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Abstract 

 

 This study aims to determine the quality of service obtained at the Sang 

Nila Utama tourist attraction and to know government efforts in improving the 

quality of service at the Sang Nila Utama Museum tourist attraction. This study 

uses a quantitative method with a descriptive approach to describe and explain 

the situation that occurs by collecting data and information in the field. The key 

informants in this study were 1 person from the Head of the Sang Nila Utama 

Museum. In this study, data collection techniques used were questionnaire, 

interview, observation and documentation. Based on the results of the study, it 

can be concluded that the Quality of Service in the Main Nila Museum Tourism 

Object in Pekanbaru City is already good in almost all things, they are Reliability 

(Reliability), Ressponsivenes (Ressponsivenes), Assurance (Assurance) and than 

Empathy (Empathy) that refer to the grand theory used on this melakukan about 

Service Quality at Sang Nila Utama Museum in Pekanbaru City, but there are 

also some things that are still not good in the quality of service. 

 

Keywords: Service Quality, perception, visitors 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kota Pekanbaru memiliki posisi 

yang strategis, yaitu berada pada 

jalur Lintas Timur Sumatera, 

terhubung dengan beberapa Kota 

seperti Medan, Padang, dan Jambi. 

Dan wilayah administrative, diapit 

oleh Kabupaten Siak Pada bagian 

Utara dan Timur, sementara bagian 

Barat dan Selatan oleh Kabupaten 

Kampar. 

Kota Pekanbaru memiliki 

beberapa bangunan dengan ciri khas 

arsitektur Melayu diantaranya 

bangunan Balai Adat Melayu Riau 

yang terletak di jalan Diponegoro. 

Kemudian di jalan Sudirman terdapat 

Gedung Taman Budaya Riau, 

sementara bersebelahan dengan 

gedung ini terdapat Museum Sang 

Nila Utama. Selanjutnya Anjung 

Seni Idrus Tintin salah satu ikon 

budaya di Kota Pekanbaru, 

merupakan bangunan dengan 

arsitektur tradisional, menggunakan 

nama seorang seniman Riau, Idrus 
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Tintin, dibangun pada kawasan yang 

dahulunya menjadi tempat 

penyelengaraan MTQ ke-17. 

xTabel 1.1x 

DaftarxObjekxWisataxBudayaxdi 

xKota Pekanbarux 

lNol 
xObjekx 

xWisatax 
xLokasix 

i1.i 

Museumx 

SangxNila 

Utamax 

Jl.lSudirman 

i2.i 

Kampung 

Bandar 

Senapelan 

Jl. 

Perdaganganl 

i3.i Pasar Bawah 
Jl.lAhmad 

Yanil 

i4.i 
Komplek 

Bandar Serai 
Jl.lSudirman 

Sumber:xDinasmKebudayaan dan 

PariwisatamKotamPekanbarum2019 

Dari tabel diatas terdapat 

destinasi 

tujuanmwisatambudayamyangjada di 

KotajPekanbarunsalah satunya 

adalah MuseummSang NilamUtama 

yang terletak di pusat Kota 

Pekanbaru di Jalan 

JendralxSudirman. Museum ini 

menjadi tempatxfavorite wisatawan 

yang berkunjungxke Pekanbaru yang 

ingin mengetahuixsejarah Riau. 

Dengan keadaan kota.Pekanbaru 

yang semakin pesat,lkebudayaan 

khas melayu yang menjadimlambang 

dari Propinsi Riaunsendiri dinilai 

semakin tidak terlihat, olehnsebab itu 

dengan adanya bangunannyang 

bercirikan arsitektur melayunmaka 

kebudayaan melayu di Riaumakan 

tetap terjaga keberadaannya. Selain 

dengan adanya arsitektur dengan 

cirinkhas melayu, keberadaan 

museummjuga sangat penting 

untukmpelestarian budaya melayu. 

Yang manammuseum dapat 

memberikan kita pengetahuan 

tentang khas melayumtersebut.   

Dinas Kebudayaan Provinsi Riau 

pada awal maret tahun 2016 

telahmenyampaikan untuk 

meningkatkan pengembangan 

museum seperti menargetkan 35.000 

pengunjung dalam setahun, upaya 

yang dilakukan pihaknya untuk 

menggaet kunjungan ke Museum 

dengan sejumlah aktivitas yang 

digiatkan seperti lomba seni pameran 

tradisional, museum masuk sekolah 

sebagai sarana edukasi bagi pelajar, 

seminar budaya dan pergelaran seni 

lainnya. Berikut jumlah pengunjung 

yang terdapat dipendataan 

pengunjung museum sang nila utama 

tiga tahun terakhir: 

xTabel 1.2x 

xDaftar Jumlah Kunjungan dix 

ObjeknWisata MuseumnSang Nila 

xUtama di Kota Pekanbarux 

xProvinsi Riaux 

.No. xTahunx 
xJumlahx 

xKunjunganx 

l1.l x2015x x30.673x 

l2.l x2016x x29.909x 

l3.l x2017x x32.471x 

l4.l x2018x x30.001x 

l5.l x2019x x31.376x 

 Jumlahl 

Pengunjung. 
x154.430x 

Sumber:xDatamMuseummSang Nila 

UtamamProvinsimRiau 2019. 

Dari data diatas, pada tahun 2015 

jumlah pengunjung 34.818 orang 

pengunjung, pada tahun 2016 

mengalami penurunan menjadi 

36.199 orang, pada tahun 2017 

mengalami penurunan jumlah 

pengunjung yaitu berjumlah 35.003 

pengunjung. pada tahun 2018 

pengunjung meningkat menjadi 

37.822 pengunjung, serta pada tahun 
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2019 kembali mengalami penurunan 

pengunjung yaitu berjumlah 37.120 

pengunjung.  

Dan tidak sedikit juga 

pengunjung yang memberi ulasan 

digoogle tentang kualitas pelayanan 

yang belum sesuai dengan harapan 

pengunjung, berikut ini adalah 

beberapa contoh ulasan atau 

penilaian pengunjung objekmwisata 

Museum SanglNilanUtamandi 

Kota.Pekanbaru ProvinsinRiaum: 

 

xGambar 1.1x 

xUlasannPengunjungndinGooglex 

 

 
Berdasarkan gambar tersebut 

yang berisi ulasan pengunjung di 

google maka dapat diketahui bahwa 

kualitas pelayanan yangnadandi 

objek wisatamMuseummSangmNila 

Utama masihmperlu ditigkatkan lagi, 

ulasan tersebut yang membuat 

peneliti tertarik untuk mengetahui 

kebenaran tentang kualitas pelayanan 

di MuseummSangmNilalUtamaldi 

Kota Pekanbaru.m 

Berdasarkan uraian latarbelakang 

diatas penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul 

“Kualitas.Pelayanan.Objek Wisata 

MuseumlSanglNilanUtamaldi 

Kota PekanbarunProvinsinRiau”. 

 

1.2 RumusanxMasalah 

Berdasarkanmmlatar belakang 

masalahmnyangmtelah dikemukaan 
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sebelumnyammaka rumusanjmasalah 

dalammpenelitiannininadalah : 

1. Bagaimana  kualitas pelayanan 

yang didapat di objek wisata 

Museum Sang Nila Utama ? 

2. Bagaimana upaya pemerintah 

dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di objek wisata 

Museum Sang Nila Utama ? 

 

1.3 Batasan Masalah 

AdapunmBatasanmMasalah yang 

diangkat.dalam.penelitian.ini dibatasi 

dalammlingkupmnanalisis kualitas 

pelayananmnTangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy (Service, Quality and 

Satisfaction, Tjiptono dkk :2011) dan 

upaya pemerintah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan 

tersebut di objekmwisata Museum 

SangmNilamUtama. 

 

1.4 Tujuan Penelitiann 

Berdasarkan latar belakang dan 

rumusan masalah yang sudah 

dijelaskan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untukmmengetahui bagaimana 

kualitasmpelayanan yang 

didapat di objek 

wisatamMuseum Sang 

NilamUtama. 

2. Bagaimana upaya pemerintah 

dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan dimmobjek wisata 

MuseummSangmNilamUtama. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapunmmanfaatldari penelitian 

ini adalahmsebagainberikut : 

1. Bagimpenulis,ndapat menambah 

pengetahuanmmdan wawasan 

penulismmmtentang kualitas 

pelayananmmserta pengarhnya 

terhadaplpengunjung khususnya 

di objekmwisatanMuseum Sang 

NilanUtama. 

2. Bagi pemerintah daerah, dapat 

dijadikan sebagai bahan 

masukan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di objek 

wisata Museum Sang Nila 

Utama. 

3. Bagimmpeneliti berikutnya, 

diharapkan dapat dijadikan 

bahan informasi untuk topik 

yang sama pada masa yang akan 

datang. 

4. Bagi pihak management objek 

wista, dapat memperbaiki 

kelemahan atau kekurangan 

dalam hal kualitas pelayanan 

agar jumlah kunjungan 

meningkat setiap tahunnya. 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kualitas Pelayanan 

Menurut Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry (1985) yang dikutip oleh 

Fandy Tjiptono (2012:174) terdapat 

lima dimensi pokok untuk mengukur 

kualitas layanan yang dikenal dengan 

SERQUAL (service quality) yang 

terdiri dari: 

1. Buktimfisik (tangibles) yaitu 

kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan 

eksistensinyammkepada pihak 

eksternal.Penampilan dan 

kemampuan sarana dan 

prasarana fisikmperusahaan 

yang dapat diandalkanmmserta 

keadaan lingkungan sekitarnya 

merupakanmmsalah satu cara 

perusahaan jasa dalam 

menyajikanmkualitas layanan 

terhadap pelanggan. Diantaranya 

meliputi fasilitasmfisik (gedung, 

buku, rakmbuku, meja dan kursi, 

danmmsebagainya), teknologi 

(peralatanmmdan perlengkapan 
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yangmmdipergunakan), serta 

penampilannpegawai. 

2. Keandalanmn(reliability) adalah 

kemampuan perusahaan 

memberikanmnpelayanan sesuai 

denganmnapa yang dijanjikan 

secara akuratmndan terpercaya. 

Kinerjamnharus sesuai dengan 

harapan pelanggan yang 

tercerminndari ketepatan waktu, 

pelayananmnyang sama untuk 

semuamnpelanggan tanpa 

kesalahan,sikapmsimpatik dan 

akurasimyangmtinggi. 

3. Dayamtanggapn(responsiveness) 

adalah kemauan untuk 

membantu pelangganndan 

memberikan jasa 

denganncepatmdan tepat dengan 

penyampaianmninformasi yang 

jelas. Mengabaikan dan 

membiarkan pelanggan 

menunggumtanpamnalasan yang 

jelas menyebabkan persepsi 

yang negatif dalam kualitas 

pelayanan. 

4. Jaminanmm(assurance) adalah 

pengetahuan,mkesopan-santunan 

danmkemampuannpara pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan 

rasa percayamnpara pelanggan 

kepadamnperusahaan. Hal ini 

meliputinnbeberapa komponen, 

antara lain: 

a) Komunikasil(communication), 

yaitunsecaramnterus menerus 

memberikan informasi 

kepada pelanggan dalam 

bahasa dan penggunaan kata 

yang jelas sehingga para pe 

langgan dapat dengan mudah 

mengerti apa yang 

diinformasikan pegawai serta 

dengan cepat danxxxtanggap 

menyikapi keluhanxxdan 

komplain dari para pelanggan. 

b) Kredibilitasxxxxl(credibility), 

perlunya jaminanxxatas suatu 

kepercayaanxxyang diberikan 

kepada pelanggan, 

believabilityxxxatau sifat 

kejujuran, menanamkan 

kepercayaan, memberikan 

kredibilitasxxyang baik bagi 

perusahaan pada masa yang 

akan datang. 

c) Keamananb(security), adanya 

suatulkepercayaan yang 

tinggi darixxxxxpelanggan 

akan pelayanannbvjyang 

diterima. 

Tentunyabnppelayanan yang 

diberikan mampu 

memberikancbnsuatu jaminan 

kepercayaan. 

d) Kompetensimnn(competence) 

yaitumjklketerampilan yang 

dimilikimdan dibutuhkan 

agar dalamlmemberikan 

pelayanan 

kepadammpelanggan dapat 

dilaksanakan dengan optimal. 

e) Sopanmnsantun (courtesy), 

dalampelayanan adanya suatu 

nilai moralllyang dimiliki 

oleh perusahaan dalam 

memberikannnnnnnpelayanan 

kepadannpelanggan. Jaminan 

akanmkesopan-santunan yang 

ditawarkanlkepada pelanggan 

sesuaimdengan kondisi dan 

situasimyang ada. 

5. Empatimmmm(empathy) yaitu 

memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen 

dimana suatu perusahaan 

diharapkan memiliki suatu 

pengertian dan pengetahuan 

tentang pelanggan, memahami 

kebutuhan  pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu 

pengoperasian yang nyaman 

bagi pelanggan. 
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2.2 Pengertian Pariwisata 

MenurutmmA.JmmBurkat dalam 

Damanikm(2006),mparwisata adalah 

perpindahannorang 

untukmsementara danmdalam 

jangkamwaktu pendek ke tujuan-

tujuanmdiluar tempatndimana 

mereka biasamhidup dannbekerja 

dan jugammmkegiatan-kegiatan 

mereka selama tinggalldi suatu 

tempat tujuan.  

2.3 Persepsi 

CohenmFisher dalammmBungin 

(2006: 259)mmengatakan bahwa 

persepsimmndidefinisikan sebagai 

interprestasimnterhadap berbagai 

sensasimnsebagaimnrepresentasi dari 

objek-objekneksternal.mJadi persepsi 

adalahlpengetahuanltentang apa yang 

dapatmditangkapmnoleh indera kita. 

Sedangkan Rakhmat (1999: 51) 

mengatakanmnnpersepsi adalah 

pengalaman tentanglobyek, peristiwa 

ataumnhubungan-hubungan yang 

diperolehmndengan menyimpulkan 

informasimdan menafsirkan pesan. 

2.4 Pengunjungb 

WorldmmTourism Organization 

(WTO)mnnberpendapat bahwa 

pengunjungmn(visitor),myaitu setiap 

orang yang mengunjungi suatu 

negara yang bukanmmerupakan 

negaranya sendirimdenganmalasan 

apapun juga kecuali untuk 

mendapatkan pekerjaan yang 

dibayarmnoleh negara yang 

dikunjunginya.lDengan demikian ada 

dua kategorinpengunjung, yaitu : 

1. Wisatawanmn(tourist) yaitu 

pengunjungmnbyang tinggal 

sementaransekurang – 

kurangnya selaman24 jamndi 

negara yang 

dikunjunginyamnbdan tujuan 

perjalanannya dapat digolongkan 

kedalammnklasifikasi sebagai 

berikut : 

a. Pesiarmn(leisure), untuk 

keperluanmrekreasi, liburan, 

kesehatan, studi, keagamaan 

danmolahraga. 

b. Hubunganldagang (business), 

keluarga,mkonferensi, misi, 

dan lain sebagainya. 

2. Pelancongm(exursionist) yaitu 

pengunjungmnsementara yang 

tinggalmndi suatumnegara yang 

dikunjungindalam waktu kurang 

darim24 jam. 

 

2.5 ObjekmWisata 

Objeklwisata adalah suatu 

tempat yang menjadinkunjungan 

wisatawan karena 

mempunyailsumberdaya tarik, 

baikmnalamiah, maupun buatan 

manusia,mseperti keindahan alam 

atau pegunungan,mpantai flora dan 

fauna, kebunmnbinatang, bangunan 

kunomnbersejarah, monument-

monumen,mcandi-candi,mtari-tarian, 

atraksimdan kebudayaan khas 

lainnya (Adisasmita, 2010). 

 

2.5 KerangkanPikir 

Padamnpenelitian ini penulis 

menggambarkanlkerangka pemikiran 

sebagaivberikut: 

xGambar 2.1x 

lKerangka berfikir Kualitasl 

nPelayanann 

 
 

xBAB IIIx 

xMETODELOGI PENELITIANx 
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3.1 DesainnPenelitian 

Adapunmmetodemnyang penulis 

gunakanmndalam penelitian adalah 

metodemndeskriptif kuantitatif. 

MenurutmnSugiyono (2012:5) 

pengertiannmdari metodenpenelitian 

adalahmsebagaimberikut:mn“Metode 

penelitiannbdapat diartikan sebagai 

cara ilmiahmuntuk mendapatkan data 

yang validmndengan tujuan dapat 

ditemukan,mndikembangkan, dan 

dibuktikan,mnsuatu pengetahuan 

tertentumnsehinggampada gilirannya 

dapatmndigunakannuntuk 

memahami, memecahkanmndan 

mengantisispasi masalah”.  

3.2 LokasindannWaktunPenelitian  

Penelitiannini dilakukaldi objek 

wisatamMuseummSangmNila Utama 

yang berlokasi di Kota Pekanbaru 

Provinsi Riau. Dan penelitian ini 

dilaksanannpada bulanlMaret sampai 

Junim2020. 

3.3 PopulasindannSampel 

Populasimmerupakannkelompok 

besarmndan wilayahmnyang menjadi 

lingkupmnpenelitianm.(Sukmadinata: 

2013).  

Adapunmnpopulasi dalam 

penelitianmninimnadalah seluruh 

pengunjungmyangmdatanglke Objek 

WisatamMuseummSanglNila Utama 

padaltahun 2019myang berjumlah 

31.376 orang. 

Sampelmadalahmnbagian dari 

jumlahmndanmnkarakteristik yang 

dimilikimoleh populasiltersebut. Jika 

populasimnbesar danmnpeneliti tidak 

mungkinmnmempelajarinsemua 

yang ada padampopulasi,nmisalnya 

karena keterbatasanndana, tenaga 

dan waktu, maka penelitimdapat 

menggunakan sampel yang 

diambilldari populasi itu 

(Sugiyono,m2009:m116).mmnDalam 

penelitianmnini, tekniknpengambilan 

sampelmmenggunakannrumus slovin 

dalammSugiyonom(2006:81), yaitu 

sebagainberikut: 

𝑛 =
N

Ne2 + 1
 

Keterangan:  

n  : Besaran sample  

N  : Besaran populasi 

e  : Nilai kritis (batas ketilitian) 

yang diinginkan (persen 

kelonggaran ketidaktelitian   

karena kesalahan penarikan 

sampel), nilai kritis yang 

diambil dalam sampling ini 

sebesar 10%. 

 

3.4 JenisndannSumbernData 

a. DatanPrimer 

b. DatanSekunder  

 

3.5 TekniknPengumpulannData 

a. Kuisionern 

b. Observasin 

c. Wawancaran 

d. Dokumentasin 

 

3.6 TekniknAnalisisnData 

Adapunntekniklanalisa data 

yang penulismgunakanmdalam 

penelitian adalahldeskriptif 

kuantitatif.lMenurut 

Sugiyonom(2012:5)mpengertian dari 

metodemnpenelitian adalahmsebagai 

berikut:m“Metodempenelitian dapat 

diartikanmsebagai caranilmiah untuk 

mendapatkanndata yang valid 

dengan 

tujuannnndapatnnnnnnnnnditemukan, 

dikembangkan, danldibuktikan, suatu 

pengetahuanntertentu sehingga pada 

gilirannyamdapat digunakan untuk 

memahami,mnmemecahkan dan 

mengantisispasinmasalah”.  

 

3.7 OperasionalnVariabel 

lTabel 3.1i 
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Variabel 
Sub 

Variabel 
Indikator 

Kualitas 
Pelayanan 

Keandalan 
(reliability) 

 

1. Pelayanan 
yanng 
dibererikan 
akurat 

2. Informasi yang 
diberikan jelas  

3. Penanganan 
keluhan 
pengunjung 

Daya 
tanggap 

(responsive
ness) 

 

1. Pegawai cepat 
tanggap dalam 
memeberikan 
pelayanan 

2. Pegawai cepat 

tanggap dalam 
memberi 
informasi 

Jaminan 
(assurance) 

 

1. Pegawai 
berkomunikasi 
dengan bahas 
yang 

dimengerti 
2. Pegawai 

berbicara 
dengan jelas 

3. Pegawai jujur 
4. Pelayanan 

petugas 
keamanan 

5. Pegawai 
memiliki 
keterampilan  

6. Pegawai sopan 
dan santun 
dalam 
memberikan 
pelayanan 
dikondisi 

apapun 

Empati 
(empathy) 

 

1. Memperhatikan 
semua 
pengunjung 

2. Memahami 
keinginan 
pengunjung 

3. Waktu 
pengoperasian  

 

Bukti fisik 
(tangibles) 

 

1. Kondisi 

bangunan 
2. Kondisi 

Parkiran 
3. Kondisi Toilet 
4. Barang 

Peninggalan 
5. Lingkungan 

yang bersih 

6. Alat dan 
perlengkapan 
pegawai 

7. Kerapian 
pakaian 
pegawai 

8. Kerapian 
rambut/hijab 

pegawai 

Sumber:mmmServicemnnnMarketing 

ManagementmEdisi 3,mPeter Mudie 

andmAngelamPirrie (2006) 

 

lBAB IVl 

lHASIL DAN PEMBAHASANl 

4.1 SejarahmMuseummSang Nila 

Utamandi KotanPekanbaru 

SejaknberdirinyanProvinsi Riau, 

dibentuklahnPerwakilan Departemen 

Pendidikanldan 

KebudayaanlProvinsi 

Riaumyangmmmenanganimlmasalah 

PendidikanndanlKebudayaan 

dipusat. Masalahnkebudayaanlpada 

waktu itu 

belummnmendapatmperhatian yang 

sungguh-sungguhmmmmmltermasuk 

didalamnyalmasalahlpermuseuman.  

Setelahnsaranandan prasarana 

dianggapnmemadainmaka ditetapkan 

sebagainMuseumnNegeri Provinsi 

Riauldengannsurat keputusan 

menteri PendidikanldanlKebudayaan 

nomor : 001/01/1991ntanggal 

9nJanuari 1991. 

Saatnnitunnkepalannmuseum masih 

dirangkapnnnolehnnKepala Bidang 

Permuseumannnnnnnsejarah dan 

KepurbakalaannnKantor Wilayah 

(Kanwil) Departemen Pendidikan 

dan Kebudayaannn(Depdikbud) 

Provinsi Riaunnsebagainnnpelaksana 

harian. Melaluinnnnnkeputusan 
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menteri Pendidikan dannKebudayaan 

tanggal 25nnnnnnnMeinnnnnn1993 

no 

28267/A2.1.2/C/1993nnnnnnnnmaka 

dingkatlahnBapaknH. AnRahman 

DS sebagaimKepalamMuseum 

pimpinan yangmndefenitifmn(telah 

resmi ditetapkan). 

Pembangunanmgedung Museum 

utamaldimuali padaltahun 1984-1985, 

lalundiresmikannpada tanggal 9 Juni 

1994mnoleh DirekturmnnJendral 

KebudayaannDepartment Pendidikan 

dannKebudayaan yaitunProf. Dr. Edi 

Sedyawati.nDan padanperesmian itu 

Museumndiresmikanndengan nama 

MuseummSang NilamUtama, nama 

tersebutmdiambilmdari nama 

seorang Raja Bintanlyangberkuasa 

pada Abad ke XIIIndinPualunBintan. 

 

4.2 KualitasmnPelayanan Objek 

WisatanMuseummnSang Nila 

Utamandi KotanPekanbaru 

 

 

 

 

 

       4.2.1 

KarakteristiknResponden 

a. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.2 

lResponden berdasarkan jenisl 

lkelaminl 

Kategori 
Jumlah 

(Jiwa) 

Persentase 

(%) 

Laki-laki 41 41,0 

Perempuan 59 59,0 

Jumlah 100 100,0 

Sumber: Data Olahan Tahun 2020 

b. Berdasarkan Umur 

Tabel 4.3 

lResponden Berdasarkan Umurl 

Kelompok 

Umur 
Jumlah 

Persentase 

(%) 

10 – 20 

Tahun 
20 20,0 

21 – 30 

Tahun 
78 78,0 

31 – 40 

Tahun 
2 2,0 

Total 100 100,0 

Sumber: Data Olahan Tahun 2020 

c. Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 4.4 

Responden berdasarkan Pekerjaan 

Kategori 
Jumlah 

(Jiwa) 

Persentas

e (%) 

Pelajar/Ma

hasiswa 
77 77.0 

Pegawai 

Negeri 
0 0 

Pegawai 

Swasta 
11 11.0 

Wiraswast

a 
11 11.0 

Lainnya 1 1.0 

Total 100 100,0 

Sumber: Data Olahan Tahun 2020 

 

4.2.2 Keandalan (Reliability) 

 

 

 

  

 

4.2.3 Daya Tanggap 

(Responsivness) 

 

 

 

 

4.2.4 Jaminan (Assuance) 

 

 

 

 

 

 

4.2.5 Empati (Emphaty) 
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4.2.5 Bukti Fisik (Tangible) 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

5.1  Kesimpulan 

Dari hasil penelitian dan analisa 

data maka penyusun dapat 

memberikan kesimpulan sekaligus 

sebagai jawaban dari rumusan 

masalah, yaitu sebagai berikut: 

1. Hasil kuesioner menunjukkan 

bahwa Pelaksanaan konsep 

Kualitas Pelayanan di Museum 

Sang nila Utama di Kota 

Pekanbaru adalah baik, dimana 

konsep yang digunakan yaitu 

Keandalan (Reliability), Daya 

Tanggap (Responsiveness), 

Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy), dan Bukti Fisik 

(Tangibles). Penerapan kualitas 

pelayanan di Museum Sang Nila 

Utama di Kota Pekanbaru dinilai 

baik oleh pengunjung yang sudah 

pernah mengunjungi Museum 

Sang Nila Utama di Pekanbaru, 

mulai dari keakuuratan pelayanan 

yang diberikan, keakuratan 

informasi yang diberikan, 

penanganan keluhan pengunjung, 

cepat tanggap pegawai dalam 

memberikan pelayanan, cepat 

tanggap pegawai dalam 

memberikan informasi, bahasa 

pegawai dalam berkomunikasi, 

kejelasan pegawai dalam 

menyampaikan informasi, 

kejujuran pegawai, pelayanan 

petugas keamanan, keterampilan 

pegawai, sopan dan santun 

pegawai dalam memberikan 

pelayanan, sikap pegawai dalam 

memperhatikan pengunjung, 

memahami keinginan pengun jung, 

kndisi kebersihan lingkungan, 

kerapian pakian pegawai dan juga 

kerapian rambut/hijab pegawai 

sudah baik. Tapi untuk waktu 

operasional dan juga kondisi fisik 

seperti kondisi bangunan, kondisi 

parkiran, kondisi toilet serta alat 

dan perlengkapan pegawai masih 

kurang baik dan perlu 

ditingkatkan. 

2. Upaya yang dilakukan oleh Dinas 

Kebudayaan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pada Objek 

Wisata Museum Sang Nila Utama 

di Kota Pekanbaru adalah: 

a. Mengadakan workshop kepada 

pegawai guna meningkatkan 

mutu SDM 

b. Mengusulkan fasilitas-fasilitas 

yang lebih baik kepada 

pemerintah. 

c. Rapat rutin mingguan yang 

bertujuan untuk 

mempersiapkan apa saja hal 

yang harus dilakukan demi 

menjaga pelayanan prima di 

Museum Sang Nila Utama di 

Kota Peanbaru. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan 

analisa data di lapangan yang 

berjudul “Kualitas Pelayanan Objek 

Wisata Museum Sang Nila Utama di 

Kota Pekanbaru”, maka peneliti 

mencoba memberikan beberapa 

saran sebagai berikut: 

Melihat Kualitas Pelayanan 

Museum Sang Nila Utama di Kota 

Pekanbaru agar dapat lebih 

memaksimalkan kualitas pelayannya. 

Dan untuk kondisi fisik seperti 

bangunan, parkiran, toilet dan alat 

kelengkapan pegawai agar di 
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perbaiki oleh pemeritah. Hasil 

analisa data dan wawancara dengan 

Kepala UPT Museum Sang Nila 

Utama di Kota Pekanbaru semoga 

memberikan kebaikan untuk yang 

akan mendatang. Hal yang 

mendukung juga untuk kebaikan para 

pengunjung supaya dapat diberikan 

pelayanan yang prima demi 

kemajuan Museum Sang Nila Utama 

di Kota Pekanbaru. 
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