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Broadly speaking, this study aims to determine 

the effect of service quality and promotion on the 

decision to visit the Betawi Cultural Village. This 

study analyzes whether there is an influence of 

service and promotion on the decision to visit 

potential tourists. The method used by the author 

is descriptive qualitative method. While the data 

collection technique carried out by the author is by 

interviewing one of the managers of the Betawi 

cultural village area. The results of this study are 

that the manager of the Betawi cultural village has 

provided excellent service, namely by treating 

visitors in a friendly manner, completing all 

facilities, not charging an entrance fee, and 

providing a sense of security and comfort with the 

services of its employees. Besides that, the 

promotion that was carried out was quite 

interesting, namely by using social media 
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Secara garis besar penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

promosi terhadap keputusan berkunjung di 

Perkampungan Budaya Betawi. Penelitian ini 

menganalisis adakah pengaruh pelayanan dan 

promosi terhadap keputusan berkunjung calon 

wisatawan. Adapun metode yang dilakukan 

penulis yaitu metode deskriptif kualitatif. 

Sedangkan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan penulis adalah dengan tahap 

wawancara kepada salah satu kepala pengelola 

kawasan perkampungan budaya betawi. Adapun 

hasil dari penelitian ini adalah pengelola 

perkampungan budaya betawi telah melakukan 

pelayanan dengan prima yaitu dengan 

melakukan pengunjung dengan ramah, 

memperlengkap segala fasilitas, tidak memungut 

biaya masuk, serta memberikan rasa aman dan 

nyaman dengan pelayanan dari para pegawainya. 

Selain itu promosi yang dilakukan cukup menarik 

yaitu dengan menggunakan media sosial 
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PENDAHULUAN  
Saat ini, Jakarta berkembang menjadi kota metropolitan dengan banyak 

suku. Namun, Jakarta tidak bisa dibedakan dengan suku aslinya yaitu suku 
Betawi. Meski status suku Betawi banyak berubah pada masa ini dan menjadi 
minoritas, namun suku Betawi tetap menjadi suku asli kota ini. Budaya Betawi 
yang ada saat ini telah banyak mengalami perubahan menyebabkan terkikisnya 
budaya Betawi. Hal ini tidak dapat dipisahkan dari pembangunan era yang 
sangat cepat dan juga salah satu tantangannya. Tapi kalau kita amati jauh di 
lubuk hati, Jakarta tidak tinggal diam dalam hal ini. Kementerian Pendidikan 
dan Dinas Pariwisata Kota Jakarta memiliki “Kebijakan Pembinaan Pariwisata 
dan Kebudayaan DKI Jakarta”, yang artinya bahwa saat ini pemerintah DKI 
Jakarta lebih memperhatikan pentingnya pariwisata Kebudayaan di Jakarta 
(Kementerian Pariwisata dan Kebudayaan, 2013: IV-26). Pemerintah DKI Jakarta 
telah menyusun beberapa strategi Untuk meningkatkan jumlah wisatawan yang 
datang ke Jakarta (Gama, 2019). 

Kegiatan wisata dapat memberikan dampak positif dan negatif terhadap 
lingkungan. Wisatawan, pengelola dan masyarakat sekitar dapat merasakan 
dampak positif dan negatifnya. Contoh dampak positifnya adalah apresiasi 
budaya lokal di kalangan wisatawan dan peningkatan peluang bisnis. Selain itu, 
peningkatan jumlah wisatawan dapat berdampak negatif bagi kawasan yang 
berkembang. Perencanaan yang tidak tepat dalam pengelolaan kawasan wisata, 
dapat berdampak sangat merugikan sumber daya alam dan masyarakat lokal, 
pencemaran dan perubahan sosial budaya dengan orang-orang di daerah 
tersebut (Poernomosutji Dyah Prinajati, ST & Ira Mulyawati, S.Si., 2017).  

Dikarenakan penurunan atau peningkatan jumlah wisatawan yang datang 
ke Jakarta sangat dipengaruhi oleh pendapatan kota atau kabupaten, oleh karena 
itu pemerintah berusaha mengembalikan mereka melalui Kementerian 
Pariwisata dan Kebudayaan yang dapat menarik wisatawan untuk berkunjung 
ke  desa wisata kota Jakarta. Keberadaan kampung budaya adalah cara untuk 
menandai kota Jakarta. Hal ini untuk membuktikan bahwa Jakarta masih 
memiliki budaya aslinya. Pengembangan destinasi wisata ini juga harus 
dibarengi dengan pengelolaan yang baik hadir di depan audiens secara efektif 
dan efisien. Jika pengunjung pertumbuhan destinasi wisata mempengaruhi 
pertumbuhan pendapatan, sehingga tidak sulit menutupi biaya yang 
dikeluarkan mengoperasikan destinasi wisata. Oleh karena itu, sangat penting 
bagi tim pengelola untuk mempersiapkannya strategi pemasaran yang tepat, 
efisien dan efektif. 

Dari pemaparan di atas, maka penulis memilih objek manajemen 
pelayanan dan promosi, karena dilihat dari sistem itu lah bagaimana tingkat 
keputusan berkunjung bisa diwujudkan. Dalam penelitian ini, penulis memilih 
untuk menggunakan teori promosi Koetler (2000: 281) yang menyatakan bahwa 
promosi penjualan adalah usaha pemasaran yang menawarkan berbagai usaha 
intensif jangka pendek untuk menimbulkan keinginan mencoba atau membeli 
suatu produk atau jasa. Tujuan dari semua promosi penjualan adalah untuk 
mempengaruhi perilaku pembelian, tetapi tujuan terpenting dari promosi 
penjualan adalah untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingat. Selain 
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itu, ada pula teori kualitas pelayanan Tjiptono (2009: 59) yang menyatakan 
bahwa kualitas layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengelolaan tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Tjipton dan Chandra (2009: 119) menyatakan bahwa service 
excellence dapat dibentuk dengan menggabungkan empat pilar service 
excellence yang saling berkaitan erat, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan dan 
kemudahan pelayanan (Jackson R.S. Weenas, 2013). 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis dapat merumuskan 
permasalahan, yaitu; Bagaimana kondisi pelayanan di Perkampungan Budaya 
Betawi?; Apa saja strategi yang diterapkan untuk menarik perhatian para calon 
pengunjung?; Bagaimana manajemen pelayanan yang ideal untuk 
Perkampungan Budaya Betawi? 

Tentunya penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data dan informasi 
tentang variabel-variabel yang  penulis gunakan untuk mendeskripsikan dan 
menganalisis mengenai; strategi yang diterapkan untuk menarik perhatian para 
calon pengunjung, mengetahui sistem pelayanan yang dilakukan oleh pihak 
Perkampungan Budaya Betawi dalam menentukan keputusan pengunjung. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
(Wisnawa, 2019) Berdasarkan UU No. 10 tentang Kepariwisataan: 
1. Pariwisata  

Pariwisata adalah berbagai kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas 
serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, dunia usaha, pemerintah 
negara bagian, dan pemerintah daerah. 

2. Wisata  
Wisata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seseorang atau 
sekelompok orang yang mengunjungi tempat tertentu untuk hiburan, 
pengembangan pribadi, atau menjelajahi tujuan wisata yang unik yang 
dikunjungi sementara. 

3. Wisatawan  
Wisatawan adalah orang yang terlibat dalam melakukan wisata. 
keparawisataan meliputi semua kegiatan yang berhubungan dengan 
pariwisata yang bersifat multidimensi dan multidisiplin, yang timbul dari 
kebutuhan setiap orang dan setiap negara dan setiap interaksi antara 
wisatawan dan masyarakat setempat, sesame wisatawan, pemerintah, 
pemerintah daerah, dan pengusaha. 

4. Daya Tarik Wisata 
Daya Tarik Wisata adalah segala sesuatu yang memiliki keunikan, keindahan, 
dan nilai berupa berbagai kekayaan alam, budaya, dan buatan manusia yang 
menjadi subyek atau objek kunjungan wisatawan.  

5. Daerah Tujuan Pariwisata 
Tempat wisata yang selanjutnya disebut tempat wisata adalah kawasan 
geografis dalam satu atau lebih wilayah administratif yang memiliki tempat 
wisata, ruang publik, layanan wisata, aksesibilitas, dan komunitas yang saling 
berhubungan dan melengkapi terwujudnya kepariwisataan. 
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6. Usaha Pariwisata  
Usaha Pariwisata adalah perusahaan yang menghasilkan barang dan/atau 
jasa untuk kebutuhan wisatawan dan penyelenggaraan pariwisata. 
Pengusaha pariwisata adalah orang atau kelompok orang yang terlibat dalam 
usaha pariwisata. 

7. Industri Pariwisata 
Industry Pariwisata adalah sekumpulan perusahaan pariwisata yang saling 
berhubungan untuk menghasilkan barang dan/atau jasa bagi kebutuhan 
wisatawan dalam penyelenggaraan pariwisata. 

8. Kawasan Pariwisata Strategis  
Kawasan yang memiliki fungsi utama pariwisata atau memiliki potensi 
pengembangan pariwisata yang secara signifikan mempengaruhi satu atau 
lebih aspek, seperti:  pertumbuhan ekonomi, sosial dan budaya, penguatan 
sumber daya alam, ketahanan dan pertahanan ekologis dan keamanan 
(Nugraha & Indriani, 2022). 

Promosi 
Promosi merupakan bagian terpenting, bersama dengan variabel lain 

seperti selera, dan harga. Suatu produk barang atau jasa tidak akan berguna 
sampai produk atau jasa tersebut sampai kepada konsumen yang 
membutuhkannya, dan tentunya konsumen tidak akan tahu bahwa produk 
tersebut ada jika tidak ada iklan atau promosi. Oleh karena itu, promosi dapat 
diartikan sebagai komunikasi pendahuluan antara perusahaan dengan 
konsumen agar mereka mengetahui keberadaan produk atau jasa perusahaan 
tersebut.  

Menurut Firmansyah (2018), promosi menyampaikan informasi tentang 
produk seseorang dan mempengaruhi konsumen untuk membelinya, dan 
promosi juga merupakan upaya untuk memperkenalkan produk atau jasa agar 
dikenal dan diterima oleh masyarakat. 

Menurut Firmansyah, orang menerapkan promosi dengan berbagai cara, 
berbagai produk atau layanan, berbagai metode dan alat periklanan diterapkan. 
Diantaranya yang relevan dengan promosi ini adalah hubungan masyarakat 
(Public Relation) dan Pemasaran Langsung (Direct Marketing). Hubungan 
masyarakat (Public Relation) adalah kegiatan membangun hubungan yang baik 
dengan publik yang memberikan dampak untuk mendapatkan dukungan, 
membangun citra perusahaan yang baik dan mengatasi isu, cerita dan peristiwa 
yang dapat merugikan atau menghancurkan perusahaan. Pemasaran Langsung 
(Direct Marketing) adalah sistem pemasaran di mana suatu perusahaan 
berkomunikasi secara langsung dengan pelanggan sasaran untuk memperoleh 
tanggapan atau transaksi. Tanggapan yang dihasilkan dapat berupa pertanyaan, 
pembelian, atau bahkan dukungan (Aziz, 2019). 
Pengelolaan Management Operasional 

J. Heizer dan B. Render mendefinisikan manajemen sebagai suatu bentuk 
pengelolaan yang luas dan optimal atas tenaga kerja, barang (mesin, pabrik dan 
bahan mentah) atau faktor produksi lainnya yang dapat dijadikan barang dan 
jasa yang sering dipertukarkan. Manajemen operasional juga mencakup 
manajemen langsung dari semua kegiatan yang berkaitan dengan barang dan 
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jasa (perencanaan, organisasi, manajemen, koordinasi dan pemantauan). Tujuan 
manajemen operasi adalah mengatur penggunaan seluruh sumber daya 
perusahaan (bahan baku, tenaga kerja, mesin dan peralatan) agar proses 
produksi berjalan dengan efisien dan efektif (Ibnu, 2020). Lima tujuan berikut 
menggambarkan sistem operasional; 

1. Meningkatkan efisiensi perusahaan (Efficiency); 
2. Meningkatkan produktivitas perusahaan (Productivity); 
3. Pengurangan biaya untuk berbagai kegiatan yang diselenggarakan 

oleh perusahaan (keuangan); 
4. Peningkatan kualitas perusahaan (Quality); 
5. Pengurangan waktu produksi perusahaan (Reduced process time). 

(Ibnu, 2020) Manajemen operasional memiliki tiga kualitas atau karakteristik, 
yaitu: 

1. Tujuannya adalah menghasilkan barang dan jasa 
Ciri pertama adalah bahwa tujuan manajemen operasional adalah 
mengatur seluruh proses produksi barang dan jasa untuk menghasilkan 
pendapatan bagi bisnis. 

2. Fungsi proses perubahan 
Proses perubahan adalah setiap aktivitas atau kelompok aktivitas yang 
mengambil satu atau lebih input, mengubah dan menambah nilai 
padanya, dan menghasilkan hasil bagi pelanggan atau klien. 

3. Ada mekanisme untuk mengontrol tindakan 
Ciri terakhir dari manajemen operasional adalah adanya mekanisme 
untuk mengendalikan operasi perusahaan. Baik untuk operasi langkah-
langkah proses operasi dasar harus diterapkan di semua area bisnis 
seperti meningkatkan kualitas produk, mengurangi pemborosan dan 
meningkatkan penjualan. 

Ada empat fungsi manajemen operasional dalam perusahaan; 
1. Perencanaan  

Pada fase ini mencakup semua kegiatan, mulai dari definisi barang atau 
jasa yang diproduksi hingga rencana pemasaran produk. Ini termasuk 
perencanaan penggunaan sumber daya dan fasilitas lain untuk 
menghasilkan produk. 

2. Pengorganisasian  
Dalam fase ini, perusahaan harus menentukan jumlah dan jenis sumber 
daya manusia yang dibutuhkan untuk melakukan semua kegiatan. 
Singkatnya, manajer fungsional membentuk individu, tim, atau struktur 
departemen dalam subsistem fungsional untuk mencapai tujuan 
organisasi. 

3. Penelaah  
Langkah ini mencakup semua kegiatan untuk mendapatkan informasi 
tentang setiap kegiatan yang dilakukan dalam kegiatan operasi dan 
produksi. 
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4. Pengawasan  
Fungsi pengawasan mencakup semua fungsi yang ditujukan untuk 
membimbing dan memastikan bahwa berbagai tindakan yang 
dilaksanakan dan dilaksanakan. 

Kualitas Pelayanan 
Kualitas memiliki banyak definisi dan arti bagi orang yang menafsirkannya 

secara berbeda, seperti misalnya kualitas itu baik atau buruk, kualitas adalah 
tingkat atau derajat sesuatu, dan lain-lain. Dalam hal ini, kata tersebut dapat 
mewakili "sesuatu" banyak hal, baik itu barang, jasa, dan lain-lain. Kualitas 
melibatkan upaya untuk memenuhi atau melampaui harapan manusia terhadap 
produk (barang atau jasa), orang, proses dan lingkungan. Pelayanan menurut 
(Sugiarto, 1999) adalah tindakan menanggapi kebutuhan orang lain (konsumen, 
klien, tamu, pelanggan, pasien, pelancong, dll) yang tingkat kepuasannya 
hanyalah pelayan atau orang yang melayani dapat merasakan. Pasuraman dan 
Grewal Pada (Wisnawa, 2019) menunjukkan bahwa terdapat lima indikator 
untuk mengukur kualitas layanan yaitu realibility, responsiveness, assurance, 
empathy, dan tangibles.  

Realibility atau reabilitas adalah keandalan layanan yang diberikan untuk 
pelancong atau wisatawan yang rata-rata stabil, setiap hari sama. 
Responsiveness atau responsif adalah daya tanggap yang berarti seberapa besar 
kesadaran dan tanggung jawab kepada pelanggan yang terjadi selama proses 
pelayanan. Assurance atau jaminan adalah keamanan yang berarti sejauh mana 
jasa yang ditawarkan mampu memberikan jaminan sesuai dengan standar atau 
kontrak yang telah disepakati. Empathy atau empati adalah memberikan 
perhatian yang nyata kepada pelanggan, wisatawan, dan lain-lain, serta 
memberikan bantuan segera. Tangibles atau nyata adalah masalah material, 
yaitu kemampuan pengelola pariwisata, perusahaan atau organisasi untuk 
membuat layanan abstrak menjadi lebih nyata dan nyata bagi konsumen, klien, 
tamu, pelanggan, pasien, pelancong, dll (Nugraha & Indriani, 2022). 
Keputusan Berkunjung  

Menurut (Swastha dan Handoko, 2010), keputusan pembelian adalah 
pendekatan pemecahan masalah dengan cara orang membeli barang atau jasa 
untuk memenuhi keinginan dan kebutuhannya, yang terdiri dari 
mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan, mencari informasi, mengevaluasi 
alternatif pembelian, membuat keputusan pembelian, dan perilaku pasca 
pembelian. Berdasarkan keputusan pembelian di atas dari sini dapat 
disimpulkan bahwa keputusan kunjungan adalah perilaku pembelian seseorang 
pada saat memutuskan pilihan tempat wisata untuk mencapai kepuasan sesuai 
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen, yaitu mengidentifikasi masalah, 
mencari informasi, mengevaluasi alternatif. pembelian dan pembelian 
melibatkan pengambilan keputusan dan perilaku sesudahnya. untuk membeli 
Menurut Damanik, Weber (Huryati, 2015), keputusan berkunjung diwakili oleh 
lima indikator yaitu: 1) daerah sasaran (goal); 2) moda perjalanan (jenis 
perjalanan); 3) waktu dan biaya (time and cost); 4) biro perjalanan (travel agent); 
dan 5) Sumber Layanan (Service Source) (Susianto et al., 2022). 
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Intan Juwita (2016: 23) Keputusan kunjungan adalah tindakan dibuat oleh 
seseorang sekelompok orang yang berkunjung tempat-tempat tertentu untuk 
tujuan hiburan, untuk pengembangan pribadi atau untuk studi pemandangan 
yang unik untuk dikunjungi. (Setiyorini et al., 2018). 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Conceptual Framework  
 
METODOLOGI 

Dalam penelitian, peneliti ini menggunaan metode kualitatif. Menurut 
Sugiyono (2011), metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 
berlandaskan pada filosofi postpositivisme, digunakan untuk kajian terhadap 
kondisi objek yang alamiah (berlawanan dengan eksperimen), dimana peneliti 
adalah instrumen kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan dengan 
sengaja. dan snowball, teknik pengumpulan menggunakan triangulasi 
(gabungan), analisis data bersifat induktif atau kualitatif, dan hasil penelitian ini 
lebih menekankan pada relevansi daripada generalisasi. 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 

mempunyai kuailitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2018). 

Berdasarkan pengertian di atas maka populasi dalam penelitian ini adalah 

masyarakat sekitar kawasan perkampungan budaya betawi. Sampel adalah 

bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. (Sugiyono, 

2016:81). Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik sampel jenuh 

sebagai teknik pengambilan sampel. Menurut Sugiyono (2018) sampel jenuh 

merupakan teknik untuk menentukan sampel, dimana semua populasi akan 

dijadikan sampel. Sehingga untuk penelitian ini sampel yang diambil sebanyak 

25 orang. Dimana beberapa orang di sekitar perkampungan budaya betawi 
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menjadi sampel (Sugiyono, 2018). Karakteristik responden dalam penelitian ini 

adalah masyarakat sekitar kawasan perkampungan budaya betawi dan mereka 

yang pernah berkunjung, sehingga untuk sampel yang diambil sebanyak 25 

orang. 

Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik wawancara, 
yaitu cara yang sistematis untuk memperoleh informasi berupa pernyataan lisan 
tentang suatu objek atau peristiwa pada masa lampau, sekarang, dan yang akan 
datang. Narasumber yang relevan adalah mereka yang memiliki pengetahuan 
dan pengalaman terkait dengan topik yang direncanakan (Pujaastawa, 2016). 

 
HASIL PENELITIAN 

Perkampungan budaya betawi mempunyai luas lahan seluas 9 hektar yang 
terdiri dari 5 zona, yaitu zona A atau kampung MH Thamrin; Zona B atau 
Kampung Abdurrahman Saleh, yang direncanakan akan menjadi sentra kuliner; 
Zona C atau Kampung Ismail Marzuki; Zona Pengembangan yang direncanakan 
akan dibangun sekolah seni oleh dinas pendidikan, tahun depan menjadi sekolah 
menengah kesenian; Zona Embrio, yaitu cikal bakalnya terbentuknya 
Perkampungan Budaya Betawi. Jika dilihat secara struktur hierarki, maka bentuk 
strukturnya adalah sebagai berikut. 

 
Tabel 1. Struktur Hierarki UPK PBB 

 
 
 
 
 
 
 
 

Berdasarkan hasil wawancara, Peneliti mendapatkan data, yaitu setiap hari 
PBB selalu ramai pengunjung. Tidak hanya warga sekitar, tapi Mahasiswa dan 
Lembaga Luar Negeri juga ikut berdatangan. Bahkan beberapa waktu lalu, 
ikatan raja dan sultan se-nusantara juga datang ke PBB, diantaranya Brunei dan 
Malaysia. Untuk menguatkan data tersebut, peneliti menghitung uji regresi 
responden dalam tabel berikut ini.   

Selanjutnya, manajemen pelayanan dari UPK PBB ini yaitu mengelola 
kawasan dengan luas 9 hektar yang terdiri dari 5 (lima) zona. Kantor UPK PBB 
berada di zona A atau Kampung MH Thamrin, tepatnya di rumah kebaya dekat 
pintu barat sebelah kiri. Selain dari daerah 9 hektar tersebut, sudah di luar 
tanggung jawab UPK PBB. Karena setiap unit sudah ada pengelolanya sendiri. 
UPK PBB ini sifatnya hanya mengkoordinir, seperti misalnya jika ada laporan 
dari masyarakat terkait danau yang kotor, UPK PBB segera menghubungi pihak 
SDA (Sumber Daya Air) untuk membantu membersihkan danau tersebut. 
 

GUBERNUR 

KEPALA DINAS 

KEPALA UPK 
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PEMBAHASAN 
PBB atau Perkampungan Budaya Betawi pernah mengalami penurunan 

pengunjung pada saat pandemi covid-19. Karena masyarakat terpaku dengan 
virus yang berbahaya, jadi jumlah pengunjung PBB menyusut. Selain itu, UPK 
PBB juga menerapkan sistem perbatasan. Jadi, pengunjung yang datang dibatasi 
setiap harinya. Dengan adanya peristiwa tersebut, maka UPK PBB membuat 
strategi untuk menarik keputusan pengunjung. Strategi yang dilakukan adalah 
dengan memberikan pelayanan yang baru kepada calon pengunjung. Yang di 
mana, harapan dari adanya strategi ini adalah dapat menghasilkan kepuasan 
pengunjung. Tidak hanya itu, harapan lain adalah mereka juga bisa memberikan 
informasi kepada masyarakat yang ingin berkunjung ke sana.  

Adapun pelayanan yang sekarang dilaksanakan oleh pihak UPK 
Perkampungan Budaya Betawi ya itu dengan menerima semua tamu tanpa 
pengecualian, petugas disana juga sangat ramah mulai dari penjaga pintu masuk 
yang selalu mengarahkan para tamu, memberikan service yang baik kepada 
pegunjung, fasilitas yang memadai seperti misal toilet, mushola, atau tempat 
makan. Serta mereka membuat strategi dengan mengadakan tiket masuk secara 
gratis, mengadakan layanan hiburan masyarakat, dan layanan edukasi 
kebudayaan. Strategi ini dilakukan untuk mengembalikan lagi para pengunjung 
PBB. Kondisi pengunjung PBB pada saat ini berubah drastis. PBB sudah banyak 
didatangi lagi oleh para pengunjung. 

Adapun beberapa cara yang perlu dilakukan dalam upaya peningkatan 
kualitas pelayanan agar ideal dan dapat mempengaruhi keputusan berkunjung 
wisatawan yaitu melalui indikator kualitas pelayanan : 
1. Realibility (Keandalan) 

Realibility mencakup komposisi pekerjaan atau keandalan layanan yang 
diberikan kepada wisatawan yang stabil setiap hari dan kemampuan untuk 
mengandalkan. Manajer harus menawarkan layanan yang tepat sejak awal dan 
mampu memberikan layanan yang dijanjikan secara tepat waktu dan 
memuaskan. Keandalan dapat diartikan sebagai melakukan pekerjaan yang 
benar untuk jangka waktu tertentu. Berdasarkan hasil wawancara yang 
dilakukan dengan pengelola UPK Kampung Budaya Betawi mengenai 
ketenagakerjaan pegawai Kampung Budaya Betawi mengikuti peraturan yang 
telah ditetapkan oleh pemerintah daerah, namun demikian informasi lebih lanjut 
mengenai ketenagakerjaan pegawai Kampung Budaya Betawi harus 
dikembalikan. ke UPK. Pengangkatan staf Kampung Budaya Betawi tidak 
menutup kemungkinan bahwa staf yang mengajukan PBB Setu Babakan harus 
orang asli atau warga Betawi. Sekjen PBB Setu Babakan mengatakan, syarat 
utama perekrutan tenaga kerja adalah agar tenaga kerja berbaur dengan budaya 
Betawi, karena budaya Betawi sendiri memiliki adat dan etika sosial yang 
berbeda, sehingga tenaga kerja saat ini harus memiliki keterampilan tersebut. 
Pengelola juga memiliki kebijakan agar SOP PBB Setu Babakan harus diubah 
minimal setahun sekali karena juga mempertimbangkan kebutuhan 
pengunjung. Pengelola juga menjelaskan bahwa mulai tahun ini UPK Kampung 
Budaya Betawi akan menyelenggarakan workshop dan pelatihan bagi para 



   Formosa Journal of Sustainable Research (FJSR)  

         Vol.2, No.3, 2023: 607-622

                                                                                           

  617 
 

pekerja untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh para pekerja 
tersebut. 
 
2. Responsive (Ketanggapan) 

Daya tanggap mengacu pada kemampuan dan perhatian staf untuk 
menyediakan layanan yang dibutuhkan oleh pengunjung, untuk menanggapi 
pertanyaan mereka dengan cepat, dan untuk memberikan informasi yang 
dibutuhkan oleh wisatawan yang berkunjung. Dari hasil wawancara yang 
diperoleh penulis melalui informan, tentang tanggung jawab karyawan dalam 
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen sudah cukup baik dan 
memuaskan, namun pengelola terus melakukan evaluasi setiap minggu untuk 
memahami apa yang sedang terjadi. apakah pengunjung mau. tetap memberikan 
pelayanan yang baik.  
 
3. Tangible (Berwujud) 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak pengelola PBB Setu Babakan, 
bahwa diharuskan memperbaiki atau memperhatikan penampilan para pekerja 
yang bertanggung jawab atas pakaian dan seragam, yang dimana dimaksudkan 
untuk memperkenalkan kepada masyarakat atau pengunjung tentang 
kebudayaan betawi contohnya seperti pakaian adat Betawi ini. 
 
4. Empathy (Empati) 

Empati merupakan pertimbangan yang diberikan secara pribadi atau 
individu kepada pelanggan dengan menempatkan diri pada posisi pelanggan. 
Berusaha memahami kebutuhan pelanggan. Ini termasuk hubungan yang 
mudah, komunikasi yang baik dan pemahaman akan kebutuhan pelanggan Di 
kampung Betawi, keramahan petugas atau pekerja sangat dijunjung tinggi demi 
keberlangsungan kepuasan pengunjung di perkampungan budaya betawi. 
 
5. Assurance (Jaminan) 

Menurut hasil wawancara dengan pihak pengelola tentang jaminan 
keamanan dan kepercayaan yang dibangun bagi wisatawan, pihak pengelola 
merasa telah memperkuat kepercayaan tersebut kepada para pengunjung dan 
cukup untuk menciptakan rasa aman bagi para pengunjung, memberikan 
mereka kesempatan. Para pegawai juga tetap mempertahankan program 
kesehatan yang ada antar sesame pegawai ketika masa-masa pandemic masih 
berlangsung. Pengelola Kampung Budaya Betawi mengatakan bahwa mereka 
juga siap menjaga dan mengatur alur kendaraan pengunjung agar tidak 
terjadinya penumpukan kendaraan pengunjung dan memberikan rasa aman 
untuk kendaraan para pengunjung.   
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KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
UPK PBB telah menerapkan strategi promosi dan pelayanan yang baik, 

sehingga dapat memulihkan kembali jumlah pengunjung PBB. Kualitas pelayanan 
dan promosi di Perkampungan Budaya Betawi sangat memberikan pengaruh 
besar terhadap keputusan para pengunjung. Dengan adanya strategi promosi dan 
pengelolaan yang baik, calon pengunjung akan tertarik dengan lokasi dan seluruh 
bagian yang ditawarkan. Dari penjelasan pihak pengelola perkampungan budaya 
betawi ini menurut penulis sudah cukup menjanjikan bagi para calon pengunjung 
untuk mereka datangi. Keramahan para pekerja, kerapihan penampilan para 
pekerja, dan fasilitas yang diberikan sudah penulis rasakan sendiri. Adanya 
peningkatan kualitas pelayanan ini adalah salah satu cara untuk pihak UPK 
Perkampungan Budaya Betawi melestarikan kebudayaan-kebudayaan betawi 
sebagai salah satu suku yang fenomenal di Ibu Kota ini, peningkatan tidak hanya 
dari pelayanan saja tetapi dari segi infrastruktur dan sara prasarana sedang dalam 
tahap perkembangan lebih lanjut guna dapat menarik calon pengunjung lebih 
banyak. Tidak lepas dari itu saja, dalam sesi wawancara pengelola menjelaskan 
bahwa mereka akan menyaring para umkm disana agar keseluruhan penjual itu 
menjual apapun yang bercirikhas betawi. Ini dilakukan agar memperkental unsur 
kebudayaan betawi di kawasan Perkampungan Budaya Betawi. Pembuatan 
sekolah kesenian juga digadang-gadangkan akan dibentuk dalam beberapa tahun 
kedepan oleh pihak pengelola. 

 
PENELITIAN LANJUTAN 

Dengan adanya penulisan Karya Ilmiah ini yang berjudul “Pengaruh 
Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Berkunjung Di 
Perkampungan Budaya Betawi” diharapkan kepada masyarakat untuk tetap 
menjaga seluruh fasilitas yang sudah diberikan oleh UPK Perkampungan 
Budaya Betawi agar dapat dinikmati oleh pengunjung lainnya. Dan untuk UPK 
PBB, lebih baik lagi jika mengadakan inovasi terhadap strategi promosi dan 
pelayanannya, demi menjaga kepercayaan dan meningkatkan jumlah keputusan 
pengunjung serta agar dapat mempertahankan keberlangsungan kebudayaan 
Betawi sebagai icon Jakarta.  

Akhirnya, penulis menyadari bahwa tidak ada yang sempurna, penulis 
masih banyak melakukan kesalahan dalam menyusun artikel. Oleh karena itu, 
kritik dan saran sangat dibutuhkan oleh penulis agar bisa memperbaiki tulisan 
dengan baik. Penulis berharap semoga artikel ini dapat bermanfaat bagi para 
pembaca dan dapat dijadikan referensi untuk pengembangan yang lebih baik. 
Kebenaran berasal dari Tuhan dan kesalahan berasal dari diri penulis. Semoga 
Allah SWT senantiasa melimpahkan Rahmat dan Ridho-Nya kepada kita semua. 
 
UCAPAN TERIMA KASIH 

Penulis menyadari bahwa banyak pihak yang telah memberikan dukungan 
dan bantuan selama penyelesaian penelitian dan penyusunan artikel ini. Oleh 
karena itu, sudah sepantasnya penulis mengucap syukur dan berdo'a dengan 
penuh hormat semoga Allah memberikan balasan yang terbaik untuk; pertama, 
kedua orang tua yang telah menemani, membimbing, dan memberikan 
semangat motivasi kepada Saya, sehingga bisa menyelesaikan skripsi ini dengan 
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penelitian dan mengarahkan penyusunan artikel ini. ketiga, teman-teman yang 
sudah memberikan semangat motivasi kepada Saya agar selalu semangat dan 
konsisten dalam menyusun skripsi ini. Penulis juga mengucapkan terima kasih 
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