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 ABSTRAK  

 

Azkiya’, Ahmad Najih. 2026. Analisis Kepuasan Pengunjung di Museum 

Brawijaya. Skripsi. Program Studi Perpustakaan dan Sains 

Informasi Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam 

Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang. Pembimbing (I) 

Anindya Gita Puspita, M.A (II) Ach. Nizam Rifqi, M.A. 

 

Kata Kunci: kepuasan pengunjung, Museum Brawijaya, (Service Quality) 

SERVQUAL. 

 

Museum Brawijaya merupakan salah satu museum sejarah di Kota Malang 

yang berperan sebagai sarana edukasi, pelestarian budaya, dan wisata sejarah. 

Sebagai destinasi wisata edukatif, kualitas pelayanan yang diberikan museum 

menjadi faktor penting dalam menciptakan kepuasan pengunjung. Namun, belum 

diketahui secara pasti bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap layanan 

yang diberikan oleh Museum Brawijaya. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis tingkat kepuasan pengunjung di Museum Brawijaya dengan 

menggunakan Teori Service Quality (SERVQUAL), yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif deskriptif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 98 

responden yang merupakan pengunjung Museum Brawijaya dan telah melakukan 

kunjungan minimal satu kali. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling. Instrumen penelitian terdiri atas 24 pernyataan yang disusun berdasarkan 

lima dimensi teori SERVQUAL. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat 

kepuasan pengunjung Museum Brawijaya secara keseluruhan memperoleh nilai 

grand mean sebesar 4,05 yang termasuk dalam kategori puas. Dimensi tangibles 

memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,23 dengan kategori sangat puas, menunjukkan 

bahwa pengunjung sangat puas terhadap kondisi fisik museum, kebersihan, area 

parkir, fasilitas penunjang, dan penampilan petugas. Sementara itu, dimensi 

responsiveness memperoleh nilai terendah sebesar 3,84, meskipun masih berada 

dalam kategori puas. Dimensi reliability, assurance, dan empathy masing-masing 

memperoleh nilai 4,11; 4,09; dan 3,98 dengan kategori puas. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa pengunjung Museum Brawijaya secara umum 

merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. 
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 ABSTRACT 

Azkiya’, Ahmad Najih. 2026. Analysis of Visitor Satisfaction at Brawijaya 

Museum. Thesis. Library and Information Science Study 

Program, Faculty of Science and Technology, Maulana 

Malik Ibrahim State Islamic University of Malang. Advisors 

(I) Anindya Gita Puspita, M.A (II) Ach. Nizam Rifqi, M.A. 

 

Keywords: visitor satisfaction, Brawijaya Museum, (service quality) SERVQUAL.  

 

The Brawijaya Museum is one of the historical museums in Malang City 

which acts as a means of education, cultural preservation and historical tourism. As 

an educational tourism destination, the quality of service provided by the museum 

is an important factor in creating visitor satisfaction. However, it is not yet known 

for certain the level of visitor satisfaction with the services provided by the 

Brawijaya Museum. This research aims to analyze the level of visitor satisfaction 

at the Brawijaya Museum using Service Quality Theory (SERVQUAL), namely 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy. This research uses 

descriptive quantitative methods. Data was obtained by distributing questionnaires 

to 98 respondents who were visitors to the Brawijaya Museum and had visited at 

least once. The sampling technique uses purposive sampling. The research 

instrument consists of 24 statements prepared based on the five dimensions of 

SERVQUAL theory. The research results show that the overall satisfaction level of 

visitors to the Brawijaya Museum obtained a grand mean value of 4.05 which is 

included in the satisfied category. The tangibles dimension received the highest 

score of 4.23 in the very satisfied category, indicating that visitors were very 

satisfied with the physical condition of the museum, cleanliness, parking area, 

supporting facilities and the appearance of the staff. Meanwhile, the responsiveness 

dimension received the lowest score of 3.84, although it was still in the satisfied 

category. The dimensions of reliability, assurance, and empathy each received a 

value of 4.11; 4.09; and 3.98 in the satisfied category. Based on the research results, 

it can be concluded that visitors to the Brawijaya Museum are generally satisfied 

with the quality of the services provided. 
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 ملخص

ارِ فِي مَتحَْفِ بْرَاوِيجَاياَ .م٢٠٢٦أحَْمَدُ نَاجِحٍ أزَْكِيَا.  وَّ رِسَالَةٌ جَامِعِيَّةٌ. قِسْمُ عِلْمِ الْمَكْتبَاَتِ  .تحَْلِيلُ رِضَا الزُّ

سْلََمِيَّةُ الْحُكُومِيَّةُ بِمَالََنْ وَالْمَعْلوُمَاتِ،  ( ١ج. الْمُشْرِفاَنِ: )كُل ِيَّةُ الْعلُوُمِ وَالت قِْنِيَّةِ، جَامِعةَُ مَوْلََناَ مَالِكِ إبِْرَاهِيمَ الِْْ

 .( أخَْ نظَِامُ رِفْقِي، الْمَاجِسْتِيرُ ٢أنَيِنْدِياَ جِيتاَ بوُسْبِيتاَ، الْمَاجِسْتِيرَةُ، )

 

رضا الزوار، متحف براويجايا، جودة الخدمة، جودة الخدمة فتاحية:الكلمات الم  

م ٍ فِي التَّعْلِيمِ وَالْمُحَافظََةِ يعَُدُّ مَتحَْفُ بْرَاوِيجَايَا أحََدَ الْمَتاَحِفِ التَّارِيخِيَّةِ فِي مَدِينَةِ مَالََنْج، وَالَّذِي يقَوُمُ بِدوَْرٍ مُهِ 

ِ وَ  ُ الْخَدمََاتِ الَّتيِ عَلَى التُّرَاثِ الثَّقَافِي  يَاحَةِ التَّارِيخِيَّةِ. وَبِاعْتبَِارِهِ وَجْهَةً سِيَاحِيَّةً تعَْلِيمِيَّةً، تعَُدُّ جَوْدةَ مُهَا الس ِ يقَُد ِ

ارِ. وَمَعَ ذلَِكَ، لَمْ يعُْرَفْ بعَْدُ بشَِكْلٍ دقَيِقٍ مُ  وَّ ا فِي تحَْقِيقِ رِضَا الزُّ ارِ عَنِ الْمَتحَْفُ عَامِلًً مُهِمًّ وَّ سْتوََى رِضَا الزُّ

ا وَّ مُهَا مَتحَْفُ بْرَاوِيجَايَا. يهَْدِفُ هَذاَ الْبَحْثُ إلَِى تحَْلِيلِ مُسْتوََى رِضَا الزُّ رِ فيِ مَتحَْفِ بْرَاوِيجَايَا الْخَدمََاتِ الَّتِي يقَُد ِ

مَانُ ، وَهِيَ ا (SERVQUAL)  بِاسْتِخْداَمِ نظََرِيَّةِ جَوْدةَِ الْخِدمَْة لْمَلْمُوسِيَّةُ وَالَِعْتمَِادِيَّةُ وَسُرْعَةُ الَِسْتِجَابَةِ وَالضَّ

. وَقَدْ جُمِعتَِ الْبيََانَاتُ مِنْ خِلًَ  يَّ لِ توَْزِيعِ اسْتِبْيَانَاتٍ عَلىَ وَالتَّعَاطُفُ. وَيسَْتخَْدِمُ هَذاَ الْبَحْثُ الْمَنْهَجَ الْوَصْفِيَّ الْكَم ِ

، وَاسْتخُْ  مُشَارِكًا مِنْ  ٩٨ ةً وَاحِدةًَ عَلَى الْْقََل ِ نْ سَبَقَ لهَُمْ أنَْ زَارُوا الْمَتحَْفَ مَرَّ ارِ مَتحَْفِ بْرَاوِيجَايَا مِمَّ دِمَتْ زُوَّ

نتَْ أدَاَةُ الْبَحْثِ مِنْ   بِالَِعْتمَِادِ عَلىَ الْْبَْعَادِ الْخَمْسَةِ عِبَارَةً أعُِدَّتْ  ٢٤فِي اخْتيَِارِ الْعيَ نَِةِ طَرِيقَةُ الْعيَ نَِةِ الْقصَْدِيَّةِ. تكََوَّ

ارِ مَتحَْفِ  طَ الْعَامَّ لِرِضَا زُوَّ ، وَهوَُ ٤٫٠٥بْرَاوِيجَايَا بَلَغَ  لِنظََرِيَّةِ جَوْدةَِ الْخِدمَْةِ. وَأظَْهَرَتْ نَتاَئِجُ الْبَحْثِ أنََّ الْمُتوََس ِ

ضَا. وَحَصَلَ بُ  طٍ وَقَدْرُهُ مَا يقََعُ ضِمْنَ فئِةَِ الر ِ ضَا الْمُرْتفَِعِ  ٤٫٢٣عْدُ الْمَلْمُوسِيَّةِ عَلَى أعَْلَى مُتوََس ِ ضِمْنَ فئِةَِ الر ِ

يَّةِ لِلْمَتحَْفِ وَنظََافتَِ  ارَ كَانوُا رَاضِينَ جِدًّا عَنِ الْحَالةَِ الْمَاد ِ وَّ ا يَدلُُّ عَلَى أنََّ الزُّ  هِ وَمَوَاقِفِ السَّيَّارَاتِ جِدًّا، مِمَّ

ا بعُْدُ سُرْعَةِ الَِسْتِجَابَةِ فَقَدْ حَصَلَ عَلَى أدَنَْى مُ  طٍ وَقَدْرُهُ وَالْمَرَافقِِ الدَّاعِمَةِ وَمَظْهَرِ الْمُوَظَّفِينَ. أمََّ ، ٣٫٨٤توََس ِ

ضَا. وَقَدْ حَصَلتَْ أبَْعَادُ الَِعْ  غْمِ مِنْ أنََّهُ مَا زَالَ يقََعُ ضِمْنَ فئِةَِ الر ِ مَانِ وَالتَّعَاطُفِ عَلَى عَلَى الرَّ تمَِادِيَّةِ وَالضَّ

طَاتٍ بَلغَتَْ  ضَا. وَبنَِاءً عَلىَ نتَاَئِجِ هَذاَ  ٣٫٩٨وَ  ٤٫٠٩وَ  ٤٫١١مُتوََس ِ عَلىَ التَّوَالِي، وَجَمِيعهَُا تقََعُ ضِمْنَ فئِةَِ الر ِ

ارَ مَتحَْفِ بْرَاوِيجَا  .يَا رَاضُونَ عُمُومًا عَنْ جَوْدةَِ الْخَدمََاتِ الْمُقَدَّمَةِ الْبَحْثِ، يمُْكِنُ الَِسْتِنْتاَجُ أنََّ زُوَّ
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kota Malang menyandang gelar sebagai kota Pendidikan terbesar di 

Jawa Timur hal ini disebabkan karena Kota Malang meliliki fasilitas dari sektor 

pendidikan yang lengkap dari mulai tingkatan taman kanak-kanak, sekolah dasar 

sampai jenjang pendidikan perguruan tinggi dan jenis pendidikan non formal 

maupun pihak swasta (Jalali & Rusmiwari, 2019). Salah satu aset penting dalam 

menunjang karakter kota pendidikan adalah keberadaan fasilitas edukatif 

nonformal seperti Museum. Menurut Peraturan (Pemerintah RI, 2015)  Museum  

merupakan lembaga yang memiliki fung ikasikannya kepada masyarakat. 

Definisi Museum berdasarkan konferensi umum ICOM (International Council 

Of Museums) Museum adalah lembaga nirlaba permanen yang melayani 

masyarakat yang meneliti, mengumpulkan, melestarikan, menafsirkan dan 

memamerkan wisata budaya berwujud dan takbenda, terbuka untuk umum, 

mudah diakses dan inklusif serta mendorong Museum dalam keberagaman juga 

keberlanjutan (ICOM, 2022) . 

Museum Brawijaya yang terletak di pusat kota Malang merupakan salah 

satu Museum sejarah yang menyimpan berbagai koleksi bersejarah, terutama 

yang berkaitan dengan perjuangan militer di wilayah Jawa Timur. Museum 

Brawijaya telah beroperasi selama 57 tahun sejak 1968 hingga saat ini. Museum 

ini didirikan dengan tujuan tempat penyimpanan benda-benda bersejarah yang 

digunakan pada masa Revolusi tahun 1945 seperti senjata, Meriam, lukisan, baju 

perang serta yang paling iconic adalah Gerbong Maut yang terkenal serta koleksi 

lainnya tentang perjuangan kemerdekaan Indonesia juga penjelasan mengenai 

Pemberontakan Partai Komunis Indonesia (PKI) menjadikannya Museum 

berbasis Militer pertama di Jawa Timur (Risdianti & Hermawan, 2021). 

Kepuasan pengunjung museum dipengaruhi secara signifikan oleh 

kualitas pelayanan yang diberikan (Kotler, 2016). Kualitas pelayanan yang baik 

tercermin dari sikap petugas yang ramah dan responsif, ketersediaan informasi 

yang jelas, fasilitas yang memadai, serta kenyamanan lingkungan museum. 
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Ketika pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melebihi harapan 

pengunjung, maka akan muncul rasa puas yang mendorong kesan positif 

terhadap museum. Sebaliknya, pelayanan yang kurang optimal dapat 

menurunkan tingkat kepuasan dan memengaruhi minat pengunjung untuk 

kembali. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan menjadi aspek penting 

dalam menciptakan pengalaman berkunjung yang menyenangkan dan berkesan 

(Kotler, 2016).  

Sesuai perintah dalam Al-Quran Allah SWT menganjurkan para 

hambanya untuk menjelajahi dan mengunjungi suatu ditempat dimuka Bumi 

dalam surat Q.S Al- Nahl 90:16 yang berbunyi: 

 

َ  إِنَّ  حْسَانِ  بِالْعَدْلِ  يَأمُْرُ  اللَّّ  لعََلَّكُمْ  يعَِظُكُمْ  ۚ   وَالْبغَْيِ  وَالْمُنكَرِ  الْفَحْشَاءِ  عَنِ  وَينَْهَى   الْقرُْبَى   ذِي وَإيِتاَءِ  وَالِْْ

 تذَكََّرُونَ 

Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 

berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Dia melarang dari 

perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia memberi pengajaran 

kepadamu agar kamu dapat mengambil pelajaran.” 

Ayat ini menegaskan perintah Allah SWT kepada manusia untuk 

menegakkan keadilan (al-‘adl), berbuat kebajikan (al-ihsan), serta memberikan 

hak kepada pihak yang membutuhkan, dan pada saat yang sama melarang 

segala bentuk perilaku yang merugikan, tidak bermoral, dan melampaui batas. 

Nilai keadilan dalam konsep pelayanan adanya perlakuan yang sama, jujur, dan 

tidak diskriminatif dalam pelayanan, sedangkan nilai ihsan mendorong pemberi 

layanan untuk bekerja secara optimal, ramah, dan penuh tanggung jawab, tidak 

hanya sebatas memenuhi kewajiban formal (Octarilza et al., 2025). 

Dalam konteks museum, ayat tersebut dapat diimplementasikan melalui 

penyediaan pelayanan yang adil, ramah, dan profesional kepada seluruh 

pengunjung. melalui penyediaan layanan yang adil, beretika, dan berorientasi 

pada kebutuhan pengunjung. Prinsip keadilan tercermin dari perlakuan yang 

sama kepada seluruh pengunjung tanpa diskriminasi, baik pelajar maupun 

masyarakat umum, serta upaya penyediaan fasilitas yang mendukung 

kenyamanan pengunjung. Nilai ihsan diwujudkan melalui sikap petugas 
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museum yang ramah, informatif, dan responsif dalam memberikan pelayanan 

serta membantu pengunjung memahami koleksi dan informasi sejarah yang 

disajikan (Najam & Mustamil, 2020). 

Seiring berkembangnya sektor pariwisata dan meningkatnya minat 

masyarakat terhadap wisata edukasi, jumlah kunjungan museum menunjukkan 

adanya peningkatan. Berdasarkan data jumlah pengunjung Museum Brawijaya 

yang tercatat dalam buku daftar pengunjung Museum Brawijaya, pada tahun 

2024 tercatat sebanyak 4.403 pengunjung, kemudian meningkat menjadi 4.590 

pengunjung pada tahun 2025. Meskipun menunjukkan adanya peningkatan, 

kenaikan tersebut relatif kecil yaitu sebesar 187 pengunjung atau sekitar 4,2% 

dalam kurun waktu satu tahun. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan minat 

kunjungan masih tergolong rendah dan belum mengalami pertumbuhan yang 

signifikan dibandingkan potensi museum sebagai destinasi wisata edukasi di 

Kota Malang. Oleh karena itu, diperlukan upaya peningkatan kualitas 

pelayanan, fasilitas, serta strategi promosi agar kepuasan pengunjung 

meningkat dan minat berkunjung kembali dapat berkembang (Runa, 2026).  

Bedasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan pada 15 

Agustus 2025 dengan pengunjung yang datang, beberapa pengunjung 

menyampaikan fasilitas dan sarana yang tersedia dinilai kurang optimal. 

Temuan tersebut menunjukan bahwa masih terdapat aspek yang perlu 

diperhatikan dalam upaya meningkatkan kepuasan pengunjung Museum 

Brawijaya 

Demikian, peningkatan jumlah pengunjung belum tentu mencerminkan 

tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan dan fasilitas yang tersedia 

(Raharjo, 2017). Dalam konteks pengelolaan destinasi wisata, kepuasan 

pengunjung menjadi aspek yang sangat penting karena berpengaruh terhadap 

niat berkunjung kembali, rekomendasi kepada orang lain, serta citra positif 

suatu objek wisata. Apabila pengunjung merasa puas, maka kemungkinan besar 

mereka akan melakukan kunjungan ulang dan memberikan ulasan positif. 

Sebaliknya, apabila pengunjung merasa kurang puas, hal tersebut dapat 

berdampak pada penurunan minat kunjungan di masa mendatang (Runa, 2026). 
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Sebagai museum yang menyajikan koleksi sejarah perjuangan bangsa, 

Museum Brawijaya Malang dituntut untuk tidak hanya menyediakan koleksi 

yang informatif, tetapi juga memberikan pelayanan yang baik, fasilitas yang 

memadai, kenyamanan lingkungan, serta pengalaman berkunjung yang 

menyenangkan (Lapotulo, 2022). Perkembangan ekspektasi masyarakat 

terhadap destinasi wisata saat ini semakin tinggi, sehingga pengelola museum 

perlu memastikan bahwa kualitas layanan yang diberikan mampu memenuhi 

harapan pengunjung (Kotler, 2016). 

Berdasarkan angka jumlah kunjungan pada tahun 2024 hingga 2025 

serta pentingnya kepuasan dalam mendukung keberlanjutan destinasi wisata, 

maka diperlukan penelitian untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan 

pengunjung di Museum Brawijaya Malang. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengunjung 

sebagai dasar evaluasi dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan dan fasilitas 

museum. 

Untuk menaikan daya tarik kunjungan Museum Brawijaya, pengelola 

Museum juga melakukan penataan benda-benda koleksi agar terlihat lebih rapi, 

menjaga kebersihan sebagai bentuk menjaga kenyamanan pengunjung, 

perawatan dinding bangunan dengan pengecetan ulang, acara bazar di sekitar 

bangunan Museum serta pameran keliling. Upaya tersebut dilakukan guna 

meningkatkan minat kunjung masyarakat dan wisatawan terhadap Museum 

Brawijaya serta diharapkan dapat memberikan pengalaman baru dan lebih baik 

dari sebelummnya sehingga dapat meningkatkan rasa puas pengunjung di 

Museum Brawijaya sebagai tempat wisata serta edukasi. Sesuai Tujuan utama 

dari wisata edukasi adalah memberikan kepuasan yang maksimal sekaligus 

pengetahuan baru kepada wisatawan (Priyanto, 2018). 

Sebagaimana yang telah ditulis dalam Al-Qur’an Q.S. Al-Bayyinah 98:7 

yang berbunyi: 

مَنوُْاوَعَمِلوُاالص   ىكَِهُمْخَيْرُالْبرَِيَّةِ  اِنَّالَّذِيْنَا 
تاِوُل ٰۤ لِح   

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang beriman dan mengerjakan 

kebajikan merka itulah sebaik-baik Mahluk. 
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Dalam tafsir Tahlili (kemenag, 2020) menjelaskan bahwa Allah SWT 

menyebutkan golongan orang beriman mereka diberi petunjuk dan melakukan 

ajaran yang dibawakan oleh Nabi Muhammad SAW serta mengamalkan juga 

menyebarkan ajaran tersebut dengan mengorbankan segala yang dimiliki. Dan 

senantiasa berprilaku baik kepada setiap makhluk Allah SWT. Jika hal ini dikaitkan 

dengan kepuasan pengunjung di suatu Museum, pentingnya menyuguhkan 

pelayanan yang baik baik secara prilaku maupun lisan kepada pengunjung. Dengan 

memberikan pengalaman berkunjung yang baik kepada pengunjung maka, hal 

tersebut akan memberikan dampak positif seperti perasaan senang dan ingin 

kembali berkunjung. Menurut (Viola, 2022) kepuasan wisatawan terhadap suatu 

objek wisata memiliki peranan yang sangat penting dalam membentuk loyalitas 

wisatawan. Ketika wisatawan merasa puas terhadap pelayanan, fasilitas, 

kenyamanan, maupun pengalaman yang mereka peroleh, maka akan timbul 

keinginan untuk melakukan kunjungan kembali di masa yang akan datang. 

Loyalitas ini tidak hanya tercermin dari niat berkunjung ulang, tetapi juga dari 

kesediaan wisatawan untuk merekomendasikan objek wisata tersebut kepada orang 

lain. Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan 

pengunjung, semakin besar pula peluang terciptanya loyalitas, yang pada akhirnya 

berdampak positif terhadap keberlangsungan dan perkembangan objek wisata 

tersebut. 

Berbagai upaya yang dilakukan oleh pihak Museum menunjukan 

pengelolaan infrastruktur dan manajemen mempengaruhi kepuasan pengunjung. 

Maka dari itu perlu dilakukan analisis lebih lanjut terkait bagaimana kepuasan 

pengunjung di Museum Brawijaya. Serta untuk memahami apa saja indikator yang 

menjadikan pengunjung merasa puas akan pengalaman nya dalam berkunjung, 

diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pengelola Museum 

Brawijaya dalam menyusun strategi dan kebijakan yang dapat meningkatkan 

kepuasan pengunjung sehingga pengunjung memiliki rasa ingin berkunjung 

kembali. 

Penelitian ini menggunakan Teori service quality (servqual). Teori servqual 

digunakan untuk mengukur tinggat kepuasan pengunjung di Museum 
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(Parasuraman, 1988). Pada teori servqual berfakus pada tangibles (bukti fisik), 

reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

empaty (perhatian personal) (Parasuraman, 1988). Penelitian yang menggunakan 

teori servqual telah beberapa kali dilakukan diantaranya, penelitian oleh (Layli & 

Fitriani, 2023). Penelitian berjudul Pengukuran Kepuasan Pelanggan Menggunakan 

Metode Service Quality (SERVQUAL): Studi Kasus PT Pos Indonesia Kota Metro. 

Penulis menggunakan 5 indikator yang digunakan adalah tangibles, responsiveness, 

reliability, assurance, dan empathy. Berdasarkan hasil pengolahan data didapatkan 

bahwa secara keseluruhan PT Pos Indonesia Kota Metro masih belum sepenuhnya 

memenuhi ekspektasi pelanggan dengan prioritas perbaikan pada dimensi 

responsiveness, reliability, assurance, tangibles, empathy dengan nilai gap secara 

berturut-turut sebesar -1.31, -1.10, -1.01, -0.89, dan -0.53. Berdasarkan latar 

belakang masalah yang telah dipaparkan, maka penulis tertarik untuk meneliti hal 

tersebut dengan judul “Analisis Kepuasan Pengunjung di Museum Brawijaya”. 

1.2 Identifikasi masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, makan rumusan masalahnya 

yaitu bagaimana analisis kepuasana pengunjung di Museum Brawijaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, jadi tujuan yang dilakukan yaitu untuk 

mengetahui hasil analisis kepuasan pengunjung Museum Brawijaya. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dapat memberikan Penelitian dapat memberikan kontribusi 

terhadap pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang 

manajemen, pariwisata, dan kepuasan pelanggan/pengunjung, serta menjadi 

referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan analisis kepuasan 

pengunjung di Museum atau objek wisata sejenis. 

Penelitian ini juga dapat memberikan gambaran tingkat kepuasan 

pengunjung secara objektif, serta menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan 

kualitas layanan, fasilitas, koleksi, dan kenyamanan pengunjung. 

1.5 Batasan Masalah 
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Batasan masalah pada penelitian ini adalah melakukan analisis kepuasan 

pengunjung Museum Brawijaya yang pernah mengunjungi Museum minimal 

sebanyak 1 kali. 

Sistematik Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian telah disusun oleh penelitian dengan 

rinci sebagai berikut. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas teori dan penelitian terdahulu yang relevan dan teori yang 

mendukung penelitian ini, yang diambil dari berbagai jurnal dan buku. Poin-

poin yang dibahas mencakup tinjauan pustakan dan landasan teori, meliputi 

kepuasan pengunjung, Museum, Serqual. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan metodologi yang digunakan dalam penelitian ini, yang 

meliputi jenis penelitian, alur penelitian, tempat dan waktu penelitian 

dilaksanakan, subjek dan objek penelitian, sumberdata penelitian, populasi dan 

sampel yang diambil dari pengunjung museum Brawijaya, instrument 

penelitian, tektik pengumpulan data, serta analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat menjelaskan analisis data serta hasil analisis kepuasan pengunjung 

Museum Brawijaya yang didasarkan oleh presepsi pengunjung menggunakan 

metode Servqual. 

BAB V PENUTUP 

Bab kelima menjelaskan tentang akhir penulisan yang mencakup kesimpulan 

berdasarkan hasil analisis kepuasan pengunjung di Museum Brawijaya dan 

saran yang dapat digunakan untuk perbaikan dan pengembangan dalam 

meningkatkan penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA  

2.1 Penelitian Terdahulu 

Penelitian mengenai tingkat kepuasan pengunjung pada suatu Museum 

maupun destinasi wisata edukasi telah banyak dilakukan oleh para peneliti 

sebelumnya. Berikut beberapa penelitian terdahulu yang relevan: 

Pertama, terdapat penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pengunjung di Museum Nasional Indonesia Jakarta pusat” oleh 

(Lapotulo, 2022) Tujuan penelitian ini menganalisis kualitas pelayanan, kepuasan 

pengunjung dan juga menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengujung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas dari pelayanan yang 

diberikan oleh pihak Museum Nasional Jakarta Pusat menunjukan nilai yang sangat 

baik sehingga mempengaruhi keberhaslan dalam memuaskan pungunjung musuem. 

adapun nilai terendah yang dimiliki terletak pada kurang nya insiatif dan kecekatan 

pihak Museum dalam menangani keluhan pengunjung literatur ini memiliki 

kesamaan pada metode penelitian yakni metode kuantitatif dan pada salah satu 

variabel yakni kepuasan pengunjung. Lalu perbedaan nya terletak pada penggunaan 

dua variabel, untuk penelitian yang akan dilakukan menggunakan satu variabel. 

Kedua, penelitian dengan judul “Comprehending customer satisfaction with 

hotels” Penelitian oleh (Chee-wee, 2026) menganalisis kepuasan pelanggan pada 

sektor jasa dengan menggunakan three-factor theory, yang membagi atribut 

layanan ke dalam faktor dasar, kinerja, dan pemikat. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa atribut layanan seperti kebersihan, fasilitas, pelayanan, dan nilai memiliki 

pengaruh yang tidak simetris terhadap kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kegagalan memenuhi faktor dasar akan 

menimbulkan ketidakpuasan, sedangkan layanan yang melebihi harapan dapat 

meningkatkan kepuasan secara signifikan. Literatur internasional ini memiliki 

kesamaan pada variabel kepuasan pengunjung sedangkan perbedaan nya terletak 

pada teori literatur ini menggunakan three theory dan penelitian yang akan 

dilakukan menggunakan Servqual.  
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Ketiga, penelitian berjudul ”Analisis kepuasan dan loyalitas pengunjung 

terhadap kinerja pengelola wisata pantai pulau merah Kabupaten Banyuwangi Jawa 

Timur”. Oleh (Putri, 2019) penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan 

serta loyalitas pengunjung pantai pulau merah. Dari hasil penelitian diperoleh nilai 

Indeks Kepuasan (CSI) = 75,3% (kategori puas). Pengunjung puas dengan harga 

tiket, pelayanan, keamanan; kurang puas pada akses jalan, kebersihan toilet, dan 

harga makanan serta tingkat Loyalitas tinggi: committed buyer (96%), liking the 

brand (90%). Artinya, kepuasan mendorong loyalitas berupa kunjungan ulang & 

rekomendasi ke orang lain literatur ini memiliki kesamaan yakni menganalisis 

kepuasaan dan metode penelitian yakni kuantutatif perbedaan nya penelitian ini 

berfokus pada kinerja pengelola sedangkan penelitian yang akan dilakukan 

mencakup hal yang membuat pengunjung puas. 

Keempat, penelitian yang berjudul “Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menggunakan Metode Service Quality (SERVQUAL): Studi Kasus PT Pos 

Indonesia Kota Metro” Penulis menggunakan 5 indikator yang digunakan adalah 

tangibles, responsiveness, reliability, assurance, dan empathy. Berdasarkan hasil 

pengolahan data didapatkan bahwa secara keseluruhan PT Pos Indonesia Kota 

Metro masih belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pelanggan dengan prioritas 

perbaikan pada dimensi responsiveness, reliability, assurance, tangible, empathy 

dengan nilai gap secara berturut-turut sebesar -1.31, -1.10, -1.01, -0.89, dan -0.53 

(Layli & Fitriani, 2023). Persamaan dari penelitian terdahulu yaitu sama-sama 

menggunkan teori servqual dan untuk perbedaannya terletak pada objek, 

karakteristik responden, dan fokus kualitas layanan yang dinilai. Penelitian di PT 

Pos lebih menekankan pada jasa pengiriman, sedangkan penelitian di Museum 

Brawijaya menitik beratkan pada kualitas pelayanan dalam konteks wisata dan 

edukasi. 

Kelima, penelitian yang berjudul “Kepuasan Pengunjung Museum Pusat 

TNI AD Dharma Wiratama Serta Konsep Pengembangannya”. Penelitian oleh 

(Astriecia, 2018) ini menggunakan metode kuantitatif analisis regresi linier 

sederhana dengan SPSS 23. Hasil penelitian menyatakan Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Besar pengaruh 
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57,3%, sisanya dipengaruhi faktor lain. Namun terdapat kendala pada fasilitas 

pendukung dalam hal ini toilet, mushola dan kantin yang kurang memadai literatur 

ini memiliki persamaan dalam variabel kepuasan pengunjung dan metode penelitian 

nya yakni kuantitatif, perbedaanya pada variabel kedua konsep pengembangan 

penelitian yang akan dilakukan hanya menggunkan satu variabel kepuasan 

pengunjung. 

Dari semua penelitian terdahulu yang digunakan peneliti sebagai referensi, 

terdapat beberapa kesamaan dan perbedaan didalamnya, kelima penelitian tersebut 

memiliki persamaan dengan melakukan analisis kepuasan pengunjung dengan 

tujuan mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pengunjung. Perbedaan nya 

terletak pada fokus penelitian dan variabel yang digunakan. Penelitian yang 

dilakukan peneliti menggunakan metode servqual serta sampai pada tahap 

pemberian saran perbaikan untuk dijadikan referensi oleh pihak Museum 

Brawijaya.  

2.2 Landasan Teori  

Landasan teori adalah rangkuman dari sumber-sumber yang memuat 

informasi yang mendukung dan saling berkaitan dengan penelitian yang akan 

dilakukan 

2.2.1 Kepuasan Pengunjung 

Dikutip dalam buku berjudul “A Framework for marketing management” 

Bab 4 halaman 81 Kepuasan pengunjung adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan antara harapan sebelum 

berkunjung dengan kenyataan yang dialami setelah menerima layanan atau fasilitas. 

Menurut (Kotler, 2016) kepuasan pengunjung pada dasarnya muncul dari hasil 

perbandingan antara harapan dengan kinerja aktual suatu produk atau layanan. 

Apabila kinerja lebih rendah dari harapan, maka pengunjung akan merasa tidak 

puas; jika kinerja sesuai harapan, maka pengunjung merasa puas; dan jika kinerja 

melebihi harapan, pengunjung akan merasakan kepuasan yang lebih tinggi atau 

bahkan delight. Dengan demikian, harapan yang dibawa pengunjung sebelum 

menerima layanan menjadi tolok ukur penting dalam menilai kepuasan. 
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Faktor lain yang memengaruhi kepuasan adalah kualitas produk dan layanan 

yang ditawarkan. Kualitas yang baik, layanan yang tepat waktu, serta pelayanan 

yang melampaui standar akan mendorong kepuasan lebih tinggi. Hal ini sejalan 

dengan konsep customer-perceived value (CPV), yaitu nilai yang dirasakan 

pengunjung dari perbandingan antara manfaat total (produk, layanan, citra, maupun 

interaksi dengan orang) dan biaya total (biaya uang, waktu, energi, serta 

psikologis). Semakin besar manfaat yang diterima dibandingkan biaya yang 

dikeluarkan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pengunjung.  

Kepuasan juga dipengaruhi oleh hubungan loyalitas yang dimiliki 

pengunjung terhadap suatu produk atau jasa. Loyalitas yang terbentuk dari 

pengalaman positif sebelumnya dapat memperkuat perasaan puas. Faktor individu 

seperti pengalaman pribadi dalam menilai kinerja, serta perbedaan dalam cara 

mendefinisikan layanan yang baik (misalnya ketepatan waktu atau kecepatan), turut 

berperan dalam membentuk kepuasan. Tidak kalah penting, faktor sosial, budaya, 

dan pribadi (usia, pekerjaan, serta gaya hidup) juga memengaruhi harapan 

pengunjung, sehingga secara tidak langsung berdampak pada tingkat kepuasan 

yang dirasakan. Disimpulkan bahwa kepuasan pengunjung dipengaruhi oleh 

kombinasi antara kualitas layanan dan produk, nilai yang dirasakan, loyalitas, 

pengalaman individu, serta faktor sosial-budaya yang membentuk harapan sebelum 

menerima layanan menurut (Kotler, 2016) 

Dalam perspektif Islam, konsep kepuasan pengguna layanan publik dapat 

dihubungkan dengan prinsip ihsan, yaitu memberikan pelayanan secara maksimal, 

berkualitas, dan disertai keikhlasan hati. Ihsan berarti “berbuat baik secara 

sempurna”, sebagaimana sabda Rasulullah SAW ketika menjelaskan makna ihsan: 

َ كَأنََّكَ ترََاهُ، فَإنِْ لَمْ تكَُنْ ترََاهُ فَإنَِّهُ يَرَاكَ  حْسَانُ أنَْ تعَْبدَُ اللَّّ  .الَِْْ

“Engkau beribadah kepada Allah seakan-akan engkau melihat-Nya; jika engkau 

tidak mampu (melihat-Nya), maka yakinlah bahwa Dia melihatmu.” 

(HR. Muslim, No. 8) 

Hal ini selaras dengan firman Allah dalam QS. Al-Baqarah ayat 267: 

ٰٓايَُّهَا ا الَّذِيْنَ  ي  مَنوُْٰٓ تِ  مِنْ  انَْفِقوُْا ا  آٰ  كَسَبْتمُْ  مَا طَي ِب  نَ  لكَُمْ  اخَْرَجْنَا وَمِمَّ مُوا وَلََ  الَْرَْضِ   م ِ  تنُْفِقوُْنَ  مِنْهُ  الْخَبيِْثَ  تيََمَّ

خِذِيْهِ  وَلسَْتمُْ  ٰٓ  بِا  ا فيِْهِ   تغُْمِضُوْا انَْ  الََِّ َ  انََّ  وَاعْلمَُوْٰٓ   حَمِيْد   غَنِي   اللّ 

“Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 
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untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk untuk kamu keluarkan 

padahal kamu senidir tidak mau mengambilnya melaikan dengan memicingkan 

mata terhadapnya.” (QS. Al-Baqarah: 267) 

Menurut Tafsir Ibnu Katsir, ayat ini mengandung perintah agar seorang 

mukmin memberikan yang terbaik dari apa yang dimilikinya, bukan yang buruk 

atau tidak layak. Dalam konteks pelayanan publik, ayat ini dapat dimaknai bahwa 

seorang pelayan publik hendaknya memberikan pelayanan yang berkualitas dan 

bermutu tinggi, karena pelayanan tersebut adalah bentuk amal saleh yang dinilai 

oleh Allah SWT. (Quraish Shihab, 2020) dalam Tafsir Al-Mishbah menjelaskan 

bahwa ayat ini menegaskan pentingnya kejujuran dan ketulusan dalam memberikan 

sesuatu kepada orang lain. Memberi sesuatu yang terbaik menunjukkan kualitas 

moral dan spiritual seseorang. Jika prinsip ini diterapkan dalam pelayanan publik, 

maka kepuasan pengguna layanan akan tercapai karena layanan diberikan dengan 

keikhlasan, keadilan, dan profesionalitas. 

Kepuasan pengguna layanan publik dalam perspektif Islam tidak hanya 

diukur dari terpenuhinya kebutuhan masyarakat, tetapi juga dari nilai-nilai spiritual 

yang melandasinya. Pelayanan yang dilakukan dengan niat ikhlas, disertai sikap 

ihsan dan tanggung jawab moral, akan membawa manfaat tidak hanya bagi 

penerima layanan tetapi juga bagi pemberi layanan itu sendiri, sebagai bentuk 

ibadah dan jalan menuju ridha Allah SWT. 

2.2.2 Museum   

Menurut Undang-Undang Nomor 11 Tahun 2010 tentang Cagar Budaya, 

Museum adalah lembaga yang berfungsi untuk melindungi, mengembangkan, 

memanfaatkan koleksi berupa benda-benda cagar budaya serta menyebarluaskan 

informasi kepada masyarakat (UU No.11, 2010). Museum sebagai Lembaga 

Multifungsi menurut Rozak, (2021) “Museum adalah lembaga yang dapat 

memberikan layanan publik terkait dengan sejumlah informasi dan data-data serta 

sebagai tempat penyimpanan, penggawetan, konservasi, pembelajaran, penelitian, 

penyampaian gagasan, dan rekreasi”. Museum dituntut untuk menghadirkan 

inovasi dalam penyajian informasi melalui media digital dan augmented reality agar 
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pengalaman pengunjung menjadi lebih interaktif dan edukatif. Sebagai contoh, 

penelitian di Museum Megalodon menunjukkan bahwa penggunaan AR marker-

less memungkinkan pengunjung melihat fosil dalam tampilan 3D yang interaktif 

dan menarik perhatian lebih besar dibanding penyajian tradisional (yudistira, 2024).  

Pengelompokan museum merupakan salah satu upaya dalam rangka 

pembinaan dan pengembangan lembaga permuseuman. Di Indonesia, klasifikasi 

museum telah mengalami beberapa perubahan hingga terbentuk sistem 

pengelompokan yang digunakan saat ini. Pada awalnya, Direktorat Museum 

membagi museum ke dalam tiga kategori, yaitu Museum Umum, Museum Lokal, 

dan Museum Khusus. Seiring waktu, klasifikasi tersebut disederhanakan menjadi 

dua jenis utama, yakni Museum Umum dan Museum Khusus (Asmara D, 2019) 

Museum Umum menyajikan koleksi yang bersifat luas, mencakup benda-benda 

hasil budaya manusia maupun lingkungan yang berkaitan dengan berbagai bidang 

seperti seni, teknologi, serta disiplin ilmu lainnya. Sementara itu, Museum Khusus 

menampilkan koleksi yang lebih spesifik dan terfokus pada satu cabang seni, satu 

bidang teknologi tertentu, atau satu disiplin ilmu saja (Direktur Pembinaan Tenaga 

dan Lembaga Kebudayaan, 2020). Selain berdasarkan jenis koleksinya, museum 

juga diklasifikasikan menurut tingkat kedudukannya, yaitu museum tingkat 

nasional, tingkat regional atau provinsi, serta tingkat lokal di wilayah kota atau 

kabupaten (Asmara D, 2019). 

2.2.3 Servqual  

Serqual adalah metode untuk mengukur dan membandingkan pelayanan 

pada atribut-atribut relevan dengan standar yang ideal pada masing-masing atribut 

pelayanan. Jika kinerja memenuhi atau melebihi standar, maka peniliaian kualitas 

pelayanan positif, namun sebaliknya jika kinerja tidak memenuhi atau lebih rendah 

dari standar, maka penilaiannya negative (Parasuraman dkk, 1988). 

 Model Servqual dikembangkan oleh (Parasuraman dkk, 1988) dimana 

digunakan untuk mengukur kepuasan pengunjung. Serta mengukur kualitas dari 

suatu layanan jasa apakah persepsi pelanggan tentang layanan yang mereka terima 

sesuai dengan harapan mereka terhadap layanan tersebut. Adapun lima indikator 
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dalam dimsensi servqual yaitu: Tangibles, reability, responsiveness, assurance, 

empaty. 

Berikut adalah penjelasan umum dari setiap dimensi yang dikur dengan 

Servqual menurut (Parasuraman dkk, 1988). 

1.  Tangibles (Bukti fisik) 

Dimensi tangibles berkaitan dengan segala bentuk bukti fisik yang 

dapat dilihat dan dirasakan oleh pengunjung sebagai representasi dari 

kualitas pelayanan. Unsur ini mencakup fasilitas fisik. Dalam konteks 

pelayanan publik atau tempat wisata seperti Museum, tampilan fisik yang 

menarik, ruang yang bersih dan tertata, serta petugas yang berpenampilan 

rapi seprti memakai seragam yang proper dan rapi, kebersihan dari ruangan 

lain seperti toilet, mushola serta ketersediaan lahan parkir juga fasilitas 

penunjang seperti kursi untuk pengunjung dapat memberikan kesan positif 

bagi pengunjung. Tangibles berperan penting karena sering kali menjadi 

kesan pertama yang memengaruhi persepsi pengunjung terhadap kualitas 

layanan secara keseluruhan. Ketika aspek fisik dikelola dengan baik, 

pengunjung cenderung merasa lebih nyaman dan puas dengan pelayanan 

yang diterima. 

2.  Reliability (Keandalan) 

Reliability menunjukkan kemampuan penyedia layanan untuk 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji secara tepat, akurat, dan 

konsisten. keandalan yang dimaksud berarti lembaga atau instansi mampu 

menjalankan prosedur pelayanan tanpa kesalahan, memberikan informasi 

yang benar, serta memenuhi janji yang telah disampaikan kepada 

pengunjung. Misalnya, Museum yang memiliki jadwal kunjungan dan 

panduan informasi yang sesuai dengan yang diumumkan akan 

meningkatkan kepercayaan pengunjung juga informasi yang disampaikan 

sesuai dengan fakta sejarah, dan mampu melayani pengunjung dari awal 

hingga akhir kunjungan serta menguasai segala informasi yang berkaitan 

dengan Museum agar dapat konsisten akan informasi yang di sampaikan 

kepada pengunjung. Parasuraman (1988) menegaskan bahwa reliability 
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merupakan inti dari kualitas pelayanan karena pengunjung akan merasa 

puas apabila layanan yang diterima sesuai dengan harapan dan tanpa 

hambatan. 

3. Responsiveness (Daya tanggap) 

Responsiveness menunjukkan kemampuan penyedia layanan untuk 

memberikan pelayanan dengan cepat sigap dan tepat serta mampu 

memberikan solusi dan penyelaian terkait keluhan dengan segera. Lembaga 

atau instansi mampu menjalankan prosedur pelayanan dengan sigap, 

tanggap dalam memberi solusi dari setiap keluh kesah pengunjung. 

Misalnya, petugas Museum tanggap melayani pengunjung yang 

kebingungan memahami informasi yang ada dalam papan informasi, 

petugas cepat dalam menangani keluhan para pengunjung Museum, petugas 

mampu merespon permintaan dengan segera tanpa membuat pengunjung 

menunggu, jumlah ketersedian petugas cukup untuk melayani seluruh 

pengunjung, petugas mampu mengenali kebutuhan spesifik pengunjung 

dengan tepat. Parasuraman (1988) menegaskan bahwa Responsiviness 

merupakan inti dari kualitas pelayanan karena pengunjung akan merasa 

puas apabila layanan yang diterima sesuai dengan harapan dan tanpa 

hambatan. 

4.  Assurance (Jaminan/Kepercayaan) 

 Dimensi assurance menggambarkan sejauh mana pengetahuan, 

kesopanan, dan kemampuan petugas dalam menumbuhkan rasa aman serta 

kepercayaan pengunjung terhadap layanan yang diberikan. Unsur ini 

meliputi kompetensi karyawan, sikap sopan santun, kemampuan 

komunikasi, serta kredibilitas lembaga. Dalam konteks Museum, misalnya, 

petugas adalah seorang pemandu yang bisa berbahasa asing dan menguasai 

sejarah, prosedur penjagaan dan konservasi yang terlihat jelas dan 

profesional, pengunjung merasa percaya terhadap seluruh informasi yang di 

berikan oleh petugas. Menurut (Parasuraman dkk, 1988), assurance penting 

untuk membangun kepercayaan jangka panjang antara penyedia layanan 
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dan pengunjung, karena rasa aman dan keyakinan menjadi dasar 

terbentuknya kepuasan. 

5.  Empathy (Perhatian personal) 

Dimensi empathy mencerminkan perhatian pribadi dan kemampuan 

penyedia layanan untuk memahami kebutuhan serta keinginan setiap 

pengunjung secara individual. Empati terlihat dari sikap ramah, kesabaran, 

serta kemauan petugas untuk memberikan pelayanan yang menyesuaikan 

dengan situasi atau kondisi pengunjung. Dalampenelitian ini, penerapan 

empati dapat berupa penyediaan fasilitas bagi pengunjung disabilitas, 

menyambut pengunjung dengan senyum tulus, memberikan inisiatif 

menawarkan bantuan dengan melihat gerak gerik pengunjung, atau sikap 

peduli terhadap kenyamanan pengunjung. Teori ini menekankan bahwa 

empati membantu menciptakan hubungan emosional yang positif antara 

pengunjung dan penyedia layanan, sehingga meningkatkan loyalitas serta 

kepuasan pengunjung terhadap layanan yang diberikan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif deskriptif. 

Menurut (Sugiyono, 2020), penelitian kuantitatif deskriptif merupakan metode 

penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan atau menjelaskan suatu keadaan 

secara objektif berdasarkan data numerik yang diperoleh di lapangan, mulai dari 

proses pengumpulan data, penafsiran terhadap data, hingga penyajian hasilnya. 

Pendekatan ini tidak dimaksudkan untuk menguji hipotesis, melainkan untuk 

memberikan gambaran fenomena apa adanya sesuai fakta di lapangan. 

Dalam konteks penelitian ini, pendekatan kuantitatif deskriptif digunakan 

untuk menggambarkan tingkat kepuasan pengunjung Museum Brawijaya 

berdasarkan persepsi terhadap layanan, fasilitas, dan pengalaman berkunjung. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert, kemudian dianalisis secara 

statistik untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung secara objektif dan 

terukur. Penelitian yang dilakukan berfungsi untuk menyajikan deskripsi faktual 

dan sistematis mengenai kualitas pelayanan (Sugiyono, 2020). 

3.2 Alur Penelitian  

 

   

 

 

 

Gambar 3.1 Alur Penelitian 

Diagram diatas ditujukan agar pembaca lebih mudah memahami serangkaian 

proses yang dilakukan dalam penelitian ini. Berikut merupakan penjelasan disetiap 

rangkaian proses yang ada pada diagram: 

1. Identifikasi masalah  

IDENTIFIKASI 

MASALAH 

PERUMUSAN 

MASALAH 

PENYUSUNAN 

KUESIONER 

UJI INSTRUMEN PENYEBARAN 
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PENGUMPULAN 

DATA 

PENGELOLAAN 

DATA 
ANALISIS DATA PENARIKAN 

KESIMPULAN 
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Proses ini dilakukan guna menjelaskan permasalahan yang ada di Museum 

Brawijaya dengan melakukan wawancara secara lansung kepada pengelola 

Museum serta melakukan observasi langsung selama 2 bulan dan juga mencari 

data pengunjung Museum tahun 2025. 

2. Perumusan masalah  

Perumusan masalah disusun untuk menetapkan topik penelitian bedasarkan data 

yang telah dikumpulkan sehingga nanti hasilnya bias memberikan jawaban 

terkait rumusan masalah yang telah disusun. 

3. Penyusunan kuesioner  

Penyusunan ini di buat bedasarkan topik yang dibahas pada penelitian ini 

membahas kepuasan pengunjung Museum Brawijaya dengan teori dimensi 

kepuasan pengunjung (model Servqual). 

4. Uji instrument  

Sebelum menyebarkan kuesioner peneliti harus melalui serangkaian uji yakni 

uji validitas serta uji reabilitas guna memastikan konsistensi serta 

keakuratannya sebagai alat ukur. 

5. Penyebaran kuesioner  

Kuesioner yang telat melalui seraangkain uji akan disebarkan kepada responden 

yakni pengunjung Museum. 

6. Pengumpulan data  

Data yang telat file excel didapatkan lalu dikumpulkan dari para 

respondendimasukkan ke dalam agar mempermudah dalam mengelola data. 

7. Pengelolaan data  

Data yang telah dikumpulkan di kelola dengan dibantu software SPSS. 

8. Analisis data  

Data akan diolah bedasarkan uji yang telah ditentukan untuk mengetahui 

kepuasan pengunjung terhadap Museum Brawijaya dari hail tersebut data akan 

disuguhkan dalam bentuk penjabaran deskriptif adar pembaca dapat dengan 

mudah membaca hasil penelitian. 

9. Penarikan kesimpulan  
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Peneliti menarik kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan dan 

memberikan saran terkait sebagai bahan pertimbangan bagi pengelola Museum 

Brawijaya. 

3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan di Museum Brawijaya, yang beralamat di Jl. Ijen 

No. 25A, Kecamatan Klojen, Kota Malang, Jawa Timur. Museum ini dipilih karena 

merupakan Museum militer tertua di Jawa Timur yang memiliki nilai sejarah tinggi 

dan menjadi destinasi edukatif utama di Kota Malang. Waktu pelaksanaan 

penelitian dilakukan pada bulan Agustus 2025 – Januari 2026 yang meliputi tahap 

awal mulai dari identifikasi, perumusan masalah, dan penyusunan kuesioner, pada 

bulan selanjutnya dilakukan penyebaran kuesioner, serta analisis data hasil survey 

terlampir dalam tabel sebgai berikut: 

Tabel 3.1 Waktu Penelitian 

 Waktu Pelaksaan 

Deskripsi Masalah 2025-2026 

 Des Jan Feb Mar Apr Jun Juli 

Identifikasi masalah        

Perumusan masalah        

Penyusunan kuesioner        

Uji instrument        

Penyebaran kuesioner        

Pengumpulan data        

Pengelolaan data        

Analisis data        

Penarikan kesimpulan        

 

3.4 Subjek dan objek  

Subjek penelitian merupakan pihak pertama yang memberikan informasi 

yang digunakan dalam pengumpulan suatu fenomena yang sedang diteliti 

(Sugiyono, 2020). Subjek dalam penelitian ini adalah pengunjung Museum 

Brawijaya dan untuk objek penelitian adalah kepuasan pngunjung Museum.  

3.5 Sumber Data 

Menurut Sugiyono, (2020) sumber data dalam penelitian dapat dibedakan 

menjadi dua, yaitu sumber data primer dan sumber data sekunder. Sumber data 

primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari sumber pertama di 
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lapangan, seperti melalui hasil penyebaran kuesioner dan wawancara terhadap 

pengunjung Museum Brawijaya. Data primer ini digunakan untuk mengetahui 

secara langsung tingkat kepuasan pengunjung terhadap berbagai aspek pelayanan 

yang diberikan oleh pihak Museum. Sementara itu, sumber data sekunder diperoleh 

secara tidak langsung melalui dokumen, laporan, arsip, maupun sumber tertulis 

lainnya yang relevan, seperti data jumlah pengunjung, profil Museum Brawijaya, 

serta hasil penelitian terdahulu mengenai kepuasan pengunjung Museum. Kedua 

jenis sumber data tersebut, peneliti berupaya memperoleh informasi yang 

komprehensif dan akurat guna menggambarkan tingkat kepuasan pengunjung 

Museum Brawijaya secara menyeluruh. 

3.6 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi adalah seluruh sumber data yang dapat memberikan   informasi 

untuk penelitian. Sebagian jumlah yang dimiliki popilasi disebut sampel, sampel 

ini dapat dipilih dan dianggap bias mewakili dari seluruh informasi  (Sugiyono, 

2020).dalam penelitian ini populasi yang dimaksud ialah seluruh pengunjung 

Museum yang pernah mengunjungi Museum Brawijaya dengan syarat minimal 

telah menyelesaikan kunjungan Museum sebanyak satu kali dan melakukan 

kunjungan di tahun 2026. 

3.6.1 Teknik Pengambilan Sampel 

           Dalam penelitian ini Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

merupakan teknik nonprobability sampling yakni sebuah Teknik  dimana tidak 

semua anggota populasi memiliki peluang yang sama atau kesempatan yang setara 

untuk terpilih sebagai anggota sampel (Sugiyono, 2020), dan jenis sampling yang 

akan digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling yaitu Teknik yang 

memilih sampel engan kriteria tertentu kepada pengguna Museum  berdasarkan 

dengan pertimbangan khusus yang telah ditetapkan sebelumnya oleh peneliti 

(Sugiyono, 2020). Pemilihan sample yang dimaksud adalah yang telah melakukan 

kunjungan pada tahun 2026 berikutnya penetuan jumlah sampel yang diperlukan 

dari suatu populasi agar dapat mengetahui jumlahnya dengan mempertimbangkan 

batas kesalahan (error tolerance) yang diinginkan yakni dengan rumus sovlin, 

sebagai berikut: 
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                                                                                     (3.1) 

 

Keterangan: 

n = ukuran sampel  

N = ukuran populasi  

e = persen kelonggaran ketidak telitian karena kesalahan pengambilan sampel yang 

masih ditolerir yakni sebesar 0,1 atau 10% dari populasi (N) sebanyak 

 

 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁ⅇ2
 

𝑛 =
4725

1 + 4725(0.1)2
 

 

𝑛 =
4725

48.25
 

 

𝑛 = 97.96 ≈ 98 

Berdasarkan perhitungan menggunakan rumus Slovin dengan populasi sebanyak 

4.725 pengunjung dan tingkat kesalahan 10%, Pada hasil perhitungan yang 

menghasilkan pecahan atau terdapat koma sebaiknya dibulatkan (Sugiyono, 2020) 

,maka jumlah sampel yang diperlukan adalah 98 responden. Jumlah ini dianggap 

mewakili populasi secara proporsional dan cukup untuk menggambarkan tingkat 

kepuasan pengunjung Museum Brawijaya secara keseluruhan. 

3.7 Instrumen Penelitian 

       Dalam penelitian kuantitatif ini Instrumen penelitian dapat berupa angket atau 

kuesioner yang mencakup serangkaian pertanyaan guna menguumpulkan data dari 

para responden, isi dari pertanyaan bias berupa pertanyaan tertutup dengan jawaban 

yang sudah disediakan pilihannya maupun pertanyaan terbuka yang dimana 

responden bebas untuk memberikan tanggapan terkait pertanyan yang diajukan.   

Tabel 3.2 Instrumen Penelitian 

Dimensi Indikator Pernyataan (Item Kuesioner) 

Tangibles 

(Bukti Fisik) 

Kebersihan  Saya merasa kondisi ruangan 

Museum bersih dan tertata rapi. 
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Dimensi Indikator Pernyataan (Item Kuesioner) 

Penampilan 

Petugas 

Saya merasa petugas Museum 

berpenampilan rapi dan sopan 

memakai seragam. 

Kelayakan Saya merasa Toilet dan tempat 

ibadah di Museum bersih dan 

layak digunakan. 

Ketersediaan Saya merasa Area parkir 

Museum cukup luas dan bersih. 

Fasilitas 

Penunjang 

Saya merasa Ruangan dan 

fasilitas penunjang (kursi, area 

istirahat, dll.) dalam kondisi 

baik. 

Reliability 

(Keandalan) 

Informasi Akurat  Menurut saya jadwal 

kunjungan sesuai dengan yang 

di umumkan 

Tingkat Akurasi  Saya merasa Informasi pada 

label atau papan keterangan 

koleksi sesuai fakta sejarah 

Akuntabilitas                                                  Pelayanan petugas yang di 

berikan dilakukan dengan baik 

tanpa kesalahan   
 Saya merasa petugas dapat 

diandalkan dari setiap 

informasi yang diberikan. 

 

Responsiveness 

(Daya tanggap) 

Cekatan 

 

Petugas Museum sigap dalam 

melayani keluhan pengunjung. 

 

 

 

Reaktivitas Saya merasa Petugas tanggap 

dalam melayani pengunjung 

yang kebingungan. 

Kepekaan Saya merasa Petugas mampu 

merespon dengan cepat 

permintaan pengunjung tanpa 

menunggu lama. 

Fleksibilitas Saya merasa Jumlah petugas 

mencukupi untuk membantu 

pengunjung. 

Ketangkasan Saya merasa petugas mampu 

mengenali kebutuhan dari 

pengunjung dengan tepat. 
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Dimensi Indikator Pernyataan (Item Kuesioner) 

Assurance 

(Jaminan/ kepercayaan) 

Kredibilitas 

Saya merasa petugas memiliki 

kemampuan Bahasa Indonesia 

maupun Bahasa asing yang 

baik. 

Petugas Museum memiliki 

pengetahuan tentang sejarah 

Museum  

Petugas Museum mampu 

menjawab pertanyaan 

pengunjung dengan jelas dan 

menyakinkan. 

Profesional Petugas bersikap sopan dan 

professional dalam melayani 

pengunjung. 

Jaminan 

Informasi 

Saya merasa percaya akan 

setiap penyajian infomasi yang 

dilontarkan oleh petugas. 

Empathy 

(Perhatian Personal) 

Keramahan Saya merasa petugas 

menjelaskan setiap informasi 

dengan sabar dan ramah. 

Pelayanan 

Khusus 

Pihak Museum memerhatikan 

kebutuhan bagi pengunjung 

disabilitas (fasilitas yang 

memadai). 

Sopan Santun Petugas memberikan senyum 

tulus saat pengunjung masuk 

Museum  

Kepedulian Saya merasa petugas memiliki 

inisiatif dalam membantu 

pengunjung. 

Kepedulian Saya merasa petugas selalu 

peduli terhadap kenyamanan 

pengunjung. 

 

3.7.1 Uji Validitas 

Uji Validitas yakni sebuah pengujian yang dilakukan guna mengetahui 

sejauh apainstrumen dalam penelitian bias mengukur apa yang seharusnya 

diukur.uji validitas menunjukkan bahwasannya hasil penelitian dapat dikatan valid 

apabila data yang diperoleh memiliki kesusuaian dengan kondisi yang sebenarnya 

pada objek yang diteliti (Sugiyono, 2020).Uji Validitas bisa digunakan sebagai alat 

pengukur kualitas kuesioner yang digunakan di instrument penelitian. Kuesioner 
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dikatakan valid bila pernyataan yang ada bisa menjejabarkan sesuatu yang akan 

dikur oleh kuesioner tersebut, uji ini dilakukan untuk mengtahui kevalidan pada 

tiap butir pernyataan pada instrument penelitian. Penelitian ini menggunakan 

bantuan software SPPS untuk melakukan uji instrument. demikian rumus yang 

digunakan untuk mengukur uji validitas (Sugiono, 2020). 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛 ∑ 𝑥𝑖𝑦𝑖 − (∑ 𝑥𝑖) (∑ 𝑦𝑖) 

√{𝑛 ∑ 𝑋𝑖2− (∑ 𝑋𝑖)2} {𝑛 ∑ 𝑌𝑖2− ( ∑𝑌𝑖2 }
                             (3.2) 

Keterangan : 

rxy     =  koefiensi korelasi product moment 

n        = jumlah responden dalam instrument 

∑ Xi    = jumlah hasil pengamatan variabel  

∑ Yi        = jumlah hasil pengamatan variabel y 

∑ xi yi   = jumlah hasil kali pengamatan variabel x dan variabel y 

∑ xi2    = jumlah kuadrat pada masing-masing skor x 

∑ yi2    = jumlah kuadrat pada masing-masing skor y 

 

Dasar pengambilan keputusan:  

1. Jika nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 ≥ 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka item pernyataan berkorelasi signifikan terhadap        

skor total atau dinyatakan valid 

2. Jika nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 ≤  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka item pernyataan tidak berkolerasi signifikan 

terhadap skor total atau dinyatakan tidak valid 

Teknik uji validitas dalam setiap instrument dapat dilakukan dengan du acara, yakni 

dapat dilihat pada nilai signifikan, jika nilai signifikan kurang dari 0,05 maka item 

valid dan sebaliknya apabila nilai signifikan lebih dari 0,05 maka item tidak valid. 

Kemudian dapat dilihat dengan cara membandingkan R hitung (nilai person 

correlation) dengan R tabel (Priyatno, 2014) 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

       Instrumen reliabel adalah alat ukur penelitian yang mampu memberikan hasil 

pengukuran yang konsisten dan dapat dipercaya bila digunakan berulang kali dalam 

kondisi yang sama. Reliabilitas menunjukkan tingkat ketepatan atau kestabilan 

suatu instrumen dalam mengukur variabel penelitian. Suatu instrumen dikatakan 

reliabel apabila hasil pengukuran yang diperoleh bersifat tetap, tidak berubah-ubah 
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secara signifikan, dan dapat diandalkan untuk mengukur variabel yang sama pada 

waktu yang berbeda. Reliabilitas menjadi dasar penting dalam memastikan bahwa 

data yang diperoleh dari instrumen penelitian benar-benar mencerminkan keadaan 

sebenarnya dan bukan sekadar hasil kebetulan atau kesalahan pengukuran (Utami 

& Rasmanna, 2023) . pada penelitian ini pengujian reliabilitas menggunakan rumus 

Cronbach’s Alpha, dengan bentuk sebagai berikut: 

𝒓 = [
𝒌

(𝒌−𝟏)
] [𝟏 −

𝜮𝒂

𝒂
]                                            (3.3) 

Keterangan: 

 r               = Koefiensi reabilitas 

k               = Jumlah total soal 

∑α            = Nilai varian item soal  

α              = Nilai varian total 

     Perhitungan rumus ini dibantu dengan menggunakan SPSS guna mengetahui 

reabilitas data dengan uji statistik Cronbach’s Alpha, demikian keiteria perhitungan 

dari uji reliabilitas data adalah sebagai berikut:  

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha ≤ 0,60 maka kuesioner dikatakan kurang reliabel       

. 2. Jika nilai Cronbach’s Alpha  ≥ 0,60 hingga mendekati 1 maka kuesioner bisa 

dinyatakan realibel 

3.8 Teknik Pengumpulan Data  

3.8.1 Observasi 

        Observasi menurut Romdona dkk, (2024) merupakan metode pengumpulan 

data yang dilakukan melalui pengamatan langsung terhadap fenomena, perilaku, 

atau objek di lapangan. Dalam konteks penelitian tingkat kepuasan pengunjung 

Museum observasi dapat digunakan sebagai teknik pelengkap untuk memperoleh 

data yang alami dan mendalam tentang perilaku pengunjung. Peneliti dapat 

melakukan pengamatan langsung terhadap interaksi pengunjung dengan pameran, 

fasilitas, atau staf Museum. Peneliti dapat mengamati antrean di loket, tingkat 

keramaian di area tertentu, atau ekspresi non-verbal pengunjung saat melihat 

koleksi. Data dari observasi ini memberikan gambaran nyata tentang kondisi di 

lapangan yang dapat mendukung atau menjelaskan hasil yang diperoleh dari 24 

pernyataan dalam kuesioner, misalnya untuk mengetahui apakah tingkat kepuasan 
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fasilitas yang tinggi (dari kuesioner) tercermin dalam penggunaan dan kondisi 

fasilitas (dari observasi). 

3.8.2 Kuesioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang melibatkan pemberian 

serangkaian pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab secara mandiri 

(Romdona dkk, 2024). Dalam penelitian ini, kuesioner diberikan kepada responden 

yang memnuhi syarat yakni, pengunjung Museum Brawijaya yang telah 

menyelesaikan kunjungan minimal 1 kali dan melakukan kunjungan dengan rentan 

waktu kunjungan dibulan januari-september 2025. Kuesioner dalam penelitian ini 

berisi 24 pertanyaan tertutup yang dibuat bedasarkan indikator kepuasan 

pengunjung Museum dan diukur bedasarkan skala linkert guna mengukur 

bedasarkan sudut pandang dan pendapat responden terhadap fenomena dengan 

memberikan penilaiannya. Jawaban yang telah dijawab oleh responden bias diukur 

dengan tabel skor kepuasan sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Skor pengukuran dengan skala likert (Scale, 2022) 

No  Pernyataan Simbol Nilai skor 

1 Sangat tidak setuju STS 1 

2 Tidak setuju TS 2 

3 Ragu-ragu RR 3 

4 Setuju S 4 

5 Sangat setuju SS 5 
 

3.9 Analisis Data 

Data yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada pengunjung 

Museum Brawijaya selanjutnya dianalisis secara bertahap dan sistematis. Tahap 

awal analisis dilakukan dengan melakukan pengkodean terhadap jawaban 

responden berdasarkan skala Likert, yang bertujuan untuk mengubah data kualitatif 

menjadi data kuantitatif sehingga dapat diolah secara statistik. 

Setelah instrumen penelitian dinyatakan layak melalui pengujian validitas 

dan reliabilitas, analisis data dilanjutkan dengan analisis deskriptif. Analisis 

deskriptif digunakan untuk menggambarkan tingkat kepuasan pengunjung 

berdasarkan dimensi Servqual, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy. Analisis ini dilakukan dengan menghitung nilai rata-rata 

(mean) dan persentase skor dari setiap indikator, yang selanjutnya diklasifikasikan 
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ke dalam kategori kepuasan tertentu. Dengan demikian, dapat diketahui dimensi 

pelayanan yang telah memberikan kepuasan kepada pengunjung serta dimensi yang 

masih perlu ditingkatkan. 

Dalam penelitian ini, analisis deskriptif juga dilakukan dengan 

menggunakan metode Mean dan Grand Mean.  Nilai Mean digunakan untuk 

mengetahui rata-rata keseluruhan dari nilai mean setiap indikator dalam masing-

masing dimensi Servqual. Nilai Grand Mean memberikan gambaran umum 

mengenai tingkat kepuasan pengunjung Museum Brawijaya secara menyeluruh. 

3.9.1 Mean 

Mean atau rata-rat hitung berfungsi sebagai alat untuk mencari rata- rata 

pada setiap pernyataan dalam penelitian ini dengan rumus sebagai berikut: 

Mean: 
∑𝑋𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙

𝑁
     (3.4) 

∑ X total   = jumlah skor dari semua subjek penelitian 

N   = jumlah subjek keseluruhan  

Setelah diketahui Nilai dari Mean tersebut selanjutnya dilakukan perhitungan 

Grand Mean guna mengetahui rata rata keseluruhan atau rata rata dari setiap 

indikator. 

Rumus Grand Mean sebagai berikut:  

𝑮𝒓𝒂𝒏𝒅 𝑴𝒆𝒂𝒏 𝒙 = 
𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒓𝒂𝒕𝒂 − 𝒓𝒂𝒕𝒂 𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈

𝒋𝒖𝒎𝒍𝒂𝒉 𝒑𝒆𝒓𝒕𝒂𝒏𝒚𝒂𝒂𝒏
   (3.5)      

Nilai Grand Mean yang diperoleh selanjutnya diinterpretasikan berdasarkan 

interval skala Likert yang telah ditentukan, sehingga dapat disimpulkan tingkat 

kepuasan pengunjung berada pada kategori sangat puas, puas, cukup puas, kurang 

puas, atau tidak puas. 

Dalam penelitian ini penggunaan softwer SPSS (Statistical Product and service 

solutions) versi 24 berfungsi sebagai alat bantu menghitung skor, mean, dan 

persentase secara akurat dan efisien. Namun peneliti tetap tetap melakukan analisis 

dan penafsiran secara manual dengan mengaitkan temuan data tidak hanya berfokus 

pada hasil perhitungan software, tetapi juga pemaknaan terhadap kondisi pelayanan 

Museum Brawijaya. 
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3.9.2 Nilai Interval  

 Nilai interval digunakan guna memberikan informasi mengenai kategori 

dari hasil perhitungan aritmatika Mean dan Grand Mean yang telah dibuat (Iba & 

Wardhana, n.d.). Untuk mencarri nilai internal di gunakanlah rumus tentang skala 

sebagai berikut: 

𝑅𝑠 =
𝑚−𝑛

𝑏
        (3.5) 

Keterangan:  

Rs = Rentang Skala 

m = skor tertinggi  

n = skor terendah  

b = skala penilaian  

berikut ini perhitungan rentang skala menggunakan rumus diatas  

𝑅𝑠 =
5−1

5
      (3.6) 

Setelah diketahui rentang skala sebesar 0,80 kemudian dibuat skala penilaian atau 

nilai interval sebagai berikut: 

Tabel 3.4 Skala penilain/interval (Iba & Wardhana, n.d.) 

Skor Kategori 

4,21 – 5,0 Sangat puas 

3,41 – 4,20 Puas  

2,61 – 3,40 Cukup Puas 

1,81 – 2,60 Tidak Puas 

1,00 – 1,80 Sangat Tidak Puas 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

Hasil penelitian berisi penyajian data yang diperoleh dari kuesioner yang 

disebarkan kepada masyarakat yang telah mengunjungi Museum Brawijaya. 

Tingkat kepuasan pengunjung di Museum Brawijaya diukur menggunakan 

indikator Tangibles (bukti fisik), Reliability (keadaan), Reponsiveness (daya 

tanggap), Assurance (jaminan), Empaty (empati).  

4.1.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Museum Brawijaya berlokasi di Jalan Ijen No. 25A, Gading Kasri, Klojen, 

Kota Malang, Jawa Timur. Museum Brawijaya diresminakan pada tanggal 4 Mei 

tahun 1968 oleh Panglima Kodam V/ Brawijaya yang sedang menjabat saat itu 

yakni Bapak Brigadir Jendral TNI R.Basuki Rachmat yang disaksikan oleh 

Pemerintah Daerah Jawa Timur serta para veteran pejuang Kemerdekaan.  

 

Gambar 4. 1 Museum Brawijaya 

 

Sejarah singkat Museum Brawijaya dilatarbelakangi oleh kebutuhan akan 

pelestarian nilai-nilai sejarah perjuangan bangsa Indonesia khususnya Tentara 

Nasional Indonesia Angkatan Darat (TNI-AD) dan rakyat Jawa Timur dalam 

mempertahankan kemerdekaan. Pada masa pasca kemerdekaan tahun 1945- 1949 

banyak peninggalan sejarah dari peristiwa penting di Jawa Timur Pertempuran 

Surabaya 10 November 1945, Perlawanan rakyat dan TNI terhadap Belanda dan 

Sekutu berupa dokumen, foto, dan perlengkapan perang yang tersebar dan belum 

terdokumentasi secara sistematis sehingga berisiko rusak atau hilang. Akhirnya 
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munculah gagasan mendirikan museum yang diprakasai oleh Brigadir Jendral TNI 

Soerachman pada tahun 1962 yang didukung oleh Pemerintah Daerah Kota Malang. 

Museum Brawijaya ini direncanakan tidak hanya sebagai tempat penyimpanan 

benda bersejarah namun juga sebagai media pembelajaran Ideologi, Nasionalisme 

dan Pendidikan sejarah.  Pembangunan Museum Brawijaya ini ditangani oleh 

Kapten Czi Ir. Soemadi pada tahun 1967. Penepatan nama Museum Brawijaya 

secara resmi ditetapkan pada 16 April 1968 melalui keputusan Panglima Kodam 

VIII/ Brawijaya dengan maksud “Citra Uthapana Cakra” yang berarti Sinar yang 

membangkitkan semangat atau kekuatan. 

Bangunan Museum Brawijaya secara administratif berada dibawah 

komando Kodam V/ Brawijaya, bagian dari struktur Tentara Nasional Indonesia 

(TNI) Namun meski terdaftar sebagai Museum Nasional Museum Brawijaya ini 

tidak dikelola langsung oleh Kemendikbud/Kemenparekraf melainkan oleh 

institusi militer Kodam V/ Bawijaya. Bedasarkan wawancara terhadap salah satu 

staf Museum Brawijaya mengatakan bahwa Museum Brawijaya memiliki struktur 

organisasi mulai dari Penanggung Jawab Museum Bapak Letkol Kav. Tutur 

Suswanyono, S.Pd., M.I.P., yang menjabat sebagai kepala pelaksana sejarah dan 

pembinaan mental & sejarah, lalu staf sejarah dan edukasi yakni personel yang 

menangani kurasi koleksi, materi edukasi dan kegiatan pameran serta ada staf 

administrasi & Teknis yang bertugas dilapangan dan berinteraksi langsung 

denganpengunjung serta menjaga keamanan artefak. Karena Museum Brawijaya 

bersifat Museum Militer yang dijalankan oleh Kodam V/ Brawijaya, struktur 

organisasinya lebih mirip dengan unit fungsi di dalam organisasi TNI, bukan seperti 

unit pengelola di dinas pemerintahan sipil. Oleh karena itu banyak detail yang tidak 

dipublikasikan secara luas seperti UPT Museum Kebudayaan. 

Pengunjung Museum Brawijaya berasal dari berbagai kalangan masyarakat. 

Sebagian besar pengunjung merupakan rombongan pelajar mulai dari tingkat 

Taman Kanak-kanak (TK), Sekolah Dasar (SD), Sekolah Menengah Pertama 

(SMP), hingga Sekolah Menengah Atas (SMA) yang melakukan kegiatan study 

tour atau kunjungan edukasi. Selain itu, museum juga sering dikunjungi oleh 

mahasiswa yang melakukan penelitian, wisatawan lokal, wisatawan luar daerah, 
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hingga wisatawan mancanegara. Keberagaman latar belakang pengunjung tersebut 

menunjukkan bahwa Museum Brawijaya memiliki peran penting sebagai sarana 

wisata edukasi dan pelestarian sejarah di Kota Malang. 

4.1.2 Karakteristik Responden 

Data responden pada penelitian ini berjumlah 98 orang sesuai dengan 

jumlah sample yang didapat. Demografi responden pada penelitian ini dapat 

digunakan untuk mengetahui lebih dalam dan detail keadaan responden, berikut 

sajian data repoden di bawah ini. 

4.1.2.1 Data Responden Berdasarkan Umur 

 

Gambar 4. 2 Data Responden Berdasarkan Umur 

 

Berdasarkan gambar di atas dapat diketahui bahwa usia responden pada 

rentang 11–21 tahun sejumlah 49%, usia 21–30 tahun sejumlah 44%, usia 31–40 

tahun sejumlah 2%, usia 41–50 tahun sejumlah 2%, dan usia 51–60 tahun sejumlah 

3%. Maka dapat diketahui bahwa usia responden didominasi oleh rentang usia 11–

21 tahun dengan persentase sebesar 49%. Di tunjukkan bahwa sebagian besar 

pengunjung Museum Brawijaya berasal dari kalangan usia muda, khususnya pelajar 

dan mahasiswa yang memanfaatkan museum sebagai sarana edukasi dan 

pembelajaran sejarah. Sementara itu, responden dengan rentang usia 31–40 tahun 

dan 41–50 tahun memiliki jumlah paling sedikit, masing-masing sebesar 2%. Data 

tersebut menunjukkan bahwa minat kunjungan pada kelompok usia dewasa 

menengah masih relatif rendah dibandingkan kelompok usia muda. 

49%
44%

2%

2%

3%

UMUR

11-21 Tahun

21-30 Tahun

31-40 Tahun

41-50 Tahun

51-60 Tahun
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4.1.2.2 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Gambar 4. 3  Data Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Berdasarkan tersebut dapat diketahui bahwa responden terdiri dari 56% 

responden perempuan dan 44% responden laki-laki. Berdasarkan data tersebut 

dapat diketahui bahwa responden perempuan memiliki jumlah yang lebih banyak 

dibandingkan responden laki-laki. Sehingga dinyatkan bahwa pengunjung Museum 

Brawijaya dalam penelitian ini didominasi oleh perempuan. Dominasi responden 

perempuan mengindikasikan bahwa minat kunjungan terhadap wisata edukasi dan 

sejarah tidak hanya berasal dari laki-laki, tetapi juga cukup tinggi dari kalangan 

perempuan. 

  

56%
44%

JENIS KELAMIN

PETEMPUAN

LAKI-LAKI



33 

 

 

 

4.1.2.3 Data Responden Berdasarkan Kategori Pengunjung 

 

Gambar 4. 4 Data Berdasarkan Kategori Pengunjung 

 

Berdasarkan Gambar di atas diketahui bahwa responden dengan kategori 

pengunjung Mahasiswa sebanyak 28%, kategori pengunjung Umum sebanyak 

25%, kategori pengunjung SMP sebanyak 24%, dan kategori pengunjung SMA 

sebanyak 23%. Sehingga responden dengan kategori pengunjung Mahasiswa 

memiliki jumlah terbanyak, yaitu sebesar 28%. Hal ini menunjukkan bahwa 

Museum Brawijaya cukup diminati oleh kalangan mahasiswa sebagai sarana wisata 

edukasi dan penunjang pembelajaran sejarah. Sementara itu, kategori pengunjung 

SMA memiliki jumlah paling sedikit, yaitu sebesar 23%. Kondisi tersebut 

menunjukkan persentase pada setiap kategori pengunjung tidak menunjukkan 

perbedaan yang terlalu jauh. 

4.1.3 Hasil Penyajian Instrumen 

4.1.3.1 Hasil Uji Validitas 

Pada penelitian ini uji validitas dilakukan dengan bantuan software SPSS 

versi 25. Uji Validitas pada instrumen ini dilakukan guna mengetahui valid atau 

tidaknya instrumen tersebut dengan membandingkan r hitung dengan r tabel dengan 

taraf signifikansinya 5% untuk N= 24, yaitu 0,361. Berikut hasil dari uji validitas 

disajikan pada Tabel 4.1 
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Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas 

Indikator Pernyataan r-

hitung 

r-

tabel 

Keterang

an 

Tangibles 

(Bukti fisik) 

1. Saya merasa kondisi ruangan 

museum bersih dan tertata 

rapi. 

0,758 0,361 VALID 

 
2. Saya merasa kondisi ruangan 

Museum bersih dan tertata 

rapi. 

0,711 0,361 VALID 

 3. Saya merasa Toilet dan 

tempat ibadah di Museum 

bersih dan layak digunakan 

0,709 0,361 VALID 

 4. Saya merasa Area parkir 

Museum cukup luas dan 

bersih. 

0,629 0,361 VALID 

 5. Saya merasa Ruangan dan 

fasilitas penunjang (kursi, 

area istirahat, dll.) dalam 

kondisi baik 

0,776 0,361 VALID 

Reliability 

(Keadaan) 

6. Menurut saya jadwal 

kunjungan sesuai dengan 

yang di umumkan 

0,693 0,361 VALID 

 7. Saya merasa Informasi pada 

label atau papan keterangan 

koleksi sesuai fakta sejarah 

0,708 0,361 VALID 

 8. Pelayanan petugas yang di 

berikan dilakukan dengan 

baik tanpa kesalahan 

0,701 0,361 VALID 

 9. Saya merasa petugas dapat 

diandalkan dari setiap 

informasi yang diberikan 

0,777 0,361 VALID 

Responsive

ness (Daya 

tanggap) 

10. Petugas Museum sigap 

dalam melayani keluhan 

pengunjung 

0,764 0,361 VALID 

 11. Saya merasa Petugas 

tanggap dalam melayani 

pengunjung yang 

kebingungan 

0,814 0,361 VALID 

 12. Saya merasa Petugas mampu 

merespon dengan cepat 

permintaan pengunjung 

tanpa menunggu lama 

0,545 0,361 VALID 

 13. Saya merasa Jumlah petugas 

mencukupi untuk membantu 

pengunjung. 

0,698 0,361 VALID 
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Indikator Pernyataan r-

hitung 

r-

tabel 

Keterang

an 

 14. Saya merasa petugas mampu 

mengenali kebutuhan dari 

pengunjung dengan tepat 

0,826 0,361 VALID 

Assurance 

(Jaminan/ke

percayaan) 

15. Saya merasa petugas 

memiliki kemampuan 

Bahasa Indonesia maupun 

Bahasa asing yang baik. 

0,712 0,361 VALID 

 16. Petugas Museum mimiliki 

pengetahuan tentang sejarah 

Museum 

0,803 0,361 VALID 

17. Petugas Museum mampu 

menjawab pertanyaan 

pengunjung dengan jelan dan 

menyakinkan 

0,748 0,361 VALID 

18. Petugas bersifat sopan dan 

professional dalam melayani 

pengunjung 

0,870 0,361 VALID 

19. Saya merasa percaya akan 

setiap penyajian infomasi 

yang dilontarkan oleh 

petugas. 

0,904 0,361 VALID 

Empathy 

(Perhatian/p

ersonal) 

20. Saya merasa petugas 

menjelaskan setiap informasi 

dengan sabar dan ramah 

0,849 0,361 VALID 

 21. Pihak Museum 

memerhatikan kebutuhan 

bagi pengunjung disabilitas 

(fasilitas yang memadai). 

0,738 0,361 VALID 

 22. Petugas memberikan senyum 

tulus saat pengunjung masuk 

Museum. 

0,776 0,361 VALID 

 23. Saya merasa petugas 

memiliki inisiatif dalam 

membantu pengunjung. 

0,748 0,361 VALID 

 24. Saya merasa petugas selalu 

peduli terhadap kenyamanan 

pengunjung.1 

0,925 0,361 VALID 

 

Dari Tabel 4.1.3.1 diatas dapat diketahui bahwa hasil uji validitas terhadap 

24 butir pernyataan menunjukkan nilai r-hitung lebih besar dibandingkan nilai r-

tabel sebesar 0,361. Dengan demikian, seluruh butir pernyataan pada instrumen 
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penelitian dinyatakan valid. Hasil uji validitas menggunakan bantuan software 

SPSS versi 25 menunjukkan bahwa instrumen penelitian mampu mengukur 

variabel yang diteliti secara tepat, sehingga layak digunakan sebagai alat 

pengumpulan data dalam penelitian ini. 

4.1.3.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas instrumen penelitian dilakukan dengan menggunakan 

metode Cronbach’s Alpha melalui bantuan software SPSS versi 25. Pengujian 

reliabilitas bertujuan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen dalam 

mengukur variabel penelitian. Suatu instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,60. Pengujian reliabilitas dilakukan terhadap seluruh item 

pernyataan yang telah dinyatakan valid, yaitu sebanyak 24 item yang terbagi ke 

dalam lima dimensi Servqual. Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 4.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Nilai Batas 

Cronbach’s Alpha 

Keterangan 

Tangibles (Bukti fisik) 0,877 0,60 Reliabel 

Reliability (Keadaan) 0,750 0,60 Reliabel 

Responsiveness (Daya 

tanggap) 

0,837 

 

0,60 Reliabel 

Assurance 

(Jaminan/kepercayaan) 

0,912 0,60 Reliabel 

Empathy 

(Perhatian/personal) 

0,889 0,60 Reliabel 

 

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diketahui bahwa nilai Cronbach’s 

Alpha sebesar 0,966 dengan jumlah item pernyataan (N) sebanyak 24 item. Nilai 

tersebut menunjukkan bahwa Cronbach’s Alpha > 0,60, sehingga instrumen 

penelitian dinyatakan reliabel. Dengan demikian, instrumen penelitian memiliki 

tingkat konsistensi yang sangat tinggi dan layak digunakan sebagai alat 

pengumpulan data dalam penelitian ini. 
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4.1.4 Hasil Analisis Data 

A. Mean 

Setelah jumlah responden yang ditargetkan terpenuhi, dilanjutkan dengan 

mengolah data untuk dianalisis lebih lanjut. Pada tahap awal, data diolah dengan 

menggunakan metode mean untuk menghitung nilai dari rata-rata setiap pertanyaan 

sebagai gambaran awal mengenai persepsi dari 98 reponden. Berikut adalah hasil 

pengolahan data yang ditampilkan dalam Tabel 4.3 

Tabel 4.3 Hasil Pengolahan Data Menggunakan Mean 

No Pernyataan 
Jawaban Nilai 

Total 
Mean 

STS TS RR S SS 

A Tangibles (Bukti fisik) 

1. Kondisi ruangan 

Museum bersih dan 

tertata rapi 

2 3 8 54 31 403 4,11 

2. Petugas Museum 

sopan dalam 

berpenampilan dengan 

memakai seragam 

1 0 10 45 42 421 4,30 

3. Toilet dan tempat 

ibadah di Museum 

bersih dan layak 

digunakan. 

3 1 15 37 42 408 4,16 

4. Area parkir di 

Museum cukup luas 

dan aman 

1 3 6 28 60 437 4,46 

5. Ruangan dan fasilitas 

penunjang (kursi, area 

istirahat, fasilitas 

untuk disabilitas dll) 

dalam kondisi baik. 

0 4 14 48 32 402 4,10 

B Reliability (Keadaan) 

1. jadwal kunjungan 

sesuai dengan yang di 

umumkan 

1 1 8 63 25 404 4,12 

2. Informasi pada label 

atau papan keterangan 

koleksi sesuai fakta 

sejarah 

0 1 14 54 29 405 4,13 

3. Pelayanan petugas 

yang di berikan 

dilakukan dengan baik 

tanpa kesalahan 

0 3 11 59 25 400 4,08 
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No Pernyataan 
Jawaban Nilai 

Total 
Mean 

STS TS RR S SS 

4. Petugas dapat 

diandalkan dari setiap 

informasi yang 

diberikan. 

1 1 8 63 25 404 4,12 

C Responsiveness (Daya tanggap) 

1. Petugas Museum 

sigap dalam melayani 

pengunjung 

0 5 19 48 26 389 3,97 

2. Petugas tanggap dalam 

melayani pengunjung 

yang kebingungan 

0 7 17 55 19 380 3,88 

3. Petugas mampu 

merespon dengan 

cepat permintaan 

pengunjung tanpa 

menunggu lama 

1 2 21 49 25 389 3,97 

4. Jumlah petugas 

mencukupi untuk 

membantu 

pengunjung. 

0 20 27 32 19 344 3,51 

5. Petugas mampu 

mengenali kebutuhan 

dari pengunjung 

dengan tepat 

0 2 23 57 16 381 3,89 

D Assurance (Jaminan/kepercayaan) 

1. Petugas memiliki 

kemampuan Bahasa 

Indonesia maupun 

Bahasa asing yang 

baik. 

0 3 52 23 20 354 3,61 

2. Petugas memiliki 

pengetahuan tentang 

sejarah museum. 

0 1 4 58 35 421 4,30 

3. Prosedur penjagaan 

dan konservasi yang 

terlihat jelas dan 

professional 

1 2 8 57 30 407 4,15 

4. Petugas bersikap 

sopan dan professional 

dalam melayani 

pengunjung 

1 2 8 51 36 413 4,21 

5. Kepercayaan akan 

setiap penyajian 

infomasi yang 

0 3 3 63 29 412 4,20 
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No Pernyataan 
Jawaban Nilai 

Total 
Mean 

STS TS RR S SS 

dilontarkan oleh 

petugas. 

E Empathy (Perhatian/personal) 

1. Petugas menjelaskan 

setiap informasi 

dengan sabar dan 

ramah 

1 1 6 61 29 410 4,18 

2. Pihak Museum 

memperhatikan 

kebutuhan bagi 

pengunjung disabilitas 

(fasilitas yang 

memadai) 

3 3 46 29 17 348 3,55 

3. Petugas memberikan 

senyum tulus saat 

pengunjung masuk 

Museum 

1 2 4 55 36 417 4,26 

4. Petugas memiliki 

inisiatif dalam 

membantu pengunjung 

0 8 22 49 19 373 3,81 

5. Petugas selalu peduli 

terhadap kenyamanan 

pengunjunng 

1 2 10 59 26 401 4,09 

 

Mengacu pada data dalam Tabel 4.4 pernyataan dengan nilai total tertinggi 

adalah “Saya merasa area parkir di Museum cukup luas dan aman”. Pernyataan 

tersebut memperoleh tanggapan dari 1 responden yang menyatakan sangat tidak 

setuju, 3 responden tidak setuju, 6 responden ragu-ragu, 28 responden setuju, dan 

60 responden sangat setuju, sehingga menghasilkan nilai total sebesar 437 dan nilai 

mean 4,46. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden merasa sangat puas terhadap kondisi area parkir yang tersedia di 

Museum Brawijaya. Area parkir yang luas dan aman memberikan kemudahan bagi 

pengunjung dalam memarkir kendaraan serta meningkatkan kenyamanan selama 

melakukan kunjungan. Kondisi ini menunjukkan bahwa fasilitas penunjang yang 

tersedia telah mampu memenuhi kebutuhan pengunjung dengan baik. 

Sementara itu, pernyataan dengan nilai total terendah adalah “Saya merasa 

jumlah petugas mencukupi untuk membantu pengunjung”. Pernyataan tersebut 
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memperoleh tanggapan dari 20 responden yang menyatakan tidak setuju, 27 

responden ragu-ragu, 32 responden setuju, dan 19 responden sangat setuju, 

sehingga menghasilkan nilai total sebesar 344 dan nilai mean 3,51. Meskipun masih 

berada dalam kategori puas, hasil tersebut menunjukkan bahwa kecukupan jumlah 

petugas di Museum Brawijaya masih perlu mendapat perhatian. Sebagian 

pengunjung menilai bahwa jumlah petugas yang tersedia belum sepenuhnya 

mampu memenuhi kebutuhan pelayanan, terutama ketika museum ramai 

dikunjungi. Oleh karena itu, peningkatan jumlah petugas atau pengaturan 

penempatan petugas yang lebih optimal dapat menjadi upaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung di Museum Brawijaya. 

Nilai grand mean berfungsi sebagai indicator dalam menilai variabel yang 

diukur secara menyeluruh, sehingga dapat membantu dalam merumuskan 

kesimpulan akhir berdasarkan hasil penelitian. Berikut disajikan nilai grand mean 

yang ditampilkan pada Tabel 4.4 

Tabel 4.4 Hasil Pengolahan Data Menggunakan Grand Mean 

No Variabel Indikator Mean 
Grand 

Mean 
Kriteria 

1. 

Tangibles 

(Bukti Fisik) 

Kebersihan 4,11 

4,23 
Sangat 

Puas 

2. Penampilan Petugas 4,30 

3. Kelayakan 4,16 

4. Ketersediaan 4,46 

5. Fasilitas Penunjang 4,10 

6. 

Reliability 

(Keandalan) 

Informasi Akurat 4,12 

4,11 Puas 
7. Tingkat Akurasi 4,13 

8. 
Akuntabilitas 

4,08 

9. 4,12 

10. 

Responsiveness 

(Daya tanggap) 

Cekatan 

 
3,97 

3,84 Puas 11. Reaktivitas 

Kepekaan 

Fleksibilitas 

3,88 

12. 3,97 

13. 3,51 
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No Variabel Indikator Mean 
Grand 

Mean 
Kriteria 

14. Ketangkasan 3,89 

15. 

Assurance 

(Jaminan/ 

kepercayaan) 

Kredibilitas 

3,61 

4,09 Puas 

16. 4,30 

17. 4,15 

18. Profesional 4,21 

19. Jaminan Informasi 4,20 

20. 

Empathy 

(Perhatian 

Personal) 

Keramahan 4,18 

3,98 Puas 

21. Pelayanan Khusus 3,55 

22. Sopan Santun 4,26 

23. 
Kepedulian 

3,81 

24. 4,09 

Berdasarkan Tabel 4.4 nilai Grand Mean untuk seluruh Dimensi 

menunjukkan bahwa secara keseluruhan ada pada kategori “Puas” hingga “Sangat 

Puas”. Nilai Grand Mean diperoleh dari rata-rata setiap indikator pada masing-

masing variabel kemudian dirata-ratakan kembali untuk mendapatkan nilai akhir 

tiap variabel. Variabel Tangibles memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,23 dengan 

kategori sangat puas, diikuti Reliability sebesar 4,11, Assurance sebesar 4,09, 

Empathy sebesar 3,98, dan Responsiveness sebesar 3,84 yang menjadi nilai 

terendah namun masih dalam kategori puas. Hasil ini menunjukkan bahwa 

responden menilai kualitas pelayanan sudah baik secara keseluruhan, baik dari 

aspek bukti fisik, keandalan, jaminan, kepedulian, maupun daya tanggap, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel penelitian berada dalam kategori puas 

berdasarkan rentang penilaian yang digunakan. 

4.1.5 Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan metode analisis yang digunakan untuk 

menggambarkan dan menjelaskan data penelitian berdasarkan hasil yang diperoleh 

dari responden melalui perhitungan statistik sederhana. Analisis ini bertujuan untuk 

memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan pengunjung terhadap kualitas 

pelayanan di Museum Brawijaya tanpa melakukan generalisasi yang lebih luas. 
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Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung pada 

masing-masing dimensi pelayanan serta mengidentifikasi aspek pelayanan yang 

telah memberikan kepuasan tinggi maupun aspek yang masih perlu ditingkatkan. 

Berkut analisis deskriptif hasil dari kelima variabel yaitu, Tangibles (bukti fisik), 

Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance 

(jaminan/kepercayaan), dan Empathy (perhatian personal). 

1. Indikator Tangibles (Bukti Fisik)  

        Indikator Tangibles (Bukti fisik) terdapat lima indikator pernyataan, yakni 

kebersihan, penampilan petugas, kelayakan, ketersedian serta fasilitas penunjang di 

Museum Brawijaya. Berikut penjabaran dari hasil jawaban kuesioner wisatawan 

yang telah mengunjungi Museum. 

1. Kondisi ruangan Museum yang bersih dan tertata rapi. 

 
Gambar 4. 5 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 1 

 

 Mengacu pada Gambar 4.5 dapat diketahui terdapat 31 responden (32%) 

yang menyatakan sangat setuju, 54 responden (55%) menyatakan setuju, 8 

responden (8%) yang menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) yang menyatakan 

tidak setuju, dan 2 responden (2%) yang menyatakan sangat tidak setuju terhadap 

pernyataan terkait kondisi ruangan Museum Brawijaya yang bersih dan tertata rapi. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 403 dengan nilai rata-rata (mean) 4,11. 

Berpacu pada skala penilaian, nilai yang diperoleh berada pada rentang skala 3,41–

4,20 dan termasuk ke dalam kategori puas. Dalam hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden merasa puas terhadap kondisi ruangan Museum 

Brawijaya yang bersih dan tertata rapi. 

2. Petugas Museum berpenampilan rapi dan sopan serta memakai seragam. 
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Gambar 4. 6 Grafik Hasil Kuesioner Pernyataan 2 

 

Berdasarkan pada Gambar 4.6 dapat diketahui terdapat 42 responden (43%) 

yang menyatakan sangat setuju, 45 responden (46%) menyatakan setuju, 10 

responden (10%) yang menyatakan ragu-ragu, 0 responden (0%) yang menyatakan 

tidak setuju, dan 1 responden (1%) yang menyatakan sangat tidak setuju terhadap 

pernyataan terkait petugas Museum Brawijaya yang berpenampilan rapi dan sopan 

serta memakai seragam. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 421 dengan nilai rata-rata (mean) 4,30. 

Berpacu pada skala penilaian, nilai yang diperoleh berada pada rentang skala 4,21–

5,00 dan termasuk ke dalam kategori sangat puas. Dalam hal ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden merasa sangat puas terhadap penampilan petugas 

Museum Brawijaya yang rapi dan sopan serta memakai seragam. 

3. Toilet dan tempat ibadah di Museum bersih dan layak digunakan 

 

 
Gambar 4. 7 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 3 
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Mengacu pada Gambar 4.7 dapat diketahui terdapat 42 responden (43%) 

yang menyatakan sangat setuju, 37 responden (38%) menyatakan setuju, 15 

responden (15%) yang menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) yang menyatakan 

tidak setuju, dan 3 responden (3%) yang menyatakan sangat tidak setuju terhadap 

pernyataan terkait toilet dan tempat ibadah di Museum Brawijaya yang bersih dan 

layak digunakan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 408 dengan nilai rata-rata (mean) 4,16. 

Berpacu pada skala interval atau penilaian, nilai yang diperoleh berada pada rentang 

skala 3,41–4,20 dan termasuk ke dalam kategori puas. Dalam hal ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden merasa puas terhadap kebersihan dan kelayakan 

toilet serta tempat ibadah di Museum Brawijaya. 

4. Area parkir di museum yang cukup luas dan bersih   

 
Gambar 4. 8 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 4 

 

Dari Gambar 4.8 dapat diketahui terdapat 60 responden (61%) yang 

menyatakan sangat setuju, 28 responden (29%) menyatakan setuju, 6 responden 

(6%) yang menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) yang menyatakan tidak setuju, 

dan 1 responden (1%) yang menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan 

terkait area parkir Museum Brawijaya yang cukup luas dan bersih. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 437 dengan nilai rata-rata (mean) 4,46. 

Berpacu pada skala interval, nilai yang diperoleh berada pada rentang skala 4,21–

5,00 dan termasuk ke dalam kategori sangat puas. Dalam hal ini menunjukkan 

1 (1%) 3 (3%)
6 (6%)

28 (29%)

60 (61%)

0

10

20

30

40

50

60

70

Sangat
Tidak Setuju

Tidak Setuju Ragu-Ragu Setuju Sangat
Setuju



45 

 

 

 

bahwa sebagian besar responden merasa sangat puas terhadap area parkir Museum 

Brawijaya yang cukup luas dan bersih.  

5. Ruangan dan fasilitas penunjang (kursi, area istirahat, fasilitas untuk 

disabilitas, dll) dalam kondisi baik 

 
Gambar 4. 9 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 5 

 

Pada Gambar 4.9 dapat diketahui terdapat 32 responden (33%) yang 

menyatakan sangat setuju, 49 responden (49%) menyatakan setuju, 14 responden 

(14%) yang menyatakan ragu-ragu, 4 responden (4%) yang menyatakan tidak 

setuju, dan 0 responden (0%) yang menyatakan sangat tidak setuju terhadap 

pernyataan terkait ruangan dan fasilitas penunjang Museum Brawijaya, seperti 

kursi, area istirahat, fasilitas untuk disabilitas, dan fasilitas lainnya yang berada 

dalam kondisi baik. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 402 dengan nilai rata-rata (mean) 4,10. 

Berpacu pada skala interval atau penilaian, nilai yang diperoleh berada pada rentang 

skala 3,41–4,20 dan termasuk ke dalam kategori puas. Dalam hal ini menunjukkan 

bahwa sebagian besar responden merasa puas terhadap kondisi ruangan dan fasilitas 

penunjang yang tersedia di Museum Brawijaya. 

2. Indikator Reability (Keandalan Dimensi) 

Indikator Reliability terdapat 4 peryataan, yaitu terkait informasi akurat 

tentang jadwal kunjungan, tingkat akurasi informasi dan koleksi yang sesuai fakta 

sejarah, akuntabilitas dalam pelayanan petugas yang diberikan dilakukan dengan 

baik tanpa kesalahan, serta akuntabilitas petugas yang dapat diandalkan dari setiap 

informasi yang diberikan.  
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1. Jadwal kunjungan Museum sesuai dengan yang diumumkan 

 
Gambar 4. 10 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 6 

 

Pada Gambar 4.10 dapat diketahui terdapat 25 responden (26%) yang 

menyatakan sangat setuju, 63 responden (64%) menyatakan setuju, 8 responden 

(8%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) menyatakan tidak setuju, dan 1 

responden (1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa jadwal 

kunjungan Museum sesuai dengan yang diumumkan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 404 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,12. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kesesuaian jadwal kunjungan Museum dengan 

informasi yang telah diumumkan sebelumnya. 

2. Informasi pada label atau papan keterangan koleksi sesuai fakta sejarah 

 
Gambar 4. 11 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 7 

 

Pada Gambar 4.11 dapat diketahui terdapat 29 responden (30%) yang 

menyatakan sangat setuju, 54 responden (55%) menyatakan setuju, 14 responden 

(14%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) menyatakan tidak setuju, dan 0 
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responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa 

informasi pada label atau papan keterangan koleksi sesuai dengan fakta sejarah. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 405 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,13. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap informasi yang disajikan pada label atau papan 

keterangan koleksi di Museum karena dinilai sesuai dengan fakta sejarah dan 

mampu memberikan pemahaman yang baik kepada pengunjung. 

3. Pelayanan petugas yang di berikan dilakukan dengan baik tanpa kesalahan  

 
Gambar 4. 12 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 8 

 

Pada Gambar 4.12 dapat diketahui terdapat 25 responden (26%) yang 

menyatakan sangat setuju, 59 responden (60%) menyatakan setuju, 11 responden 

(11%) menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan 0 

responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa 

pelayanan petugas yang diberikan dilakukan dengan baik tanpa kesalahan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 400 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,08. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap pelayanan petugas Museum karena pelayanan 

yang diberikan dinilai baik, tepat, dan minim kesalahan dalam melayani 

pengunjung. 

4. Petugas dapat diandalkan dari setiap informasi yang diberikan  
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Gambar 4. 13 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 9 

 

Pada Gambar 4.13 dapat diketahui terdapat 25 responden (26%) yang 

menyatakan sangat setuju, 63 responden (64%) menyatakan setuju, 8 responden 

(8%) menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) menyatakan tidak setuju, dan 1 

responden (1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

dapat diandalkan dari setiap informasi yang diberikan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 404 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,12. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kemampuan petugas Museum dalam memberikan 

informasi yang dapat dipercaya dan diandalkan kepada pengunjung. 

3. Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) 

Indikator Reponsiveness terdapat 5 indikator peryataan, yaitu kecekatan 

petugas, reaktivitas petugas Museum yang ramah dalam melayani, ketanggapan 

petugas dalam membantu pengunjung yang kebingungan, ketangkasan petugas 

merespon dengan cepat permintaan pengunjung, fleksibilitas jumlah petugas 

mencukupi untuk membantu pengunjung, kepekaan petugas mampu mengenali 

kebutuhan dari pengunjung. 

1. Petugas Museum sigap dalam melayani keluhan pengunjung 
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Gambar 4. 14 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 10 

 

Gambar 4.14 dapat diketahui terdapat 26 responden (27%) yang 

menyatakan sangat setuju, 48 responden (49%) menyatakan setuju, 19 responden 

(19%) menyatakan ragu-ragu, 5 responden (5%) menyatakan tidak setuju, dan 0 

responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

Museum sigap dalam melayani keluhan pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 389 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,97. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kesigapan petugas Museum dalam menangani dan 

melayani keluhan pengunjung dengan baik. 

 

2. Petugas tanggap dalam melayani pengunjung yang kebingungan 

 

Gambar 4. 15 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 11 
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Pada Gambar 4.15 mengindikasikan bahwa terdapat 19 responden (19%) 

yang menyatakan sangat setuju, 55 responden (56%) menyatakan setuju, 17 

responden (17%) menyatakan ragu-ragu, 7 responden (7%) menyatakan tidak 

setuju, dan 0 responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan 

bahwa petugas tanggap dalam melayani pengunjung yang kebingungan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 379 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,88. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap ketanggapan petugas dalam membantu dan 

melayani pengunjung yang mengalami kebingungan. 

3. Petugas mampu merespon dengan cepat permintaan pengunjung 

 

Gambar 4. 16 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 12 

 

Gambar 4.16 menunjukkan bahwa terdapat 25 responden (26%) yang 

menyatakan sangat setuju, 49 responden (50%) menyatakan setuju, 21 responden 

(21%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (2%) menyatakan tidak setuju, dan 1 

responden (1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

mampu merespon dengan cepat permintaan pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 389 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,97. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kemampuan petugas dalam merespon permintaan 

pengunjung secara cepat dan tanggap. 

4. Jumlah petugas mencukupi untuk membantu pengunjung 
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Gambar 4. 17 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 13 

 

Berdasarkan Gambar 4.17 terdapat 19 responden (19%) yang menyatakan 

sangat setuju, 32 responden (33%) menyatakan setuju, 27 responden (28%) 

menyatakan ragu-ragu, 20 responden (20%) menyatakan tidak setuju, dan 0 

responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa jumlah 

petugas mencukupi untuk membantu pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 344 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,51. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa cukup puas terhadap jumlah petugas yang tersedia dalam 

membantu pengunjung, meskipun masih terdapat beberapa responden yang merasa 

jumlah petugas belum sepenuhnya mencukupi. 

5. Petugas mampu mengenali kebutuhan dari pengunjung dengan tepat 

 

Gambar 4. 18 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 14 
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Gambar 4.18 menunjukkan bahwa terdapat 16 responden (16%) yang 

menyatakan sangat setuju, 57 responden (58%) menyatakan setuju, 23 responden 

(23%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (2%) menyatakan tidak setuju, dan 0 

responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

mampu mengenali kebutuhan pengunjung dengan tepat. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 381 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,89. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kemampuan petugas dalam memahami dan 

mengenali kebutuhan pengunjung secara tepat. 

4. Indikator Assurance (Jaminan/kepercayaan) 

Indikator Assurance terdapat 5 indikator peryataan, yaitu kredibilitas terkait 

kemampuan petugas Berbahasa Indonesia maupun Bahasa asing, kredibiltas 

petugas mengenai sejarah museum, kredibilitas petugas dalam menjawab setiap 

pertanyaan yang dilontarkan dengan jelas, profesionalitas petugas, jaminan 

informasi terhadap segala yang dilontarkan oleh petugas. 

1. Petugas memiliki kemampuan Bahasa Indonesia maupun Bahasa asing yang 

baik. 

 

Gambar 4. 19 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 15 

 

Gambar 4.19 menunjukkan bahwa terdapat 20 responden (20%) yang 

menyatakan sangat setuju, 23 responden (23%) menyatakan setuju, 52 responden 

(53%) menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan 0 
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responden (0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

memiliki kemampuan Bahasa Indonesia maupun Bahasa asing yang baik. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 354 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,61. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa cukup puas terhadap kemampuan petugas dalam menggunakan 

Bahasa Indonesia maupun Bahasa asing saat melayani pengunjung. 

2. Petugas memiliki pengetahuan tentang sejarah Museum. 

 

Gambar 4. 20 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 16 

 

Berdasarkan Gambar 4.20 terdapat 35 responden (36%) yang menyatakan 

sangat setuju, 58 responden (59%) menyatakan setuju, 4 responden (4%) 

menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) menyatakan tidak setuju, dan 0 responden 

(0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas memiliki 

pengetahuan tentang sejarah Museum. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 421 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,30. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 4,21–5,00 

dan termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden merasa sangat puas terhadap pengetahuan petugas mengenai 

sejarah Museum. 

3. Petugas Museum mampu menjawab pertanyaan pengunjung dengan jelas 

dan menyakinkan. 
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Gambar 4. 21 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 17 

 

Gambar 4.21 menunjukkan bahwa terdapat 30 responden (31%) yang 

menyatakan sangat setuju, 57 responden (58%) menyatakan setuju, 8 responden 

(8%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (2%) menyatakan tidak setuju, dan 1 

responden (1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

Museum mampu menjawab pertanyaan pengunjung dengan jelas dan meyakinkan. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 407 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,15. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kemampuan petugas Museum dalam memberikan 

jawaban yang jelas dan meyakinkan kepada pengunjung. 

 

4. Petugas bersikap sopan dan professional dalam melayani pengunjung. 

 

Gambar 4. 22 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 18 
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Gambar 4.22 menunjukkan bahwa terdapat 36 responden (37%) yang 

menyatakan sangat setuju, 51 responden (52%) menyatakan setuju, 8 responden 

(8%) menyatakan ragu-ragu, 2 responden (2%) menyatakan tidak setuju, dan 1 

responden (1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

bersikap sopan dan profesional dalam melayani pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 413 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,21. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 4,21–5,00 

dan termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden merasa sangat puas terhadap sikap sopan dan profesional petugas 

dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung. 

5. Merasa percaya akan penyajian informasi yang dilontarkan oleh petugas 

 

Gambar 4. 23 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 19 

 

Berdasarkan Gambar 4.23 terdapat 29 responden (30%) yang menyatakan 

sangat setuju, 63 responden (64%) menyatakan setuju, 3 responden (3%) 

menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan 0 responden 

(0%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa pengunjung 

merasa percaya akan penyajian informasi yang disampaikan oleh petugas. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 413 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,20. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 4,21–5,00 

dan termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden merasa sangat puas dan percaya terhadap informasi yang 
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disampaikan oleh petugas, sehingga penyajian informasi oleh petugas dinilai jelas, 

meyakinkan, dan dapat dipercaya oleh pengunjung. 

5. Indikator Empathy (Perhatian Personal) 

Indikator Empathy terdapat 5 indikator peryataan yaitu terkait keramahan 

petugas menjelaskan setiap informasi, pelayanan khusus dari pihak Museum 

terhadap disabilitas, sopan santun petugas saat pengunjung masuk Museum, 

kepedulian petugas memiliki inisiatif dalam membantu pengunjung, kepedulian 

petugas terhadap kenyamanan pengunjung. 

1. Petugas menjelaskan setiap informasi dengan sabar dan ramah 

 

Gambar 4. 24 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 20 

 

Berdasarkan Gambar 4.24 terdapat 29 responden (30%) yang menyatakan 

sangat setuju, 61 responden (62%) menyatakan setuju, 6 responden (6%) 

menyatakan ragu-ragu, 1 responden (1%) menyatakan tidak setuju, dan 1 responden 

(1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

menjelaskan setiap informasi dengan sabar dan ramah. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 410 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,18. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap sikap petugas dalam menjelaskan informasi 

dengan sabar dan ramah kepada pengunjung. 
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2. Pihak Museum memperhatikan kebutuhan bagi pengunjung disabilitas 

(fasilitas yang memadai) 

 

Gambar 4. 25 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 21 

 

Gambar 4.25 menunjukkan terdapat 17 responden (17%) yang menyatakan 

sangat setuju, 29 responden (30%) menyatakan setuju, 46 responden (47%) 

menyatakan ragu-ragu, 3 responden (3%) menyatakan tidak setuju, dan 3 responden 

(3%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa pihak Museum 

memperhatikan kebutuhan bagi pengunjung disabilitas melalui fasilitas yang 

memadai. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 348 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,55. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa cukup puas terhadap perhatian pihak Museum terhadap 

kebutuhan pengunjung disabilitas, meskipun masih terdapat banyak responden 

yang ragu-ragu sehingga fasilitas bagi pengunjung disabilitas masih perlu 

ditingkatkan. 

3. Petugas memberikan senyum tulus saat pengunjung masuk Museum 

3 (3%) 3 (3%)

46 (47%)

29 (30%)

17 (17%)

0

10

20

30

40

50

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Ragu-Ragu Setuju Sangat
Setuju



58 

 

 

 

 

Gambar 4. 26 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 22 

 

Berdasarkan Gambar 4.26 terdapat 37 responden (37%) yang menyatakan 

sangat setuju, 55 responden (56%) menyatakan setuju, 4 responden (4%) 

menyatakan ragu-ragu, 2 responden (2%) menyatakan tidak setuju, dan 1 responden 

(1%) menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas 

memberikan senyum tulus saat pengunjung masuk Museum. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 419 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,26. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 4,21–5,00 

dan termasuk dalam kategori sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian 

besar responden merasa sangat puas terhadap keramahan petugas yang ditunjukkan 

melalui senyum tulus saat pengunjung masuk Museum. 

4. Petugas memiliki inisiatif dalam membantu pengunjung 

 

Gambar 4. 27 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 23 
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Dari Gambar 4.27 terdapat 19 responden (19%) yang menyatakan sangat 

setuju, 49 responden (50%) menyatakan setuju, 22 responden (22%) menyatakan 

ragu-ragu, 8 responden (8%) menyatakan tidak setuju, dan 0 responden (0%) 

menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas memiliki 

inisiatif dalam membantu pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 373 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

3,81. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap inisiatif petugas dalam membantu pengunjung, 

meskipun masih terdapat beberapa responden yang ragu-ragu dan tidak setuju 

sehingga inisiatif petugas masih perlu ditingkatkan. 

5. Petugas selalu peduli terhadap kenyamanan pengunjung 

 

Gambar 4. 28 Grafik Hasil Kuesioner Peryataan 24 

 

DalamGambar 4.28 terdapat 19 responden (19%) yang menyatakan sangat 

setuju, 50 responden (50%) menyatakan setuju, 22 responden (22%) menyatakan 

ragu-ragu, 8 responden (8%) menyatakan tidak setuju, dan 0 responden (0%) 

menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas selalu peduli 

terhadap kenyamanan pengunjung. 

Total nilai kuesioner (∑x) yaitu 374 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 

4,09. Berdasarkan skala Likert, nilai tersebut berada pada rentang skala 3,41–4,20 

dan termasuk dalam kategori puas. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden merasa puas terhadap kepedulian petugas terhadap kenyamanan 
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pengunjung, meskipun masih terdapat responden yang ragu-ragu dan tidak setuju 

sehingga kepedulian petugas masih perlu ditingkatkan. 

4.2 Pembahasan Penelitian 

Pembahasan penelitian ini berupa analisa mengenai tingkat kepuasan 

pengunjung Museum Brawijaya berdasarkan teori SERVQUAL yang dikemukakan 

oleh Parasuraman yang terdiri dari lima dimensi pelayanan, yaitu Tangibles (Bukti 

Fisik), Reliability (Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assuran 

(Jaminan), dan Empathy (Empati). Berdasarkan hasil perhitungan tingkat analisis 

kepuasan pengunjung museum di ketahui bahwa pengunjung museum sudah puas 

dwngan layamam yag diberikan. Nilain granmeand yang dihasikan 3,12 yang 

masuk dalam kategori timggi. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, pada dimensi Tangibles (bukti 

fisik) yang mencakup kebersihan, penampilan petugas, kelayakan, ketersediaan dan 

fasilitas penunjang mendapatkan nilai tertinggi dari hasil perhitungan grand mean 

sebesar 4,23. Menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengunjung terhadap aspek 

bukti fisik di Museum Brawijaya berada dalam kategori sangat puas. Didukung 

pada poin pernyataan ke 4 yang membahas Area parkir cukup luas dan aman. Pada 

pernyataan ke 4 Ketersediaan area parkir yang memadai menjadi salah satu faktor 

yang mendukung kenyamanan pengunjung selama berwisata, terutama bagi 

pengunjung yang datang menggunakan kendaraan pribadi maupun rombongan 

wisata dengan bus pariwisata. Keamanan dan kenyamanan fasilitas wisata 

dikatakan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung karena dapat 

meningkatkan rasa aman dan kualitas pengalaman selama melakukan kunjungan 

wisata (Febrianti & Ardiansyah, 2024). 

Selain area parkir, penampilan petugas museum sopan dalam 

berpenampilan dengan memakai seragam juga memperoleh kategori sangat puas. 

Penampilan petugas menjadi salah satu bentuk profesionalisme pelayanan yang 

dapat menumbuhkan rasa percaya dan nyaman bagi pengunjung. Pengunjung juga 

merasa puas terhadap kebersihan ruangan museum yang tertata rapi. Kondisi 

ruangan yang bersih mampu menciptakan suasana nyaman sehingga pengunjung 

dapat lebih fokus menikmati koleksi sejarah yang dipamerkan. Sejalan dengan 
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penelitian di mana kebersihan lingkungan wisata menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pengunjung karena lingkungan yang 

bersih mencerminkan kualitas pengelolaan destinasi wisata (Okaputri & Arif, 

2023). Selain itu, fasilitas penunjang seperti kursi, area istirahat, serta fasilitas 

umum lainnya dinilai dalam kondisi baik, sehingga membantu meningkatkan 

kenyamanan pengunjung selama berada di Museum Brawijaya. 

Sebagai museum perjuangan yang menyimpan berbagai koleksi sejarah 

bangsa, pengelolaan Museum Brawijaya juga berkaitan dengan upaya pelestarian 

cagar budaya sebagaimana diatur dalam Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 11 Tahun 2010 tentang Cagar Budaya. Pada Pasal 61 dijelaskan bahwa: 

“(1) Pengamanan dilakukan untuk menjaga dan mencegah Cagar Budaya 

agar tidak hilang, rusak, hancur, dan musnah. (2) Pengamanan Cagar 

Budaya merupakan kewajiban pemilik dan/atau yang menguasainya.” 

Berdasarkan ketentuan tersebut, kondisi fasilitas Museum Brawijaya yang 

bersih, tertata, dan terawat menunjukkan adanya upaya pengelolaan dan 

perlindungan terhadap koleksi serta bangunan museum sebagai bagian dari warisan 

sejarah. Keadaan tersebut tidak hanya mendukung kenyamanan pengunjung, tetapi 

juga memperkuat fungsi Museum Brawijaya sebagai sarana pelestarian sejarah dan 

edukasi bagi masyarakat. 

Pada dimensi Reliability (keandalan) terdiri dari indikator informasi akurat, 

tingkat akurasi, akuntabilitas memperoleh nilai hasil perhitungan grand mean 

sebesar 4,11 dengan kategori puas. Reliability merupakan kemampuan penyedia 

layanan dalam memberikan pelayanan secara tepat, konsisten, dan sesuai dengan 

informasi yang dijanjikan (Parasuraman dkk, 1988). Diketahui bahwa pengunjung 

merasa puas terhadap kemampuan museum dalam memberikan pelayanan yang 

tepat, konsisten, dan dapat dipercaya. Di antara seluruh pernyataan pada indikator 

reliability, aspek kesesuaian informasi pada label atau papan keterangan koleksi 

dengan fakta sejarah memperoleh tingkat kepuasan tertinggi. Hasil ini 

menunjukkan bahwa pengunjung menilai informasi yang disajikan oleh Museum 

Brawijaya telah sesuai dengan fakta sejarah sehingga dapat menambah pengetahuan 

dan pemahaman pengunjung terhadap koleksi yang dipamerkan.  
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Sebagai museum perjuangan, Museum Brawijaya memiliki koleksi 

bersejarah seperti senjata, kendaraan militer, diorama perjuangan, dan dokumentasi 

perang yang memerlukan informasi akurat agar nilai edukasi museum tetap terjaga. 

Nilai sejarah dan keakuratan informasi pada objek wisata sejarah sendiri menjadi 

faktor penting yang memengaruhi kepuasan pengunjung karena wisatawan tidak 

hanya mencari hiburan, tetapi juga memperoleh pengetahuan baru. Sebagai 

museum yang berfungsi sebagai sarana edukasi dan pelestarian sejarah perjuangan 

bangsa, Museum Brawijaya juga menjalankan fungsi museum sebagaimana diatur 

dalam Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 66 Tahun 2015 tentang 

Museum. Pada Pasal 3 dijelaskan bahwa: 

“Museum mempunyai fungsi melindungi, mengembangkan, memanfaatkan 

koleksi, dan mengomunikasikan koleksi kepada masyarakat.” 

Selain itu, pada Pasal 18 disebutkan bahwa: 

“Museum wajib menyediakan informasi mengenai koleksi secara jelas dan 

mudah dipahami oleh masyarakat.” 

Berdasarkan ketentuan tersebut, Museum Brawijaya tidak hanya berfungsi 

sebagai tempat penyimpanan benda bersejarah, tetapi juga memiliki tanggung 

jawab dalam menyampaikan informasi edukatif kepada masyarakat. Oleh karena 

itu, penyajian informasi sejarah yang akurat melalui label koleksi, serta penjelasan 

petugas museum menjadi bagian penting dalam mendukung fungsi edukatif 

museum sekaligus meningkatkan kepuasan pengunjung terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

Pengunjung Museum Brawijawa juga merasa bahwa jadwal kunjungan yang 

diumumkan telah sesuai dengan pelaksanaan di lapangan serta petugas mampu 

memberikan informasi yang dapat diandalkan. Selain itu, pengunjung juga merasa 

puas terhadap pelayanan petugas museum yang dilakukan dengan baik tanpa 

kesalahan. Petugas dinilai mampu memberikan arahan dan informasi secara jelas 

kepada pengunjung. Kemampuan petugas dalam memberikan informasi yang dapat 

dipercaya juga meningkatkan keyakinan pengunjung terhadap kualitas pelayanan 

museum. Hal tersebut sejalan dengan penelitian Nandika et al. (2023) yang 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kemampuan pemandu wisata 
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berpengaruh positif terhadap kepuasan wisatawan karena wisatawan merasa 

terbantu dalam memahami informasi yang disampaikan. 

Pada dimensi Responsiveness (daya tanggap) yang memperoleh nilai grand 

mean sebesar 3,84 dengan kategori puas. Diketahui bahwa pengunjung merasa puas 

terhadap kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan secara cepat dan 

membantu kebutuhan pengunjung selama berada di museum. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa pengunjung secara umum merasa puas terhadap daya tanggap 

petugas Museum Brawijaya dalam memberikan pelayanan. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian Astriecia (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung museum. 

Dimensi Assurance (jaminan) memperoleh nilai grand mean sebesar 4,09 

dengan kategori puas. Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa pengunjung merasa 

puas terhadap kemampuan petugas dalam memberikan rasa aman, kepercayaan, dan 

keyakinan selama melakukan kunjungan. Di antara seluruh pernyataan pada 

indikator assurance, aspek pengetahuan petugas tentang sejarah museum 

memperoleh tingkat kepuasan tertinggi. Hasil ini menunjukkan bahwa petugas 

dinilai memiliki pemahaman yang baik mengenai sejarah dan koleksi museum 

sehingga mampu memberikan informasi yang dibutuhkan pengunjung dengan jelas 

dan meyakinkan. Selain itu, sikap petugas yang sopan dan profesional dalam 

melayani pengunjung serta kepercayaan pengunjung terhadap informasi yang 

disampaikan juga memperoleh penilaian yang sangat baik. Namun, aspek 

kemampuan petugas dalam menggunakan Bahasa Indonesia maupun bahasa asing 

memperoleh tingkat kepuasan paling rendah dibandingkan pernyataan lainnya, 

menurut observasi penulis terkait kemampuan petugas dalam Bahasa asing 

memiliki nilai agak rendah dikarenakan belum mengetahui secara langsung petugas 

dalam berbahasa asing maupun melayani orang asing (lain Negara).  

Indikator Empathy (empati) memperoleh nilai grand mean sebesar 3,98 

dengan kategori puas. Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa pengunjung merasa 

puas terhadap kemampuan petugas dalam memberikan perhatian secara personal 

dan memahami kebutuhan pengunjung selama berada di museum. Di antara seluruh 

pernyataan pada indikator empathy, aspek petugas memberikan senyum tulus saat 
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pengunjung masuk museum memperoleh tingkat kepuasan tertinggi. Selain itu, 

petugas juga dinilai sabar dalam menjelaskan informasi serta peduli terhadap 

kenyamanan pengunjung selama berada di museum. Namun, aspek perhatian 

museum terhadap kebutuhan pengunjung disabilitas melalui penyediaan fasilitas 

yang memadai memperoleh tingkat kepuasan paling rendah dibandingkan 

pernyataan lainnya. Penelitian Napitupulu (2024) mendukung bahwa sikap empati 

dan keramahan petugas berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung wisata 

edukasi karena pengunjung merasa diperhatikan dan dilayani dengan baik. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pengunjung Museum Brawijaya berada dalam kategori puas dengan nilai total 

grand mean sebesar 4,05 yang berada pada rentang skala 3,41–4,20. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa pelayanan, fasilitas, serta kualitas informasi yang diberikan 

Museum Brawijaya telah mampu memenuhi harapan pengunjung sebagai salah satu 

destinasi wisata edukasi dan sejarah di Kota Malang. Kepuasan pengunjung 

dipengaruhi oleh kondisi fasilitas museum yang bersih dan nyaman, area parkir 

yang memadai, pelayanan petugas yang ramah dan tanggap, serta penyajian 

informasi sejarah yang jelas dan mudah dipahami. 

Kepuasan dalam perspektif Islam tidak hanya dimaknai sebagai 

terpenuhinya kebutuhan secara fisik, tetapi juga berkaitan dengan rasa syukur, 

kenyamanan hati, serta ketenangan yang dirasakan seseorang setelah memperoleh 

pelayanan yang baik. Islam mengajarkan bahwa rasa puas dapat tercermin melalui 

sikap menerima, menghargai, dan bersyukur atas nikmat yang diberikan Allah 

SWT. Kualitas pelayanan Islami menekankan pelayanan yang baik, adil, efisien, 

konsisten, serta tidak membeda-bedakan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan pengguna layanan (Rosi, 2023). Dalam konteks wisata edukasi, kepuasan 

pengunjung Museum Brawijaya dapat dilihat dari bagaimana museum mampu 

memberikan kenyamanan, pelayanan yang baik, serta pengalaman pembelajaran 

sejarah yang bermanfaat bagi pengunjung. Hal tersebut sejalan dengan nilai-nilai 

Islam yang mendorong umat manusia untuk mengambil pelajaran dari sejarah dan 

menghargai peninggalan masa lalu sebagai sarana pendidikan. 
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Jika ditinjau dari perspektif etika pelayanan publik dalam Islam, hasil 

tersebut mencerminkan adanya penerapan nilai-nilai moral yang menjadi landasan 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. Salah satu nilai utama dalam 

pelayanan publik Islam adalah ihsan , yaitu memberikan pelayanan terbaik secara 

sungguh-sungguh dan melebihi standar minimum yang ditetapkan. Allah SWT 

berfirman dalam QS. An-Nahl ayat 90: 

حْسَانِ وَإِيتاَءِ ذِي الْقرُْبَىٰ وَينَْهَىٰ عَنِ الْفَحْشَاءِ  َ يأَمُْرُ باِلْعَدْلِ وَالِْْ   وَالْمُنْكَرِ وَالْبَغْيِ ۚ يَعِظُكُمْ لَعلََّكُمْ تذَكََّرُونَ إنَِّ اللََّّ

Artinya: 

“Sesungguhnya Allah menyuruh berlaku adil, berbuat kebajikan, dan memberikan 

bantuan kepada kerabat. Dia juga melarang perbuatan keji, kemungkaran, dan 

permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelajaran.” (Q.S. An-Nahl: 90). 

Ayat tersebut menegaskan bahwa setiap aktivitas yang dilakukan seorang 

muslim, termasuk dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat, harus 

dilandasi dengan keadilan dan kebajikan. Dalam konteks Museum Brawijaya, nilai 

adil dapat diwujudkan melalui pelayanan yang tidak membeda-bedakan 

pengunjung, sedangkan nilai ihsan tercermin dari pelayanan yang ramah, sopan, 

tanggap, dan bertanggung jawab. Dengan demikian, kepuasan pengunjung tidak 

hanya dilihat dari terpenuhinya fasilitas fisik, tetapi juga dari kualitas sikap dan 

akhlak petugas dalam memberikan pelayanan. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa indikator tangibles 

memperoleh nilai tertinggi dengan kategori sangat puas. Kondisi tersebut 

menunjukkan bahwa pengunjung merasa nyaman terhadap fasilitas fisik Museum 

Brawijaya, seperti kebersihan ruangan, area parkir, fasilitas umum, serta penataan 

koleksi museum yang rapi. Tidak hanya itu, Dalam perspektif Islam, kebersihan 

merupakan bagian penting dalam kehidupan manusia karena kebersihan 

mencerminkan keimanan dan menjadi salah satu bentuk menjaga kenyamanan 

lingkungan. Sebagaimana hadis Rasulullah SAW yang berbunyi: 

 

هُوْرُ شَطْرُ الِْيْمَانِ الطُّ   

Artinya: 
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“Kebersihan adalah sebagian dari iman.” (H.R. Muslim). 

Hadis tersebut menunjukkan bahwa menjaga kebersihan merupakan nilai 

penting dalam ajaran Islam. Kondisi Museum Brawijaya yang bersih, tertata, dan 

nyaman menunjukkan adanya upaya pengelolaan yang baik sehingga pengunjung 

merasa lebih nyaman selama melakukan kunjungan wisata edukasi. Lingkungan 

museum yang bersih juga membantu pengunjung lebih fokus memahami informasi 

sejarah yang dipamerkan (Okaputri & Arif, 2023). 

Selain itu, Museum Brawijaya sebagai museum perjuangan memiliki fungsi 

penting dalam menjaga dan melestarikan sejarah bangsa. Dalam Islam, mempelajari 

sejarah merupakan salah satu bentuk pengambilan pelajaran dari peristiwa masa 

lalu agar manusia dapat memperoleh hikmah dan pengetahuan. Sebagaimana 

firman Allah SWT dalam Q.S. Yusuf ayat 111: 

لقََدْ كَانَ فِي قَصَصِهِمْ عِبْرَة  لِْوُلِي الْْلَْبَابِ  ْۚ  

Artinya: 

“Sungguh, pada kisah-kisah mereka itu terdapat pengajaran bagi orang-orang 

yang mempunyai akal.” (Q.S. Yusuf: 111). 

Ayat tersebut menjelaskan bahwa sejarah memiliki nilai pembelajaran bagi 

kehidupan manusia. Museum Brawijaya yang menyimpan koleksi perjuangan 

seperti senjata, kendaraan militer, diorama perang, dan dokumentasi sejarah 

menjadi sarana edukasi yang membantu masyarakat memahami perjuangan bangsa 

Indonesia. Oleh karena itu, keberadaan museum tidak hanya sebagai tempat wisata, 

tetapi juga sebagai media pembelajaran sejarah dan penanaman nilai nasionalisme. 

Pada indikator reliability, pengunjung merasa puas terhadap kemampuan 

petugas dalam memberikan informasi yang akurat dan dapat dipercaya. Tak hanya 

nilai ihsan, hasil penelitian ini juga dapat dikaitkan dengan prinsip amanah atau 

integritas dalam pelayanan publik. Integritas merupakan sikap jujur, konsisten, 

dapat dipercaya, dan bertanggung jawab dalam menjalankan tugas. Dalam Islam, 

amanah merupakan karakter yang harus dimiliki oleh setiap individu yang 

diberikan tanggung jawab. Sebagaimana firman Allah SWT dalam Q.S. An-Nisa 

ayat 58: 

َ يَأمُْرُكُمْ أنَْ تؤَُدُّوا الْْمََانَاتِ إِلَى أهَْلِهَا  إِنَّ اللَّّ  
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Artinya: 

“Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang berhak 

menerimanya.” (Q.S. An-Nisa: 58). 

Ayat tersebut berkaitan dengan pentingnya menyampaikan informasi secara 

benar dan dapat dipercaya. Keakuratan informasi sejarah pada label koleksi 

Museum Brawijaya menunjukkan adanya tanggung jawab museum dalam 

menyampaikan pengetahuan sejarah kepada masyarakat secara tepat sehingga 

pengunjung merasa puas terhadap kualitas informasi yang diberikan. 

Indikator responsiveness juga memperoleh kategori puas karena petugas 

museum dinilai sigap dan tanggap dalam membantu pengunjung. Sikap membantu 

orang lain merupakan salah satu bentuk akhlak yang dianjurkan dalam Islam. 

Sebagaimana firman Allah SWT dalam Q.S. Al-Ma’idah ayat 2: 

 وَتعََاوَنوُا عَلَى الْبِر ِ وَالتَّقْوَى

Artinya: 

“Dan tolong-menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa.” 

(Q.S. Al-Ma’idah: 2). 

Ayat tersebut menjelaskan pentingnya sikap saling membantu dalam 

kehidupan sosial. Kesigapan petugas Museum Brawijaya dalam membantu 

pengunjung yang membutuhkan informasi maupun arahan menunjukkan penerapan 

nilai kepedulian dan pelayanan yang baik sehingga pengunjung merasa nyaman 

selama berada di museum. Dalam dimensi responsiveness (daya tanggap) dapat 

dikaitkan dengan nilai tanggung jawab dalam Islam. Petugas yang sigap membantu 

pengunjung, cepat merespons pertanyaan, serta berusaha memberikan solusi 

terhadap kendala yang dihadapi pengunjung menunjukkan adanya kesadaran akan 

tanggung jawab pelayanan yang diemban. Sikap tersebut sejalan dengan prinsip 

pelayanan publik Islam yang menekankan bahwa setiap pekerjaan harus dilakukan 

secara profesional dan penuh kesungguhan. 

Pada indikator assurance, pengunjung merasa puas terhadap sikap sopan, 

ramah, dan profesional petugas museum. Dalam Islam, berbicara dengan baik dan 

bersikap sopan kepada orang lain merupakan bentuk akhlak mulia yang sangat 

dianjurkan. Sebagaimana firman Allah SWT dalam Q.S. Al-Isra’ ayat 53: 
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 وَقلُْ لِعِبَادِي يقَوُلوُا الَّتِي هِيَ أحَْسَنُ 

Artinya: 

“Dan katakanlah kepada hamba-hamba-Ku hendaklah mereka mengucapkan 

perkataan yang lebih baik.” (Q.S. Al-Isra’: 53). 

Ayat tersebut menunjukkan pentingnya menggunakan perkataan yang baik 

dalam berinteraksi dengan orang lain. Sikap ramah dan sopan petugas Museum 

Brawijaya mampu menciptakan rasa aman dan nyaman bagi pengunjung sehingga 

meningkatkan kepuasan terhadap pelayanan museum. 

Pada indikator empathy, pengunjung merasa puas karena petugas museum 

memberikan perhatian dan pelayanan tanpa membedakan latar belakang 

pengunjung. Dalam Islam, sikap peduli dan menghormati sesama manusia menjadi 

salah satu bentuk hubungan sosial yang baik. Rasulullah SAW bersabda: 

 لََ يؤُْمِنُ أحََدكُُمْ حَتَّى يُحِبَّ لِْخَِيهِ مَا يحُِبُّ لِنَفْسِهِ 

Artinya: 

“Tidak sempurna iman seseorang di antara kalian sampai ia mencintai saudaranya 

sebagaimana ia mencintai dirinya sendiri.” (H.R. Bukhari dan Muslim). 

Hadis tersebut menjelaskan bahwa setiap manusia dianjurkan untuk 

memiliki rasa peduli dan memperlakukan orang lain dengan baik. Sikap empati 

petugas Museum Brawijaya dalam membantu dan melayani pengunjung dengan 

ramah menunjukkan penerapan nilai-nilai sosial dalam Islam sehingga pengunjung 

merasa dihargai dan diperhatikan selama melakukan kunjungan. pada dimensi 

empathy (empati), perhatian yang diberikan petugas kepada pengunjung 

mencerminkan nilai kasih sayang dan kepedulian yang diajarkan dalam Islam. 

Petugas yang melayani dengan ramah, sabar, dan menghargai kebutuhan setiap 

pengunjung menunjukkan implementasi pelayanan yang berorientasi pada 

kemanusiaan. Hal ini penting karena kepuasan pengunjung tidak hanya dipengaruhi 

oleh fasilitas yang tersedia, tetapi juga oleh interaksi sosial yang terjalin selama 

proses kunjungan berlangsung. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

pengunjung Museum Brawijaya berada dalam kategori puas. Jika ditinjau dari 

perspektif Islam, kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan yang baik, 
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lingkungan yang bersih, sikap ramah, kepedulian petugas, serta penyampaian 

informasi sejarah yang benar merupakan bagian dari penerapan nilai-nilai akhlak 

dan pelayanan dalam Islam. Museum Brawijaya tidak hanya menjadi tempat wisata 

sejarah, tetapi juga menjadi sarana edukasi yang memberikan manfaat pengetahuan, 

pengalaman, dan pembelajaran bagi masyarakat sesuai dengan nilai-nilai kebaikan 

yang diajarkan dalam Islam. 

Dengan demikian, hasil penelitian yang menunjukkan bahwa pengunjung 

Museum Brawijaya berada pada kategori puas mengindikasikan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan telah mencerminkan nilai-nilai etika pelayanan publik 

dalam Islam, yaitu ihsan (memberikan pelayanan terbaik), amanah atau integritas 

(dapat dipercaya), adil (memberikan pelayanan tanpa diskriminasi), serta tanggung 

jawab dalam menjalankan tugas pelayanan kepada masyarakat. Penerapan nilai-

nilai tersebut tidak hanya meningkatkan kepuasan pengunjung, tetapi juga 

memperkuat citra positif Museum Brawijaya sebagai lembaga edukasi dan wisata 

sejarah yang memberikan pelayanan berkualitas serta selaras dengan prinsip-

prinsip Islam.
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung di 

Museum Brawijaya Kota Malang. Berdasarkan hasil penelitian nilai akhir 

grandmean yaitu 4,05 di kategorikan puas. Kategori kepuasan merujuk pada 

rentang skala penilaian/interval dalem tabel penilaian, di mana nilai antara 3,41 

hingga 4,20 termasuk dalam kategori puas. Hasil dari setiap dimensi yakni terdapat 

tangibles memperoleh nilai 4,23, reliability dengan nilai 4,11, responsiveness 

sebesar 3,84, lalu assurance dengan nilai 4,09 lalu yang terakhir emphaty sebesar 

3.98. Dari hasil penelitian menunjukan lima dimensi tersebut, dimensi Tangibles 

memperoleh nilai grand mean tertinggi sebesar 4,23 yang masuk dalam kategori 

sangat puas. Hal ini menunjukkan bahwa pengunjung merasa sangat puas terhadap 

kondisi fisik Museum Brawijaya, seperti kebersihan ruangan, area parkir, fasilitas 

penunjang, serta penampilan petugas museum. 

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran yang dapat 

diberikan untuk meningkatkan kepuasan pengunjung Museum Brawijaya sebagai 

berikut: 

1. Pihak Museum Brawijaya kedepannya bisa lebih meningkatkan aspek 

Responsiveness atau daya tanggap petugas, meskipun dalam kategori puas 

indikator ini memperoleh nilai rendah dari yang paling tinggi lainnya. 

Peningkatan dapat dilakukan dengan menambah kesiapan petugas dalam 

membantu pengunjung. 

2. Bagi penelitian selanjutnya juga dapat mengimplementasikan metode 

kualitatif atau metode campuran guna menghasilkan temuan yang lebih 

mendalam.  
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