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Abstract

The tourism business is one of the pioneers of foreign exchange. The
involvement of tour guides contributes to the progress of the tourism
business. For this reason, tour guides need to demonstrate their quality
of professional performance in the form of providing excellent service.
Tourist satisfaction is a measure of service success. To maximize
service potential, the community service team provides mentoring of
excellent service for the Indonesian Tour Guides Association/ Himpunan
Pramuwisata Indonesia (HPI) in Karimunjawa District. The program
was carried out for three days and using the mentoring method.
Mentoring begins with a workshop on the first day, by providing material
related to excellent service. Afterward, live mentoring was carried out
for two days. This community service is considered to be able to increase
guide knowledge about excellent service and can evaluate guides when
carrying out services. As many as 43.3% of participants fully understood
the material presented and 53.3% of participants were able to practice
excellent service well.

Abstrak

Bisnis pariwisata adalah salah satu tombak devisa negara, keterlibatan
pramuwisata turut berkontribusi pada kemajuan pariwisata. Untuk itu,
pramuwisata perlu menunjukkan kualitas kinerja professional dalam
bentuk pemberian pelayanan prima. Kepuasan wisatawan merupakan
tolak ukur keberhasilan pelayanan. Agar dapat memaksimalkan
potensi pelayanan, tim pengabdian memberikan pendampingan
pelayanan prima kepada Himpunan Pramuwisata Indonesia (HPI)
Kecamatan Karimunjawa. Pengabdian dilaksanakan selama tiga
hari dengan menggunakan metode pendampingan. Pendampingan
diawali dengan workshop dihari pertama, yaitu dengan memberikan
materi berkaitan dengan pelayanan prima. Sedangkan, pendampingan
lapangan dilaksanakan selama dua hari. Pengabdian ini dinilai dapat
meningkatkan pengetahuan pramuwisata mengenai pelayanan prima
dan dapat mengevaluasi pramuwisata saat melaksanakan pelayanan.
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Sebanyak 43,3% peserta sangat memahami materi yang disampaikan
dan 53,3% peserta dapat mempraktikan pelayanan prima dengan baik.

1. PENDAHULUAN

Data Kementerian Pariwisata dan Ekonomi
Kreatif (Kemenparekraf) menunjukkan bahwa
setiap tahun terjadi peningkatan jumlah
devisa dari sektor pariwisata (Permana &
Puspitaningsih, 2020). Bisnis pariwisata
berkontribusi terhadap pengembangan ekonomi
dan penciptaan lapangan kerja bagi masyarakat
lokal (Lukman, et al., 2022; Thoo, et al.,, 2022),
termasuk Pulau Karimunjawa. Karimunjawa
adalah kawasan taman nasional untuk destinasi
wisata (Wibawa, et al,, 2021). Sayangnya, sektor
pariwisata secara umum masih memiliki banyak
kekurangan dan perlu ditingkatkan (Thoi &
Martin, 2022).

Perlu usaha efektif untuk menjadikan
kawasan wisata Kecamatan Karimunjawa
yang maju, salah satu faktor pendukung yang
paling penting adalah keterlibatan Himpunan
Pramuwisata Indonesia (HPI). HPI Karimunjawa
merupakan sejumlah pemuda yang sehari-
hari berprofesi sebagai nelayan, yang akhirnya
berperan menjadi tour guide (pramuwisata)
yang berinteraksi langsung dengan pengunjung
atau wisatawan yang berwisata di Kecamatan
Karimunjawa.

Kinerja yang baik seorang pramuwisata
berkontribusi besar bagi kemajuan pariwisata
karena akan berdampak pada peningkatan
jumlah pengunjung. Salah satu indikator utama
sebagai tolok ukur kinerja pramuwisata adalah
kualitas dari pelayanan prima yang diberikan
pada wisatawan (Lim, et al,, 2021). Sedangkan
pelayanan yang prima hanya dapat diberikan
oleh pramuwisata profesional, yang mana selalu
berorientasi pada kepuasan wisatawan. Untuk
menjadi pramuwisata profesional, pramuwisata
harus memiliki pengalaman, kemampuan, baik
secara teoritis, maupun teknis dalam melayani
para wisatawan (Deni & Winarni, 2018).

Pelayanan prima merupakan terjemahan
istilah, ‘exellent service’ yang secara harfiah
berarti pelayanan terbaik atau sangat baik
(Djafri, 2018). Layanan berkualitas merupakan
kepatuhan standar hasil pelayanan (Ching-

Chan Cheng, 2018). Pelayanan yang dimaksud
adalah pelayanan yang menghasilkan kepuasan
pelanggan yang tinggi (Wirtz & Zeithaml],
2018). Tujuan utama pelayanan prima adalah
agar pelanggan merasa terlayani dengan baik,
sehingga nantinya akan membawa pelanggan
untuk kembali lagi. Demi memberikan pelayanan
yang baik, pelayan harus memiliki kejelasan visi
yang mencakup tujuan akhir organisasi (National
TSES Complete Booklet.Pdf, n.d.). Secara umum,
kualitas pelayanan pramuwisata yang baik akan
meningkatkan kepuasan (Igir. et al.,, 2018).

Kepuasan pelanggan merupakan salah
satu indikator keberhasilan suatu usaha.
Pelanggan yang puas akan setia lebih lama,
memberikan cerita yang positif dan bersedia
merekomendasikan kepada calon pelanggan
lainnya. Mengingat dampak yang signifikan
terhadap kepuasan, bisnis harus terus
meningkatkan layanan secara keseluruhan
(Chen & Ma, 2020). Pada pengabdian masyarakat
ini, pelanggan yang dimaksud adalah para
pengunjung atau wisatawan yang menggunakan
jasa pramuwisata.

Bagi bisnis pariwisata, penting untuk
mencapai kepuasan para wisatawan secara
maksimal, karena dengan kepuasan tersebut
dapat menciptakan  kunjungan  kembali
(Negara, I, M et al, 2019). Kepuasan dapat
tercipta berkat pelayanan yang baik. Untuk
itu, pramuwisata lokal perlu memiliki bekal
pelayanan yang baik, termasuk pramuwisata
Kecamatan Karimunjawa. Sayangnya, wisata
Karimunjawa dinilai Asosiasi Pelaku Pariwisata
Indonesia lamban perkembangannya. Ketua
Umum Asosiasi Pelaku Pariwisata Indonesia
Djohari Somad mengatakan bahwa Karimunjawa
sebagai salah satu tujuan wisata kelas dunia,
tetapi Karimunjawa masih harus berbenah
terutama dalam menerima tamu, ketertiban
administrasi dan sarana prasarana seperti yang
telah dicontohkan oleh Lombok dan Belitung
(Hernawan, 2018). Selain itu, Samsul Muarif
dari Malang Travel Community menyatakan
bahwa pelaku wisata lokal dan pemandu
wisata belum terampil melayani wisatawan
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dan mempromosikan Karimunjawa (Rosyidah,
2018).

Berdasarkan pemaparan tersebut,
pramuwisata Karimunjawa perlu berbenah
terutama menyangkut hal-hal yang berhubungan
dengan pelayanan. Sehingga, tim pengabdian
pada masyarakat yang terdiri dari dosen dan
mahasiswa jurusan Pendidikan Administrasi,
Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Yogyakarta
(PAdp FE UNY) mengadakan pengabdian pada
masyarakat yang bertema, “Pendampingan
Pelayanan Primabagi Pramuwisata Karimunjawa
dalam Mewujudkan Kepuasan Wisatawan”.
Kegiatan tersebut bertujuan untuk membantu
mitra, yaitu HPI Karimunjawa agar dapat
memahami dengan baik bagaimana teori dan
konsep, serta praktik pelayanan prima. Tujuan
akhir yang diharapkan dari kesuksesan dalam
pendampingan pelayanan prima, yaitu dapat
meningkatkan kepuasan wisatawan. Sehingga
semakin banyak wisatawan yang mengunjungi
Karimunjawa, maka dapat mengembangkan
wisata Karimunjawa dengan pesat yang akhirnya
bermanfaat pada perkembangan ekonomi lokal.

2. METODE

Pengabdian pada masyarakat  ini
dilaksanakan beberapa saat sebelum
merebaknya pandemi Covid-19 di Indonesia.
Sehingga dapat dilaksanakan secara langsung
dan tatap muka. Pengabdian berlangsung selama
dua hari aktif, 23-24 Maret 2019. Adapun tahap
kegiatan dimulai dari perencanaan, pelaksanaan
kegiatan (sosialisasi dan pendampingan), hingga
evaluasi. Adapun tahapan pengabdian pada
masyarakat digambarkan melalui bagan berikut.

Persiapan

Kegiatan

Evaluasi

Gambar 1. Bagan Tahapan Pengabdian pada
Masyarakat
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Proses perencanaan aksi dimulai dengan
komunikasi salah satu anggota tim pengabdian
dengan ketua 1 DPC HPI Karimunjawa.
Dari komunikasi ini didapatkan apa saja
permasalahan pramuwisata yang terkait
dengan pelayanan. Kemudian tim pengabdian
merumuskan solusi dalam bentuk pelatihan
dan pendampingan praktik pelayanan prima.
Tim pengabdian adalah dosen dari jurusan
Pendidikan Administrasi Perkantoran, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Yogyakarta.

Perencanaan kegiatan diawali dengan
persamaan persepsi antara tim pengabdian
dengan pramuwisata Karimunjawa yang diwakili
oleh ketua 1 DPC HPI Karimunjawa melalui
pesan dan telepon WhatsApp. Tim pengabdian
mempersiapkan alat dan bahan yang diperlukan
saat pengabdian, sedangkan pengurus HPI
mempersiapkan lokasi dan menyebarkan
undangan kepada anggota HPI yang berjumlah
30 orang.

Tempat pengabdian dilaksanakan di balai
Kecamatan Karimunjawa pada malam hari.
Pemilihan waktu malam dinilai lebih efektif
serta dapat menjangkau semua sasaran yang
100% adalah laki-laki. Hal ini dikarenakan, pagi
hingga sore hari digunakan anggota HPI untuk
mendampingi wisatawan. Sedangkan yang tidak
sedang mendampingi wisatawan, biasanya
melakukan aktivitas sehari-harinya sebagai
nelayan.

Pengabdian ini dilaksanakan selama
tiga hari, dengan menggunakan metode
workshop pendampingan. Adapun alur kegiatan
digambarkan dalam bagan pada Gambar 2.

Pada hari pertama, pengabdian dilakukan
dengan  mengadakan  workshop.  Tujuan
dari pelaksanaan workshop adalah untuk
memberikan pemahaman mengenai pelayanan
prima dan memberikan pengalaman pelayanan
bagi peserta. Workshop merupakan proses
memberikan pelatihan atau pengajaran kepada
audiens mengenai konsep, teori, dan juga
praktik pada suatu bidang (Pendidikan, 2021).
Metode workshop dipilih karena dinilai efektif
untuk menyampaikan penjelasan kepada
peserta tentang materi terkait teori dan konsep
pelayanan prima hingga praktiknya. Materi yang
disampaikan adalah konsep pelayanan prima,
tujuan pelayanan prima, indikator dan strategi
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Gambar 2. Bagan Alur Pelaksanaan Metode Pengabdian

pelayanan prima, jenis komplain pelanggan
dan praktik bagaimana menangani keluhan
pelanggan baik secara langsung, maupun dengan
menggunakan perantara media komunikasi.

Setelah penyampaian meteri, peserta
diberikan kesempatan untuk bertanya terkait
materi yang belum mereka pahami, sekaligus
berbagi pengalaman tentang permasalahan-
permasahan yang pernah mereka hadapi di
lapangan. Kemudian, workshop dilanjutkan
dengan praktik pelayanan prima.

Pada hari kedua, pengabdian dilaksanakan
dalam bentuk pendampingan. Di mana
pada hari kedua, tim pengabdian berperan
sebagai wisatawan dan peserta tetap menjadi
pramuwisata. Disini, tim pengabdian dan
narasumber dapat mengamati bagaimana
pelayanan yang diberikan oleh pramuwisata
untuk kemudian dievaluasi. Kegiatan ini
bertujuan untuk memberikan arahan dan
membimbing praktik pelayanan prima setelah
dilakukan workshop.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Kegiatan pengabdian ini dilaksanakan
selama tiga hari. Hari pertama pelaksanaan
workshop, di mana tim pengabdian memberikan
materi dan praktik mengenai pelayanan prima.
Sedangkan, hari kedua dan ketiga adalah
pelaksanaan pendampingan.

Pelaksanaan Workshop

Kegiatan pertama adalah pelaksanaan
workshop. Pada hari pertama ini, tim pengabdian
memaparkan beberapa materi yang berkaitan
dengan pelayanan prima. Pertama, diawali
dengan pembukaan yang dilakukan oleh tim
pengabdian, yang diwakili oleh Drs. Joko
Kumoro, M.Si, selaku ketua jurusan Pendidikan

Administrasi Perkantoran Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Yogyakarta (PADP FE UNY).
Kedua, sambutan dari pihak HPI yang diwakili
oleh ketua 1 DPC HPI Karimunjawa, Bapak
Baidur Rohman.

Setelah pembukaan, kegiatan langsung
dilanjutkan dengan pemaparan materi tentang
teori, konsep, tujuan, indikator dan strategi
pelayanan prima. Pemberian materi ini
bertujuan untuk meningkatkan pengetahuan
peserta mengenai pelayanan prima, karena
sebagai seorang pramuwisata, mereka akan
dihadapkan langsung oleh wisatawan yang
merupakan ‘makhluk sosial’ yang butuh dilayani
dengan maksimal.

Pemaparan sesi pertama dilakukan
untuk memberikan gambaran kepada peserta
terkait pengetahuan tentang pelayanan prima
secara umum. Materi pertama mencakup teori
pelayanan prima, jenis pelayanan prima, konsep
pelayanan prima, tujuan pelayanan prima,
dan cara melakukan pelayanan prima. Materi
tentang pelayanan prima disampaikan oleh Ibu
Dr. Rosidah, M.Si. Peserta diberikan gambaran

E. v 3 - /, \t :
Gambar 3. Sambutan dari Ketua 1 DPC HPI

Karimunjawa (Kegiatan Dilaksanakan Sebelum
Pandemi Covid-19)
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tentang pentingnya pelayanan prima dalam
menangani pelanggan serta jenis pelayanan
prima dan cara melaksanakan pelayanan prima
dengan baik.

Pemberian materi bertujuan  untuk
meningkatkan kesadaran peserta agar dapat
menghadapi dan melayani wisatawan dengan
baik, agar tercipta kepuasan wisatawan. Apabila
wisatawan merasa pelayanan yang diberikan
memuaskan, maka mereka akan memilih
untuk didampingi oleh pramuwisata yang
sama. Sebaliknya, apabila wisatawan memiliki
pengalaman buruk akibat mendapatkan
pelayanan yang tidak baik, maka mereka enggan
menggunakan jasa pramuwisata yang sama.

Setelah pemaparan materi, kegiatan
dilanjutkan dengan tanya jawab. Peserta
diberikan waktu untuk bertanya Kkepada

narasumber. Pertanyaan yang muncul berkaitan
dengan pengalaman-pengalaman yang Kkerap
dialami oleh para pramuwisata.

Gambar 4. Penyampaian Materi Oleh Ibu Dr.
Rosidah, M.Si. (Kegiatan Dilaksanakan Sebelum
Pandemi Covid-19)

Gambar 5. Praktik Pelayanan Prima (Kegiatan
Dilaksanakan Sebelum Pandemi Covid-19)
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Kegiatan selanjutnyaadalah praktik. Namun,
sebelum praktik, pramuwisata mendapatkan
materi berkaitan dengan indikator dan
praktik pelaksanaan pelayanan prima. Setelah
pemaparan indikator pelayanan prima, peserta
diminta untuk praktik pelaksanaan pelayanan
prima dipandu oleh narasumber dosen.

Kegiatan pengabdian dihari pertama
berlangsung selama tiga jam. Pengabdian
berjalan dengan baik sesuai dengan rencanayang
telah disusun oleh tim pengabdian dan pengurus
HPI.  Untuk mengetahui kebermanfaatan
pengabdian tahap pertama, tim melakukan
evaluasi dengan cara memberikan kertas berisi
pertanyaan survei. Evaluasi ini diharapkan dapat
menjadi acuan bagi tim dalam melaksanakan
pendampingan di esok harinya.

Pendampingan Hari Pertama

Pengabdian tahap kedua dilaksanakan
keesokan harinya dari pagi hingga sore hari. Lalu

Gambar 6. Proses Evaluasi dengan Mengisi
Angket (Kegiatan Dilaksanakan Sebelum
Pandemi Covid-19)

Gambar 7. Peserta dan Tim Pengabdian pada
Masyarakat (Kegiatan Dilaksanakan Sebelum
Pandemi Covid-19)
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dilanjutkan dihari berikutnya dari pagi hingga
siang hari. Pengabdian hari kedua dilaksanakan
dalam bentuk pendampingan. Tidak semua
pramuwisata yang menjadi peserta hari pertama
mengikuti pendampingan. Hal ini dikarenakan,
para peserta harus melaksanakan kewajibannya
untuk mendampingi wisatawan. Sehingga, tim
pengabdian mendampingi beberapa peserta
yang telah ditunjuk khusus oleh pengurus.

Pendampingan dilakukan secara
natural. Tim pengabdian berperan sebagai
wisatawan, sedangkan peserta akan bertindak
sebagai pramuwisata yang tugasnya adalah
mendampingi para wisatawan. Dalam kegiatan
ini, peserta (pramuwisata) akan mendampingi
tim pengabdian (yang berperan sebagai
wisatawan) untuk berwisata di Kecamatan
Karimunjawa. Pada hari pertama, pramuwisata
mendampingi wisatawan ke pulau Cemara Besar
untuk menikmati ikan laut bakar, kemudian
melanjutkan perjalan ke lokasi snorkling,
terakhir mengunjungi penakaran hiu di pulau
penakaran.

Saat pertama kali berjumpa dengan
wisatawan, pramuwisata melakukan salam,
senyum, sapa. Pramuwisata juga membantu
beberapa wisatawan yang kesulitan dan
membutuhkan bantuan untuk naik ke atas
kapal yang sudah disewa. Mereka mengucapkan
kata “maaf” sebelum memegang tangan
wisatawan yang akan naik ke atas kapal. Selain
itu, pramuwisata juga menempatkan diri

sebagai fotografer, jika ada wisatawan yang
membutuhkan jasa tersebut.

Gambar 8. Proses Membersihkan Pulau Cemara
Besar oleh Wisatawan (Kegiatan Dilaksanakan
Sebelum Pandemi Covid-19)

Sebelum meninggalkan Pulau Cemara Besar,
para pramuwisata mengajak semua pengunjung
dan wisatawan untuk memunguti sampah yang
terdapat di Pulau Cemara Besar. Pramuwisata
menjelaskan manfaat dan pentingnya melakukan
program tersebut. Hal ini dilakukan, agar
pesan yang dikirim dapat diterima dengan baik
oleh wisatawan dan wisatawan tidak merasa
bahwa mereka sedang “dimanfaatkan” untuk
melakukan kebersihan lingkungan.

Setelah meninggalkan Pulau Cemara Besar,
wisatawan diantar menuju lokasi snorkling.
Di perjalanan, pramuwisata menjelaskan
mengenai lokasi yang akan dituju. Namun,
menurut tim pendamping, pramuwisata tidak
menjelaskan dengan detail terkait dengan
lokasi, keanekaragaman hayati di bawah laut,
hal-hal yang perlu dipersiapkan, hingga hal-hal
yang tidak boleh dilakukan. Wisatawan hanya
diberikan alat untuk snorkling tanpa dipandu
untuk menggunakan. Sehingga, wisatawan yang
harus aktif bertanya kepada mereka.

Saat di dalam air laut, wisatawan
dibebaskan untuk berenang dan menikmati
biota laut yang berada dilokasi snorkling. Mereka
juga menyediakan fasilitas berfoto di dalam
air. Menurut tim pendamping, pramuwisata
telah melaksanakan pelayanan dengan baik,
namun hasil foto masih kurang baik. Sehingga,
ke depannya, pramuwisata dapat diberikan
pelatihan fotografi agar dapat meningkatkan
skill fotograhpy khusus under water.

Selanjutnya, = wisatawan  diajak ke
penakaran hiu. Wisatawan dibebaskan untuk
mengunjungi berbagai destinasi yang ada di
pulau penakaran. Di pulau penakaran, sudah
ada petugas yang berjaga. Petugas inilah yang
kemudian menjelaskan tentang pulau penakaran
hiu. Di pulau tersebut, ada warung atau café kecil
yang menjual makanan ringan dan kopi. Di sini
wisatawan memesan kopi sambil berkomunikasi
santai dengan pramuwisata. Pramuwisata
menempatkan diri sebagai teman yang baik dan
santai, sedangkan disisi lain, pramuwisata juga
sigap untuk mengambil foto jika ada wisatawan
yang memerlukan jasa untuk memotret diri
mereka. Berdasarkan hal tersebut, pramuwisata
sudah berusaha untuk membangun hubungan
yang baik dan dekat dengan wisatawan.
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Berdasarkanpendampingandiharipertama,
tim pengabdian menemukanbahwapramuwisata
sangat sigap dalam melayani wisatawan, namun
kurang luwes dalam sisi komunikasi (kurang
komunikatif). Tim pengabdian juga menemukan
bahwa pramuwisata belum dapat mengambil
gambar dengan angel atau background yang
memuaskan saat snorkling.

Pendampingan Hari Kedua

Pendampinganharikeduajugadilaksanakan
dengan cara yang sama. Tim pengabdian menjadi
wisatawan, sedangkan peserta pengabdian
menjadi pramuwisata yang mendampingi
wisatawan. Pada pendampingan hari kedua,
pramuwisata mendampingi wisatawan ke Bukit
Cinta. Saat menjemput wisatawan di penginapan,
pramuwisata memberikan senyum, salam, dan
sapa. Selanjutnya, pramuwisata mengantar
wisatawan menuju bukit cinta.

Di bukit ini, pramuwisata lebih banyak
menjadi fotografer =~ untuk  wisatawan.
Pramuwisata dengan luwes mengambil gambar
lewat smarphone wisatawan dengan berbagai
angel. Tampak pramuwisata sudah menguasai
angel-angel foto yang bagus di bukit ini. Bahkan,
pramuwisata tampak luwes mengarahkan posisi
dan gaya untuk wisatawan. Pramuwisata juga
mengajak wisatawan ke sentra oleh-oleh dan
menginformasikan oleh-oleh khas Karimunjawa
yang dapat dibeli untuk oleh-oleh.

Dari pendampingan hari kedua, didapati
bahwa pramuwisata cukup komunikatif dan
dapat mengambil foto dengan baik. Sehingga,
memuaskan para wisatawan yang mereka
dampingi.

Gambar 8. Contoh Angel Foto yang Diambil Oleh
Pramuwisata (Kegiatan Dilaksanakan Sebelum
Pandemi Covid-19)
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Tingkat Pemahaman Peserta

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
Materi Pelayanan Prima

Praktek Pelayanan Prima

M Sangat paham W Paham Tidak paham

Gambar 9. Tingkat Pemahaman Peserta dalam
Menyerap Materi dan Mempratikkan Materi

Evaluasi Kegiatan

Evaluasi kegiatan PPM dilaksanakan dalam
dua tahap. Tahap pertama, evaluasi dilakukan
langsung setelah kegiatan pemaparan materi.
Evaluasi ini dimaksudkan untuk meninjau ulang
kegiatan pemaparan materi tentang pelayanan
prima. Evaluasi pada kegiatan ini dilakukan
dengan meminta umpan balik dari peserta
dengan menggunakan angket. Berdasarkan
angket evaluasi yang dibagikan setelah
pemaparan materi, hasil pengolahan angket
digambarkan dalam diagram pada Gambar 9.

1. Tingkat pemahaman peserta terkait materi
pelayanan prima. Sebanyak 43,3% peserta
PPM sangat paham dengan materi yang
disampaikan, 56,6% peserta memahami
materi yang disampaikan, 0% kurang
dan tidak paham dengan materi yang
disampaikan.

2. Tingkat pemahaman peserta tentang
praktik dan pendampingan Tanggung jawab
Pramuwisata. Sebanyak 53,3 % peserta
PPM sangat paham dengan materi yang
disampaikan, 46,6% peserta memahami
materi yang disampaikan, 0% kurang
dan tidak paham dengan materi yang
disampaikan.

Evaluasi tahap kedua dilakukan setelah
kegiatan pendampingan. Pada tahap evaluasi
ini, evaluasi digunakan untuk meninjau ulang
dan merefleksikan kegiatan PPM yang sudah
dilakukan. Berdasarkan kegiatan pendampingan
yang telah  dilakukan pada  pramuwisata
Karimunjawa, maka tim memberikan beberapa
rekomendasi;

1. Pramuwisata perlu meningkatkan
pengetahuannya mengenai Pulau
Karimunjawa, baik informasi tentang
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wisata yang ada di darat maupun informasi
tentang hal-hal yang berada di lautnya.
Dengan meningkatnya pengetahuan
mengenai Pulau Karimunjawa diharapkann
pramuwisata dapat memberikan informasi
yang tepat kepada wisatawan;

2. Pramuwisata perlu meningkatkan skill
komunikasinya. Skill komunikasi yang
dimaksud adalah  skill = komunikasi
interpersonal. Komunikasi interpersonal
diperlukan agar pramuwisata mampu
membangun suasana dan lebih komunikatif
dalam melayani wisatawan;

3. Pramuwisata perlu meningkatkan skill
photography, khususnya saat mengambil
foto di bawah air. Skill photography yang
dimaksud adalah menguasai teknik
pencahayaan, pengambilan angle, dsb.

Kegiatan PPM ini dilaksanakan sebelum
adanya pandemi Covid-19, sehingga workshop
dan pendampingan dapat dilaksanakan secara
langsung. Masukan untuk pelaksanaan pengabdian
berikutnya, khususnya di Era New Normal, adanya
pemberian praktik pelayanan prima digital, serta
adanya pendampingan pelayanan prima di era
kebiasaan baru agar wisatawan tetap merasa aman
dan nyaman saat

Pembahasan

Pada dasarnya pramuwisata Karimunjawa
telah memiliki bekal dasar pelayanan prima;
seperti memberikan senyum, salam, dan sapa
untuk wisatawan. Dalam bisnis pariwisata,
pelayanan merupakan salah satu variabel
penentu kepuasan, di mana kepuasan wisatawan
merupakan tingkat kepuasan seseorang
setelah membandingkan kinerja jasa atau
produk yang telah dirasakan dengan yang
diharapkan (Priyanto & Hermawan, 2018).
Kualitas pelayanan sendiri berpusat pada
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
wisatawan serta ketepatan untuk mengimbangi
harapan mereka (Kalebos, 2016).

Berdasarkan hasil pengamatan saat
pendampingan, Pramuwisata Karimunjawa telah
memenuhi kualitas layanan, di mana menurut
Parasuraman (Kalebos, 2016) kualitas layanan
tersebut mencakup kehandalan, tanggap,
kompetensi, akses, komunikasi, keamanan,
dan melayani pelanggan. Pramuwisata dinilai

cukup handal dalam menjalankan fungsinya
sebagai guide di Karimunjawan, namun
perlu ditingkatkan dalam sisi informasi atau
pengetahuan tentang hal-hal yang berkaitan
dengan lokasi wisata.

Pramuwisatajugatanggap dalammelakukan
aktivitas yang diminta oleh wisatawan. Mereka
tidak hanya mendampingi pengunjung ke
tempat-tempat wisata yang direkomendasikan,
mereka juga menjelaskan tentang Karimunjawa
dan menjadi fotografer bagi para pengunjung.
Pramuwisata juga memiliki kompetensi yang
cukup dalam mengambil angel foto, namun
perlu ditingkatkan untuk kompetensi foto
di dalam air. Pramuwisata juga dinilai cukup
komunikatif, namun perlu ditingkatkan lagi skill
komunikasinya agar luwes, percaya diri, dan
tidak gugup saat berhadapan langsung dengan
wisatawan, terutama wisatawan mancanegara.

Pramuwisata telah memberikan keamanan
yang cukup baik bagi pelaku wisata, namun
kurang komunikatif dalam menjelaskan tata cara
Kesehatan dan Keselamatan Kerja (K3) dalam
melakukan wisata di Karimunjawa. Terakhir,
pramuwisata dinilai sangat melayani wisatawan,
di mana mereka berusaha untuk totalitas
dalam memberikan hal-hal yang diinginkan
wisatawan. Temuan-temuan saat pendampingan
ini, diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi
pramuwisata Karimunjawa.

Salah  satu  kesuksesan  pelayanan
pramuwisata adalah berhasil menggali kepuasan
wisatawan. Pramuwisata merupakan orang
yang berhadapan langsung dengan wisatawan,
sehingga kualitas pelayanan dari pramuwisata
lokal akan mempengaruhi kepuasan wisatawan
(Trita Yudietal, 2015).Selain itu, penelitian yang
dilakukan oleh Chen & Ma (2020) membuktikan
bahwa kualitas pelayanan secara langsung
mempengaruhi kepuasan secara keseluruhan.
Bentuk kepuasan dapat dilihat dari wisatawan
yang memberikan tips atau bonus tambahan
berupa uang untuk pramuwisata.

4. SIMPULAN

Pengabdian kepada masyarakat yang
bertema “Pendampingan Pelayanan Prima bagi
Pramuwisata Karimunjawa dalam Mewujudkan
Kepuasan Wisatawan” ini dinilai solusi yang tepat

Warta LPM, Vol. 25, No. 4, Oktober 2022 511



Wisataone, dkk - Mewujudkan Kepuasan Wisatawan Karimunjawa ...

dalam menghadapipermasalahan-permasalahan menambah skill pramuwisata berkaitan dengan
pramuwisata yang berkaitan dengan pelayanan. pelayanan prima berdasarkan indikator kualitas
Pendampingan yang dilaksanakan selama layanan.

tiga hari ini, tuntas memberikan materi dan

pendampingan kepada pramuwisata. 5. PERSANTUNAN

Pengabdian kepada masyarakat ini dapat
memberikan pemahaman kepada pramuwisata
kecamatan Karimunjawa mengenai teori, konsep,
tujuan, indikator, strategi pelayanan prima, serta

Kegiatan pengabdian pada masyarakat ini
terwujud atas bantuan dari dana DIPA Fakultas
Ekonomi (FE) Universitas Negeri Yogyakarta.
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