
  



  



 

ABSTRAK 

Meliany Setiowati Kuma Widjaja. 2018.Kualitas Pelayanan Tourist Information 

Center (TIC) Di Kota Surabaya. Tugas Akhir, Konsentrasi Binawisata Jurusan Pariwisata, 

Fakultas Sastra dan Budaya, Universitas Negeri Gorontalo, Pembimbing I Dr. Bambang 

Suharto, S. ST., MM. Par. dan Pembimbing II Lisna Bantulu, S.Pd., M.Sc.  

Penelitian ini bermaksud untuk  menganalisis kualitas pelayanan Tourist Information 

Center di Kota Surabaya dan faktor- faktor yang menjadi permasalahan dalam peningkatan 

kualitas pelayanannya. Penelitian ini menggunakan kualitatif. Pengumpulan dapat dilakukan 

dengan menggunakan metode wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Hasil penelitian ini ingin menjadikan Tourist Information Center Surabaya sebagai 

percontohan untuk ditempat lain. Jadi, penelitian ini dapat menjadi solusi untuk 

mengembangkan pariwisata ditempat lain.  

Sementara itu hambatan yang dihadapi dalam meningkatkan kualitas pelayanan (TIC) 

Tourist Information Center di Kota Surabaya belum optimal atau belum memuaskan yang 

cenderung dipengaruhi oleh dimensi reliability, responsiveness, dan assurance yang rendah 

pada nilai kualitatif dengan rata-rata kurang baik dan nilai keseluruhan dari ke-5 dimensi 

tersebut kurang baik, dan pada nilai kuantitatif  dengan score rata-rata 2 dan nilai keseluruhan 

dari ke-5 dimensi yang rata-ratanya hanya 2.4 di bawah 3. Artinya, kualitas pelayanannya 

kurang memuaskan.  
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ABSTRACT 

Meliany Setiowati Kuma Widjaja. 2018. Qualityof Tourist Information Center 

(TIC) services in Surabaya City. Final project, Binawisata Concentraction of Tourism 

Department, Faculty of Literature and Culture, Gorontalo State University, Advisor I Dr. 

Bambang Suharto, S. ST., MM. Par. and Advisor II Lisna Bantulu, s.Pd., M. Sc.  

This study intends to analyze the quality of Tourist Information Center services in the 

city of Surabaya and the factors that become problems in improving the quality of service. 

This study uses qualitative. This study can be done using the method of interviews, 

observation, and documentation.  

The results of this study want to make the Surabaya Tourist Information Center as a 

pilot for other place. So, this research can be a solution to develop tourism elsewhere.   

Meanwhile the obstacles faced in improving service quality (TIC) in the Tourist 

Information Center in Surabaya have not been optimal or not satisfactory which tend to be 

influenced by the dimensions of reliability, responsiveness, and assurance that are low on 

qualitative values with poor mean and overall value from   -5 these dimensions are not good, 

an the quantitative value with an average score of 2 and the overall value of the 5 dimensions 

whose average is only 2.4 below 3. That is, the quality of service is less than satisfactory.  
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