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ABSTRAK

Penelitian ini merupakan replika dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

oleh Rojas & Camarero (2008). Tema yang diangkat dalam penelitian ini adalah 

mengenai “Antecedents dan consequents dari kepuasan pengunjung Musium 

Nasional Jakarta” dengan tujuan utama untuk mengetahui apakah ada pengaruh 

antara perceived quality, pleasure, satisfaction dan intensification terhadap kepuasan 

pengunjung (visitors’ satisfaction) pada Musium Nasional Jakarta. Penelitian ini 

dilakukan berdasarkan pada fungsi musium sebagai ruang publik yang tidak hanya 

berfungsi sebagai sarana edukasi dan penelitian tetapi juga suatu sarana entertainment, 

dimana musium dirancang khusus untuk dapat memenuhi seluruh aspek yang pada 

intinya mengacu pada pemanfaatan lingkungan untuk meningkatkan visitors’ 

satisfaction yang mengacu pada segi kualitas (quality) serta segi emosional 

(emotional), sehingga dapat menciptakan suatu ‘pengalaman total’ yang menyangkut 

kepuasan wisata, budaya, edukasi maupun interaksi sosial. Berdasarkan aspek-aspek 

tersebut keberhasilan suatu musium maupun organisasi kebudayaan yang memiliki 

orientasi bisnis dapat diukur dari sejauh mana pengelola (managers) musium 

meningkatkan kepuasan pengunjung (visitors satisfaction) melalui peningkatan 

kualitas pelayanan yang mengacu kepada ekspektasi pengunjung (visitors’ 

expectations). Metode analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah SEM 

untuk mengukur dan menganalisa tingkat validitas dan reliabilitas data. Hasil 

penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh positif perceived quality, pleasure, 

satisfaction serta intensification terhadap tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ 

satisfaction) pada Musium Nasional Jakarta.

Kata Kunci 	 :  	 Antecedents, Consequents, Perceived Quality, Pleasure, Satisfaction, 			

Intensification, Visitors’ Satisfaction, Musium Nasional.

i



ABSTRACT

These study refers to the previous study conduct by Rojas & Camarero (2008). The 

case study theme is “Antecedents and consequents of visitors’ satisfaction at 

Musium Nasional Jakarta” focused on influencing effects of various variables such 

as perceived quality, pleasure, satisfaction and intensification to visitors’ satisfaction 

at Musium Nasional Jakarta. These study perform based upon museum functions 

which is not only for public space also as educative, research and entertainment 

purposes, in which museum is specially designed to fulfill all aspects on effective 

uses of its surrounding environment to increase significant level of visitors’ satisfaction 

by creating ‘total visitors’ experience’ which refers to quality and emotional 

measurements of satisfactory level on tourism, culture, education and social 

interactions. Refers to the aspects above, success level of business oriented museum 

or cultural organizations can be measured by how museum managers increase level 

of visitors’ satisfaction by providing excellent quality services refers to visitors’ 

expectations. SEM analysing method is used to measure and analyse the level of 

validity and reliability on these study. The result of these study; are there any positive 

influences of perceived quality, pleasure, satisfaction and intensification to the 

level of visitors’ satisfaction at Musium Nasional Jakarta. 

Key Word 	 :  	 Antecedents, Consequents, Perceived Quality, Pleasure, Satisfaction, 			

Intensification, Visitors’ Satisfaction, Musium Nasional.
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KATA PENGANTAR	

Puji dan syukur kehadirat Allah SWT, karena atas rahmat dan hidayah-Nya 

penulisan tesis dengan judul “ANTECEDENT DAN CONSEQUENTS DARI 

KEPUASAN PENGUNJUNG MUSIUM NASIONAL JAKARTA”, dapat 

diselesaikan tepat waktu sebagai salah satu persyaratan dalam Penyelesaian Studi 

Magister Desain Universitas Trisakti.	

Musium merupakan ruang publik yang tidak hanya memiliki fungsi sebagai 

sarana edukasi dan penelitian tetapi juga sekaligus merupakan sarana rekreasi, 

dimana musium dirancang khusus untuk dapat memenuhi seluruh aspek yang pada 

intinya mengacu pada pemanfaatan lingkungan untuk meningkatkan faktor kepuasan 

pangunjung (visitors’ satisfaction). 	

Karakteristik sebuah musium sangat ditentukan oleh physical environment 

seperti desain bangunan, bentuk maupun karakteristik artefak yang dipamerkan 

didalamnya. Sejak akhir era 1980, musium dituntut untuk selalu meningkatkan 

tampilan fisiknya dalam upaya menarik minat pengunjung serta meningkatkan 

keberagaman pengunjung.	

Ekspektasi (expectations), pengalaman serta kepuasan merupakan hal yang 

paling utama dalam konteks peningkatan kualitas performa suatu musium dimana 

tingkatan kualitas ini dinilai melalui pengalaman emosional pengunjung (visitors’ 

emotional experience) yang menarik sehingga dapat menciptakan kualitas kepuasan 

pengunjung (visitors’ satisfaction) yang baik. Dilain pihak, perubahan dalam 

pengelolaan musium harus dilakukan secara mendasar terutama dengan memadukan 

aspek education dan entertainment yang disesuaikan dengan ekspektasi (expectations) 

pengunjung sehingga dapat mencapai tingkat visitors’ satisfaction yang diharapkan.	

Penulis merasa sangat tertarik untuk meneliti lebih lanjut mengenai fenomena 

kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) pada Musium Nasional Jakarta serta
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faktor-faktor apa saja yang memberi pengaruh positif dalam menciptakan suatu 

kualitas kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) yang prima, karena berdasarkan 

fakta yang ada jumlah pengunjung musium di seluruh Indonesia hanya sekitar 2% 

per tahun dari jumlah penduduk Indonesia. Sebuah fenomena yang sangat 

menyedihkan jika dibandingkan persentase tingkat kunjungan musium di negara-

negara lain, oleh karena itu penulis berharap penelitian ini dapat membuka wawasan 

baru bagi pengembangan musium di Indonesia.	

Tesis ini penulis persembahkan untuk :	

Istri tercinta, Dhyana Anandaningrum, S.Sn yang selalu mendampingi, 

memberikan masukan berharga serta mendukung setiap langkah dengan setia dalam 

kehidupan ini, serta memberikan kesempatan untuk meraih jenjang pendidikan yang 

lebih tinggi.	

Kedua orang tua penulis, Gaudentius Masri Magetanapuang (alm) dan 

Theresia Lilian Hosbach serta mertua penulis, Drs. Hardjono yang selalu memberikan 

semangat dan bimbingan dalam kehidupan nyata.	

Semua ini membuat penulis mampu mengaktualisasikan diri untuk memberikan 

yang terbaik terutama dalam penulisan dan penelitian yang dilakukan selama proses 

penyelesaian tesis.	

Akhir kata, penulis berharap semoga tesis ini memiliki manfaat positif bagi 

pembaca maupun dunia pendidikan pada umumnya
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BAB I

PENDAHULUAN

LATAR BELAKANG	

Musium merupakan ruang publik yang tidak hanya memiliki fungsi sebagai 

sarana edukasi dan penelitian tetapi juga sekaligus merupakan sarana rekreasi, 

dimana musium dirancang khusus untuk dapat memenuhi seluruh aspek yang pada 

intinya mengacu pada pemanfaatan lingkungan untuk meningkatkan visitors’ 

satisfaction berdasarkan cognitive approach yang mengacu pada segi kualitas 

(quality) serta affective approach yang mengacu pada segi emosional (Rojas & 

Camarero, 2008). 	

Karakteristik sebuah musium sangat ditentukan oleh physical environment 

seperti desain bangunan, bentuk maupun karakteristik artefak yang dipamerkan 

didalamnya (Goulding, 1999). Sejak akhir era 1980, musium dituntut untuk selalu 

meningkatkan tampilan fisiknya dalam upaya menarik minat pengunjung serta 

meningkatkan keberagaman pengunjung (Hooper-Greenhill, 1996). 	

Visitors’ visual experience merupakan suatu hal yang timbul dan berlangsung 

secara intens, terus menerus serta terjadi melalui proses komunikasi dan interaksi 

yang dihasilkan antara pengunjung dengan artefak-artefak yang ditata dalam suatu 

bidang eksibisi.  Interpretasi pengunjung pada saat mengamati tampilan suatu display 

maupun artefak akan sangat beragam tergantung pada implikasi utama bagaimana 

sebuah musium secara spesifik merepresentasikan karakteristiknya kepada target 

audience yang dituju (Squire, 1994). Musium merupakan suatu institusi pelayanan 

(service providers) yang selama ini lebih memusatkan konsentrasi dalam pencitraan 

sebagai institusi kebudayaan sampai saat ini (Byrne, 1991; Simpson, 1993).
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	Berdasarkan kenyataan tersebut, musium sebagai ruang publik terlihat sangat 

lambat dalam mengantisipasi konsep yang mengacu pada orientasi konsumen sejalan 

dengan tekanan yang semakin meningkat bagi musium untuk lebih kompetitif dan 

mandiri (Malcolm-Davies, 1990; Perot, 1993).	

Penerapan prinsip-prinsip pemasaran (marketing) dalam segi kebudayaan, 

wisata budaya (cultural tourism) serta pelayanan budaya (cultural services), saat ini 

merupakan suatu kebutuhan yang sangat penting dan menentukan, dimana seluruh 

indikasi kepentingan yang timbul dari berbagai institusi kebudayaan tentang 

pandangan, evaluasi pengalaman serta persepsi pengunjung selalu mengacu dan 

berhubungan erat dengan visitors’ satisfaction. Pada kenyataannya, visitors’ satisfaction 

merupakan konsep utama dalam pemasaran unsur-unsur kebudayaan dimana visitors’ 

satisfaction didapat melalui pengalaman pengunjung (visitors’ experience) secara global. 	

Menurut Gilmore & Rentschler (2002), pengunjung selalu berusaha untuk 

mendapatkan suatu ‘pengalaman total’ yang menyangkut kepuasan wisata, budaya, 

edukasi maupun interaksi sosial. Berdasarkan aspek-aspek tersebut diatas, musium 

maupun organisasi kebudayaan yang memiliki orientasi bisnis mulai meningkatkan 

partisipasi publik, terutama individu-individu yang tidak begitu berminat terhadap 

musium-musium tradisional dalam menentukan kebijakan maupun perancangan 

program-programnya. 	

Untuk menciptakan pengalaman positif pada pengunjung terjadi peningkatan 

penyelenggaraan pameran dalam skala besar yang dilakukan oleh musium untuk 

meningkatkan pemenuhan ‘pengalaman edukatif’. Dalam pandangan Colbert 

(2003), pengalaman berkunjung telah berkembang lebih dari sekedar mengamati 

suatu artefak dalam musium, tetapi lebih merupakan peluang terhadap ‘pemahaman 

pengunjung’  dalam elaborasi yang lebih mendalam. Dalam hal ini dapat dikatakan 

bahwa musium  menyediakan lebih dari sekedar ‘eksibisi artefak’. Pelayanan sebuah 

musium tidak hanya berkaitan dengan produk umum yang berkaitan dengan artefak
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maupun eksibisi tetapi juga pelayanan dalam bentuk nyata (tangible) maupun yang 

hanya dapat dirasakan (intangible) oleh pengunjung (Bowen, 2001; Yuksel & Yuksel, 

2001).	

Dalam penelitiannya, Goulding (2000) mengamati perilaku pengunjung musium 

dalam rangka melakukan evaluasi tentang dampak dari penataan eksibisi artefak 

serta mendalami aspek visitors’ satisfaction. Penelitian ini mempergunakan sebuah 

model untuk menganalisa bentuk visitors’ satisfaction yang terbentuk melalui korelasi 

antara evaluasi mereka atau ‘opini kognitif’ (kualitas pelayanan yg diterima) serta 

evaluasi pengunjung atau ‘opini afektif’ (emosi positif). 	

Ekspektasi (expectations), pengalaman serta kepuasan merupakan hal yang 

paling utama dalam konteks peningkatan kualitas performa suatu musium dimana 

tingkatan kualitas ini dinilai melalui pengalaman emosional pengunjung (visitors’ 

emotional experience) yang pada akhirnya menentukan peningkatan jumlah 

pengunjung musium secara signifikan yang tercipta melalui konsep visitors’ 

satisfaction yang prima (Hooper-Greenhill, 1996).	

Pengkajian yang dilakukan secara simultan sangat penting untuk menentukan 

suatu formulasi khusus tentang faktor-faktor apa saja yang sangat menentukan dan 

mempengaruhi perumusan visitors’ satisfaction sebagai konsep utama perbaikan 

serta peningkatan kinerja suatu musium yang akan diterapkan pada seluruh aspek, 

baik aspek desain ditinjau dari segi arsitektur, interior maupun grafis dan khususnya 

pada aspek manajemen suatu musium yang berkaitan dengan para pengelola aktif 

musium (managers). 	

Perubahan dalam pengelolaan musium harus dilakukan secara mendasar 

terutama dengan memadukan aspek education dan entertainment yang disesuaikan 

dengan ekspektasi (expectations) pengunjung sehingga dapat mencapai tingkat 

visitors’ satisfaction yang diharapkan.
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PERUMUSAN MASALAH	

Mengacu pada desain ideal perancangan serta manajemen suatu musium baik 

dari aspek fisik maupun emosional tersebut diatas dan membandingkan dengan 

kondisi musium-musium yang ada di Indonesia sangat bertolak belakang sekali. 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti pada beberapa musium yang 

berada pada kawasan kota tua Jakarta, kondisi yang ada sampai saat ini adalah 

mayoritas musium-musium di Indonesia selalu memanfaatkan lingkungan fisik yang 

sudah ada sebelumnya yaitu bangunan maupun situs konservasi cagar budaya sebagai 

musium juga dalam keadaan apa adanya tanpa ada upaya untuk pengembangan 

maupun penambahan struktur bangunan sesuai dengan karakteristik musiumnya 

tanpa merubah struktur asli bangunan. 	

Orientasi pengelola musium pada saat ini hanya terbatas dalam mengumpulkan 

dan merawat koleksi, ditambah lagi dengan tata kelola yang masih tradisional, 

padahal seharusnya koleksi tersebut diteliti serta dilakukan interpretasi sehingga 

dapat berkomunikasi dengan masyarakat pengunjung. Musium harus dirancang 

dengan performa yang lebih menarik dan memiliki interaksi yang baik antara koleksi 

dan pengunjung sehingga pengunjung terutama generasi muda tidak datang hanya 

karena kewajiban saja (Jurnal Nasional, 8 Desember 2011). 	

Menurut data yang terkumpul jumlah masyarakat yang berkunjung ke musium-

musium yang ada di seluruh Indonesia hanya berkisar 2% dari jumlah penduduk 

Indonesia per tahun (Kompas,16 April 2009). Minimnya persentase kunjungan ke 

musium ini disebabkan oleh banyak faktor, seperti kualitas pelayanan publik dan 

citra musium Indonesia dimata pengunjung, kesan-kesan tersebut tertanam di 

masyarakat selama ini yang kurang berpihak terhadap musium, dimana

fasilitas dianggap tidak atraktif, tidak aspiratif, tidak menghibur serta pengelolaan 

dilakukan seadanya. Keberadaan musium belum mampu menunjukkan nilai-nilai 

koleksi eksibisi kepada publik. Kondisi sumber daya manusia di musium pun sangat
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memprihatinkan, edukator (programmer) yang kurang profesional, kehumasan 

(public relation) yang cenderung lemah dan kurang aktif sedangkan pemasaran 

(marketing) maupun informasi tentang musium hanya seadanya dan cenderung statis 

tanpa adanya inovasi dari segi promosi. Kondisi ini juga diperburuk dengan para 

penyelenggara pariwisata yang kurang berminat pada musium. Anggaran yang 

terbatas selain merupakan salah satu aspek yang memperburuk kondisi ini namun 

tidak terlepas dari aspek utama yaitu manajemen musium di Indonesia yang tidak 

pernah mengacu kepada faktor-faktor yang memperhatikan aspek kepuasan 

pengunjung (visitors’ satisfaction) yang sangat mempengaruhi pola pengambilan 

keputusan (decision making) bagi pengunjung untuk memanfaatkan musium sebagai 

ruang publik yang nyaman, rekreatif, informatif serta edukatif dengan kualitas 

pelayanan publik yang prima (Thomas Haryonagoro, 2009).	

Berdasarkan permasalahan tersebut diatas maka dilakukan penelitian untuk 

membuktikan apakah ada pengaruh faktor kualitas pelayanan (perceived quality) 

terhadap kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) pada Musium Nasional 

Jakarta?

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN	

TUJUAN PENELITIAN	

Berdasarkan permasalahan tersebut diatas, tujuan utama dari penelitian ini 	

untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas pelayanan (perceived quality) 	

terhadap kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) pada Musium Nasional 	

Jakarta.	

MANFAAT PENELITIAN	

Melalui penelitian ini diharapkan dapat menciptakan suatu persepsi konsep
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	baru yang bermanfaat bagi pengelola aktif musium (managers) dalam 	

meningkatkan kualitas kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction).

DEFINISI ISTILAH	

Istilah-istilah yang dipergunakan berikut definisinya sebagai acuan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut :	

Visitors’ Perception	

Persepsi pengunjung dalam menilai konten eksibisi maupun kualitas pelayanan 	

yang diberikan suatu musium secara umum dan lebih bersifat tangible (Rojas 	

& Camarero, 2008).	

Visitors’ Experience	

Pengalaman emosional pengunjung pada saat “merasakan dan mengamati”	

secara nyata konten eksibisi maupun kualitas pelayanan yang diberikan oleh 	

suatu musium, kondisi ini bersifat tangible dan intangible (Colbert, 2003).	

Visitors’ Satisfaction	

Kualitas emosional tertinggi pengunjung setelah “merasakan dan mengamati” 	

secara nyata konten eksibisi maupun  kualitas pelayanan yang diberikan oleh 	

suatu musium dan kondisi ini lebih bersifat intangible (Goulding, 2000).	

Tangible	

Kualitas yang didapatkan secara nyata dari suatu obyek (Rojas & Camarero, 	

2008).	

Intangible	

Kualitas yang didapatkan melalui “pengalaman empiris’ dari suatu obyek 	

(Rojas & Camarero, 2008).	

Physical Environment	

Kualitas lingkungan fisik yang membentuk karakteristik suatu musium baik
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	dari segi fisik bangunan, lingkungan maupun penataan konten eksibisi.	

Pleasure/Satisfaction 	

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas tingkat emosional pengunjung 	

dalam mengamati, merasakan maupun menikmati suatu obyek (Rojas & 	

Camarero, 2008).	

Intensification 	

Faktor-faktor yang memperkuat kualitas suatu obyek (Rojas & Camarero, 	

2008).

SISTEMATIKA PENELITIAN	

Penyusunan penelitian ini terbagi dalam beberapa bab dengan sistematika 

sebagai berikut :	

BAB I - PENDAHULUAN	

Merupakan gambaran umum tentang latar belakang pemilihan tema penelitian, 	

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, definisi istilah-istilah yang 	

dipergunakan dalam penelitian serta sistematika penulisan.	

BAB II - LANDASAN TEORI	

Merupakan analisa umum tentang permasalahan yang ada dalam korelasi	

dengan kerangka-kerangka teoritis berdasarkan variabel-variabel penelitian	

yang dipergunakan sebagai acuan serta kerangka konseptual dan pengembangan	

hipotesis yang dipergunakan peneliti untuk menghasilkan akurasi data akhir	

penelitian.  	

BAB III - METODE PENELITIAN	

Uraian tentang rancangan atau model penelitian, variabel serta pengukuran,
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	prosedur pengumpulan data, uji instrumen dan metode analisis data.	

BAB IV - ANALISIS DAN PEMBAHASAN	

Deskripsi data yang diperoleh dari tiap variabel pengukuran dan dilengkapi 	

dengan pengujian hipotesis serta pembahasan hasil penelitian.	

BAB V - KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN	

Kesimpulan akhir yang mengacu pada analisis yang telah dilakukan berikut 	

implikasi manajerial, keterbatasan penelitian serta saran untuk penelitian 	

lebih lanjut.

8



BAB II

LANDASAN TEORI

KONSEP VISITORS’ SATISFACTION

Cognitive Approach

 	 Dalam pandangan Screven (1986), pemahaman tentang motivasi konsumen 

merupakan faktor penentu yang sangat esensial dalam menentukan tingkat keberhasilan 

manajemen suatu musium, motivasi ini diklasifikasikan secara intrinsic maupun 

extrinsic. Dalam konteks tersebut diatas motivasi intrinsic lebih memusatkan 

perhatian pada manfaat atau kegunaan kunjungan, peluang untuk berinteraksi serta 

tingkat daya tarik yang disuguhkan kepada partisipan, sementara motivasi extrinsic 

lebih mengarah kepada “umpan balik” (feedback) maupun “hasil” (reward) yang 

ingin dicapai. 	

Untuk menentukan suatu “bentuk kepuasan” dipergunakan kerangka ekspektasi, 

dimana kepuasan merupakan suatu fungsi dari ekspektasi dan pencapaian (Oliver, 

1997). 

 	 Expectations   	

Faktor-faktor yang diharapkan oleh pengunjung dari suatu musium baik dari 	

segi lingkungan fisik, konten eksibisi maupun kualitas pelayanan yang sangat	

mempengaruhi pengalaman pengunjung (visitors’ experience) selama berada 	

dan berinteraksi dalam suatu musium dan pada akhirnya sangat menentukan 	

tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction). Tingkat kepuasan inilah 	

yang memotivasi pengunjung untuk menentukan keberhasilan pengelolaan 	

suatu musium dalam kaitan dengan program serta suasana yang tercipta dalam	

interaksi antara pengunjung dengan konten eksibisi (Rojas & Camarero, 2008).
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	Korelasi antara kualitas yang diberikan (perceived quality) serta ekspektasi 	

pengunjung (visitor expectations) sangat erat sekali terutama dalam melakukan 	

evaluasi tentang kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction), dimana sisi 	

pengalaman dan emosional memegang peranan penting dalam seluruh aktifitas 	

yang berkaitan dengan kebudayaan. 	

Dalam rangkaian pelayanan yang diberikan oleh suatu musium, relevansi 	

antara sisi emosional dalam konsep kepuasan berdasarkan pada pelayanan 	

yang memiliki basis pada partisipasi dan pengalaman konsumen (Szymanski 	

& Henard, 2001).  	

A.	 Visitors’ Experience   		

Pengalaman mengunjungi suatu musium merupakan merupakan suatu 		

pengalaman yang unik, menarik dan terjadi secara nyata serta berlangsung 		

terus menerus, dimana pengunjung berkomunikasi dan berinteraksi dengan		

konten eksibi yang berada dalam ruang eksibisi suatu musium. Menurut 		

Bataille (1930), musium merupakan suatu tempat dimana baik bangunan 		

fisik maupun ruang eksibisi hanya sekedar merupakan tempat penyimpanan 		

koleksi (container), sedangkan konten utama suatu musium adalah para 		

pengunjung. Hal ini berdasarkan kenyataan bahwa pengunjung selalu 		

mengamati konten eksibit dari satu ruang eksibisi ke ruang eksibisi 		

lainnya. Interpretasi maupun apresiasi pengunjung terhadap keunikan 		

konten eksibit akan berbeda-beda pula, dalam konteks tersebut diatas		

perlu dilakukan suatu studi yang lebih mendalam tentang bagaimana 		

pengunjung mengamati dan merasakan suasana yang terbentuk dalam 		

suatu lingkungan eksibisi dengan fokus utama pada interaksi yang terjadi 		

pada antara lingkungan fisik dan pengunjung.		

Dalam pandangan Thompson (1993), dengan melakukan kunjungan ke
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		suatu musium, pengunjung akan menemukan sarana edukasi dan informasi 		

serta mendapatkan hiburan dan pengalaman yang menarik dari sisi estetik. 		

Faktor-faktor emosional ini sangat mempengaruhi tingkat kepuasan 		

pengunjung (visitors’ satisfaction), termasuk faktor kelelahan mental 		

maupun fisik yang dapat terjadi pada pengunjung saat mengamati satu 		

ruang eksibisi ke ruang eksibisi lainnya dalam jangka waktu tertentu 		

sehingga bisa menjadi faktor pendukung untuk menyempurnakan tingkat 		

kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction).	

B.	 Visitors’ Perception		

Pengunjung memiliki interpretasi yang berbeda-beda dalam menilai 		

konten eksibisi dan faktor ini memiliki implikasi terhadap bagaimana 		

musium tersebut merepresentasikan citranya (Squire, 1994). Musium 		

harus bisa merepresentasikan “sesuatu yang lampau” dan apa yang 		

direpresentasikan harus dapat di akses secara intelektual serta secara kultural 		

memiliki relevansi terhadap pemirsanya, tanpa melihat status sosial maupun 		

etnis, jika representasi suatu musium tidak sesuai maka akan terbentuk suatu 		

“tembok pemisah” antara musium dan pengunjungnya (Bourdieu, 1984).		

Musium sebagai suatu institusi publik merupakan institusi yang terlihat 		

sangat lambat dalam melakukan antisipasi terhadap “konsep orientasi 		

konsumen”, seiring dengan tekanan yang semakin menguat untuk menjadi 		

suatu institusi yang kompetitif dan mandiri dari sisi ekonomi (Perot, 1993).		

Persepsi pengunjung (visitors’ perception) sangat memiliki korelasi yang 		

kuat dengan pengalaman pengunjung (visitors’ experience) karena 		

menyangkut kualitas pelayanan, baik yang diharapkan maupun yang 		

diterima secara nyata pada saat mengunjungi suatu musium. Pada literatur-		

litaeratur terdahulu, fokus utama dilakukan dengan deskripsi tentang
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		kepuasan berdasarkan evaluasi konsumen terhadap kualitas pelayanan 		

yang diterima sesuai dengan ekspektasi mereka, sedangkan pada saat ini 		

faktor penentunya adalah pengalaman emosional konsumen yang 		

menciptakan suatu kepuasan (Bowen, 2001).	

Perceived Quality   	

Kualitas pelayanan yang diterima (perceived quality) merupakan penilaian 	

secara keseluruhan dari suatu pelayanan dengan memperhitungkan faktor 	

kesempurnaan pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, kepuasan 	

(satisfaction) dan kualitas pelayanan (perceived quality) memiliki hubungan 	

yang sangat kuat satu sama lain. Kerangka teoritis yang mengacu pada kualitas 	

membentuk atau menciptakan kepuasan (satisfaction) dapat diterima oleh 	

mayoritas peneliti pasar (market researchers) (Oliver, 1997; Olsen, 2002), 	

dan menjadi faktor penentu dalam mempengaruhi perilaku untuk “pembelian 	

ulang” (post-purchase) (Oliver, 1989). Secara empiris disepakati bahwa 	

kepuasan (satisfaction) terbentuk dari kualitas pelayanan (perceived 	

quality), khususnya pada saat aspek kualitas (quality) diformulasikan sebagai 	

suatu keyakinan spesifik evaluatif dan aspek kepuasan (satisfaction) lebih 	

sebagai bentuk evaluasi secara keseluruhan (Olsen, 2002). Hubungan antara 	

quality-satisfaction mengikuti penalaran yang sama seperti model klasik sikap, 	

yang menyarankan bahwa sikap didahului dengan keyakinan (Fishbein & 	

Ajzen, 1975).	

Menurut pandangan Oliver (1997), kualitas suatu pelayanan selalu berdasarkan 	

pada persepsi kesempurnaan, jadi secara logika kualitas yang dirasakan atau 	

diterima (perceived quality) selalu dipengaruhi oleh ekspektasi konsumen. 	

Berdasarkan perspektif Grönroos (2000), kualitas pelayanan (service quality) 	

didefinisikan dari dua aspek yaitu : technical quality (kualitas teknik; apa
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	yang diberikan kepada konsumen) dan functional service quality (kualitas 	

pelayanan fungsional; bagaimana suatu pelayanan diberikan).	

Sebaliknya, Brady dan Cronin (2001) berpendapat bahwa persepsi kualitas 	

pelayanan sangat ditentukan oleh tiga aspek, yaitu :		

1.	 Outcome quality (kualitas yang dihasilkan), merupakan hasil akhir 			

yang diperoleh konsumen pada saat suatu proses produktif berakhir.		

2.	 Interaction quality (kualitas interaksi), berdasarkan pada interaksi 			

yang terjadi pada saat suatu pelayanan diberikan.		

3.	 Physical environment quality (kualitas lingkungan fisik), 			

berdasarkan pada kondisi suasana yang tercipta saat pelayanan 			

diberikan. 

 Affective Approach

 	 Pemikiran tentang perkiraan bahwa keputusan konsumen selalu didasari pada 

kualitas produk, kegunaan serta keuntungan yang didapat, bertahan cukup lama 

sebagai kerangka pemahaman perilaku konsumen. Namun pada dua dekade terakhir 

ini penelitian mulai mengarah kepada segi emosional yang tercipta dari suatu stimulus 

pemasaran (marketing) yang dilakukan melalui pendekatan emosional (Laros & 

Steenkamp, 2005).	

Pendekatan afektif (affective approach) berdasarkan pada dua aspek yaitu 

emosi (emotions) serta kenikmatan (pleasure). Aspek emosi terbentuk dari kenikmatan

(pleasure) dan sesuatu yang menggugah (arousal). Kenikmatan (pleasure) sendiri 

merupakan suatu tingkatan dimana seseorang merasa senang, bahagia atau bisa juga 

merupakan konten dari suatu kondisi, sedangkan sesuatu yang menggugah (arousal) 

terbentuk dari situasi dimana seseorang merasa lebih aktif dan terstimulasi. 	

Penerapan prinsip pemasaran (marketing) dalam wisata budaya dan institusi
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kebudayaan dilakukan untuk lebih mengarahkan “sesuatu yang menggugah” (arousal) 

secara mendasar pada cara untuk membangkitkan minat serta meningkatkan 

pengetahuan pengunjung akan suatu obyek yang spesifik sehingga dapat tercipta 

suatu kenikmatan (pleasure) (Russell & Pratt, 1980).	

Dalam konteks musium dan eksibisi, ekspektasi pengunjung selalu melebihi

dari prediksi yang dilakukan sebelumnya. Dalam kenyataannya, faktor kualitas 

pelayanan (perceived quality) sangat menentukan kualitas tingkat emosi (emotions) 

dan kenikmatan (pleasure) pengunjung (Higgs, 2005). Dalam penelitian ini dirumuskan 

suatu hipotesa hubungan positif antara pengalaman kognitif yang didapat dari kualitas 

pelayanan (perceived quality) dan pengalaman emosional yang didapat melalui 

intensitas tingkat emosi (emotions) dan kenikmatan (pleasure).	

Word of Mouth   	

Word-of-mouth merupakan suatu proses komunikasi informal antara individu-	

individu yang berhubungan dengan evaluasi terhadap suatu produk dan 	

pelayanan (Anderson, 1988). Word-of-mouth sangat memainkan peranan 	

penting dalam sikap dan perilaku konsumen karena word-of-mouth dapat 	

mempengaruhi keputusan  untuk melakukan pembelian berdasarkan pengalaman 	

orang lain yang menyampaikan pengalaman konsumsinya, baik itu pengalaman 	

kepuasan maupun ketidakpuasan setelah melakukan konsumsi (Kim, 2007).	

Visitors’ Satisfaction	

Kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) pada kenyataannya sangat 	

dipengaruhi oleh faktor pengalaman pengunjung (visitors’ experience) serta 	

faktor persepsi pengunjung (visitors’ perception) (Rojas & Camarero, 2008).	

Interpretasi konsumen yang terbentuk selalu memiliki korelasi dengan beragam		

ekspektasi yang diharapkan (Oliver, 1997). Kualitas suatu pelayanan selalu
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	berdasarkan pada persepsi kesempurnaan, sehingga sangat logis jika dikatakan 	

bahwa kualitas pelayanan (perceived quality) sangat dipengaruhi oleh ekspektasi 	

konsumen. Konsumen selalu mempergunakan ekspektasi mereka dalam 	

melakukan evaluasi terhadap kualitas suatu performa. Penelitian-penelitian 	

terdahulu mengungkapkan bahwa pengaruh ekspektasi pada performa yang 	

diterima atau dihasilkan, merupakan asimilasi persepsi terhadap ekspektasi 	

(Spreng & Page, 2001).	

Ekspektasi konsumen dapat terbentuk dari beberapa sumber informasi seperti: 	

periklanan dan komunikasi pemasaran, referensi word-of-mouth maupun 	

pengalaman yang didapatkan sebelumnya. Dari segi realistis, pengunjung 	

belum tentu dapat membentuk secara nyata ekspektasi yang diharapkan 	

terhadap kualitas suatu pelayanan dalam kaitannya dengan minimnya 	

pengetahuan mereka terhadap pelayanan tersebut, namun penelitian secara 	

empiris menyimpulkan bahwa pengunjung yang tidak memiliki pengalaman 	

sekalipun akan kualitas suatu pelayanan tetap memiliki ekspektasi tertentu 	

(McGill & Iacobucci, 1992).	

Komunikasi Pemasaran	

Seperti telah disebutkan diatas bahwa ekspektasi juga terbentuk melalui 	

informasi yang disampaikan melalui komunikasi pemasaran, dalam model 	

sembilan inti pemasaran (marketing) terdiri dari tiga dimensi yaitu strategy 	

(segmentation, targetting dan positioning), tactic (differentiation, marketing 	

mix dan selling) serta value (brand, service dan process). Dari sembilan 	

elemen tersebut, elemen positioning, differentiation dan brand  (PDB) 	

merupakan inti dari segitiga STV (strategy, tactic, value) sekaligus sebagai 	

pengikat dari elemen-elemen inti lainnya (Aaker, 1996).	

Brand harus diposisikan secara jelas dalam pola berpikir khalayak sasaran

15



	(target audience) agar memiliki brand identity; positioning harus didukung 	

oleh  diferensiasi yang yang kuat agar memiliki brand integrity. Pada akhirnya, 	

diferensiasi yang kuat akan menciptakan brand image yang diharapkan. Unsur 	

PDB harus solid hubungannya antara satu elemen dengan elemen lainnya agar 	

bisa menciptakan brand equity yang kuat. 		

Diferensiasi merupakan faktor penentu kelangsungan suatu brand, dimana 	

diferensiasi membuat penawaran suatu brand menjadi unik serta memperjelas 	

positioning yang dimiliki oleh brand tersebut sehingga tercipta suatu integritas 	

yang kuat dalam menghadapi kerangka kompetisi yang ketat.	

Menurut Philip Kotler (2003), definisi diferensiasi adalah “ differentiation is 	

actually differentiating the brand’s market offering to create superior customer 	

value“ atau dalam kata lain diferensiasi merupakan pembedaan penawaran 	

pasar suatu brand. Sedangkan menurut Hermawan Kartajaya (2003), 	

“diferensiasi adalah menintegrasikan konten (content), konteks (context) dan 	

infrastruktur (infrastructure) dari apa yang ditawarkan kepada pelanggan”.	

Proses pengintegrasian ini dilakukan melalui proses penciptaan tawaran yang 	

unik dengan berkonsentrasi pada dimensi content (what to offer), context 	

(how to offer) dan infrastructure (enabler), dengan penjelasan sebagai berikut :	

1.	 Content adalah dimensi diferensiasi yang menunjukkan nilai “apa” yang 		

ditawarkan kepada pelanggan anda dan menjadi pembeda dengan 		

kompetitor anda, hal ini adalah merupakan bagian dari tangible sebagai 		

“offering” utama dari brand anda.	

2.	 Context merupakan dimensi diferensiasi yang menunjukkan “cara” anda 		

menawarkan value kepada pelanggan, hal ini merupakan bagian intangible 		

dari diferensiasi karena berupa cara penawaran value yang berbeda dari		

kompetitor.
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	3.	 Infrastruktur adalah merupakan faktor-faktor yang memungkinkan 		

diferensiasi dari sisi konten atau konteks terrealisasi. Diferensiasi ini 		

menunjukkan perbedaan dengan kompetitor berdasarkan kemampuan 		

teknologi, kapabilitas sumber daya manusia dan kepemilikan fasilitas 		

untuk menciptakan penciptaan diferensiasi konten dan konteks. 	

Ketiga dimensi tersebut pada dasarnya adalah bagaimana suatu brand 	

menciptakan diferensiasi dengan brand lain sebagai inti dari taktik pemasaran 	

(Kartajaya, 2003). Suatu brand dalam kerangka kompetisi harus mampu 	

menciptakan suatu diferensiasi yang kuat, hal ini dapat tercipta melalui :       	

1.	 Mampu memberikan excellence value pada pelanggan,  suatu brand 		

harus berbeda tapi harus mempunyai makna yang kuat di mata pelanggan 		

dengan menciptakan value dan benefit. Diferensiasi brand akan semakin 		

kuat jika perbedaan mampu menciptakan value yang tinggi.	

2.	 Merupakan keunggulan dibanding brand lain, diferensiasi yang tercipta 		

harus merupakan keunggulan utama dari brand dibandingkan dengan 		

kompetitor.	

3.	 Memiliki keunikan yang khas sehingga tidak mudah ditiru, keunikan 		

yang khas akan membuat diferensiasi brand semakin kuat dan sustainable, 		

dimana diferensiasi harus tersusun atas sekumpuluan aktifitas (activity 		

system) yang memiliki korelasi satu sama lainnya.

Physical Environment	

Musium merupakan suatu tempat yang sangat unik dimana pengunjung 

melakukan komunikasi dan interaksi dengan konten eksibisi dalam suatu ruang 

arsitektural sehingga menciptakan suatu pengalaman yang dinamis dan sangat

menarik yang berlangsung dalam suatu rangkaian kontinuitas (Jeong & Lee, 2006).
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	Menurut Bataille (1930), musium merupakan suatu bangunan fisik dimana 

suatu ruang eksibisi hanya bersifat sebagai “tempat penyimpanan” (containers),

sedangkan “konten nyata” dari suatu musium adalah pengunjungnya. Pandangan 

ini berdasarkan pada kenyataan bahwa pengunjung memiliki kecenderungan untuk 

mengamati dan mencari konten eksibit pada setiap ruang eksibisi yang ada dengan 

interpretasi serta apresiasi yang berbeda satu sama lainnya terhadap suatu konten 

eksibit. Sesuai dengan konteks tersebut diatas diperlukan suatu pengamatan serta 

penelitian yang mendalam tentang interaksi yang tercipta antara pengunjung dengan 

lingkungan eksibisi melalui berbagai aspek pendukungnya. 	

Menurut Thompson (1993), dengan melakukan kunjungan ke musium, kita 

belajar dan menggali informasi serta mendapatkan kepuasan melalui pengalaman 

yang sangat estetik dan menarik. Pengalaman emosional sangat mempengaruhi 

faktor kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction).	

Lingkungan fisik suatu musium dalam menciptakan suatu suasana yang 

mempengaruhi faktor kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) sangat dipengaruhi 

oleh aspek-aspek pendukung sebagai berikut :	      	

Komunikasi Visual	

Sensasi visual merupakan stimulus eksternal yang mengaktifkan indera 	

perasa, dimana menurut teori Gestalt persepsi merupakan hasil kombinasi 	

dari berbagai sensasi bukan hanya dari satu elemen yang menghasilkan sensasi 	

saja. Sedangkan teori Perseptual lebih mengutamakan asumsi yang dihasilkan 	

melalui interaksi manusia dengan obyek yang diamatinya. Persepsi visual  	

sendiri menurut teori Kognitif terbentuk melalui fungsi dari arti yang 	

diasosiasikan dengan obyek-obyek yang ada melalui pembelajaran maupun 	

asumsi intelegensia (Lester, 2006).	

Dalam beberapa dekade terakhir musium memperlihatkan perkembangan
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	yang sangat signifikan terutama dalam pemeliharaan serta penggunaan 	

koleksinya, juga dalam presentasi eksibisi serta program yang berkaitan dengan 	

publik. Musium pada masa depan akan sangat berbeda dengan musium yang 	

kita lihat pada saat ini, walaupun ada satu aspek mendasar yang tidak akan	

berubah dalam identitas musium sebagai sebuah institusi yaitu eksibisi untuk	

publik (Dean, 1996).	

Persiapan maupun pengembangan suatu bidang eksibisi merupakan hal 	

yang sangat kompleks, dimana berbagai subyek serta disiplin ilmu terkait 	

beserta terminologinya masing-masing harus dipahami dengan baik. Para	

desainer harus memiliki kemampuan dan kreatifitas untuk memecahkan 	

permasalahan yang ada secara keseluruhan menjadi suatu konsep yang kuat. 	

“Bagi pengunjung, lingkungan eksibisi merupakan media utama komunikasi” 	

(Dean, 1996).		

Tipe Eksibisi		

Beberapa terminologi yang dipergunakan dalam suatu museum untuk 		

membedakan fungsinya secara semantik, yaitu :			

1.	 Display				

Merupakan unit terkecil dalam suatu lingkungan musium yang 				

terdiri dari beberapa obyek (artefak) tanpa ada interpretasi 				

khusus.			

2.	 Exhibit				

Merupakan sekumpulan obyek (artefak) serta mater-materi 				

interpretatif yang terlokalikasi dalam suatu bidang tertentu.			

3.	 Exhibition				

Merupakan pengelompokkan semua elemen termasuk exhibit				

maupun display dalam suatu musium yang membentuk suatu
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				presentasi obyek maupun informasi untuk kepentingan publik.		

Asumsi secara umum tentang eksibisi musium adalah merupakan presentasi 		

koleksi berbagai obyek (artefak) atau representasi dari obyek tersebut 		

sebagai media utama komunikasi. Dalam beberapa museum, display yang 		

terkait kadang terdiri dari beberapa obyek (artefak) atau bahkan tidak 		

ada sama sekali, dimana informasi dari presentasi ini terdapat dalam 		

content maupun intent. Penggunaan presentasi dalam bentuk seperti ini 		

termasuk sah dan tidak bermasalah tergantung dari skala musium tersebut, 		

semakin besar sebuah museum publik selalu menginginkan sesuatu obyek 		

yang dapat dilihat secara nyata. Skala suatu eksebisi selalu terbagi dalam 		

beberapa orientasi, apakah itu orientasi obyek (artefak) yang sangat 		

ekstrim di satu pihak atau orientasi konsep di lain pihak, keduanya 		

tergantung pada ‘pesan’ atau ‘obyek’ yang mendominasi (Dean, 1996). 		

Skala tersebut dapat dijelaskan dalam sebuah diagram yang diadaptasi 		

dari diagram 9 Project Model Exhibitions :

		Secara garis besar diagram tersebut diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

“OBJECT”
DISPLAY

“INFORMATION”
DISPLAY

OBJECT
CONTENT INFORMATION 

CONTENT

100%

0%

EDUCATIONAL EXHIBIT

BASIC OBJECT INFORMATION ONLY

ARRANGEMENT OF OBJECTS AROUND A THEME

(Sumber : David Dean, 1996)

Gambar 1
Museum Exhibition : Theory and Practice
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		Exhibit content scale		

Pada salah satu sudut diagram terdapat object display, dimana presentasi 		

obyek (artefak) tersebut berdiri sendiri tanpa ada informasi yang 		

menjelaskan tentang obyek (artefak) tersebut. Dalam hal ini sama halnya 		

seperti menyusun beberapa keramik dirumah dimana jika penyusunannya 		

menarik maka obyek tersebut akan menginterpretasikan dirinya sendiri. 

 		 Pada sudut yang lain terdapat sisi ekstrim dimana hanya terdapat 		

information display dimana kondisi suatu obyek (artefak) tidak 		

dipresentasikan atau menjadi tidak terlalu penting untuk presentasi. 		

Presentasi seperti ini sangat bergantung pada teks maupun elemen grafis 		

sebagai penyampai informasi. Tujuan dasarnya adalah untuk 		

mengkomunikasikan suatu atau beberapa gagasan yang menurut eksibitor 		

yang terbaik untuk diinformasikan kepada pemirsanya. 		

Garis diagonal yang membelah dua diagram menunjukkan alur tingkat 		

apa yang sangat diinginkan dari suatu eksibisi. Tingkat relatifitas dominasi 		

aspek yang satu dengan lainnya sangat menentukan format fokus orientasi 		

suatu eksibisi, apakah lebih mengarah ke orientasi obyek atau orientasi 		

informasi (konsep). Kombinasi yang paling memungkinkan adalah :			

1.	 Eksibisi yang lebih mengarah pada orientasi obyek dimana 				

obyek (artefak) merupakan daya tarik utama sehingga informasi 				

yang edukatif sangat terbatas. Nilai, hubungan relasi maupun 				

arti suatu obyek (artefak) baik tersembunyi maupun tidak 				

dapat diketahui dalam berbagai tingkatan yang signifikan				

Penyelenggara eksibisi hanya memiliki fokus pada nilai estetik 				

yang nyata serta pendekatan klasifikatif dari presentasi tersebut, 				

orientasi eksibisi seperti ini lebih banyak dipergunakan dalam
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				eksibisi seni.			

2.	 Eksibisi yang lebih mengarah pada orientasi konsep lebih  				

mengutamakan fokus pada pesan serta transfer informasi 				

daripada isi obyek (artefak) sebagai koleksi. Tujuan utamanya 				

adalah mengkomunikasikan suatu pesan tanpa obyek (artefak) 				

atau dengan obyek (artefak) sebagai media interpretasi atau 				

ilustrasi. Teks, elemen grafis, fotografi maupun material 				

pendukung lainnya berperan sangat penting dan dominan.				

Pada garis tengah terdapat suatu fokus eksibisi dimana terdapat 				

dua fokus orientasi yaitu mengumpulkan obyek (artefak) 				

sebagai koleksi eksibisi dan mempergunakan obyek (artefak) 				

tersebut sebagai media edukasi, hal inilah yang menjadi fungsi 				

suatu musium.				

a.	 Eksibisi Tematik, tipe eksibisi menyerupai eksibisi dengan 					

fokus orientasi obyek, koleksi obyek (artefak) diatur 					

penyusunannya dalam suatu  bidang yang membentuk satu 					

fokus tema yang dilengkapi dengan informasi pelengkap 					

seperti sign, identification dan caption labels. Sebagai 					

contoh, eksibisi yang menampilkan karya Pablo Picasso, 					

dimana lukisan-lukisannya dipamerkan dalam ruang eksibisi 					

hanya dengan informasi dasar saja, sehingga lukisan tersebut 					

berdiri sendiri hanya bergantung pada ketenaran pelukisnya. 					

Informasi pelengkap sebagai interpretasi karya-karya 					

tersebut melalui katalog yang menjadi elemen pendukung					

eksibisi. 				

b.	 Eksibisi Edukatif, tipe eksibisi yang lebih menyerupai
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				eksibisi dengan fokus pada orientasi konsep, dimana 60% 				

merupakan media informasi dan 40% merupakan obyek 				

(artefak) koleksi. Di dalam eksibisi ini informasi tekstual 				

sangat memegang peranan penting dalam menyampaikan 				

pesan komunikasi dari eksibisi tersebut (Dean, 1996). 		

Pada prinsipnya perencanaan suatu tipe eksibisi harus dilakukan 		

berdasarkan pada pesan seperti apa yang ingin dikomunikasikan serta 		

kombinasi antara informasi serta koleksi obyek (artefak) apa yang paling 		

tepat dan efektif untuk merepresentasikannya. Karena pada saat interpretasi 		

dan komunikasi pada tingkat minimal sedangkan presentasi koleksi 		

obyek (artefak) sangat dominan, terciptalah suatu efek yang dinamakan 		

‘open storage’ (Dean, 1996).		

Peranan Interpretasi		

Saat ini musium-musium telah lebih pro aktif dalam menganalisa 		

kebutuhan serta keinginan publik sehingga misi edukasi telah menjadi 		

fokus utama. Interpretasi merupakan suatu proses untuk menjelaskan, 		

melakukan klarifikasi, menerjemahkan ataupun mempresentasikan 		

tentang suatu subyek maupun obyek (artefak). 		

Eksibisi dalam suatu musium kadang menawarkan suatu makna yang 		

menyenangkan dari sebuah informasi yang terbentuk dari suatu 		

kompleksitas yang rumit. Pada kenyataannya mengamati suatu obyek 		

(artefak) yang nyata merupakan kepuasan tersendiri secara intelektual 		

bagi kebanyakan orang. Peluang untuk mengamati suatu obyek (artefak) 		

dalam keadaan santai dengan kondisi lingkungan yang nyaman merupakan		

suatu kenikmatan tersendiri bagi pemirsa dan memudahkan untuk 		

menambah pengetahuan akan suatu obyek (artefak). Nilai entertainment
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		dalam suatu eksibisi tidak perlu berlebihan karena proses komunikasi 		

lebih mudah dicerna dalam situasi lingkungan yang santai, nyaman 		

sehingga dapat menstimulasi untuk mengenal ataupun mempelajari 		

lebih jauh tentang suatu obyek (artefak) yang dipamerkan dalam suatu 		

eksibisi (Dean, 1996).	 	

Arsitektur	

Musium yang ada di Indonesia selalu memanfaatkan bangunan konservasi 	

cagar budaya yang merupakan bangunan peninggalan jaman kolonial Belanda. 	

Dalam pengembangan konsep perancangan arsitektur musium di Indonesia 	

di masa depan dapat dipergunakan konsep Eklektik yang merupakan 	

penggabungan gaya arstitektur klasik (bangunan konservasi cagar budaya) 	

dan gaya arsitektur modern yang bukan hanya sebagai unsur pelengkap tetapi 	

merupakan unsur utama pembentuk karakteristik suatu musium tanpa merusak 	

bentuk asli bangunan konservasi cagar budaya.	

Penggunaan konsep Eklektik dalam konsep dasar perancangan musium di 	

Indonesia diharapkan dapat menciptakan suatu keunikan (diferensiasi) yang 	

menjadi suatu ciri khas yang dapat dibanggakan terutama di dunia internasional, 	

dimana setiap museum memiliki karakteristik tersendiri sesuai dengan keunikan 	

konten eksibisi yang dipamerkan sehingga terlihat lebih menarik dari segi 	

estetika dan dapat dikenali dengan mudah.	

Didalam perancangan konsep arsitektur terutama penggabungan kedua 	

gaya arsitektur tersebut memiliki kompleksitas tersendiri dimana kedua 	

bangunan tersebut harus terlihat dan memiliki integritas sebagai suatu kesatuan 	

bangunan museum baik secara arsitektur, eksterior maupun interior, sehingga	

intelektualitas dan kreatifitas seorang arsitektur sangat memegang peranan 	

penting dalam hal ini.
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		Ekplorasi Morfologi Dalam Pengaturan Ruang		

Definisi musium selalu dikaitkan dengan hubungan serta pengaturan 		

beberapa elemen ruang yang saling berkaitan dengan fungsi tersendiri 		

dan membentuk karakterisasi sebagai genotypical themes. Aspek ruang 		

merupakan aspek utama pembentuk karakter suatu musium dengan

 		 menghubungkan antara dimensi informasi, hubungan antara pengunjung 		

dan kurator musium yang terbentuk secara ekpresif dalam pengaturan 		

artefak serta dimensi sosial yang menyangkut hubungan antara 		

pengunjung (Tzortzi, 2007).		

Pengaturan ruang pameran secara berurutan merupakan prinsip		

intrinsik dalam perancangan suatu musium serta merupakan instrumen 		

penting untuk mengatur pergerakan pengunjung seirama dengan 		

pengaturan obyek (artefak) yang dipamerkan. Berdasarkan studi kasus

(Sumber : www.wikipedia.com, 21 Januari 2013)

Gambar 2
Desain 3 Dimensi Musium Nasional - Penerapan Gaya Arsitektur Eklektik
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		terdapat dua kerangka teoritis yang ekstrim tentang masalah ini, kerangka 		

teoritis pertama adalah berbentuk pola (grid) yang dapat mengarahkan 		

pergerakan pengunjung dalam alur berurut serta meminimalisasi pengaturan 		

penempatan tata letak artefak dengan konsekuensi terbentuknya suatu 		

pola acak (random) dalam pergerakan serta eksplorasi. Kerangka teoritis 		

lainnya terbentuk dari alur tunggal yang memperlihatkan pengaturan 		

yang kuat dalam pola pergerakan dan secara langsung membentuk pola 		

pengaturan eksplorasi yang kuat dikarenakan pengunjung hanya dapat 		

melewati satu alur eksplorasi dalam satu urutan yang sama tanpa memiliki 		

kesempatan untuk mengubah alur eksplorasinya (Tzortzi, 2007).		

Dasar dari konsep arsitektur modern adalah rasionalitas fungsional 		

serta rasionalisme pengaturan struktur dan ruang yang disesuaikan 		

dengan kebutuhan manusia. Kategori estetik dari “keindahan” memiliki 		

makna “sesuai dengan kegunaannya”, dengan kata lain kegunaan serta 		

fungsi suatu obyek merupakan tujuan utama seorang arsitek dibandingkan 		

dengan keindahan suatu bentuk. Bentuk geometrik abstrak, universal 		

maupun impersonalisme merupakan kriteria dasar estetik, oleh karena 		

itu bentuk detail sebagai elemen kreatifitas seorang arsitek tidak berfungsi, 		

sehingga suatu konstruksi bangunan dibentuk atas dasar konsep “keindahan 		

dari kenyamanan” dan harus bersifat sangat efisien  (Bogunovic, 2005). 		

Obyek, Musium dan Arsitektur		

Ketiga terminologi ini membentuk suatu matriks yang implikasi 		

memiliki korelasi satu dengan lainnya. Obyek merupakan suatu bentuk		

material nyata (artefak) dan memiliki makna abstrak, obyek dari suatu 		

museum mengacu kepada fungsi dari musium tersebut. Musium sendiri 		

memiliki beberapa makna, sebagai suatu entitas fisik - institusi publik
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		dan musium sebagai konstruksi intelektual. Terminologi arsitektur 		

memiliki makna seni dan proses dari suatu perancangan serta proses		

fabrikasi suatu bangunan atau dalam makna metafora diartikan sebagai 		

segala hal yang berhubungan dengan konstruksi baik secara konseptual 		

maupun material (Stead, 2004).	 

RERANGKA KONSEPTUAL	

Kerangka pemikiran yang dipergunakan peneliti dalam melakukan penelitian 

sebagai bagian dari proses pengumpulan data melalui faktor-faktor dominan yang 

sangat mempengaruhi faktor kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) pada 

Musium Nasional Jakarta. Adapun bagan rerangka konseptual dalam penelitian ini 

dapat dilihat pada tabel 2.2 dibawah ini :

PENGEMBANGAN HIPOTESIS		

Kualitas pelayanan (Perceived quality)	

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama penentu yang berkaitan dengan 	

faktor ekspektasi (expectations) sesuai dengan persepsi pengunjung

Gambar 3

Rerangka Konseptual

Kualitas pelayanan
(Perceived quality)

Kepuasan
(Satisfaction)

Intensifikasi
(Intensification)

H2
H4

Kesenangan
(Pleasure)

H1

H3
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	dan berkaitan dengan suatu kualitas pelayanan.	

Suatu keadaan dimana kondisi tingkat pelayanan berada pada dua tingkatan 	

yaitu  baik atau buruk yang diharapkan oleh konsumen pada saat konsumen 	

memutuskan untuk melakukan pembelian (Oliver,1997), dan membentuk 	

suatu implikasi positif maupun negatif berdasarkan pengalaman akan suatu 	

pelayanan beserta hasil evaluasinya. Pada dasarnya konsumen memilih suatu 	

pelayanan dengan harapan akan rangkaian keuntungan yang akan didapat. 	

Menurut paradigma expectation-disconfirmation (Tse & Wilton, 1988), dimana 	

konsumen malakukan kalkulasi kepuasan dari suatu produk dengan 	

membandingkan ekspektasi yang ada dengan performa yang diharapkan oleh 	

mereka, dan dikembangkan dalam hipotesis berikut,		

H1. Pengaruh positif perceived quality terhadap satisfaction.	

Kesenangan (Pleasure)	

Emosi selalu dipengaruhi oleh dua faktor independen yaitu pleasure dan 	

arousal. Pleasure mengacu pada suatu kondisi dimana seseorang berada dalam 	

keadaan senang atau terbentuk melalui konten dari suatu situasi tertentu, 	

sementara arousal mengacu pada kondisi dimana seseorang merasa terstimulasi 	

dan aktif (Russell & Pratt, 1980), berdasarkan hal tersebut diatas dikembangkan 	

dalam hipotesis berikut,		

H2.	 Pengaruh positif perceived quality terhadap tingkat pleasure 			

dimensions of emotions.		

H3.	 Pengaruh positif pleasure dimension of emotions terhadap tingkat 			

satisfaction.	

Kepuasan (Satisfaction)	

Indikasi nyata dari pengaruh tingkat kepuasan secara langsung terhadap
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BAB III

METODE PENELITIAN 

RANCANGAN PENELITIAN	

Penelitian ini mengacu pada penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh 

Carmen Rojas dan Carmen Camarero (2008). Rancangan penelitian ini merupakan 

survei yang bertujuan untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh faktor perceived 

quality, pleasure dan visitors’ satisfaction terhadap tingkat intensification pada 

Musium Nasional Jakarta.	

Metode penelitian yang dipergunakan dalam penelitian ini merupakan 

penggabungan antara metode penelitian kuantitatif dan kualitatif (mixed 

methodology) karena kedua metode penelitian ini masing-masing memiliki kelebihan 

dan kekurangan namun bisa saling melengkapi untuk memperoleh akurasi data hasil 

akhir penelitian.	

a.	 Metode Penelitian Kuantitatif		

Dalam melakukan analisa serta mencari penjelasan akan keberadaan pola 		

dan kebiasaan yang berlaku dalam suatu komunitas, peneliti menggunakan 		

kuesioner melalui responden spesifik sesuai dengan khalayak sasaran 		

(target audience) yang dituju untuk melakukan klasifikasi data sesuai 		

dengan obyek penelitian. 		

Variabel-variabel pengukuran yang terukur melalui metode statistik 		

memungkinkan peneliti untuk mendapatkan data yang lebih akurat serta 		

deskripsi utuh dari struktur dan proses obyek penelitian yang tidak mungkin 		

didapat melalui pengamatan (observasi).
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	b.	 Metode Penelitian Kualitatif			

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik observasi (pengamatan) 		

serta wawancara (interview) secara langsung pada lokasi obyek penelitian 		

untuk mendukung tingkat akurasi data yang diperoleh melalui kuesioner 		

sehingga hasil akhir yang dicapai melalui penelitian ini dapat dipertanggung 		

jawabkan secara ilmiah.

VARIABEL DAN PENGUKURAN	

Didalam penelitian ini terdapat beberapa variabel yang dipergunakan sebagai 

alat ukur yaitu expectation, perceived quality, pleasure, satisfaction dan intensification. 

Pengujian hipotesis yang dipergunakan dilakukan melalui kuesioner yang dibuat 

secara spesifik dengan pilihan ganda (multiple choice) mengacu pada skala pengukuran 

Likert dengan point 1 sampai dengan 5, yaitu : 1 = sangat tidak setuju, 2 = tidak 

setuju, 3 = netral, 4 = setuju, 5 = sangat setuju, kecuali pada variabel pleasure dengan 

melakukan perbandingan positif dan negatif tetap dengan mempergunakan skala 

Likert, sebagai contoh 1 = sangat membosankan, 2 = membosankan, 3 = netral, 

4 = menyenangkan, 5 = sangat menyenangkan. Hal ini dilakukan untuk mengumpulkan 

informasi dan mendapatkan akumulasi data yang akurat sesuai dengan jumlah 

minimal responden dalam pengumpulan data kuantitatif. Proses pengumpulan data 

dilakukan secara acak (random) dengan fokus utama pada mahasiswa dan masyarakat 

umum secara terbatas.

Perceived Quality  	

Perceived quality diukur berdasarkan 17 (tujuh belas) aspek yang diadaptasi 

dari Brady & Cronin (2001), melalui 3 (tiga) tingkatan kualitas : kualitas yang 

dihasilkan, kualitas interaksi serta kualitas lingkungan fisik. Ketiga aspek ini 

dipergunakan sebagai refleksi dari konteks sebuah musium.
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	Kualitas pelayanan diukur melalui pengalaman instruktif dan edukatif

serta tingkat bagus atau buruk dari suatu materi dan obyek yang ditampilkan; kualitas 

interaksi ditentukan oleh pelayanan yang diterima serta kemampuan untuk 

memperhatikan pengunjung; kualitas lingkungan fisik mengacu pada instalasi fisik 

sebuah bangunan, panel-panel informatif serta suasana yang terbangun. Dengan 

kata lain, ekspektasi diukur melalui kualitas pelayanan yang dilakukan pegawai 

musium, kualitas instalasi fisik (panel-panel, pencahayaan dan ruang eksibisi), 

keunikan dari eksibit dan sejarahnya serta pengalaman edukatif. Responden diminta 

untuk menjawab pernyataan-pernyataan yang dipergunakan dalam kuesioner ini 

berdasarkan 5 (lima) tingkatan skala Likert, dimana skala 1 = sangat tidak setuju 

sampai dengan skala 5 = sangat setuju untuk mengukur variabel ini, sebagai berikut :		

1.	 Saya pikir musium ini akan menyediakan tenaga-tenaga profesional 			

yang mampu memberikan informasi yang jelas serta dapat merespon 			

apa yang saya butuhkan. 		

2.	 Saya berharap mendapatkan pelayanan terbaik dari karyawan musium.		

3.	 Didalam musium ini saya yakin akan menemukan instalasi - instalasi 			

modern yang berteknologi tinggi.		

4.	 Saya yakin musium ini memiliki panel-panel informatif, teknik 			

pencahayaan yang memadai serta penggunaan ruang yang sesuai 			

dengan kegunaannya.		

5.	 Saya yakin konten eksibisi dalam musium ini memiliki keunikan, 			

ciri khas serta sangat berbeda dibandingkan dengan musium lainnya.		

6.	 Saya yakin musium ini dapat memberikan pengalaman edukatif dan			

informatif yang menarik serta instruktif. 		

7.	 Saya berharap konten eksibisi baik dari obyek (artefak), penggunaan 			

material maupun informasi yang diberikan memiliki kualitas

32



			intelektual yang tinggi baik dari segi sejarah maupun kebudayaan.		

8.	 Saya yakin penggunaan teknologi informasi yang lebih maju 			

seperti teknologi interaktif maupun virtual reality untuk mempermudah 			

serta membuat alur informasi konten eksibisi menjadi lebih edukatif, 			

informatif dan menarik.		

9.	 Saya yakin dengan adanya area istirahat, kafe maupun area 			

bermain sambil belajar untuk anak-anak dapat membuat musium ini 			

menjadi suatu tempat rekreasi yang edukatif dan menyenangkan.		

10. 	 Saya yakin dengan adanya bangunan tambahan baru dalam gaya 			

arsitektur modern sebagai penunjang bangunan musium yang memiliki 			

gaya klasik sekaligus sebagai ruang eksibisi dan pembentuk 			

karakteristik musium tersebut sehingga memiliki ciri khas yang unik.		

11.	 Saya merasa senang dan nyaman berada didalam musium ini.		

12.	 Pelayanan maupun informasi yang diberikan oleh staf musium sangat 			

memuaskan baik dari segi edukatif maupun informatif.		

13.	 Selama saya berada didalam musium ini para staf musium 			

memperlihatkan kesungguhan hati untuk melayani saya dengan baik.		

14.	 Kualitas konten eksibisi didalam musium ini lebih baik jika 			

dibandingkan dengan musium lain yang pernah saya kunjungi.		

15.	 Saya melakukan evaluasi penataan panel-panel informasi serta 			

suasana yang tercipta dalam musium secara positif.		

16.	 Saya menganggap kunjungan saya ke musium ini sangat memuaskan 			

dari sisi pengalaman edukatif dan instruktif.		

17.	 Saya menganggap penataan obyek (artefak) maupun konten eksibisi 			

dalam musium ini sangat memuaskan.
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Pleasure

Variabel pleasure diukur melalui 5 (lima) aspek perbandingan emosi positif dan 

negatif berdasarkan skala dari Russell & Pratt (1980), yaitu :		

1.	 Membosankan/menyenangkan.		

2.	 Senang/tidak senang.		

3.	 Terkesan/kecewa.		

4.	 Bahagia/tidak bahagia.		

5.	 Sangat memuaskan/tidak memuaskan.

Satisfaction 

Untuk mengukur variabel satisfaction melalui 5 (lima) aspek berdasarkan skala dari 

Oliver (1997), yaitu :		

1.	 Ini merupakan musium yang terbaik yang pernah saya kunjungi.		

2.	 Saya merasa sangat puas dengan keputusan saya untuk mengunjungi 			

musium ini.			

3.	 Saya menemukan hal-hal yang menyenangkan dan sangat menarik			

didalam musium ini.		

4.	 Saya akan merekomendasikan kepada orang lain untuk mengunjungi 			

musium ini.		

5.	 Saya akan menginformasikan segala hal yang positif tentang 			

musium ini.

Intensification

Variabel intensification diukur melalui 2 (dua) aspek berdasarkan skala 

yang dipersiapkan oleh Rojas & Camarero (2008), yaitu :		

1.	 Jika ada toko cinderamata didalam musium ini saya akan membeli			

cinderamata.
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Gender	
Pria	 47	 47	
Wanita	 53	 53

Karakteristik	 Frekuensi	 Persentase

Tabel 1
Profil Responden

		2.	 Jika musium ini menawarkan seminar maupun program-program 			

workshop yang unik saya akan mengikutinya.

PROSEDUR PENGUMPULAN DATA	

Sampel dari penelitian ini dilakukan secara acak (random) dengan fokus utama 

pada para mahasiswa yang paling tidak pernah mengunjungi musium dan masyarakat 

umum yang dilakukan pada saat melakukan pengamatan pada Musium Nasional 

Jakarta.	

Cara pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner yang akan 

dibagikan kepada sekitar 100 responden dan untuk itu responden diminta melakukan 

pengamatan (observasi) langsung terhadap musium yang dipergunakan sebagai 

obyek pengumpulan data yaitu Musium Nasional Jakarta. Melalui pengamatan 

(observasi) langsung ini diharapkan responden dapat memiliki data yang lebih akurat 

untuk mengisi kuesioner.	

Batasan tingkatan usia responden adalah mulai dari usia enam belas tahun 

sampai dengan usia dua puluh dua tahun yang paling tidak pernah mengunjungi 

musium satu kali. Pemilihan batasan tingkatan usia ini dilakukan karena fokus utama 

peningkatan kualitas pelayanan musium di Indonesia harus dilihat dari perspektif 

atau sudut pandang generasi muda sebagai khalayak sasaran (target audience) dari 

musium di Indonesia.
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	Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa jumlah responden berjenis 

kelamin pria adalah sebanyak 47 orang responden atau sebesar 47% dari total 

responden. Sementara responden berjenis kelamin wanita adalah sebanyak 53 orang 

responden atau sebesar 53% dari total responden yang ada.	

Untuk tingkatan usia mayoritas responden berusia 20 - 25 tahun yaitu sebanyak 

90 orang responden atau sebesar 90% dari total responden sementara yang berusia 

> 30 tahun adalah sebanyak 10 orang responden atau sebesar 10% dari total responden 

yang berpatisipasi.	

Untuk profesi dari responden, mayoritas responden adalah mahasiswa yaitu 

sebanyak 90 orang atau sebesar 90% dari total responden, sedangkan profesi 

responden yang karyawan adalah sebanyak 10 orang dari total responden atau 

sebesar 10% dari total responden yang ada.	

Untuk frekuensi kunjungan, mayoritas responden berkunjung 1 kali dalam 

satu tahun yaitu sebanyak 68 orang responden atau sebesar 68% dari total responden. 

Untuk responden yang berkunjung 1 kali dalam satu bulan yaitu sebanyak 1 orang 

responden atau sebesar 1% dari total responden. Sementara responden yang berkunjung
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Usia	

< 20 tahun	 0	 0	
20 - 25 tahun	 90	 90	
25 - 30 tahun	 0	 0	
> 30 tahun	 10	 10

Pekerjaan	
Karyawan	 10	 10	
Wiraswasta	 0	 0	
Mahasiswa	 90	 90	
Pelajar	 0	 0	
Lainnya	 0	 0

Frekuensi	
1 kali dalam 1 bulan	 1	 1	
1 kali dalam 3 bulan	 3	 3	
1 kali dalam 6 bulan	 6	 6	
1 kali dalam 1 tahun	 68	 68	
Tidak pernah	 22	 22



1 kali dalam tiga bulan yaitu sebanyak 3 orang responden atau sebesar 3% dari total 

responden. Sedangkan responden yang tidak pernah berkunjung ke musium yaitu 

sebanyak 22 orang responden atau sebesar 22% dari total responden.   

UJI INSTRUMEN	

Pengujian validitas dan reabilitas dilakukan dengan mempergunakan uji 

instrumen. Dalam pengujian ini, Validitas berkaitan dengan mengukur apa yang 

seharusnya diukur sedangkan Reliabilitas berkaitan dengan konsistensi, akurasi, 

serta prediktibilitas suatu alat ukur (Hermawan, 2003). Instrumen penelitian yang 

digunakan adalah kuesioner yang akan diuji melalui uji validitas dan reabilitas 

terhadap 100 orang responden.  

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS	

Alat ukur yang dipergunakan sangat menentukan keabsahan suatu hasil

penelitian. Untuk itu diperlukan dua macam alat pengujian yaitu uji validitas atau 

kesahihan (test of validity) dan uji reabilitas atau kehandalan (test of reliability).	

UJI VALIDITAS	

Pengujian terhadap materi pernyataan dalam kuesioner bertujuan untuk 	

mengetahui apakah materi tersebut benar-benar mengukur konsep-konsep 	

yang dimaksudkan dalam penelitian dengan tingkat akurasi yang baik. Variabel	

pengukuran yang dipergunakan dalam penelitian ini berasal dari kuesioner 	

yang disebarkan kepada responden serta dikombinasikan dengan penjabaran 	

definisi teoritis variabel penelitian. Hal ini untuk membuktikan bahwa variabel 	

pengukuran sebagai indikator konstruk memiliki validitas isi (content validity) 	

dimana variabel pengukuran tersebut merupakan alat ukur yang representatif 	

dan sesuai dengan konsep teoritis (Cooper & Schindler, 2006).
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	Berdasarkan syarat untuk melakukan analisa model dengan SEM maka 	

indikator masing-masing konstruk harus memiliki loading factor yang signifikan	

terhadap konstruk yang diukur. Dalam penelitian ini dipergunakan pengujian 	

validitas instrumen berdasarkan Confirmatory Factor Analysis (CFA) dengan 	

bantuan AMOS 18, dimana setiap materi pernyataan harus memiliki loading 	

factor lebih dari 0,40 (Hair et al., 2010). 	

UJI RELIABILITAS	

Reliabilitas berkaitan dengan konsistensi, akurasi dan prediktibilitas suatu 	

alat ukur (Hermawan, 2006). Suatu kuesioner dapat dikatakan handal atau 	

reliable adalah jika jawaban responden terhadap pernyataan selalu konsisten 	

atau stabil dari waktu ke waktu. Menurut Sekaran (2000) besarnya nilai 	

Cronbach Coefficient yang cukup dan dapat diterima adalah pada besaran 	

nilai 0,60 sampai 0,70 atau lebih, maka dapat dikatakan bahwa alat ukur yang 	

dipergunakan reliable dikarenakan kecenderungan jawaban responden sama	

(konsisten) walaupun diberikan dalam bentuk pernyataan yang berbeda. 	

Dasar pengambilan keputusan uji reabilitas ini adalah sebagai berikut :		

1.	 Jika koefisien Cronbach’s Alpha ≥ 0,6        maka Cronbach’s Alpha 			

acceptable (construct reliable)		

2.	 Jika koefisien Cronbach’s Alpha < 0,6        maka Cronbach’s Alpha 			

poor acceptable (construct unreliable)	

Untuk mengetahui nilai Construct Reliability dalam SEM diperlukan 	

penghitungan secara manual dengan rumus sebagai berikut :		

Construct Reliability =	 [∑std.loading]2 					

[∑std.loading]2  +  ∑Ej	

Dimana nilai standard loading dapat diperoleh melalui nilai standardized	

regression weight yang ada pada output text AMOS.
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Tabel 2
Confirmatory Factor Analysis and Constructs Reliability

	Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai factor loading dari ketujuh

	Perceived quality		 0,9164	 Reliabel				

Perceived quality 1	 0,098		 Tidak Valid		

Perceived quality 2	 0,130		 Tidak Valid		

Perceived quality 3	 0,790		 Valid		

Perceived quality 4	 0,874		 Valid		

Perceived quality 5	 0,886		 Valid		

Perceived quality 6	 0,855		 Valid		

Perceived quality 7	 0,030		 Tidak Valid		

Perceived quality 8	 -0,324		 Tidak Valid		

Perceived quality 9	 -0,364		 Tidak Valid		

Perceived quality 10	 -0,752		 Tidak Valid		

Perceived quality 11	 0,771		 Valid		

Perceived quality 12	 0,602		 Valid		

Perceived quality 13	 0,659		 Valid		

Perceived quality 14	 0,661		 Valid		

Perceived quality 15	 0,143		 Tidak Valid		

Perceived quality 16	 0,626		 Valid		

Perceived quality 17	 0,711		 Valid	

Pleasure		 0,7043	 Reliabel				

Pleasure 1	 0,764		 Valid		

Pleasure 2	 0,579		 Valid		

Pleasure 3	 -0,386		 Tidak Valid		

Pleasure 4	 -0,679		 Tidak Valid		

Pleasure 5	 0,942		 Valid	

Satisfaction		 0,9255	 Reliabel				

Satisfaction 1	 0,816		 Valid		

Satisfaction 2	 0,895		 Valid		

Satisfaction 3	 0,893		 Valid		

Satisfaction 4	 0,935		 Valid		

Satisfaction 5	 0,881		 Valid	

Intensification		 0,6650	 Reliabel				

Intensification 1	 0,868		 Valid		

Intensification 2	 0,868		 Valid

	Constructs and indicators	 Standardized factor	 Cronbach’s alpha	 Results			
loadings
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belas indikator yang membetuk variable Perceived Quality seluruhnya memiliki 

nilai diatas 0,5 (sampel 90, Hair et al. 116), kecuali indkator dari PQ1, PQ2, PQ7, 

PQ8, PQ9, dan PQ10. Keenam indikator yang memiliki nilai dibawah 0,5 akan

dilakukan pembuangan, setelah dilakukan pembuangan kedalam sisa indikator 

lainnya yang sudah memiliki nilai factor loading diatas 0,5. Oleh karena itu 

disimpulkan bahwa kelima indikator tersebut sudah valid atau terdapat konsistensi 

internal dalam pernyataan-pernyataan tersebut sehingga dapat membentuk konstruk 

dari Perceived Quality. Berdasarkan tabel di atas, Koefisien Cronbach’s Alpha untuk 

overall  Perceived Quality dengan 10  item pertanyaan sebesar 0,9164 > 0,60, yang 

berarti Cronbach’s Alpha dapat diterima (acceptable) atau konstruk reliabel.	

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai factor loading dari kelima 

indikator yang membetuk variabel Pleasure seluruhnya memiliki nilai diatas 0,5 

(sampel 90, Hair et al. 116), kecuali indikator dari P3 dan P4. Kedua variabel yang 

memiliki nilai dibawah 0,5 akan dilakukan pembuangan, setelah dilakukan 

pembuangan kedalam sisa indikator lainnya yang sudah memiliki nilai factor loading 

diatas 0,5. Oleh karena itu disimpulkan bahwa kelima indikator tersebut sudah valid 

atau terdapat konsistensi internal dalam pernyataan-pernyataan tersebut sehingga 

dapat membentuk konstruk dari Pleasure . Berdasarkan tabel di atas, Koefisien 

Cronbach’s Alpha untuk overall  Pleasure dengan 3  pernyataan sebesar 0,7043 > 

0,60, yang berarti Cronbach’s Alpha dapat diterima (acceptable) atau konstruk 

reliabel.	

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai factor loading dari kelima 

indikator yang membetuk variael Satisfaction seluruhnya memiliki nilai diatas 0,5 

(sampel 90, Hair et al. 116), oleh karena itu disimpulkan bahwa kelima indikator 

tersebut sudah valid atau terdapat konsistensi internal dalam pernyataan-pernyataan 

tersebut sehingga dapat membentuk konstruk dari Satisfaction. Berdasarkan tabel 

diatas, Koefisien Cronbach’s Alpha untuk overall satisfaction dengan 5 pernyataan



sebesar 0,9255 > 0,60, yang berarti Cronbach’s Alpha dapat diterima (acceptable) 

atau konstruk reliabel.	

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa nilai factor loading dari kedua 

indikator yang membetuk variabel Intensification seluruhnya memiliki nilai diatas

0,5 (sampel 90, Hair et al. 116), oleh karena itu disimpulkan bahwa kedua indikator 

tersebut sudah valid atau terdapat konsistensi internal dalam pernyataan-pernyataan 

tersebut sehingga dapat membentuk konstruk dari Intensification. Berdasarkan tabel 

di atas, Koefisien Cronbach’s Alpha untuk overall Intensification dengan 2  item 

pertanyaan sebesar 0,650 > 0,60, yang berarti Cronbach’s Alpha dapat diterima 

(acceptable) atau konstruk reliabel.	

Berdasarkan tabel yang ada, dapat diketahui bahwa masing-masing indikator 

tiap variabel dinyatakan valid atau reliable. Hal ini dapat dilihat dari nilai indikator 

masing-masing konstruk memiliki nilai loading factor > 0,40 (Hair et al., 1998), 

dimana hal ini menunjukkan bahwa semua indikator dapatmenjelaskan setiap 

konstruk yang ada. Nilai cronbach’s alpha untuk masing-masing variabel > 0,60 

(Sekaran, 2000), menunjukkan alat ukur yang dipergunakan reliabel atau dengan 

kata lain jawaban responden cenderung sama (konsisten) walaupun diberikan dalam 

bentuk pernyataan yang berbeda

METODA ANALISIS DATA	

Metoda yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah structural equation

model (SEM) dengan menggunakan program AMOS 18. Menurut Ferdinand (2000) 

SEM pada dasarnya merupakan sekumpulan teknik-teknik statistikal yang 

memungkinkan untuk melakukan pengujian suatu rangkaian hubungan yang relatif 

“rumit” secara simultan. SEM merupakan teknik multivariate yang mengkombinasikan 

aspek regresi berganda dan analisis faktor untuk melakukan estimasi serangkaian
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hubungan ketergantungan secara simultan (Hair et al., 1998).	

Sebelum menganalisa hipotesis, kesesuaian model secara keseluruhan (overall 

fit models) harus dinilai terlebih dahulu untuk menjamin bahwa semua model tersebut

dapat menggambarkan semua pengaruh sebab akibat. Menurut Hair, Anderson, 

Tatham dan Black (1998), pengujian kesesuaian model (goodness of fit) dilakukan

dengan melihat beberapa kriteria pengukuran, yaitu :	

Absolute Fit Measure	

Pengukuran model fit secara keseluruhan (baik model struktural maupun 	

model pengukuran secara bersamaan). Kriterianya dengan melihat nilai :	

a.	 The Likehood Ratio Chi-Square Statistics		

Tingkat signifikan minimum yang diterima adalah 0,05 dan 0,01. 		

Pengukuran chi-square sangat tergantung pada jumlah sampel responden, 		

karena itu beberapa peneliti menganjurkan untuk menggabungkan 		

pengukuran ini dengan pengukuran lain.	

b.	 Goodness of Fit Model Index (GFI)		

Dalam pengukuran variabel penelitian semakin tinggi nilai GFI maka 		

akan semakin sesuai sebagai model. Tidak ada model spesifik yang 		

dijadikan acuan tapi beberapa peneliti merekomendasikan nilai GFI 		

sebesar 0,90 atau lebih.	

c.	 The Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA).		

Merupakan suatu indeks yang dapat dipergunakanuntuk melakukan 		

kompensasi chi-square statistik dalam jumlah sampel yang besar. Nilai 		

RMSEA merupakan goodness-of-fit yang dapat diharapkan bila model 		

dilakukan estimasi dalam populasi, RMSEA dapat digunakan bila nilai 		

chi-square signifikan. Nilai yang dibutuhkan agar RMSEA dapat dikatakan 		

fit adalah < 0,8.
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	Incremental Fit Measure	

Ukuran untuk membandingkan model yang diajukan (proposed models), 	

model lain yang dispesifikasi oleh peneliti. Kriteria dengan melihat nilai :	

a.	 Adjusted Goodness-of-Fit Index (AFGI)		

Indeks ini merupakan pengembangan dari Goodness Fit of Index (GFI) 		

yang telah disesuaikan dengan ratio dari degree of freedom (Ghozali & 		

Fuad, 2005). Analog dengan R2 pada regresi berganda. Nilai yang 		

direkomendasikan adalah AGFI ≥ 0,90, semakin besar nilai AGFI semakin 		

baik kesesuaian yang dimiliki model.	

b.	 Normed Fit Index (NFI)		

Indeks ini juga merupakan perbandingan antara proposed model dan null 		

model (Ghozali & Fuad, 2005). Nilai yang direkomendasikan adalah 		

NFI ≥ 0,90.	

c.	 Turker-Lewis Index (TLI)		

Indeks ini merupakan indeks kesesuaian incremental yang membandingkan 		

model yang diuji dengan baseline model. Indeks ini dipergunakan untuk 		

mengatasi permasalahn kompleksitas model (Ghozali & Fuad, 2005). 		

Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah nilai TLI ≥ 0,90. TLI 		

sendiri merupakan indeks yang kurang dipengaruhi oleh sampel.	

d.	 Comparative Fit Index (CFI)		

Indeks ini juga merupakan indeks incremental. Besaran indeks ini adalah 		

nilai dalam rentang 0 sampai 1 dan nilai yang mendekati 1 merupakan 		

indikasi model tersebut memiliki tingkat kesesuaian yang baik. Indeks 		

ini sangat dianjurkan untuk dipakai karena indeks ini relatif tidak sensitif 		

terhadap besarnya sampel dan kurang dipengaruhi oleh kerumitan model.
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		Nilai penerimaan yang direkomendasikan adalah CFI ≥ 0,90 (Ghozali 		

& Fuad, 2005).	

Parsimonious Fit Measure		

Melakukan adjustment terhadap pengukuran fit agar dapat diperbandingkan 	

antara model dengan jumlah koefisien yang berbeda. Kriterianya dengan 	

melihat normed chi-square (CMIN/DF). Nilai yang dianjurkan yaitu batas 	

bawah 1 sedang batas atas 5.

KRITERIA PENGUJIAN HIPOTESIS	

Untuk mengetahui pengambilan keputusan, uji hipotesis dilakukan dengan 

cara membandingkan besarnya p-value dengan level of significant serta tingkat

keyakinan sebesar 95% (alpha = 0,05).	

Jika p-value ≤ alpha 0,05                 maka hipotesa nol (H0) ditolak	

Jika p-value ≥ alpha 0,05                 maka hipotesa nol (H0) diterima
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		Chi-Square (X2)	 Mendekati 0	 437,567	 Poor Fit							

Probabilita	 ≥  0,05 	 0,000	 Poor Fit		

NFI	 Mendekati 1	 0,734	 Goodness of					
fit			

CFI	 Mendekati 1	 0,811	 Goodness of					
fit		

PRATIO	 Antara 0 s/d 1	 0,790	 Goodness of					
fit				

RMSEA	 < 0,10	 0,127	 Goodness of					
fit

Tabel 3
Hasil Pengujian Kesesuaian Model (Goodness of Fit)

	Goodness of fit index	 Kriteria	 Nilai	 Kesimpulan		
(cut-off value)	 Indikator



	Berdasarkan tabel tersebut diatas dapat diketahui pada absolute fit measure 

indikasi utama adalah nilai chi square tidak terpenuhi, hal ini dapat dilihat dari nilai 

chi square sebesar 437,567 dengan probabilita ≥ 0,05 sehingga dapat disimpulkan

bahwa model ini tidak goodness of fit. Namun seperti yang telah diketahui bahwa 

SEM sangat sensitif terhadap jumlah sampel yang dipergunakan dalam suatu 

penelitian, artinya dengan jumlah responden yang semakin banyak tentunya akan 

semakin baik namun pada sisi lain hal ini dapat menyebabkan nilai CMIN semakin 

besar sehingga Ho ditolak padahal pada pengujian goodness of fit yang diinginkan 

adalah Ho diterima. Oleh karena itu SEM memberikan alternatif pengujian goodness

of fit yang lain yaitu melalui kriteria absolute fit measures yang lain dengan melihat 

nilai GFI sebesar 0,811 (unacceptable fit lebih besar dari 0,09) dan RMSEA sebesar 

0,127 (unacceptable fit, lebih besar dari 0,08).	

Kriteria berdasarkan pada incremental fit measures dapat dilihat dari nilai 

NFI sebesar 0,734 (acceptable fit, lebih besar dari 0,9), sedsangkan kriteria berdasarkan 

Parsiminous Fit Measures dengan melihat nilai normed chi square mendekati 0 

(tidak memenuhi syarat batas bawah 1 batas atas 5). Sehingga secara keseluruhan 

dapat disimpulkan bahwa model ini masih dapat dinyatakan layak secara marjinal 

untuk dipergunakan sebagai alat untuk melakukan konfirmasi teori yang telah 

dibangun berdasarkan data observasi yang ada atau dapat dikatakan model ini 

goodness of fit.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

STATISTIK DESKRIPTIF	

Validasi skala dipusatkan melalui penghitungan nilai reliabilitas dengan 

menggunakan Cronbach Alpha dan AVE pada setiap kasus. Korelasi antara variabel-

variabel pengukuran serta perhitungan yang dilakukan dengan interval yang 

dipergunakan namun nilai utuh 1 (satu) tidak pernah muncul dalam setiap perbandingan 

antar interval. Korelasi tersebut terlihat pada tabel 4, dimana dalam semua kasus 

ekstraksi varian dari setiap variabel melampaui nilai korelasi antara setiap variabel, 

sekaligus memperlihatkan keabsahan perbedaan yang signifikan antar variabel dalam 

skala pengukuran (Anderson & Gerbing, 1988).

	Tahapan analisa dalam penelitian ini mengacu pada evaluasi model penelitian 

yang digunakan melalui mean yang dihasilkan pada lajur analisis. Tahapan pertama, 

skala pengukuran dipersempit menjadi hanya satu indikator atau indeks (ekstraksi 

faktor dari masing-masing variabel berdasarkan CFA). Nilai-nilai yang dihasilkan 

setelah memperhitungkan tingkat kesalahan dari setiap indikator berdasarkan pada 

nilai  reliabilitas menjadi acuan evaluasi model penelitian yang digunakan.

Tabel 4
Matriks Korelasi

	Perceived quality   	 Pleasure   	 Satisfaction

Pleasure	 0,016

Satisfaction	 0,573	 0,123

Intensification	 - 0,178	 - 0,038	 0,000
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	Variabel	 N	 Min	 Max	 Mean	 Standar Deviasi

	Perceived quality	 100	 2.41	 4.29	 3.0282	 0,47141		

Pleasure	 100	 3.60	 4.40	 4.1580	 0,25153		

Satisfaction	 100	 1.20	 4.60	 2.3220	 0,92895		

Intensification	 100	 3.00	 5.00	 4.3150	 0,55802		

Valid N (listwise)	 100

	Dari hasil statistik deskriptif pada tabel 5 menunjukkan besarnya nilai mean 

atau nilai rata-rata serta standar deviasi untuk masing-masing variabel pengukuran 

dalam penelitian ini. Nilai mean menunjukkan rata-rata nilai responden terhadap 

suatu variabel, sedangkan standar deviasi menggambarkan besarnya penyimpangan 

terhadap rata-rata dari pernyataan yang diajukan dalam kuesioner penelitian.	

Berdasarkan data pada tabel 5 untuk variabel perceived quality dapat dilihat 

secara keseluruhan nilai minimum dari jawaban yang dipilih responden adalah 1 

dan nilai maksimum adalah 5, sedangkan nilai rata-rata adalah 3.0282 sehingga 

terlihat bahwa kualitas pelayanan (perceived quality) terlihat cukup baik dengan 

nilai standar deviasinya adalah 0,47141 yang menunjukkan bahwa penyebaran data 

cukup bervariasi.    	

Berdasarkan data pada tabel 5 untuk variabel pleasure dapat dilihat secara 

keseluruhan nilai minimum dari jawaban yang dipilih responden adalah 1 dan nilai 

maksimum adalah 5, sedangkan nilai rata-rata adalah 4.1580 yang berarti kesenangan

(pleasure) yang dirasakan oleh pengunjung Musium Nasional terlihat baik namun 

jika dilihat dari perbandingan pilihan yang dilakukan oleh responden antara pilihan

	Statistik deskriptif mengenai variabel-variabel pengukuran yang diteliti dapat 

dilihat pada tabel 5 sebagai berikut :

Tabel 5

Statistik Deskriptif
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positif dan negatif, sebagai contoh pada pernyataan pertama dengan nilai minimum 

1 = sangat menyenangkan dan nilai maksimum 5 = sangat membosankan, mayoritas 

responden memilih nilai 4 = membosankan sebesar 44% dari total responden, 37% 

memilih nilai 5 = sangat membosankan, sedangkan 19% dari total responden memilih 

nilai 3 = netral, sehingga walaupun nilai mean pada variabel pleasure tinggi akan 

tetapi lebih mengarah kepada pernyataan negatif. Nilai standar deviasi pada variabel 

pleasure adalah 0,25153 yang menunjukkan bahwa penyebaran data cukup bervariasi.

 	 Berdasarkan data pada tabel 5 untuk variabel satisfaction dapat dilihat secara 

keseluruhan nilai minimum dari jawaban yang dipilih responden adalah 1 dan nilai 

maksimum adalah 5, sedangkan nilai rata-rata adalah 2.3220 yang berarti kepuasan 

(satisfaction) yang didapat pengunjung Musium Nasional terlihat kurang baik, 

dengan nilai standar deviasinya adalah 0,325 yang menunjukkan bahwa penyebaran 

data cukup bervariasi.    	

Berdasarkan data pada tabel 5 untuk variabel intensification dapat dilihat 

secara keseluruhan nilai minimum dari jawaban yang dipilih responden adalah 1 

dan nilai maksimum adalah 5, sedangkan nilai rata-rata adalah 4.3150 yang berarti 

intensifikasi (intensification) pengunjung Musium Nasional terlihat baik hal ini 

dapat dilihat dengan pilihan responden pada pernyataan pertama “jika ada toko 

cinderamata dalam musium ini saya akan membeli cinderamata” dimana mayoritas 

responden (49%) memilih nilai 4 = setuju, nilai 5 = sangat setuju sebesar 32% 

sedangkan nilai 3 = netral sebesar 19% dari total responden. Nilai standar deviasi 

variabel intensification ini adalah 0,55802 yang menunjukkan bahwa penyebaran 

data cukup bervariasi.    

HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS	

Hasil pengujian hipotesis yang dilakukan dalam penelitian ini dapat dilihat
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Hipotesa 1	

Hipotesa pertama menguji pengaruh positif perceived quality terhadap 

satisfaction, dimana bunyi hipotesa nol (Ho) dan hipotesa alternatif (Ha) adalah 

sebagai  berikut :

Ho1	 :	 Tidak terdapat pengaruh positif perceived quality terhadap satisfaction.

Ha1	 :	 Terdapat pengaruh positif perceived quality terhadap satisfaction.	

Berdasarkan dari hasil pengujian statistik pada tabel 6 dapat diketahui besarnya 

koefisien dari perceived quality adalah 0,571 artinya semakin tinggi persepsi perceived 

quality maka semakin tinggi juga persepsi satisfaction.Hasil pengujian menunjukkan 

nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05 (alpha 5%) maka disimpulkan secara statistik 

pada tingkat 95 persen terdapat pengaruh positif  perceived quality terhadap satisfaction.

Hipotesa 2	

Hipotesa kedua menguji pengaruh positif perceived quality terhadap pleasure 

dimension of emotions, dimana bunyi hipotesa nol (Ho) dan hipotesa alternatif (Ha)

adalah sebagai berikut :

Ho2	 :	 Tidak terdapat pengaruh positif perceived quality terhadap pleasure
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Tabel 6

Hasil Pengujian Hipotesis

pada tabel 6 sebagai berikut :

	Perceived quality        	 satisfaction	 0,016	 0,441	 Supported	

Perceived quality        	 pleasure	 0,571	 0,000	 Unsupported	

Pleasure        	 satisfaction	 0,123	 0,430	 Unsupported	

 	 Satisfaction        	 intensification	 -0,311	 0,000	 Supported

	Hypothesized path	 Standardized	 p-Value	 Results		
path coefficient



		dimension of emotions.

Ha2	 :	 Terdapat pengaruh positif perceived quality terhadap pleasure dimension 		

of emotions.	

Berdasarkan dari hasil pengujian statistik pada tabel 6 dapat diketahui besarnya 

koefisien dari perceived quality adalah 0,016 artinya semakin tinggi persepsi perceived 

quality maka semakin tinggi juga persepsi pleasure. Hasil pengujian menunjukkan 

nilai p-value sebesar 0,441 > 0,05 (alpha 5%) maka disimpulkan tidak terdapat 

pengaruh positif perceived quality terhadap pleasure.

Hipotesa 3	

Hipotesa ketiga menguji pengaruh positif pleasure dimension of emotions 

terhadap satisfaction, dimana bunyi hipotesa nol (Ho) dan hipotesa alternatif (Ha) 

adalah sebagai berikut :

Ho3	 :	 Tidak terdapat pengaruh positif pleasure dimension of emotions terhadap		

satisfaction.

Ha3	 :	 Terdapat pengaruh positif pleasure dimension of emotions terhadap 		

satisfaction.	

Berdasarkan dari hasil pengujian statistik pada tabel 6 dapat diketahui besarnya 

koefisien dari pleasure adalah 0,016 artinya semakin tinggi persepsi pleasure maka 

semakin tinggi juga persepsi satisfaction. Hasil pengujian menunjukkan nilai p-

value sebesar 0,430 > 0,05 (alpha 5%) maka disimpulkan tidak terdapat pengaruh 

positif pleasure terhadap satisfaction.

Hipotesa 4	

Hipotesa keempat menguji pengaruh positif satisfaction terhadap intensification, 

dimana bunyi hipotesa nol (Ho) dan hipotesa alternatif (Ha) adalah sebagai berikut :
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Ho4	 :	 Tidak terdapat pengaruh positif satisfaction terhadap intensification.

Ha4	 :	 Terdapat pengaruh positif satisfaction terhadap intensification.	

Berdasarkan dari hasil pengujian statistik pada tabel 6 dapat diketahui besarnya 

koefisien dari satisfaction adalah -0,311 artinya semakin tinggi persepsi satisfaction 

maka semakin tinggi juga persepsi intensification. Hasil pengujian menunjukkan 

nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05 (alpha 5%) maka disimpulkan secara statistik 

pada tingkat 95 persen terdapat pengaruh positif  satisfaction terhadap intensification.

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

Berdasarkan analisa data kuantitatif pada tabel 5 Statistik Deskriptif maupun pada 

tabel 6 Hasil Pengujian Hipotesis, dapat dilakukan pembahasan sebagai berikut :

Hipotesis 1	

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

oleh Rojas & Camarero (2008) yang memberikan hasil pengaruh positif perceived 

quality terhadap satisfaction. Suatu keadaan dimana kondisi tingkat kualitas pelayanan 

berada pada dua kondisi, sempurna atau buruk yang diharapkan oleh konsumen 

pada saat konsumen memutuskan untuk melakukan pembelian, (Oliver, 1997), yang 

membentuk suatu implikasi positif maupun negatif berdasarkan pengalaman akan 

suatu pelayanan dan hasil evaluasinya. 	

Konsumen memilih suatu pelayanan dengan harapan akan rangkaian keuntungan 

yang akan didapat. Menurut paradigma expectation-disconfirmation (Tse & Wilton, 

1988), dimana konsumen melakukan kalkulasi kepuasan dari suatu produk dengan 

membandingkan ekspektasi yang ada dengan performa yang diharapkan oleh mereka.

Hipotesis 2	

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan
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sebelumnya oleh Rojas & Camarero (2008) yang memberikan hasil pengaruh positif 

perceived quality terhadap pleasure dimension of emotions. Beberapa peneliti 

menekankan korelasi antara kesenangan (pleasure) yang dirasakan oleh pengunjung 

dan kepuasan (satisfaction) yang didapat selama berada didalam suatu musium 

berdasarkan pengalaman yang tercipta melalui kualitas interaksi. Kualitas pelayanan 

(perceived quality) akan sangat menentukan tingkat kesenangan (pleasure) dimana 

indikasinya terlihat dari semakin banyak pengunjung yang mengunjungi semakin 

tinggi tinggi kesenangan (pleasure) yang didapatkan (Oliver, 1993). Dalam beberapa 

penelitian sebelumnya juga telah dilakukan pengujian tingkat intensitas emosional 

pengunjung pada suatu musium untuk menjelaskan tingkat visitors’ satisfaction 

(Woodruff et al., 1983).

Hipotesis 3	

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan oleh 

Rojas & Camarero (2008) yang memberikan hasil pengaruh positif pleasure dimension 

of emotions terhadap satisfaction. Emosi selalu dipengaruhi oleh dua faktor independen 

yaitu pleasure dan arousal. Pleasure mengacu pada suatu kondisi dimana seseorang 

berada dalam keadaan senang atau terbentuk melalui konten dari suatu situasi 

tertentu, sementara arousal mengacu pada kondisi dimana seseorang merasa 

terstimulasi dan aktif (Russell & Pratt, 1980).

Hipotesis 4	

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya 

oleh Rojas & Camarero (2008) yang memberikan hasil pengaruh positif satisfaction 

terhadap intensification. Indikasi nyata dari pengaruh tingkat kepuasan secara 

langsung terhadap intensifikasi pengalaman dapat diukur melalui tingkat lamanya 

waktu kunjungan dalam suatu eksposisi kultural serta ketertarikan pengunjung untuk 

membeli berbagai macam produk serta cinderamata, oleh karena itu semakin tinggi
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tingkat kepuasan pengunjung semakin tinggi pula tingkat intensifikasinya (Bigne 

& Andreu, 2004)    

Kutipan Hasil Wawancara	

Berdasarkan pengamatan (observasi) yang dilakukan oleh peneliti secara 

langsung pada Musium Nasional Jakarta serta melakukan wawancara (interview) 

kepada 10 responden pada saat diminta untuk mengisi kuesioner. Hal ini dilakukan 

untuk lebih untuk mendukung serta memperkuat tingkat akurasi hasil analisa data 

statistik yang diperoleh melalui kuesioner sehingga dapat dipertanggung jawabkan 

secara ilmiah.	

Pertanyaan yang pada saat melakukan wawancara mengacu pada 3 tingkatan 

kualitas yaitu kualitas yang dihasilkan (penampilan maupun penataan suatu obyek 

dalam kaitan dengan pengalaman instruktif maupun edukatif), kualitas interaksi 

(kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengelola musium) serta kualitas lingkungan 

fisik (instalasi fisik, panel-panel informatif serta suasana yang tercipta dalam musium) 

yang merupakan refleksi dari konteks sebuah musium (lampiran 3). Berikut ini 

kutipan hasil wawancara terhadap 10 orang responden, sebagai berikut	

Responden 1	

Dalam pertanyaan pertama, responden menjawab “Saya merasa belum 	

mendapatkan pengalaman edukatif apapun di dalam musium ini”. Pada 	

pertanyaan kedua, responden menjawab “ Penataan koleksi benda bersejarah 	

sangat memprihatinkan bahkan banyak benda bersejarah yang berserakan 	

tidak terurus yang saya lihat di lorong-lorong”. Jawaban pertanyaan ketiga 	

adalah “ Selama didalam musium saya tidak mendapatkan informasi ataupun 	

menemukan staf musium untuk menerangkan koleksi musium ini”, sedangkan 	

jawaban responden pada pertanyaan keempat “Staf musium tidak pernah
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	memberikan perhatian apapun kepada saya”. Pada pertanyaan kelima jawaban 	

responden adalah “Menurut saya kualitas musium di Indonesia sama saja 	

buruknya kecuali mungkin musium-musium baru yang ada di area wisata 	

seperti TMII”. Untuk pertanyaan keenam jawaban responden “Saya lihat 	

penataan panel-panel informasi tidak menarik dan juga tidak memberikan 	

informasi yang cukup tentang benda-benda koleksi yang ada”.	

Responden 2	

Untuk pertanyaan pertama, responden menjawab “Jangankan pengalaman 	

yang mendidik saya bingung di dalam musium ini”. Responden menjawab 	

pertanyaan kedua “ Sayang sekali koleksi benda bersejarah yang merupakan 	

kekayaan sejarah kita dibiarkan berserakan tidak terurus”. Pada pertanyaan 	

ketiga jawaban responden adalah “ Bagaimana mau mendapatkan informasi, 	

menemukan staff musium saja susah”, sedangkan jawaban responden pada 	

pertanyaan keempat “Perhatian apa, orangnya saja tidak ada”. Dalam pertanyaan 	

kelima jawaban responden adalah “Kalau saya lihat kualitas musium di 	

Indonesia semuanya sama saja buruk dan tidak terawat benda-benda koleksinya”. 	

Untuk pertanyaan keenam jawaban responden “Tidak menarik dan tidak 	

informatif sama sekali”.	

Responden 3	

Jawaban responden pada pertanyaan pertama “Saya rasa tidak ada pengalaman 	

edukatif yang saya dapat di musium ini”. Untuk pertanyaan kedua, responden 	

menjawab “ Sayang sekali kekayaan sejarah kita berantakan seperti ini 	

kondisinya”. Jawaban responden pada pertanyaan ketiga adalah “ Susah sekali 	

menemukan staf musium ini apalagi untuk menerangkan koleksi musium”, 	

sedangkan jawaban responden pada pertanyaan keempat “Cari staffnya saja 	

susah”. Pada pertanyaan kelima jawaban responden adalah “Kalau menurut
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	saya kualitas musium kita sama saja semuanya tidak terawat”. Jawaban 	

responden pada pertanyaan keenam “Penataan panel-panel informasi tidak 	

menarik sama sekali dan tidak informatif”.	

Responden 4	

Pada pertanyaan pertama, jawaban responden adalah “Bagaimana saya bisa 	

mendapatkan pengalaman edukatif kalau informasinya tidak ada”. Responden 	

menjawab pertanyaan kedua sebagai berikut “ Sayang sekali koleksi kekayaan 	

sejarah kita tidak terurus seperti ini”. Untuk pertanyaan ketiga jawaban 	

responden adalah “ Staff musium sama sekali tidak diberi pengetahuan untuk 	

menerangkan koleksi musium ini”, sedangkan jawaban responden pada 	

pertanyaan keempat “Tidak ada perhatian apapun dari staff musium kepada 	

saya”. Untuk pertanyaan kelima jawaban responden adalah “Saya baru 	

mengunjungi beberapa musium tetapi kelihatannya kondisinya sama buruknya”. 	

Pada pertanyaan keenam jawaban responden “Tidak menarik penataannya 	

dan juga tidak informatif tentang benda-benda koleksi yang ada”.	

Responden 5	

Dalam pertanyaan pertama, responden menjawab “Saya tidak mendapatkan 	

pengalaman edukatif apapun selama berada di dalam musium ini”. Responden 	

menjawab pertanyaan kedua “ Koleksi benda bersejarah musium ini tidak 	

ternilai harganya cuma sayang tidak terurus”. Untuk pertanyaan ketiga jawaban 	

responden adalah “ Staff musium tidak memiliki kemampuan untuk 	

menerangkan atau memberi informasi tentang koleksi musium ini”, sedangkan 	

jawaban responden pada pertanyaan keempat “Tidak ada satu staff pun yang 	

memberikan perhatian kepada saya”. Pada pertanyaan kelima jawaban responden 	

adalah “Saya rasa sama tidak terawat dan buruknya”. Untuk pertanyaan keenam 	

jawaban responden “Tidak menarik dan tidak informatif”.
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	Responden 6	

Jawaban responden pada pertanyaan pertama adalah “Tidak ada informasi 	

yang cukup untuk mendapatkan pengalaman edukatif”. Responden menjawab 	

pertanyaan kedua “ Sayang sekali koleksi benda bersejarah kekayaan kita 	

dibiarkan seperti ini”. Untuk pertanyaan ketiga jawaban responden adalah “ 	

Staff musium ini tidak mampu memberikan informasi”, sedangkan jawaban 	

responden pada pertanyaan keempat “Staf musium tidak pernah kelihatan 	

bagaimana mau memberikan perhatian”. Untuk pertanyaan kelima jawaban 	

responden adalah “Kualitas musium di Indonesia sama saja buruknya kalau 	

menurut perhatian saya”. Pada pertanyaan keenam jawaban responden “Panel-	

panel informasi musium ini sangat tidak menarik dan tidak memberikan 	

informasi tentang benda-benda koleksi yang ada”.	

Responden 7	

Pada pertanyaan pertama, responden menjawab “Koleksi musium ini 	

membingungkan tidak ada informasi yang jelas bagaimana mau mendapatkan 	

pengalaman edukatif ”. Responden menjawab pertanyaan kedua “ Koleksi 	

benda bersejarah kekayaan kebudayaan kita kenapa dibiarkan berantakan 	

seperti ini”. Pada pertanyaan ketiga jawaban responden adalah “ Kemampuan 	

dan pengetahuan staff musium ini parah sekali”, sedangkan jawaban responden 	

pada pertanyaan keempat “Mencari staff nya saja susah apalagi perhatiannya”. 	

Untuk pertanyaan kelima jawaban responden adalah “Saya rasa kualitasnya 	

sama buruk dan tidak terawat”. Untuk pertanyaan keenam jawaban responden 	

“Penataan panel-panel informasi musium ini tidak menarik dan juga tidak 	

memberikan informasi yang cukup tentang benda-benda koleksinya”.	

Responden 8	

Dalam pertanyaan pertama, responden menjawab “Kelihatannya pengalaman



	edukatif tidak mungkin saya dapatkan disini”. Jawaban responden pada 	

pertanyaan kedua “ Koleksi benda bersejarah kekayaan budaya kita sayang 	

sekali dibiarkan tidak terurus seperti ini”. Untuk pertanyaan ketiga jawaban 	

responden adalah “ Saya tidak mendapatkan informasi ataupun menemukan 	

staf musium untuk menerangkan koleksi musium ini”, sedangkan jawaban 	

responden pada pertanyaan keempat “Staff musium tidak pernah terlihat 	

apalagi memberikan perhatian kepada saya”. Jawaban responden pada 	

pertanyaan kelima adalah “Saya rasa kualitas musium di Indonesia sama saja 	

seperti musium ini”. Pada pertanyaan keenam jawaban responden “Tidak 	

menarik penataan panel-panel informasi musium ini dan juga tidak memberikan 	

informasi yang cukup tentang benda-benda koleksi yang ada”.	

Responden 9	

Jawaban responden pada pertanyaan pertama adalah “Musium ini tidak 	

menyenangkan dan tidak edukatif bagi saya”.Pada pertanyaan kedua responden 	

menjawab “ Kenapa koleksi benda bersejarah yang merupakan kekayaan 	

sejarah kita dibiarkan tidak terawat dan berserakan”. Untuk pertanyaan ketiga 	

jawaban responden adalah “ Tidak ada staff musium yang memberikan 	

informasi ataupun menerangkan koleksi musium ini”, sedangkan jawaban 	

responden pada pertanyaan keempat “Tidak ada staff musium yang memberikan 	

perhatian kepada saya”. Untuk pertanyaan kelima jawaban responden adalah 	

“Menurut saya kualitas musium kita sama seperti musium ini”. Untuk pertanyaan 	

keenam jawaban responden “Panel-panel informasinya tidak menarik dan 	

juga tidak memberikan informasi yang cukup”.	

Responden 10	

Pada pertanyaan pertama, responden menjawab “Pengalaman edukatif tidak 	

saya dapatkan di musium ini”. Responden menjawab pertanyaan kedua
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 	 “Musium ini seperti gudang tumpukan benda-benda bersejarah, tidak terurus, 	

tidak terawat, sayang sekali”. Pada pertanyaan ketiga jawaban responden 	

adalah “ Staff musium sangat sulit ditemukan dan saat saya menanyakan 	

tentang koleksi benda bersejarah mereka tidak sanggup menerangkan”, 	

sedangkan jawaban responden pada pertanyaan keempat “Staff musium tidak 	

pernah memberikan perhatian apapun kepada saya”. Pada pertanyaan kelima 	

jawaban responden adalah “Menurut saya kualitas musium di Indonesia sama 	

saja buruknya kecuali mungkin musium-musium baru yang ada di area wisata	

 seperti TMII”. Untuk pertanyaan keenam jawaban responden “Saya lihat 	

penataan panel-panel informasi tidak menarik dan juga tidak memberikan 	

informasi yang cukup tentang benda-benda koleksi yang ada”.	

Berdasarkan jawaban yang diterima dari mayoritas responden dapat diambil 

kesimpulan bahwa refleksi konteks sebuah musium yang mengacu pada 3 tingkatan 

kualitas yaitu kualitas yang dihasilkan, kualitas interaksi serta kualitas lingkungan 

fisik dalam kenyataannya sangat rendah atau masih jauh dari kesempurnaan tingkat 

pencapaiannya  dalam semua segi tingkatan kualitas sehingga tidak memiliki 

pengaruh positif dalam menciptakan tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ 

satisfaction) yang baik.
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BAB V

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL,
KETERBATASAN PENELITIAN DAN SARAN

UNTUK PENELITIAN SELANJUTNYA 

KESIMPULAN	

Berdasarkan hasil temuan yang diperoleh melalui analisis serta hasil pembahasan 

mengenai “antecedents dan consequents dari kepuasan pengunjung musium nasional 

jakarta”, diperoleh kesimpulan sebagai berikut :	

Hasil pengujian yang dilakukan untuk hipotesa H1 menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh  positif perceived quality terhadap satisfaction. Hasil ini mendukung 

penelitian terdahulu yang dilakukan Tse & Wilton (1988).	

Hasil pengujian untuk hipotesa H2 menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

positif perceived quality terhadap pleasure dimension of emotions. Hasil ini tidak 

mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan Russell & Pratt (1980).	

Hasil pengujian untuk hipotesa H3 menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh 

positif pleasure dimension of emotions terhadap satisfaction. Hasil ini juga tidak 

mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan Russell & Pratt (1980).	

Hasil pengujian yang dilakukan untuk hipotesa H4 menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh  positif satisfaction terhadap intensification. Hasil ini mendukung 

penelitian terdahulu yang dilakukan Bigné & Andreu (2004). 

IMPLIKASI MANAJERIAL	

Berdasarkan hasil penelitian melalui analisis serta hasil pembahasan
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diperoleh implikasi manajerial yang dapat dipergunakan sebagai acuan bagi pengelola 

(managers) musium, bahwa kualitas yang dihasilkan, kualitas interaksi serta kualitas 

lingkungan fisik merupakan refleksi dari konteks sebuah musium dalam menentukan 

tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction). Kualitas pelayanan diukur 

melalui pengalaman instruktif dan edukatif; kualitas interaksi ditentukan oleh 

pelayanan yang diterima serta kemampuan untuk memperhatikan pengunjung; 

kualitas lingkungan fisik mengacu pada instalasi fisik sebuah bangunan, panel-panel 

informatif serta suasana yang terbangun. Dengan kata lain, ekspektasi (expectation) 

diukur melalui kualitas pelayanan yang dilakukan pegawai musium, kualitas instalasi 

fisik (panel-panel, pencahayaan dan ruang eksibisi), keunikan dari eksibit dan 

sejarahnya serta pengalaman edukatif yang diperoleh pengunjung musium.	

Pengelola (managers) musium harus lebih peka dalam menganalisa kebutuhan 

pengunjung karena bagaimanapun juga ekspektasi pengunjung (visitors’ expectations) 

merupakan suatu “langkah awal” dalam menciptakan suatu “pengalaman total” 

bagi pengunjung sehingga musium maupun organisasi kebudayaan baik yang bersifat 

tradisional maupun yang memiliki orientasi bisnis dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan (quality service) yang pada akhirnya mengacu pada peningkatan kualitas 

kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction).  	

Peningkatan kualitas kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) memiliki 

implikasi tidak hanya pada peningkatan kuantitas pengunjung tetapi juga peningkatan 

kuantitas bisnis secara signifikan. Berbagai aspek pendukung seperti komunikasi 

pemasaran (marketing communication), komunikasi visual (visual communication) 

serta aspek-aspek lainnya memiliki nilai tersendiri terutama dalam membentuk 

tingkat kualitas pelayanan yang baik dan pada akhirnya sangat menentukan tingkat 

kualitas kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction). Modernisasi pola berpikir 

(mindset) saat ini merupakan keharusan bagi pengelola (managers) musium  untuk 

menciptakan pola musium Indonesia modern yang mengacu pada manajemen

60



kepuasan pengunjung yang prima.

KETERBATASAN PENELITIAN	

Penelitian yang dilakukan ini masih memiliki beberapa keterbatasan, 

antara lain :	

1.	 Penelitian ini ini hanya menggunakan sampel dari 100 responden yang 		

dilakukan pada saat pengambilan data.	

2.	 Penelitian ini hanya menggunakan variabel perceived quality, pleasure, 		

satisfaction dan intensification.	

3.	 Pengukuran tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) dalam 		

penelitian ini tidak dilakukan secara lebih spesifik melalui variabel-		

variabel lain yang juga memiliki korelasi sehingga dapat menentukan 		

tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) melalui analisa data 		

yang lebih akurat.	

4.	 Penelitian ini hanya dilakukan pada pengunjung musium dari kalangan 		

mahasiswa pada beberapa universitas serta kalangan masyarakat umum 		

terbatas pada saat melakukan pengamatan pada Musium Nasional Jakarta.

SARAN UNTUK PENELITIAN SELANJUTNYA	

Adapun saran untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat lebih spesifik 

dengan tidak hanya menggunakan 100 responden, diharapkan dapat menggunakan 

lebih dari 100 responden dan dilakukan melalui pengumpulan data random (acak) 

baik dari segi responden maupun tempat pengambilan sampel penelitian untuk 

mendapatkan analisa data yang lebih akurat.
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	Selain itu untuk penelitian selanjutnya perlu dipertimbangkan untuk 

menggunakan variabel yang lebih spesifik seperti disconfirmation dan mood serta 

tidak hanya menempatkan fokus utama sampel pada satu musium saja tetapi dapat 

melakukan perbandingan sampel melalui beberapa musium yang ada di Jakarta

melakukan perbandingan sampel melalui beberapa musium yang ada di Jakarta 

seperti Musium Seni Rupa dan Keramik, Musium Wayang, Musium Bank Indonesia 

maupun musium-musium yang berada didalam Taman Mini Indonesia Indah. 

Diharapkan juga dalam penelitian selanjutnya kuantitas pernyataan dapat lebih 

ditingkatkan serta bentuk pernyataan dapat dibuat lebih spesifik sehingga dapat 

menganalisa tingkat kepuasan pengunjung (visitors’ satisfaction) secara lebih spesifik 

dan lebih akurat.
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GLOSSARY

Emotions	

Kondisi dimana pengunjung merasakan sesuatu hal yang baru berdasarkan 	

pengalaman visualnya.

Expectation	

Perspektif pengunjung berdasarkan kesempurnaan kualitas pelayanan yang 	

diharapkan.

Intensification 	

Faktor-faktor yang memperkuat kualitas suatu obyek,

Intangible	

Kualitas yang didapatkan melalui “pengalaman empiris’ dari suatu obyek.

Mood 	

Kualitas emosional pribadi pengunjung yang sangat mempengaruhi penilaian 	

terhadap suatu obyek.

Tangible	

Kualitas yang didapatkan secara nyata dari suatu obyek.

Perceived Quality	

Kualitas pelayanan yang secara empiris diterima oleh pengunjung.

Physical Environment	

Kualitas lingkungan fisik yang membentuk karakteristik suatu musium baik 	

dari segi fisik bangunan, lingkungan maupun penataan konten eksibisi.

Pleasure/Satisfaction 	

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas tingkat emosional pengunjung 	

dalam mengamati, merasakan maupun menikmati suatu obyek.



Visitors’ Experience	

Pengalaman emosional pengunjung pada saat “merasakan dan mengamati” 	

secara nyata konten eksibisi maupun kualitas pelayanan yang diberikan oleh	

suatu musium, kondisi ini bersifat tangible dan intangible.

Visitors’ Perception	

Persepsi pengunjung dalam menilai konten eksibisi maupun kualitas pelayanan 	

yang diberikan suatu musium secara umum dan lebih bersifat tangible.

Visitors’ Satisfaction	

Kualitas emosional tertinggi pengunjung setelah “merasakan dan mengamati” 	

secara nyata konten eksibisi maupun  kualitas pelayanan yang diberikan oleh 	

suatu musium dan kondisi ini lebih bersifat intangible.
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Lampiran 1
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Gambar 1
Eksterior Dalam Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)

Gambar 2
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)

Gambar 3
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)

OBSERVASI
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Gambar 4
Display Caption Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)

Gambar 5
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)
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Gambar 6
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)
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Gambar 7
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)

Gambar 8
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)
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Gambar 9
Penataan Artefak Musium Nasional Jakarta

(Sumber : Dokumentasi Observasi)



KUESIONER

Kepada responden yang terhormat,	

Saya yang bernama Joachim David M. S.Sn., selaku mahasiswa Program 

Magister Desain Universitas Trisakti Angkatan 2012, memohon kesediaan dan waktu 

saudara agar berkenan melengkapi kuesioner yang saya lampirkan berikut ini.	

Pengajuan kuesioner ini akan sangat berguna untuk penelitian yang saya 

lakukan dalam rangka menyelesaikan thesis Strata 2 (S2). Kuesioner ini berisi butir 

pernyataan mengenai variabel dalam menganalisis persepsi pengunjung mengenai 

musium, variabel tersebut diantaranya perceived quality, pleasure, satisfaction dan 

intensification yang memiliki dampak terhadap visitors’ satisfaction pada Musium 

Nasional Jakarta.	

Saya sangat mengharapkan partisipasi saudara dalam mengisi kuesioner ini 

dengan sebaik-baiknya. Kerahasiaan data pribadi akan tetap terjaga. Atas kesediaan 

waktu dan partisipasi saudara dalam mengisi kuesioner ini.					

Hormat saya,					

Joachim David M, S.Sn.

Lampiran 2
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1.	 PROFIL RESPONDEN	

Lingkari salah satu pilihan jawaban yang dapat mewakili diri anda untuk tiap 	

pernyataan dibawah ini:		

1.	 Jenis kelamin	 :	 1.	 Pria						

2.	 Wanita		

2.	 Usia		 :	 1.	 < 20 tahun						

2.	 20 - 25 tahun						

3.	 25 - 30 tahun						

4.	 > 30 tahun		

3.	 Pekerjaan	 :	 1.	 Karyawan						

2.	 Wiraswasta						

3.	 Mahasiswa						

4.	 Pelajar						

5.	 Lainnya		

4.	 Frekuensi kedatangan	 :	 1.	 1 kali dalam 1 bulan						

2.	 1 kali dalam 3 bulan						

3.	 1 kali dalam 6 bulan						

4.	 1 kali dalam 1 tahun						

5.	 Tidak pernah
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		2.	 Saya berharap mendapatkan pelayanan terbaik dari karyawan musium.

2.	 VARIABEL PENELITIAN	

Cara menjawab kuesioner :		

1.	 Dimohon untuk membaca setiap pernyataan dengan teliti.		
2.	 Dimohon untuk menjawab setiap pernyataan yang terdapat dalam 			

kuesioner ini.		
3.	 Berilah tanda silang (X) pada kotak yang disediakan sesuai dengan 			

apa yang Bapak/Ibu/Saudara/i rasakan, dimana 1 = sangat tidak 			
setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju, 5 = sangat setuju.	

Variabel Perceived Quality		

1.	 Saya pikir musium ini akan menyediakan tenaga-tenaga profesional 			
yang mampu memberikan informasi yang jelas serta dapat merespon 			
apa yang saya butuhkan.

		3.	 Didalam musium ini saya yakin akan menemukan instalasi - instalasi 			
modern yang berteknologi tinggi.

		4.	 Saya yakin musium ini memiliki panel-panel informatif, teknik 			
pencahayaan yang memadai serta penggunaan ruang yang sesuai 			
dengan kegunaannya.

		5.	 Saya yakin konten eksibisi dalam musium ini memiliki keunikan, 			
ciri khas serta sangat berbeda dibandingkan dengan musium lainnya.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		6.	 Saya yakin musium ini dapat memberikan pengalaman edukatif dan 			

informatif yang menarik serta instruktif.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3
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		7.	 Saya berharap konten eksibisi baik dari obyek (artefak), penggunaan 			

material maupun informasi yang diberikan memiliki kualitas			

intelektual yang tinggi baik dari segi sejarah maupun kebudayaan.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		8.	 Saya yakin penggunaan teknologi informasi yang lebih maju 			

seperti teknologi interaktif maupun virtual reality untuk mempermudah 			

serta membuat alur informasi konten eksibisi menjadi lebih edukatif, 			

informatif dan menarik.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		9.	 Saya yakin dengan adanya area istirahat, kafe maupun area 			

bermain sambil belajar untuk anak-anak dapat membuat musium ini 			

menjadi suatu tempat rekreasi yang edukatif dan menyenangkan.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		10. 	 Saya yakin dengan adanya bangunan tambahan baru dalam gaya 			

arsitektur modern sebagai penunjang bangunan musium yang memiliki 			

gaya klasik sekaligus sebagai ruang eksibisi dan pembentuk 			

karakteristik musium tersebut sehingga memiliki ciri khas yang unik.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		12.	 Pelayanan maupun informasi yang diberikan oleh staf musium 			

sangat memuaskan baik dari segi edukatif maupun informatif.

		11.	 Saya merasa senang dan nyaman berada didalam musium ini.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		13.	 Selama saya berada didalam musium ini para staf musium 			

memperlihatkan kesungguhan hati untuk melayani saya 			

dengan baik.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3
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Variabel Pleasure	

Pada saat mengunjungi musium ini apa yang anda rasakan dalam hubungan 	

dengan ekspektasi yang anda harapkan, kualitas pelayanan staf musium, 	

kualitas lingkungan fisik maupun penyajian konten eksibisi serta suasana yang 	

tercipta didalam musium ini,		

1			

2.			

3.			

4.		

5.

		14.	 Kualitas konten eksibisi didalam musium ini lebih baik jika 			

dibandingkan dengan musium lain yang pernah saya kunjungi 			

sebelumnya.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		15.	 Saya melakukan evaluasi penataan panel-panel informasi serta 			

suasana yang tercipta dalam musium secara positif.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		16.	 Saya menganggap kunjungan saya ke musium ini sangat memuaskan 			

dari sisi pengalaman edukatif dan instruktif.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		17.	 Saya menganggap penataan obyek (artefak) maupun konten eksibisi 			

dalam musium ini sangat memuaskan.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat menyenangkan Sangat membosankan2 3

1 4 5Sangat senang Sangat tidak senang2 3

1 4 5Sangat terkesan Sangat kecewa2 3

1 4 5Sangat bahagia Sangat tidak bahagia2 3

1 4 5Sangat puas Sangat tidak puas2 3
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Variabel Pleasure	

Pada saat mengunjungi musium ini apa yang anda rasakan dalam hubungan 	

dengan ekspektasi yang anda harapkan, kualitas pelayanan staf musium, 	

kualitas lingkungan fisik maupun penyajian konten eksibisi serta suasana yang 	

tercipta didalam musium ini,		

1			

2.			

3.			

4.		

5.

		14.	 Kualitas konten eksibisi didalam musium ini lebih baik jika 			

dibandingkan dengan musium lain yang pernah saya kunjungi 			

sebelumnya.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		15.	 Saya melakukan evaluasi penataan panel-panel informasi serta 			

suasana yang tercipta dalam musium secara positif.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		16.	 Saya menganggap kunjungan saya ke musium ini sangat memuaskan 			

dari sisi pengalaman edukatif dan instruktif.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

		17.	 Saya menganggap penataan obyek (artefak) maupun konten eksibisi 			

dalam musium ini sangat memuaskan.

1 4 5Sangat tidak setuju Sangat setuju2 3

1 4 5Sangat menyenangkan Sangat membosankan2 3

1 4 5Sangat senang Sangat tidak senang2 3

1 4 5Sangat terkesan Sangat kecewa2 3

1 4 5Sangat bahagia Sangat tidak bahagia2 3

1 4 5Sangat puas Sangat tidak puas2 3
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WAWANCARA	

Wawancara (interview) yang dilakukan secara langsung yang melibatkan 10 

orang responden pengunjung Musium Nasional Jakarta melalui 6 (enam) pertanyaan 

yang mengacu pada 3 tingkatan kualitas yaitu kualitas yang dihasilkan (penampilan 

maupun penataan suatu obyek dalam kaitan dengan pengalaman instruktif maupun 

edukatif), kualitas interaksi (kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengelola 

musium) serta kualitas lingkungan fisik (instalasi fisik, panel-panel informatif 

serta suasana yang tercipta dalam musium) yang merupakan refleksi dari konteks 

sebuah musium, sebagai berikut :	

1.	 Apakah anda mendapatkan suatu pengalaman edukatif selama 		

berkunjung ke musium ini (kualitas yang dihasilkan).	

2.	 Apakah penataan obyek (artefak) maupun konten eksibisi dalam musium 		

ini sangat memuaskan (kualitas yang dihasilkan).	

3.	 Apakah pelayanan maupun informasi yang diberikan oleh staf musium 		

sudah cukup berkualitas baik dari segi edukatif maupun informatif 		

(kualitas interaksi).	

4.	 Apakah selama anda berada didalam musium ini para staf musium 		

memperlihatkan kesungguhan hati untuk melayani anda dengan baik 		

(kualitas interaksi).	

5.	 Apakah kualitas konten eksibisi didalam musium ini lebih baik 		

dibandingkan dengan musium lain yang pernah anda kunjungi selama 		

ini (kualitas lingkungan fisik).	

6.	 Apakah kualitas penataan panel-panel informasi serta suasana yang ada 		

dalam musium ini terlihat menarik serta informatif dalam pengamatan 		

anda (kualitas lingkungan fisik).

Lampiran 3
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Lampiran 4

PROFIL RESPONDEN

Jenis Kelamin	

Pria	 47	 47.0	 47.0	 47.0		

Wanita	 53	 53.0	 53.0	 53.0

Usia	

< 20 tahun	 1	 1.0	 1.0	 1.0	

20 - 25 tahun	 88	 88.0	 88.0	 88.0	

25 - 30 tahun	 0	 0.0	 0.0	 0.0	

> 30 tahun	 11	 11.0	 11.0	 11.0

Pekerjaan	

Karyawan	 10	 10.0	 10.0	 10.0		

Wiraswasta	 0	 0.0	 0.0	 0.0		

Mahasiswa	 90	 90.0	 90.0	 90.0	

Pelajar	 0	 0.0	 0.0	 0.0	

Lainnya	 0	 0.0	 0.0	 0.0

Frekuensi	

1 kali dalam 1 bulan	 1	 1.0	 1.0	 1.0	

1 kali dalam 3 bulan	 3	 3.0	 3.0	 3.0	

1 kali dalam 6 bulan	 6	 6.0	 6.0	 6.0	

1 kali dalam 1 tahun	 68	 68.0	 68.0	 68.0	

Tidak pernah	 22	 22.0	 22.0	 22.0

	Frekuensi	 Percent	 Valid 	 Cumulative			
Percent	 Percent
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Lampiran 5 :

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS

Variabel Perceived Quality
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Reliability
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Variabel Pleasure



89



90

Reliability
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Variabel Satisfaction
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Reliability
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Variabel Intensification
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Reliability
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Uji Kualitas Data Variabel Perceived Quality



96

Uji Kualitas Data Variabel Pleasure

Uji Kualitas Data Variabel Satisfaction

Uji Kualitas Data Variabel Intensification
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Lampiran 6 :

STATISTIK DESKRIPTIF

	Variabel	 N	 Min	 Max	 Mean	 Standar Deviasi

	Perceived quality	 100	 2.41	 4.29	 3.0282	 0,47141		

Pleasure	 100	 3.60	 4.40	 4.1580	 0,25153		

Satisfaction	 100	 1.20	 4.60	 2.3220	 0,92895		

Intensification	 100	 3.00	 5.00	 4.3150	 0,55802		

Valid N (listwise)	 100
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Lampiran 7 :

MODEL FIT SUMMARY
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Lampiran 7 :

STRUCTURAL EQUATION MODELLING

Sumber : Data Primer (diolah AMOS 18.0)
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Hasil Pengujian Hipotesis

Kriteria Goodness of Fit Models

	Perceived quality        	 satisfaction	 0,016	 0,021	 0,771	 0,441	

Perceived quality        	 pleasure	 0,571	 0,104	 5,483	 0,000	

Pleasure        	 satisfaction	 0,123	 0,155	 0,789	 0,430	

 	 Satisfaction        	 intensification	 -0,311	 0,087	 -3,590	 0,000

		Estimate	 S.E.	 C.R.	 P

	Goodness of fit index	 Kriteria	 Nilai	 Kesimpulan		
(cut-off value)	 Indikator

		Chi-Square (X2)	 Mendekati 0	 437,567	 Poor Fit							

Probabilita	 ≥  0,05 	 0,000	 Poor Fit		

NFI	 Mendekati 1	 0,734	 Goodness of fit									

CFI	 Mendekati 1	 0,811	 Goodness of fit		

PRATIO	 Antara 0 s/d 1	 0,790	 Goodness of fit				

RMSEA	 < 0,10	 0,127	 Goodness of fit


