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ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai kualitas pemandu wisata di Keraton
Kasepuhan Cirebon yang memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan
dan informasi kepada wisatawan. Peran pemandu wisata sangat krusial dalam
membentuk pengalaman wisata yang edukatif, menyenangkan, dan berkesan,
terutama pada destinasi budaya yang kaya akan nilai sejarah seperti Keraton
Kasepuhan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana
kualitas pemandu wisata di lokasi tersebut, ditinjau dari empat dimensi utama,
yaitu kompetensi profesional, keterampilan interpersonal dan organisasi, empati,
serta kemampuan memecahkan masalah. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif deskriptif. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara
daring kepada 270 responden yang merupakan wisatawan yang telah berkunjung
ke Keraton Kasepuhan pada tahun 2023 hingga 2024. Instrumen penelitian
disusun berdasarkan indikator-indikator dari keempat dimensi kualitas pemandu
wisata. Skala yang digunakan dalam kuesioner adalah skala Likert lima poin.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pemandu wisata di Keraton
Kasepuhan berada pada kategori sangat baik. Pemandu wisata dinilai memiliki
pengetahuan budaya dan sejarah yang memadai, mampu menyampaikan informasi
secara jelas dan menarik, serta menunjukkan sikap sopan, rapi, dan terorganisir.
Mereka juga dinilai memiliki empati yang tinggi terhadap wisatawan, mampu
memahami kebutuhan pengunjung secara psikologis, serta menunjukkan semangat
dan kepekaan selama memberikan layanan. Selain itu, pemandu juga mampu
menyelesaikan masalah dan memberikan solusi atas kendala yang muncul selama
kegiatan wisata. Dengan demikian, kualitas pemandu wisata di Keraton
Kasepuhan Cirebon dinilai sangat baik dan memberikan kontribusi besar terhadap
kepuasan wisatawan.

Kata Kunci: Kualitas Pemandu Wisata, Kompetensi Profesional, Empati,
Pemecahan Masalah, Keraton Kasepuhan Cirebon.
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ABSTRACT

This research discusses the quality of tour guides at Keraton Kasepuhan Cirebon,
who play a crucial role in providing services and accurate information to visitors.
The role of a tour guide is highly significant in shaping an educational, enjoyable,
and memorable tourism experience—especially in cultural destinations rich in
historical values such as Keraton Kasepuhan. The purpose of this study is to
assess the tour guides’ quality based on four main dimensions: professional
competence, interpersonal and organizational skills, empathy, and problem-
solving ability. This study employed a descriptive quantitative approach. Data
were collected by distributing online questionnaires to 270 respondents who had
visited Keraton Kasepuhan between 2023 and 2024. The research instrument was
developed using specific indicators representing each of the four dimensions. A
five-point Likert scale was used to measure respondents’ perceptions. The results
showed that the overall quality of tour guides at Keraton Kasepuhan falls into the
"very good" category. Tour guides were perceived to have adequate knowledge of
the site’s culture and history, capable of delivering clear and engaging
explanations, and able to maintain polite, neat, and well-organized behavior.
They also demonstrated high empathy, enthusiasm, and awareness when serving
tourists, as well as a strong understanding of psychological needs. In addition,
tour guides were capable of solving problems and offering practical solutions to
challenges that arose during tours. In conclusion, the quality of tour guides at
Keraton Kasepuhan Cirebon is considered excellent and significantly contributes
to visitor satisfaction and the overall tourism experience.

Keywords: Tour Guide Quality, Professional Competence, Empathy, Problem
Solving, Keraton Kasepuhan Cirebon.
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