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ABSTRAK 

 

As a tourism city based on local culture history, Yogyakarta develops it through 

various ways, one of which is developing and improving the quality of services and 

facilities of the Sonobudoyo Museum. The Sonobudoyo Museum as one of the 

museums managed by the Yogyakarta government has many various myriad of local 

and national cultural collections. This study aims to determine and analyze the 

quality of museum services and facilities on visitor satisfaction at the Sonobudoyo 

Museum in Yogyakarta, which is carried out using a quantitative study approach. 

Using a sample of 100 people determined through purposive and accidental sampling 

methods, data were collected using a set of questionnaires and processed through 

SPSS multiple linear regression analysis. This study determines the variables of 

service quality and museum facilities which each (partially) have a positive and 

significant effect on visitor satisfaction, and both variables have a positive and 

significant effect simultaneously on visitor satisfaction. The quality of museum 

services and facilities contributes 75,9% to visitor satisfaction, while the remaining 

24,1% is influenced by other factors outside the variables of this study. 

Keywords: service quality, museum facility, visitor satisfaction, Sonobudoyo 

Museum. 

Sebagai kota pariwisata yang berbasis sejarah dan kaya akan kebudayaan lokal, 

Yogyakarta mengembangkannya melalui berbagai cara, salah satunya melakukan 

pengembangan dan peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas Museum 

Sonobudoyo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kualitas 

pelayanan dan fasilitas museum terhadap kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta, yang dilakukan dengan pendekatan studi kuantitatif. Dengan 

menggunakan sampel sejumlah 100 orang yang ditentukan melalui metode purposive 

dan accidental sampling, data dikumpulkan menggunakan seperangkat kuesioner dan 

diolah melalui analisis regresi linier berganda SPSS. Penelitian ini mengetahui 

variabel kualitas pelayanan dan fasilitas museum yang masing-masing (parsial) 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung, juga kedua 

variabel berpengaruh secara bersama-sama (simultan) positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengunjung. Adapun kualitas pelayanan dan fasilitas museum memberikan 

sumbangsih pengaruh sebesar 75,9%% terhadap kepuasan pengunjung, sedangkan 

24,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor lainnya diluar variabel penelitian ini. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, fasilitas museum, kepuasan pengunjung, Museum 

Sonobudoyo.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Sebagai salah satu pendongkrak pemasukan pendapatan asli daerah, 

industri pariwisata selalu menjadi prioritas utama pemerintahan Daerah Istimewa 

Yogyakarta. Yogyakarta menjadi salah satu destinasi wisata sejarah yang diminati 

oleh wisatawan, baik domestik maupun mancanegara. Menurut data yang dirilis 

oleh BAPPEDA Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, jumlah kunjungan 

wisatawan di daerah tinjauan wisata (IKP) dari tahun ke tahun selalu mengalami 

peningkatan. Berikut disajikan data jumlah kunjungan wisatawan dalam waktu 3 

tahun terakhir: 

 

Tabel 1.1 Jumlah Kunjungan Wisatawan di Daerah Kunjungan Wisata (IKP) 

Yogyakarta Tahun 2021-2023 

Jumlah Kunjungan Wisatawan di 

Daerah Tinjauan Wisata (IKP) 

Daerah Istimewa Yogyakarta 

Tahun Jumlah Satuan 

2021 7.590.233 

Orang 
2022 19.275.989 

2023 24.174.855 

Total 51.041.077 
 

Sumber: BAPPEDA Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta (2024) 

 

Selain itu, potensi industri pariwisata di Yogyakarta berbasis pada aspek 

kebudayaan dan keistimewaan. Dalam proses pengembangan industri pariwisata 

yang dilakukan oleh Pemerintah Daerah Yogyakarta dapat berbeda dari 

pemerintah daerah-daerah lainnya yang ada di Indonesia. Hal tersebut 

dikarenakan Pemerintah Daerah Yogyakarta berlandaskan pada aspek kebudayaan 

dan keistimewaan yang menjadi pembentuk pemerintahan daerah secara asimetris 

jika mengacu pada visi pembangunan Daerah Istimewa Yogyakarta yang tertuang 

pada Rencana Pembangunan Jangka Panjang Daerah (RPJPD) DIY tahun 2005-

2025, yaitu sebagai pusat pendidikan, budaya, dan daerah wisata terkemuka di 

Asia Tenggara dalam lingkungan masyarakat yang maju, mandiri, dan sejahtera. 



2 

 

Sejak dahulu, masyarakat Yogyakarta mempunyai sejarah akan nilai-nilai 

kebudayaan yang mengakar kuat disetiap sendi-sendi kehidupan sosial mereka. 

Dalam hal ini, sinergitas elemen sosial yang ada harus bergerak secara selaras dan 

bersama-sama dalam mengembangkan industri pariwisata Yogyakarta berbasiskan 

nilai kebudayaan. Hal ini juga ditegaskan oleh Plt. Kepala Bappeda DIY, Tri 

Saktiyana, bahwa industri pariwisata Yogyakarta harus memuat aspek 

kebudayaan dan keistimewaan dalam rancangan RPJPD DIY tahun 2025-2045, 

sehingga diharapkan dapat mewujudkan masyarakat Indonesia sebagai masyarakat 

Nusantara yang berdaulat, maju, dan berkelanjutan, sesuai dengan visi RJPN 

2025-2045 atau seperti yang kita kenal dengan nama Indonesia Emas 2045. 

Pendidikan dan kebudayaan merupakan dua hal yang tidak dapat 

dipisahkan dari Yogyakarta. Adanya visi RPJPD DIY 2005-2025 menjadi bukti 

bahwa pemerintah daerah tidak hanya mempertahankan pada sisi kebudayaan 

semata, namun juga berusaha mempertahankan kualitas masyarakatnya. Kini, 

masyarakat Yogyakarta berusaha terbuka pada isu-isu terkini yang berkaitan 

dengan industri pariwisata. Proses pengembangan yang dilakukan menuju pada 

transisi quality tourism dan meninggalkan konsep mass tourism. Menurut Aqilah 

(2021), penerapan konsep quality tourism sebenarnya berangkat dari kejadian 

pandemi global COVID-19, dimana kebutuhan masyarakat yang meningkat akan 

destinasi wisata yang berkualitas dan sesuai dengan protokol kesehatan yang 

berlaku pada saat itu. Lebih jauh lagi, penerapan fasilitas dan layanan pariwisata 

yang memadai dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat yang hendak 

berwisata. 

Salah satu penerapan prinsip quality tourism dapat dilakukan dengan cara 

melakukan pengembangan fasilitas. Museum Sonobudoyo sebagai salah satu 

destinasi wisata budaya andalan Yogyakarta mempunyai beragam fasilitas 

representatif yang dapat menunjang pelayanan wisatawan yang berkunjung, 

meliputi layanan manuskrip dan kepustakaan digital yang dapat diakses bebas 

pada laman website museum, pemandu wisata (tour guide) gratis dalam bahasa 

Indonesia dan Inggris, layanan penyewaan tempat berupa gedung pameran 

temporer, musholla, petugas keamanan, area disabilitas, toilet yang terpisah antara 

laki-laki dan perempuan, Museum Medical Center, area parkir kendaraan, dan jasa 
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layanan photografi. Museum Sonobudoyo Yogyakarta mempunyai berbagai 

koleksi kebudayaan lokal berbagai daerah seperti Jawa, Madura, Bali, dan 

Lombok, yang ditempatkan dalam ruangan pameran yang nyaman, luas, serta 

terpasang air conditioner (AC) dan CCTV sebagai pelengkap. 

Menilik berbagai koleksi kebudayaan yang dipamerkan, Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta memiliki hubungan yang erat dengan sejarah awal 

museum, dimana merupakan sebuah yayasan Java Institut pada masa kolonial 

Belanda. Dengan potensi besar yang dimiliki sebagai kepanjangan tangan 

daripada museum yang dapat merepresentasikan Yogyakarta sebagai kota budaya, 

maka Sri Sultan Hamengku Buwono VIII meresmikan Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta pada tanggal 6 November 1935 yang ditandai dengan Candrasengkala 

“Kayu Winayang Ing Brahmana Budha”. Selain menampilkan berbagai koleksi 

pameran kebudayaan, Museum Sonobudoyo Yogyakarta mempunyai fungsi 

pengembangan bimbingan edukatif berbasis kultural, dimana museum sebagai 

pusat pengembangan kajian penelitian kebudayaan sekaligus pengumpulan, 

perawatan, dan pengawetan benda-benda koleksi beragam budaya, yang 

diharapkan dapat menjadi rujukan utama kebudayaan Nusantara dalam dunia 

Internasional. 

Dari observasi awal yang dilakukan pada bulan Maret 2024, peneliti 

mengkaji beberapa kelengkapan fasilitas dan layanan yang terdapat di Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta. Museum Sonobudoyo sedang melakukan 

pengembangan fasilitas yang berbasis digital dalam memenuhi tuntutan kebutuhan 

pasar saat ini, dimana mempunyai tujuan untuk memudahkan wisatawan dari 

domestik maupun mancanegara. Terdapat fasilitas QR Code yang ditambahkan 

pada seluruh koleksi yang dimiliki, fasilitas layanan kepustakaan digital untuk 

menujang penelitian-penelitian budaya, serta fasilitas media permainan interaktif 

berbasis budaya untuk menarik minat wisatawan anak-anak. Sehingga, fungsi 

museum sebagai representatif kebudayaan yang dapat dijangkau oleh berbagai 

kalangan dapat tercapai sesuai harapan. 

Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, peneliti tertarik 

melakukan penelitian dan pembahasan lebih lanjut dalam judul “Analisis 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Museum Terhadap Kepuasan 

Pengunjung (Studi Pada Museum Sonobudoyo Yogyakarta)”. 

B. MASALAH PENELITIAN 

Seusai peneliti mengemukakan berbagai latar belakang diatas, maka dapat 

dijelaskan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan mempunyai pengaruh parsial positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta? 

2. Apakah fasilitas museum mempunyai pengaruh parsial positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan fasilitas museum mempunyai pengaruh 

simultan positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta? 

C. TUJUAN PENELITIAN 

Jika melihat rumusan masalah diatas, penelitian ini mempunyai tujuan 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas museum secara parsial terhadap 

kepuasan pengujung Museum Sonobudoyo Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh simultan kualitas pelayanan dan fasilitas 

museum terhadap kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta.  



5 

 

D. MANFAAT PENELITIAN 

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan adalah sebagai berikut: 

1. Secara akademik diharapkan dapat memberikan peran dan kontribusi 

positif bagi pengembangan ilmu pengetahuan serta menjadi referensi 

penelitian lanjutan bagi STIKOM Yogyakarta. 

2. Secara teori diharapkan dapat memberikan alternatif penelitian bagi 

variabel kualitas pelayanan, fasilitas museum, dan kepuasan pengunjung. 

3. Secara praktik diharapkan dapat memberikan sumbangsih ide, informasi 

dan pengetahuan yang bermanfaat bagi Museum Sonobudoyo Yogyakarta. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. PEMETAAN PENELITIAN TERDAHULU 

Sebelum menentukan variabel, peneliti perlu melakukan pengamatan pada 

beberapa penelitian terdahulu yang relevan. Peneliti membutuhkan riset atau 

penelitian yang pernah dilakukan. Tak hanya sebagai referensi, bentuk penelitian 

yang pernah dilakukan tersebut juga sebagai bentuk perbandingan penelitian yang 

akan dilakukan dengan penelitian yang sebelumnya sudah pernah ada. Penelitian 

terdahulu tersebut bermanfaat untuk mengkorelasikan judul yang ada pada 

penelitian tersebut dengan penelitian yang akan saya lakukan. Penelitian terdahulu 

dilakukan untuk mengetahui hubungan antara variabel independen (X) terhadap 

variabel dependen (Y) dengan menggunakan pendekatan kuantitatif.  

Peneliti menggunakan sepuluh (10) penelitian terdahulu yang terdapat 

korelasi pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas museum terhadap kepuasan 

pengunjung, dengan pembagian lima (5) penelitian yang ditelaah menggunakan 

bahasa Indonesia, dengan judul diantaranya: Pengaruh Fasilitas Wisata Terhadap 

Kepuasan Pengunjung pada Objek Wisata Museum Pusaka Nias Kota 

Gunungsitoli, 2022; Pengaruh Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Museum Macan, Jakarta, 2022; Interaktif Virtual Tur Melalui Media Elektronik: 

Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Word of Mouth dan Niat Untuk 

Berkunjung Kembali, 2022; Analisis Strategi Pengembangan Fasilitas Museum 

dalam Meningkatkan Kunjungan Wisatawan ke Museum Rumah Kelahiran Bung 

Hatta, 2023; Pengaruh Kualitas Layanan Virtual Tour Terhadap Kepuasan 

Pengguna pada Museum Kebangkitan Nasional, 2024. 

Sedangkan lima (5) penelitian lainnya menggunakan bahasa Inggris 

dengan judul diantaranya: Analysis of Service Quality on Tourist Satisfaction and 

Tourist Loyalty, 2020; Domestic Tourist’ Satisfaction with Facility Quality in New 

Normal Era and Its Influence on Word-of-Mouth in Tourist Destination, 2020; 

The Effect of Service Quality on Tourist Satisfaction in The Implementation of 

CHSE at Museum Nasional Jakarta, 2023; Experiential Marketing’s Impact on 

Visit Decisions: A Role of Visitor Satisfaction at Ullen Sentalu Museum, 2023; 
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Visitor Satisfaction with Museum Management during The COVID-19 Pandemic: 

A Case Study of The National Museum of Malaysia, 2024. 

B. KEBARUAN PENELITIAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Berdasarkan hasil kajian penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Riskiani (2024) yang berkaitan dengan pengaruh kualitas layanan virtual tour 

museum terhadap kepuasan pengguna pada Museum Kebangkitan Nasional, 

didapatkan nilai koefisien determinasi sebesar 41,6% terhadap kepuasan 

pengguna. Hasil uji korelasi pada nilai Pearson Correlation sebesar 0,645 

dimana lebih besar dari angka 0,5 yang berarti terdapat pengaruh yang kuat 

variabel kualitas layanan virtual tour museum terhadap kepuasan pengguna. 

Oleh karena itu, Riskiani (2024) menyimpulkan bahwa semakin baik kualitas 

layanan virtual tour museum maka tingkat kepuasan pengguna akan naik, 

sehingga penting untuk menempatkan kualitas layanan menjadi dasar kepuasan 

pengguna. 

Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Miswan et 

al. (2022) yang memberikan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hasil persamaan 

regresi ditunjukkan dengan Y = 1,833 + 0,512X dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 memperlihatkan bahwa apabila terdapat kenaikan penilaian 

kualitas pelayanan sebesar 1 maka kepuasan pengunjung akan meningkat 

sebesar nilai koefisiensi 0,512. Selain itu, nilai koefisiensi determinasi yang 

diperoleh sebesar 44% atau 0,44 menandakan bahwa kualitas pelayanan dapat 

dipengaruhi oleh variabel kepuasan pengunjung sebesar 44% dan sisanya 

sebesar 56% dipengaruhi oleh faktor lainnya diluar variabel kepuasan 

pengunjung. 

Referensi penelitian lain oleh Saputra et al. (2022) memperlihatkan 

hasil pengujian hipotesis sebesar 0,746 yang menandakan bahwa terdapat 

pengaruh positif hubungan kualitas pelayanan pemandu museum terhadap 

kepuasan pengunjung di Museum Geologi Bandung. Pemberian informasi 

museum yang lengkap, pelayanan yang baik, sopan dan selalu menghormati 

pengunjung menjadi faktor-faktor yang menyebabkan pelayanan Museum 
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Geologi Bandung dipandang berkualitas oleh pengunjungnya. Selain itu, faktor 

lainnya seperti pelayanan secara cepat dan tanggap, respon yang diberikan 

terhadap kebutuhan pengunjung, hingga koneksi kepada pihak-pihak tertentu 

dinilai dapat meningkatkan kepuasan pengunjung museum. 

2. Pengaruh Fasilitas Museum Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Merujuk penelitian yang dikemukakan oleh Jonathan dan Istriani (2023) 

pada Museum Benteng Vredeburg Yogyakarta bahwa kepuasan wisatawan 

dapat dipengaruhi secara signifikan oleh fasilitas museum. Dimana nilai 

probabilitas variabel fasilitas diperoleh sebesar 0,000 lebih kecil daripada 

tingkat signifikan 0,05, berarti variabel fasilitas dapat mempengaruhi variabel 

kepuasan. Uji regresi pada penelitian tersebut juga menunjukkan bahwa 

variabel fasilitas berpengaruh secara parsial terhadap variabel kepuasan 

wisatawan. 

Penelitian lain oleh Nugraha dan Manjorang (2022) pada destinasi 

wisata museum di tengah kebun Jakarta menyimpulkan bahwa terdapat 

hubungan pengaruh fasilitas, sarana dan prasarana secara simultan terhadap 

kepuasan wisatawan. Nilai F hitung yang diperoleh sebanyak 178,804 lebih 

besar dari nilai F tabel yang ditentukan untuk penelitian ini sebesar 2,859 

(178,804 > 2,859) dengan nilai 0,000 sebagai tingkat signifikansi yang 

dihasilkan. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa fasilitas, sarana dan 

prasarana secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan destinasi wisata museum di tengah kebun Jakarta.  
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Sejalan dengan riset yang dilakukan Kurniawan et al. (2022) di 

Museum Macan Jakarta yang menyatakan ada pengaruh positif dan signifikan 

fasilitas secara parsial terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji t penelitian 

tersebut menunjukkan nilai t hitung sebanyak 6,208 lebih besar dari nilai t tabel 

sebesar 1,988 (6,208 > 1,988) dengan tingkat signifikansi yang diperoleh lebih 

kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Pengunjung merasa sangat puas akan fasilitas-

fasilitas yang tersedia pada Museum Macan Jakarta, seperti perencanaan 

spasial dan tata ruang yang memadai, tersedianya fasilitas pelengkap dan 

penunjang seperti ruang menyusui dan toilet difabel, penataan cahaya dan 

warna yang pas, serta penyampaian informasi grafis yang tersaji dengan 

lengkap. Pernyataan tersebut dapat menjadi bukti yang kuat bahwa fasilitas 

museum memberikan pengaruh langsung terhadap kepuasan sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan pelanggan Museum Macan Jakarta. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas Museum Terhadap 

Kepuasan Pengunjung 

Pengujian simultansi pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas museum 

terhadap kepuasan pengunjung diperlukan untuk memberikan pandangan lain 

berkaitan pada topik-topik yang ada di penelitian ini. Penelitian pengaruh 

simultan dilakukan setelah menguji variabel-variabel secara parsial dengan 

melihat dan membandingkan nilai uji F hitung terhadap F tabel. Peneliti tidak 

menemukan penelitian sebelumnya dengan judul serupa.  
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Tabel 2.1 Kebaruan Penelitian (Novelty) 

No 
Penelitian 

Tahun 
Judul Variabel 

Teknik Pengumpulan & 

Analisis Data 
Hasil/Kesimpulan 

Persamaan dan 

Perbedaan dengan 

Penelitian ini 

1 2022 Pengaruh Fasilitas 

Wisata Terhadap 

Kepuasan Pengunjung 

pada Objek Wisata 

Museum Pusaka Nias 

Kota Gunungsitoli 

 

Variabel X : 

Fasilitas Wisata 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pengunjung 

 

Dalam penelitian ini terdapat 

populasi dengan jumlah lebih 

dari 100 orang dan diambil 

sampel sebanyak 30 orang. 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. 

Analisa hasil penelitian 

tersebut disimpulkan 

bahwa 

ada pengaruh fasilitas 

wisata terhadap kepuasan 

pengunjung pada objek 

wisata Museum Pusaka 

Nias kota Gunungsitoli. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

pada penggunaan 

pendekatan penelitian 

kuantitatif.  

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya adalah jumlah 

populasi dan sampel yang 

dipakai. 

2 2022 Pengaruh Fasilitas 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Museum 

Macan, Jakarta 

 

Variabel X : 

Fasilitas 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pelanggan 

 

Penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif. Teknik 

yang digunakan oleh dalam 

pengumpulan data adalah 

dengan menyebarkan 

kuesioner online kepada 100 

responden. Menggunakan 

pendekatan non-probability 

sampling dan menggunakan 

teknik purposive sampling. 

Metode pengujian dalam 

Hasil akhir yang 

didapatkan dari penelitian 

ini diantaranya, dari 

pengujian uji t yang telah 

dilakukan menunjukkan 

hasil bahwa variable 

fasilitas memiliki nilai t-

hitung dan t-tabel sebesar 

6,208 > 1,988 maka dari 

itu dapat disimpulkan 

bahwa H1 diterima yang 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

pada penggunaan 

pendekatan penelitian 

kuantitatif.  

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan metode 
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penelitian ini terdiri dari uji 

validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, uji koefisien 

determinasi, uji T yang 

dibantu oleh aplikasi SPSS 

25. 

dapat juga didiartikan 

bahwa variabel fasilitas 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa, 

variabel fasilitas 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan, dan 

variabel kualitas pelayanan 

dan fasilitas secara 

bersama-sama 

berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

pengambilan sampel. 

3 2022 Interaktif Virtual Tur 

Melalui Media 

Elektronik: Kualitas 

Pelayanan, Kepuasan 

Wisatawan, Word of 

Mouth dan Niat Untuk 

Berkunjung Kembali 

 

Variabel X : 

Kualitas Pelayanan 

Elektronik (e-SQ), 

Elektronik Word of 

Mouth, Kepuasan 

Wisatawan 

Elektronik (e-

satisfaction) 

Variabel Y : 

Niat Untuk 

Berkunjung 

Kembali dan 

Elektronik Word of 

Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan 

jumlah responden sebanyak 

210. Penelitian menggunakan 

model Structural Equation 

Modeling (SEM) 

menggunakan software 

AMOS versi 23.0 

Berdasarkan hasil analisis 

disimpulkan sebagai 

berikut: 1. terdapat 

pengaruh signifikan 

kualitas pelayanan 

elektronik terhadap 

kepuasan wisatawan 

elektronik; 

2. terdapat pengaruh 

signifikan kualitas 

pelayanan elektronik 

terhadap elektornik word 

of mouth; 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

pada penggunaan 

pendekatan penelitian 

kuantitatif 

Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian saya 

adalah jumlah responden, 

terdapat variabel 

intervening, dan 

penggunaan metode 

analisis data Structural 
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Mouth 

 

3. terdapat pengaruh 

signifikan kepuasan 

wisatawan elektronik 

terhadap elektornik word 

of mouth; 

4. terdapat pengaruh 

signifikan kepuasan 

wisatawan elektronik 

terhadap niat untuk 

berkunjung kembali; 

5. terdapat pengaruh 

signifikan kepuasan 

wisatawan elektronik 

terhadap niat untuk 

berkunjung kembali; 

6. terdapat pengaruh 

signifikan elektornik word 

of mouth terhadap niat 

untuk berkunjung kembali. 

Equation Modelling 

(SEM). 
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4 2023 Analisis Strategi 

Pengembangan 

Fasilitas Museum 

dalam Meningkatkan 

Kunjungan Wisatawan 

ke Museum Rumah 

Kelahiran Bung Hatta 

Variabel X : 

Fasilitas Museum 

Variabel Y : 

Peningkatan 

Kunjungan 

Museum 

 

Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan 

pendekatan evaluasi. Data 

dikumpulkan melalui 

observasi, wawancara, 

dokumentasi, studi pustaka 

dan kuesioner. 

Hasil penelitian ini dapat 

disimpulkan bahwa 

fasilitas pendukung sudah 

cukup baik dengan skor 

rata-rata 78%, dengan 

persentase 58% pada 

jawaban responden 

mengenai area parkir dan 

merupakan persentase 

paling rendah. Fasilitas 

penunjang/ pelengkap 

dengan skor rata-rata 84% 

dinilai sudah baik. Strategi 

pengembangan fasilitas 

pada Museum Rumah 

Kelahiran Bung Hatta 

dengan skor rata-rata 85% 

yang dinilai sudah baik. 

Meskipun dinilai sudah 

baik, 

tetap harus dilakukan 

perawatan dan 

pembaharuan pada fasilitas 

Museum Rumah Kelahiran 

Bung Hatta. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

pada penggunaan 

pendekatan penelitian 

kuantitatif. 

Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian saya 

terletak pada penggunaan 

pendekatan evaluasi. 

5 2024 PENGARUH 

KUALITAS 

LAYANAN 

VIRTUAL TOUR 

Variabel X : 

Kualitas Layanan 

Pengkajian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan 

regresi linear sederhana 

sebagai teknik analisis 

Hasil kajian ini 

menunjukkan kualitas 

layanan virtual tour adalah 

baik dengan total mean 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 



14 

 

TERHADAP 

KEPUASAN 

PENGGUNA PADA 

MUSEUM 

KEBANGKITAN 

NASIONAL 

 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pengguna 

 

 

datanya. Sampel yang 

digunakan dalam riset ini 

sebayak 97 responden yang 

diambil dari jumlah 

kunjungan Museum 

Kebangkitan Nasional. 

3,07 dan tingkat kepuasan 

pengguna adalah tinggi 

dengan total mean 3,23 

yang berada pada rentang 

skala 2,50 – 3,24 (Tinggi). 

Sedangkan besaran 

pengaruh yang diberikan 

virtual tour museum 

terhadap kepuasan 

pengguna sebesar 0,416 

atau 41,6%. Kemudian 

virtual tour museum 

memiliki korelasi yang 

kuat terhadap kepuasan 

pengguna yaitu sebesar 

0,645 yang berada pada 

rentang > 0,5 – 0,75 

(Kuat). 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian saya 

terletak pada penggunaan 

sampel responden di 

bawah 100 pengunjung. 

6 2020 Analysis of Service 

Quality on Tourist 

Satisfaction and 

Tourist Loyalty 

Variabel X : 

Kualitas Pelayanan 

 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pengunjung dan 

Loyalitas 

Pengunjung 

 

This research is quantitative 

research. The sampling 

method used was purposive 

sampling with a sample of 

156 tourists who visited the 

Adityawarman Musuem and 

distributed by the form of a 

questionnaire to respondents 

who had visited the 

Adityawarman Museum. 

The results showed that 

service quality has a 

significant positive effect 

on tourist satisfaction and 

tourist loyalty, tourist 

satisfaction has a positive 

effect on tourist loyalty, 

and indirectly also has a 

significant positive effect 

between service quality on 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan metode 

pengambilan sampel 
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tourist loyalty through 

tourist satisfaction as an 

intervening variable based 

on results testing the 

Structural Equation Model 

(SEM) with AMOS 23. 

secara purposive sampling 

dan jumlah sampel yang 

diteliti sebesar 156 

pengunjung. 

7 2020 Domestic Tourist’ 

Satisfaction with 

Facility Quality in 

New Normal Era and 

Its Influence on Word-

of-Mouth in Tourist 

Destination 

Variabel X : 

Kualitas Fasilitas 

Variabel Y : 

Perilaku Word of 

Mouth 

 

Variabel Mediasi : 

Kepuasang 

Pengunjung 

Smart PLS-SEM analysis was 

used to examine the influence 

of tourist satisfaction on 

WOM intention. Whereas, to 

investigate the key attributes 

of facility quality affecting 

tourist satisfaction, 

importance – performance 

analysis (IPA) was used. 

From 100 respondents, this 

study revealed that facility 

quality significantly 

explained tourist satisfaction 

by 71.7% and 92.2% of 

variance in WOM behavior. 

Facility quality in this 

study explained customer 

satisfaction by 71.7%, it 

means beside the variables 

already mentioned, there 

are other variables that 

were not measured in this 

study which affect tourist 

satisfaction. Further 

research is needed by 

using other variables on 

customer satisfaction and 

word mouth behavior. 

Facility quality and 

overall satisfaction 

explained word of mouth 

behavior by 92.2%. So, 

there are other variables 

that were not measured in 

this study which affect 

word of mouth behavior. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan metode 

analisis data dengan 

menggunakan analisis 

Smart PLS-SEM. 
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8 2023 The Effect of Service 

Quality on Tourist 

Satisfaction in The 

Implementation of 

CHSE at Museum 

Nasional Jakarta 

Variabel X : 

Kualitas Pelayanan 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pengunjung 

 

The data used in this study 

are primary data obtained by 

distributing questionnaires to 

visitors of Museum Nasional 

aged 18 years and over and 

used purposive sampling. The 

analytical method used   is 

simple linear regression 

analysis. 

The Museum Nasional has 

implemented CHSE in its 

operational activities quite 

well, this can be seen from 

the results of the survey 

data obtained in this study, 

although there are still 

parts of the service that 

must be improved. The 

quality of service in the 

CHSE implementation 

have a direct effect toward 

tourists’ satisfaction. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan metode 

pengambilan sampel 

secara purposive sampling 

dan dianalisis 

menggunakan analisis 

regresi linear sederhana. 
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9 2023 Experiential 

Marketing’s Impact 

on Visit Decisions: A 

Role of Visitor 

Satisfaction at Ullen 

Sentalu Museum 

Variabel X : 

Pemasaran 

berdasarkan 

Pengalaman 

Variabel Y : 

Keputusan 

Berkunjung 

 

Variabel 

Intervening : 

Kepuasang 

Pengunjung 

The research methodology 

used uses quantitative 

methods. The population in 

this study is the population 

used by tourists who visit the 

Yogyakarta Ullen Sentalu 

Museum as many as 100 

people. The sample used was 

100 respondents using the 

Accidental sampling 

technique, which is a sample 

search based on chance, that 

is, anyone found by the 

researcher can be used as a 

sample, if it is deemed that 

the person met by chance is 

suitable as a data source. 

Methods of data analysis 

using Path Analysis (Path 

Analysis). 

The results of the study 

show that: (1) the sense of 

experience, the experience, 

think experience, the act of 

experience, linking 

experience, it partially has 

a significant positive effect 

on the decision to visit the 

Ullen Sentalu Museum, 

Yogyakarta; (2) the sense 

of experience, the 

experience, think 

experience, the act of 

experience, it partially has 

a significant positive effect 

on visitor satisfaction and 

the decision to visit the 

Ullen Sentalu Museum, 

Yogyakarta; (3) associated 

experience with a 

significant positive effect 

on visitor satisfaction and 

the decision to visit the 

Ullen Sentalu Museum, 

Yogyakarta. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 

penelitian kuantitatif dan 

penggunaan metode 

pengambilan sampel 

secara accidental 

sampling. 

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan metode 

analisis data dengan 

menggunakan Path 

Analysis. 
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10 2024 Visitor Satisfaction 

with Museum 

Management during 

The COVID-19 

Pandemic: A Case 

Study of The National 

Museum of Malaysia 

Variabel X : 

Manajemen 

Museum 

Variabel Y : 

Kepuasan 

Pengunjung 

 

This research is employing 

mixed methods, a quantitative 

survey involving 260 museum 

visitors was conducted using 

convenient sampling and 

analysed using SPSS. The 

study also incorporated 

qualitative interviews with 

two museum personnel to 

complement the quantitative 

aspect, and these were 

thematically analysed. 

The findings reveal a 

decline in physical visits, 

and noteworthy efforts by 

management in online 

engagement and 

collaborations with 

broadcasters were 

observed. While overall 

satisfaction prevails, there 

is room for improvement 

in communicating online 

activities. The data 

indicates a readiness for a 

virtual museum in the 

future. 

Persamaan dengan 

penelitian ini adalah 

mempunyai kesamaan 

penggunaan pendekatan 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaan penelitian 

tersebut dengan penelitian 

saya terletak pada 

penggunaan pendekatan 

mix methods antara 

penelitian kuantitatif dan 

kualitatif. 



19 

 

Penelitian ini mencantumkan unsur keterbaruan penelitian (novelty) 

dengan tujuan menjawab permasalahan variabel penelitian terkait (Thabrani, 

2023). Unsur keterbaruan penelitian dapat dianalisis dengan membandingkan 

persamaan dan perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu yang menjadi 

referensi peneliti. Adapun persamaan penelitian ini dengan berbagai penelitian 

terdahulu adalah penggunaan pendekatan penelitian kuantitatif. Sedangkan 

penelitian ini terdapat perbedaan pada objek lokasi penelitian, jumlah populasi 

dan sampel yang dipakai, metode pengambilan sampel (sampling method), dan 

teknik analisis data. 

C. LANDASAN TEORI 

1. Kepuasan Pengunjung 

a. Definisi Kepuasan 

Kotler dalam Miswan, et al. (2022) mendefinisikan kepuasan 

sebagai bentuk respon perasaan seseorang, berupa perasaan bahagia atau 

kecewa, yang disebabkan karena seseorang yang mempunyai harapan 

tertentu atas kinerja pada suatu produk barang dan jasa. Merujuk pada 

pengertian tersebut, kepuasan ditandai dari dua sumber, yaitu ekspektasi 

atas pengalaman individu dan hasil pada produk barang dan jasa. Adapun 

dua sumber tersebut melibatkan pada perasaan seseorang yang menjadi 

konsumen daripada produk yang dihasilkan. Sejalan dengan pendapat 

Nuraryo (2020) dimana kepuasan muncul akibat dari adanya respon 

emosional terhadap produk jasa yang digunakan. 

Industri pariwisata sangat menggantungkan pada aspek kepuasan 

karena berkaitan dengan tingkat pemenuhan pengalaman wisatawan pada 

fasilitas dan pelayanan destinasi wisata yang tersedia (Satyarini, 2022). 

Menurut Kurniawan et al. (2022), pemberian fasilitas dan pelayanan yang 

baik dapat meningkatkan mutu kualitas destinasi wisata. Kepuasan 

wisatawan dapat dicapai melalui peningkatan nilai fasilitas dan pelayanan 

destinasi wisata.  

Adapun Mendrofa dan Zalukhu (2022) mengartikan kepuasan 

pengunjung sebagai proses tercapainya harapan, ekspektasi, dan 

pengalaman dari pengunjung itu sendiri mengenai fasilitas tempat wisata. 
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Ketika seseorang hendak berkunjung ke suatu tempat wisata, mereka 

mempunyai bayangan persepsi mengenai tempat yang akan ditujunya, 

dengan membandingkan pada tempat-tempat wisata yang sejenis. 

Keputusan akan perasaan puas dan tidaknya bergantung pada bagaimana dia 

akan melihat dan menilai tempat tersebut secara langsung, apakah sesuai 

dengan harapan dan ekspektasi akan tempat tersebut sebelumnya.  

Dalam memenuhi kepuasan harus memberhatikan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Kepuasan mempunyai peranan penting dalam 

pencapaian keberhasilan suatu perusahaan/lembaga, dimana 

perusahaan/lembaga dituntut memahami dengan lebih preferensi 

pelanggannya untuk menjamin kepuasan tersebut (Riskiani, 2024). Sehingga 

penjelasan para ahli mengenai kepuasan menghasilkan kesimpulan dari 

peneliti bahwa kepuasan yang diperoleh pengunjung berasal dari respon 

harapan yang dirasakan sebelumnya dengan membandingkan kinerja atau 

hasil pelayanan maupun fasilitas yang diperoleh. 

b. Indikator Kepuasan 

Kepuasan dapat muncul sebagai sebuah respon terpenuhinya 

kebutuhan, keinginan, dan harapan pengguna. Penyedia jasa dapat 

mengidentifikasi faktor-faktor kebutuhan pengguna untuk menciptakan 

kepuasan. Lebih lanjut lagi Harp dan Karp (1991) mengembangkan konsep 

kepuasan dengan sebutan The Big Eight Factors dan secara umum dibagi 

menjadi tiga (3) kategori utama (Saleh, 2021:142-143), yaitu: 

1) Faktor produk, meliputi kualitas produk, penetapan harga yang 

sesuai dengan nilai produk, bentuk produk, keandalan (reliability) 

2) Faktor pelayanan, meliputi jaminan (assurance), respon dan cara 

pemecahan masalah 

3) Faktor pembelian, meliputi pengalaman, kemudahan dan 

kenyamanan 

Selain itu, kepuasan dapat tercipta oleh faktor keinginan dan 

harapan. Keinginan dan harapan memunculkan persepsi pengguna terhadap 

produk tersebut. Sehingga kepuasan dapat diketahui berdasarkan faktor-

faktor yang mempengaruhi persepsi produk (Saleh, 2021:145), yaitu: 
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1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 

dirasakan pengguna 

2) Pengalaman terdahulu maupun lingkungan pertemanan dalam 

menggunakan produk dan layanan 

3) Komunikasi pemasaran produk 

Setelah didapatkan konsep besar mengenai faktor kepuasan yang 

terdiri dari kebutuhan, keinginan dan harapan (persepsi), Saleh (2021:146) 

memberikan garis besar mengenai indikator yang dapat mengukur kepuasan 

pengguna menjadi empat (4) indikator utama, yaitu: 

1) Kualitas produk barang/jasa 

2) Kualitas nilai/layanan produk 

3) Biaya, harga, dan kemudahan distribusi produk 

4) Faktor emosional dan keyakinan pengguna 

c. Prinsip Dasar Kepuasan 

Ekspektasi pengguna atas persepsi yang timbul atas produk dan 

layanan dapat diketahui melalui prinsip dasar kepuasan (Saleh, 2021:148-

149), yaitu: 

1) Pemahaman keinginan dan kebutuhan pengguna 

2) Pemahaman pengguna terkait produk dan layanan secara menyeluruh 

3) Penggunaan kesan positif, meliputi penggunaan kata yang sopan dan 

ramah tamah 

4) Penggunaan proses evaluasi yang berkala 
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d. Strategi Mempertahankan Kepuasan 

Untuk mempertahankan tingkat kepuasan pengguna, penyedia jasa 

dapat memanfaatkan strategi-strategi berikut (Saleh, 2021:149-151): 

1) Strategi relation marketing yang menyasar pada customer retention, 

orientasi manfaat produk, orientasi jangka panjang, perhatian 

terhadap layanan, komitmen dan kontak pelanggan. 

2) Strategi superior customer service dengan memberikan perhatian 

yang lebih terhadap keunggulan SDM di bidang pelayanan 

3) Strategi unconditional guarantees/extra ordinary guarantees dengan 

memberikan jaminan penyempurnaan mutu produk layanan 

4) Strategi penanganan keluhan yang efisien 

5) Strategi peningkatan kinerja perusahaan, meliputi upaya pemantauan 

kepuasan pengguna secara berkala 

6) Strategi penerapan quality function development (QFD), yaitu proses 

perancangan dalam memberikan tanggapan terhadap kebutuhan 

pengguna. 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Definisi Kualitas Pelayanan 

Guna memperoleh daya tarik pengunjung museum agar memperoleh 

pengalaman yang lebih baik, pengelola museum harus sadar akan 

pentingnya mempertahankan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 

pengunjung (Riskiani, 2024). Merujuk pada penelitian yang sama, 

peningkatan kualitas pelayanan museum diperlukan untuk mempertahankan 

mutu dan citra museum itu sendiri. Apabila layanan dan fasilitas yang 

diterima sejalan dengan harapan dan hasil yang diperoleh, maka pengelola 

dapat dikatakan berhasil dalam mengelola mutu kualitas. Hal ini sejalan 

dengan pengertian Tjiptono (2016) yang mengartikan pelayanan yang 

bekualitas adalah pengendalian atas tingkat keunggulan pelayanan yang 

diharapkan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pengguna. 

Sejalan dengan research yang dilakukan oleh Latif (2021) yang 

menggaris-bawahi definisi kualitas menurut United Nation World Tourism 

Organization (UNWTO) sebagai hasil dari serangkaian proses dalam 
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memenuhi kepuasan akan kebutuhan produk dan layanan terhadap harga 

yang dibayarkan, dengan memperhatikan aspek etika, transparansi, dan rasa 

hormat (respect) kepada sesama manusia, alam dan lingkungan. Dalam hal 

ini, kualitas dapat terpenuhi apabila terdapat kesesuaian harga yang 

dibayarkan dengan fasilitas dan pelayanan yang ditawarkan. Oleh karena 

itu, kualitas dapat ditingkatkan melalui faktor-faktor seperti sesuatu yang 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Sehingga 

penerapan kualitas dapat diukur ke dalam tiga aspek, yaitu quality of 

experiences, quality of profit, dan quality of life (Nurjaya dan Kanca, dalam 

Latif, 2021). 

Sedangkan menurut Kotler dan Keller dalam Saputra et al. (2022), 

diperlukan proses peningkatan mutu produk dan layanan yang dihasilkan 

perusahaan/lembaga secara berkala yang bertujuan untuk memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Selain itu, peran negara yang hadir dalam 

menjalankan fungsi pengawasan diperlukan agar setiap proses peningkatan 

mutu dapat terjamin, sesuai dengan Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik (Saputra et al., 2022). Sehingga, berkaitan dengan 

kualitas pelayanan yang dijelaskan oleh para ahli, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan bertujuan untuk mempertahankan citra dan mutu layanan 

sebuah perusahaan/lembaga dengan melalui serangkaian proses pengelolaan 

yang memperhatikan kebutuhan dan permintaan pengguna. 

b. Faktor Penentu Kualitas Pelayanan 

Pendekatan dimensi kualitas pelayanan telah banyak dikembangkan 

sesuai dengan pengalaman penelitian yang berbeda. Dimensi kualitas 

pelayanan manufaktur yang dikembangkan tentu akan sangat berbeda 

dengan dimensi kualitas pelayanan pemasaran, karena proses identifikasi 

yang ada melibatkan faktor pengalaman penelitian yang ada di lapangan dan 

para pakar yang melakukan penelitian (Saleh, 2021:121). Oleh karena itu, 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry pada tahun 1985 mulai mengembangkan 

sebuah metode khusus dalam mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang 

dapat menentukan kualitas pelayanan jasa dan dikenal dengan nama Metode 
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Service Quality atau yang disingkat dengan nama Servqual (Saleh, 

2021:123). 

Metode servqual terdiri dari seperangkat kuesioner pengukur kualitas 

yang disusun berdasarkan dimensi-dimensi pelayanan jasa yang dapat 

disesuaikan dengan industri jasa yang berbeda sesuai dengan kepentingan 

dan peruntukannya. Sesuai dengan penjelasan tersebut, metode servqual 

mempunyai tujuan untuk melihat seberapa besar celah yang ada antara jasa 

yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived 

service) (Saleh, 2021:118). Sehingga, Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

menyajikan lima (5) faktor penentu kualitas pelayanan berdasarkan 

kepentingan dan peruntukannya (Saleh, 2021:123), yaitu: 

1) Tangible (berwujud), yaitu kemampuan pengelola jasa dalam 

menampakkan wujud penampilan fisik atau bukti langsung eksistensi 

pelayanan jasa yang nyata dan dapat dirasakan oleh pengguna jasa. 

2) Empathy (Empati), yaitu kemampuan pengelola jasa dalam 

memahami dan bersedia memberikan rasa kepedulian ataupun 

perhatian secara khusus terhadap pengguna jasa. 

3) Responsiveness (cepat tanggap), yaitu kemampuan pengelola jasa 

dalam memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap 

4) Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan pengelola jasa yang 

akurat dan terpercaya terhadap pelayanan yang diberikan kepada 

pengguna jasa, termasuk didalamnya mengenai kemampuan 

penguasaan materi produk layanan yang akan disampaikan kepada 

pengguna. 

5) Assurance (kepastian), yaitu kemampuan pengelola jasa dalam 

menjamin pelayanan jasa yang dapat membangkitkan rasa percaya 

dan keyakinan diri pengguna. 

c. Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan 

Saleh (2021: 125) memberikan penjelasan bahwa kualitas pelayanan 

terdiri dari 11 unsur, yaitu: 

1) Penampilan, termasuk di dalamnya tampilan personal dan fisik para 

pelayan yang menarik menjadi prioritas utama sebuah perusahaan. 
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2) Tepat waktu dan janji, dengan memberi perhatian detail terhadap 

janji dan waktu yang telah disepakati 

3) Kesediaan melayani yang sesuai dengan Standard Operational 

Procedure (SOP) 

4) Pemahaman yang baik mengenai pengetahuan dan keahlian 

5) Unsur kesopanan dan ramah tamah, termasuk di dalamnya tuntutan 

masyarakat dalam hal pelayanan yang prima apabila terdapat 

berbagai macam perbedaan karakter orang 

6) Kejujuran dan kepercayaan, dimana berkaitan dengan aspek 

transparansi maupun perasaaan trust yang diberikan oleh pengguna 

jasa 

7) Kepastian hukum yang sesuai dengan ketentuan legal yang berlaku 

8) Unsur keterbukaan yang akan mempengaruhi unsur kejelasan 

informasi kepada masyarakat 

9) Unsur efisiensi dan efektivitas sebagai tuntutan masyarakat pada 

setiap pelayanan berbagai urusan 

10) Unsur pembiayaan yang wajar dan rasional dengan menyesuaikan 

daya beli masyarakat 

11) Tidak rasial dan membeda-bedakan seseorang berdasarkan suku, 

agama, dan ras (SARA) tertentu 

12) Unsur kesederhanaan dalam pemberlakuan prosedur maupun tata 

cara pelayanan kepada masyarakat. 

d. Model Kualitas Pelayanan 

Tjiptono (2005) menggunakan pendekatan dan riset Gronroos dalam 

mengembangkan enam (6) kriteria kualitas pelayanan yang dipersepsikan 

secara baik (Saleh, 2021:127-128), yaitu: 

1) Profesionalism and skills, yaitu pengetahuan dan keterampilan 

secara profesional (outcome-related criteria) yang harus dimiliki 

oleh penyedia jasa 

2) Attitudes and behavior, yaitu perhatian besar yang diberikan kepada 

pengguna jasa (customer contact personel) dan pemecahan masalah 

pengguna jasa secara spontan dan ramah (process-related criteria) 
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3) Accesibility and flexibility, yaitu berkaitan dengan kemudahan yang 

disediakan oleh penyedia jasa dengan menyesuaikan permintaan dan 

keinginan pengguna jasa (process-related criteria) 

4) Reliability and trustworthiness, yaitu keandalan penyedia jasa dalam 

melakukan pengelolaan jasa yang diberikan kepada penggunanya 

dengan tepat (process-related criteria) 

5) Recovery, yaitu tindakan pengendalian situasi dan kesediaan dalam 

memberikan solusi terhadap kesalahan yang dapat terjadi atau 

sesuatu yang tidak diharapkan 

6) Reputation and credibility, yaitu kepercayaan yang diberikan 

pengguna jasa dan disertai pemberian nilai/imbalan yang sepadan 

dengan biaya yang telah dikeluarkan (image-related criteria)  
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab tiga rumusan masalah utama 

terkait pengaruh kualitas pelayanan dan fasilitas museum terhadap kepuasan 

pengunjung di Museum Sonobudoyo Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis data, 

berikut kesimpulan dari penelitian ini: 

1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh parsial yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung. Hasil uji t menunjukkan bahwa koefisien 

regresi untuk variabel kualitas pelayanan signifikan secara statistik dengan 

nilai signifikansi 0,000. Ini berarti bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

secara langsung meningkatkan kepuasan pengunjung. 

2. Fasilitas museum juga memiliki pengaruh parsial yang positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hasil uji t menunjukkan bahwa 

koefisien regresi untuk variabel fasilitas museum signifikan secara statistik 

dengan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan bahwa peningkatan 

fasilitas museum secara langsung berkontribusi pada peningkatan 

kepuasan pengunjung. 

3. Secara simultan, kualitas pelayanan dan fasilitas museum memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Hasil uji F 

menunjukkan bahwa model regresi yang mencakup kedua variabel ini 

signifikan secara statistik dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai R square 

sebesar 0,759 mengindikasikan bahwa 75,9% dari variasi kepuasan 

pengunjung dapat dijelaskan oleh kedua variabel ini secara bersama-sama. 

B. SARAN 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk mengintegrasikan variabel 

lain seperti harga tiket, keberlanjutan lingkungan, dan aksesibilitas museum dalam 

mempengaruhi kepuasan pengunjung Museum Sonobudoyo Yogyakarta. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Matriks Penelitian 

No Variabel Indikator Instrumen Pernyataan 

1 Kepuasan 

Pengunjung 

(Y) 

Kualitas 

Produk 

1. Museum Sonobudoyo Yogyakarta mempunyai berbagai 

jenis koleksi museum yang lengkap. 

2. Museum Sonobudoyo Yogyakarta berkontribusi 

terhadap pelestarian keanekaragaman budaya 

3. Saya berniat menjadikan Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta sebagai rujukan utama kebudayaan daerah 

Kualitas 

Pelayanan 

4. Museum Sonobudoyo Yogyakarta menyediakan petugas 

keamanan yang profesional 

5. Museum Sonobudoyo Yogyakarta mempunyai staf 

museum yang profesional, informatif, dan representatif 

6. Museum Sonobudoyo Yogyakarta menyediakan tour 

guide dalam dua bahasa secara gratis 

Faktor 

Emosional 

7. Saya berniat untuk membagikan pengalaman 

berkunjung ke Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

melalui berbagai media sosial 

8. Saya bersedia untuk mempromosikan Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta 

9. Saya bersedia memberikan rekomendasi Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta kepada teman-teman saya 

Biaya dan 

Kemudahan 

10. Lokasi Museum Sonobudoyo Yogyakarta dapat diakses 

dengan mudah 

11. Saya tidak kesulitan untuk meminta bantuan kepada staf 

museum yang tersedia 

12. Harga tiket Museum Sonobudoyo Yogyakarta relatif 

terjangkau 

13. Saya merasa tiket yang saya bayarkan sebanding 

dengan fasilitas pelayanan yang didapatkan 

Sumber: Akh. Muwafiq Saleh (2021) 

2 Kualitas 

Pelayanan 

(X1) 

Tangible 

(Berwujud) 

1. Saya merasa Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

menyediakan fasilitas pelayanan yang sangat baik 

2. Museum Sonobudoyo Yogyakarta terdapat petugas 

keamanan 

3. Museum Sonobudoyo Yogyakarta terdapat staf 

pendamping koleksi 

4. Museum Sonobudoyo Yogyakarta terdapat tour guide 

Emphaty 

(Empati) 

5. Museum Sonobudoyo Yogyakarta ramah terhadap anak, 

ibu hamil dan menyusui, dan orang dengan lanjut usia 

6. Museum Sonobudoyo Yogyakarta ramah difabel 

7. Saya merasa nyaman selama berkunjung ke Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta 

8. Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta selalu 



 

 

memperhatikan etika 

Responsiveness 

(Cepat-

Tanggap) 

9. Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta selalu 

menanggapi keinginan dan kebutuhan pengunjung 

Reliability 

(Kehandalan) 

10. Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta bekerja secara 

profesional 

Assurance 

(Kepastian) 

11. Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta mampu 

memberikan penjelasan yang baik terhadap pengunjung 

12. Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta berusaha 

memberikan informasi yang lengkap berkaitan dengan 

koleksi museum 

Sumber: Akh. Muwafiq Saleh (2021) 

  



 

 

3 Fasilitas 

Wisata (X2) 

Fasilitas 

Utama 

 

1. Ruang Pamer Koleksi 

2. Papan Informasi dan Petunjuk 

3. Toilet Umum 

4. Area Parkir Kendaraan 

5. Ruang Pertemuan/Auditorium 

6. Foodcourt 

7. Fasilitas Layanan Kesehatan 

8. Masjid/Musholla 

9. Lift 

10. Area disabilitas/difabel  

Fasilitas 

Pendukung 

11. Museum Sonobudoyo Yogyakarta didukung dengan 

fasilitas digitalisasi koleksi dan naskah kebudayaan 

Fasilitas 

Pelengkap 

12. Museum Sonobudoyo Yogyakarta dilengkapi dengan 

fasilitas media permainan interaktif yang modern dan 

canggih 

13. Museum Sonobudoyo Yogyakarta dilengkapi fasilitas 

video mapping yang berisi tentang sejarah dan 

kebudayaan 

14. Museum Sonobudoyo Yogyakarta dilengkapi fasilitas 

akses internet yang terbuka untuk umum 

15. Museum Sonobudoyo Yogyakarta dilengkapi dengan 

fasilitas bioskop museum 

16. Museum Sonobudoyo Yogyakarta dilengkapi dengan 

fasilitas perpustakaan museum 

Sumber: Hauralia Tiffani (2023) 



 

 

Lampiran 2. Kuesioner Penelitian 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN FASILITAS 

MUSEUM TERHADAP KEPUASAN PENGUNJUNG 

(STUDI PADA MUSEUM SONOBUDOYO YOGYAKARTA) 

Yth  

Bapak/Ibu/Saudara/-i Responden  

Pengunjung Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

 

            Dengan hormat,  

Dalam rangka untuk memenuhi tugas akhir saya sebagai sarjana 

Program Studi Ilmu Komunikasi, bersama ini saya meminta kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/-i untuk menjadi responden penelitian saya yang 

berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Fasilitas 

Museum terhadap Kepuasan Pengunjung”.  

Mohon Bapak/Ibu/Saudara/-i mengisi kuisioner ini berdasarkan 

kondisi Bapak/Ibu/Saudara/-i apa adanya karena pada dasarnya jawaban 

yang diberikan pada kuesioner ini tidak ada jawaban yang benar 

maupun salah. Informasi yang didapatkan dari kuisioner ini akan dijaga 

kerahasiaanya dan hanya digunakan sebagai bahan penelitian. Sehingga 

kerahasiaan identitas dan jawaban saudara akan dijaga. 

Demikian surat pengantar ini kami sampaikan, atas kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/-i untuk mengisi kuisioner ini dengan sejujur-

jujurnya, kami mengucapkan terima kasih.  

Hormat saya, 

                                        

                                        

                                              Vlayuvi Elestari 



 

 

Identitas Responden: 

Jawablah dengan cara memberi tanda (O) pada pilihan yang sesuai dengan kondisi 

Bapak/Ibu/Saudara/-i saat ini.  

Jenis Kelamin  : L/P 

Usia   : 

a. 17 - 24 Tahun   c. 33-40 Tahun 

b. 25-32 Tahun   d. > 40 Tahun 

 

Petunjuk Pengisian: 

1. Bacalah pernyataan dengan teliti dan pilihlah salah satu alternatif jawaban 

yang sesuai dengan kondisi Bapak/Ibu/Saudara/-i dengan cara melingkari 

salah satu angka pada kolom yang telah disediakan (O).  

2. Isilah data responden berikut berdasarkan kriteria yang Bapak/Ibu/Saudara/-i 

miliki. 

3. Kuisioner ini berfungsi secara optimal sehingga mohon Bapak/Ibu/Saudara/-i 

menjawab seluruh pernyataan yang ada. 

 

             Kriteria Penilaian  

1 2 3 4 5 

Sangat Tidak Setuju Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju 

STS TS N S SS 

Dibawah ini merupakan Rangkaian item pertanyaan/pernyataan yang akan 

digunakan dalam pengukuran variabel dalam penelitian ini:  



 

 

Bagian 1. Kepuasan Pengunjung (KP) 

Kode Pernyataan Jawaban 

 

STS TS N S SS 

KP 1.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai berbagai jenis koleksi 

museum yang lengkap 

1 2 3 4 5 

KP 1.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

berkontribusi terhadap pelestarian 

keanekaragaman budaya 

1 2 3 4 5 

KP 1.3 Saya berniat menjadikan Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta sebagai rujukan 

utama kebudayaan daerah 

1 2 3 4 5 

KP 2.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

menyediakan petugas keamanan yang 

profesional 

1 2 3 4 5 

KP 2.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai staf museum yang 

profesional, informatif, dan representatif 

1 2 3 4 5 

KP 2.3 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

menyediakan tour guide dalam dua 

bahasa secara gratis 

1 2 3 4 5 

KP 3.1 Saya berniat untuk membagikan 

pengalaman berkunjung ke Museum 

Sonobudoyo Yogyakarta melalui 

berbagai media sosial 

1 2 3 4 5 

KP 3.2 Saya bersedia untuk mempromosikan 

Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

1 2 3 4 5 

KP 3.3 Saya bersedia memberikan rekomendasi 

Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

kepada teman-teman saya 

1 2 3 4 5 

KP 4.1 Lokasi Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dapat diakses dengan mudah 

1 2 3 4 5 

KP 4.2 Saya tidak kesulitan untuk meminta 

bantuan kepada staf museum yang 

tersedia 

1 2 3 4 5 

KP 4.3 Harga tiket Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta relatif terjangkau 

1 2 3 4 5 

KP 4.4 Saya merasa tiket yang saya bayarkan 

sebanding dengan fasilitas pelayanan 

yang didapatkan 

1 2 3 4 5 

  



 

 

Bagian 2. Kualitas Pelayanan (KUP) 

Kode Pernyataan Jawaaban 

KUP 1.1 Saya merasa Museum Sonobudoyo 

Yogyakarta menyediakan fasilitas 

pelayanan yang sangat baik 

1 2 3 4 5 

KUP 1.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat petugas keamanan 

1 2 3 4 5 

KUP 1.3 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat staf pendamping koleksi 

1 2 3 4 5 

KUP 1.4 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat tour guide 

1 2 3 4 5 

KUP 2.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta ramah 

terhadap anak, ibu hamil dan menyusui, 

dan orang dengan lanjut usia 

1 2 3 4 5 

KUP 2.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta ramah 

difabel 

1 2 3 4 5 

KUP 2.3 Saya merasa nyaman selama berada 

dalam Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

1 2 3 4 5 

KUP 2.4 Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

selalu memperhatikan etika 

1 2 3 4 5 

KUP 3.1 Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

selalu menanggapi keinginan dan 

kebutuhan pengunjung 

1 2 3 4 5 

KUP 4.1 Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

bekerja secara profesional 

1 2 3 4 5 

KUP 5.1 Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mampu memberikan penjelasan yang 

baik terhadap pengunjung 

1 2 3 4 5 

KUP 5.2 Staf Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

berusaha memberikan informasi yang 

lengkap berkaitan dengan koleksi 

museum 

1 2 3 4 5 

 

Bagian 2. Fasilitas Museum (FM) 

Kode Pernyataan Jawaban 

FM 1.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat ruang pamer koleksi 

1 2 3 4 5 

FM 1.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat papan informasi dan petunjuk 

yang jelas 

1 2 3 4 5 

FM 1.3 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai toilet umum yang bersih dan 

nyaman 

1 2 3 4 5 

FM 1.4 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai area parkir kendaraan yang 

luas 

1 2 3 4 5 

FM 1.5 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 1 2 3 4 5 



 

 

mempunyai ruang pertemuan/auditorium 

FM 1.6 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai fasilitas foodcourt 

1 2 3 4 5 

FM 1.7 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

mempunyai fasilitas layanan kesehatan 

1 2 3 4 5 

FM 1.8 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat fasilitas masjid/musholla 

1 2 3 4 5 

FM 1.9 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat fasilitas lift 

1 2 3 4 5 

FM 1.10 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

terdapat area disabilitas/difabel 

1 2 3 4 5 

FM 2.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

didukung dengan fasilitas digitalisasi 

koleksi dan naskah kebudayaan 

1 2 3 4 5 

FM 3.1 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dilengkapi dengan fasilitas media 

permainan interaktif yang modern dan 

canggih 

1 2 3 4 5 

FM 3.2 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dilengkapi fasilitas video mapping yang 

berisi tentang sejarah dan kebudayaan 

1 2 3 4 5 

FM 3.3 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dilengkapi fasilitas akses internet yang 

terbuka untuk umum 

1 2 3 4 5 

FM 3.4 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dilengkapi dengan fasilitas bioskop 

museum 

1 2 3 4 5 

FM 3.5 Museum Sonobudoyo Yogyakarta 

dilengkapi dengan fasilitas perpustakaan 

museum 

1 2 3 4 5 

 

  



 

 

Lampiran 3. Distribusi Nilai R Tabel 

 



 

 

Lampiran 4. Distribusi Nilai F Tabel 

 
 

Sumber: 

Kurniawan, Deny. Tabel Distribusi (dilengkapi metode untuk membaca tabel distribusi). FORUM 

STATISTIKA, 2008, www.ineddeni.wordpress.com 



 

 

Lampiran 6. Hasil Olah SPSS Data Penelitian 

Hasil Uji Pengaruh Parsial, Simultan dan Koefisien Determinasi 

 

Sumber: Hasil Olah SPSS Data Penelitian (2024) 

  



 

 

Lampiran 7. Dokumentasi Penelitian 

Dokumentasi Pengumpulan Data  Dokumentasi Fasilitas Museum 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi (2024) 

Dokumentasi Pelayanan Museum  Dokumentasi Koleksi Museum 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Pribadi (2024) 

 

 

 

 



 

 

Dokumentasi Media Interaktif Museum 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber: Dokumentasi Pribadi (2024) 

 

 


