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ABSTRAK

Kota Bandung merupakan kota yang memiliki indeks pariwisata tertinggi
di Indonesia . Bandung Good Guide adalah sebuah komunitas yang berisikan
kumpulan pramuwisata di Kota Bandung. Satu acuan model dalam menilai
kualitas jasa yang diberikan sebuah perusahaan adalah model SERVQUAL yang
dikemukakan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry dalam Tjiptono (2018).
Terdapat lima penilaian (dimensi) dalam model SERVQUAL, yaitu kehandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan berwujud (fangibels). Tujuannya dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui dan melakukan evaluasi mengenai kualitas pelayanan pramuwisata di
Bandung Good Guide.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah
penyebaran kuesioner yang didukung oleh wawancara dan studi kepustakaan.
Sampel penelitian diambil menggunakan teknik pengambilan sampel tipe non-
probabilitas sampling kepada 100 responden yang merupakan wisatawan yang
mengikuti kegiatan Bandung Good Guide.

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa dari keempat dimensi yang diteliti,
dapat disimpulkan bahwa ke-empat dimensi sudah dinilai baik tetapi ada beberapa
aspek yang perlu di tingkatkan. Rekomendasi yang dapat diberikan melalui
penelitian in1 adalah Bandung Good Guide diharapkan bisa menggunakan bahasa
yang universal, dapat menghidupkan suasana agar wisatawan satu dengan yang
lainnya tidak merasa canggung, pramuwisata lebih sigap dan peka akan kebutuhan
wisatawan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ekowisata, TERRA, Ekspektasi, Performance,
Kepuasan, Pramuwisata, Pelayanan Tur, Evaluasi
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ABSTRACK

Bandung is a city that has the highest tourism index in Indonesia. Bandung Good
Guide is a community that contains a collection of tour guides in the city of Bandung.
One reference model in assessing the quality of services provided by a company is the
SERVQUAL model proposed by Parasuraman, Zeithmal, and Berry in Tjiptono (2018).
There are five assessments (dimensions) in the SERVQUAL model, namely reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. The purpose of this research is to
find out and evaluate the quality of service for tour guides at Bandung Good Guide.

The research method used is a descriptive method with a quantitative approach.
The data collection technique used is the distribution of questionnaires supported by
interviews and literature studies. The research sample was taken using a non-probability
sampling type sampling technique to 100 respondents who were tourists who took part
in the Bandung Good Guide activities.

The results of the study revealed that from the four dimensions studied, it can be
concluded that the four dimensions have been assessed as good but there are several
aspects that need to be improved. Recommendations that can be given through this
research are that the Bandung Good Guide is expected to be able to use a universal
language, can liven up the atmosphere so that tourists do not feel awkward with one
another, tour guides are more alert and sensitive to the needs of tourists.

Keywords: Service Quality, Ecotourism, TERRA, Expectations, Performance,
Satisfaction, Tour Guide, Tour Services, Evaluation.
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