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ABSTRAK

UPAYA MENEMBANGKAN PARIWISATA KOTA BANDAR LAMPUNG,

Kota Bandar Lampung merupakan salah satu dari beberapa daerah yang menjadi
destinasi wisata di Provinsi Lampung yang memiliki 49 objek wisata di Bandar
Lampung yang dikelola oleh pemerintah maupun dikelola secara mandiri
(swasta). Program pembangunan pariwisata daerah Kota Bandar Lampung lebih
diarahkan pada pembenahan fisik, hal ini baik dilakukan tetapi akan menjadi suatu
persoalan tersendiri pada masa yang akan datang apabila tidak disertai dengan
kesiapan pemandu wisata. Pemandu wisata seringkali mendapat perhatian yang
rendah. Hal tersebut mengakibatkan timbulnya permasalahan serius dalam
industri kepariwisataan, dan memungkinkan terhalangnya partisipasi masyarakat
setempat dalam kegiatan ekonomi yang dikembangkan dari pengembangan
kepariwisataan. Keberhasilan pengembangan pariwisata sangat dipengaruhi oleh
pemandu wisata yang memiliki keahlian yang sesuai baik dari segi kualitas
maupun kuantitasnya. Upaya pengembangan pemandu wisata harus dilakukan
secara komprehensif dan terus menerus. Tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini  yaitu untuk mengetahui, memahami, dan menganalisis
Pengembangan Pemandu Wisata pada Pembangunan Pariwisata Kota Bandar
Lampung. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif, sumber data yang didapatkan berasal dari pengamatan lapangan,
wawancara, kuesioner, dan dokumentasi. Sampel dalam penelitian ini berjumlah
101 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengembangan wisata di
Kota Bandar Lampung sesuai dengan Standar Kompetensi Kerja Nasional
Indonesia (SKKNI) di bidang pariwisata dan sudah berjalan baik namun tetap
hatus ada peningkatan di berbagai bidang

Kata Kunci: Pariwisata, Pengembangan. Bandar Lampung.
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l. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kota Bandar Lampung merupakan salah satu dari beberapa daerah yang menjadi
destinasi wisata di Provinsi Lampung yang memiliki banyak obyek wisata yang
perlu dikembangkan dan dijadikan sebagai peluang untuk meningkatkan
Pendapatan Asli Daerah. Kota Bandar Lampung memiliki beberapa kawasan yang
berpotensi untuk dikembangkan menjadi daerah obyek tujuan wisata karena
didukung topografi tinggi berbukit dan dataran rendah dekat dengan pantai yang
diarahkan sebagai kawasan pendukung pariwisata. Terdapat 49 objek wisata di
Bandar Lampung yang dikelola oleh pemerintah maupun dikelola secara mandiri
(swasta). Dibawah ini merupakan data obyek Wisata di Bandar Lampung :

Tabel 1.1 Objek dabaya Tarik Wisata di Bandar Larpung

Jenis Wisatg No. Objek Wisata Daya Tarik

1. Teluk Lampung, Kec. Panjang, Keg Wisata Bahari Kota Banda
Teluk Betung Selatan, Kec. Tely Lampung

Betung Timur.
2. Puncak Sukadanaham, De Pemandangan Kota Band
Sukadanaham, Tanjungkarang Barat Lampung

3. Hutan Raya Wan Abdurahman, D¢ Kekayaan flora dan tanamg
Wisata Sukadanaham, Tanjungkarang Baraf hutan

Alam 4, Objek Wisata Alam Batu Putu, J Panorama alam dan A
Raya Batu Putu, Telukbetung Barat | Terjun

5. Taman Wisata Lembah Hijau Panorama Alam, Outbon
Waterboom
6. Wira Garden Panorama Alam

7. Pantai Duta Wisata, JI. Lak Panorama alam pantai
Martadinata, Lempasing, Telukbetu
Barat

8. Pantai Puri Gading, JI. Lak{ Panorama alam panta
Martadinata, Lempasing, Telukbetu| olahraga  pantai  (kang

Barat menyelam), rekreasi pantai
9. Pantai Tirtayasa, JI. Laks. Martading Panorama alam pantai d
Lempasing, Telukbetung Barat rekreasi pantai
10. | Pulau Kubur Panorama alam
11. | Pulau Pasaran Panorama alam




12. | Sumur Putri Panorama alam
13. | Taman Wisata Bumi Kedaton Panorama alam dan atrakl
hewan
1. Bunker Peninggalan Jepang JI.  Amir Hamzah Teluk
Betung
2. Goa Jajar JI. Juanda/Kesehata
Pahoman
3. Goa Cepit Gunung Betung
Tanjungkarang
4, Kelanteng Vihara Thay Hin Big Bangunan peribadatan um
Jl.lkan Kakap, Telukbetung Selatan | Budha
. 5. Masjid Tua Al-Anwar, Jl. Laks| Bentuk arsitektur dan nilg
Wisata Mahayati, Telukbetung Selatan historisnya
Budaya 6. Pura Way Lunik Bangunan peribadatan beg
bagi umat Hindu
7. Monumen Krakatau (Tama Monumen bersejarah dg
Dipangga), JI. W.R. Supratma taman
Telukbetung Utara
8. Museum Lampung “Ruwa Jurai”, JI | Museum dengan kolek
Z.A. P. Alam Gedung Meneng hasil kebudayaan masyaral
Lampung
9. Anjungan Lampung, Way Halim Pusat Cindera Mata, Kuling
dan Kegiatan Seni Budaya
serta Replika Rumah Ad:
lima belas kabupaten/kota.
10. | Rumah Adat Lampung Dalom Olq Bentuk arsitektur tradisioné
Gading, JI. Basuki Rachmg Lampung
Telukbetung Utara
11. | Taman Budaya, JI. Cut Nyak Diel Taman tempat rekreasi di
Tanjungkarang Pusat pertunjukan budaya
12. | Lamban Balak Kedatun Keagung{ Rumah adat, dan perab
Lampung peninggalan Kerajaa
Lampung
13. | Kampung De Berow Replika Kapal De Berow (d
Kampung De”Brow
14. | Situs Keratuan Dibalaw Peninggalan sejarah keraja
Keratuan Balau d
kedamaian
15. | Reservoir PDAM Way Rilau Peninggalan sejarah Belan
di Imam Bonjol
16. | Jembatan Beton Peninggalan sejarah Belan
di Kecamatan Teluk Betun
Selatan
17. | Pembangkit Listrik Tenaga Dies| Di Teluk Betung Selatan

(PLTD) Peninggalan Belanda




18. | Stasiun Kereta Api JI Kotaraj Peninggalan sejarah Belanc
Tanjungkarang pusat
19. | Rumah Adat Jajar Intan Kedamaian | Bentuk arsitektur tradisiong
Lampung
20. | Gereja Marturia JI Imam Bonjq Peninggalan sejarah Belang
Tanjung Karang
21. | Perkantoran PTPN VII, Kedatg Peninggalan sejarah Belang
Bandar Lampung
1. Lapangan Golf, Jl. Endro Wiratmil Kegiatan olah raga golf
Sukarame
2. Pasar Tradisional Bambu Kuning, | Pasar kebutuhari sehari-hg
Imam Bonjol, Tanjungkarang Pusat | dan kebutuhari lainnya
3. Central Plaza Pusat perbelanjaan
4, Mall Kartini Pusat perbelangan
_ 5. Ramayana Pusat perbelanjaan
Wisata |, Plaza Lotus Pusat perbelanjaan
Buatan 7 [ Simpur Center Pusat perbelanjaan
8. Chandra Superstore Pusat perbelanjaan
9. Pusat Hiburan Malam (diskotil Pusat hiburan malam (
billyard centre, karaoke) sepanjang pantai Tely
Lampung
10. | Pusat Manisan Lampung, Jl. Ik{ Oleh-oleh  dan jajana
Kakap Telukbetung Utara manisan
11. | Taman Lesehan JI. Kartin Tempat makan lesehan
Tanjungkarang Pusat
12. | Taman Santap Malam, Jl. Hasanudd| Tempat makan
13. | Taman Kupu-kupu Tempat penangkaran kup
kupu
14. | Pelabuhan Panjang TOL Laut
15. | Water Boom Citra Garden Permainan air , kolam renar,

Sumber: Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung, 2017

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Bandar Lampung ini memiliki potensi

wisata unggulan seperti adanyasata alam, yang menyajikan panorama alam

yang indah, wisata budaya yaitu museum yang terletak di tengah kota, sentra

kerajinan tapis, sentra penjualan kuliner keripik pisang, dan berbagai sanggar seni.

Pengembangan wisata unggulan ini sudah dikemas dengan baik dan menjadi

tujuan wisatawan. Bandar Lampung sebenarnya memiliki cukup banyak potensi

wisata, akan tetapi belum tergarap sepenuhnya, meskipun prasarana dan sarana

cukup tersedia, seperti taksi, bus dalam kota dan antarkota, kereta api, restoran,



penginapan, dan pusat perbelanjaan. Bandar Lampung memiliki potensi alam dan
budaya yang dapat dimanfaatkan untuk tujuan wisata. Pokok permasalahan untuk
mengembangkan pariwisata adalah potensi daerah tersebut belum digali secara

mendalam.

Berdasarkan Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung Nomor 03 Tahun 2017
Tentang Kepariwisataan, pemerintah daerah Kota Bandar Lampung menegaskan
bahwa pembangunan dan pengembangan kepariwisataan diarahkan untuk
mewujudkan dan memelihara kelestarian lingkungan dan budaya serta

mengembangkan objek dan daya tarik wisata agar kepariwisataan menjadi salah
satu penggerak aktivitas perekonomian masyarakat di samping sebagai wahana
penelitian, pendidikan dan pengembangan ilmu pengetahuan dengan tetap
memperhatikan prinsip-prinsip pengembangan wisata. Peraturan Daerah Kota
Bandar Lampung Nomor 03 Tahun 2017 Tentang Kepariwisataan juga

menyatakan bahwa pembangunan dan pengembangan pariwisata merupakan
bagian integral dari pembangunan kepariwisataan daerah, oleh karenanya
membutuhkan keterlibatan seluruh pelaku usaha kepariwisataan yaitu pemerintah,
dunia usaha dan masyarakat.

Peraturan Daerah Kota Bandar Lampung Nomor 03 Tahun 2017 Tentang

Kepariwisataan juga mengungkapkan bahwa degradasi kawasan wisata di Bandar
Lampung terus meningkat, di samping itu pembangunan kepariwisataan bersifat
terbatas sehingga belum mampu mendatangkan investor untuk menanamkan
investasinya, di sisi lain masih terdapat obyek wisata yang belum terkelola

dengan baik. Hal ini berarti bahwa keberhasilan dalam pembangunan dan

pengembangan kepariwisataan daerah bukan hanya dinilai dari banyaknya
bangunan yang direvitalisasi hingga pembuatan/pembukaan wisata baru tetapi
lebih daripada itu juga tidak luput dari peranan sumber daya manusianya. Program
pembangunan pariwisata daerah Kota Bandar Lampung lebih diarahkan pada

pembenahan fisik, hal ini baik dilakukan tetapi akan menjadi suatu persoalan



tersendiri pada masa yang akan datang apabila tidak disertai dengan kesiapan
sumber daya manusianya (SDM).

Menurut Anugrah dan Sudarmayasa (2017), pembangunan pariwisata daerah
seharusnya diiringi dengan pembangunan Sumber daya manusia (SDM), karena
manusia sebagai penggerak majunya kepariwisataan daerah. Upaya
pengembangan pariwisata memerlukan pembinaan terhadap sumber daya manusia
(SDM) agar kepariwisataan Kota Bandar Lampung dapat maju sesuai dengan
harapan. Pembinaan terhadap sumber daya manusia (SDM) tersebut memerlukan
pemetaan kebutuhan terutama kebutuhan bidang keahlian yang diperlukan bagi
pelayanan, pengaturan/manajemen organisasi kepariwisataan baik di dalam
destinasi maupun di luar destinasi wisata, dengan demikian diharapkan kepuasan
wisatawan dapat terpenuhi dan wisatawan datang kembali, apabila hal tersebut
terjadi maka pariwisata Kota Bandar Lampung dapat berkembang. Selain itu,
kesadaran masyarakat akan kekayaan budaya yang mendukung industri pariwisata
dirasa kurang, padahal kegiatan pariwasata sesungguhnya merupakan pariwisata
sosial budaya yang melibatkan unsur manusia (SDM) di dalamnya. Artinya perlu

didukung oleh sikap perilaku sadar wisata yang mendukung kegiatan tersebut.

Pengertian SDM di bidang pariwisata menurut undang-undang Nomor 10 Tahun
2009 tentang Kepariwisataan, SDM dibidang Pariwisata adatabagai macam

kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan
oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan pemerdataih.” sedangkan

yang dimaksud dengan Kepariwisataan adalah “seluruh kegiatan yang terkait
dengan pariwisata dan bersifat multidimensi serta multi disiplin yang muncul
sebagai wujud kebutuhan setiap orang dan negara serta interaksi antar wisatawan
dan masyarakat setempat, sesama wisatawan, Pemerintah, Pemerintah daerah, dan
pengusaha”. Sedangkan Industri Pariwisata adalah “kumpulan usaha pariwisata

yang saling terkait dalam rangka menghasilkan barang dan/atau jasa bagi

pemenuhan kebutuhan wisatawdatam penyelenggaraan pariwisata.”



Setiawan (2016) menyatakan bahwa keberadaan Sumber Daya Manusia (SDM)
berperan penting dalam pengembangan pariwisata. SDM pariwisata mencakup
wisatawan/pelaku wisata (tourist) atau sebagai pek@rpaployment) Pada
penelitian ini, SDM pariwisata yang dimaksud adalah pek@maployment)di

bidang pariwisata yaitu pemandu wisata. Pemandu wisata berperan dalam
meningkatlan kualitas kepariwisataan. Pemandu wisata yang memiliki keahlian
dan kemampuan yang sesuai dengan bidang pariwisata akan membuat
pengelolaan pariwisata tersebut menjadi lebih baik dan dapat meningkatkan

jumlah wisatawan yang datang.

Berdasarkan renstra Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandar Lampung
tahun 2016-2021, permasalahan dalam pariwisata di Bandar Lampung adalah
masih terbatasnya pemandu wisata. Ketersediaan pemandu wisata, jika dilihat
berdasarkan kuantitas maupun kualitas yang mempunyai daya saing tinggi
ternyata masih jauh dari memadai. Terutama pemandu wisata yang memiliki
kompetensi dan pemikiran stratejik dan visioner. Kondisi tersebut dapat
menghambat kualitas dari segala aktifitas kegiatan pariwisata di Bandar Lampung.
Hal tersebut memberikan implikasi pada kualitas pariwisata di Bandar Lampung,
yang dihadapkan pada persaingan yang semakin ketat dengan daerah-daerah

lainnya. Berikut data yang jumlah pemandu wisata menurut Pendidikan Terakhir.

Tabel 1.2 Jumlah Pemandu Wisata Menurut Pendidikan Terakhir

No. Pendidikan Jumlah Distribusi (%)
1. |SMA 110 79,7
2. | Diploma I/1I/1ll 21 15,2
3. | Strata l 7 5,1
Jumlah 138 100

Sumber: Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung, 2017

Berdasarkan tabel 1.2 dapat diketahui bahwa jumlah pemandu wisata di Bandar
Lampung berjumlah 138 orang, yang berpendidikan Strata 1 hanya berjumlah 7
orang atau 5,1%, program Diploma 21 orang atau sebesar 15,2%, dan Pendidikan



SMA sebanyak 110 orang atau sebesar 79,7%. Hal ini berarti bahwa Pendidikan
pemandu wisata didominasi oleh SMA, sehingga pemandu wisata banyak yang
tidak memiliki kemampuan dalam bidang pariwisata yaitu dalam hal penguasaan

bahasa Inggris, teknologi informasi (IT), maupun manajerial.

Menurut Setiawan (2016), pemandu wisata seringkali mendapat perhatian yang
rendah. Hal tersebut mengakibatkan timbulnya permasalahan serius dalam
industri kepariwisataan, dan memungkinkan terhalangnya partisipasi masyarakat
setempat dalam kegiatan ekonomi yang dikembangkan dari pengembangan
kepariwisataan. Keberhasilan pengembangan pariwisata sangat dipengaruhi oleh
pemandu wisata yang memiliki keahlian yang sesuai baik dari segi kualitas
maupun kuantitasnya. Sugita (2016) juga menyatakan bahwa upaya
pengembangan pemandu wisata harus dilakukan secara komprehensif dan terus
menerus. Kota Bandar Lampung memiliki banyak kearifan lokal dan menjadi
simbol pariwisata yang memiliiocal wisdom)yang perlu dilestarikan, tetapi
dalam menghadapi persaingan internasional, terutama menghadapi persaingan di
kawasan regional, setiap pemandu wisata harus menunjukkan keterampilan dan

keahlian untuk mencapai jenjang karir yang lebih baik.

Deviana, (2017) menyatakan bahwa pemandu wisata hendaknya dapat
menerapkan Sapta Pesona yaitu keamanan, ketertiban, kebersihan, kenyamanan,
keindahan, keramahtamahan, dan kenangan. Hal ini merupakan kunci utama
dalam menciptakan pelayanan prima bagi wisatawan dalam rangka peningkatan

daya saing sektor pariwisata.

1.2 Identifikas Masalah

1. Berdasarkan renstra Dinas Pariwisata tahun 2016 - 2021, permasalahan
dalam pariwisata di Bandar Lampung adalah masih terbatasnya pemandu

wisata. Ketersediaan pemandu wisata, jika dilihat berdasarkan kuantitas



maupun kualitas yang mempunyai daya saing tinggi ternyata masih jauh
dari memadai. Terutama pemandu wisata yang memiliki pemikiran
stratejik dan visioner. Kondisi tersebut dapat menghambat kualitas dari
segala aktifitas kegiatan pariwisata di Kota Bandar Lampung.

2. Pemandu wisata seringkali mendapat perhatian yang rendah. Hal tersebut
mengakibatkan timbulnya permasalahan serius dalam industri
kepariwisataan, dan memungkinkan terhalangnya partisipasi masyarakat
setempat dalam kegiatan ekonomi yang dikembangkan dari

pengembangan kepariwisataan.

1.3 Tujuan Pendlitian
Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui, memahami, dan menganalisis

Pengembangan Wisata pada Pembangunan Pariwisata Kota Bandar Lampung.

1.4 Kegunaan Pendlitian

1. Penelitian ini dapat digunakan sebagai sumbangan pemikiran bagi para
pengambil keputusan dalam hal ini adalah Dinas Kebudayaan dan
Pariwisata Kota Bandar Lampung atau bagi pengampu kebijakan
(stakeholdey untuk mampu memberikan alternatif dalam merancang
strategi Pengembangan Pemandu Wisata pada Pembangunan Pariwisata
Kota Bandar Lampung.

2. Sebagai bahan masukan bagi peneliti lainnya dalam melakaeatitian
lebih lanjut, khususnya mengenai Pengembangan Pemandu Wisata pada

Pembangunan Pariwisata Kota Bandar Lampung.



II. KERANGKA TEORITIS

2.1 Kerangka Teoritis
2.1.1 RuangLingkup Pengembangan Sumber Daya Manusia

Kadarisman (2013 menyatakan bahwa:
“human resourceavdopment for government affer is started since the
reauitment unil the end of their service as\gnment offcer”.
Hal ini berarti bahwa sebelum rekrutmen, ada tahap penyudonaasi yang
dasarnya adalah petaan jabatan yang menekankan ds#si, yaitu beapa
karyawan atau pegawai dan tugas-tugas dari karyawan atmwpi tersebut.
Lebih lanjut,
Radmawati, (2010), menyatakan bahwaogram pengembangan sumber daya
manusia mengarkan bebagai kderampilan bau kepada para karyawan agar
para karyawan memiliki keterampilan yang baru sehingga dapat memenuhi
tantangan dalam dunia kerja akibat perubahan lingkungan kerja. Setelah
dilakukan program pengembangan sumber daya manusia k emudian dilakukan

penilaian prestasi kerja yang bertujuan untuk melihat jep&gawa .

Berdasarkan hal tersebut dapat disimpulkan bahwa ruang linghgerpeanga
sumbe daya manusia dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu :
a. Fa&ktor Internal
Faktor internal mercakup keseluruhan kehidupan orgasisgang dapat
dikendalikan bi& oleh pimpinan maupun oleh anggota orgasiiyang
bersangkutan yaitu dgan msi dan tujuan organisasi darstrategi
percgpaiantujuan serta pelaksanaan kagn dan sarana pendukung.
b. Fé&ktor Ekstenal
Faktor ektena mercakup kebijaksaaan pemeintah, sosio-buday
masyarakéd serta pekembangan mu pengetahuan dan teknoiog

Organisasi harus mengikuti fgembangan jaman yang sekarang semakin



pesat dengan tindakan karyawan memilih teknologi yespat untuk

organisasinya.

2.1.2 Kegiatan Pengembangan Sumber Daya Manusia

Notoatmojo (2009 secaa terinci menguraikan area kegiatan Pengembanga
Sumber Daya Manusia dalam kegiatan pelatihan pegawatakugn:
1. Pelatihan untuk pelaksaan program baru
Pelatihan untuk menggunakan alat dtailitas baru
Pelatihan untuk pa pegawai yag akan menduduki tugas ta

Pelatihan untuk pengenalan preatau prosedur kerja yangrba

o bk~ 0N

Pelatihan bagi pegawharu.

Moekijat (2010) menyatakan bahwa: pengembangan organisadi Ibatayang
berlainan bagi berbagai ahli dalam bidang ini, akan tetapi pada dasarnya
pengembangan organisasi mpkan suatu metode untuk memudahkan
perubahan dan pengembangan orang-orang (misalnya dalam gaiyadanla
ketrampilan), dalam teknologi ( misalnya dalam kesederhanaag lghih besg

dalam kompleksitas), dan dalam proses dan struktur organisasi (misalnya dala
hubungan, peranan). Moekijat (2010) : menurut defiioisnal, pengembanga
organisasi mergkup usaha-usaha untuk meningkatkan hasil dengan memperoleh
yang paling baik dari para pegawai,ika@ecra individual maupun sebaga

anggota kelompok kerja..

2.1.3 Mode-model Pengembangan Sumber Daya M anusia

Priansa (2014),menyatakan bahwamanajemen sumbidaya manusia adalah
perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengendalian damgengad
pengembangan, kompetensi, petggrasian, pemelihae, pemberhentian
pegawai degan maksud terwujudnya tujuanrpsataan individu, pegawai dan
masyarakat. Pemikiran tentang evolusi manajemddMSberkembang dan

bergerak mengatai perubahanEvolusi tersebutterkait dengan kedudukan dan
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pengdolasn SDM yang semakin penting dan stratedagi pekembanga

organisasi.

Tabel 2.1. Pergeseran dalam M anaj emen Sumber Daya Manusia

Fungs Tradisional SDM Munculnya Praktik SDM
Berfokus pada adminisga Berfokus padatrateqi
Re&tif Proaktif
Terpisah dari terisolasi dari misi Bagian kunci damisi organisasi
Perusabhan
Berfokus pada prodsk Berfokus pada pelayanan
Fungsi organisasi lpdasakan Proses dalam organisasi umumnya
kewenangan berdasakan
secaa garis vergd tanggung jawab horizontal, tinorporate
Manusia sebagaidya Manusia sebagé@nvestasi

Sumter: Piansa (204)

Masalah utama yangrigap sebagai isu yangraitan dengan SDM, antara lain
mengéola DM untuk meniptakan kemampuan (kompetensi) SDM, médoige
diversitas tenaga kerja kerja untukeraih keunggulan kompetitif, menigga
SDM untuk meraih keunggulan kompetitif, menigga SDM untuk menghadapi
globalisasi. Peningkatan kompetensi SDM dalam proses tramesfio dapat
dilakukan dengan melakukan aktigtaengembangan yang berhubungan dengan

peringkatan kompetensi SDM.

Nigrum (2014) menyatakan bahwa pengembang&M Sdilakukan melalui
pendidikan dan pelatihan baikcsea formal maupun informal, yang dikganakan
seaa simultan bekelanjutan. Terdapat lima domainDBl yang dipandang
pentng dalam pegembangan SDM. Kelima domairersebut adalah
profesionalisme, daya kompetitif, kompeterishgsional, kenggulan partisipatif,
dan kerja sama. Pengembangahada kelima domain SDM tersebut diperlukan

total quality control (TQC) dan program diklderpadu agar telapd efektivitas.
Pengembangan organisasional pada hakikatnya adalah pengembangan individu

manusia dalam organisasi, neekup beberapa kemgan pengembangan, misalnya

pengembangan staf, mgembangan diri sendiri, pengembangan organisasi dan
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manajemen, dan pengembangan fgmional bekesinambungan(continuing

profesional @vdopment— CPD).

1.

214

Pengembangan Staf

Pengembangan staf pada umumnya merujuk padgepdanganstaf
administratif, staf teknikus, danstaf profesional dalam sebuah
organisasi.

Pengembangaliri Sendiri

Peningkatarfleksibilitas dalam organisasi dan kontrak kerja karyawan,
dimana karyawan menginginkan selaterlibat dalam pembejaran

sepanjang haydlife long learning.

. Pengembangan Organisasi dan Manajemen

Mangemen dan Organisasi, seperti karyawan yaanigentuk dairdalam
menginginkan  dirinya  bembang  lebih fleksibel damereka
ingin dapat di bedakafdifferentiated)dan mampu beradaptasi denga
lingkungan.

Continuing Profesional &dopment CPD)

Kebanyakan lembaga prdéesional mengharuskan anggotanya untuk
terlibat dalam pengembangan preitmal  berkesinambungan
(Continuing Profesional &dopment),Wahjono (2015).

Manfaat Pengembangan Sumber Daya Manusia

Kadarisman (2013)menyatakan bahwa manfaat prag pengembangan SDM

dalam suatu organisasi adalah denggegembangan pegawardebut dapat

lebih memudahkan tugasehingga akan lebih positif dalam menyumbangka

tenagadan pikiran bagi organisasi.

Menurut Kadarisman (2013) rtapat 13 manfaat pengembang&iVbyaitu:

1)
2)
3)

Meningkatkan kepuasan pegawa
Mengurangi pemborosan;

Mengurangi ketidak hachn danturnove pegawg
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4) Memperbaiki metode dasistem bekga;

5) Menaikkan tingkat penglsdan;

6) Mengurangi biaya-biaya lembur;

7) Mengurangi keluhan-keluhan pegawa

8) Mengurangkecdakaan kerjg

9) Memperbaiki komunikasi;

10) Meningkatkan pengetahuan serba guna peigawa
11) Mempebaiki moral pegawia

12) Menimbulkan kerja sama yang baik.

Berdasarkan uraian mengenaianfaad pengembangan BV tersebut dapat
disimpulkan bahwa pengembangan SDM adal&tu upayarepositioning yang
mendasarkan pada transformasi peran pegawapd&kemampuancara kerja,
cara berfikir serta peran lanya. Organisasi perlu mempersiapkanMs®ang

mampu besaing dimaadepan melaluigpek perilaku danspek kompetesi.

2.1.5 Tujuan Pengembangan Sumber Daya Manusia

Pengembangan 031 memiliki banyak tujuan, bak secara eksternal maupun
internal. Tujuan pengembanga$ secara iternal adalah :

a) Meningkatkan produktivitas ka;

b) Melakukan efisiensi;

c) Meningkatkan efektivits;

d) Pencegahan kesakan;

e) Mengurangi kecelakaan Kae;

f) Peningkatan pelayanamternd;

g) Moral pegawa

h) Karir;

1)  Kepemmpinan;

j) Suksei kepemmpinan;

k) Kompensasi.
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Sedangkamujuan pengembangan SDMcaa ekternal adah :
a) Tuntutan pelanggan;
b) Globalisasi;
c) Peasaingan bisrs;
d) Semakin tingginya biaya pegawa
e) Semakin legkapnya sumberdaya energi (priansa, 3014

Radhmawati (2010), dan Kadarisman (2013) menyatakan bahwa tujuan dalam
pengembagan SDM adalah untuk meningkatkan dukungan sumbema day
manusia guna meningkatkan efektisitalalam organisasi dalam rangka
mencagpai tujuan. Tujuan pengembangan pegawai adalah untuk memperbaiki
efektivitas kerja karyawan dalam nogpai hail-hasil kerja yang telah
ditetapkan. Perbaikan efektivitas kerja dapat dilakukan decegamemperbaiki
pengetahuan karyawan, ketmman karyawan maupun sikap karyawan itu

sendiriterhadap tugas-tugasnya.

Tujuan pengembangan karyawan adalah mdmape efektivitas karyawan
dalam mengpai hal kerja yang telah ditetapkan. rBaikan efektivitas kerja
dapat dilakukan dengarera memperbaiki pengetahuan. Ketag@an maupun
sikap karyawan tentang tugas yang diembannydley dan Steven (2012)
menyatakan bahwdujuan pengembangan sumber daya manusia adalah untuk
meningkatkan knowledge skills, attitude and behaviodalam mel&sanakan
swetu organisasi. Terdapat beberap@mjuan yang ing dicapai denga
penydenggaraan pengembangan SDM vyaitu:

1. Meningkatkan produktivitas kerja
Meningkatkan efisiensi
Mengurangi kerusakan
Menghindari (nengurangi) kedakaan
Meningkatkan pelagnan (konsumen)
Memperbaiki dan meningkatkan moral karyawan

N o o b~ w D

Meningkatkan karier
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8. Meningkatkan ca berfikir secaa konseptual
9. Meningkatkan kepemimpinan
10. Meningkatkan prestasi yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan

blasa jasa (gaji)

Tujuan pengembangarD® pada hakikatreyadalah sebagai investadi dalam
pengembangan pegawai gamerupakan pengeltem yang ditujukan untuk
mempebaiki kapasitas produktif dari pegawa Mamgemen pengembanga
pegawa yang baik, maka organisasi akan memiliki kekuatan kompetitif da
menjadi lebih sulit untuk ditiru sehingga sumber-sumber rkebitan kompetiif

menjadi lebih berdaya guna.

2.1.6 Pemandu Wisata

a. Pengertian Pemandu Wisata

Suwantoro (1997) menyatakan bahpvamuwisata berasal dari bahasa Sansekerta
yaitu pramu, wis, dan ata. Pramu berarti pelayan atau orang yang melayani, wis
berarti tempat dan atau berarti banyak. Pendapat umum mengartikan wisata
sebagai keliling atau perjalanan sehingga dalam hal ini pramuwisata dapat
dikatakan sebagai petugas yang melayani orang yang sedang melakukan
perjalanan wisata. Pemandu wisata disebut juga pramuwisataoataguide
Pemandu wisata adalah seseorang yang memberi penjelasan serta petunjuk kepada
wisatawan darreveller lainnya tentang segala sesuatu yang hendak dilihat dan
disaksikan bilamana mereka berkunjung pada suatu objek, tempat atau daerah

wisata tertentu.

Berdasarkan pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa pemandu wisata yaitu
orang yang memberikan bimbingan, informasi, dan petunjuk tentang perjalanan
wisata. Pemandu wisata memberikan layanan jasa yang dapat membantu
wisatawan menikmati liburannya di daerah tujuan wisata. Pemandu wisata
merupakan salah satu pemegang kunci suksesnya perjalanan wisata. Oleh karena

itu, pemandu wisata memiliki peranan yang sangat penting dalam perjalanan
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wisata. Baik buruknya kesan yang diterima wisatawan lebih banyak ditentukan
oleh peran seorang pemandu wisata, mengenai bagaimana seorang pemandu
menyampaikan informasi yang dibutuhkan wisatawan dari cara bicara, sikap,

pengetahuan mengenai wisata yang sedang dikunjungi dan lain-lain.

b. Jenisjenis Pemandu Wisata/Pramuwisata
Menurut Desky (2001)berdasarkan posisi pemandu wisaguide dalam
perjalanan biro wisata maka dikenal tiga jegusde yaitu guide freelanceguide
semi staff danguide staff Selanjutnya akan dijelaskan sebagai berikut:
1) Guide Freelance
Adalah seorangyuide lepas yang sama sekali tidak mempunyai ikatan
dengan manajemen biro perjalanan wisata. Mereka bekerja untuk sebuah
biro perjalanan wisata selama tenaganya dibutuhkan oleh biro perjalanan
itu. Imbalan atau pendapatan yang diperoleh berdasarkan jamkerja mereka.
2) Guide Semi Staff
Adalah seoranguide yang bekerja hanya pada satu biro perjalanan saja.
Oleh karenanya biro perjalanan tersebut berkewajiban memberikan
prioritas kepadanya untuk memandu wisatawan yang ada dalam biro
perjalanan tersebut. Mereka tidak memperoleh gaji bulanan, tetapi tetap
gaji imbalan sesuai dengan jamkerjanya.
3) Guide Staff
Adalah guide yang memiliki status sebagai pegawai resmi sebuah biro
perjalanan wisata. Mereka memperoleh gaji bulanan sebagaimana
karyawan yang lain. Selama tidak ada tugas pemanduan, mereka harus ikut

membantu pekerjaan lain yang ada dalam biro perjalanan tersebut.

Menurut Suwantoro (1997) berdasarkan bidang keahliannya pemandu wisata atau
pramuwisata dibagi menjadi empat yaitu pramuwisata umum, pramuwisata
khusus, pramuwisata darma wisata, dan pramuwisata pengemudi. Selanjutnya

akan dijelaskan sebagai berikut:
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1)

2)

3)

4)

Pramuwisata UmumQeneral Guidgadalah pramuwisata yang mempunyai
pengetahuan mengenai kebudayaan, kekayaan alam, dan aspirasi kehidupan
bangsa/penduduk secara umum.

Pramuwisata KhususSpecial Guidg adalah pramuwisata yang mempunyai
pengetahuan yang khusus dan mendalam mengenai objek wisata seperti
kebudayaan, arkeologi, sejarah, teknik, perdagangan, keagamaan, ilmiah,
margasatwa, perburuan dan lain-lain.

Pembimbing Darma Wisataldqur Conductoy adalah pramuwisata senior
yang mempunyai tanda pramuwisata untuk memimpin perjalanan suatu
kelompok wisatawan yang melakukan perjalanan di suatu wilayah atau suatu
negara.

Pramuwisata Pengemudi Ggide Drive) adalah pramuwisata yang
mempunyai kartu tanda pramuwisata untuk memberikan bimbingan dan
penerangan umum mengenai objek wisata, kebudayaan, kekayaan alam dan
aspirasi kehidupan bangsa kepada para wisatawan, disamping kedudukannya

sebagai pengemudi kendaraan umum, seperti taxi, bus dan lain-lain.

Menurut Muhajir (2005) berdasarkan tempat melaksanakan tugasnya, dibedakan

menjadiLocal GuidedanCity Guide selanjutnya akan dijelaskan sebagai berikut:

1)

2)

C.

Lokal Guideatau pemandu wisata lokal yaitu seorang pemandu wisata yang
menangani suattour selama satu atau beberapa jam di suatu tempat yang
khusus, pada suatu atraksi wisata atau di suatu areal yang terbatas, misalnya
gedung bersejarah, museum, taman hiburan dan lain-lain.

City Guide adalah pemandu wisata yang bertugas membawa wisatawan dan
memberikan informasi wisata tentang objek-objek wisata utama di suatu kota,

biasanya dilakukan di dalam bus atau kendaraan lainnya.

Tugas-tugas Pemandu wisata

Pemandu wisata merupakan pemimpin dalam suatu perjalanan wisata, secara

umum tugas seorang pemandu wisata adalah sebagai berikut:
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1) To conducto direct yaitu mengatur dan melaksanakan kegiatan perjalanan
wisata bagi wisatawan yang ditanganinya berdasarkan program perjalanan
yang telah ditetapkan.

2) To point out,yaitu menunjukkan dan mengantarkan wisatawan ke objek-objek
dan daya tarik wisata yang dikehendaki.

3) To inform, yaitu memberikan informasi dan penjelasan mengenai objek dan
daya tarik wisata yang dikunjungi, informasi sejarah dan budaya, dan berbagai

informasi lainnya.

Mengenai kode etik pramuwisata Indonesia ditetapkan melalui Keputusan
Musyawarah Nasional | Himpunan Pramuwisata Indonesia dengan Keputusan
Nomor 07/MUNAS.1/X/1988, meliputi hal-hal sebagai berikut:

1) Pramuwisata harus mampu menciptakan kesan penilaian yang baik atas
daerah, negara, bangsa, dan kebudayaan.

2) Pramuwisata dalam menjalankan tugasnya harus mampu menguasai diri,
senang, segar, rapi, bersih serta berpenampilan yang simpatik (menghindari
bau badan, perhiasan, dan parfum yang berlebihan).

3) Pramuwisata harus mampu menciptakan suasana gembira dan sopan menurut
kepribadian Indonesia.

4) Pramuwisata harus mempu memberikan pelayanan dan perlakuan yang sama
kepada wisatawan dengan tidak meminta tip, tidak menjajakan barang dan
tidak meminta komisi.

5) Pramuwisata mampu memahami latar belakang asal usul wisatawan serta
mengupayakan untuk meyakinkan wisatawan agar mematuhi hukum
peraturan, adat kebiasaan yang berlaku dan ikut melestarikan objek.

6) Pramuwisata mampu menghindari timbulnya pembicaraan serta pendapat
yang mengundang

1) perdebatan mengenai kepercayaan, adat istiadat, agama, ras dan systempolitik
sosial negara asal wisatawan.

7) Pramuwisata berusaha memberikan keterangan yang baik dan benar. Apabila
ada hal-hal yang belum dapat dijelaskan maka pramuwisata harus berusaha
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mencari keterangan mengenai hal tersebut dan selanjutnya menyampaikan
kepada wisatawan dalam kesempatan berikutnya.

8) Pramuwisata tidak dibenarkan mencemarkan nama baik perusahaan, teman
seprofesi dan unsur-unsur pariwisata lainnya.

9) Pramuwisata tidak dibenarkan untuk menceritakan masalah pribadinya yang
bertujuan untuk menimbulkan rasa belas kasihan dari wisatawan.

10)Pramuwisata saat perpisahan mampu memberikan kesan yang baik agar

wisatawan ingin berkunjung kembali.

2.1.7 Kompetensi Pemandu Wisata

a. Pengertian Kompetensi

Menurut Danim (2011) kompetensi adalah seperangkat pengetahuan,
keterampilan dan nilai-nilai dasar yang direfleksikan dalam kebiasaan berfikir dan
bertindak dari seorang tenaga professional. Kompetensi dapat didefinisikan
sebagai spesifikasi dari pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang dimiliki
seseorang serta penerapannya dalam pekerjaan sesuai dengan standar kinerja yang

dibutuhkan oleh masyarakat dan dunia kerja.

Berdasarkan UU No 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan yang dimaksud
kompetensi adalah seperangkat pengetahuan, keterampilan, dan perilaku yang
harus dimiliki, dihayati, dan dikuasai oleh pekerja pariwisata untuk
mengembangkan profesionalitas kerja. Menurut Mulyasa (2005) kompetensi
merupakan perpaduan dari pengetahuan, keterampilan, nilai dan sikap yang
direfleksikan dalam kebiasaan berpikir dan bertindak. Hal tersebut menunjukkan
bahwa kompetensi mencakup pengetahuan, keterampilan, nilai, dan sikap yang
harus dimiliki serta harus dihayati dan dikuasai oleh seseorang untuk dapat
melaksanakan tugas-tugas sesuai dengan jenis pekerjaan tertentu. Terdapat
beberapa aspek atau ranah yang terkandung dalam konsep kompetensi yaitu
sebagai berikut:

1) Pengetahuan yaitu kesadaran dalambidang kognitif.

2) Pemahaman yaitu kedalaman kognitif, dan afektif yang dimiliki oleh individu.
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3) Kemampuan adalah sesuatu yang dimiliki oleh individu untuk melakukan
tugas atau pekerjaan yang dibebankan kepadanya.

4) Nilai adalah suatu standar perilaku yang telah diyakini dan secara psikologis
telah menyatu dalamdiri seseorang.

5) Sikap yaitu perasaan (senang-tidak senang, suka-tidak suka) atau reaksi
terhadap suatu rangsangan yang datang dari luar.

6) Minat adalah kecenderungan seseorang untuk melakukan sesuatu perbuatan.

Beberapa ahli mendefinisikan istilah kompetensi sebagai berikut:

1. Competence encompasses an individual’s technical and interpersonal
knowledge and skills (Robbin, 201®Jompetensi merupakan pengetahuan
dan skill individu secara teknik dan interpersonal

2. A competency is an underlying characteristics odivdual that is
causally related to criterion referenced effectieend/or superior
performance in a job or situatiofSpencer dan Spencer, 1993).
Kompetensi berkaitan dengan ciri dasar idividu yang dikaitkan dengan
standar kinerja yang efektif dan atau superio

3. Competence refers to an individual’s knowledge, skill, abilities or
personality characteristics that directly influesi¢es or her performances
(Becker, Huselid, dan Ulrickdalam Yuniarsih dan Suwatno, 2008).
Kompetensi merupakan pengetahuan, keahlian, kemampuan, dan

kepribadian yang secara langsung mempengaruhi kinerjanya.

Berdasarkan ketiga definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kompetensi adalah
karakteristik berupa pengetahuan, keahlian, dan kepribadian yang mempengaruhi
kinerja individu. Salah satu model kompetensi yang diterima secara baik oleh

sektor akademis dan praktisi adalah model kompetensi yang dikemukakan oleh

Spencer dan Spencer (1993). Model tersebut terdapat pada Gambar 2.1.

Spencer dan Spencer (1993) menyatakan terdapat 5 karakteristik kompetensi

yaitu:
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1. Motif (motive), secara konsisten merupakan apa yang mendorong
(memotivasi individu melakukan sesuatu)

2. Ciri bawaan(trait), ciri fisik dan reaksi yang bersifat kosisten terhadap apa
yang terjadi di lingkungan

1. Konsep diri(self concept),nilai diri, cara individu memandang dirinya
sendiri

2. Pengetahuanknowledge) informasi yang dimiliki seseorang tentang
sesuatu hal

3. Keterampilan (skill), kemampuan melaksanakan tuas-tugas fisik dan

mental.

Pengetahuan dan keterampilan cenderung lebih tatisitde) dan relatif mudah

untuk dikembangkan melalui program pelatihan. Motif dan ciri bawaan berada
pada lingkaran di tengah merupakan faktor yang tersembunyi sehingga sulit sekali
untuk dinilai dan dikembangkan. Terakhir adalah konsep diri, berada pada
lingkaran ditengah-tengah, artinya sikap, nilai dan nilai diri dapat diubah melalui
pelatihan dan psikoterapi atau pengalaman pengembangan yang positif, walaupun

memerlukan jangka waktu yang lama.

Gambar 2.1
Model Kompetens

trait

mobive

Selil concept
Attitodes
Knovw|exdpe
skill

Sumber. Spencer dan Spencer, 1993
Competence at Work: Model for Superior Performadaofin Wiley &Sons, Inc,
New York
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Model Kompetensi Spencer dan Spencer menjadi rujukan dalam menyusun
standar kompetensi nasional termasuk didalamnya untuk sektor pariwisata.
Setelah mengetahui pengertian kompetensi dan pemandu wisata dapat
disimpulkan banwa kompetensi pemandu wisata yaitu seperangkat pengetahuan,
keterampilan, nilai-nilai, dan sikap yang harus dimiliki oleh seorang pemandu
wisata agar dapat melaksanakan tugasnya sesuai dengan kebutuhan atau apa yang

diinginkan oleh wisatawan.

b. Kompetens Pemandu Wisata

Sesuai dengan Keputusan Menteri Tenaga Kerja dan Transmigrasi NOMOR KEP.
57/MEN/III/2009 mengenai Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia
(SKKNI) adalah rumusan kemampuan kerja yang mencakup aspek pengetahuan,
keterampilan dan/atau keahlian, serta sikap kerja yang relevan dengan
pelaksanaan tugas dan syarat jabatan yang ditetapkan sesuai dengan ketentuan
peraturan perundang-undangan. Standar Kompetensi tidak berarti hanya
kemampuan menyelesaikan suatu tugas, tetapi dilandasi pula oleh bagaimana dan
mengapa tugas itu dikerjakan. Standar kompetensi meliputi faktor-faktor yang
mendukung, seperti pengetahuan dan kemampuan untuk mengerjakan suatu tugas
dalam kondisi normal di tempat kerja serta kemampuan mentransfer dan
menerapkan kemampuan dan pengetahuan pada situasi dan lingkungan yang
berbeda.

SKKNI telah dibakukan dengan Keputusan Menteri Tenaga Kerja dan
Transmigrasi adalah sebanyak 14 standar. Pengembangan sertifikasi kompetensi
kerja yang dilakukan oleh BNSP terkait dan terpadu dengan pengembangan
Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI) serta pengembangan
pelatihan berbasis kompetensi di lembaga-lembaga pelatihan kerja sebagai
kesatuan Sistem Latihan Kerja Nasional (SISLATKERNAS). Sesuai dengan Pasal
18 ayat (1), (2) dan (3) Undang-Undang No. 13 tahun 2003, sertifikasi kompetensi
kerja adalah bentuk pengakuan secara formal terhadap kompetensi kerja yang
telah dikuasai.
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Menteri Kebudayaan dan Pariwisata menetapkan pedoman penyelenggaraan
pelatihan berbasis kompetensi di sektor pariwisata yaitu dalam peraturan Nomor :
PM.07/DL.107/MKP/2011. Standar kompetensi untuk ketenagakerjaan
Kepemanduan Wisata diatur berdasarkan Penetapan Standar Kompetensi Kerja
Nasional Indonesia (SKKNI) Sektor Pariwisata Sub Sektor Kepemanduan
Wisata melalui Kep.57/MEN/111/2009. Pengukuran kompetensi SDM pada kajian
ini mengacu pada SKKNI Sub Sektor Kepemanduan Wisata. Arah Kebijakan
ketenagakerjaan Kota Bandar Lampung juga memfokuskan peningkatan kualitas
SDM melalui standarisasi pelayanan, akreditasi lembaga, dan sertifikasi profesi.

Pemandu wisata harus memiliki pengetahuan, disini berkaitan dengan obyek
wisata yang akan dikunjungi. Pemandu wisata harus mengerti dan paham tentang
obyek wisata tersebut, sehingga dapat memberikan informasi tentang obyek
wisata kepada wisatawan secara mendalam. Keterampilan pemandu wisata,
berkaitan dengan kemampuan pemandu wisata dalam memandu atau memimpin

wisatawan saat berada di obyek wisata.

2.2 Tinjauan Tentang Pariwisata

2.2.1 Pengertian Pariwisata

Menurut definisi yang disampaikan oleh Spillane (1987) pariwisata adalah

perjalanan dari suatu tempat ketempat lain, bersifat sementara, dilakukan
perorangan maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau
keserasian dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial,
budaya, alam, dan ilmu. Pariwisata menurut Peraturan Daerah Provinsi Lampung
nomor 6 tahun 2011 tentang Kepariwisataan adalah berbagai macam kegiatan
wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh

Masyarakat, Pengusaha, dan Pemerintah Daerah.
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Pengertian lain menyebutkan bahwa pariwisata adalah suatu proses kepergian
sementara dari seorang atau lebih menuju tempat lain atau keluar dari tempat
tinggalnya. Dorongan kepergian adalah karena berbagai kepentingan, baik karena
kepentingan ekonomi, sosial, kebudayaan, politik, agama, kesehatan maupun
kepentingan lain seperti karena sekedar ingin tahu, menambah pengalaman
ataupun untuk belajar. Istilah pariwisata berhubungan erat dengan perjalanan
wisata yaitu sebagai suatu perubahan tempat tinggal sementara seseorang diluar
tempat tinggalnya karena suatu alasan dan bukan untuk kegiatan menghasilkan

upah.

Yoeti (1996) dan Suwantoro (2002) menyatakan bahwa pariwisata adalah suatu
perjalanan yang dilakukan untuk sementara waktu, yang diselenggarakan dari
suatu tempat ketempat yang lain dengan maksud bukan untuk betussdines)

atau mencari nafkah di tempat yang dikunjungi, tetapi semata-mata untuk
menikmati perjalanan tersebut guna pertamasyaan dan rekreasi atau untuk

memenuhi keinginan yang beraneka ragam.

Berdasarkan berbagai uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pariwisata adalah
kegiatan yang sangat diperlukan dalam masyarakat untuk menikmati perjalanan

dan untuk bertamasya.

2.2.2 JenisjenisPariwisata

Adapun jenis-jenis pariwisata menurut Pendit (2006) adalah :
a. Wisata Alam
Wisata alam adalah bentuk kegiatan rekreasi dan pariwisata yang
memanfaatkan potensi sumberdaya alam, baik dalam keadaan alami
maupun setelah ada usaha budidaya, sehingga memungkinkan
wisatawan memperoleh kesegaran jasmaniah dan rohaniah, men-
dapatkan pengetahuan dan pengalaman serta menumbuhkan inspirasi

dan cinta terhadap alam.
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Wisata alam merupakan kegiatan rekreasi dan pariwisata yang
memanfaatkan potensi alam untuk menikmati keindahan alam baik
yang masih alami atau sudah ada usaha budidaya, agar ada daya tarik
wisata ke tempat tersebut. Wisata alam digunakan sebagai
penyeimbang hidup setelah melakukan aktivitas yang sangat padat,
dan suasana keramean kota. Sehingga dengan melakukan wisata alam
tubuh dan pikiran kita menjadi segar kembali dan bisa bekerja dengan
lebih kreatif lagi karena dengan wisata alam memungkinkan kita
memperoleh kesenangan jasmani dan rohani. Beberapa wisata alam di
Bandar Lampung diantaranya adalah Teluk Lampung, Puncak
Sukadanaham, Hutan Raya Wan Abdurahman, Objek Wisata Alam
Batu Putu, Taman Wisata Lembah Hijau, Wira Garden, Pantai Duta
Wisata, Pantai Puri Gading, Pantai Tirtayasa, Pulau Kubur, Pulau

Pasaran, Sumur Putri, dan Taman Wisata Bumi Kedaton .

Wisata Budaya

Seorang melakukan perjalanan Sebagai pusat Ibukota provinsi
Lampung, Bandar Lampung menawarkan keragaman Seni dan Budaya
yang menarik. Selain seni dan budaya modern atau percampuran
ragam etnis, Seni dan Budaya asli Lampung pun dapat dengan mudah
dijumpai di kota berjuluk Tapis Berseri ini. Mulai dari Seni musik
tetabuhan khas masyarakat Lampung bertajuk Gamolan Pekhing atau
yang mahsyur dengan sebutan Cetik Lampung. Kampung adat (Tiuh
Adat) Lampung yang tersebar di kawasan Raja Basa, Kedamaian,
Labuhan Dalam, Jaga Baya dan Negeri Olok Gadingdalah
beberapa kawasan yang masih menyajikan rumah adat khas Lampung
Pepadun dan Saibatin dengan indah. Selain itu di Bandar Lampung
juga tumbuh subur sanggar sanggar tari yang kerap mengetengahkan
ragam bentuk tari kreasi Lampung dalam gelaran pesta adat dan seni.
Termasuk Padepokan Pencak Silat Lampung di Rajabasa, gelaran
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Begawi Adat - Begawi Bandar Lampung (BBL) event seni budaya
tahunan di Bandar Lampung. Terdapatnya MPAL (Majelis
Penyimbang Adat Lampung) dan perkumpulan Jurai Adat Istiadat
baik Adat Lampung maupun pendatang yang hidup rukun
berdampingan di Kota Bandar Lampung. Kota Bandar Lampung juga
memiliki musium Lampung yang terletak di daerah Rajabasa. Selain
itu wisata budaya di Kota Bandar Lampung adalah Bunker
Peninggalan Jepang, Goa Jajar, Goa Cepit, Kelanteng Vihara Thay
Hin Bio, Masjid Tua Al-Anwar, Pura Way Lunik, dan lain-lain.

c. Wisata Buatan

Objek wisata Buatan(Man-Made) adalah objek wisata buatan

manusia, seperti museum, monumen, situs bersejarah dan purbakala,
gedung bersejarah, galeri seni dan budaya, pusat kegiatan seni dan
budaya, taman dan hutan kota, cagar budaya, budidaya agro, flora dan
fauna, tempat ibadah, bangunan arsitektural, bandara, pelabuhan dan
stasiun, pasar tradisional, pusat perbelanjaan dan lain-lain. Beberapa
wisata buatan yang ada di Bandar Lampung adalah lapangan golf,
taman kupu-kupu, pelabuhan Panjang, water boom Citra Garden, dan

lain-lain.

d. Wisata Hiburan dan Belanja
Wisata hiburan dan belanja menjadikan belanja sebagai daya tarik
utamanya. Beberapa wisata hiburan dan belanja yang terdapat di Kota
Bandar Lampung adalah pasar tradisional Bambu Kuning, Central
Plaza, Mall Kartini, Ramayana, Plaza Lotus, Pusat Manisan Lampung,

dan lain-lain.

2.3 Tinjauan Potens Pariwisata

2.3.1 Pengertian Potens Pariwisata
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Pariwisata menurut undang-undang nomor 10 tahun 2009 tentang Kepariwisataan
adalah segala sesuatu yang memiliki keunikan, keindahan, dan nilai yang berupa
keanekaragaman kekayaan alam, budaya, dan hasil buatan manusia yang menjadi

sasaran atau tujuan kunjungan wisatawan.

Yoeti (199 menyatakan bahwa potensi pariwisata merupakan sesuatu yang
dimiliki oleh suatu wisata yang menjadi daya tarik bagi para wisatawan dan
dimiliki oleh setiap tempat wisata. Potensi wisata adalah segala sesuatu yang
terdapat di daerah tujuan wisata dan merupakan daya tarik agar orang-orang mau
berkunjung ke tempat tersebut. Sukardi (1998) juga mengungkapkan bahwa
sebagai segala yang dimiliki oleh suatu daya tarik wisata dan berguna unuk
mengembangkan industri pariwisata di daerah tersehdt, yang dimaksud
dengan potensi pariwisata adalah sesuatu yang dapat dikembangkan menjadi daya

tarik sebuah obyek wisata.

2.4 Pendlitian Terdahulu

Pertama, Kusworo dan Damanik (2002), melakukan penelitian dengan judul
“Pengembangan DB Pariwisata Daerah: Agenda Kebijakan untuk Pembuat
Kebijakar. Penelitiannya menghasilkan secara umum sumber daya di sektor
pariwisata nasional dan lokal masih memiliki banyak kelemahan. Meskipun pada
tingkat nasional kebijakan pembangunan kepariwisataan sudah lama menegaskan
pentingnya kesiapan daerah, terutama dalam rangka otonomi, tampaknya realitas
di lapangan masih jauh dari harapan. Meskipun temuan ini tidak dapat dijadikan
sebagai bahan untuk merampatkan (menggeneralisasikan) keadaan birokrasi
pemerintahan di daerah saat ini, setidaknya ia memberikan petunjuk bahwa di
tengah kebutuhan profesionalisme birokrasi pemerintah untuk menyongsong era
perdagangan bebas atas hampir semua komoditas dan pelaksanaan otonomi
daerah, sesungguhnya tersembunyi persoalan besar yang perlu mendapat

penanganan serius. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa sebagian besar
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birokrat di lingkungan entitas birokrasi pariwisata daerah harnpir tidak memiliki
latar belakang kualifikasi pendidikan dan keahlian di bidang kepariwisataan.
Sebagaimana umumnya didunia birokrasi, rekrutmen dan karir pejabat sangat
bergantung pada pangkat dan golongan, loyalitas pada atasan yang relevansinya

dengan kompetensi sangat jauh.

Kedua, Mayad{2015) melakukan penelitian dengan judul “Model Pengembangan
SDM Berbasis Kearifal Lokal dan Regional (Analisis Kritis dari KesiapBiVS
dalam Menghadapi Masyarakat Ekonomi AseanA¥ Hasil penelitian ini
adalah Kearifan Regional dikembangkan menjadi geowisata, sehingga sistem
belajar mengajar di sekolah berbasis wawasan budaya berfokus pealh, |
widom, local knowledge, local geniu&eoparkdikembangkan sebagai kearifan
regional dan nasional berfokus kepad@aodiversity,Biodiversity dan Cultural
Diversity dalam menghadapi Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) dengan

programGeopark to School and School to Geopark

Ketiga, Setiawan (2016), dengan judul penelitiannya adaRdngembangan
Sumber Daya Manusia di Bidang Pariwisata: Perspektif Potensi Wisata Daerah
Berkembanl Hasil penelitian ini yaitu pengelolaan, pengembangan, dan
pembiayaan kawasan wisata memerlukan daya dukung dari banyak stakesholder
(public, private,dan society) sehingga prosesnya dapat berjalan dengan lancar.
Keberhasilan pengembangan kawasan ini juga sangat dipengaruhi oleh kondisi
stabilitas keamanan dan politik, daya dukung sumberdaya manusia yang memiliki
keahlian yang sesuai baik segi kualitas maupun kuantitasnya, keamanan,
transparansi dan kenyamanan bagi para investor maupun wisatawan dalam
menanamkan modal dan menikmati kawasan wisata, serta sosialisasi dan promosi

atas pengembangan dan pemanfaatan kawasan wisata.
Keempat, Sugita (2016), judul penelitiannya adat®engembangan Sumber

Daya Manusia Pariwisata Khususnya Pelaut Berbasis Kearifan Ré&giHasil

penelitiannya adalah upaya pengembangan sumber daya manusia umumnya dan
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khususnya pariwisata yang akan bekerja dikapal pesiar harus dilakukan secara
komperhesif dan terus menerus. Indonesia memiliki banyak kearifan lokal dan
Bali sendiri sebagai simbul pariwisata dunia memilikcal wisdom)yang perlu

di lestarikan .

2.5 Kerangka Pemikiran

Kota Bandar Lampung merupakan salah satu Kota di provinsi Lampung yang

letaknya berada di pusat kota. Kota Bandar Lampung memiliki kekayaan alam

yang luar biasa dan sangat berpotensi untuk dikembangkan. Pengelolaan
pariwisata di Kota Bandar Lampung sampai saat ini masih banyak kekurangan

sehingga perlu diperbaiki. Banyaknya pariwisata yang tersedia di Kota Bandar

Lampung nyatanya belum dapat dioptimalkan secara maksimal. Keterbatasan
Pemandu Wisata yang ada di Kota Bandar Lampung menjadi salah satu alasan

pengembangan pariwisata di wilayah ini sulit dikembangkan.

Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Bandar Lampung sebagi unsur penunjang
Pemerintah Kota Bandar Lampung di bidang pariwisata yang telah memiliki
strategi pembangunan pariwisata nyatanya belum terealisasi dengan maksimal.
Melihat kenyataan tersebut, Pemerintah Kota Bandar Lampung perlu
menganalisis Pemandu Wisata yang lebih mendalam untuk mengoptimalkan
potensi yang ada dan mengatasi permasalahan-permasalahan yang selama ini
dituangkan dalam strategi untuk mengembangkan pariwisata di Kota Bandar

Lampung sehingga semakin diminati wisatawan baik lokal maupun mancanegara.

Analisis Pemandu Wisata adalah salah satu cara yang dapat dilakukan agar
pengembangan pariwisata di Kota Bandar Lampung dapat dikelola dengan baik
dan terencana. Berdasarkan telaah mengenai pengembangan Pemandu Wisata,
maka dapat diperoleh gambaran menyeluruh tentang situasi dan kondisi Pemandu
Wisata, barulah ditentukan strategi pengembangan Pemandu Wisata. Berikut di

gambarkan kerangka pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini.
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1. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Rancangan Pendlitian
Berdasarkan jenis penelitian, penelitian ini merupakan penelitian deskriptif.
Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui pengembangan pemandu

wisata pada pembangunan pariwisata Kota Bandar Lampung.

3.2 Definisi Operasional Variabel
Pada penelitian ini, variabel yang digunakan adalah kompetensi pemandu
wisata. Pengukuran variabel penelitian dapat dijelaskan pada matriks

operasionalisasi variabel berikut ini :

Tabel 3.1
Tabe Operasionalisas Variabel
Variabel Indikator yang diukur
Kompetensi pemandy Menerima wisatawan dan Pemberian Informasi:
Wisata 1. Kedatangan wisatawan di periksa dan di catat dengan te

2. Jika ada kasus barang hilang, petugas segera melaksg
prosedur yang telah ditetapkan dengamitep

3. Wisatawan disambut dengan cara yang dapat menimb
perasaan/kesan positif terhadap pariwisata dan pelayane

4. Wisatawan diberikan informasi dan nasihat yang tepat

memadai dalam bidang pariwisata

5. Petugas menawarkan bantuan yang ramah dan efisien K
wisatawan

Berkomunikasi di tempat Kerja:

1. Petugas berkomunikasi dengan wisatawan secara tel
profesional dan ramah

2. Petugas menggunakan bahasa dan nada suara dengan

3. Petugas peka akan perbedaan kebudayaan dan sosial

Penampilan Pegawai:

1. Pdugas berdandan rapi dengan memperhatikan kesehatg

2. Petugas berpakaian rapi dan menggunakan alas kaki

Menyediakan bantuan kepada wisatawan:

1. Petugas memenuhi semua kebutuhan dan permintaan
layak dari wisatawan dalam jangka waktu yang dapat dite
perusahaan

2. Ketidakpuasan wisatawan diketahui petugas dengan cep
diambil tindakan untuk menyelesaikan masalah, se
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3.

dengan tingkat tanggungjawab masing-masing dan tata
perusahaan

Keluhan wisatawan ditangai dengan sungguh-sungguh,
dan sopan

1.

Mengikuti Prosedur Kesehatan, Keselamatan, dan Keamana

Petugas melaksanakan prosedur kesehatan dengan
sesuai dengan peraturan perusahaan dan peraturan pem
serta memenuhi syarat-syarat asuransi

Petugas melaksakan prosedur keselamatan dengan
sesuai dengan peraturan perusahaan dan peraturan pem
serta memenuhi syarat-syarat asuransi

Petugas melaksanakan prosedur keamanan dengan
sesuai dengan peraturan perusahaan dan peraturan pem
serta memenuhi syarat-syarat assran

Situasi yang dapat mengancam keamanan pribadi wisat
diidentifikasi dengan cepat oleh petugas dan segera
bantuan yang tepat

1.

2.

3.

4.

Mengidentifikasi dan Mengatasi konflik:

Petugas dapat mengidentifikasi konflik dengan cepat
diambil tindakan secara cepat dan bijaksana agar konflik
bertambah buruk

Petugas bertanggungjawab untuk memecahkan konflik
terjadi sebatas tanggung jawab masing-masing
Pandangan orang lain diterima dan ditampung oleh pe
serta diperlakukan dengan hormat

Keterampilan berkomunikasi digunakan oleh petugas s¢
efektif untuk membantu menangani konflik yang terjadi

1.
2
3.

4.

Menanggapi Keluhan Wisatawan:

Petugas menangani keluhan secara sensitif, sopan
bijaksana

. Petugas bertanggung jawab menangani keluhan

Keadaan dan rincian keluhan dijelaskan serta disep
bersama oleh petugas dengan wisatawan

Petugas mengambil tindakan yang tepat untuk meng
keluhan demi kepuasan wisatawan sejauh itu memungkin

1.

2.

Melaksanakan Pengantaran:

Petugas menginformasikan kepada wisatawan U
memeriksa barang-barang bawaan.

Wisatawan memberikan umpan balik mengenai produk
servis yang diberikan pada wisatawan

Sumber : SKKNI KEPMEN No:

KEP. 57/MEN/I11/2009
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3.3 Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel menggunakan skala kategori yaitu skala pengukuran
sikap yang memberikan beberapa alternatif pilihan, umumnya tiga hingga lima
skala. Dikemukakan Sugiyono (2014) bahwa skala Likert digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang fenomena sosial. Penelitian ini menggunakan 5 (lima) skala sebagai
berikut:

a) Sangat setuju, diberi skor 5

b) Setuju, diberi skor 4

c) Cukup setuju, diberi skor 3

d) Kurang setuju, diberi skor 2

e) Sangat tidak setuju, diberi skor 1.

3.4 Pengumpulan Data

341 Sumber Data

Sumber data terbagi menjadi dua, yaitu:

1. Data Primer Data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung dari
objek yang diteliti.

2. Data Sekunder. Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak
langsung baik dari literatur-literatur ataupun dari dokumen-dokumen tertulis
yang berkaitan dengan penelitian.

Penelitian ini menggunakan data primer yaitu data yang diperoleh secara langsung

dari objek yang diteliti.

2.4.2.Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data diperoleh dengan cara:
1. Studi KepustakaaLibrary Research)
2. Studi Lapangai(Field Research)
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a. Observasi vyaitu dengan mengadakan pengamatan secara langsung
terhadap perkembangan kepariwisataan dibeberapa destinasi yang ada
di Kota Bandar Lampung.

b. Kuesioner .Kuesionr yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner mengenai kompetensi SDM Pariwisata Khususnya Pemandu
Wisata yang bersumber dari SKKNI KEPMEN No: KEP.
57/MEN/II1/2009.

c. Wawancara . Terdapat dua jenis wawancara, yaitu wawancara
terstruktur dan wawancara tidak terstruktur. Wawancara terstruktur
adalah wawancara yang dilakukan ketika pewawancara sudah memiliki
daftar pertanyaan yang direncanakan kepada responden dan
pewawancara sudah mengetahui informasi apa yang diperlukan,
sedangkan wawancara tidak terstruktur adalah pewawancara tidak
memiliki rangkaian pertanyaan yang direncanakan. Penelitian ini
menggunakan wawancara terstruktur dan peneliti telah memiliki
pertanyaan, yaitu:

1. Bagaimana Kebijakan Peningkatan kompetensi Pemandu Wisata
yang telah diterapkan di Kota Bandar Lampung?

2. Bagaimana peran industri, pemerintah, dan akademisi dalam
peningkatan kompetensi Pemandu Wisata di Kota Bandar
Lampung?

3. Bagaimana strategi pengembangan Kompetensi Pemandu Wisata
di Kota Bandar Lampung?

4. Bagaimana persiapan dalam pelaksanaan pendidikan dan pelatihan
(diklat) pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi di
dibidang Pariwisata di Kota Bandar Lampung?

5. Bagaimana proses pelaksanaan pendidikan dan pelatihan (diklat)
pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi di dibidang

Pariwisata di Kota Bandar Lampung?
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6. Bagaimana evaluasi dalam pelaksanaan pendidikan dan pelatihan
(diklat) pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi di
dibidang Pariwisata di Kota Bandar Lampung?

7. Bagaimana keberhasilan program pendidikan dan pelatihan (diklat)
pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi pemandu wisata
di dibidang Pariwisata di Kota Bandar Lampung?

8. Apa saja faktor pendukung dalam pelaksanaan pendidikan dan
pelatihan (diklat) pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi
di dibidang Pariwisata di Kota Bandar Lampung?

9. Apa saja faktor penghambat dalam pelaksanaan pendidikan dan
pelatihan (diklat) pemandu wisata untuk meningkatkan kompetensi
di dibidang Pariwisata di Kota Bandar Lampung?

Narasumber dalam penelitian ini adalah Kabag Kepala Kepegawaian

Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandar Lampung.

d. Dokumentasi , yaitu metode pengumpulan data melalui pencatatan

terhadap laporan-laporan, arsip-arsip dan sebagainya.

3.5 Populasi dan Sampel Penelitian

3.5.1 Populas

Populasi menurut Sekaran dan Bougie (2017) adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi dari penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung di pariwisata Kota

Bandar Lampung.

352 Sampe

Menurut Sekaran dan Bougie (2017), sampel adalah bagian dari populasi.
Penarikan sampel untuk objek wisata dilakukan dengan metode sampel klaster.
Sampel klaster adalah sampel yang dikumpulkan dalam kelompok atau kumpulan

elemen, yang secara ideal merupakan agregat alami dari elemen populasi.
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Menurut Sekaran dan Bougie (2017), dalam pengambilan sampel klaster populasi
target terlebih dahulu dibagi menjadi klaster-klaster, kemudian secara acak
diambil sampel tiap klaster. Berikut disajikan tabel pemilihan sampel untuk objek

wisata di Kota Bandar Lampung.

Tabel 3.1 Jumlah Sampel Obyek Pariwisata di Kota Bandar Lampung

No. Jenis Wisata Jumlah Sampel
1. Wisata Alam 13 3

2. Wisata Budaya 21 4

3 Wisata Buatan 15 3

Sumber: Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung, 2016

Sampel obyek wisata dalam penelitian ini adalah, untuk wisata alam, sampel yang
diambil adalah Puncak Sukadanaham, Taman Wisata Lembah Hijau, dan Pantai
Duta Wisata. Sampel untuk wisata budaya adalah Monumen Krakatau, Museum
Lampung, Taman Budaya, dan Stasiun Kereta Api, sedangkan sampel untuk
wisata buatan adalah Pasar Tradisional Bambu Kuning, Taman Kupu-kupu, dan

Water Boom Citra Garden.

Penilaian kompetensi pemandu wisata dilakukan dengan penyebaran kuesioner
kepada wisatawan yang pernah berkunjung di daerah pariwisata tersebut, namun
dalam penelitian ini, populasi tidak diketahui. Oleh karena populasi tidak

diketahui, maka pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan rumus

sebagai berikut:

~ [1,95]
"= 10,20

n =101 responden
Keterangan :
Z,» = Nilai standar daftar luar normal standar bagaimana tingkat kepercayaan (o)

95%
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E = tingkat ketetapan yang digunakan dengan mengemukakan besarnya error

maksimum secara 20%.

Dari perhitungan tersebut dapat diketahui sampel dalam penelitian ini adalah

sebanyak 101 responden.

Teknik pengambilan sampel wisatawan pada penelitian ini adalah menggunakan
metodeaccidental samplingdimana untuk memperoleh data, peneliti menemui
subyek yaitu orang-orang yang secara kebetulan dijumpai pada saat berkunjung
dan peneliti melakukan penelitian hingga mencapai jumlah yang dianggap cukup
bagi peneliti. Alasan peneliti menggunakan teknik sampling tersebut adalah
peneliti hanya akan meneliti dan mengambil data berdasarkan responden yang
datang pada saat dilakukan kegiatan penelitian secara langsung, sedangkan untuk
memperoleh data 101 orang.

3.6 Teknik Keabsahan Data dan Analisis Data

3.6.1 Teknik Keabsahan Data

Menurut Moleong (2011) mengemukakan bahwa untuk menentukan keabsahan

data dalam penelitian kualitatif harus memenuhi beberapa persyaratan, yaitu

dalam pemeriksaan data dan menggunakan kriteria:

1. Derajat kepercayadjaredibility)
a. Triangulasi

Teknik pengumpulan data triangulasi diartikan sebagai teknik
pengumpulan data yang bersifat menggabungkan dari berbagai teknik
pengumpulan data dan sumber data yang telah ada. Oleh karena itu
dengan menggunakan teknik triangulasi dalam pengumpulan data,
maka data yang diperoleh akan lebih konsisten, tuntas, dan pasti.

Peneliti menggunakan triangulasi dengan jenis triangulasi sumber.
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Menurut Sugiyono (2014), triangulasi sumber digunakan untuk menguiji
kredibilitas data dilakukan dengan cara mengecek data yang diperoleh
melalui beberapa sumber. Peneliti melakukan observasi, dokumentasi,
serta studi pustaka yang dilakukan secara langsung dengan Dinas
Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandar Lampung, pegawai
pariwisata, pelaku bisnis, dan masyarakat.

. Kecukupan referensial

Peneliti melakukan pengumpulan informasi yang berkaitan dengan
penelitian baik melalui literatur buku, arsip, catatan lapangan, foto dan
rekaman yang digunakan untuk mendukung analisis data.

. Ketekunan

Ketekunan pengamatan bermaksud menemukan ciri-ciri dan unsur-
unsur dalam situasi yang sangat relevan dengan persoalan atau isu yang
sedang dicari. Peneliti dapat memberikan deskripsi data yang akurat
dan sistematis tentang apa yang diamati.

. Analisis kasus negatif

Teknik analisis kasus negatif dilakukan dengan cara mengumpulkan
contoh dan kasus yang tidak sesuai dengan pola dan kecenderungan
informasi yang telah dikumpulkan dan digunakan sebagai pembanding.

. Keteralihar(transferability)

Pengujian keteralihan dalam penelitian kualitatif digunakan agar orang lain

dapat memahami hasil penelitian sehingga ada kemungkinan untuk

menerapkan hasil penelitian tersebut maka peneliti harus membuat laporan

yang rinci, jelas, sistematis dan dapat dipercaya.

. Kebergantungafdependability)

Pengujian kebergantungan dilakukan dengan melakukan audit terhadap

keseluruhan proses penelitian. Sering terjadi peneliti tidak melakukan

proses penelitian tapi dapat memberikan data maka dari itu diperlukannya

uji kebergantungan. Apabila proses penelitian tidak ada tetapi datanya ada,

maka penelitian itu tidakeliableataudependable
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4. Kepastiar{confirmability)
Penguji kepastian dapat dilakukan secara bersamaan. Menguji kepastian

berarti menguji hasil penelitian yang sudah dilakukan.

3.6.2 AnalisisData

Menurut Sugiyono (2014), teknik analisis data merupakan proses mencari dan

menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, kuesioner,

catatan lapangan, dokumentasi, dan studi pustaka dengan cara mengorganisasikan

data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa,

menyusun ke dalam pola, memilih dan membuat kesimpulan sehingga mudah di

pahami oleh diri sendiri maupun orang lain. Komponen dalam analisis data yaitu:

1. Reduksi datddata reduction)
Mereduksi data artinya merangkum, memilih hal-hal pokok, memfokuskan
pada hal-hal yang penting, mencari tema dan membuang yang tidak perlu.
Reduksi data merupakan proses berfikir sensitif yang memerlukan kecerdasan
dan keluasan dan kedalaman wawasan yang tinggi. Peneliti memilah mana
data yang dibutuhkan dalam kondisi pengembangan pemandu wisata di Kota
Bandar Lampung untuk merancang sebuah strategi.

2. Penyajian datédata display)
Penelitian kualitatif penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian
singkat, bagan, hubungan antar katedtmiychart dan sejenisnya. Penyajian
data memudahkan untuk memahami apa yang terjadi, merencanakan kerja
selanjutnya berdasarkan apa yang telah di pahami. Penyajian data dilakukan
dengan cara mendeskripsikan atau memaparkan hasil temuan dalam
dokumentasi baik berupa tabel maupun gambar, serta observasi di lapangan
terkait dengan pengembangan pemandu wisata di Kota Bandar Lampung.
Data diolah dan disajikan dalam bentuk distribusi frekuensi, tabulasi silang,
disajikan berdasarkan kesamaan karakteristik atau dibandingkan untuk
memahami fenomena, atau diolah agar mudah digunakan untuk pengolahan

analisis deskriptif. Analisis statisik  deskriptif dilakukan dengan
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mendeskriptifkan semua data dari semua variabel dalam bentuk distribusi
frekuensi, histogram, modus, median, dan simpangan baku (standar deviasi).

Data yang diperoleh dari hasil kuesioner untuk masing-masing indikator yaitu
penerimaan wisatawan dan pemberian informasi, berkomunikasi di tempat
kerja, penampilan pemandu wisata, menyediakan bantuan kepada wisatawan,
mengikuti prosedur kesehatan, keselamatan, dan keamanan, mengidentifikasi
dan mengatasi konflik, menanggapi keluhan wisatawan, dan melaksanakan
pengantaran, menggunakan skala likert, dimana alternatif jawaban responden
diberikan skor 1 sampai 5, selanjutnya nilai-nilai dari jawaban responden

dijumlahkan berdasarkan bobot nilai seperti terlihat pada tabel 3.2 berikut.

Tabel 3.2 Pemberian Bobot Nilai Untuk Indikator Penelitian

Jawaban

Sangat setuju

Setuju

Cukup setuju

Kurang setuju

wabmg

Sangat tidak setuju

Kemudian kriteria skor total menggunakan interval skor harapan/ideal dengan
rumus interval sebagai berikut:
[ = NT — NR
K
Keterangan:
I = Interval Total Skor

NT = Nilai Total Skor Harapan Tertinggi
NR = Nilai Total Skor Harapan Terendah
K = Jumlah Alternatif Jawaban

Kesimpulan(conclusion drawing/verification)
Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara dan akan
berubah bila tidak ditemukan bukti yang kuat yang mendukung pada tahap

pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang dikemukakan
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pada tahap awal, didukung oleh bukti yang valid dan konsisten saat peneliti
kembali ke lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang
dikemukakan merupakan kesimpulan yang kredibel. Pada penelitian ini
peneliti memberikan kesimpulan berdasarkan hasil observasi, dokumentasi,

dan studi kepustakaan.
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BAB IV
HASIL DAN INTERPRETAS

4.1 Deskrips Jawaban Responden

Responden dalam penelitian ini adalah wisatawan yang berkunjung di
pariwisata Kota Bandar Lampung. Peneliti juga melakukan wawancara
dengan pihak yang berkompeten mengenai pemandu wisata

Analisis kualitatif dalam pembahasan ini merupakan deskripsi dari setiap
variabel atau penjelasan dari tabel maupun grafik statistik yang meliputi
indikator-indikator kinerja Pemandu Wisata berpedoman pada SKKNI
KEPMEN No: KEP. 57/MEN/INI/2009 yaitu meliputi penerimaan wisatawan
dan pemberian informasi, berkomunikasi di tempat kerja, penampilan
pemandu wisata, menyediakan bantuan kepada wisatawan, mengikuti
prosedur kesehatan, keselamatan, dan keamanan, mengidentifikasi dan
mengatasi konflik, menanggapi keluhan wisatawan, dan melaksanakan

pengantaran.

4.1.1 Penerimaan Wisatawan dan Pemberian Informasi
Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
penerimaan wisatawan dan pemberian informasi, maka dapat diketahui

hasilnya sebagai berikut:

Tabel 4.1 Distribusi Frekuensi Penerimaan wisatawan dan pemberian
informasi oleh Pemandu Wisata

Kategori Interval Frekuensi Persentase (%)
Sangat setuju 22-25 61 60,40
Setuju 18-21 33 32,67
Cukup setuju 14-17 3 2,97
Kurang setuju 10-13 3 2,97
Sangat tidak setuju 6-9 1 0,99

Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018
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Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam

bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Distribusi Frekuensi Penerimaan wisatawan dan

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.1 Grafik Distribusi Frekuensi Penerimaan Wisatawan dan
Pemberian Informasi oleh Pemandu Wisata

Berdasarkan pada tabel 4.1 dan gambar 4.1, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai penerimaan wisatawan dan
pemberian informasi oleh pemandu wisata, responden menjawab sangat
setuju sebanyak 61 responden atau 60,40%, yang menjawab setuju
sebanyak 33 responden atau 32,67%, yang menjawab cukup setuju
sebanyak 3 responden atau 2,97%, yang menjawab kurang setuju
sebanyak 3 responden atau 2,97%, dan yang menjawab kurang setuju

sebanyak 1 responden atau 0,99%.
Berdasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan

bahwa penerimaan wisatawan dan pemberian informasi oleh pemandu

wisata di Bandar Lampung saat ini secara umum sudah sangat baik, hal
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ini juga ditunjukkan oleh sebaran frekuensi tertinggi, yaitu yang

menjawab sangat setuju sebanyak 61 responden atau 60,40%. Hal ini
berarti bahwa pemandu wisata sudah melakukan penerimaan wisatawan
dengan sangat baik dan selalu memberikan informasi kepada

wisatawan.

Kemudian berdasarkan jawaban responden per indikator yang
kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator
Penerimaan Wisatawan dan Pemberian Informasi oleh Pemandu Wisata

adalah sebagai berikut:

Tabel 4.2 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan pada
Penerimaan Wisatawan dan Pemberian Informasi oleh Pemandu Wisata

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SsS| s [cSIKSISTS Jumlah
1 K_edatangan wisatawan di periksa d@ sl32l6 171 1 101
di catat dengan teliti
5 Jika ada kasus barang hilang, petu
segera melaksanakan prosedur y| 43 | 51| 4 | 2 1 101
telah ditetapkan dengan tepat
Wisatawan disambut dengan cara yji
3 dapg_t menimbulkan pe_rasaan/ke’ 59|34l 5| 2 1 101
positif  terhadap  pariwisata da
pelayanannya
4 Wisatawan diberikan informasi da
nasihat yang tepat dan memadai da| 46 | 42 | 10| 3 0 101
bidang pariwisata
5 Pdugas mena_lwarkan bar!tuan Yd gl 37| 3| 1 1 101
ramah dan efisien kepada wisatawan
Jumlah 252119628 25| 4 505
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.3 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
pada Penerimaan Wisatawan dan Pemberian Informasi oleh Pemandu
Wisata
. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator sS | s TcsIkSTSTS Jumlah
1 Kedatangan wisatawan di periksa dar] 225 |128| 18 (34| 1 406
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catat dengan teliti

5 Jika ada kasus barang hilang, petu
segera melaksanakan prosedur yandnt| 215 (204 12| 4 1 436
ditetapkan dengan tepat
Wisatawan disambut dengan cara Yyj{

3 dapg_t menimbulkan pe‘rasaan/ke’ 205 | 136] 15| 4 1 451
positif ~ terhadap  pariwisata  d4
pelayanannya

4 Wisatawan diberikan informasi dé
nasihat yang tepat dan memadai da| 230 | 168 30| 6 0 434
bidang pariwisata

5 Petugas mgn_awarkan ba_ntuan Y 295 | 148| 9 | 2 1 455
ramah dan efisien kepada wisatawan

Jumlah 1260|784 (84 (50| 4 | 2182
Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.4 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan Penerimaan Wisatawan dan Pemberian Informasi oleh
Pemandu Wisata

No. Indikator ??kii(l)r I\jzi; Per(i/i)nta& Ranking

1 Kedat_angan wisatawan di perik 406 2182 18.61 Vv
dan di catat dengan teliti

5 Jika ada kasus barang hilang, petu
segera melaksanakan prosedur y| 436 2.182 19,98 i
telah ditetapkan dengan tepat
Wisatawan disambut dengan cg

3 yang dapat menlmbulka 451 2182 2067 I
perasaan/kesan  positif  terhad
pariwisata dan pelayanannya

4 Wisatawan diberikan informasi da
nasihat yang tepat dan mema( 434 2.182 19,89 v
dalam bidang pariwisata

5 Petugas mena_warkan bant_uan Y$ 455 2182 20.85 |
ramah dan efisien kepada wisataw;

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui

bahwa indikator petugas menawarkan bantuan yang ramah dan efisien

kepada wisatawan mendapat penilaian tertinggi dengan persentase skor

sebesar 20,85%, kemudian wisatawan disambut dengan cara yang dapat
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menimbulkan perasaan/kesan positif terhadap pariwisata dan
pelayanannya menduduki peringkat kedua dengan persentase skor
sebesar 20,67%, indikator jika ada kasus barang hilang, petugas segera
melaksanakan prosedur yang telah ditetapkan dengan tepat menduduki
peringkat ketiga dengan persentase skor sebesar 19,98%, kemudian
pada peringkat keempat adalah wisatawan diberikan informasi dan
nasihat yang tepat dan memadai dalam bidang pariwisata dengan
persentase skor sebesar 19,89%, sedangkan kedatangan wisatawan di
periksa dan di catat dengan teliti mendapat penilaian yang terendah
dengan persentase skor sebesar 28,61

Berdasarkan jawaban pada masing-masing indikator penerimaan
wisatawan dan pemberian informasi oleh pemandu wisata secara umum
bahwa masing-masing indikator saat ini sudah berada pada keadaan
baik. Pemandu wisata melakukan penerimaan wisatawan dengan baik,
pemandu wisata juga memberikan informasi mengenai pariwisata,
namun dari seluruh indikator yang ada, ternyata kedatangan wisatawan
di periksa dan di catat dengan teliti mendapat penilaian terendah, hal ini
karena pemeriksaan dan pencatatan wisatawan yang dilakukan oleh
pemandu wisata masih kurang baik, untuk itu, pengelola atau
pemerintah hendaknya lebih menekankan perhatian pada masalah
adminsitrasi yaitu pencatatan wisatawan dengan teliti yang akan datang
agar dapat ditingkatkan kearah yang lebih baik lagi.

Suwantoro (1997) menyatakan bahwa kemajuan pariwisata sangat
ditentukan oleh tingkat kompetensi pemandu wisata, kuncinya adalah
seberapa baik manajemen pariwisata tersebut mampu menggalang
energi dan telenta para pemandu wisata. Pegawai wisata yang memiliki
keterampilan profesional dan kompetensi yang tinggi, akan mampu
untuk tidak saja melakukan pengembangan secara terbatas pada lingkup

pariwisata, tetapi juga mampu pada saat yang bersamaan melakukan
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4.1.2

identifikasi untuk perkembangan di masa yang akan datang.

Berdasarkan ungkapan tersebut, dapat diketahui bahwa kegiatan
pencatatan atau kegiatan administrasi pemandu wisata sangat penting
untuk dilakukan, kegiatan tersebut dapat digunakan untuk tindak lanjut

pemandu wisata dalam meningkatkan kepuasan wisatawan, dan
wisatawan dapat datang kembali ketempat pariwisata tersebut. Kegiatan
tersebut diantaranya, pemandu wisata dapat berkomunikasi dengan
wisatawan mengenai kepuasan karena telah berkunjung di tempat
pariwisata terebut, kemudian wisatawan dapat memberikan masukan
kepada pemandu wisata agar pariwisata dapat semakin berkembang,
selain itu, pemandu wisata dapat menginformasikan promo atau daerah

wisata baru kepada wisatawan.

Berkomunikas di tempat Kerja

Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
berkomunikasi di tempat kerja, maka dapat diketahui hasilnya sebagai
berikut:

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi berkomunikasi di tempat kerja

Kategori Interval Frekuens Per sentase (%)
Sangat setuju 13-15 74 73,27
Setuju 10-12 25 24,75
Cukup setuju 7-9 0 0,00
Kurang setuju 4-6 2 1,98
Sangat tidak setuju 1-3 0 0,00

Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam

bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:
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Distribusi Frekuensi Perafimaan wisatawan dan

TN 3l L= EL = TEITIANIL] S sAR A

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.2 Grafik Distribusi Frekuensi berkomunikasi di tempat kerja

Berdasarkan pada tabel 4.5 dan gambar 4.2, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai berkomunikasi di tempat
kerja oleh pemandu wisata, responden yang menjawab sangat setuju
sebanyak 74 responden atau sebesar 73,27%, responden yang menjawab
setuju sebesar 25 responden atau sebesar 24,75%, sedangkan yang

menjawab kurang setuju sebanyak 2 responden atau 1,98%%.

Beradasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan
bahwa pemandu wisata dalam berkomunikasi di pariwisata di Bandar
Lampung saat ini secara umum sangat baik, hal ini juga ditunjukkan
oleh sebaran frekuensi tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju
sebanyak 74 responden atau 73,27%. Hal ini berarti bahwa pemandu
wisata berkomunikasi dengan sangat baik dengan para wisatawan yang

datang.
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Kemudian berdasarkan jawaban

responden per

indikator yang

kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator

berkomunikasi di tempat kerja adalah sebagai berikut:

Tabel 4.6 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan
mengenai Pemandu Wisata dalam berkomunikasi di tempat kerja

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SsS| s [csIkSSTS Jumlah
Petugas berkomunikasi deng
1 wisatawan secara terbuka, profesiol 61 [ 33| 5 | 1 1 101
dan ramah
5 Petugas menggunakan bahasa dan 53| a1] 5| 2 0 101
suara dengan tepat
3 Petugas  peka _akan perbed3 53| a4 2| 2 0 101
kebudayaan dan social
Jumlah 167|118 | 12| 5 1 303
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.7 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
mengenai Pemandu Wisata dalam berkomunikasi di tempat kerja
. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator Ss] S [osIKkSTSTS Jumlah
Petugas berkomunikasi deng
1 wisatawan secara terbuka, profesio 305|132| 15| 2 1 455
dan ramah
2 Petugas menggunakan bahasa dan 265! 164| 15| 4 0 448
suara dengan tepat
3 Petugas peka _akan perbed3 2651761 6 | 4 0 451
kebudayaan dan social
Jumlah 835(472136| 10| 1 | 134
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.8 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap Pertanyaan
mengenai Pemandu Wisata dalam berkomunikasi di tempat kerja
. Skor Skor | Persentast .
No. Indikator Riil Maks (%) Ranking
1 Petugas berkomunikasi deng
wisatawan secara terbuka, profesio] 455 1.354 33,60 1
dan ramah
2 Petugas menggunakan bahasa 448 1354 33,09 I
nada suara dengan tepat
3 Petugas peka akan perbedqy 451 1.354 33,31 Il
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| kebudayaan dan social | |

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui
bahwa indikator petugas berkomunikasi dengan wisatawan secara
terbuka, profesional dan ramah mendapat penilaian tertinggi dengan
persentase skor sebesar 33,60%, kemudian petugas peka akan
perbedaan kebudayaan dan sosial menduduki peringkat kedua dengan
persentase skor sebesar 3%31sedangkan petugas menggunakan
bahasa dan nada suara dengan tepat mendapat penilaian yang terendah

dengan persentase skor sebesar 33,09

Menurut Suwantoro (1997), baik buruknya kesan yang diterima
wisatawan lebih banyak ditentukan oleh peran seorang pemandu wisata,
mengenai bagaimana seorang pemandu menyampaikan informasi yang
dibutuhkan wisatawan dari cara bicara, sikap, pengetahuan mengenai
wisata yang sedang dikunjungi. Berdasarkan jawaban pada masing-
masing indikator pemandu wisata dalam berkomunikasi di tempat kerja
secara umum bahwa masing-masing indikator saat ini sudah berada
pada keadaan cukup baik, namun dari seluruh indikator yang ada,
ternyata petugas menggunakan bahasa dan nada suara dengan tepat
mendapat penilaian terendah.untuk itu, pengelola atau pemerintah
hendaknya lebih menekankan perhatian pada masalah penggunaan
Bahasa dan nada suara yang tepat, karena Indonesia memiliki berbagai
ragam suku, adat, dan ras yang berbeda, sehingga sangat diperlukan
penggunaan Bahasa dan nada suara yang tidak membuat wisatawan

tersinggung.

4.1.3 Penampilan Pemandu Wisata
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Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
penampilan Pemandu Wisata, maka dapat diketahui hasilnya sebagai
berikut

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Penampilan Pemandu Wisata

Kategori Interval Frekuens Per(s;:)tase
Sangat setuju 9-10 59 58,42
Setuju 7-8 40 39,60
Cukup setuju 5-6 2 1,98
Kurang setuju 3-4 0 0,00
Sangat tidak setuju 1-2 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam
bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Distribusi Frekuensi Pepnampilan Pemandu Wisata

T

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.3 Grafik Distribusi Penampilan Pemandu Wisata
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Berdasarkan pada tabel 4.9 dan gambar 4.3, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai penampilan Pemandu
Wisata, responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 59
responden atau sebesar 58,42%, responden yang menjawab setuju
sebesar 40 responden atau sebesar 39,60%, sedangkan yang menjawab
cukup setju sebanyak 2 responden atau 1,98%%.

Beradasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan
bahwa penampilan Pemandu Wisata, responden di Bandar Lampung
saat ini secara umum sangat baik, hal ini juga ditunjukkan oleh sebaran
frekuensi tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju sebanyak 59
responden atau 58,42%. Hal ini berarti bahwa penampilan Pemandu

Wisata adalah sangat balik.

Kemudian berdasarkan jawaban responden per indikator yang
kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator

berkomunikasi di tempat kerja adalah sebagai berikut:

Tabel 4.10 Jawaban Responden Berdasarkan Penampilan Pemandu
Wisata

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SS|SIcsSIKSISTS Jumlah

1 Petugas _berdandan rapi deng a8 as| 4 | 1 0 101
memperhatikan kesehatan

2 Petugas_berpaka|an rapi dan mengguna 471a9! 5 | o 0 101
alas kaki

Jumlah 9197 9] 1 0 202

Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.11 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
mengenai Penampilan Pemandu Wisata

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SsS| s [csIkSSTS Jumlah

Petugas berdandan rapi dend 240|192| 12| 2 0 446
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memperhatikan kesehatan

5 Petugas berpakalan rapi d 235 196! 15| 0 0 446
menggunakan alas kaki

Jumlah 4751388 | 27 | 2 0 892

Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.12 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan mengenai Penampilan Pemandu Wisata

, Skor | Skor | Persentass .
No. Indikator Riil Maks (%) Ranking
1 Petugas perdandan rapi  deng 446 892 50,00 |
memperhatikan kesehatan
2 Petugas berpakalan. rapi  d 446 892 50,00 |
menggunakan alas kaki

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui
bahwa indikator petugas berdandan rapi dengan memperhatikan
kesehatan dan petugas berpakaian rapi dan menggunakan alas kaki
sama-sama mendapat penilaian tertinggi dengan persentase skor

masing-masing sebeszd,00%.

Menurut Mulyasa (2005) kompetensi merupakan perpaduan dari
pengetahuan, keterampilan, nilai dan sikap yang direfleksikan dalam
kebiasaan berpikir dan bertindak. Hal tersebut menunjukkan bahwa
kompetensi mencakup pengetahuan, keterampilan, nilai, dan sikap yang
harus dimiliki serta harus dihayati dan dikuasai oleh seseorang untuk
dapat melaksanakan tugas-tugas sesuai dengan jenis pekerjaan tertentu.
Berdasarkan jawaban pada masing-masing indikator penampilan
pemandu wisata secara umum dapat diketahui bahwa pemandu wisata
di Kota Bandar Lampung telah memliki kompetensi di bidang
penampilan yang baik. Pemandu wisata sudah berpenampilan sesuai

dengan tandar Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI)
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4.1.4

di bidang pariwisata yaitu dengan berdandan rapi dengan
memperhatikan kesehatan dan berpakaian rapi dan menggunakan alas
kaki. Penampilan pemandu wisata ini membuat wisatawan nyaman dan

memiliki kesan mengenai pariwisata di Bandar Lampung.

Menyediakan Bantuan Kepada Wisatawan
Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
menyediakan bantuan kepada wisatawan, maka dapat diketahui hasilnya

sebagai berikut:

Tabel 4.13 Distribusi Frekuensi menyediakan bantuan kepada

wisatawan
Kategori Interval Frekuens Per{s;r)l)tase
Sangat setuju 14-15 46 45,54
Setuju 12-13 47 46,53
Cukup setuju 10-11 6 5,94
Kurang setuju 8-9 2 1,98
Sangat tidak setuju 6-7 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam
bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:
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Distribusi Frekuensi memediakan Bantean

e pgdd Wisatavsan

« - - ol wd )
-

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.4 Grafik Distribusi Frekuensi menyediakan bantuan kepada
wisatawan

Berdasarkan pada tabel 4.13 dan gambar 4.4, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai menyediakan bantuan
kepada wisatawan, responden yang menjawab sangat setuju sebanyak
46 responden atau sebesar 45,54%, responden yang menjawab setuju
sebesar 47 responden atau sebesar 46,53%, responden yang menjawab
cukup setuju sebanyak 6 responden atau sebesar 5,94%, sedangkan

yang menjawab kurang setuju sebanyak 2 responden atau 1,98%.

Berdasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan
bahwa pemandu wisata dalam menyediakan bantuan kepada wisatawan
saat ini secara umum sangat baik, hal ini juga ditunjukkan oleh sebaran
frekuensi tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju sebanyak 46
responden atau 45,54%. Hal ini berarti bahwa pemandu wisata dalam

menyediakan bantuan kepada wisatawan adalah sangat baik.
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Kemudian berdasarkan jawaban responden per indikator adalah sebagai

berikut:

Tabel 4.14 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan
mengenai menyediakan bantuan kepada wisatawan

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SS] S [csSIKSTSTS Jumlah
1 Petugas memenuhi semua kebutuhan
permintaan yang layak dari wisatawan dal 49 | 45| 7 [ O 0 101
jangka waktu yang dapat diterima perusahaa
Ketidakpuasan wisatawan diketahui petu
5 dengan cepat dan diambil tindakan un
menyelesaikan masalah, sesuai dengan tin 46 | 50| 4 [ O 1 101
tanggungjawab masing-masing dan tata {
perusahaan
3 Keluhan wisatawan ditangai dengan sungg 29| a7 5| o 0 101
sungguh, peka dan sopan
Jumlah 1441142116 | O 1 303
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.15 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
mengenai menyediakan bantuan kepada wisatawan
. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SsS| s TcsIkSSTS Jumlah
Petugas memenuhi semua kebutuhan
1 permint_aan yang layak dari wisqtavy 245 1801 21| o 0 446
dalam jangka waktu yang dapat diteri
perusahaan
Ketidakpuasan wisatawan diketahui petu
dengan cepat dan diambil tindakan un
2 menyelesaikan masalah, sesuai der] 230|200 12| O 1 443
tingkat tanggungjawab masing-masing (¢
tata cara perusahaan
3 Keluhan wisatawan ditangai deng 245|188 15| o 0 448
sungguh-sungguh, peka dan sopan
Jumlah 720|568 |48 | O 1 1337

Sumber: Data Diolah, 2018
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Tabel 4.16 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan mengenai Menyediakan Bantuan Kepada Wisatawan

No.

Skor Skor | Persentast

Indikator Riil Maks (%)

Petugas memenuhi semua kebutuhan
permintaan yang layak dari wisataw
dalam jangka waktu yang dapat diteri
perusahaan

446 | 1.337 33,36 Il

Ketidakpuasan wisatawan diketahui petu
dengan cepat dan diambil tindakan un
menyelesaikan masalah, sesuai der] 443 | 1.337 33,13 11
tingkat tanggungjawab masing-masing (
tata cara perusahaan

Keluhan wisatawan ditangai deng

448 | 1.337 33,51 I
sungguh-sungguh, peka dan sopan

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui

bahwa indikator keluhan wisatawan ditangai dengan sungguh-sungguh,

Ranking

peka dan sopan mendapat penilaian tertinggi dengan persentase skor
sebesar 33,51%, kemudian petugas memenuhi semua kebutuhan dan
permintaan yang layak dari wisatawan dalam jangka waktu yang dapat
diterima perusahaan menduduki peringkat kedua dengan persentase
skor sebesar 33,36%, sedangkan ketidakpuasan wisatawan diketahui
petugas dengan cepat dan diambil tindakan untuk menyelesaikan
masalah, sesuai dengan tingkat tanggungjawab masing-masing dan tata
cara perusahaan mendapat penilaian yang terendah dengan persentase
skor sebesar 33,93

Sesuai dengan Keputusan Menteri Tenaga Kerja dan Transmigrasi
NOMOR KEP. 57/MEN/III/2009 mengenai Standar Kompetensi Kerja
Nasional Indonesia (SKKNI) adalah rumusan kemampuan kerja yang
mencakup aspek pengetahuan, keterampilan dan/atau keahlian, serta

sikap kerja yang relevan dengan pelaksanaan tugas dan syarat jabatan
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yang ditetapkan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan. Standar Kompetensi tidak berarti hanya kemampuan
menyelesaikan suatu tugas, tetapi dilandasi pula oleh bagaimana dan
mengapa tugas itu dikerjakan. Standar kompetensi meliputi faktor-
faktor yang mendukung, seperti pengetahuan dan kemampuan untuk
mengerjakan suatu tugas dalam kondisi normal di tempat kerja serta
kemampuan mentransfer dan menerapkan kemampuan dan pengetahuan

pada situasi dan lingkungan yang berbeda.

Menteri Kebudayaan dan Pariwisata menetapkan pedoman
penyelenggaraan pelatihan berbasis kompetensi di sektor pariwisata
yaitu dalam peraturan Nomor : PM.07/DL.107/MKP/2011. Standar
kompetensi untuk ketenagakerjaan Kepemanduan Wisata diatur
berdasarkan Penetapan Standar Kompetensi Kerja  Nasional
Indonesia  (SKKNI) Sektor Pariwisata Sub Sektor Kepemanduan
Wisata melalui Kep.57/MEN/111/2009. Pengukuran kompetensi SDM
pada kajian ini mengacu pada SKKNI Sub Sektor Kepemanduan
Wisata. Arah Kebijakan ketenagakerjaan Kota Bandar Lampung juga
memfokuskan peningkatan kualitas SDM melalui standarisasi
pelayanan, akreditasi lembaga, dan sertifikasi profesi.

Berdasarkan jawaban pada masing-masing indikator pemandu wisata
dalam menyediakan bantuan kepada wisatawan, secara umum bahwa
masing-masing indikator saat ini sudah berada pada keadaan baik.
Pemandu wisata telah menyediakan bantuan kepada wisatawan, namun
dari seluruh indikator yang ada, ternyata terdapat ketidakpuasan
wisatawan mengenai tindakan pemandu wisata untuk menyelesaikan
masalah, untuk itu, pengelola atau pemerintah hendaknya lebih
menekankan perhatian pada masalah ketidakpuasan wisatawan dan
dapat diselesaikan dengan tepat dan cepat, sehingga wisatawan merasa

nyaman dan merasa diperhatikan.
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4.1.5 Mengikuti Prosedur Kesehatan, Keselamatan, dan Keamanan
Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
mengikuti prosedur kesehatan, keselamatan, dan keamanan, maka dapat

diketahui hasilnya sebagai berikut:

Tabel 4.17 Distribusi Frekuensi Mengikuti Prosedur Kesehatan,
Keselamatan, dan Keamanan

Kategori Interval | Frekuens | Persentase (%)
Sangat setuju 18-20 54 53,47
Setuju 15-17 43 42,57
Cukup setuju 12-14 3 2,97
Kurang setuju 9-11 1 0,99
Sangat tidak setuj\ 6-8 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam

bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Cristritbusi Frekoeensi Mengikuti Prosedur

Eesehatan, Keselamatan, dan Eearmanan
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Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.5 Grafik Distribusi Frekuensi Mengikuti Prosedur Kesehatan,
Keselamatan, dan Keamanan

Berdasarkan pada tabel 4.17 dan gambar 4.5, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai mengikuti prosedur
kesehatan, keselamatan, dan keamanan, responden menjawab sangat
setuju sebanyak 54 responden atau 53,47%, yang menjawab setuju
sebanyak 43 responden atau 42,57%, yang menjawab cukup setuju
sebanyak 3 responden atau 2,97%, dan yang menjawab kurang setuju

sebanyak 1 responden atau 0,99%.

Berdasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan
bahwa pemandu wisata mengikuti prosedur kesehatan, keselamatan,
dan keamanan, saat ini secara umum sudah sangat baik, hal ini juga
ditunjukkan oleh sebaran frekuensi tertinggi, yaitu yang menjawab

sangat setuju sebanyak 54 responden atau sebesar 53,47%. Hal ini
berarti bahwa pemandu wisata sudah melakukan prosedur kesehatan,

keselamatan, dan keamanan dengan sangat baik.

Kemudian berdasarkan jawaban responden per indikator yang
kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator

prosedur kesehatan, keselamatan, dan keamanan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.18 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan
bahwa Pemandu Wisata telah Mengikuti Prosedur Kesehatan,
Keselamatan, dan Keamanan

Indikator Jumlah Skor Jawaban Jumlah
SS| S [CS|KS|STS

Petugas melaksanakan prosedur kesel]
dengan benar, sesuai dengan perat
perusahaan dan peraturan pemerintah 9
memenuhi syarat-syarat asuransi

41 | 56| 3 | 1 0 101

Petugas melaksakan prosedur keselaml 47 | 46 | 6 | 2 0 101
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dengan benar, sesuai dengan perat
perusahaan dan peraturan pemerintah
memenuhi syarat-syarat asuransi
Petugas melaksanakan prosedur keam{
3 dengan benar, sesuai dengan _ perat a9l aal 71 1 0 101
perusahaan dan peraturan pemerintah
memenuhi syarat-syarat asuransi
Situasi yang dapat mengancam keam§g
4 pribadi wisatawan dlldentlflk_aS| _dengan c®l 1|46 3| 1 0 101
oleh petugas dan segera dicari bantuan Y
tepat
Jumlah 188192119 5| O 404
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.19 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
bahwa Pemandu Wisata telah Mengikuti Prosedur Kesehatan,
Keselamatan, dan Keamanan
. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator sS| s [csIkSSTS Jumlah
Petugas melaksanakan prosedur kesel
1 dengan benar, sesuai dengan.perat 205|224 9 | 2 0 440
perusahaan dan peraturan pemerintah i
memenuhi syarat-syarat asuransi
Petugas melaksakan prosedur keselam
2 dengan benar, sesuai dengan _ perat 235 184| 18| 4 0 441
perusahaan dan peraturan pemerintah
memenuhi syarat-syarat asuransi
Petugas melaksanakan prosedur keamj
3 dengan benar, sesuai dengan _ perat 2a5| 176] 21| 2 0 444
perusahaan dan peraturan pemerintah
memenuhi syarat-syarat asuransi
Situasi yang dapat mengancam keamd
4 pribadi wisatawan dlldentlflk_a5| _dengan el oo5|184| 9 | 2 0 450
oleh petugas dan segera dicari bantuan
tepat
Jumlah 940768 | 57| 10| O | 1.775
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.20 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan bahwa Pemandu Wisata telah Mengikuti Prosedur
Kesehatan, Keselamatan, dan Keamanan
No. Indikator Skor Riil | Skor Maks| Persentase (% Ranking
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Petugas melaksanakan prose
kesehatan dengan benar, ses
dengan peraturan perusahg
dan peraturan pemerintah se
memenuhi syarat-syar
asuransi

440

1.775

24,79

Petugas melaksakan prose(
keselamatan dengan ben
sesuai dengan peratur
perusahaan dan  peratur
pemerintah serta memenu
syarat-syarat asuransi

441

1.775

24,85

Petugas melaksanakan prose
keamanan dengan benar, ses
dengan peraturan perusahg
dan peraturan pemerintah se
memenuhi syarat-syar
asuransi

444

1.775

25,01

Situasi yang dapat menganci
keamanan pribadi wisatawsa
diidentifikasi dengan cepat ol€
petugas dan segera dic

bantuan yang tepat

450

1.775

25,35

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui
bahwa indikator situasi yang dapat mengancam keamanan pribadi
wisatawan diidentifikasi dengan cepat oleh petugas dan segera dicari
bantuan yang tepat, mendapat penilaian tertinggi dengan persentase
skor sebesar 25,35%, kemudian petugas melaksanakan prosedur
keamanan dengan benar, sesuai dengan peraturan perusahaan dan
peraturan pemerintah serta memenuhi syarat-syarat asuransi menduduki
peringkat kedua dengan persentase skor sebesar 25,01%, indikator
petugas melaksakan prosedur keselamatan dengan benar, sesuai dengan
peraturan perusahaan dan peraturan pemerintah serta memenuhi syarat-
syarat asuransi menduduki peringkat ketiga dengan persentase skor
sebesar 24,85%, kemudian pada peringkat keempat adalah petugas

melaksanakan prosedur kesehatan dengan benar, sesuai dengan
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4.1.6

peraturan perusahaan dan peraturan pemerintah serta memenuhi syarat-

syarat asuransi dengan persentase skor sebesa¥a24,79

Standar kompetensi untuk ketenagakerjaan Kepemanduan Wisata diatur
berdasarkan Penetapan Standar Kompetensi Kerja  Nasional
Indonesia  (SKKNI) Sektor Pariwisata Sub Sektor Kepemanduan
Wisata melalui Kep.57/MEN/III/2009, menyatakan bahwa pemandu
wisata harus memiliki pengetahuan, disini berkaitan dengan obyek
wisata yang akan dikunjungi. Pemandu wisata harus mengerti dan
paham tentang obyek wisata tersebut, sehingga dapat memberikan
informasi tentang obyek wisata kepada wisatawan secara mendalam.
Keterampilan pemandu wisata, berkaitan dengan kemampuan pemandu
wisata dalam memandu atau memimpin wisatawan saat berada di obyek
wisata. Selain itu, pemandu wisata harus dapat menetahui dan
mengikuti Prosedur Kesehatan, Keselamatan, dan Keamanan.
Berdasarkan jawaban pada masing-masing indikator Pemandu Wisata
telah Mengikuti Prosedur Kesehatan, Keselamatan, dan Keamanan,
secara umum bahwa masing-masing indikator saat ini sudah berada
pada keadaan baik. Pemandu wisata telah mengikuti prosedu kesehatan,
keselamatan, dan keamanan, namun dari seluruh indikator yang ada,
ternyata petugas melaksanakan prosedur kesehatan dengan benar, sesuai
dengan peraturan perusahaan dan peraturan pemerintah serta memenuhi
syarat-syarat asuransi mendapat penilaian terendah, untuk itu, pengelola
atau pemerintah hendaknya lebih menekankan perhatian pada masalah
prosedur kesehatan dengan benar yang akan datang agar dapat

ditingkatkan kearah yang lebih baik lagi.

Mengidentifikas dan Mengatas konflik

Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
mengidentifikasi dan mengatasi konflik maka dapat diketahui hasilnya
sebagai berikut:
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Tabel 4.21 Distribusi Frekuensi Mengidentifikasi dan Mengatasi

konflik
Kategori Interval Frekuens | Persentase
Sangat setuju 18-20 51 50,50
Setuju 15-17 44 43,56
Cukup setuju 12-14 6 5,94
Kurang setuju 9-11 0 0,00
Sangat tidak setuju 6-8 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam

bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Distribus Frefuendg Mangidentilikas dan

rMengatasl Eontlik

Sumber: Data Diolah, 2018

Gambar 4.6 Grafik Distribusi Frekuensi Mengidentifikasi dan
Mengatasi konflik

Berdasarkan pada tabel 4.21 dan gambar 4.6, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai mengidentifikasi dan
mengatasi konflik, responden menjawab sangat setuju sebanyak 51

responden atau 50,50%, yang menjawab setuju sebanyak 44 responden
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atau 43,56%, dan yang menjawab cukup setuju sebanyak 6 responden
atau 5,94%.

Berdasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan

bahwa pemandu wisata dalam mengidentifikasi dan mengatasi konflik

secara umum sudah sangat baik, hal ini juga ditunjukkan oleh sebaran

frekuensi tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju sebanyak 51

responden atau sebesar 50,50%. Hal ini berarti bahwa pemandu wisata
konflik.
indikator

cepat

tanggap dalam mengidentifikasi

Kemudian berdasarkan jawaban responden per

dan mengatasi

yang

kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator

mengidentifikasi dan mengatasi konflik adalah sebagai berikut:

Tabel 4.22 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan
Mengidentifikasi dan Mengatasi konflik

No.

Jumlah Skor Jawaban

Indikator

SS

S

CS

KS

STS

Jumlah

Petugas dapat mengidentifikd
konflik dengan cepat dan diam}
tindakan secara cepat d
bijaksana agar konflik tidal
bertambah buruk

43

50

101

Petugas bertanggungjawab uni
memecahkan konflik yang terja
sebatas tanggung jawab masi
masing

39

50

11

101

Pandangan orang lain diterin
dan ditampung oleh petugas se
diperlakukan dengan hormat

45

52

101

Keterampilan berkomunikas
digunakan oleh petugas sec:
efektif untuk membantl
menangani konflik yang terjadi

50

47

101

Jumlah

177

199

26

404

Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.23 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
Mengidentifikasi dan Mengatasi konflik
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No.

Jumlah Skor Jawaban

Jumlah

Indikator

SS

S

CS| KS

STS

Petugas dapat mengidentifikasi konf
dengan cepat dan diambil tindakan seq
cepat dan bijaksana agar konflik tid
bertambah buruk

215

200

24

439

Petugas bertanggungjawab unt
memecahkan konflik yang terjadi sebal
tanggung jawab masing-masing

195

200

33

430

Pandangan orang lain diterima d
ditampung oleh petugas serta diperlaku
dengan hormat

225

208

444

Keterampilan berkomunikasi digunakan o
petugas secara efektif untuk memba|
menangani konflik yang terjadi

250

188

12

450

Jumlah

885

796

78

1.763

Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.24 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan Mengidentifikasi dan Mengatasi konflik

No.

Indikator Skor Riil | Skor Maks

Persentase (%

Ranking

Petugas dapeé
mengidentifikasi konflik]
dengan cepat dan diamt
tindakan secara cepat d
bijaksana agar konflik tida
bertambah buruk

439

1.763

24,90

Petugas bertanggungjaw
untuk memecahkan konfli
yang terjadi sebatas tanggu
jawab masing-masing

430

1.763

24,39

Pandangan orang lain diterin
dan ditampung oleh petug
serta diperlakukan dengg
hormat

444

1.763

25,18

Keterampilan berkomunikas
digunakan oleh petugas sec;:
efektif untuk membant{ 450
menangani  konflik  yan(
terjadi

1.763

25,52

Sumber: Data Diolah, 2018
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Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui
bahwa indikator keterampilan berkomunikasi digunakan oleh petugas
secara efektif untuk membantu menangani konflik yang terjadi,
mendapat penilaian tertinggi dengan persentase skor sebesar 25,52%,
kemudian pandangan orang lain diterima dan ditampung oleh petugas
serta diperlakukan dengan hormat menduduki peringkat kedua dengan
persentase skor sebesar 25,18%, indikator petugas dapat
mengidentifikasi konflik dengan cepat dan diambil tindakan secara
cepat dan bijaksana agar konflik tidak bertambah buruk menduduki
peringkat ketiga dengan persentase skor sebesar 24,90%, kemudian
pada peringkat keempat adalah petugas bertanggungjawab untuk
memecahkan konflik yang terjadi sebatas tanggung jawab masing-

masing dengan persentase skor sebesar®4,39

Keputusan Musyawarah Nasional | Himpunan Pramuwisata Indonesia
dengan Keputusan Nomor 07/MUNAS.I/X/1988 menyatakan bahwa
seorang pemandu wisata harus menaati kode etik sebagai pengikat dan
acuan dari pramuwisata berlisensi untuk melaksanakan tugas serta
tindakan jika melakukan kesalahan dalam menjalankan tugas profesinya
sebagai pramuwisata. Selain itu, ia harus memiliki kemampuan yang
terus menerus ditingkatkan, serta memiliki pengetahuan, keterampilan
dan sikap dalam melaksanaleawajibannya sebagai pemandu wisata.
Hal-hal apa yang harus ditunjukkan dan hal-hal apa yang tidak boleh
dilakukan sudah diatur dalam kode etik pemandu wisata, ini demi
kenyamanan wisatawan saat melakukan perjalanan wisata. Berdasarkan
jawaban pada masingssing indikator mengidentifikasi dan
menyelesaikan konflik, secara umum bahwa masing-masing indikator
saat ini sudah berada pada keadaan baik. Pemandu wisata dapat
mengidentifikasi dan menyelesaikan konflik yang terjadi, namun dari

seluruh indikator yang ada, ternyata petugas bertanggungjawab untuk

67



memecahkan konflik yang terjadi sebatas tanggung jawab masing-
masing mendapat penilaian terendah

4.1.7 Menanggapi Keluhan Wisatawan
Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
menanggapi keluhan wisatawan, maka dapat diketahui hasilnya sebagai
berikut

Tabel 4.25 Distribusi Frekuensi Menanggapi Keluhan Wisatawan

Kategori Interval Frekuens | Persentase (%)
Sangat setuju 19-20 41 40,59
Setuju 17-18 33 32,67
Cukup setuju 15-16 22 21,78
Kurang setuju 13-14 5 4,95
Sangat tidak setuju 11-12 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam

bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Distribu% Frekuens PMenanggapi Keluhan

Sumber: Data Diolah, 2018
Gambar 4.7 Grafik Distribusi Frekuensi Menanggapi Keluhan
Wisatawan
Berdasarkan pada tabel 4.25 dan gambar 4.7, dapat dijelaskan bahwa

berdasarkan jawaban responden mengenai menanggapi keluhan

wisatawan, responden menjawab sangat setuju sebanyak 41 responden
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atau 40,59%, yang menjawab setuju sebanyak 33 responden atau

32,67%, yang menjawab cukup setuju sebanyak 22 responden atau

21,78%, dan yang menjawab kurang setuju sebanyak 5 responden atau

4,95%.

Berdasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan

bahwa pemandu wisata menanggapi keluhan wisatawan, saat ini secara

umum sudah baik, hal ini juga ditunjukkan oleh sebaran frekuensi

tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju sebanyak 41 responden

atau 40,59%. Hal ini berarti bahwa pemandu wisata selalu menanggapi

keluhan wisatawan dengan sangat baik. Kemudian berdasarkan jawaban

responden per indikator yang kemudian ditentukan peringkat masing-

masing indikator pada indikator menanggapi keluhan wisatawan adalah

sebagai berikut:

Tabel 4.26 Jawaban Responden Berdasarkan Indikator Pertanyaan

bahwa Pemandu Wisata Menangg

api Keluhan Wisatawan

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SS] s [csSIKkS[STS Jumlah
1 Petugas menangani  keluh
secara sensitif, sopan, d| 56| 41| 4 | O 0 101
bijaksana
2 Petugas _bertanggung awt el 471 o | o 0 101
menangani keluhan
Keadaan dan rincian keluhd
3 dijelaskan serta disepaki 5051 a1 0 101
bersama oleh petugas deng
wisatawan
Petugas mengambil tindakan ya
4 tepat untuk mengatasi kelu_h 26150 a1 0 101
demi kepuasan wisatawan sejg
itu memungkinkan
Jumlah 1921189 | 21| 2 0 404

Sumber: Data Diolah, 2018
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Tabel 4.27 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
bahwa Pemandu Wisata Menanggapi Keluhan Wisatawan

. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SST s [csIkSTsTS Jumlah
1 Petugas menangani keluhan secara sen 280 1641 12| 0 0 456
sopan, dan bijaksana
2 Petugas bertanggung jawab menang 205 188] 27| 0 0 440
keluhan
3 Keadaan dan rincian keluhan dijelaskan s
disepakati bersama oleh petugas dern 225|204| 12| 2 0 443
wisatawan
4 Petugas mengambil tindakan yang t¢
untuk mengatasi keluhan demi kepuaj 230|200 12| 2 0 444
wisatawan sejauh itu memungkinkan
Jumlah %0 (756|163 4| O | 1.783
Sumber: Data Diolah, 2018
Tabel 4.28 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan bahwa Pemandu Wisata Menanggapi Keluhan Wisatawan
No. Indikator Skor Riil | Skor Maks| Persentase (% Ranking
Petugas menangani keluh
1 secara sensitif, sopan, d 456 1.783 25,57 I
bijaksana
2 Petugas bertanggung jawi 1.783 24,68 W,
menangani keluhan
Keadaan dan rincian keluhg
3 dijelaskan serta disepaka 443 1783 24.85 "
bersama oleh petugas deng
wisatawan
Petugas mengambil tindakg
yang tepat untuk mengatg
4 keluhan demi kepuasg 444 1.783 24,90 Il
wisatawan sejauh it
memungkinkan

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui

bahwa indikator petugas menangani keluhan secara sensitif, sopan, dan

bijaksana, mendapat penilaian tertinggi dengan persentase skor sebesar
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4.1.8

25,57%, kemudian Petugas mengambil tindakan yang tepat untuk

mengatasi keluhan demi kepuasan wisatawan sejauh itu memungkinkan
menduduki peringkat kedua dengan persentase skor sebesar 24,90%,
indikator Keadaan dan rincian keluhan dijelaskan serta disepakati

bersama oleh petugas dengan wisatawan menduduki peringkat ketiga
dengan persentase skor sebesar 24,85%, kemudian pada peringkat
keempat adalah Petugas bertanggung jawab menangani keluhan dengan

persentase skor sebesar 24468

Menurut Suwantoro (1997), keterampilan pemandu wisata, berkaitan
dengan kemampuan pemandu wisata dalam memandu atau memimpin
wisatawan saat berada di obyek wisata. Sikap pemandu wisata,
berkaitan dengan perilaku pemandu wisata terhadap wisatawan.
Perilaku yang ditunjukkan sebagai penilaian oleh wisatawan mengenai
obyek wisata yang dikunjungi. Baik buruknya kesan yang diterima
wisatawan tergantung dari bagaimana pemandu wisata dalam
menyampaikannya dan juga sikap yang ditunjukkan kepada wisatawan.
Berdasarkan jawaban pada, indikator mengenai kompetesi pemandu
dalam mennanggapi keluhan wisatawan, secara umum bahwa masing-
masing indikator saat ini sudah berada pada keadaan baik, keluhan
sudah diterima dan ditanggapi oleh pemandu wisata, namun dari
seluruh indikator yang ada, ternyata petugas bertanggung jawab
menangani keluhan mendapat penilaian terendah, untuk itu, pengelola
atau pemerintah hendaknya lebih menekankan perhatian pada masalah
penanganan keluhan dengan benar agar dapat ditingkatkan kearah yang
lebih baik lagi.

Melaksanakan Pengantaran

Berdasarkan jawaban dari 101 responden terhadap pertanyaan indikator
melaksanakan pengantaran, maka dapat diketahui hasilnya sebagai
berikut:
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Tabel 4.29 Distribusi Frekuensi Melaksanakan Pengantaran

Kategori Interval Frekuens | Persentase (%)
Sangat setuju 9-10 57 56,44
Setuju 7-8 39 38,61
Cukup setuju 5-6 5 4,95
Kurang setuju 3-4 0 0,00
Sangat tidak setuju 1-2 0 0,00
Jumlah 101 100,00

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan hasil skor jawaban responden dapat divisualisasikan dalam
bentuk grafik distribusi frekuensi sebagai berikut:

Distribusi Frekuen:

OIS

Sumber: Data Diolah, 2018

hMelaksanakan Pengantaran

Gambar 4.8 Grafik Distribusi Melaksanakan Pengantaran

Berdasarkan pada tabel 4.29 dan gambar 4.8, dapat dijelaskan bahwa
berdasarkan jawaban responden mengenai melaksanakan pengantaran,
responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 57 responden atau

sebesar 56,44%, responden yang menjawab setuju sebesar 39 responden
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atau sebesar 38,61%,

sebanyak 5 responden atau 4/95.

sedangkan yang menjawab cukup setuju

Beradasarkan hasil penelitian, secara umum dapat diinterpretasikan

bahwa pemandu wisata melaksanakan pengantaran, saat ini secara

umum sangat baik, hal ini juga ditunjukkan oleh sebaran frekuensi

tertinggi, yaitu yang menjawab sangat setuju sebanyak 57 responden

atau 56,44%. Hal ini berarti bahwa pemandu wisata dalam

melaksanakan pengantaran adalah sangat baik.

Kemudian berdasarkan jawaban responden per

indikator

yang

kemudian ditentukan peringkat masing-masing indikator pada indikator

pelaksanakan pengantaran adalah sebagai berikut:

Tabel 4.30 Jawaban Responden Berdasarkan Melaksanakan

Pengantaran
. Jumlah Skor Jawaban
No. Indikator SS| S [cSIKkSTSTS Jumlah
1 Petugas menginformasikan kepg
wisatawan  untuk  memerik§ 46| 49 | 5 | 1 0 101
barang-barang bawaan.
5 Wisatawan memberikan umps
balik mengenai produk dan sery 45| 51| 5| O 0 101
yang diberikan pada wisatawan
Jumlah 91100 10| 1 0 202

Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.31 Total Skor Jawaban Responden Per Indikator Pertanyaan
mengenai Melaksanakan Pengantaran

Jumlah Skor Jawaban

No. Indikator sS| s TcsIkSSTS Jumlah
Petugas menginformasika

1 kepada_ wisatawan unty 230l 196| 15| 2 0 443
memeriksa barang-barai
bawaan.
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Wisatawan memberikan ump:
balik mengenai produk dan sery 225(204| 15| 0 | O 444
yang diberikan pada wisatawan

Jumlah 455400 30| 2 0 887
Sumber: Data Diolah, 2018

Tabel 4.32 Rekapitulasi Hasil Jawaban Responden Terhadap
Pertanyaan mengenai Melaksanakan Pengantaran

Ska Skor Persentas

No. Indikator Riil Maks (%)

Ranking

Petugas
menginformasikan
kepada wisatawan unty 443 887 49,94 Il
memeriksa barang-barar
bawaan

Wisatawan memberikal
2 umpan balik mengena
produk dan servis yan
diberikan pada wisatawa

444 887 50,06 I

Sumber: Data Diolah, 2018

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden tersebut, dapat diketahui
bahwa indikator wisatawan memberikan umpan balik mengenai produk
dan servis yang diberikan pada wisatawan mendapat penilaian tertinggi
dengan persentase skor masing-masing sebesar 50,06%, kemudian pada
peringkat kedua yaitu petugas menginformasikan kepada wisatawan

untuk memeriksa barang-barang bawaan dengan skor 49,94%.

Menurut Suwantoro (1997), pengalaman wisatawan merupakan aktifitas
yang memiliki intensitas dan intimasi yang sangat tinggi dan tidak
mudah direplikasi oleh entitas usaha yang lain. Pengalaman interaktif
tersebut umumnya terjadi dengan pemandu wisata sehingga kualitas
pelayanan yang diberikan oleh pemandu wisata akan menjadi salah satu
keunggulan bersaing bagi pariwisata. Tahap terakhir dalam melayani
wisatawan oleh pemandu wisata adalah melakukan penghantaran. Pada
tahap ini, wistawan akan mengungkapkan perihal pengalaman setelah
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mengunjungi wisata. Pada tahap ini juga pemandi wisata dapat
mengetahui kepuasan wisatawan karena telah menggunakan jasanya.
Berdasarkan jawaban pada masing-masing indikator perihal
penghantaran wisatawan secara umum bahwa masing-masing indikator
saat ini sudah berada pada keadaan baik, wisatawan sudah puas dengan
peayanan pemandu wisata. Pemandu wisata memberikan informasi
mengenai barang-barang yang dibawa oleh wisatawan dan pemandu
wisata meminta umpan balik mengenai jasa yang telah diberikan. Hal
ini membuat wisatawan memiliki kesan mengenai pariwisata di Bandar

Lampung.

4.2 Interpretasi Hasil Penelitian

Dari hasil temuan tersebut, dilakukan sebuah analisis hasil penelitian terkait
dengan pengembangan pemandu wisata pada pembangunan pariwisata kota
Bandar Lampung. Analisis ini dengan melihat fakta-fakta dan temuan
lapangan sebagaimana yang telah dideskripsikan terdahulu, dan
membandingkannya dengan konsep ataupun teori yang ada dalam Manajemen
Sumber Daya Manusia. Setelah itu, penulis akan memfokuskan pembahasan
sesuai dengan persoalan dari penelitian ini, yakni mengenai pengembangan

pemandu wisata pada pembangunan pariwisata Kota Bandar Lampung.

Kepuasan wisatawan yang menikmati tempat pariwisata sangat tergantung
dari kinerja pemandu wisata, dan tentunya dapat mempengaruhi wisatawan
untuk datang kembali dan tinggal dalam waktu yang lebih lama. Dengan

demikian kepuasan wisatawan sangat tergantung terhadap kualitas pelayanan
yang diberikan oleh pemandu wisata. Kualitas pelayanan yang baik sangat

tergantung pada keberadaan kompetensi pemandu wisata.

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner mengenai kompetensi pemandu
wisata di Kota Bandar Lampung yang berpedoman pada SKKNI KEPMEN
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No: KEP. 57/MEN/III/2009, menunjukkan bahwa secara keseluruhan
kompetensi-kompetensi pemandu wisata sudah baik, namun belum
memperoleh hasil yang sempurna yaitu skor 5. Artinya kompetensi real
pemandu wisata masih di bawah kompetensi yang diharapkan. Masih ada
gap/kesenjangan antara kompetensi ekspektasi dengan kompetensi realnya.
Analisis lebih lanjut menunjukkan bahwa keseluruhan indikator kompetensi

berada pada skor di atas 3,00 (cukup baik).

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, dapat diketahui terdapat
beberapa indikator yang memilki peringkat terendah, diantaranya adalah:

1. Kedatangan wisatawan di periksa dan di catat dengan teliti.

2. Petugas menggunakan bahasa dan nada suara dengan tepat

3. Petugas dengan cepat dan diambil tindakan untuk menyelesaikan
masalah, sesuai dengan tingkat tanggungjawab masing-masing dan
tata cara perusahaan.

4. Petugas melaksanakan prosedur kesehatan dengan benar, sesuai
dengan peraturan perusahaan dan peraturan pemerintah serta
memenuhi syarat-syarat asuransi.

5. Petugas bertanggungjawab untuk memecahkan konflik yang terjadi
sebatas tanggung jawab masing-masing.

6. Petugas bertanggung jawab menangani keluhan.

7. Petugas menginformasikan kepada wisatawan untuk memeriksa

barang-barang bawaan.

Tujuh sub indikator kompetensi dengan skor rendah merupakan area
pengembangan atau dapat menjadi program pelatihan yang menjadi prioritas
Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandar Lampung.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Suharyadi yang merupakan

Kepala Bagian Komunikasi dan Pemasaran Dinas Pariwisata Bandar Lampung
(2018), mengenai pemandu wisata, dapat diketahui bahwa peningkatan
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kompetensi Pemandu Wisata sudah ada di Bandar Lampung, namun
terkendala dengan anggaran yang dimiliki. Menurutnya:

“Terkait kebijakan penigkatan kompetensi pemandu taisaudah
ada di lampung khususnya kota bandar lampung, damasD
Pariwisata juga mengadakan pembinaaan dan pelatidatang
pemandu wisata. Namun sejauh ini kami belum mampu
meningkatkan kompetensi secara signifikan. Karesalpnaan dan
pelatihan itu tergantung dari anggaran yang kamyall
Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat disimpulkan bahwa Pemerintah
Kota Bandar Lampung, belum sepenuhnya berfokus pada pembangunan
pariwisata yang dimiliki. Hal ini sesuai dengan Renstra Dinas Kebudayaan
dan Pariwisata Kota Bandar Lampung Periode 2018021 yang fokus
utamanya adalah Bandar Lampung Sebagai Pusat Perdagangan dan Jasa

Sumatera Bagian Selatan 2025.

Dana merupakan hal utama yang perlu disiapkan untuk melakukan persiapan
pendidikan pelatihan pemandu wisata karena jika tidak ada anggaran maka
Dinas Pariwisata tidak dapat melakukan pembinaan pemandu wisata. Proses
pelaksaan pelatihan bagi pemandu wisata dimulai turunnya anggaran, setelah
itu Dinas Pariwisata menginformasikan kepada seluruh kecamatan yang ada
dibandar lampung untuk menunjuk perwakilan pemandu wisata di masing

masing kecamatan. Dinas Pariwisata hanya mengambil 2 orang pemandu
wisata perkecamatan. Kemudian diadakan pertemuan di balai diklat Bandar

Lampung untuk diadakannya pelatihan pengembangan pemandu wisata.

Menurut Suharyadi yang merupakan Kepala Bagian Komunikasi dan
Pemasaran Dinas Pariwisata Bandar Lampung (2018),

“Keberhasilan tentang pembinaan pemandu wisata belum
sepenuhnya berhasil. Karena kompetensi pemanduavsgauh
ini masih belum banyak berkembang atau stagnanirsSel, kami
sulit untuk mengumpulkan pemandu wisata saat akbari#an
pembinaan dan pelatihan terkait pemandu wisatakabtiang juga
ada kecamatan yang tidak mendelegasikan orangnyak un
diberikan pelatihan dan pembinaan pemandu wisaain§ga hal
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ini yang akan menghambat untuk tercapainya program

peningkatan pemandu wisata”.
Berdasarkan hasil wawancara tersebut dapat diketahui bahwa kompetensi
pemandu wisata di Bandar Lampung belum dapat dioptimalkan karena
terkendala berbagai kondisi. Saat ini yang berperan akif hanya pemerintahan
dinas pariwisata Bandar Lampung, belum ada industri terkait dan akademisi
yang ikut terlibat dalam pengembangan pemandu wisata di Bandar Lampung.
Selain itu kendala lain dalam pengembangan pemandu wisata adalah pemateri
yang ahli dalam bidang kebudayaan Lampung. Pemateri yang ahli dalam
bidang kebudayaan Lampung susah untuk ditemukan.

Berbagai upaya telah dilakukan oleh Dinas Pariwisata untuk meningkatkan
pembangunan pariwisata di Bandar Lampung. Upaya pengembangan destinasi
wisata yang berkelanjutan di Bandar adalah dengan melibatkan masyarakat
disekitar daerah pariwisata dengan membuat POKDARWIS sebagai
representatif masyarakat, dalafocus Group DiscussioFGD) untuk
pengembangan destinasi dimasing-masing destinasi pariwisata. Masyarakat
diberikan suatu bentuk pelatihan dan pemahaman tentang kepariwisataan
melalui sosialisasi sadar wisata dan program lainnya. Akan tetapi pemberian
pemahaman ataupun edukasi kepada wisatawan belum dilakukan secara
maksimal. Hal ini perlu dilakukan dalam upaya melakukan pelestarian baik itu
budaya maupun lingkungan sekitar menjadi terjaga. Agar lestari perlu upaya
sosialisasi yang secara terusnmenerus baik itu berupa tulisan maupun lisan
kepada wisatawan yang dapat dilakukan oleh masyarakat hingga pelaku

industri pariwisata.

Saat ini pemerintah Bandar Lampung lebih fokus pada pembangunan
infrastruksur dan tempat penginapan. Sesuai dengan program walikota Bandar
Lampung yang terus meningkatkan infrastruktur diberbagai daerah wisata dan
juga pusat kota. Sehingga Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung belum

optimal dalam menggali potensi pemandu wisata.
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BABV

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kessmpulan

1.

Kompetensi pemandu wisata dalam penerimaan wisatawan dan pemberian
informasi oleh pemandu wisata secara umum sudah berada pada keadaan
baik. Pemandu wisata telah melakukan penerimaan wisatawan dan
pemberian informasi mengenai pariwisata denan baik.

Kompetensi penampilan pemandu wisata secara umum dapat diketahui
bahwa pemandu wisata di Kota Bandar Lampung telah memliki
kompetensi di bidang penampilan yang baik. Pemandu wisata sudah
berpenampilan sesuai dengan tandar Standar Kompetensi Kerja Nasional
Indonesia (SKKNI) di bidang pariwisata yaitu dengan berdandan rapi
dengan memperhatikan kesehatan dan berpakaian rapi dan menggunakan
alas kaki.

Kompetensi pemandu wisata dalam menyediakan bantuan kepada
wisatawan, secara umum sudah berada pada keadaan baik. Pemandu
wisata telah menyediakan bantuan kepada wisatawan.

Kompetensi mengenai pemandu wisata telah mengikuti prosedur
kesehatan, keselamatan, dan keamanan, secara umum sudah berada pada
keadaan baik. Pemandu wisata telah mengikuti prosedu kesehatan,
keselamatan, dan keamanan.

Kompetensi pemandu wisata mengenai mengidentifikasi dan
menyelesaikan konflik, secara umum sudah berada pada keadaan baik
Pemandu wisata dapat mengidentifikasi dan menyelesaikan konflik yang
terjadi, sehingga wisatawan puas dengan pelayanan pemandu wisata.
Kompetensi pemandu wisata perihal penghantaran wisatawan secara
umum sudah berada pada keadaan baik, wisatawan sudah puas dengan
pelayanan pemandu wisata. Pemandu wisata memberikan informasi
mengenai barang-barang yang dibawa oleh wisatawan dan pemandu

wisata meminta umpan balik mengenai jasa yang telah diberikan. Hal ini
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membuat wisatawan memiliki kesan mengenai pariwisata di Bandar
Lampung.

7. Pengembangan pemandu wisata di Bandar Lampung telah dilakukan oleh
Pemerintah Kota Bandar Lampung, secara keseluruhan kompetensi-
kompetensi pemandu wisata sudah baik, namun belum memperoleh hasil
yang sempurna yang sesuai dengan Standar Kompetensi Kerja Nasional
Indonesia (SKKNI) di bidang pariwisata. Artinya kompetensi real
pemandu wisata masih di bawah kompetensi yang diharapkan. Masih ada
gap/kesenjangan antara kompetensi ekspektasi dengan kompetensi

realnya.

5.2 Implikasi

1. Terdapat beberapa kompetensi pemandu wisata yang dinilai rendah oleh
wisatawan dan tidak sesuai dengan Standar Kompetensi Kerja Nasional
Indonesia (SKKNI) di bidang pariwisata. Berdasarkan hal tersebut,
sebaiknya Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung untuk meningkatkan
kualitas dan kuantitas pemandu wisata melalui jenjang pendidikan formal.
Maka sebaiknya sistem dan mekanisme Pendidikan dan latihan (diklat)
perlu di desain secara baik, sehingga dapat menjawab tamtanga
kebutuhan di masa yang akan datang, khususnya tuntutan pemandu wisata
untuk memiliki keunggulan kompetitif, bersih dan berwibawa, handal serta
efektif dan efisien.

2. Sebaiknya Dinas Pariwisata Kota Bandar Lampung mencari sponsor untuk
kegiatan diklat pemandu wisata sehingga dapat meringankan biaya
pelaksanaan diklat.

3. Sebaiknya Dinas Pariwisata bekerjasama dengan industri terkait dan
akademisi dibidang pengembangan pemandu wisata, sehingga narasumber
untuk pelatihan pengembangan pemandu wisata dapat diperoleh dari
akademisi dan kompetensi pemandu wisata dapat meningkat dan
pariwisata di Kota Bandar Lampung dapat bersaing dengan daerah lain di

Indonesia.
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LAMPIRAN 1
Kuesioner Penditian

“PENGEMBANGAN PEMANDU WISATA PADA PEMBANGUNAN
PARIWISATA KOTA BANDAR LAMPUNG”

Memohon kesediaan Saudara/iuntuk mengisiiesioner penelitianini. Informasi
yang and aberikan merupakanbantuan yang sangatberartdalammenyelesaikan
penelitianini. Atas bantuan dan perhatian Anda, sayaucapkanterimakasih.

Petunjuk Pengisian:
Berilah tanda (V) pada alternatif jawaban yang tersedia.lsilah titik-titik di bawah ini
sesuai dengan karakteristik Anda.

I dentitasResponden
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Peunuk Pengisian:
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STS = Sangat Tidak Setuju
TS = Tidak Setuju

KS = Kurang Setuju

S = Setuju

SS = Sangat Setuju
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Kedatanganwisatawan di periksa dan di
catatdenganteliti

Jikaadakasusbaranghilang,
petugassegeramelaksanakanprosedur yang
telahditetapkandengantepat

Wisatawandisambutdengancara Y@
dapatmenimbulkanperasaan/kesanpositifterhadappa
ata dan pelayanannya

Wisatawandiberikaninformasi dan nasihat yang tepa
dan memadaidalambidangpariwisata

Petugasmenawarkanbantuan yang ramah dan
efisienkepadawisatawan

Petugasberkomunikasidenganwisatawansecaraterbt
profesional dan ramah

Petugasmenggunakanbahasa dan nada suaradengg

Petugaspekaakanperbedaankebudayaan dan sosial

Petugasberdandanrapidenganmemperhatikankeseh

10

Petugasberpakaianrapi dan menggunakan alas kaki

11

Petugasmemenuhisemuakebutuhan dan permintaan
layakdariwisatawandalamjangkawaktu yang
dapatditerimaperusahaan

12

Ketidakpuasanwisatawandiketahuipetugasdengance
dan diambiltindakanuntukmenyelesaikanmasa
sesuaidengantingkattanggungjawabmasing-masing
tata caraperusahaan

13

Keluhanwisatawanditangaidengansungguh-sungguh
peka dan sopan

14

Petugasmelaksanakanprosedurkesehatandenganbe
sesuaidenganperaturanperusahaan
peraturanpemerintahsertamemenuhisyarat-
Syaratasuransi

15

Petugasmelaksakanprosedurkeselamatandenganbe
sesuaidenganperaturanperusahaan
peraturanpemerintahsertamemenuhisyarat-
Syaratasuransi
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Petugasmelaksanakanprosedurkeamanandenganbe
sesuaidenganperaturanperusahaan




peraturanpemerintahsertamemenuhisyarat-

Syaratasuransi

17 | Situasi yang
dapatmengancamkeamananpribadiwisatawandiident
sidengancepat oleh petugas dan segeradicariba
yang tepat

18 | Petugasdapatmengidentifikasikonflikdengancepat
diambiltindakansecaracepat dan  bijaksana
konfliktidakbertambahburuk

19 | Petugasbertanggungjawabuntukmemecahkankonflik|
yang terjadisebatastanggungjawabmasing-masing

20 | Pandangan orang lain diterima dan ditampung
petugassertadiperlakukandenganhormat

21 | Keterampilanberkomunikasidigunakan o]
petugassecaraefektifuntukmembantumenanganikonf
yang terjadi

22 | Petugasmenanganikeluhansecarasensitif, sopan,
bijaksana

23 | Petugasbertanggungjawabmenanganikeluhan

24 | Keadaan dan
rinciankeluhandijelaskansertadisepakatibersama
petugasdenganwisatawan

25 | Petugasmengambiltindakan yal
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Daftar PertanyaanWawancar a:

1.

BagaimanaKebijakanPeningkatankompetensiPemanduWisatayang
telahditerapkan di Kota Bandar Lampung?

Bagaimanaperanindustri, pemerintah, dan
akademisidalampeningkatankompetensiPemanduWisata di  Kota  Bandar
Lampung?

BagaimanastrategipengembanganKompetensiPemanduWisata di Kota Bandar
Lampung?

Bagaimanapersiapandalampelaksanaanpendidikan  dan  pelatihan  (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensi di dibidangPariwisata di Kota
Bandar Lampung?

Bagaimana  proses pelaksanaanpendidikan dan  pelatihan  (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensi di dibidangPariwisata di Kota
Bandar Lampung?

Bagaimanaevaluasidalampelaksanaanpendidikan dan pelatihan (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensi di dibidangPariwisata di Kota
Bandar Lampung?

Bagaimanakeberhasilan  program pendidikan dan pelatihan (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensipemanduwisata di
dibidangPariwisata di Kota Bandar Lampung?
Apasajafaktorpendukungdalampelaksanaanpendidikan dan pelatihan (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensi di dibidangPariwisata di Kota
Bandar Lampung?

Apasajafaktorpenghambatdalampelaksanaanpendidikan dan pelatihan (diklat)
pemanduwisatauntukmeningkatkankompetensidi  dibidangPariwisata di Kota

Bandar Lampung?



