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HALAMAN MOTTO

Every day, we sing from our youth
That's what makes us breathe

It allows us to start something new

Let's do it again
Shout out your voice even louder
This is a new generation

And this is a new day

(Sinosijak — iIKON)
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ABSTRAK

Saat ini, pariwisata dikemas dengan berbagai ide yang menarik untuk berbagai
kalangan. Ide walking tour adalah salah satu gagasan berwisata yang banyak
disukai di masyarakat saat ini. Walking tour adalah kegiatan mengunjungi tempat-
tempat menarik di satu lokasi dengan berjalan kaki. Oleh karena itu, dibutuhkan
pemandu wisata atau tour guide yang dapat membantu wisatawan mempelajari
semua hal yang diinginkan tentang destinasi wisata saat walking tour berlangsung.
Salah satu contohnya adalah pemandu wisata dalam kegiatan wisata walking tour
di Cerita Bandung, pemandu wisata di Cerita Bandung ini biasa disebut dengan
storyteller. Cerita Bandung merupakan tour operator yang berdiri sejak Desember
2019, dengan memiliki dua program walking tour yang disuguhkan kepada
wisatawan yaitu rute alam dan rute kota. Rute kota sendiri terdiri dari 17 rute.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pemandu wisata pada program rute kota di Cerita Bandung melalui 4 dimensi yaitu
professional competence, interpersonal skill and organization, empathy, dan
problem solving. Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode
deskriptif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Objek yang diteliti pada
penelitian ini yaitu kualitas pelayanan pemandu wisata pada program rute kota di
Cerita Bandung, dengan subjek penelitiannya adalah peserta yang mengikuti
walking tour (pay as you wish) rute kota. Teknik sampling yang digunakan berupa
non-probability sampling dengan accidental sampling. Adapun teknik
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu survei, observasi dan wawancara
melalui kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Berdasarkan hasil penelitian
dan pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis, diketahui bahwa kualitas
pelayanan pemandu wisata pada program rute kota di Cerita Bandung sudah baik.
Hal tersebut dinilai melalui keempat dimensi yang mendapatkan perolehan
peniliaian baik. Penilaian tertinggi adalah pada dimensi empathy, sedangkan
penilaian terendah adalah pada dimensi problem solving. Adapun rekomendasi
yang diberikan kepada Cerita Bandung yaitu dengan dapat mempertahankan dan
meningkatkan kembali kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemandu wisata
program rute kota kepada peserta.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Pemandu Wisata, Professional Competence,
Interpersonal Skill and Organization, Empathy, Problem Solving.
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ABSTRACT

Nowadays, tourism is packed with various ideas that appeal to various groups. The
idea of a walking tour is one of the most popular travel ideas in today's society.
Walking tour is an activity of visiting interesting places in one location on foot.
Therefore, a tour guide or tour guide is needed who can help tourists learn all the
desired things about tourist destinations during the walking tour. One example is a
tour guide in walking tour activities at Cerita Bandung, the tour guide at Cerita
Bandung is usually called a storyteller. Cerita Bandung is a tour operator that was
established in December 2019, with two walking tour programs that are presented
to tourists, namely nature routes and city routes. The city route itself consists of 17
routes. This study aims to determine the quality of service provided by tour guides
on the city route program at Cerita Bandung through 4 dimensions, namely
professional competence, interpersonal skills and organization, empathy, and
problem solving. The method used in this research is descriptive method using
quantitative approach. The object studied in this research is the quality of tour
guide services in the city route program at Cerita Bandung, with the research
subject being participants who take a walking tour (pay as you wish) city route. The
sampling technique used was non-probability sampling with accidental sampling.
The data collection techniques in this study were surveys, observation, and
interviews with questionnaires as data collection tools. Based on the results of
research and discussion that has been carried out by the author, it is known that
the quality of tour guide services on the city route program in Cerita Bandung is
good. This is assessed through the four dimensions that get good ratings. The
highest assessment is in the empathy dimension, while the lowest assessment is in
the problem solving dimension. The recommendations that the authors can give to
Cerita Bandung are to be able to maintain and improve the quality of service
provided by the city route program tour guides to participants.

Keywords: Service Quality, Tour Guide, Professional Competence, Interpersonal
Skill and Organization, Empathy, Problem Solving.
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