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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the significance of the influence of service quality to 

behavioral intention of Museum Manusia Purba Sangiran touristswith satisfaction as an 

intervening variable. Analysis tool utilized is the path analysis.Samples taken were 314 

respondents and set up purposive sampling method. Based on the results obtained found that the 

variable quality of service and traveler satisfaction significant positive effect on behavioral 

intention travelers Museum Manusia Purba Sangiran. Satisfaction as intervening variables have 

a significant influence on the intention tourist behavior and value is more dominant than the 

quality of service. 

 

Keywords: Service quality, Satisfaction, Behavior intention 

 

 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP NIAT 

BERPERILAKU DENGAN KEPUASAN SEBAGAI  VARIABEL 

INTERVENING 

 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui signifikansi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap niat perilaku Museum Manusia Purba Sangiran terhadap kepuasan wisatawan sebagai 

variabel intervening. Alat analisis yang digunakan adalah analisis jalur. Contoh yang diambil 

adalah 314 responden dan menyusun metode purposive sampling. Berdasarkan hasil yang 

diperoleh diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan berpengaruh 

positif signifikan terhadap perilaku wisatawan pelancong Museum Manusia Purba Sangiran. 

Kepuasan sebagai variabel intervening berpengaruh signifikan terhadap perilaku dan nilai 

wisatawan yang lebih dominan daripada kualitas pelayanan. 

 

Kata kunci: Kualitas layanan; Kepuasan; Niat berperilaku 

 

PENDAHULUAN  

Museum Manusia Purba Sangiran sangat 

penting bagi konservasi fosil-fosil yang 

ditemukan di Sangiran.Disamping itu, 

museum juga berfungsi sebagai pusat 

kegiatan ekonomi masyarakat sekitar.Dengan 

begitu diharapkan masyarakat memperoleh 

manfaat ekonomis dari keberadaan museum. 

Sehingga, masyarakat akan terdorong untuk 

ikut serta melakukan upaya konservasi. 

Dalam kompetisi pariwisata yang semakin 

ketat saat ini, kunci untuk memperoleh 

keunggulan kompetitif adalah pelayanan 

berkualitas tinggi yang nantinya 

menghasilkan kepuasan pelanggan (Shemwel 

dalam Azman, 2009). Kualitas pelayanan 
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(jasa) tersebut diukur dengan model Servqual 

(service quality) yang dikembangkan oleh 

Parasuraman et al (1988). Persepsi konsumen 

atas servqual dihasilkan dari perbandingan 

antara harapan dengan pelayanan yang 

diterima dan pengalaman actual atas 

pelayanan tersebut (Berry dalam Azleen, 

2008). 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil produk 

yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang 

diharapkan (Kotler, 2007:177).Jika kinerja 

memenuhi harapan maka konsumen puas.Hal 

ini menunjukkan adanya hubungan erat antara 

kualitas pelayanan dengan kepuasan 

wisatawan.Namun kepuasan tidaklah menjadi 

tujuan akhir dari suatu pemasaran, karena ada 

tahapan selanjutnya yaitu niat perilaku 

wisatawan untuk berkunjung kembali. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

terhadap niat berperilaku juga mengetahui 

pengaruh kepuasan sebagai variable 

intervening terhadap niat perilaku. 

 

Kualitas Layanan 

Pengukuran kualitas pelayanan (jasa) yang 

menjadi acuan adalah model servqual (service 

quality) yang dikembangkan oleh 

Parasuraman et al (1988). Servqual digunakan 

untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan 

penyedia jasa. Dimensi kualitas jasa meliputi 

yaitu : 1. Keandalan (Reliability) : 

Kemampuan melaksanakan layanan yang 

dijanjikan secara meyakinkan dan akurat, 

seperti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama, meminimalisasi kesalahan dan sikap 

yang simpatik dengan akurasi yang tinggi. 2. 

Daya Tanggap (Responsiveness) : Kesediaan 

membantu para pelanggan dan memberikan 

jasa dengan cepat, tidak membiarkan ada 

pekerjaan yang tertunda maupun konsumen 

menunggu tanpa adanya alasan yang jelas. 3. 

Jaminan (Assurance) : Mencakup pengukuran 

kemampuan, kesopanan dan sifat yang dapat 

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 

bahaya dan resiko. Hal ini dimaksudkan agar 

konsumen semakin merasa yakin dan percaya 

bahwa perusahaan pilihannya berkualitas dan 

mengutamakan kepentingan pelanggan. 4. 

Empati (Empathy) : Meliputi Kesediaan 

memberikan perhatian yang mendalam, 

kemudahan dalam melakukan komunikasi 

yang baik, perhatian pribadi dan memahami 

kebutuhan para pelanggan. Perusahaan harus 

memiliki pengertian dan pengetahuan tentang 

karaktristik pelanggan, kebutuhan pelanggan 

secara spesifik serta waktu pengoperasian 

yang nyaman bagi pelanggan. Bukti Nyata 

(Tangibles) :penampilan fasilitas fisik, 

perlengkapan, karyawan, bahan komunikasi, 

kemampuan sarana prasarana dan keadaan 

lingkungan. 

 

Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2007 : 177), kepuasan 

dimaknai sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk yang 

dipikirkan dengan kinerja yang diharapkan. 

Perusahaan harus beroperasi berdasarkan 

filosofi bahwa mereka mencoba untuk 

menyerahkan satu tingkat kepuasan tinggi 

dengan tunduk pada penyerahan tingkat 

kepuasan yang dapat diterima kepada 

pemercaya lain, dengan adanya sumber daya 

total mereka. 

 

Hubungan Antara Kualitas Pelayanan, 

Kepuasan Pelanggan dan Niat Perilaku 

Dalam lingkungan yang kompetitif saat ini, 

kepuasan pelanggan diakui memainkan peran 

penting bagi keberhasilan dan kelangsungan 

hidup organisasi (Athanassopoulos, Gounaris 

dan Stathakopoulos, 2001). Bahkan ketika 

sebuah organisasi telah mencapai tingkat 

kualitas layanan yang diinginkan, ia 

kemudian harus berusaha untuk mencapai 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan ini, 

bagaimanapun, diadopsi oleh harapan 

pelanggan, persepsi kualitas dan nilai yang 

dirasakan. Kegiatan umum dan proses, yang 

berkontribusi terhadap output kualitas layanan 
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kemudian dinilai oleh kepuasan pelanggan 

(Davidson, 2003). 

 

Karena kepuasan pelanggan sangat penting, 

penyediaan kualitas layanan yang baik bagi 

pelanggan telah menjadi perhatian utama dari 

semua perusahaan.Kegagalan untuk 

memperhatikan atribut penting dalam 

berbagai pilihan niat perilaku dapat 

mengakibatkan penilaian negatif pelanggan, 

dan dapat menyebabkan tersebarnya informasi 

yang tidak menguntungkan (Choi & Chu, 

2000). Tapi di sisi lain, pelanggan atau 

pengguna yang puas dengan pelayanan 

cenderung menjadi pelanggan tetap, menjadi 

pengguna setia, untuk menyebarkan informasi 

positif lainnya (Shu, Crompton & Wilson, 

2002). Serupa, Chen dan Gursoy (2001) 

menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 

memerlukan pengembangan hubungan yang 

saling menguntungkan antara perusahaan dan 

pelanggan.Pelanggan setia harus memahami 

bahwa penyedia layanan berkomitmen untuk 

mereka dan mereka diperlakukan sangat 

baik.Jadi, kepuasan pelanggan dan 

ketidakpuasan menjadi kekuatan pendorong 

yang akhirnya membentuk sikap dan perilaku 

mereka selanjutnya. Niat perilaku merupakan 

hasil dari kepuasan secara keseluruhan yang 

mencakup niat untuk kembali datang  dan niat 

untuk merekomendasikan (Bendall-Lyon & 

Powers, 2004). 

 

Untuk kasus museum, jika pengunjung 

memperoleh persepsi bahwa atribut jasa 

rekreasi yang mereka terima berkualitas 

tinggi, mereka secara keseluruhan cenderung 

mengalami tingkat kepuasan yang lebih tinggi 

terhadap layanan. Selanjutnya, makin kuat 

manfaat psikologis yang wisatawan peroleh 

dari kunjungan mereka, mereka akan 

cenderung memiliki sikap yang lebih positif 

terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. 

Setelah pengunjung membentuk persepsi 

keseluruhan terhadap kualitas layanan dan 

terhadap kepuasan secara keseluruhan, maka 

akan sangat mungkin mempengaruhi niat 

perilaku di masa depan. Sebagai contoh, jika 

tingkat pengunjung kepuasan secara 

keseluruhan tinggi, orang cenderung untuk 

menyebarkan informasi positif tentang daya 

tarik destinasi tersebut bagi keluarga atau 

teman-temannya dan mungkin mereka akan 

mengunjungi lagi di masa depan (Shu, 

Crompton & Willson, 2002). 

 

METODE PENELITIAN 

Kerangka pemikiran penelitian ini dapat di 

deskripsikan dalam Gambar 1. 

 

 
Gambar 1. Model Konseptual 

 

Hipotesis 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, 

landasan teori, dan kerangka pemikiran di atas 

maka hipotesis dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

 

H1 :  Diduga kualitas layananberpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

H2 : Diduga kualitas layanandankepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah para 

wisatawan Museum Manusia Purba Sangiran. 

Jumlah kecukupan sampel ditentukan dengan 

menggunakan rumus Hair et. al (1998) 

dengan rumus: 

 

n = (15 s/d 20) x k = (20) x 3 = 60 responden 

 

keterangan : 

n = penentuan sampel 

k = jumlah konstruk (variable bebas 1 + 

variabel terikat 2 = 3) 
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15 s/d 20 merupakanbatas yang diberikan  

Hair et. al (1998) 

 

Teknik pengambilan sampel menggunakan 

metode Non Probability Sampling yang 

merupakan pengambilan sampel yang tidak 

memberi peluang atau kesempatan yang sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2008:120). 

Teknik samplingnya adalah Convenient 

(Convenient Sample) yaitu didasarkan pada 

pertimbangan kemudahan untuk 

melakukannya dengan subjek yang dipandang 

mudah untuk ditemukan yang kemudian 

dijadikan sampel (Lerbin, 2005:14). 

 

Metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah : 

1. Uji Path Analysis (Analisis Jalur). Dalam 

analisis data ini digunakan konsep proses 

analisis yang dikembangkan oleh 

Sarwono (2007:27). Hubungan kausalitas 

akan digunakan analisis jalur atau 

intervening. Pada penelitian ini variabel 

kepuasan sebagai variabel intervening 

untuk kualitas layanan. 

2. Pengujian Hipotesis : Pada tahap ini 

dilakukan Pengujian Parsial (uji-t), Uji 

Simultan (Uji F) dan Analisa Koefisien 

Determnasi (R2). 

 

 

 

 
 

 

Uji Kualitas Data 

Uji Validitas pada masing-masing variabel 

yaitu kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas 

konsumen dilakukan dengan teknik one shot 

methods yaitu melalui pembandingan nilai r 

hitung dengan r tabel.Instrument  

penelitiannya dinyatakan valid, karena pada 

perhitungan menunjukkan bahwa korelasi 

item-item pertanyaan terhadap masing-masing 

variabel mempunyai nilai r item lebih besar 

dari r table (0.09) maka keseluruhan item 

pertanyaan pada masing-masing variabel 

dinyatakan valid dalam menjelaskan 

variabelnya. Uji Reliabilitas Teknik 

reliabilitas instrument dalam penelitian ini 

adalah menggunakan Reliability  Analysis 

Statistic dengan Cronbach Alpha. Jika nilai 

cronbach alpha > 0,70 maka instrumen 

penelitian reliabel.  Dari hasil uji reliabilitas 

tersebut diketahui bahwa semua pernyataan 

dari questioner memberikan hasil Cronbach 

Alpha lebih dari 7. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel bebas terhadap 

variabel terikat dengan menggunakan 2 (dua) 

persamaan berikut : 

 

Persamaan 1 :Y  +  y1 

Persamaan 2 : Z Z  +  ZY  +  y1 

 

Menghitung  persamaan Sub Struktural 1 

Pengaruh secara simultan 
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Dari uji Koefisien determinasi persamaan 1, 

dapat diketahui besarnya R
2

1 = 0,162 dimana  

KD = R
2

1  x 100%  

=  0,162 x 100% 

=  16,2% 

 

Yang  berarti variabilitas variabel dependen 

yang dapat dijelaskan oleh variabilitas 

variabel independen sebesar 16,2%. 

Sedangkan sisanya (83,8%) dijelaskan oleh 

variabel lainnya. Besarnya koefisien jalur bagi 

variable lain di luar penelitian yang 

mempengaruhi dapat dihitung dengan rumus: 

y1 =   √1- R
2

xy 

   = √1- 0,162 

=  0,915 

Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua, 

bisa dilakukan dengan memperhatikan Tabel 

4. 

 
 

Hipotesis  

Ho :   Tidak  ada  pengaruh  atau  kontribusi  

kualitas  layanan  secara  simultan  dan  

signifikan terhadap kepuasan 

Wisatawan Museum Manusia Purba 

Sangiran 

 Ha :  ada pengaruh atau kontribusi kualitas 

layanan secara simultan dan signifikan 

terhadap kepuasan Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

 

Nilai signifikansi 0,000<0,05, dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti  

variabel bebas kualitas layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap satisfaction 

(kepuasan pengunjung Museum Manusia 

Purba Sangiran, Jawa Tengah). 

  

Pengaruh secara individual  

 

 

Uji t 

Hipotesis  

Ho :   Tidak  ada  pengaruh  atau  kontribusi  

dari kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap kepuasan Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

Ha :  ada pengaruh atau kontribusi dari 

kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap kepuasan Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran. 

Dasar pengambilan keputusan 

1. t hitung < t table : Ho diterima & Ha 

ditolak 

2. t hitung > t table : Ho ditolak & Ha 

diterima 

 

Nilai t table pada taraf signifikansi 0,05  

dimana df = n – jumlah variable = 134 – 2 = 

132 adalah sebesar 0,09 sementara t hitung  

sebesar 7,773 yang berarti t hitung > t table. 

Dengan demikian Ho ditolak & Ha diterima. 

 

Uji signifikansi secara individu 

Ho :   Tidak  ada  pengaruh  yang signifikan  

dari kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap kepuasan Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

Ha :  ada pengaruh atau kontribusi dari 

kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap kepuasan Wisatawan Museum 

Manusia Purba Sangiran 
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Ha :ada  pengaruh  yang  yang signifikan  dari 

kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap kepuasan Wisatawan Museum 

Manusia Purba Sangiran. 

 

Karena variable kualitas layanan mempunyai 

nilai sig sebesar 0,00 yang berarti lebih kecil 

dari 0,05  maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Dengan demikian, signifikan dan besarnya 

koefisien Beta jalur variable kualitas layanan 

terhadap kepuasan wisatawan  adalah 0,403 

sehingga diperoleh persamaan: 

 

Y+  y1 

Y =  0,403 X  +  0,915 1  

 

Menghitung  persamaan Sub Struktural 2 

 

Persamaan 2 : Z Z  +  ZY  +  y1 

 

Pengaruh secara simultan 

 
 

Dari uji Koefisien determinasi persamaan 2, 

dapat diketahui besarnya R
2
= 0,789 dimana  

KD = R
2
 x 100%  

=  0,789 x 100% 

=  78,9% 

 

Yang  berarti variabilitas variabel dependen 

yang dapat dijelaskan oleh variabilitas 

variabel independen sebesar 78,9%. 

Sedangkan sisanya (21,1%) dijelaskan oleh 

variabel lainnya. Besarnya koefisien jalur bagi 

variable lain di luar penelitian yang 

mempengaruhi dapat dihitung dengan rumus: 

y2 =   √1- R
2

zxy 

   = √1- 0,789 

=  0,459 

Untuk menguji hipotesis pertama dan kedua, 

bias dilakukan dengan memperhatikan Tabel 

7 ANOVA. 

 

 
 

Hipotesis  

Ho :   Tidak  ada  pengaruh  atau  kontribusi  

kualitas  layanan dan  kepuasan secara  

simultan  dan  signifikan terhadap niat 

berperilaku Wisatawan Museum 

Manusia Purba Sangiran 

 Ha :  ada  pengaruh  atau  kontribusi  kualitas  

layanan dan  kepuasan secara  simultan  

dan  signifikan terhadap niat 

berperilaku Wisatawan Museum 

Manusia Purba Sangiran 

 

Nilai signifikansi 0,000<0,05, dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima. Berarti  

variabel bebas kualitas  layanan dan  

kepuasan berpengaruh secara  simultan  dan  

signifikan terhadap niat berperilaku 

Wisatawan Museum Manusia Purba Sangiran.  

 

Pengaruh secara individual 

 

 
 

A. Pengujian secara individu antara kualitas 

layanan dan niat berperilaku 

 

Uji t 

 

Hipotesis  
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Ho :   Tidak   ada  pengaruh  atau  kontribusi  

dari kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

Ha :   ada pengaruh atau kontribusi dari 

kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran. 

 

Dasar pengambilan keputusan : 

t hitung < t table : Ho diterima & Ha ditolak 

t hitung > t table : Ho ditolak & Ha diterima 

Nilai t table pada taraf signifikansi 0,05  

dimana df = n – jumlah variable = 134 – 2 = 

132 adalah sebesar 0,09 sementara t hitung  

sebesar 2,991 yang berarti t hitung > t table. 

Dengan demikian Ho ditolak & Ha diterima. 

 

Uji signifikansi secara individu 

Hipotesis penelitian yang akan diuji 

dirumuskan menjadi hipotesis statistic: 

Ho: zx = 0 ;       (2) Ha: zx> 0 

Ho :Tidak  ada  pengaruh  yang signifikan  

dari kualitas  layanan  secara  

signifikan terhadap niat berperilaku 

Wisatawan Museum Manusia Purba 

Sangiran 

Ha:      ada pengaruhatau kontribusi dari 

kualitas  layanan  secara  individu 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia 

 

Karena variable kualitas layanan mempunyai 

nilai sig sebesar 0,003 yang berarti lebih kecil 

dari 0,05  maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Dengan demikian, signifikan dan besarnya 

koefisien Beta jalur variable kualitas layanan 

terhadap kepuasan wisatawan  adalah 0,085 

 

B. Pengujian secara individu antara kepuasan 

dan niat berperilaku 

 

Uji t 

 

Hipotesis  

Ho :   Tidak   ada  pengaruh  kepuasan  secara  

individu terhadap niat berperilaku 

Wisatawan Museum Manusia Purba 

Sangiran 

Ha :   ada pengaruh kepuasan  secara  individu 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran.  

 

Dasar pengambilan keputusan 

1) t hitung < t table : Ho diterima & Ha 

ditolak 

2) t hitung > t table : Ho ditolak & Ha 

diterima 

 

Nilai t table pada taraf signifikansi 0,05  

dimana df = n – jumlah variable = 134 – 2 = 

132 adalah sebesar 0,09 sementara t hitung  

sebesar 29,919 yang berarti t hitung > t table. 

Dengan demikian Ho ditolak & Ha diterima. 

 

Uji signifikansi secara individu 

Hipotesis penelitian yang akan diuji 

dirumuskan menjadi hipotesis statistic 

: 

Ho: zx = 0 ; (2) Ha: zx> 0 

 

Ho :Tidak  ada  pengaruh  yang signifikan  

dari kepuasan  secara  signifikan 

terhadap niat berperilaku Wisatawan 

Museum Manusia Purba Sangiran 

Ha:      ada pengaruh atau kontribusi dari 

kepuasan  secara  individu terhadap 

niat berperilaku Wisatawan Museum 

Manusia Purba Sangiran 

 

Karena variable kualitas layanan 

mempunyai nilai sig sebesar 0,003 yang 

berarti lebih kecil dari 0,05  maka Ho ditolak 

dan Ha diterima. Dengan demikian, signifikan 

dan besarnya koefisien Beta jalur variable 

kualitas layanan terhadap kepuasan wisatawan  

adalah 0,851. 
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Gambar 2 : Struktur pengaruh X dan Y 

terhadap Z beserta koefisien jalur 

 

Kerangka hubungan jalur variable X terhadap 

Z dan variable Y terhadap Z dapat dibuat 

melalui persamaan structural berikut ini : 

Z Z+  ZY  +  y2 

Z =  0,085X  +  0,851Y + 0,4592 

 

Tabel 9 memberikan rangkuman pengaruh 

variable kualitas layanan dan kepuasan secara 

simultan dan signifikan terhadap variable niat 

berperilaku. 

 

 
 

SIMPULAN DAN SARAN 

Dengan memperhatikan rumusan masalah, 

tujuan penelitian dan hipotesis yang 

diungkapkan dalam penelitian ini maka 

berdasarkan analisis yang telah dilakukan, 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. H1 yang menyatakan Kualitas 

Layananberpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

(satisfaction), terbukti karena nilai sig 

Kualitas Layanan(0,003) < 0,05. Jadi 

pengaruh Kualitas Layananterhadap 

kepuasan signifikan. 

2. H2 yang menyatakan Kualitas 

Layananberpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat berperilaku 

terbukti karena nilai sig Kualitas 

Layanan(0,000) < 0,05. Jadi pengaruh 

Kualitas Layananterhadap kepuasan 

signifikan 

 

Implikasi Dan Saran 

Mencermati hasil analisis yang dilakukan, ada 

beberapa implikasi dan saran yaitu sebagai 

berikut : 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanandapat berpengaruh secara langsung 

dan signifikan terhadap niat berperilaku. 

Upaya peningkatan kualtias layanan akan 

berdampak pada peningkatan niat berperilaku 

wisatawan mengunjungi Museum Manusia 

Purba Sangiran. Hal ini dapat dilakukan 

dengan memberikan upaya yang lebih besar 

pada ke lima dimensi kualitas layanan. 

Dari hasil path analysis menunjukkan bahwa 

jalur tidak langsung kualitas layanan juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat berperilaku wisatawan mengunjungi 

Museum Manusia Purba Sangira melalui 

kepuasan konsumen. Untuk itu perlu 

dilaksanakan berbagai upaya lain selain 

peningkatan kualitas layanan guna 

memperbesar kepuasan wisatawan. 
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