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INTISARI

Penelitian ini dilakukan di Museum Ullen Sentalu DIY. Kepuasan
pengunjung ditentukan oleh kualitas pelayanan yang baik, maka pengelola
museum harus mengetahui hal-hal apa saja yang dianggap penting oleh
pengunjung dan berusaha untuk menghasilkan kinerja sebaik mungkin, sehingga
dapat memuaskan pengunjung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui opini
pengunjung terhadap kualitas pelayanan Museum Ullen Sentalu, dan untuk
mengetahui indikator-indikator pelayanan apa saja yang harus ditingkatkan dan
pertahankan oleh Museum Ullen Sentalu untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Metoda analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah Importance
Performance Analysis (IPA). Pencuplikan data pada penelitian ini menggunakan
metode purposive dan snowball sampling dengan melibatkan 200 orang
pengunjung sebagai responden.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 31 indikator kualitas pelayanan, 7
indikator berada di kuadran I, 12 indikator di kuadran II, 8 indikator di kuadran III
dan 4 indikator berada di kuadran IV. Indikator yang masuk dalam kuadran I perlu
perhatian khusus oleh pihak museum untuk ditingkatkan, sedangkan pada
indikator yang berada pada kuadran II merupakan indikator-indikator yang harus
dipertahankan. Indikator yang berada di kuadran III bukan merupakan prioritas
pengelola museum untuk ditanggulangi, sedangkan indikator yang berada di
kuadran IV merupakan indikator yang dinilai kurang penting.

Kata kunci: Museum, Kualitas Pelayanan, Importance Performance Analysis
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ABSTRACT

This reseach was done in Ullen Sentalu Museum Yogjakarta. The visitor's
satisfaction is decided by the quality of the good services, and because of that, the
museum's management must know any aspects that considered important for the
satisfaction of visitor, and must try as hard as they can to deliver the best
performance which is can satisfy the visitors. This research is a purpose of
knowing the visitor's opinion in the quality of services that provided by Museum
Ullen Sentalu's management. And also knowing about services indicators that
must be enhanced or upgraded and which must be maintained by the museum. All
of the indicators is influental to enhance the quality of services. The analysis
method that was used by this research is Importance Performance Analysis (IPA).
In this research also used purposive and snowball sampling which is involve 200
visitors as respondent.

Result of the research shows that from 31 indicators of service quality, 7
indicators located in quadrant I, 12 indicators in quadrant II, 8 indicators in
quadrant III, and 4 indicators in quadrant IV. The indicators that included in
quadrant I is need spesial attention from the management and must be enhanced.
Indicators in quadrant II are indicators is need to be maintained. Indicators that in
quadrant III is not the priority to be reviewed by the management and indicators in
quadrant IV is considered not important things.

Keywords: Importance Performance Analysis, Museum, Service Quality
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Museum Ullen Sentalu adalah museum budaya yang berada di daerah

Kaliurang Kabupaten Sleman, Yogyakarta. Museum ini menyajikan koleksi-

koleksi yang menceritakan kehidupan para bangsawan Dinasti Mataram

(Kasunanan Surakarta, Kesultanan Yogyakarta, Praja Mangkunegaran, dan

Kadipaten Pakualaman). Museum Ullen Sentalu mulai dirintis pada tahun 1994

dan diresmikan pada tanggal 1 Maret 1997. Peresmian dilakukan oleh KGPAA

Paku Alam VIII, Gubernur DIY pada waktu itu (Dewi, 2014).

Jika dilihat dari segi letak lokasinya Museum Ullen Sentalu merupakan

salah satu museum yang terletak jauh dari pusat Kota Yogyakarta, namun jika

dilihat dari daftar pengunjung, Museum Ullen Sentalu memiliki tingkat

pengunjung yang cukup tinggi. Hal tersebut didukung oleh data survei yang

dilakukan oleh situs perjalanan TripAdvisor mengenai 10 museum terbaik di

Indonesia pada 3 tahun terakhir (2013 – 2015), Museum Ullen Sentalu konsisten

berada di posisi 5 teratas. Bahkan pada tahun 2013 Museum Ullen Sentalu

menempati peringkat utama sebagai museum terbaik di Indonesia, sedangkan

pada tahun 2014 museum tersebut berada di peringkat kelima, dan pada tahun

2015 berada di peringkat ketiga.
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Terlepas dari kesuksesan Museum Ullen Sentalu menjadi salah museum

terbaik di Indonesia, terdapat permasalahan yang umum dialami oleh museum-

museum lain di Indonesia, yaitu masih rendahnya minat wisatawan Indonesia

dalam mengunjungi museum. Tingkat kunjungan ke sejumlah museum di

Indonesia sejauh ini masih tergolong rendah, terutama dibandingkan dengan

jumlah kunjungan wisata budaya dan sejarah di museum-museum luar negeri

(Sudarmojo, 2013). Oleh sebab itu pengelola museum sudah seharusnya mengatur

program dan strategi untuk terus meningkatkan minat masyarakat, khususnya

wisatawan dalam mengunjungi museum, salah satunya adalah dengan cara

meningkatkan kualitas pelayanan

Tingkat kepuasan pengunjung terhadap pelayanan dapat menjadi salah satu

tolok ukur keberhasilan Museum Ullen Sentalu dalam kegiatan pengelolaan.

Semakin baik pengelolaannya, maka akan semakin baik pula tingkat kepuasan

konsumen, yang akan berimplikasi pada jumlah kunjungan wisatawan, di mana

hal tersebut dapat diketahui dari pelayanan yang didapatkan ketika berkunjung ke

museum.

Importance – Performance Analysis (IPA) adalah sebuah teknik analisis

deskriptif yang diperkenalkan oleh John A. Martilla dan John C. James tahun

1977 untuk mengukur kualitas pelayanan dan persepsi konsumen. Penelitian

dengan menggunakan metode IPA merupakan sebuah metode yang tidak asing

dalam penelitian manajemen pelayanan. Penggunaan metode ini bertujuan untuk

mengetahui dan menganalisis sejauh mana pelayanan yang dilakukan oleh pihak

pengelola dalam proses menjalankan organisasinya, dan untuk mengetahui sejauh
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mana ekspektasi konsumen atau pengunjung yang berkunjung ke museum sebagai

sebuah organisasi. Mengacu kepada kesuksesan Museum Ullen Sentalu sebagai

salah satu museum terbaik di Indonesia, maka metode IPA dapat digunakan

sebagai alat analisis yang akan mengidentifikasi kualitas pelayanan di museum

tersebut.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat

dirumuskan pertanyaan pada penelitian ini sebagai berikut:

1) Bagaimana harapan pengunjung terhadap kinerja pelayanan di Museum

Ullen Sentalu?

2) Pelayanan apa sajakah yang harus ditingkatkan dan dipertahankan oleh

Museum Ullen Sentalu untuk meningkatkan kualitas pelayanan?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka penulis merumuskan tujuan penelitian

sebagai berikut:

1) Mengidentifikasi harapan pengunjung terhadap kinerja pelayanan Museum

Ullen Sentalu.

2) Mengidentifikasi atribut-atribut pelayanan yang harus ditingkatkan dan

dipertahankan oleh Museum Ullen Sentalu dengan menggunakan metode

Importance – Performance Analysis.
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1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan

sebelumnya, maka penulis merumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:

1) Manfaat bagi pengelola Museum Ullen Sentalu, sebagai bahan evaluasi

terhadap kinerja pelayanan Museum Ullen Sentalu dalam mengetahui

kekurangan serta kelebihan Museum Ullen Sentalu, dan sebagai bahan

pertimbangan dalam pengambilan keputusan peningkatan kualitas

Museum Ullen Sentalu agar bisa mengupayakan tindakan perbaikan yang

tepat untuk pengembangan museum.

2) Manfaat manajerial, penelitian ini diharapkan dapat menumbuhkan

kesadaran akan pentingnya sektor pelayanan dalam pengelolaan museum

sebagai salah satu destinasi wisata seni dan budaya. Selain itu penelitian

ini juga diharapkan dapat menjadi salah satu acuan, referensi maupun

bahan evaluasi bagi pengelola-pengelola museum lain di Indonesia,

khususnya museum di daerah dalam upaya peningkatan jumlah

pengunjung.

3) Manfaat bagi Akademis, memberikan pengetahuan mengenai tingkat

kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan Museum Ullen Sentalu

serta atribut-atribut pelayanan yang harus ditingkatkan dan dipertahankan

pengelola museum untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan

menggunakan metode Importance – Performance Analysis.
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