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ABSTRAK

Agung Nanda/212017355/2021/Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang. Jenis
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah asosiatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah wisatawan yang pernah mengunjungi Museum Balaputera
Dewa Palembang, sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan teknik
pengambilan sampel purposive sampling. Metode analisis yang digunakan
kualitatif yang kemudian dikuantitatifkan. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisi regresi linier berganda, uji F, uji t dan koefisien
determinasi. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan ada pengaruh
positif variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati
terhadap kepuasan wusatawan Museum Balaputera Dewa Palembang. Hasil uji
hipotesis F menunjukkan ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang. Hasil uji hipotesis t
menunjukkan bahwa ada pengaruh Kehandalan, Daya Tanggap, dan Jaminan
terhadap kepuasan wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang. sedangkan
variabel Bukti Fisik dan Empati menunjukkan tidak ada pengaruh terhadap
kepuasan wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang. Hasil koefisien
determinasi kualitas pelayanan hanya mampu berkontribusi terhadap perubahan
yang terjadi pada kepuasan wisatawan dengan besar sumbangan yang dihasilkan
sebesar 49,8%.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati) dan Kepuasan Konsumen
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Abstract

Agung Nanda/212017355/2021/The Effect of Service Quality on Tourists
Satisfaction in Balaputera Dewa Museum of Palembang

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on tourists
satisfaction in Balaputera Dewa Museum of Palembang. The type of this research
used in this study was associative. The population in this study were tourists who
had visited Balaputera Dewa Museum of Palembang. The samples were 100
respondents selected using purposive sampling technique. The analytical method
used was qualitative which was then quantified. The data analysis technique used
in this research were multiple linear regression analysis, I test, t test and the
coefficient of determination. The results of multiple linear regression analysis
showed that there was a positive effect of the variables of physical evidence,
reliability, responsiveness, assurance and empathy on the tourists satisfaction in
Balaputera Dewa Museum of Palembang. The results of the F hypothesis test
indicated that there was a significant effect of service quality on tourist
satisfaction in Balaputera Dewa Museum of Palembang. The results of the t-test
indicated that there was an effect of variables of reliability, responsiveness, and
guarantee on tourist satisfaction in Balaputera Dewa Museum of Palembang,
while the variables of physical evidence and empathy showed no effect on tourist
satisfaction in Balaputera Dewa Museum Palembang. The results of the
coefficient of determination of service quality had a contribution on tourist
satisfaction by 49.8%.

Keywords: Service Quality (Physical Evidence, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy), Consumer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu sumber pendapatan yang penting
bagi suatu negara. Dengan pariwisata, maka suatu daerah khususnya
pemerintah daerah tempat objek itu berada akan mendapatkan
pemasukan dari pendapatan setiap Wisata, karena aktifitas berwisata
bagi seorang individu dapat meningkatkan daya kreatif, menghilangkan
kejenuhan kerja, relaksasi, berbelanja, bisnis, mengetahui peninggalan
sejarah dan budaya suatu etnik tertentu, kesehatan dan pariwisata
spiritual. Pariwisata merupakan sektor yang sangat penting karena
bersifat baik fisik, sosial budaya, ekonomi. Pariwisata juga menawarkan
wisata yang beragam, mulai dari wisata bahari/tirta, wisata sejarah,
wisata arkeologi, wisata budaya dan wisata agama serta wisata-wisata

lain sebagainya.

Sumatera Selatan memiliki sejarah panjang keberadaannya.
Provinsi yang sejak berabad lampau dikenal dengan nama Bumi
Sriwijaya ini merupakan lokasi berdirinya kerajaan maritim termasyur
di nusantara bernama Kerajaan Sriwijaya. Memasuki abad ke-15,
berdirilah Kesultanan Palembang yang berkuasa hingga kedatangan
kolonialisme Belanda ke bumi Sriwijaya. Jauh sebelum itu, menurut

Van der Hoop, peneliti asal Belanda, Sumatera Selatan merupakan



salah satu wilayah di nusantara yang banyak ditemukan pemukiman

dari zaman megalith.

Sebagai salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki sejarah
panjang, Sumatera Selatan tentu memiliki berbagai benda peninggalan
bersejarah. Untuk menjaga dan melestarikannya, Dinas Kebudayaan
dan Pariwisata Provinsi Sumatera Selatan kemudian membangun
Museum Balaputera Dewa di Jalan Srijaya | No 28, Palembang.
Museum yang memiliki luas lahan sekitar 23.565 m2 ini menyimpan 10

jenis koleksi, dengan jumlah koleksi mencapai 3.882 item.

Secara umum, Museum Balaputera Dewa menyimpan berbagai
koleksi dari zaman pra-sejarah, zaman Kerajaan Sriwijaya, zaman
Kesultanan Palembang, hingga ke zaman kolonialisme Belanda.
Berbagai koleksi tersebut dipamerkan di dalam tiga ruang pamer utama.
Sebelum memasuki tiga ruang pamer utama, pengunjung akan
menyaksikan berbagai koleksi arca di selasar museum. Berbagai replika
arca tersebut berasal dari zaman megalith di Sumatera Selatan.
Kebudayaan Megalith atau kebudayaan batu besar di Sumatera Selatan
berada di wilayah dataran tinggi Pagaralam. Posisinya berada dalam
rangkaian Pegunungan Bukit Barisan di sisi sebelah barat Sumatera
Selatan. Di wilayah ini ditemukan 22 lokasi pemukiman budaya
megalith. Dari pemukiman tersebut ditemukan benda-benda pra-sejarah

berupa arca yang kemudian menjadi koleksi Museum Balaputera Dewa.



Berbagai arca yang saat ini menjadi koleksi museum antara lain arca
megalith ibu menggendong anak, arca orang menunggang kerbau,
hingga arca manusia dililit ular. Setelah melewati selasar, pengunjung
akan memasuki ruang pamer museum. Pada ruangan ini pengunjung
akan mendapatkan informasi tentang awal mula sejarah berdirinya
Kerajaan Sriwijaya di nusantara. Di ruangan ini juga ditemukan koleksi
benda peninggalan dari zaman pra-kerajaan Sriwijaya berupa kerajinan
tembikar, manik-manik, dan pengecoran logam. Pada bagian lain
ditemukan berbagai replika prasasti yang menjelaskan awal mula
berdirinya Kerajaan Sriwijaya. Prasasti-prasasti tersebut antara lain,
prasasti Kedukan Bukit, Relaga Batu, Kota Kapur, Talang Tuo, Boom
Baru, Kambang Unglen |, Kambang Unglen II, dan Prasasti
Siddhayatra. Selain prasasti, pada ruangan ini pengunjung juga akan
menemukan koleksi lain dari zaman Kerajaan Sriwijaya berupa arca
Buddha, arca Hindu, dan Fragmen. Masuk lebih ke dalam, pengunjung
akan di bawa menelusuri zaman Kesultanan Palembang. Benda-benda
peninggalan zaman ini berupa alat tenun songket. Salah satu koleksi
kain songket yang menjadi kebanggaan Museum Balaputera Dewa
adalah kain songket dengan motif Naga Besaung yang memiliki
panjang 6 meter dengan lebar sekitar 25 cm. Selain itu, pengunjung
juga akan menemukan koleksi lain berupa berbagai kerajinan seni ukir
Palembang. Berbagai seni ukir tersebut telah teraplikasi dalam rek

pengantin, dipan, kursi, hingga hiasan pada pintu rumah. Koleksi seni



ukir dari zaman Kesultanan Palembang yang menjadi kebanggaan
Museum Balaputera Dewa adalah rumah limas dan rumah ulu yang
berada di halaman belakang museum. Museum Balaputera Dewa
dibuka setiap hari kecuali Senin mulai pukul 08.30 WIB hingga 15.00
WIB, dengan harga tiket yang relatif terjangkau. Hanya dengan
membayar Rp2.000 untuk orang dewasa dan Rp1.000 untuk anak-anak,
pengunjung sudah bisa menikmati kekayaan sejarah yang tersimpan di
dalam museum. Dari harga tiket yang murah tersebut, diharapkan
masyarakat makin gemar untuk berkunjung ke museum, dan
merevitalisasi kembali arti penting sejarah kebudayaan bagi
perkembangan suatu masyarakat yang berbudaya.

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono & Chandra (2013:180),
kualitas pelayanan adalah alat sebagai ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai harapan pelanggan. Upaya-upaya
yang telah dilakukan pemerintah dalam mewujudkan Musem
Balaputera Dewa sebagai tempat wisata sejarah budaya sudah cukup
baik, namun masih terkendala keterbatasan pendanaan. Permasalahan
lainnya yang menyebabkan kurang minatnya wisatawan untuk
berkunjung antara lain seperti masih terdapat bangunan dan benda-
benda bersejarah yang kurang terawat, Kurangnya angkutan umum
yang benar-benar melewati lokasi museum, kurangnya penjelasan yang
tertera pada benda-benda sejarah yang ada dan kesigapan pemandu

museum dalam menjelaskan dan memberikan informasi mengenai



benda atau bangunan bersejarah yang ada juga kurang maksimal
sehingga pengunjung kurang memahami arti dan maksud dari benda-
benda yang ada, kemudian kurangnya rasa empati pemandu wisata
terhadap wisatawan khususnya wisatawan local, dan kebanyakan
pengunjung yang datang adalah pengunjung terjadwal seperti karena
adanya jadwal tour, kunjungan dari instansi dan juga sekolah-sekolah
yang ada di kota Palembang. Hal ini tentunya sangat di sayangkan
padahal Museum Balaputera Dewa adalah museum terbesar di
Sumatera Selatan. Berikut hasil pra-riset dengan membagikan kuesioner

kepada wisatawan tentang Museum Balaputera Dewa palembang.

Tabel 1.1
Kuesioner pra-riset
No Pernyataan Ya Tidak Jumlah
1 Tempat yang bagus 20 10 30
2 Kebersihan yang terjaga 10 20 30
3 Informasi benda dan bangunan sejarah 7 23 30
yang jelas
4 Kesigapan pemandu dalam memandu 11 19 30

wisatawan yang baik

5 Pelayanan pemandu wisata yang baik 17 13 30

Sumber : Kuesioner 2021.

Data pada tabel di atas dapat di ketahui bahwa Museum Balaputera
Dewa adalah tempat wisata yang memiliki bukti fisik yang cukup bagus
di mata wisatawan namun kurangnya Kebersihan seperti banyak debu-
debu yang menempel pada benda yang ada, Informasi yang ada pada

benda-benda bersejarah kurang bisa dipahami, serta daya tanggap



pemandu museum yang kurang dari pelayanan dan pengelola bagi

keluhan wisatawan.

Berdasarkan uraian di atas yang telah dikemukakan tersebut maka

akan menarik jika di lakukan penelitian yang berjudul : “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan Museum Balaputera

Dewa Palembang”

Rumusan Masalah

1.

Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang ?

Adakah Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Wisatawan
Museum Balaputera Dewa Palembang ?

Adakah Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan Wisatawan
Museum Balaputera Dewa Palembang ?

Adakah Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Wisatawan
Museum Balaputera Dewa Palembang ?

Adakah Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Wisatawan
Museum Balaputera Dewa Palembang ?

Adakah Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Wisatawan Museum

Balaputera Dewa Palembang ?



C. Tujuan penelitian

1.

Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.
Untuk Mengetahui Pengaruh Bukti Fisik Terhadap Kepuasan
Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.

Untuk Mengetahui Pengaruh Kehandalan Terhadap Kepuasan
Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.

Untuk Mengetahui Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan
Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.

Untuk Mengetahui Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan
Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.

Untuk Mengetahui Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan

Wisatawan Museum Balaputera Dewa Palembang.

D. Manfaat penelitian

1.

Bagi peneliti

dapat memberikan gambaran praktek dan teori yang selama ini di
perolen selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi
pemasaran.

Bagi Almamater

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk
penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang topiknya relatif

Sama.
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