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ABSTRAK

Alfarizi/ 212020097 / 2024 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan
Berkunjung Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Adakah Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang.
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang.
Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 orang dengan
teknik Non Probability Sampling dengan menggunakan metode Purposive Sampling. Data yang
diperlukan adalah data primer. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda.
Hasil analisis menunjukkan bahwa : 1) Ada Pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan dan Promosi
Terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang, 2)
Ada Pengaruh signifikan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke
Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang, 3) Ada Pengaruh signifikan Promosi Terhadap
Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa Di Kota Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi dan Keputusan Berkunjung

Xi



ABSTRACT

Alfarizi/ 212020097 /2024 / The Influence of Service Quality and Promotion on Tourists' Visiting
Decisions at the Balaputera Dewa Museum in Palembang City.

The formulation of the problem in this research is whether there is an influence of service quality
and promotion on tourists' decisions to visit the Balaputera Dewa Museum in Palembang City. The
aim of this research is to determine the influence of service quality and promotion on tourists'
decisions to visit the Balaputera Dewa Museum in Palembang City. This research includes
associative research. The sample in this study was 100 people with a Non Probability Sampling
technique using the Purposive Sampling method. The data required is primary data. The data
analysis technique used is multiple linear regression. The results of the analysis show that: 1) There
is a significant influence of service quality and promotion on tourists' decision to visit the Balaputera
Dewa Museum in Palembang City, 2) There is a significant influence of service quality on tourists'
decision to visit the Balaputera Dewa Museum in Palembang City, 3) There is a significant influence
Promotion of Tourists' Decision to Visit the Balaputera Dewa Museum in Palembang City.

Keywords: Service Quality, Promotion and Visiting Decisions
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh
perusahaan baik itu perusahan barang atau jasa dalam upaya untuk
mempertahankan kelangsungan hidup usahanya. Pemasaran adalah keseluruhan
sistem kegiatan bisnis yang memiiki tujuan untuk merencanakan, menentukan
harga, mempromosikan serta mendistribusikannya produk dan jasa yang memenuhi
kebutuhan memuaskan konsumen dan calon konsumen (Stanton, 1996). Pada saat
ini pemasaran tidak hanya tentang produk saja tetapi juga jasa diantaranya objek
wisata yang memberikan pengalaman dan pengetahuan yang bisa didapatkan oleh
wisatawan. Industri pariwisata sudah menjadi salah satu sektor perekonomian yang
sangat penting di Indonesia, termasuk di Kota Palembang. Semakin
berkembangnya perekonomian juga makin meningkatkan persaingan diantara para
pelakunya. Industri pariwisata lambat laun telah menjadi salah satu bagian dari
kebutuhan manusia yang harus dipenuhi, setelah kebutuhan mendasar lain, seperti

sandang, pangan, dan papan telah terpenuhi.

Salah satu jenis wisata yang dapat dikembangkan di kota Palembang
diantaranya adalah museum. Museum merupakan tempat yang penting bagi
wisatawan dan penduduk lokal karena menyediakan kekayaan informasi dan

beraneka ragam koleksi sejarah yang menghiasi tiap sudut ruangan. Yang lebih



penting lagi, museum dapat memainkan peran kunci dalam kehidupan dan bisa

menjadi catatan dalam buku - buku wisata atau tempat singgah wisatawan.

Museum adalah sebuah lembaga nirlaba yang bersifat permanen yang
melayani masyarakat dan perkembangannya, terbuka untuk umum, yang bertugas
untuk mengumpulkan, melestarikan, meneliti, mengkomunikasikan, dan
memamerkan warisan sejarah kemanusiaan yang berwujud benda dan tak benda
beserta lingkungannya, untuk tujuan pendidikan, penelitian, dan hiburan" (/COM
Statutes, adopted by the 22nd General Assembly (Vienna, Austria, 24 August 2007).
Museum mengelola bukti material hasil budaya dan/atau material alam dan
lingkungannya yang mempunyai nilai penting bagi sejarah, ilmu pengetahuan,
pendidikan, agama, kebudayaan, teknologi, dan/atau pariwisata untuk
dikomunikasikan dan dipamerkan kepada masyarakat umum melalui pameran
permanen, temporer, dan keliling. Umumnya museum menawarkan program dan
kegiatan yang menjangkau seluruh pengunjung, termasuk orang dewasa, anak-
anak, seluruh keluarga, dan tingkat profesi lainnya. Program untuk umum terdiri
dari perkuliahan atau pelatihan dengan staf pengajar, orang-orang yang ahli, dengan

film, musik atau pertunjukkan tarian, dan demonstrasi dengan teknologi.

Museum juga berkontribusi terhadap kualitas hidup penduduk dengan
menyediakan sebuah platform atau tempat untuk mempromosikan kegiatan
komunitas budaya dan sejarah serta tempat bagi mereka untuk bertemu dengan
banyak orang. Museum menunjukan icon/identitas suatu negara, daerah dan budaya
yang membantu mendefinisikan seseorang. Museum yang juga merupakan

destinasi pariwisata pasti memiliki tujuan untuk dapat dikenal masyarakat yang



kemudian memutuskan untuk melakukan kunjungan ke museum tersebut.
Keputusan berkunjung menurut Jannah dkk (2014: 3) adalah Keputusan yang
diambil oleh seseorang sebelum mengunjungi suatu tempat atau wilayah dengan

mempertimbangkan beberapa faktor.

Kualitas merupakan salah satu indikator penting bagi pemilik sektor jasa
untuk dapat eksis di tengah ketatnya persaingan dalam industri. Menurut teori
dalam (Atmaja 2018) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh
dengan produk, jasa, manusia, dan proses lingkungan yang menemui atau melebihi
harapan. Suatu barang atau jasa akan dinilai bermutu apabila dapat memenuhi
ekspektasi atau harapan konsumen akan nilai produk tersebut. Meningkatkan
kualitas pelayanan menjadi langkah yang sangat penting dalam menarik dan
mempertahankan minat pengunjung agar mau berkunjung ke Museum Balaputera
Dewa. Selain itu, terus memantau dan mengevaluasi efektivitas upaya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dapat membantu pengelola museum
mengidentifikasi perbaikan yang diperlukan dan menjaga daya tarik museum dalam
jangka panjang. Kualitas pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman
positif bagi pengunjung, yang pada gilirannya dapat mendorong mereka untuk
datang berkunjung, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan berkontribusi

pada kesuksesan museum sebagai objek wisata.

Pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan,
melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.

Menurut Kotler dalam Hendro dan Syamswana (2017) definisi pelayanan adalah



setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Pada hakekatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan
proses. Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan berkesinambungan
meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat, proses pemenuhan kebutuhan

melalui aktivitas orang lain.

Keputusan pembelian adalah keputusan yang diambil konsumen untuk
melakukan pembelian suatu produk/jasa melalui tahapan-tahapan yang dilalui
konsumen sebelum melakukan pembelian yang meliputi kebutuhan yang dirasakan,
kegiatan sebelum membeli, perilaku waktu memakai, dan perasaan setelah membeli
(Kotler dan Keller, 2019: 166). Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku
keputusan pembelian konsumen yaitu budaya, sosial, pribadi dan psikologis
(Kotler, 2016 : 202). Menurut Kotler dan Keller (2013; 183), mendefinisikan minat
berkunjung adalah sebuah perilaku konsumen dimana konsumen mempunyai
keinginan dalam berkunjung ke suatu tempat, berdasarkan pengalaman dalam
memilih, menggunakan dan mengkonsumsi atau bahkan menginginkan suatu
produk. Faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli konsumen berhubungan
dengan perasaan dan emosi, bila seseorang merasa minat membeli, ketidakpuasan

biasanya menghilangkan minat.

Banyak faktor yang dapat menunjang minat dan keinginan wisatawan untuk
datang berkunjung ke museum, salah satunya yaitu kualitas pelayanan yang baik.
Menurut Kotler dan Amstrong (2012:681) kualitas pelayanan merupakan

keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau jasa yang



menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung maupun
tidak langsung. Produk jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk
membentuk keputusan konsumen dalam melakukan pembelian. Semakin
berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi, maka dapat
menimbulkan minat untuk berkunjung . Salah satu cara utama mempertahankan
sebuah perusahaan jasa adalah memberikan jasa dengan kualitas pelayanan yang

lebih tinggi dari pesaing secara konsisten dan memenuhi harapan pelanggan.

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan layanan yang
setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan. Pelayanan menurut Kasmir (2017:
47) adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan, sesama karyawan, dan juga pimpinan.
Dengan demikian, pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan
antara kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan dalam hal ini berarti
perusahaan memperoleh umpan balik (feed back) berupa tanggapan pelanggan
tentang sarana dan prasarana yang berhubungan dengan pelayanan yang diberikan
sebagai kontrol dan wukuran keberhasilan dari suatu perusahaan tersebut

menyebutkan lima dimensi.

Kesuksesan perusahaan dalam memenangkan hati para konsumen tentunya
tidak mudah. Dilakukan berbagai cara untuk dapat mengetahui apa yang
menyebabkan konsumen mau datang berkunjung untuk melakukan suatu keputusan
pembelian salah satunya yaitu mengukur indikasi yang berdampak dalam kemajuan

perusahaan. Menurut Priansa (2017:210) terdapat lima indikator dari kualitas



layanan yaitu Reliability (Kehandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk
melakukan layanan yang dijanjikan yang dapat diandalkan dan akurat. Tangibles
(Bukti fisik), yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, sarana komunikasi serta
penampilan dari karyawan tersebut. Responsiveness (Daya tanggap), yaitu
kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat.
Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan
dari karyawan untuk menyampaikan rasa percaya dan percaya diri. Empathy (

Empati), yaitu perhatian, perhatian yang diberikan khusus pelanggan.

Suatu produk atau jasa yang memiliki kualitas tinggi dan harga yang murah,
namun tidak dikenal oleh pasar maka segala kelebihan atribut yang dimiliki produk
dan jasa tersebut menjadi sia-sia. Usaha untuk mengenalkan produk kepada pasar
yaitu dilakukan strategi promosi. Konsep yang dipakai untuk mengenalkan produk
yaitu promotion mix, kegiatan- kegiatan yang mengkombinasikan keunggulan
produk dan membujuk konsumen untuk membeli (Swastha dan Handoko, 2014;
28). Sementara Menurut Kotler, Philip, Bowen, dan Makes (2016:74) bahwa
promosi merupakan kegiatan yang mengkomunikasikan manfaat dari produk dan

membujuk konsumen untuk membelinya.

Sebagai salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki sejarah panjang,
Sumatera Selatan tentu memiliki berbagai benda peninggalan bersejarah. Museum
Balaputera Dewa adalah salah satu destinasi wisata yang memiliki potensi besar
untuk menarik kunjungan wisatawan, baik lokal maupun internasional. Museum
Balaputra Dewa adalah museum yang terletak di Sumatera Selatan dengan lokasi

tepat di Jalan Srijaya I No.28, Kota Palembang. Dengan memiliki luas lahan sekitar



23.565 m2 ini banyak menyimpan 10 jenis koleksi dan mencapai hingga 3.882
jumlah koleksinya. Museum Balaputera Dewa menyimpan berbagai koleksi dari
zaman pra-sejarah, zaman Kerajaan Sriwijaya, zaman Kesultanan Palembang,
hingga ke zaman kolonialisme Belanda. Agar objek wisata Museum Balaputera
Dewa ini mampu untuk terus berkembang dan menjadi objek wisata yang diminati
banyak orang maka perlu diadakannya upaya-upaya pengelolaan dalam pemasaran
promosi jasanya. Karakteristik dan pemberian nilai manfaat objek wisata menjadi
hal yang penting dalam menetapkan kebijakan yang akan dilakukan selanjutnya dan
juga dengan melakukan perhitungan nilai manfaat objek wisata ini kan menjadi

menarik minat investor baik pemerintah maupun dari pihak swasta.

Tabel 1.1

Kunjungan Wisatawan Ke Museum Balaputera Dewa

No Tahun Jumlah Wisatawan Umum
1. 2021 5.405

2. 2022 8.758

3. 2023 6.725

Sumber : Museum Negeri Nasional 2023

Berdasarkan data kunjungan diatas dapat dilihat jumlah kunjungan
wisatawan mengalami naik turun yang cukup signifikan yaitu pada tahun 2021
jumlah kunjungan sebanyak 5.405 pengunjung, selanjutnya pada tahun 2022
mengalami kenaikan lagi menjadi 8.758 pengunjung dan pada bulan november

2023 sebanyak 6.725 pengunjung. Data ini adalah wisatawan umum yang benar-



benar mengunjungi museum dengan kesadaran sendiri dan bukan kunjungan dari
instansi/pihak sekolah. Untuk memasarkan objek dan daya tarik wisata yang
dimiliki Provinsi Sumatera Selatan, Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan
melakukan berbagai program promosi baik di dalam Provinsi maupun di luar
provinsi serta promosi di luar negeri juga. Pemasaran merupakan upaya pendapatan
dan penjualan dengan memberikan informasi kepada wisatawan. Promosi yang
dapat menunjang pertumbuhan objek wisata yang ada di Provinsi Sumatera Selatan,

berikut objek wisata populer yang ada di Provinsi Sumatera Selatan:

Tabel 1.2

Data Destinasi Wisata Yang Populer Di Provinsi Sumatera Selatan

No Indikator Objek Wisata

1. Wisata Alam Sungai Musi, Danau Ranau, Gunung Dempo,
Kota Pagar Alam, Pulau Kemaro, Hutan Wisata
Punti Kayu, Goa Putri Di Baturaja, Air terjun
Bidadari, Curug Maung Lahat, Air Terjun
Bedegung di Muara Enim
2. Wisata Sejarah dan Jembatan Ampera, Masjid Agung, Museum Sultan
Budaya Mahmud Badaruddin Il, Kampung Batu Urip
Lubuk Linggau, Kampung Al Munawar
3. Wisata Hasil Buatan Jakabaring Sport City, Sudirman Walk, Kampung
Manusia Warna-warni Lubuk Linggau, Alquran Al-Akbar,
Perkantoran terpadu PEMKAB Ogan lIlir

Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Sumatera Selatan

Berdasarkan tabel data destinasi wisata populer di provinsi Sumatera
Selatan dari indikator wisata sejarah dan budaya terdapat berbagai tempat wisata
diantara nya Jembatan Ampera, Masjid Agung, Museum Mahmud Badaruddin II,
Kampung Batu Urip Lubuk Linggau, dan Kampung Al-Munawar. Dimana objek

wisata Museum Balaputera Dewa masih kurang diminati oleh wisatawan.



Tabel 1.3
Prariset penelitian indikator keputusan pengunjung Museum Balaputra
Dewa
No Pernyataan Setuju  Tidak
Setuju
Keputusan Pembelian
1. Produk yang ditawarkan di objek wisata Museum Balaputra 14 16
Dewasangat beragam.
2 Waktu pembelian tiket wisata Museum Balaputra Dewa dapat 0 30
dilakukan di luar jam kerja.
3. Pembayaran tiket wisata Museum Balaputra Dewa dapat 3 27
dilakukan
secara online/m-banking/via transfer.
Kualitas Pelayanan
4. Kebersihan terjaga di Museum Balaputera Dewa. 13 17
5. Objek terawat di Museum Balaputera Dewa. 4 26
6. Petugas dapat diandalkan dalam membantu pengunjung yang 14 16
mengalami masalah.
7. Apakah petugas memberikan perhatian terhadap pengunjung 11 19
an
%)atgng
8. Petugas ramah dan sopan terhadap pengunjung yang datang 20 10
9. Petugas mengerti keinginan konsumen dalam memberikan 21 9
pelayanan
Promosi
10. Pihak objek wisata sangat gencar melakukan promaosi. 14 16
11. Mengetahui objek wisata dari iklan yang dilayangkan. 13 17
12. Promosi yang ditawarkan membuat wisatawan tertarik untuk 11 19
berkunjung.

Sumber : Hasil Kuesioner Pendahuluan, 2023

Berdasarkan hasil prariset di atas dapat diketahui bahwa terlihat sebagian
besar responden memilih tidak setuju atas pernyataan-pernyataan tersebut. Dimana
16 berpendapat tidak setuju dan 14 orang setuju mengenai produk yang ditawarkan
di objek wisata Museum Balaputra Dewa sangat beragam. 30 orang berpendapat
tidak setuju jika waktu pembelian tiket dapat dilakukan di luar jam kerja. 16 orang
tidak setuju dan 14 orang setuju mengenai pihak objek wisata sangat gencar
melakukan promosi. 20 orang setuju dan 10 orang tidak setuju Petugas ramah dan
sopan terhadap pengunjung yang datang. 21 orang setuju dan 9 orang tidak setuju

Petugas mengerti keinginan konsumen dalam memberikan pelayanan. 27 orang
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tidak setuju dan 3 orang setuju pembayaran tiket masuk Museum Balaputra Dewa
dapat dilakukan secara online/m-banking/ via transfer. 17 orang tidak setuju dan 13
orang setuju mengetahui iklan dari promosi yang dilayangkan. 19 orang tidak setuju
dan 11 orang setuju promosi yang ditawarkan dapat menarik minat wistawan untuk
berkunjung. 17 orang tidak setuju dan 13  orang setuju kebersihan terjaga di
Museum Balaputra Dewa. 26 orang tidak setuju dan 4 orang setuju objek terawat di
Museum Balaputra Dewa. 16 orang tidak setuju dan 14 setuju petugas dapat
diandalkan dalam membantu pengunjung yang mengalami masalah. 19 orang tidak
setuju dan 11 orang setuju petugas memberikan perhatian terhadap pengunjung
yang datang. 17 orang tidak setuju dan 13 orang setuju penampilan sarana dan
prasarana dilokasi terawat dengan baik. Hal ini juga menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan promosi yang saat ini diterapkan di objek wisata Museum Balaputera
Dewa belum cukup baik. Guna meneliti lebih lanjut mengenai keterkaitan indikator
di atas maka dari itu peneliti mengambil judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Promosi Terhadap Keputusan Berkunjung Wisatawan Ke Museum

Balaputera Dewa.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah

pada penelitian ini adalah:

. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap keputusan

berkunjung wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang?

Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan berkunjung

wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang?

. Adakah pengaruh promosi terhadap keputusan berkunjung wisatawan ke

Museum Balaputera Dewa Palembang?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap

keputusan berkunjung wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

berkunjung wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang.
Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan berkunjung

wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang.
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D. Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

a) Bagi Peneliti
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan penulis tentang kualitas pelayanan dan promosi terhadap
minat berkunjung wisatawan ke Museum Balaputera Dewa Palembang.

b) Bagi Museum Balaputera Dewa
Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu Museum Balaputera
Dewa dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan Promosi.

c) Bagi Peneliti Lain
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti

lain yang akan meneliti hal serupa dengan skripsi ini.
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