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ABSTRAK 

Saat melakukan perjalanan wisata, tidak sedikit wisatawan yang mencari bukti 

bukti dari sejarah dan budaya setempat. Wisatawan ini dinamakan wisatawan 

budaya (cultural tourist), tujuan utama para wisatawan budaya adalah mengunjungi 

tempat tempat yang bersejarah termasuk museum. Kesuksesan museum sangat 

terkait dengan pengalaman kualitas pelayanan yang diberikan oleh museum. 

Museum Pendidikan Surabaya termasuk museum yang baru dibangun saat 

penelitian ini dibuat, tetapi telah memiliki beberapa ulasan yang kurang baik dalam 

hal kualitas pelayanan yang ditulis oleh para reviewer di Google Maps Review dan 

adanya pengalaman dari penulis langsung. Oleh karena itu, penelitian ini akan 

berfokus kepada kualitas pelayanan yang ada di Museum Pendidikan Surabaya. 

Pengukuran kualitas pelayanan museum pada penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif deskriptif dengan metode turunan dari SERVQUAL (Service 

Quality) yaitu HISTOQUAL (History Quality) yang dicetuskan oleh Frochot dan 

Hughes tahun 2000 yang terdapat lima dimensi yaitu tangible (bukti fisik), empathy 

(empati), responsiveness (daya tanggap), communication (komunikasi), dan 

consumable (barang habis pakai). Dari penyebaran kuesioner yang dilakukan 

kepada 100 responden, didapatkan hasil penelitian yaitu kualitas pelayanan di 

Museum Pendidikan Surabaya mendapatkan nilai rata rata 3,84 yang 

mengindikasikan berkualitas, dimensi yang mempengaruhi nilai tersebut adalah 

tangible (bukti fisik) dengan perolehan nilai 4,17 yang masuk kedalam kategori 

berkualitas, dan dimensi yang memiliki nilai terendah yaitu consumable (barang 

habis pakai) dengan nilai 3,01 yang termasuk skala cukup berkualitas. Penelitian 

ini merekomendasikan dilakukannya evaluasi terhadap dimensi consumable 

dengan cara melakukan test market untuk memilih barang habis pakai yang akan di 

jual untuk pengunjung seperti makanan, minuman, dan merchandise museum 

seperti baju, topi, ataupun makanan khas Surabaya. Lalu salah satu rekomendasi 

lainnya adalah menambahkan koleksi pada museum di bagian era kolonial yang 

terkesan sedikit oleh pengunjung. Rekomendasi ini bertujuan agar kualitas 

pelayanan yang diberikan museum dapat membuat pengunjung mendapatkan 

pelayanan yang maksimal. 
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ABSTRACT 

 

When traveling, many tourists look for evidence of local history and culture. These 

tourists are called cultural tourists, the main purpose of cultural tourists is to visit 

historical places including museums. The success of the museum is closely related 

to the experience of the quality of service provided by the museum. The Surabaya 

Education Museum is a newly built museum at the time of this research but has had 

some unfavorable reviews on Google Maps Review and through some personal 

experience. Therefore, this study will focus on the quality of services at the 

Surabaya Education Museum. Measurement of museum service quality in this study 

uses a descriptive quantitative approach with a derivative method of SERVQUAL 

(Service Quality) namely HISTOQUAL (History Quality) which was coined by 

Frochot and Hughes in 2000 and has five dimensions, namely tangible, empathy, 

responsiveness, communication, and consumables. From the distribution of 

questionnaires to 100 respondents, the research results obtained that the quality of 

service at the Surabaya Education Museum got an average value of 3.84 which 

indicates quality, the dimension that affects the value is tangible with a value of 

4.17 which is included in quality category, and the dimension that has the lowest 

value is consumables with a value of 3.01 which is included in the scale of sufficient 

quality. This study recommends evaluating the consumable dimension that will be 

sold to visitors such as food, drinks, and merchandise. One of the other 

recommendations is to add more collection in the colonial area because the visitors 

felt it is to limited the c. This recommendation is intended so that the quality of 

service provided by the museum can make visitors get maximum service. 
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