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ABSTRAK 

Penulisan skripsi ini bertujuan untuk mengetahui strategi peningkatan kualitas 

pelayanan di Museum MONPERA Kota Palembang. Data yang diperoleh secara 

langsung dari pihak yang bersangkutan dalam hal ini yaitu pengelola, pimpinan 

dan staff serta petugas yang bertanggung jawab terhadap pelayanan di Museum 

MONPERA serta yang tidak terlibat secara langsung dalam memberikan 

pelayanan tetapi yang merasakan pelayanan yang diberikan pengelolah Museum 

MONPERA, yaitu masyarakat atau wisatawan yang berkunjung ke Museum 

MONPERA. Metode analisis yang digunakan adalah analisis deskiptif kualitatif 

yaitu dilakukan dengan membaca dan memahami data yang menjelaskan kondisi 

yang terjadi sebenarnya secara kongkrit dan kemudian melakukan uraian dan 

penafsiran. Hasil penelitian menunjukan bahwa untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang baik dan dalam upaya menciptakan kepuasan pelanggan, Museum 

MONPERA harus memperhatikan lima dimensi didasarkan pada perbedaan antara 

nilai harapan dengan nilai kinerja yang dirasakan oleh konsumen yaitu 

Responsive, Reliability, Assurance, Emphaty dan Tangibles. Dari analisi SWOT 

didapatkan bahwa Museum MONPERA memiliki kekuatan yang lebih kecil 

dibandingkan dengan kelemahan dan memiliki peluang yang lebih kecil 

dibandingkan dengan ancamanya. Museum MONPERA berada di posisi betahan 

yaitu meminimalisirkan seoptimal mungkin kelemahan dan menghindari 

ancaman. Pihak Pengelolah Museum MONPERA harus segera memberikan 

pelatihan sapta pesona dan hospitality kepada karyawan serta memperbaiki 

penerangan dalam di Museum MONPERA. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, strategi peningkatan  
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ABSTRACT 

The purpose of research to find out the strategy Improving the quality of 

service at the Museum MONPERA Palembang City. Data obtained directly 

from the parties concerned in this case that is the manager, leadership and 

staff and officers responsible for service at Museum MONPERA and who are 

not directly involved in providing services but who feel the services provided 

by the MONPERA Museum managers, the community or tourists who visit 

the Museum MONPERA. The analytical method used is qualitative 

descriptive analysis that is done by reading and understanding data that 

explains the actual conditions that occur concretely and then do the 

description and interpretation. The results of the research show that to 

improve the quality of good service and in order to create customer 

satisfaction, MONPERA Museum should pay attention to the five dimensions 

based on the difference between the expectation value and the perceived 

performance value of the consumers ie Responsive, Reliability, Assurance, 

Emphaty and Tangibles. From the SWOT analysis it was found that the 

MONPERA Museum has smaller strengths than weaknesses and has a 

smaller chance compared to its ancestors. MONPERA Museum is in the 

position of betahan that minimizes the possible weaknesses and avoid threats. 

MONPERA Museum Management Party must immediately provide training 

sapta charm and hospitality to employees and improve lighting inside the 

Museum MONPERA. 

 

 

Keywords: service quality, improvement strategy 
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