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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

WISATAWAN DI MUSEUM MPU TANTULAR SIDOARJO 

Kualitasi layanani yangi optimali merupakani faktori pentingi dalami menciptakan 

kepuasani bagii wisatawani dii Museumi Mpui Tantulari Sidoarjo. Tingkat 

ketidakpuasani pengunjungi dapati menjadii salahi satui penyebabi berkurangnya 

minati kunjungani sehinggai museumi tampaki kurangi ramai. Olehi karenai itu, 

penelitiani inii bertujuani untuki menganalisisi pengaruhi dimensii buktii fisik 

(tangibles), empatii (empathy), reliabilitas (reliability), dayai tanggap 

(responsiveness), jaminani (assurance), sertai kualitasi layanani terhadapi kepuasan 

wisatawani dii Museumi Mpui Tantulari Sidoarjo.  

Metodei yangi digunakani dalami penelitiani inii adalahi pendekatani kuantitatif 

dengani jenisi penelitiani deskriptif. Populasii penelitiani mencakupi seluruh 

wisatawani yangi berkunjungi kei Museumi Mpui Tantulari Sidoarjoi selamai periode 

Januarii hinggai Desemberi 2024i dengani jumlahi 32.193i orang. Darii populasi 

tersebut,i ditentukani sampeli sebanyaki 100i responden. Tekniki pengambilan 

sampeli menggunakani metodei non-probabilityi sampling dengani pendekatan 

accidental sampling. Instrumeni penelitiani berupai kuesioneri yangi disusun 

menggunakani skalai likert, sedangkani pengumpulani datai dilakukani melalui 

metodei survei. Pengujiani validitasi dilakukani dengani menggunakani nilaii rhitung, 

sementarai ujii reliabilitasi menggunakani statistiki Cronbach’s Alpha. Analisisi data 

dalami penelitiani inii meliputii analisisi deskriptif, ujii normalitas, ujii linearitas, uji 

heteroskedastisitas, analisisi regresii lineari sederhana, uji ti (parsial), sertai koefisien 

determinasii yangi diolahi dengani bantuani perangkati lunaki SPSSi versii 22. 

Hasil pengujiani hipotesisi melaluii ujii ti (parsial)i menunjukkani bahwai dimensi 

buktii fisiki (tangibles), empatii (empathy), reliabilitasi (reliability), dayai tanggap 

(responsiveness), jaminani (assurance), sertai kualitasi layanani memilikii pengaruh 

positifi dani signifikani terhadapi kepuasani wisatawani dii Museumi Mpui Tantular 

Sidoarjo. Selaini itu, hasili pengujiani koefisieni determinasii (R²)i sebesari 0,629 

mengindikasikani bahwai variabeli independeni berupai kualitasi layanani mampu 

menjelaskani variasii padai variabeli dependen,i yaitui kepuasani wisatawan,i sebesar 

62,9%. 

Hasili penelitiani inii menunjukkani capaiani yangi positifi bagii Museumi Mpu 

Tantulari Sidoarjo. Meskipuni demikian,i pihaki pengelolai diharapkani tetap 

berupayai meningkatkani sertai mempertahankani kualitasi layanani yangi diberikan, 

sehinggai tingkati kepuasani wisatawani yangi berkunjungi dapati terusi terjagai dan 

meningkat. 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON TOURIST SATISFACTION AT 

THE MPU TANTULAR MUSEUM IN SIDOARJO 

High-qualityi servicei playsi ai vitali rolei ini ensuringi touristi satisfactioni ati the 

Mpui Tantulari Museumi ini Sidoarjo. Touristi dissatisfactioni mayi contributei toi the 

perceptioni ofi ai museumi beingi lessi attractivei ori lackingi ini engagement. 

Therefore, thisi studyi aimsi toi examinei thei influencei ofi tangibles, empathy, 

reliability, responsiveness, assurance, andi overalli servicei qualityi oni tourist 

satisfactioni ati thei Mpui Tantulari Museumi ini Sidoarjo. 

Thei methodi appliedi ini thisi researchi wasi ai descriptivei quantitativei approach. 

Thei populationi consistedi ofi alli touristi toi thei Mpui Tantulari Museumi in 

Sidoarjoi duringi thei January–Decemberi 2024i period, totalingi 32,193i individuals. 

Fromi thisi population, ai samplei ofi 100i touristi wasi selected. Thei sampling 

techniquei employedi wasi non-probabilityi samplingi usingi ani accidentali sampling 

approach. Thei researchi instrumenti utilizedi wasi ai questionnairei designedi with 

ai likerti scale, whilei datai werei collectedi throughi ai surveyi method. Validity 

testingi wasi conductedi usingi thei calculatedi r-valuei test, andi reliabilityi testing 

employedi thei Cronbach’si Alphai statisticali method. Thei datai analysisi techniques 

includedi descriptivei analysis, normalityi testing, linearityi testing, 

heteroscedasticityi testing, simplei lineari regressioni analysis, partiali t-tests, and 

thei coefficienti ofi determination, alli processedi withi thei assistancei ofi SPSS 

versioni 22. 

Thei resultsi ofi thei partiali t-testi demonstratei thati tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness, assurance, andi servicei qualityi exerti ai positivei andi significant 

influencei oni touristi satisfactioni ati thei Mpui Tantulari Museumi ini Sidoarjo. 

Furthermore, thei coefficienti ofi determinationi (R²)i valuei ofi 0.629i indicatesi that 

thei independenti variable, servicei quality, isi ablei toi accounti fori 62.9%i ofi the 

variationi ini thei dependenti variable, namelyi touristi satisfaction. 

Thei findingsi ofi thisi studyi indicatei ai favorablei evaluationi ofi thei Mpui Tantular 

Museumi ini Sidoarjo. Nevertheless, thei museumi managementi isi encouragedi to 

continuouslyi enhancei andi maintaini thei qualityi ofi thei servicesi providedi in 

orderi toi furtheri improvei touristi satisfaction. 
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