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Abstract : This study was conducted to examine the service quality of 

Malang City Tour (MACITO) in increasing the number of tourists in 

Malang City. MACITO is a free tourist transportation service provided 

by the Malang City Government as a public service innovationin the 

world of tourism. The service is expected to provide a pleasant travel 

experience while supporting the city’s image as an attractive tourist 

destination. This research was conducted using a qualitative, 

descriptive approach through data collection from interviews, 

observations, and document analysis.The analysis is based on the 

ServQual model, which measures service quality across five 

dimensions: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and 

Empathy. The findings reveal that MACITO service quality is 

considered fairly good, particularly in terms of vehicle comfort, 

cleanliness of facilities, and staff friendliness, which create a sense of 

safety and convenience for tourists. Nevertheless, several challenges 

remain, including the online booking system that is still under 

improvement, and queuing facilities that are less comfortable at certain 

departure points. Despite these issues, tourists generally have positive 

perceptions of MACITO as it supports mobility and adds value to their 

travel experience. Therefore, this study recommends optimizing the 

utilization of existing fleets, accelerating the improvement of digital 

service systems, and enhancing the comfort of queuing facilities to 

further improve service quality and attract more tourists. 
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Pendahuluan  

Sektor pariwisata memiliki peran strategis dalam mendorong pertumbuhan ekonomi 

di tingkat daerah, khususnya di kota-kota yang memiliki potensi budaya, sejarah, dan alam 

yang beragam. Kota Malang adalah salah satu destinasi wisata terkemuka di Provinsi Jawa 

Timur yang terkenal akan warisan arsitektur bergaya kolonial, keanekaragaman kuliner khas, 

serta beragam objek wisata yang bersifat edukatif dan rekreatif. Namun, perkembangan 

sektor pariwisata juga menuntut tersedianya fasilitas pendukung yang memadai, salah 

satunya adalah layanan transportasi wisata yang nyaman, aman, dan terjangkau. Dalam 

konteks ini, Pemerintah Kota Malang melewati Dinas Kepemudaan, Olahraga, dan Pariwisata 

(DISPORAPAR) meluncurkan program Malang City Tour (MACITO), yaitu layanan 

transportasi wisata gratis berbasis bus wisata terbuka yang dirancang untuk mengakomodasi 

kebutuhan mobilitas wisatawan sekaligus mengenalkan ikon-ikon kota Malang secara 

langsung. 

MACITO hadir sebagai bentuk inovasi pelayanan publik di sektor pariwisata dengan 

pendekatan yang edukatif dan ramah lingkungan. Dengan mengusung konsep city tour yang 

dikombinasikan dengan narasi sejarah serta rute menuju destinasi populer, layanan tersebut 

diharapkan mampu memberikan daya tarik tersendiri bagi wisatawan lokal maupun luar 

daerah. Selain itu, MACITO juga ditujukan untuk mendukung upaya pemerintah dalam 

mengurangi kepadatan lalu lintas oleh kendaraan pribadi di kawasan wisata. Sejak 

diluncurkan, antusiasme masyarakat terhadap layanan ini cukup tinggi, namun demikian, 

efektivitas dan kualitas layanan MACITO masih menyisakan sejumlah permasalahan yang 

perlu dievaluasi secara komprehensif. 

Beberapa kendala yang muncul dalam implementasi layanan MACITO antara lain 

keterbatasan jumlah armada operasional yang menyebabkan antrean panjang saat akhir 

pekan atau hari libur, sistem reservasi online yang belum optimal, hingga kurangnya 

informasi digital yang terkini mengenai jadwal keberangkatan dan titik kumpul. Selain itu, 

keluhan juga muncul terkait kurang nyamannya fasilitas antre di lokasi tertentu serta 

kurangnya pelatihan pariwisata yang memadai bagi petugas lapangan. Masalah-masalah 
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tersebut dapat berdampak pada persepsi wisatawan terhadap kualitas layanan dan pada 

akhirnya memengaruhi minat kunjungan wisatawan ke Kota Malang. 

Di sisi lain, pentingnya peningkatan kualitas layanan publik, terutama dalam sektor 

pariwisata, tidak hanya dilihat dari segi fasilitas fisik, tetapi juga dari aspek non-fisik seperti 

kecepatan respon petugas, kepastian informasi, dan kemampuan memberikan jaminan 

kenyamanan dan keamanan bagi pengguna layanan. Oleh karena itu, evaluasi terhadap 

kualitas layanan MACITO menjadi penting dilakukan sebagai dasar perbaikan dan 

pengambilan kebijakan yang berorientasi pada kepuasan publik. 

 

 

 

 

 

Data Disporapar, 2025 

Berdasarkan data dari DISPORAPAR Kota Malang, jumlah pengguna MACITO 

menunjukkan fluktuasi yang signifikan dalam tiga bulan pertama tahun 2025. Pada Januari, 

jumlah pengguna tercatat 680 orang dan melonjak tajam pada Februari menjadi 3.142 orang, 

sebelum akhirnya turun drastis pada Maret menjadi 366 orang. Wisatawan nusantara, 

khususnya perempuan, merupakan kelompok dominan pengguna layanan ini. Pola naik-

turun ini mengindikasikan bahwa penggunaan MACITO sangat dipengaruhi oleh waktu 

kunjungan, musim liburan, dan efektivitas promosi. Fakta ini memperkuat pentingnya 

evaluasi terhadap kualitas layanan MACITO agar mampu memberikan pengalaman wisata 

yang konsisten dan menarik minat kunjungan secara berkelanjutan. 

Dalam mengukur kualitas layanan tersebut, penelitian ini menggunakan pendekatan 

teori ServQual dari Parasuraman et al., yang terdiri dari lima dimensi utama: Tangibles (bukti 

fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan), dan 

Empathy (empati). Kelima dimensi ini dianggap relevan untuk mengevaluasi layanan publik 

NO BULAN 
WISNUS WISMAN 

TOTAL 
L P L P 

1. Jan 231 447 1 1 680 

2. Feb 904 2187 22 29 3142 

3. Mar 93 273 0 0 366 
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berbasis pariwisata seperti MACITO, yang melibatkan interaksi langsung antara petugas dan 

pengguna, serta memadukan fasilitas fisik dengan aspek pelayanan manusiawi. 

 

Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, yang bertujuan untuk 

mengevaluasi kualitas layanan Malang City Tour (MACITO) yang dikelola oleh 

DISPORAPAR Kota Malang dalam meningkat-kan jumlah wisatawan. Pendekatan ini dipilih 

karena memungkinkan peneliti untuk menggali data secara mendalam dan menyeluruh, baik 

melalui wawancara maupun observasi langsung terhadap subjek dan situasi di lapangan. 

Menurut Lexy J. Moleong (2004), penelitian kualitatif adalah prosedur penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan 

perilaku yang diamati. Moleong menegaskan bahwa pendekatan ini cocok digunakan ketika 

peneliti ingin memahami makna, persepsi, atau pola interaksi sosial yang tidak dapat 

dijangkau hanya dengan angka. Penelitian ini juga bersifat alamiah dan penemuan 

(naturalistik dan discovery), di mana peneliti menjadi instrumen utama yang terlibat 

langsung dalam proses pengumpulan dan pemaknaan data. 

Menurut Sugiyono (2017) data primer adalah sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Data primer dalam penelitian ini diperoleh secara 

langsung melalui wawancara dan observasi terhadap pihak-pihak yang terlibat langsung 

dalam pelayanan Malang City Tour (MACITO). Informan dalam penelitian ini terdiri dari 

petugas lapangan MACITO dan pengguna layanan (wisatawan), yang memiliki pengalaman 

langsung terhadap operasional dan kualitas layanan MACITO. 

Dalam penelitian ini penulis memperoleh data melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Menurut Nasution (1988:106), observasi merupakan dasar semua ilmu 

pengetahuan. Para ilmuwan hanya dapat bekerja berdasarkan data yang dikumpulkan 

melalui pengamatan terhadap dunia nyata. Dalam konteks penelitian kualitatif, Sanafiah 

Faisal (1990:106) mengklasifikasikan observasi menjadi tiga bentuk, yaitu: participant 

observation, overt and covert observation, dan unstructured observation. Penelitian ini 
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menggunakan teknik observasi non-partisipatif dan tidak terstruktur, dengan mengamati 

langsung operasional Malang City Tour (MACITO) di beberapa titik lokasi strategis, seperti: 

Terminal MACITO di sekitar Museum Musik Indonesia, Alun-Alun Kota Malang, dan 

Kawasan Kayutangan Heritage. Fokus observasi mencakup: Aktivitas dan perilaku petugas 

dalam memberikan layanan; Ketepatan waktu operasional dan kesesuaian rute; Respon 

petugas terhadap wisatawan; Fasilitas dan 59 kebersihan kendaraan; Interaksi wisatawan saat 

naik atau turun dari MACITO. 

Dalam pelaksaan penelitian ini, metode yang digunakan bersifat semi-terstruktural, 

agar peneliti tetap memiliki arahan, namun tetap fleksibel mengikuti alur respons dari 

informan. Wawancara dilakukan kepada:  

• Petugas MACITO, untuk menggali informasi terkait operasional harian, kendala, dan 

standar layanan. 

• Wisatawan pengguna MACITO, untuk mengetahui pengalaman dan persepsi mereka 

terhadap kualitas layanan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: keandalan, daya 

tanggap, kepastian, empati, dan berwujud. 

Wawancara akan direkam menggunakan alat bantu seperti voice recorder atau handphone, 

dan dicatat secara manual untuk mendokumentasikan informasi penting yang disampaikan 

oleh informan. 

Menurut Sugiyono (2017), dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang telah 

berlalu dalam bentuk tulisan, gambar, maupun karya visual. Dalam penelitian ini, 

dokumentasi digunakan sebagai data pendukung selain wawancara dan observasi. Jenis 

dokumentasi yang dimanfaatkan meliputi dokumen resmi, seperti kebijakan, laporan 

operasional, data penumpang, denah rute, serta bukti promosi layanan MACITO dari 

DISPORAPAR. Selain itu, dokumentasi visual berupa foto armada, fasilitas, aktivitas petugas 

dan penumpang, serta rekaman singkat kegiatan operasional juga digunakan untuk 

memperkuat temuan penelitian. 

Dalam penelitian kualitatif, peneliti merupakan instrumen utama yang memiliki 

peran penting dalam merancang, mengumpulkan, menganalisis, serta menafsirkan data di 
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lapangan. Oleh karena itu, keberhasilan penelitian kualitatif sangat ditentukan oleh kesiapan, 

kepekaan, dan kemampuan peneliti dalam menangkap fenomena sosial secara mendalam. 

Menurut Sugiyono (2017:103), dalam penelitian kualitatif instrumen utamanya adalah 

peneliti sendiri. Namun, setelah fokus penelitian menjadi jelas, maka peneliti dapat 

mengembangkan instrumen bantu sederhana untuk mendukung proses pengumpulan data, 

seperti pedoman observasi, pedoman wawancara, serta alat dokumentasi lainnya. 

 

Hasil Penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan Malang City Tour (MACITO) 

secara umum dinilai baik serta mampu memberikan pengalaman wisata yang positif bagi 

para penggunanya. Hal ini terlihat dari sejumlah aspek yang sesuai dengan lima dimensi 

SERVQUAL. Pada dimensi tangibles, keberadaan armada bergaya heritage, kondisi fisik bus 

yang bersih, serta kenyamanan fasilitas di dalam kendaraan menjadi daya tarik tersendiri 

bagi wisatawan. Ciri khas armada yang menonjolkan nuansa budaya Kota Malang juga 

memberikan nilai tambah dari sisi estetika dan edukasi. Kendati demikian, masih terdapat 

kelemahan pada aspek fasilitas pendukung, seperti akses booking online yang belum 

berfungsi secara optimal serta kondisi fasilitas antre di salah satu titik keberangkatan yang 

kurang memadai, sehingga mengurangi kenyamanan wisatawan ketika menunggu layanan. 

Pada dimensi reliability, MACITO dinilai cukup dapat diandalkan karena 

operasionalnya relatif sesuai dengan jadwal yang ditentukan. Wisatawan merasa terbantu 

dengan keberadaan layanan ini untuk menjelajahi beberapa titik destinasi di Kota Malang. 

Namun demikian, sistem reservasi yang masih manual membuat akses layanan menjadi 

kurang praktis dan menimbulkan potensi ketidakpastian bagi wisatawan, khususnya pada 

saat jumlah peminat meningkat. 

Dimensi responsiveness menunjukkan bahwa petugas memiliki sikap ramah, 

komunikatif, dan bersedia membantu wisatawan yang membutuhkan informasi maupun 

pelayanan tambahan. Hal ini menjadi salah satu aspek yang diapresiasi wisatawan. Akan 
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tetapi, keterbatasan jumlah personel di lapangan membuat pelayanan kurang optimal, 

terutama pada jam atau hari tertentu ketika permintaan layanan meningkat. 

Pada dimensi assurance, wisatawan merasa aman dan nyaman selama menggunakan 

layanan MACITO. Profesionalitas petugas, keterampilan komunikasi, serta sikap kooperatif 

menjadi faktor utama yang menumbuhkan rasa percaya terhadap layanan ini. Kondisi 

armada yang terawat juga menambah tingkat keyakinan wisatawan bahwa MACITO 

merupakan layanan yang layak digunakan. 

Sedangkan pada dimensi empathy, petugas dinilai cukup peduli terhadap kebutuhan 

wisatawan, misalnya dengan memberikan informasi yang jelas, membantu penumpang 

lanjut usia, maupun memberikan arahan kepada wisatawan yang baru pertama kali 

menggunakan layanan. Namun, peningkatan kapasitas sumber daya manusia melalui 

pelatihan khusus masih diperlukan agar kualitas pelayanan dapat semakin maksimal dan 

berdaya saing. 

Figure 1. Fasilitas antre waktu weekdays 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : data peneliti, 2025 

Figure 2. Fasilitas antri waktu weekend 

 

 

 

 

 

Sumber : Data peneliti, 2025 
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Secara keseluruhan, temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa MACITO telah 

mampu memberikan kontribusi positif dalam mendukung pariwisata Kota Malang. Akan 

tetapi, masih terdapat beberapa aspek yang perlu mendapatkan perhatian serius, terutama 

pada optimalisasi sistem digital, peningkatan fasilitas pendukung, dan penguatan 

kompetensi SDM agar MACITO dapat terus berkembang menjadi salah satu daya tarik wisata 

perkotaan yang berkelanjutan. 

 

Pembahasan 

Layanan Malang City Tour (MACITO) merupakan salah satu bentuk inovasi 

transportasi wisata dari Pemerintah Kota Malang untuk mendukung peningkatan jumlah 

wisatawan. Dalam pelaksanaannya, MACITO memiliki peran strategis sebagai fasilitas 

wisata edukatif dan sarana mobilitas wisatawan yang aman dan nyaman. Namun, penelitian 

ini menemukan bahwa kualitas layanan MACITO masih menghadapi berbagai tantangan 

dalam penerapannya. 

Dari sisi tangibles atau bukti fisik, bus MACITO memiliki tampilan yang menarik 

dengan desain tematik khas Kota Malang serta kondisi armada yang cukup nyaman. Fasilitas 

di dalam bus juga dirancang untuk mendukung kenyamanan penumpang. Namun, beberapa 

titik keberangkatan masih belum memiliki tempat antre yang layak dan terlindungi dari 

cuaca, yang mengurangi kenyamanan pengunjung. 

Pada aspek reliability atau keandalan, pelayanan MACITO dinilai cukup mampu 

menyediakan layanan secara konsisten sesuai jadwal yang telah ditentukan. Meskipun 

demikian, jumlah armada yang terbatas membuat pelayanan kurang optimal terutama saat 

hari libur dan akhir pekan, ketika jumlah wisatawan meningkat tajam. 

Ketidaktercukupannya unit operasional menyebabkan beberapa wisatawan harus mengantre 

lama bahkan gagal menaiki bus. 

Dari sisi responsiveness, petugas MACITO umumnya tanggap dan ramah dalam 

melayani wisatawan. Mereka membantu proses naik turun bus serta memberikan arahan 

yang diperlukan. Meskipun begitu, belum semua petugas memiliki pelatihan khusus terkait 
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pariwisata, sehingga informasi yang diberikan selama perjalanan masih terbatas dan belum 

menyentuh nilai edukatif yang maksimal. 

Dalam dimensi assurance, kepercayaan dan rasa aman cukup terpenuhi. Petugas 

menjalankan tugas dengan sopan dan profesional, menciptakan rasa nyaman bagi pengguna 

layanan. Wisatawan merasa terlindungi dan dihargai selama menggunakan layanan ini, 

terutama dari kalangan pelajar dan wisatawan domestik. 

Sementara pada aspek empathy, interaksi sosial antara petugas dan wisatawan 

berlangsung cukup baik. Petugas berusaha memahami kebutuhan pengunjung, terutama 

anak-anak, lansia, dan kelompok pelajar. Namun, keluhan wisatawan terhadap kurangnya 

variasi rute dan informasi yang tidak real-time melalui media sosial masih menjadi catatan 

penting yang perlu ditindaklanjuti oleh pengelola. 

Secara umum, persepsi masyarakat terhadap MACITO positif, namun peningkatan 

jumlah wisatawan tidak selalu berjalan linear dengan kualitas layanan yang diberikan. Oleh 

karena itu, penting bagi Dinas Kepemudaan, Olahraga dan Pariwisata (DISPORAPAR) untuk 

melakukan pembenahan sistem, terutama dalam hal peningkatan armada, penyediaan 

fasilitas penunjang seperti halte dan tempat antre yang nyaman, serta penguatan kapasitas 

SDM melalui pelatihan rutin bagi petugas. Selain itu, sistem pemesanan berbasis digital yang 

sedang dalam perbaikan perlu segera diselesaikan agar akses layanan lebih mudah dan 

efisien. 

Figure 3. Nomor antrean On The Spot 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Peneliti, 2025 
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Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan data yang didapat oleh penelitian serta penjelasan yang telah 

dipaparkan pada pembahasan diatas terkait kualitas layanan malang city tour dalam 

meningkatkan jumlah wisatawan Di Kota Malang, Peneliti  menyimpulkan bahwa kualitas 

layanan Malang City Tour (MACITO) yang dikelola DISPORAPAR Kota Malang dinilai 

cukup baik dan berkontribusi dalam meningkatkan jumlah wisatawan. Hal ini terlihat dari 

kebersihan dan kenyamanan armada, ketepatan jadwal, serta keramahan petugas, ditambah 

nilai estetika dan edukasi dari desain armada bergaya heritage. Namun, sistem pemesanan 

yang masih manual dan kurangnya promosi digital menjadi aspek yang perlu ditingkatkan. 

Faktor pendukung MACITO meliputi konsep wisata gratis, antusiasme wisatawan, 

serta dukungan anggaran dan regulasi pemerintah. Adapun faktor penghambatnya adalah 

belum optimalnya reservasi daring, terbatasnya promosi digital, serta kurangnya pelatihan 

SDM. Kendala tersebut berpotensi menghambat optimalisasi MACITO sehingga memerlukan 

inovasi dan pengembangan berkelanjutan. 
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