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ABSTRAK

Maryanti/212015151/2019/ Pengaruh Bauran Jasa Terhadap Kepuasan Wisatawan
Pada Objek Wisata Museum di Kota Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh bauran jasa
terhadap kepuasan wisatawan pada objek wisata museum di kota Palembang.
Tujuannya untuk mengetahui pengaruh bauran jasa terhadap kepuasan wisatawan
pada objek wisata museum di kota Palembang. Jenis penelitian yang digunakan
adalah penelitian Asosiatif. Objek penelitian dilakukan pada museum Monpera,
museum sriwijaya Provinsi Sumatera selatan, dan museum Balaputradewa dengan
jumlah sampel 100 responden dengan menggunakan teknik Sampling Insidental.
Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda, uji validitas, uji

reliabilitas, dan uji hipotesis dengan taraf signifikasi 5%.

Hasil penelitian menunjukan bahwa bauran jasa secara bersama-sama
berpengaruh teerhadap kepuasan wisatawan. Secara parsial diperoleh hasil bahwa
produk berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, harga berpengaruh terhadap
kepuasan wisatawan, tempat tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan,
promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan, orang berpengaruh
terhadap kepuasan wisatawan, bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan

wisatawn, dan proses tidak berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan.

Kata Kunci : Bauran Jasa (Produk, Harga, Tempat, Promosi, Bukti Fisik,

Orang, dan Proses) dan Kepuasan

Xiii



Abstract

Maryanmi/212015151/2019/The Effect of Service Mix on Tourist Satisfaction in Museum Tourism
Objects in Palembang City.

The objective of this research was to determine the effect of the service mix on fourist satisfaction in
museum attractions Palembang. The type of research used was associative research. The object of
the research was carried out at the Monpera museum, Sriwijaya museum, South Sumatra Province,

and the Balaputradewa museum with a sample of 100 respondents using incidental sampling
techniques. The analys was technique was multiple linear regression, validity test, reliability test, and
hypothesis test with a significance level of 5%. The results of the study showed that the service mix
together influences tourist satisfaction. Partially the results showed that the product had an effect on

tourist satisfaction, prices did not affect towrist satisfaction, places influenced tourist satisfaction,

promotion did not affect tourist satisfaction, physical evidence influences tourist satisfaction, and the

process did not affect fourist satisfaction.

Keywords: Service Mix (Product, Price, Place, Promotion, Physical Evidence, People, and Process)
and Satisfaction

PENGESAHAN :
NO._189 /Abstract/LBAUMPL L /208 .
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Lembaga Bahasa
Universitas Muhammadiyah Palembang







BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia merupakan sebuah negara yang multikultural, yaitu suatu masyarakat
yang terdiri dari kelompok-kelompok yang berbeda-beda yang saling
berakulturasi dan sangat menghargai pluralisme sebagai keragaman budaya.
Keragaman budaya yang dimiliki melalui pariwisata sejarah yang panjang sudah
seharusnya diapresiasi masyarakat dan diketahui sebagai identitas bangsa.
Menurut Wahab (1992) dalam buku | Gusti Bagus Rai Utama (2017:2) pariwisata
adalah salah satu dari industri baru yang mampu meningkatkan pertumbuhan
ekonomi dengan cepat dalam hal kesempatan kerja, pendapatan, taraf hidup, dan
dalam hal mengaktifkan sektor produksi lain di dalam negara penerima
wisatawan. Sejarah dan budaya di kenalkan sebagai bagian dari pengetahuan
melalui jenjang pendidikan formal sedangkan aspeknya dapat di lihat dalam
kehidupan sehari-hari melalui interaksi langsung dan berbagai macam media.

Museum memiliki fungsi strategis dalam bidang sejarah dan budaya. Museum
menampilkan cuplikan potongan sejarah dan budaya sehingga masyarakat dapat
melihat langsung representasi tersebut. Museum dapat memberikan informassi
tentang aspek kehidupan masa lampau yang masih bisa di selamatkan sebagai

warisan budaya untuk menjadi bagian dari jati diri suatu bangsa.



Museum merupakan bagian penting dalam industri pariwisata. Mengunjungi
Museum seharusnya dapat dijadikan alternatif untuk menghabiskan waktu luang,
tetapi sayangnya masih banyak masyarakat yang memandang Museum hanya
berfungsi sebagai tempat menyimpan dan memelihara benda-benda peninggalan
sejarah serta menjadi monumen penghias kota. Akibatnya banyak masyarakat
yang enggan untuk meluangkan waktu berkunjung ke Museum dengan alasan
kuno. Padahal jika semua kalangan masyarakat sudi meluangkan waktu untuk
datang menikmati dan mencoba memahami makna yang terkandung dalam setiap
benda yang dipamerkan Museum maka akan terjadi transformasi nilai warisan
budaya bangsa dari generasi terdahulu kepada generasi sekarang. Karena, museum
merupakan tempat yang bukan sekedar memamerkan tetapi sebagai tempat
mengumpulkan, melestarikan, merawat, dokumentassi, mengajikan dan
mengomunikasikan benda-benda alam dan budaya untuk kepentingan pengkajian
pembelajaran dan rekreasi. Museum menampilkan cuplikan potongan sejarah dan
budaya sehingga pengunjung dapat melihat pemaparan langsung dari museum
daerah Sumatra Selatan khususnya Kota Palembang.

Palembang sebagai ibu kota provinsi Sumatra Selatan memiliki berbagai
museum. Museum Sultan Monpera, Museum Sriwijaya, dan Museum
Balaputradewa, merupakan tiga museum umum yang paling di kenal di kota
Palembang selain tiga museum ini, sebenarnya palembang terdapat sekitar
sembilan museum. Namun seperti museum lainnya di Indonesia, sebagian besar
museum di Palembang kurang menarik minat masyarakat luas dan mereka lebih

memilih objek wisata yang lain. Melihat fenomena tersebut pihak pengelola



museum perlu mengetahui faktor-faktor yang mampu menarik minat masyarakat
yang belum optimal dan masih perlu ditingkatkan untuk berkunjung ke museum
yang ada di kota Palembang.

Untuk menciptakan kondisi objek wisata dan daya tarik wisata ideal yang
mampu melayani berbagai kepentingan, antara lain: masyarakat, swasta dan
pemerintah, diperlukan usaha penataan dan pengembangan secara oprimal sesuai
dengan daya dukungan, daya tampung dan daya tarik wisatawan. Dalam hal
pemasaran, produsen biasanya dihadapkan kepada masalah bauran pemasaran.
Menurut Etta Mamang dan Sopiah (2013:15) mengatakan bahwa faktor-faktor
yang dapat menstimuli konsumen adalah faktor-faktor yang di jalankan produsen
atau pemasar seperti: product (produk), price (harga), place (tempat), promotion
(promosi). Para pemasar telah mengenal empat komponen dasar atau unsur-unsur
dalam bauran pemasaran, yaitu produk, harga, promosi, dan distribusi atau biasa
disebt dengan 4P (Product, Price, Promotion, Place ). Dalam pemasaran jasa, ada
unsur lain yang bisa dikontrol dan bisa dikombinasikan untuk keperluan
komunikasi dengan konsumen jasa. Menurut Fandy Tjiptono (2014:48)
mendefinisikan ulang bauran pemasaransedemikian rupa sehingga lebih aplikatif
untuk sektor jasa. Hasilnya 4P tradisional diperluas dan ditambahkan dengan
empat unsur lainnya, yaitu people, proces, dan physical evidance. Dengan
demikian 4P yang pada mulanya menjadi bauran pemasaran barang, perlu
diperluas menjadi 7P jika digunakan dalam pemasaran jasa.

Menurut Etta Mamang dan Sopiah (2013:15) produk adalah segala sesuatu

yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan



konsumen. Menurut | Gusti Bagus Rai Utama (2017:27) produk pariwisata adalah
pengalaman bermakna yang berhubungan langsung dengan wisatawan yang
bergantung pada rangsangan indra penglihatan dan suara. Kota palembang
memiliki potensi yang snagat besar dalam sektor pariwisata terutama objek wisata
museum Yyang apabila potensi tersebut dikelola dengan baik maka akan
memberikan manfaat bagi provinsi Sumatra selatan khususnya masyarakat dan
pemerintah kota Palembang.

Menurut Etta Mamang dan Sopiah (2013:397) harga adalah apa yang dibayar
seseorang untuk apa yang diperolehnya, nilainnya dinyatakan dengan mata uang.
Menurut Kotler dan Amstrong (2013:151) sejumlah uang yang dibebankan atas
suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai uang yang diukur konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
Tarif yang ditawarkan museum di kota Palembang relatif terjangkau, berkisar
Rp5.000-Rp10.000, dan kita dapat menikmati beberapa benda-benda peninggalan
sejarah yang unik dan mempunyai sejarah tersendiri.

Menurut Fandy Tjiptono (2014:43) keputusan distribusi menyangkut
kemudahan akses terhadap jasa bagi para pelanggan potensial. Dalam jasa
pariwisata, tempat terutama mengacu pada lokasi dan distribusi yang dapat
memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam memperoleh jasa pelayanan
maupun jasa yang lainnya. Lokasi dapat diukur melalui seberapa strategis tempat
tersebut, fasilitas yang bisa didapat oleh calon konsumen, serta kemudahan dalam

mengakses lokasi tersebut.



Menurut Etta Mamang dan Sopiah (2013:18) promosi adalah semua jenis
kegiatan pemasarn yang ditunjukkan untuk mendorong permintaan konsumen atas
produk yang ditaarkan produsen atau penjual. Menurut Fandy Tjiptono (2014:42)
bauran promosi tradisional meliputi berbagai metode untuk mengomunikasikan
manfaat jasa kepada pelanggan potensial dan aktual. Promsi yang di lakukan
pemerintah kota Palembang pada sektor objek wisata museum kurang di lakukan,
terbukti dengan belum adanya informasi yang detail mengenai data-data yang ada
dalam museum atau website khusus yang memberikan informasi mengenai
museum-museum yang ada di kota Palembang. Baliho atau pamflet iklan di kota
Palembang sendiri dirasa kurang di lakukan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:62) orang (people) adalah semua pelaku
yang memainkan peranan penting dalam penyajian jasa sehingga dapat
memengaruhi presepsi pembeli. Menurut Fandy Tjiptono (2014:83) bagi sebagian
besar jasa, orang merupakan unsur vital dalam bauran pemasaran. Dalam objek
wisata khususnya museum peran orang sangatlah penting untuk kelancaran dalam
kegiatan yang telah di buat, oleh karena itulah sangatlah penting diadakan
pelatihan untuk karyawan yang bekerja di museum guna untuk meyampaikan atau
mengarahkan pengunjung tentang apa saja yang ada di dalam museum yang pada
intinya mampu mejelaskan dengan baik tentang museum yang di kunjungi
sehingga pengunjung merasa nyaman dan pada akhirnya akan membuat
ketertarikan pengunjung untuk datang ke musem kembali.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:62) proses (process) adalah semua

prosedur actual, mekanisme, dan aliran aktivitas yang digunakan untuk



menyampaikan jasa. Elemen proses ini memeiliki arti sesuatu untuk
menyampaikan jasa. Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran
pemasaran jasa seperti pelanggan jasa akan senang merasakan sistem penyerahan
jasa sebagai bagian jasa itu sendiri. Menurut Fandy Tjiptono (2014:43) proses
atau operasi merupakan faktor pentig bagi konsumen hight-contact services, yang
kerap juga berperan co-producer jasa bersangkutan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:62) sarana fisik (physical evidance)
merupakan hal nyata yang turut memengaruhi keputusan konsumen untuk
membeli dan menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan. Unsur yang
termasuk dalam sarana fisik antara lain lingkungan atau bangunan fisik, peralatan,
perlengkapan, logo, warna, dan barang-barang lainnya.

Menurut Association of Museum (1998) museum adalah suatu badan yang
bersifat legal dalam mengumpulkan, menyelamatkan atau menerima artefak
sejarah manusia, yang dipergunakan untu meningkatkan serta mengingat segala
kejadian serta fenomena alam yang dialami oleh negara dan dunia. Museum
berdasarkan definisi yang diberikan Internasional Council of Museums, adalah
institusi pameran, nirlaba, melayani kebutuhan publik, dengan sifat terbuka,
dengan cara melakukan usaha pengoleksian, mengkonservasi, meriset,
mengkomunikasikan, dan memamerkan benda nyata kepada masyarakat untuk
kebutuhan studi, pendidikan, dan kesenangan. Karena itu bisa menjasi bahan studi
oleh kalangan akademis, dokumentasi kekhasan masyarakat tertentu, ataupun
dokumentasi dari pemikiran imajinati di masa depan. Museum merupakan suatu

badan yang mempunyai tugas dan kegiatan untuk memamerkan dan menerbitkan



hasil-hasil penelitian dan pengetahuan tentang benda-benda yang penting bagi

kebudayaan dan ilmu pengetahuan. Menurut Internasional Council of Museums

(ICOM), museum dapat di klasifikasikan dalam enam kategori, yaitu:

1.

2.

Art Museum (Museum Seni)

Archeologi and Histiry Museum (Museum Sejarah dan Arkeologi)
Ethographical Museum (Museum Nasional)

Natural History Museum (Museum limu Alam)

Science and Technology Museum (Museum IPTEK)

Speciaized Museum (Museum Khusus)

Berdasarkan tingakt koleksinya, museum dapat dibagi tiga, yaitu:

. Museum Nasional, yaitu museum yang memiliki benda koleksi dalam taraf

nasional atau dari berbagai daerah di Indonesia.

Museum Regional, yaitu museum yang benda koleksinya terbatas dalam
lingkup daerah regional.

Museum Lokal, yaitu museum yang benda koleksinya hanya terbatas pada

hasil budaya daerah tersebut.



Data yang diperoleh dari Museum Monpera, Museum Sriwijaya, dan Museum
Balaputradewa di Kota palembang

Gambar 1.1 Grafik Jumlah pengunjung Museum Monpera di Kota Palembang

Jumlah Pengunjung Tahun 2014-2018 Museum Monpera
n& o di Kota Palembang B WisatawanDalam
_:"000 '||"' ___—21—8—98——_____ | Kota
20.000 +— _20'849_ B Domestik (Luar
15.000 _||/_..-____________ o kkota Palembang)
o | | BMWigata
10.000 T:‘g 54 8388 — 10987 | Mancanegara
5000 s BB isa - .
T ) - 09
Tahun — 7
Tahun Ha—
2014 5915 Tahun gy ~
=12 2016 2017 Tahun
B 2018
*Sampai Oktober 2018

Sumber : Dinas Pariwisata Kota Palembang, 2018

Gambar 1.2

Grafik Jumlah pengunjung Museum Sriwijaya Provinsi Sumatera Selatan
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Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Sumatera Selatan, 2018



Gamabar 1.3
Grafik Jumlah pengunjung Museum Balaputradewa di Kota Palembang

Jumlah Pengunjung Tahun 2014-2018 Museum
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Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Sumatera Selatan, 2018

Berdasarkan grafik jumlah pengunjung museum dari tahun 2014 sampai
dengan tahun 2018 pada museum Monpera dikelompokan kedalam 3 kelompok
yaitu wisatawan dalam kota, domestik, dan wisatawan mancanegara. Dari data
tersebut jumlah pengunjung museum Monpera dari tahun 2014 sampai dengan
tahun 2016 cenderung mengalami peningkatan dan dari tahun 2017 sampai tahun
2018 mulai mengalami penurunan.

Kemudian pada museum Sriwijaya di kelompokkan kedalam 2 kelompok
yaitu wisnus dan wisman, dari data tersebut jumlah pengunjung museum
Sriwijaya mengalami ketidak stabilan baik dalam kelpmpok wisnus maupun
wisman terhitung mulai dari tahun 2017 sampai dengan tahun 2018.

Sedangkan pada museum Balaputradewa juga terdapat 2 kelompok yaitu

wisatawan tiket dan wisatawan non tiket, dari kedua kelompok tersebut sudah



10

jelas pula bahwasannya adanya ketidak stabilan pada jumlah pengunjung
museum. Oleh karena itu pentingnya dilakukan penelitian agar dapat mengetahui
apa saja yang mempengaruhi kurangnya minat wisatawan mengunjungi museum
di kota Palembang.

Berdasarkan hasil wawancara awal penelitian terhadap 30 responden

pengunjung museum di kota Palembang.

Tabel 1.1
Tanggapan Pengunjung Pada Objek Wisata Museum di Kota Palembang

Museum Museum Museum
No INDIKATOR Monpera Sriwijaya  Balaputradewa
S TS S TS S TS

Layanan yang diberikan untuk pengunjung
1 8 22 11 19 13 17
Museum berkualitas

2 Harga tiket terjangkau 12 18 10 20 11 19
3 Mudah di jangkau dengan kendaraan umum 21 9 19 11 20 10
4 Informasi tentang museum mudah di dapat 14 16 8 22 13 17
5 Sikap dan penampilan karyawan baik 9 21 14 16 10 20
6 Desain tata ruangnya menarik 8 22 11 19 13 17
7 Museum menyiapkan tour guide yang profesional 9 21 11 19 7 23

Sumber : Hasil wawancara kepada pengunjung, 2018

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan bahwasannya ada beberapa
indikator yang mempengaruhi kepuasan terhadap wisatawan diantaranya adalah
Produk, harga, tempat, promosi, orang, bukti fisik, dan proses.

Dari indikator produk layanan yang diberikan untuk pengunjung museum

berkualitas diantara ketiga museum pada museum Monpera yang paling tinggi
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merasa tidak setuju dengan pelayanan yang di berikan yaitu 73,3% sedangkan
yang setuju 26,7% dan museum Sriwijaya yang merasa tidak setuju 63,3% dan
yang setuju 36,7%, kemudian pada museum Balaputradewa terdapat 56,7% yang
merasa tidak setuju dan 43,3% yang setuju.

Dari sisi harga yang ditawarkan di ketiga museum masih memebratkan
sebagian dari pengunjung terutama untuk kalangan menengah kebawah, terbukti
dari wawancara yang telah dilakukan dari ketiga museum yaitu museum Monpera
40% yang setuju dengan harga yang di tawarkan dan 60% yang tidak setuju begitu
pula pada museum Sriwijaya terdapat 33,3% yang setuju dan 66,67% yang tidak
setuju, kemudian museum Balaputradewa terdapat 36,7% yang setuju dan 63,3%
yang tidak setuju dari ketiga museum menujukan bahwa ada sebagian dari
pengunjung yang kurang setuju dengan harga yang di tetapkan untuk berkunjung
ke museum.

Kemudian lokasi sangatlah berpengaruh untuk para wisatawan yang ingin
berkunjung ke museum, terbukti dari ketiga museum hanya museum Monpera
yang menunjukan persentasi yang paling tertinggi yang merasa setuju yaitu 70%
sedangkan yang tidak setuju 30% kemudian pada museum Sriwijaya dan museum
Balaputradewa yang setuju hanya 63,3% dan 66,7% dan yang tidak setuju 36,7%
dan 33,3% yang artinya lokasi pada museum Sriwijaya dan Balaputadewa kurang
strategis karna lokasinya yang sulit di jangkau dengan kendaraan umum.

Dengan adanya Promosi yang dilakukan pengelola museum agar museum
dapat dengan mudah dikenal dan selalu diingat masyarakat, terbukti dari hasil

wawancara pada museum Sriwijaya yang paling rendah dalam mengadakan
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promosi yaitu hanya 26,7% yang merasa setuju sedangkan 73,3% yang tidak
setuju sedangkan pada museum Monpera dan Balaputradewa yang setuju 46,7%
dan 43,3% dan yang tidak setuju 53,3% dan 56,7%.

Selain itu juga sikap yang di berikan para karyawan yang bekerja di museum
juga sangat berpengaruh dalam menarik minat wisatawan, terbukti pada museum
Sriwijaya yang memiliki persentasi tertinggi dalam pelayanan nya yaitu 40,7%
yang setuju sedangkan yang tidak setuju 53,3% kemudian pada museum Monpera
dan Balaputradewa yang setuju 30% dan 33,3% dan yang tidak setuju 70% dan
66,7% yang menujukan pelayanan yang diberiakan kurang maksimal.

Kemudian di tunjang pula dengan penampilan museum yang menarik dan
tertata rapi dan bersih, dalam hal ini pada museum Balaputradewa yang memiliki
nilai persentasi tertinggi yaitu 43,3% sedangkan museum monpera dan Sriwijaya
hanya 26,7% dan 36,7% yang merasa setuju, kemudian untuk membuat
kemudahan bagi pengunjung untuk memahami dan mengenal apa-apa saja yang di
pamerkan dalam museum dengan jelas dibantu dengan tour guide yang bekerja di
museum dan persentasi tertinggi dalam hal ini hanya pada museum Sriwijaya
yaitu 36,7% sedangkan museum Monpera dan Balaputradewa hanya 30% dan
23,3% yang merasa setuju dengan pelayanan yang di berikan tour guide kepada
pengunjung.

Oleh karena itu, dari uraian tersebut maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Bauran Jasa Terhadap Kepuasa Wisatawan

Pada Objek Wisata Museum di Kota Palembang.
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B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, dapat dirumuskan masalah
dalam penelitian ini adalah adakah pengaruh bauran jasa terhadap kepuasan

wisatawan pada objek wisata museum di kota Palembang?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh bauran jasa terhadap kepuasan wisatawan pada objek wisata

museum di kota Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Penerapan dengan melakukan penelitian ini penulis memperoleh pengalaman
dan pengaplikasian ilmu penegtahuan yang selama ini dipelajari dalam
konsentrasi pemasaran

2. Bagi Almamater
Bermanfaat sebagai bahan penambahan ilmu dan sebagai bahan acuan,
perbandingan untuk dapat dimanfaatkan sebagai salah satu informasi untuk

penelitian selanjutnya.
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