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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana proses implementasi
Metode ServQual dalam pelayanan pemandu wisata di Museum Sejarah Jakarta,
termasuk langkah-langkah konkret yang diambil dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, yaitu menggunakan kata
atau kalimat deskriptif, dimulai dengan pengumpulan data sampai dengan
menafsirkan dan melaporkan hasil penelitian. Adapun objek dalam penelitian ini
yaitu kualitas pelayanan yang diberikan oleh pemandu wisata kepada pengunjung
di Museum Sejarah Jakarta. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan teknik
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Peneliti menggunakan triangulasi teknik
untuk mengecek keabsahan data penelitian. Sumber pengumpulan data
menggunakan data primer dan data sekunder. Analisis data pada penelitian ini
menggunakan teknik reduksi data (data reduction), penyajian data (data display),
penarikan kesimpulan (conclusion).

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa implementasi Metode ServQual
yang mencakup pada dimensi tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (responsif), assurance (jaminan), dan empathy (empati) pada
pelayanan pemandu wisata di Museum Sejarah Jakarta sudah baik, namun pada
dimensi tangible indikator kenyamanan pengunjung masih perlu ditingkatkan pada
segi fasilitas.

Kata Kunci: ServQual, Kualitas Pelayanan, Pemandu Wisata, Museum



ABSTRACT

This research aims to find out the process of implementing ServQual Theory
in tour guide services at the Jakarta History Museum, including concrete steps
taken in an effort to improve service quality.

The qualitative approach uses descriptive words or sentences, starting with
data collection to interpreting and reporting research results. The object of this
research is the quality of service provided by tour guides to visitors at the Jakarta
History Museum. Data collection techniques were carried out using observation,
interviews and documentation techniques. Researchers use source triangulation to
check the validity of research data. Data collection sources use primary data and
secondary data. Data analysis in this research uses data reduction techniques, data
display, and conclusion.

The results of this research show that the implementation of ServQual
Theory which includes the tangible dimensions (physical evidence), reliability
(reliability), responsiveness (responsiveness), assurance (guarantee), and empathy
(empathy) in tour guide services at the Jakarta History Museum is good, However,
in the tangible dimension, visitor comfort indicators still need to be improved in
terms of facilities.

Keywords: ServQual, Service Quality, Tour Guide, Museum
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