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ABSTRAK 

Muhammad Nico Tandanu/212019258/2023/ Pengaruh Harga dan Kualitas 

PelayananTerhadap Kepuasan Pengunjung Pada Museum Sultan Mahmud 

Badaruddin II Palembang. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini 1. Adakah pengaruh harga, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada Museum Sultan Mahmud 

Badaruddin II Palembang. 2. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan 

pengunjung pada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang. 3. Adakah 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada Museum Sultan 

Mahmud Badaruddin II Palembang. Jenis penelitian ini bersifat Asosiatif. Sampel 

yang digunakan sebanyak 100 pengunjung yang berkunjung di Museum Sultan 

Mahmud Badaruddin II Palembang dengan Teknik accidental sampling. Data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Metode pengumpulan data yang 

digunakan melalui Kuisioner (Angket). Teknik analisis data yang digunakan adalah 

Analisis Regresi Linear Berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan 1. Ada 

Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang 2. Tidak Ada Pengaruh Harga 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II 

Palembang 3. Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengunjung 

Pada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang. 

Kata kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung 
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ABSTRACT 
 

Muhammad Nico Tandanu/212019258/2023/ The Effect of Price and Service 

Quality On Visitor Satisfaction at the Sultan Mahmud Badaruddin II Museum in 

Palembang. 

Formulation of the problem in this study 1. Is there an influence of price, and service 

quality on visitor satisfaction at Sultan Mahmud Badaruddin II Museum 

Palembang. 2. Is there an effect of price on visitor satisfaction at Sultan Mahmud 

Badaruddin II Museum Palembang. 3. Is there an influence of service quality on 

visitor satisfaction at Sultan Mahmud Badaruddin II Museum Palembang. This type 

of research was associative. The sample used was 100 visitors who visited the 

Sultan Mahmud Badaruddin II Museum Palembang with accidental sampling 

techniques. The data used in this study are primary data. Data collection method 

used through Questionnaire (Questionnaire). The data analysis technique used is 

Multiple Linear Regression Analysis. The results of this study show 1. There was 

an Influence of Price and Service Quality on Visitor Satisfaction at Sultan Mahmud 

Badaruddin II Museum Palembang 2. There was no effect of price on visitor 

satisfaction at Sultan Mahmud Badaruddin II Museum Palembang 3. There was an 

influence of service quality on visitor satisfaction at the Sultan Mahmud 

Badaruddin II Museum Palembang. 

Keywords: Price, Quality of Service, Visitor Satisfaction 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Setiap perusahaan memiliki teknik strategi pemasaran sendiri 

dengan cara masing-masing. Pemasaran merupakan salah satu fungsi 

strategi perusahaan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya, terutama saat 

persaingan dalam industri menunjukkan intensitas semakin tinggi 

pemasaran merupakan ujung tombak bagi eksistensi perusahaan dalam 

jangka panjang. Bahkan banyak perusahaan yang gagal dan bangkrut karena 

gagal dalam melaksanakan kegiatan pemasarannya secara efektif. 

Pemasaran yang efektif dapat mempertemukan antara perusahaan dan 

pelanggannya, baik secara langsung maupun melalui pasar perantara. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2019:1) mengatakan bahwa pemasaran 

adalah sebagai suatu proses sosial dan managerial dimana individu dan 

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan berbagai produk dan nilai dengan orang lain. 

Kepuasan pelanggan dapat dicapai dengan memberi pelayanan  

optimal kepada pelanggan yang datang dan juga dapat dicapai dengan 

strategi yang sesuai. Dengan harga yang efektif murah dan mudah dijangkau 

semua kalangan, lalu harga tersebut sesuai dengan pengalaman dan fasilitas 

yang didapat, pelayanannyapun baik dan memenuhi kebutuhan pelanggan 

maka kepuasan pelanggan akan mudah untuk didapat. Menurut Sangadji  
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(2013:182) menyatakan kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa yang dirasakan seseorang dalam perbandingan antara kesannya 

konsumen terhadap tingkatan kinerja produk dan jasa yang nyata dengan 

kinerja sesuai harapan. Jadi jika pelayanan yang diberikan menyebabkan 

perasaan senang dan membuat ekspetasi hal-hal yang didapat dengan harga 

yang dibayar sesuai harapan maka kepuasan pelanggan akan tercapai. 

Begitu pula sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan tidak baik dan 

menyebabkan perasaan kecewa serta ekspetasi terhadap hal-hal yang 

didapat dengan harga yang dibayar tidak sesuai harapan maka kepuasan 

pelanggan akan tidak tercapai. 

Harga dan kualitas pelayanan faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Hal tersebut diperkuat dengan teori menurut Indrasari, M. 

(2019:87-88) yang mengatakan bahwa terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu kualitas produk, kualitas 

pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Harga adalah ukuran terhadap besar 

kecilnya nilai kepuasan seseorang terhadap produk yang dibelinya. Dengan 

begitu harga sangat mempengaruhi kepuasaan seseorang terhadap produk 

atau pelayanan yang dibayar. Jika pelanggan tidak puas dengan produk atau 

pelayanan yang telah mereka bayar maka bisa dikatakan  bahwa harga yang 

diterapkan oleh perusahaan tergolong ketinggian. Menurut Kotler dan 

Amstrong (2012:345) harga dapat didefenisikan secara luas harga sebagai 

jumlah nilai yang ditukarkan konsumen untuk keuntungan memiliki dan 

menggunakan produk atau jasa yang 
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memungkinkan perusahaan mendapatkan laba yang wajar dengan cara 

dibayar untuk nilai pelanggan yang diciptakannya. 

Kualitas pelayanan ini  salah satu komponen pemasaran yang sulit 

untuk ditiru oleh pesaing. Seperti yang diungkapkan oleh Kotler & Keller 

(2016 : 143) bahwa kualitas pelayanan adalah kelengkapan fitur suatu 

produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap suatu kebutuhan. Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu 

komponen pemasaran yang sulit untuk ditiru oleh pesaing. Hal tersebut 

karena wujud nyatanya hanyalah dapat dirasakan oleh pelanggan, dan 

pelanggan yang telah merasakan kualitas pelayanan terbaik dari suatu 

perusahaan akan memiliki harapan khusus yang belum tentu disediakan oleh 

merek lain. Perkembangan pariwisata global telah menyaksikan 

perkembangan pesat baik secara regional maupun internasional, yang 

ditandai dengan terus bermunculan objek-objek wisata baru di berbagai 

daerah, dan industri sangat difokuskan di setiap daerah dan kota termaksud 

wisata di kota palembang yaitu salah satunya wisata Museum Sultan 

Mahmud Badaruddin II. 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II adalah tempat bersejarah 

yang sekarang dijadikan suatu museum dimana sekarang tergolong sebagai 

objek wisata yang ada di Kota Palembang. Museum ini memiliki daya tarik 

yang mana didalamnya banyak sekali hal yang menjelaskan sejarah dan 

jejak-jejak leluhur dari zaman Kerajaan Sriwijaya (Abad ke-7) sampai 

dengan Masa Kesultanan Palembang Darussalam. Sebagai museum yang 
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terkelola terutama di bidang perawatan tentunya meseum ini memiliki 

pengeluaran tiap bulannya untuk merawat barang-barang yang ada di 

dalamnya, Maka dari itu, pengelola Museum Sultan Mahmud Badaruddin II 

membuat tarif masuk seharga 5 ribu rupiah untuk menutupi biaya-biaya 

yang diperlukan untuk museum. Tarif tersebut bukan hanya memberikan 

fasilitas kepada pengunjung tetapi pengelola juga memberikan pelayanan 

berupa tourguide yang akan memandu pengunjung atau wisatawan untuk 

mengelilingi isi-isi dari museum. 

Terkait menariknya Museum Sultan Mahmud Badaruddin II ini, 

peneliti melakukan pra riset dengan menggunakan Google Form yang di 

bagikan kepada masyarakat kota Palembang yang pernah berkunjung ke 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II yang berjumlah 40 responden. 

Dalam Google Form tersebut terdapat 11 pernyataan dimana pernyataan- 

pernyataan tersebut bermaksud untuk mengetahui pengalaman dan keluhan 

pelanggan yang pernah berkunjung ke Museum Sultan Mahmud Badaruddin 

II. Dari pra riset yang telah dilakukan, peneliti mendapatkan hasil bahwa 

masih ada beberapa komponen dari variabel harga dan kualitas pelayanan 

yang diterapkan pengelola Museum Sultan Mahmud Badaruddin II yang 

menyebabkan pelanggan tidak mencapai kepuasan. 
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Tabel 1.1 

Tanggapan Pengunjung terhadap Museum Sultan Mahmud Badaruddin II 
 

No Pernyataan Ya Tidak 

1 Pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan pengunjung 15 

(35%) 

25 

(62,5%) 

2 Pengunjung berminat untuk berkunjung kembali 16 

(40%) 

24 

(60%) 

3 Pengunjung bersedia merekomendasikan ke orang lain untuk 

berkunjung 

18 

(45%) 

22 

(55%) 

4 Harga tarif masuk sesuai terhadap manfaat dan pengalaman yang 

didapat 

27 

(67,5%) 

13 

(32,5%) 

5 Terdapat toilet dan lahan parkir dilokasi wisata 32 

(80%) 

8 

(20%) 

6 Pemandu wisata bersikap baik terhadap pengunjung 30 

(75%) 

10 

(25%) 

7 Pemandu objek wisata tanggap terhadap keluhan pengunjung 16 

(40%) 

24 

(60%) 

8 Pengelola objek wisata memberikan sistem keamanan yang ketat 14 

(34%) 

26 

(65%) 

9 Tarif masuk tergolong murah atau terjangkau 30 

(75%) 

10 

(25%) 

10 Harga tarif masuk sesuai dengan pelayanan yang di dapat 19 

(47,5%) 

21 

(52,5%) 

11 Tarif masuk relatif rendah dibandingkan museum yang lain 17 

(42,5%) 

23 

(57,5%) 

Sumber: Hasil Pra Riset, 2022 
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Berdasarkan data pada tabel 1.1, ada 11 pernyataan yang dibagikan 

kepada 40 responden yang bersangkutan dengan variabel kepuasan 

pengunjung dan indikator yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 

diantaranya adalah harga dan kualitas pelayanan. Dari hasil pra riset ini 

terdapat 7 pernyataan yang menyatakan responden tidak menyukai 

pernyataan tersebut. Berikut peneliti menyimpulkan beberapa masalah 

sebagai berikut: 

Variabel kepuasan pengunjung menunjukkan masalah dimana butir 

pernyataan 1 yaitu “pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan 

pengunjung” menunjukkan ada 62,5% responden yang menyatakan tidak 

menyukai pernyataan tersebut, lalu butir pernyataan 2 “pengunjung 

berminat untuk berkunjung kembali” menunjukkan ada 60% responden 

tidak menyukai pernyataan tersebut dan 55% responden tidak menyukai 

butir pernyataan 3 “pengunjung bersedia merekomendasikan orang lain 

untuk berkunjung”. Pernyataan-pernyataan tersebut menunjukan bahwa 

banyak responden yang merasa tidak puas dengan apa yang didapat di 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II 

Variabel harga menunjukkan masalah yang ditunjukkan pada butir 

pernyataan 10 “Harga tarif masuk sesuai dengan pelayanan yang didapat” 

menunjukkan bahwa ada 52,5% responden yang menyatakan tidak menyukai 

pernyataan tersebut dan pada butir pernyataan 11 “Tarif masuk relatif 

rendah dibandingkan museum yang lain” menunjukkan ada 57,5% 

responden yang tidak menyukai pernyataan tersebut. Dari pernyataan 
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tersebut bisa disimpulkan bahwa banyak responden yang merasa pelayanan 

yang didapatkan tidak sesuai dengan harga tarif masuknya dan banyak 

responden yang merasa ada museum lain yang pelayanannya tergolong 

sama tetapi tarifnya lebih murah. 

Variabel kualitas pelayanan menunjukkan masalah pada butir 

pernyataan 7 “Pemandu objek wisata tanggap terhadap keluhan 

pengunjung” terdapat 60% yang tidak menyukai pernyataan tersebut dan 

terdapat 65% responden tidak menyukai butir pernyataan 8 yaitu “Pengelola 

objek wisata memberikan sistem keamanan yang ketat”. Dari pernyataan 

tersebut dapat disimpulkan bahwa banyak responden yang menyatakan 

bahwa pemandu objek wisata tidak tanggap terhadap keluhan pengunjung 

dan sistem keamanan yang diberikan pengelola objek wisata masih 

tergolong lemah. 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Harga dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasaan Pengunjung Pada Museum Sultan 

Mahmud Badaruddin II Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah 

 

1. Adakah pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung pada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang ? 

2. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pengunjung pada Museum 

Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang? 
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3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung pada 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengunjungpada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pengunjung pada 

Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayananterhadap kepuasan 

pengunjungpada Museum Sultan Mahmud Badaruddin II Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Penulis 

 

Dari penelitian tersebut diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan selama ini di peroleh di perkuliahan. 

2. Bagi Tempat Penelitian 

 

Penelitian ini diharapkan menjadi masukan bagi Museum Sultan Mahmud 

Badaruddin II, untuk mempertimbangkan mengenai harga dan kualitas 

pelayanan dalam praktek pelayanannya. 

3. Bagi Almamater 

 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadi bahan acuan atau perbandingan 

sekaligus tambahan refrensi bagi peneliti selanjutnya dengan topik yang 

sama di masa yang akan datang.
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