitality dalam melayani wisatawan? 

2. Responsiveness (Tanggung Jawab)? 

a. Bagaimana cara supervisor memberikan arahan terhadap karyawan 

yang lain untuk tetap bekerja sesuai dengan SOP? 

b. Bagaimana cara supervisor dalam menanggapi keluhan dari 

wisatawan? 

3.   Assurance (Jaminan) 

a. Bagaimana Supervisor memotivasi karyawan yang lain untuk 

semangat dalam melakukan kerjanya? 

b. Adakah jaminan keselamatan bagi semua departemen yang ada di 

Indoenesian Railway Museum? Jika iya berupa apa? 



 

 

4. Empathy (Empati) 

a. Apakah super visor sudah cukup fokus dalam menangani 

perkembangan  sumber daya manusia di Indoenesian Railway 

Museum? 

b. Bentuk bantuan apa yang sering supervisor lakukan untuk 

meringankan pekerjaan karyawan yang lainnya? 

5. Tangibles (Nyata) 

a. Apakah tiket masuk museum di Indoenesian Railway Museum sudah 

memenuhi standar museum indonesia? 

b. Apakah Kebersihan di Indoenesian Railway Museum sudah cukup 

baik? Jelaskan! 

c. Apakah aksesbilitas Indoenesian Railway Museum  sudah cukup 

strategis untuk di jangkau wisatawan? 

d. Bagaimana Penampilan karyawan di  Indoenesian Railway Museum ? 

apakah sudah termasuk rapih, bersih dan wangi? 

Kepala Stasiun 

1. Realibility (Keandalan) 

a. Sejauh mana Kualitas pelayanan yang sudah di terapkan karyawan  di  

Indoenesian Railway Museum? 

b. Apakah semua departemen sudah cukup memahami arti dari kualitas 

pelayanan? 

c. Bentuk kualitas pelayanan seperti apa yang sudah dilakukan oleh 

karyawan Indoenesian Railway Museum? 



 

 

2. Responsiveness (Tanggung Jawab)? 

a. Bagaimana cara kepala  stasiun memberikan arahan terhadap 

karyawan yang lain untuk tetap bekerja sesuai dengan SOP? 

b. Bagaimana cara kepala stasiun menanggapi keluhan wisatawan? 

Misalkan antrian pembelian tiket kereta ? 

c. Apakah nantinya akan ada tambahan jadwal keberangkatan kereta api 

baik diesel atau uap? 

3. Assurance (Jaminan) 

a. Bagaimana kepala stasiun memotivasi karyawan yang lain untuk 

semangat dalam melakukan kerjanya? 

b. Apakah keamanan kereta diesel atau uap  sudah sesuai dengan standar 

perkereta apian indonesia? 

4. Empathy (Empati) 

a. Apakah kepala stasiun sudah cukup fokus dalam menangani 

perkembangan  sumber daya manusia di Indoenesian Railway 

Museum? 

b. Bagaimana tanggapan kepala stasiun melihat semua karyawan bekerja 

dengan giat? Adakah penaikaan jabatan atau penghargaan lainnya? 

5. Tangibles (Nyata) 

a. Apakah tiket kereta diesel atau uap  di Indoenesian Railway Museum 

sudah cukup baik? 

b. Apakah Kebersihan di kereta diesel atau uap sudah cukup baik? 

Jelaskan! 



 

 

c. Apakah aksesbilitas Indoenesian Railway Museum  sudah cukup 

strategis untuk di jangkau wisatawan? 

d. Bagaimana Penampilan karyawan di  Indoenesian Railway Museum ? 

apakah sudah termasuk rapih, bersih dan wangi? 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


	BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 
	A. Kesimpulan  
	B. Saran  

	DAFTAR PUSTAKA 
	LAMPIRAN 

