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ABSTRAK

Cak dan Ning Surabaya merupakan sebuah kegiatan yang rutin dilaksanakan
oleh pemerintah kota Surabaya setiap tahunnya. Kegiatan ini memiliki maksud dan
tujuan untuk memilih pemuda pemudi kota Surabaya sebagai calon untuk menjadi
duta wisata kota Surabaya. Penelitian ini penulis lakukan mulai dari bulan September
hingga Desember 20919 di Kota Surabaya dengan kegiatan penelitian yang
dilakukan yakni megikuti tur dengan menggunakan bus wisata kota Surabaya dimana
bus wisata tersebut bernama Surabaya Shopping & Culinary Track Bus yang dapat
disingkat pula dengan nama SSCT. Dengan maksud dan tujuan dari penelitian ini
ialah menilai bagaimana kualitas pelayanan daripada Cak dan Ning kota Surabaya
sebagai duta wisata kota yang terlibat langsung dalam partisipasinya sebagai tour
guide di bus wisata Surabaya Shopping & Culinary Track Bus (SSCT). Penilaian dari
kualitas pelayanan tour guide ini berkaitan dengan tiga dimensi yaitu penyedia
layanan utama, orientasi pelanggan dan efektivitas komunikasi yang dilakukan oleh
Cak dan Ning kota Surabaya (Heung 2008). Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dengan penyebaran
kuesioner sebagai instrumen penelitiannya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 1) penyedia layanan utama yang
dilakukan oleh Cak dan Ning sudah sangat baik akan tetapi Cak dan Ning masih
kurang dalam penyampaian informasi tentang keselamatan kepada wisatawan; 2)
orientasi pelanggan yang dilakukan oleh Cak dan Ning sudah sangat baik tetapi
masih kurang dalam pengetahuan akan kebudayaan serta kebiasaan wisatawan ketika
berwisata; 3) efektivitas komunikasi yang dilakukan oleh Cak dan Ning sudah baik
akan tetapi wisatawan melihat Cak dan Ning kurang dalam menghadapi serta
memecahkan suatu permasalahan. Rekomendasi yang dapat diberikan adalah pihak
pemerintah perlu mengadakan emergency class agar Cak dan Ning lebih sadar dan
waspada akan penyampaian informasi tentang peraturan keselamatan kepada
wisatawan, akan tetapi perlu meningkatkan pengetahuan akan keduayaan serta
kebiasaan wisatawan ketika berwisata, dan akan tetapi wisatawan perlu adanya
hubungan timbal balik yang lebih agar Cak dan Ning dapat menangani dengan baik
ketika ada sebuah permasalahan yang terjadi.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Tour Guide, Cak dan Ning Kota Surabaya,
Penyedia Layanan Utama, Orientasi Pelanggan, Efektivitas Komunikasi



ABSTRACT

Cak and Ning Surabaya is an activity that is routinely carried out by the
Surabaya city goverment every year. This activity has the intent and purpose of
selectic young Surabaya city citizens as candidates to become tourism ambassadors
of the city of Surabaya. This research was conducted from September to December
2019 in Surabaya city with research activitties carried out by taking a tour using the
Surabaya city tour bus where the named was Surabaya Shopping & Culinary Track
Bus which can be abbreviated as SSCT. With the intent and purpose of this study is
to asses how was the quality of service of the Cak and Ning Surabaya as an
ambassador for the city tourism directly involved in its participation as a tour guide
on the Surabaya Shopping & Culinary Track Bus (SSCT). The assessment of the
quality of this tour guide service relates to three dimensions, first was core service
delivery, second was customer orientation, and the last was communication
effectiveness carried out by Cak and Ning Surabaya (Heung, 2008). The research
method used in the study was descriptive with a quantittative approach with the
distribution of quationnaires as research instruments.

The results of this study indicate that 1) the core service delivery that
performed by Cak and Ning have been very good but they’re still lacking in
delivering information about safety to tourist; 2) customer orientation conducted by
Cak and Ning is also very good but still lacks in knowledge of the culture and habits
of tourist when travelling; 3) the effectiveness of communication that carried out by
Cak and Ning is good but tourist see they have to be more aware of delivering of
information about safety regulations to tourist, but it is necessary to increase
knowledge of both the culture and habits of tourist when travelling, and yet tourist
need a reciprocal relationship which is more so that Cak and Ning can handle it well
when there is a problem that occurs.

Keywords: Service Quality, Tour Guide, Cak and Ning Surabaya, Core Service
Delivery, Customer Orientation, Communication Effectiveness
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