BAB |11

OBJEK DAN METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Objek Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan manajemeagaan khususnya
manajemen pemasaran jasa. Penelian ini terdiri d@ariabel bebas (X)
(independent variab)eyaitu servicescapg/ang dimensinya sesuai dengan jurnal
Roscoe Hightower, Jr. dan Mohammad Shariat teddiri ambient factor, design
factor dansocial factorsedangkan variabel terikat (Ydpendent variab)eyaitu
kepuasan menurut Kotler dan Amstrong yang memitkinensi perceived
performance dan expectati@lengan menggunakan pengukuran menurut Freddy
Rangkuti kepuasan secara langsung. Adapun yangadiergsponden dalam
penelitian ini adalah wisatawan pelajar Museum kKaapsi Asia Afrika yang
terdiri dari para pelajar SMP, SMU dan Mahasiswex@Bruan Tinggi).

Penelitian ini dilaksanakan pada kurun waktu kurdag satu tahun, maka
metode yang digunakan adalah metodess sectionalMenurut Husein Umar
(2009:42) metodeross sectionabdalah metode penelitian dengan cara meneliti

suatu fenomena tertentu dalam kurun waktu tertentu.

3.2 Metode Pendlitian.
3.2.1 Jenis pendlitian dan Metode yang digunakan
3.2.1.1 Jenis Pendlitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitianadalah penelitian

deskriptif dan verifikatif. Metode penelitian degkif menurut Sugiama
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(2008:37) adalah “Riset yang berupaya mengumpulleaa, menganalisis secara
kritis atas data-data tersebut dan menyimpulkamdsarkan fakta-fakta pada
masa penelitian berlangsung atau masa sekarang”.

Penelitian deskriptif dalam penelitian ini bert@agju untuk memperoleh
tanggapan responden mengenai variabel-variabel gaelfi yaitu fasilitas fisik
organisasi gervicescape)dan kepuasan wisatawan Museum Konperensi Asia
Afrika Bandung. Sedangkan penelitian verifikatifada penelitian ini yaitu untuk
menguji kebenaran hipotesis pengaruh fasilitak fagiganisasi gervicescape)
terhadap kepuasan.
3.2.1.2 Metode yang digunakan

penelitian ini bersifat deskriptif dan verifikatifnaka metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalasurvey explanatory yaitu untuk
menjelaskan hubungan antara variabel-variabel mgdahgujian hipotesis.

Penelitian survei adalah penelitian yang dilakukada populasi besar
maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalata dari sampel yang diambil
dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejakigadian relatif, distribusi dan
hubungan-hubungan antar variabel sosiologis maupsikologis (Kerlinger

dalam Sugiono, 2007:7).

3.2.2 Operasionalisas Variabel

Menurut Asep Hermawan (2006 :118) mendifinisikahva operasional
variabel adalah bagaimana caranya kita mengukdu sasaiabel. Suatu penelitian
agar bisa dapat membedakan konsep teoritis dengaseg analitis maka perlu

adanya penjabaran konsep melalui operasional \eriAdapun variabel-variabel
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social factordan kepuasan (Y) .Berikut adalah operasionalisasi variabel dalam

penelitian ini:
TABEL 3.1
OPERASIONALISASI VARIABEL
Variabel/Sub Konsep Variabel/Sub No.
Indikator Ukuran Skala
Variabe/Dimensi Variabel Item
1 2 3 4 5 6
ServicescapéX) Servicescape
didefinisikan sebagai
“Segala sesuatu yang
secara fisik hadir di
sekitar konsumen selama
pertemuan transaksi
layanan jasa”. Roscoe
Hightower, Jr. dan
Mohammad Shariat
(2009:381)
Ambient Factor | Ambient factor Kelembaban | -Tingkat Ordinal | lllLA.1
(X.1) didefinisikan sebagai nor}-kebersihan darn kelembaban di
visual, kondisi latar pencahayaan | museum
belakang di lingkungan -Tingkat Ordinal | IIl.LA.2
pelayanan seperti kebersihan di
kelembaban, kebersihan museum
dan pencahayaan. jurnal -Tingkat Ordinal | 1IlLA.3
Roscoe Hightower, Jr. pencahayaan
dan Mohammad Shariat ruang pameran
(2009:381) museum
Design Factor(X.2) | Design factormerupakan | Estetika -Tingkat Ordinal | 111.B.4
unsur lingkungan yang | Kemenarikan | kemenarikan
lebih visual dari faktor Ruang (Roscoe arsitektur
lingkungan. elemen Hightower, Jr. | museum
tersebut dapat berupa Dan -Tingkat Ordinal | 11l.B.5

fungsional dan / atau
estetika. Roscoe
Hightower, Jr. dan
Mohammad Shariat

Mohammad
Shariat (2009:
381)

(2009:381)

kemenarikan tata
ruang seperti
ruang pameran
dan audio visual
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Variabel/Sub Konsep Variabel/Sub ] No.
Variabel/Dimensi Variabel Indikator Ukuran Skala |
1 2 3 4 5 6
Estetika -Tingkat Ordinal | IIl.B.6
(keindahan) keunikan dioram3
dan koleksi
museum
-Tingkat Ordinal | 1l.B.7
keunikan
souvenir di
museum
Fungsional -Tingkat Ordinal | 111.B.8
(Fasilitas di kegunaan
ruangan yang | multimedia
mendukung) interaktif di ruang
Roscoe pameran museum
Hightower, Jr. | -Tingkat Ordinal | 111.B.9
dan kegunaan
Mohammad pemutararfilm
Shariat dokumenter di
(2009:381) museum
-Tingkat Ordinal | 111.B.10
kegunaarhotspot
di museum
Social Factor(X.3) | Social factor adalah Karyawan -Tingkat Ordinal | 1ll.C.11
rangsangan yang (sikap keramahan
berhubungan dengan | keramahan, resepsionis di
orang-orang yang hadir| suka menolongx museum
dalam lingkungan staf-staf -Tingkat Ordinal | 1ll.C.12
selama pertemuan museum) kepedulian
layanan. Terdiri dari dua Roscoe resepsionis di
subdimensi yaitu Hightower, Jr. | museum
karyawan dan dan -Tingkat Ordinal | 11I.C.13
pelanggan.Subdimensi | Mohammad keramahan
karyawan seperti sikap | Shariat pemandu
ramah, suka menolong | (2009:381) museum
sedangkan subdimensi -Tingkat Ordinal | 1ll.C.14
pelanggan adalah sikap kepedulian
bersahabat, keterbukaal pemandu di
dari konsumen sendiri. museum
Roscoe Hightower, Jr. -Tingkat Ordinal | Ill.C.15
dan Mohammad Shariat keramahan dan
(2009:381) kepedulian
petugas
keamanan di

museum
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Variabel/Sub Konsep Variabel/Sub No.
Variabel/Dimensi Variabel Indikator Ukuran Skala ltem
1 2 3 4 5 6
Pelanggan -Tingkat Ordinal | 111.C.16
(sikap keterbukaan
bersahabat, wisatawan dalarm
keterbukaan | menerima
wisatawan di | informasi yang
museum) diberikan
Roscoe pemandu di
Hightower, Jr. | museum
dan -Tingkat Ordinal | lll.C.17
Mohammad keakraban
Shariat wisatawan
(2009:381) dengan pemandy
di museum
Kepuasan (Y) Kepuasan adalah dimanga
kinerja produk atau jasa
yang diterimaPerceived
Performancg sesuai
denagan harapan
(Expectatiof
Kelembaban, | -Tingkat Ordinal | IV.A.1
kebersihan kepuasan
dan terhadap
pencahayaan | kelembaban di
museum
-Tingkat Ordinal | IV.A.2
kepuasan
terhadap
kebersihan di
museum
-Tingkat Ordinal | IV.A3
kepuasan
terhadap
pencahayaan
ruang pameran
museum
Estetika -Tingkat Ordinal | IV.B.4
(keindahan) kepuasan
terhadap
kemenarikan
bangunan
arsitektur

museum




69

Variabel/Sub
Variabel/Dimensi

Konsep Variabel/Sub
Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No.
Item

1

2

3

4

5

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
kemenarikan tata
ruang museum

-Tingkat kepuasax Ordinal

terhadap keunika
diorama dan
koleksi museum

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
keunikansouvenir
di Museum

IV.B.5

IV.B.6

IvV.B.7

Fungsional
(Fasilitas di
ruangan yang
mendukung)

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
kegunaan
multimedia
interaktif di
ruang pameran
museum

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
kegunaarilm
dokumenter di
ruang audio visual
museum

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
kegunaarhotspot
di perpustakaan
museum

IV.B.8

IV.B.9

IV.B.10

Karyawan
(sikap
keramahan,
suka menolong
staf-staf
museum)

Tingkat kepuasan
terhadap
keramahan
resepsionis di
museum

Ordinal

-Tingkat kepuasan Ordinal

terhadap
kepedulian
resepsionis
museum

IvV.C.11

IvV.C.12
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Variabel/Sub
Variabel/Dimens

Konsep Variabel/Sub
Variabel

Indikator

Ukuran

Skala

No.
Item

1

2

3

4

5

-Tingkat kepuasan
terhadap
keramahan
pemandu di
museum

-Tingkat kepuasan
terhadap
kepedulian
pemandu di
museum

-Tingkat kepuasan
terhadap
keramahan dan
kepedulian
petugas keamanan
di museum

Ordinal

Ordinal

Ordinal

IvV.C.13

IvV.C.14

IV.C.15

Pelanggan
(sikap
bersahabat,
keterbukaan
wisatawan di
museum)

-Tingkat kepuasan
terhadap
keterbukaan
wisatawan dalam
menerima
informasi yang
diberikan
pemandu di
museum

-Tingkat kepuasan
terhadap
keakraban
wisatawan dengan
pemandu di
museum

Ordinal

Ordinal

IvV.C.16

IvV.C.17

3.2.3 Jenisdan Sumber Data

Jenis dan sumber

dikelompokan kedalam dua kelompok sumber data yaita sekunder dan primer

seperti sebagai beriikut:

data yang dipergunakan dalam itpEmelini




1.

seperti yang dijelaskan dalam Tabel 3.2 berikut ini

Data Primer
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Data primer adalah sumber data yang langsung mémhbedata kepada

pengumpul data (Sugiono, 2008:402). Sedangkan men8ekaran

(2006:242) “Data primer merupakan data yang digérotlari tangan

pertama untuk dianalisis berikutnya untuk menemudansi atau masalah

yang diteliti”.

Data Sekunder

Data sekunder adalah sumber data yang tidak laggs@mberikan data

kepada pengumpul data (Sugiyono, 2008:402). Sedangkenurut

Sugiama (2008:129) bahwa “Data sekunder adalahydaig dikumpulkan

dari pihak lain yang mana data tersebut mereks&aadsarana untuk

kepentingan mereka sendiri.

Adapun data dan sumber data yang digunakan dalaelifen ini yaitu

TABEL 3.2
JENISDATA DAN SUMBER DATA

No | Data Jenis Data Sumber Data

1 Profil Museum Konperensi Sekunder Museum Konperensi Asia
Asia Afrika Bandung Afrika Bandung

2 Tingkat Kunjungan Wisatawan Sekunder Museum Konperensi Asia
Museum Konperensi Asia Afrika Bandung
Afrika Bandung

3 Tingkat Kunjungan Museum | Sekunder Dinas Budaya dan Pariwisata
Di Jawa Barat Jawa Barat

4 Statistik Perkembangan Sekunder Pusat Pengelolaan Data dan
Wisatawan Mancanegara ke Sistem Jaringan (P2DSJ), 2009
Indonesia

5 Statistik Perkembangan Sekunder Pusat Pengelolaan Data dan
Wisatawan Nusantara ke Sistem Jaringan (P2DSJ), 2009
Indonesia
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No | Data Jenis Data Sumber Data

6 Tanggapan Wisatawan Primer Wisatawan
MengenaiServicescape
Museum Konperensi Asia
Afrika Bandung

7 Tanggapan Mengenai KepuasaRrimer Wisatawan
Wisatawan Museum
Konperensi Asia Afrika
Bandung

3.24 Populas, Sampel, dan Teknik Sampling
3.2.4.1 Populas
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdas:aObjek atau subjek
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertgraing ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan($agiyono,2008:115).
Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari unitiassadalam penelitian.
Dengan kata lain populasi adalah:
1. Merupakan keseluruhan unsur-unsur yang memiliki atdu beberapa
Ciri atau karakteristik yang sama.
2. Kumpulan dari individu dengan kualitas serta cin-cyang telah
ditetapkan
3. Kumpulan dari ukuran-ukuran tentang sesuatu yang dkeliti.
Berdasarkan pengertian populasi tersebut, makeralgh populasi pada
penelitian ini adalah wisatawan pelajar terdirii &P, SMA dan Mahasiswa di

Museum Konperensi Asia Afrika Bandung pada tahui028elama Bulan
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Januari sampai September. Data mengenai populdtiskum Konperensi Asia
Afrika Bandung pada tahun 2010 dari Bulan Januampai Bulan September
dapat dilihat pada Tabel 3.3 sebagai berikut:

TABEL 3.3

DATA POPULASI
MUSEUM KONPERENSI ASIA AFRIKA BANDUNG

S Jumlah wisatawan
Klasifikasi Wisatawan _
No _ _ tahun 2010 (Januari-
Pelajar dan M ahasiswa
September)
1 | SMP/MTS 48558
SMA/SMK/MA 17844
3 | Mahasiswa (Perguruan Tinggi) 2400
Jumlah Total Wisatawan 68802

Sumber: Data Wisatawan Museum Konperensi Asia AfBlandung

3.2.4.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2008:116), sampel adalah bagiam gumlah
karakteristik yang dimiliki oleh populasi terseb@ila populasi besar maka
peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang addappopulasi, misalnya
karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu, maleditpdapat menggunakan
sampel yang diambil dari populasi itu.

Sampel yang digunakan dalam penelitian harus reptasf dari populasi.
Oleh karena itu, diusahakan setiap populasi menpkuang yang sama untuk
menjadi sampel. Sampel merupakan sebagian darilggpyang memiliki
karakteristik yang sama. Untuk mengukur sampelgKah pertama dalam
penelitian ini digunakan formula ukuran sampel at@inimax formuladengan

Rumus Slovin berikut:



_ N
1+ Ne ?

Dengan :

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi secara keseluruhan

e = Kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahampsayang ditolerir
Perhitungan Rumus Slovin

n = Sample

N = Populasi

e =10% (0,1)

N
n=-——-
1+ Ne ?

n= 68802

1+ 68802 x 0’1

n= 68802

689,02
n=99,77

n =100
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Berdasarkan ukuran di atas, dengan ukuran sampeimali yang
digunakan dalam penelitian ini dengar 0,1, dengan derajat kepercayaan 10%
maka diperoleh sampel pada penelitian ini berjunil@d orang pelajar yang
dikategorikan sebagai wisatawan. Untuk proporsi@aahpel digunakan Rumus

Fraction yaitu:

Kemudian dilanjutkan dengan menghitung besasayaple per clusteyaitu:
n=fxn

Keterangan :

fi = Sampling fraction cluster

Ni = Banyaknya individu yang ada dalatster

N

Banyaknya populasi seluruhnya
n = Banyaknya anggota yang dimasukkan ke datempsl

ni = Banyaknya anggota yang dimasukkan menjadsanipel

Sampel yang diambil secara proporsional, dimaksudlgar setiap
populasi yaitu pelajar dan mahasiswa yang dikatkkgorsebagai wisatawan dapat
terwakili, berikut adalah langkah-langkah penarikampel proporsional:

a. Membagi populasi sasaran yaitu pengunjung pelagarmahasiswa yang
dikatrgorikan sebagai wisatawan, karena sasarapengsal dari luar kota

menjadi sub populasi yang terdiri dari pelajar SMRA dan Mahasiswa.
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b. Untuk menentukan jumlah sampel pada setiap pejajag dikatrgorikan
sebagai wisatawan yang akan mengisi angket, méeulan perhitungan
jumlah sampel yang dapat dilihat pada Tabel 3.kber

TABEL 3.4
PROPORSIONAL SAMPEL MUSEUM
KONPERENS|I ASIA AFRIKA BANDUNG

Pelajar dan
No Mahasiswa yang N; N f, n
dikategorikan
sebagai wisatawan

n;

1 | SMP/MTS 48558 68802 0,70 100 70
SMA/SMK/MA 17844 68802 0,26 100 26
3 | Mahasiswa (Perguruan 2400 68802 0,04 100 4
Tinggi)
Jumlah 100

Sumber: Pengolahan data sampel proporsional

Berdasarkan Tabel 3.4 di atas jumlah sampel yakafetjorikan sebagai
wisatawan yaitu pelajar SMP sebanyak 70 wisatapalajar SMA sebanyak 26
wisatawan dan jumlah sampel Mahasiswa sebanyakatawan.
3.2.4.3 Teknik sampling

Teknik sampling adalah merupakan teknikngaenbilan sampel yang
digunakan dalam penelitian (Sugiyono, 2008:116)tukrmenemukan sampel
yang digunakan dalam penelitian, terdapat berbaganik yang digunakan.
Dalam penelitian ini teknik sampling yang digunakagalah tekniksystematic
random sampling(pengambilan sampel secara random sistematis). tenu
Jonathan Sarwono (2005:32) menyatakan bahwa tékinikenggunakan urutan-
urutan alami yaitu dengan memilih secara randomattegka 1. Dalam penelitian

ini Populasi dikatakan homogen meskipun terdapgtig atau tingkatan yaitu
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kelas karena populasi dikarakteristikan/dikategoriksebagai orang yang

melakukan kegiatan edukasi, kemudian dikelompokadalam beberapa sub

populasi yaitu pelajar sekolah yang terdiri darilSMMA dan Mahasiswa.

Populasi dalam penelitian ini adalah populasi balggmobile populatioin
menurut Harun Al Rasyid (1994:44), teknik pengamisampelnya dilakukan
sebagai berikut:

1. Menentukan wisatawan yang akan dijadikan penelyjatu wisatawan yang
dikategorikan sebagai pelajar.

2. Menentukancheck pointpada objek yang akan diteliti, dalam hal ameck
poinhya adalah ruang Pameran Tetap Museum Konperensi Afsika
Bandung.

3. Menentukan dari jam berapa sampai jam berapa pienedkan dilaksanakan.
Dalam penelitian ini disesuaikan dengan jadual kog@an wisatawan pelajar
dan mahasiswa yang berasal dari luar kota Bandung.

4. Pengumpulan data melalui penyebaran Angket/kuesiarey dilakukan pada

Bulan Oktober 2010.

3.2.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah suatu proses mengkampdata yang
diperlukan dalam penelitian dengan data yang tekilinghgunakan untuk
menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Pada pearel ini teknik

pegumpulkan data adalah sebagai berikut :
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1. Studi Literatur
Studi literatur merupakan usaha pengunmputdormasi yang berhubungan
dengan teori-teori yang ada kaitannya dengan nfasdda variabel-variabel
yang akan diteliti yaitservicescapéan kepuasan.

2. Wawancara
Sebagai teknik komunikasi langsung dengiwak stafMuseum Konperensi
Asia Afrika. Wawancara ini dilakukan kepada SeksbrRosi dan Publikasi
Nilai-Nilai Konperensi Asia Afrika untuk memperoletata mengenai profil
perusahaan, visi, misi dan strategi, data wisatawarta mengenai pemasaran
museum.

3. Observasi
Observasi dilakukan untuk melakukan pengamatarsiam@mengenai keadaan
objek yang diteliti yaitu Museum Konperensi Asiaiké, khususnya mengenai
kegiatanservicescape

4. Kuesioner
Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukangde cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertylasdkeresponden. Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang efisiencdaok digunakan apabila
responden cukup besar dan tersebar di wilayah Kmassioner dapat berupa

pertanyaan atau pertanyaan tertutup atau terbulgy@o,2007:135).
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3.2.6 Hasll Pengujian Validitas dan Reliabilitas
3.2.6.1 Hasll Pengujian Validitas

Validitas merupakan suatu ukuran yang menunjukaykét kevalidan dari
suatu instrumen. Menurut Riduwan dan Sunanto (33@j, Validitas adalah
suatu ukuran yang menunjukan tingkat kevalidankdsmahihan suatinstrument
Suatuinstrumentyang valid mempunyai validitas tinggi dan sebalkrapabila
tingkat validitasnya rendah maksstrumenttersebut kurang valid. Dikemukakan
pula oleh Suliyanto (2006:146) bahwa validitas sébalat ukur ditunjukan dari
kemampuannya mengukur apa yang seharusnya diukur.

Adapun rumus yang digunakan untuk menghitung kesal dari suatu
instrument adalah rumus korelagproduct moment yang dikemukakan oleh

Pearsonsebagai berikut:

N xy) - 2 X)(2y)

r =
VINEE X)) = (Z0°H n(E y*) = (Zy)7)
(Suharsimi Arikunto, 2007:170)
Keterangan:
r = Koefisien korelasi antara variabel X dgrdua variabel yang

dikorelasikan
n = Jumlah sampel
Yx* = Kuadrat faktor variabel X
Yy? = Kuadrat faktor variabel Y

> XY = Jumlah perkalian faktor korelasi variabel Xhdé
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Untuk mengadakan interpretasi mengenai besarnydisieve korelasi

menurut Suharsimi Arikunto (2002:267) dapt dililzada Tabel 3.5 sebagai

berikut :
TABEL 35
KOEFISIEN KORELASI
NO BESARNYA NILAI INTERPRETASI
Antara 0,800 sampai dengan 1,00 Tinggi

Antara 0,600 sampai dengan 0,800 Cukup
Antara 0,000 sampai dengan 0,600 Agak Rendah
Antara 0,200 sampai dengan 0,400 Rendah
Antara 0,000 sampai dengan 0,200 Sangat Rendah
Sumber : Suharsimi Arikunto (2006:245)

G WIN|F

Berdasarkan jumlah angket yang diuji sebanyak é&fpanden dengan
tingkat signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dR)(30-2 = 28) maka didapat
nilai r apeisebesar 0,374.

Berdasarkan hasil pengolahan data dengan mengaunséftware
komputer SPSSStatistical Product For Service Solutign$6,0 menunjukan
bahwaitem-itempertanyaan dalam kuesioner valid karenady lebin besar jika
dibandingkan dengandieiyang bernilai 0,374. Uji validitasistrumentpenelitian
disajikan dalam Tabel 3.5 berikut ini:

TABEL 3.6

HASIL PENGUJIAN VALIDITAS
No Pertanyaan I' hitung Sig | Keterangan

ServiscapdVariabel X)
Ambient Factor

1 | Tingkat kelembaban museum 0,548 0,374 Valid
2 | Tingkat Kebersihan museum 0,471 0,374 Valid
3 | Tingkat Pencahayaan museum 0,377 0,874 Valid

Design Factor
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No Pertanyaan I' hitung Sig | Keterangan
Estetika
4 | Tingkat kemenarikan arsitektur 0,418 0,374 Valid
5 | Tingkat kemenarikan tata ruang 0,615 0,374 Valig
6 | Tingkat keunikan diorama dan koleks 0,605 0,374 Valid
7 | Tingkat kemenarikasouvenir 0,427 | 0,374 Valid
Fungsional
8 | Tingkat kegunaan multimedia interaktif = 0,687 @37 Valid
9 | Tingkat kegunaan pemutargim 0,491 | 0,374 Valid
dokumenter
10 | Tingkat kegunaahotspot 0,569 | 0,374 Valid
Social Factor
Karyawan (staf museum)
11 | Tingkat keramahan resepsionis 0,660 0,374 Valid
12 | Tingkat kepedulian resepsionis 0,580 0,374 Valid
13 | Tingkat keramahan pemandu 0,493 0,374 Valig
14 | Tingkat kepedulian pemandu 0,682 0,374 Valid
15 | Tingkat keramahan dan kepedulian 0,704 | 0,374 Valid
petugas keamanan
Pelanggan (wisatawan)
16 | Tingkat keterbukaan wisatawan dalam 0,446 | 0,374 Valid
menerima informasi yang diberikan
pemandu di museum
17 | Tingkat keakraban wisatawan dengan 0,521 | 0,374 Valid
pemandu di museum
No Pertanyaan I hitung Sig | Keterangan
Kepuasan (perbandingan antara harapan
dan yang dirasakan)
Ambient Factor
1 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,636 | 0,374 Valid
kelembaban museum
2 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,634 | 0,374 Valid
kebersihan museum
3 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,418 | 0,374 Valid
pencahayaan museum
Design Factor
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No Pertanyaan I' hitung Sig | Keterangan

Estetika

4 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,535 | 0,374 Valid
kemenarikan arsitektur

5 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,734 | 0,374 Valid
kemenarikan tata ruang

6 | Tingkat kepuasan dilihat dari keunikan 0,653 | 0,374 Valid
diorama dan koleksi museum

7 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,727 | 0,374 Valid
kemenarikarsouvenir

fungsional

8 | Tingkat kepuasan dilihat dari kegunaan0,634 | 0,374 Valid
multimedia interaktif

9 | Tingkat kepuasan dilihat dari kegunaan0,581 | 0,374 Valid
pemutaran film

10 | Tingkat kepuasan dilihat dari kegunaan0,504 | 0,374 Valid
hotspotdi perpustakaan museum.

Social Factor

Karyawan (staf museum)

11 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,609 | 0,374 Valid
keramahan

12 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,689 | 0,374 Valid
kepedulian resepsionis

13 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,640 | 0,374 Valid
keramahan pemandu

14 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,579 | 0,374 Valid
kepedulian pemandu an

15 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,667 | 0,374 Valid
kepedulian petugas keamanan

Pelanggan (wisatawan)

16 | Tingkat kepuasan dilihat dari 0,717 | 0,374 Valid
keterbukaan wisatawan dalam
menerima informasi yang diberikan
pemandu di museum

17 | Tingkat kepuasan dilihat dari keakraban0,594 | 0,374 Valid
wisatawan dengan pemandu di musepm

Sumber: Hasil Pengolahan Data 2010
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3.2.6.2 Hasll Pengujian Reliabilitas

Reliabilitas merupakan suatu ukuran yang menunjukahwa suatu
instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakaagalalat pengumpulan data
karena instrumen tersebut sudah baik. Sejalan demmengertian  yang
dikemukakan oleh Suharsimi Arikunto (2009:145) baltReliabilitas merupakan
suatu ukuran yang menunjukkan bahwa suatu instruzukop dapat dipercaya
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data kareteumenttersebut sudah
baik”. Sedangkan menurut Suliyanto (2006:149), peten reliabilitas adalah
sejauh mana hasil suatu pengukuran dapat dipercaya.

Uji keandalan dilakukan terhadap pertanyaan-pgaiam yang sudah valid
untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetapisten bila dilakukan
pengukuran kembalii terhadap gejala yang samaelighilitas dilakukan dengan

rumusCronbach Alpayaitu:

ra = ., 1-M Suharsimi Arik 2009:196
1 (k _ 1) 52 uharsimi Arikunto ( :196)

Keterangan:
M = reliabilitas instrument
k = banyak butir pertanyaan

2 : .
20 = jumlah varians butir

ol

varians total
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Jumlah varians butir dapat dicari dengan cara aremdlai varians tiap
butir kemudian jumlahkan, seperti berikut ini:

Sx? - 7(2)()2
_ n

g = N Suharsimi Arikunto (2009:184)

Keterangan:

2 .
O, =varians total
2 X = jumlah skor

N - =jumlah responden

Koefisien cronbach alpa merupakan statistik yang paling umum
digunakan untuk menguji reliabilitas suatinstrument penelitian.  Suatu
instrument penelitian diindikasikan memiliki tingkat relialbdds memadai jika
koefisien cronbach alpalebih besar atau sama dengan 0,070 (Hair, Anderson,
Tatham dan Black, 1998:88Fronbach alpaadalah koefisien keandalan yang
menunjukan seberapa baik item dalam suatu kummdeara positif berkorelasi
satu sama lain (Uma Sekaran,2006:177).

Perhitungan reliabilitas instrumen dilakukan tedy@a 30 responden
dengan signifikansi 5% dan derajat kebebasan (dR)(80-2 = 28) dengan
bantuarsoftwarekomputer SPSSStatistical Product For Service Solutigris,0,
diketahui bahwa semua variabel reliabel, hal ikatknakan kiwung I€bin besar
jika dibandingkan dengan e Yang bernilai 0,70. Uji reliabilitas instrumen

penelitian disajikan dalam Tabel 3.7 berikut ini:
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TABEL 3.7
HASIL PENGUJIAN RELIABILITAS

No Variabel I hitung (A1PA) | T tabe Keterangan

1 | Variabel X 0,853 0,70 reliabel
(servicescape

2 | Variabel Y 0,900 0,70 reliabel
(kepuasan)

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2010

Berdasarkan Tabel 3.7 di atas dapat dijelaskamwéavariabel X
(servicescapememiliki r niung lebih besar jika dibandingkan dengagpk yaitu
sebesar 0,853 , sedangkan variabel Y (kepuasaa¥aed, 900 dengan demikian

dapat disimpulkan bahwa variabel X dan Y reliabel.

3.2.7 Rancangan Teknik Analisis Data dan Uji Hipotesis

Alat penelitian yang digunakan dalam penelitian i@dalah
angket/kuesioner yang disusun oleh penulis berkasavariabel yang terdapat
dalam penelitian, yaitu untuk memberikan data meagpengarulservicescape
terhadap kepuasan. Adapun yang menjadi variabedsbatau variabel X yaitu
servicescap€X) yang terdiri dari Ambient FactorgX; 1), Design Factor (X1.),
dan SocialFactor (X13) sebagai variabel bebas, dan kepuasan sebagabefari
terikat (Y) Dalam penelitian kuantitatif analisis data dilakoksetelah data
seluruh responden terkumpul. Kegiatan analisis dalam penelitian ini yaitu :

1. Menyusun Data
Kegiatan ini dilakukan untuk memeriksa kelengkajamtitas responden,
kelengkapan data pengisian data yang disesuaikargade tujuan

penelitian.
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2. Tabulasi Data
Tabulasi data yang dilakukan dalam penelitian dialah:
a. Memberi skor pada setiap item
b. Menjumlahkan skor pada setiap item
c. Menyusun ranking skor pada setiap variabel peaaliti
3. Menganalisis Data
Menganalisis data yaitu proses pengolahan dataatengenggunakan
rumus-rumus statistik, menganalisis data agar dajgaeroleh suatu
kesimpulan.
4. Pengujian
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitié adalah analisis
jalur ataupath analysis karena penelitian ini menganalisis tiga variabel
servicescapesebagai variabel X yang terdiri daambient factor(X; 1),
design facto(X1 o) dan sociafactor (X1.3). Adapun yang menjadi variabel
Y adalah kepuasan.
3.2.7.1 Analisis Data Deskriptif
Analisis data deskriptif digunakan untuk melife¢tor penyebab, dimana
dalam penelitian ini analisis deskriptif yang digkan untuk mendeskripsikan
variabel-variabel penelitian antara lain :
1. Analisis deskriptif mengenai fasilitas fisik orgaasi €ervicescape)
Museum Konperensi Asia Afrika Bandung yang terdlari ambient

factor, design factor dan socitdctor.
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2. Analisis deskriptif mengenai kepuasan wisatawaNldseum Konperensi
Asia Afrika Bandung.
Menurut Moch. Ali kategori hasil perhitungan digkaa kriteria penafsiran
sebagai berikut:
TABEL 3.8

KRITERIA PENAFSIRAN
HASIL PERHITUNGAN RESPONDEN

No Kriteria Penafsiran Keterangan

1 0% Tidak seorangpun

2 1-25% Sebagian kecil

3 26-49% Hampir setengahnya
4 50% Setengahnya

5 51-75% Sebagian besar

6 76-99% Hampir seluruhnya

7 100% Seluruhnya

Sumber: Moch. Ali (1985)

3.2.7.2 Analisis Data Verifikatif

Teknik analisis data yang digunakan dalam peaaliiini adalahpath
analysis (analisis jalur). Analisis jalur digunakan untukemgetahui besarnya
pengaruhservicescapgang terdiri dariambient factor, design factatan social
factor terhadap kepuasamangkah-langkah dalam teknik analisis data adalah
sebagai berikut:
1). MSI (Method of Successive Interyal

Penelitian ini menggunakan data ordinal sepertielaikan dalam
operasionalisasi variabel. Oleh karena itu semua dedinal yang terkumpul
terlebih dahulu ditransformasi menjadi skala indengan cara MSI. Langkah-

langkah untuk melakukan transformasi data tersattafah sebagai berikut:



88

a. Menghitung frekuensi (f) setiap pilihan jawaban dasarkan hasil
jawaban responden pada setiap pertanyaan.

b. Berdasarkan frekuensi yang diperoleh untuk setexpapyaan, dilakukan
perhitungan proporsip] setiap pilihan jawaban dengan cara membagi
frekuensi dengan jumlah responden.

c. Berdasarkan proporsi tersebut dilakukan perhitungaporsi kumulatif
untuk setiap pilihan jawaban pertanyaan.

d. Menentukan nilai batas Z (tabel normal) untuk getmlihan jawaban
pernyataan.

e. Menentukan nilai interval rata-ratasc@le valug untuk setiap pilihan
jawaban melalui persamaan berikut:

(DencityAtlowerLimit) - (DencityAtlpperLimit)
AreaBelowlpperLimit) - (AreaBelowlowerLimit)

ScaleValues (

f. Menghitung nilai hasil transformasi setiap pilinawaban melalui rumus

persamaan berikut:

Nilai hasil transformasiscore= scale valuginimun + 1

Data yang telah terbentuk skala interval kemuditentlkan pasangan data
variabel independent dan variabel dependen setémtdkan persamaan yang
berlaku untuk pasangan variabel tersebut.

2). Path AnalysigAnalisis Jalur)
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitia adalahpath analysis

karena penelitian ini menganalisis lebih dari dadabel yaituservicescap€Xx)
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yang terdiri dari ambient factor (X1 1), design factor (X1.,), dansocial factor
(X1.3) sebagai variabel bebas, dan kepuasan sebagabetierikat (Y).

Path analysisdiartikan oleh Bohrnstedt (1974) kemudian dikudiieh
Kusnendi (2005:1) dalam Riduan dan Sunarto (20®j:h8nyatakan bahwaa*“
technique for estimating the effect's a set of peatelent variables has on a
dependent variable from a set of observed corm@hsti given a set of
hypothesized causal asymmetric relation among dnables. Sedangkan tujuan
path analysis adalaha“method of measuring the direct influence alonghea
separate path in such a system and thus a of finitie degree to which variation
of a given effect is determined by each particaanse. The method depend on
the combination of knowledge of the degree of ¢atisn among the variables in
a system with such knowledge as may possessedeotatlsal relations
(Maruyama dalam Riduwan & Sunarto, 2007:139).

Model path analysisdigunakan untuk menganalisis pola hubungan antara
variabel dengan tujuan untuk mengetahui pengarulgsiang maupun tidak

langsung seperangkat variabel bebas (eksogen) deghaariabel terikat
(endogen). Variabel bebas dalam penelitian iniadsérvicescapgang terdiri
dariambient factor(Xy.1), design factofXj ,), socialfactor (X1 3), dan kepuasan
sebagai variabel terikat ().

Struktur hubungan antara X dan Y diuji melalui @&aljalur dengan
hipotesis berbunyi terdapat pengaruh yang sigmifigataraservicescape/ang
terdiri dari ambient factor (X;1), design factor(X;,) dan social factor (X1.3)

terhadap kepuasan (Y). Selanjutnya diagram hipotégerjemahkan ke dalam
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beberapa sub hipotesis yang menyatakan pengarudbb&kindependen yang

paling dominan terhadap variabel dependen.

Pengujian hipotesis dilakukan dengan langkah-lamgledagai berikut :

€

X11 l
X 12 > Y
X 13

GAMBAR 3.1
STRKTUR KAUSAL X.1, X.2, X.3TERHADAPY

Keterangan:
X1.1 = Ambient factor
X1.2 = Design factor
X13 = Socialfactor
Y = Kepuasan
€ = Epsilon (variabel lain)
Selanjutnya struktur kausal diatas diterjemahkard&am beberapa sub
hipotesis yang menyatakan struktur hubungan amfatadan Y diuji melalui
analisis jalur hipotesis 1 berbunyi terdapat pemgayang signifikan antara

ambient factor(X.,) terhadap kepuasan wisatawan (Y). Lebih jelasngpat

dilihat pada Gambar 3.2 berikut:
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X.1

v
<

GAMBAR 3.2
SUB STRUKTUR KAUSAL X.1 TERHADAPY

Selanjutnya struktur hubungan antara X.2 dan Y giga melalui analisis
jalur hipotesis 2 berbunyi terdapat pengaruh yaggif&kan antaradesign factor
(X.2) terhadap kepuasan wisatawan (Y). Lebih jelasagmtddilihat pada Gambar

3.3 berikut:

X.2

v
<

GAMBAR 3.3
SUB STRUKTUR KAUSAL X.2 TERHADAPY

Selanjutnya struktur hubungan antara X.3 dan Y giga melalui analisis
jalur hipotesis 3 berbunyi terdapat pengaruh yagugiftkan antarasocial factor
(X.3) terhadap kepuasan wisatawan (Y). Lebih jelasmagmtddilihat pada Gambar

3.4 berikut;
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GAMBAR 34
SUB STRUKTUR KAUSAL X.3TERHADAPY

Menghitung matriks korelasi antar variabel bebas

X1 X2 A3
R= 1 rXaiXa2 rXisXaa
1 1¥X.1.2

Identifikasi persamaan substruktur hipotesis

Menghitung Matrik invers korelasi

- ~
X1 X2 X13
R1'=| G111 GCui12 Ci213

1G12 Ci213

1813
N _/
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Menghitung semua koefisien jalur melalui rumus:

. N O —
Rx11 X1 X2 X13 Myx1i.1
G11 Cuiiz Cuaas
Rx1.2 = Gz Ciias lyx1.2
Cii1s
. Rx1.3 ) \_ )| as
& /

Hitung RY (X11, X12 X1.9) yaitu koefisien yang menyatakan determinasi total
X1.1, X1.2, Xy sterhadap Y dengan menggunakan rumus:

yix1.1
R?Y (X11, X1.2 X1.9) = [Rexe.1r Prxaz, Rexwa] Fyxaz

vix1.3

Menguji pengaruh langsung dan tidak langsung ddias variabel
Pengaruh (X) terhadap (Y):

Pengaruh (X11) terhadap (Y)

Pengaruh langsung =PYX PYX11
Pengaruh tidak langsung melalui =PYX X1 X12. PYX2
Pengaruh tidak langsung melalui =PYXrXi1:X13. PYX13 +

Pengaruh total (Xi) terhadap Y S ——
Pengaruh (X12) terhadap (Y)

Pengaruh langsung = PYX PYX1.2
Pengaruh tidak langsung melalui = PYXrXp2X11. PYX11

Pengaruh tidak langsung melalui = PYX X1 2X13. PYX3 +
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Pengaruh total () terhadap Y ittt ——

Pengaruh (X13) terhadap (Y)

Pengaruh langsung = PYX PYXy3
Pengaruh tidak langsung melalui = PYaXrX13X11. PYX11
Pengaruh tidak langsung melalui =PYX1X13X12. PYX1o +

Pengaruh total (X3) terhadap Y B W N e W . -

Menghitung pengaruh variabel lai) lengan rumus sebagai berikut:

Py, = \/ 1-Rvxuxzx13

Keputusan penerimaan atau penolakan Ho
Rumusan hipotesis operasional:

Ho : Rix11 =Pyx1.2 =Pyx13=0

Ha . Sekurang-kurangnya ada sebuah P 0, 1=1, 2 dan 3
Statistik uji yang digunakan adalah:

k

(n —k _1)2 Rar Rz Pz

F — i=1
k
1- ZR(X].Z R(Xlz R(X13i|

i-1

Hasil Fiwung dibandingkan dengan tabel distribusi F-Snedecoabit
Friung> Fanes maka Ho ditolak dengan demikian dapat diterugd@ie pengujian

secara individual, statistik yang digunakan adalah:
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t= R
\/(1— sz(x1.1x12,x13))(C” +C, +C,;
N-K-1

t mengkuti distribusi t-Student dengan derajatkatsan n-k-1.
3.2.7.3 Pengujian Hipotesis

Adapun hipotesis statistik yang akan diuji dalaangka pengambilan
keputusan penerimaan atau penolakan hipotesishesieltegai berikut:

Ho: p=0, Artinya tidak terdapat pengaruh antara itasil fisik organisasi
(servicescapeyang terdiri dariambient factor, design factodan
socialfactorterhadap kepuasan.

H.:p#0, Artinya terdapat pengaruh antara fasilitasik fisorganisasi
(servicescapeyang terdiri dariambient factor, design factodan
socialfactorterhadap kepuasan.

1. ~ Dengan mengambil taraf signifikasi sebesar &% 6%) dan df = n-2 untuk

menentukan t tabel.

2. Tentukan uji statistik t

ra/n-2

1-r?2

t =

3. Untuk menentukarH , diterima atau ditolak
Jika: t hitung > t tabel, makH , ditolak danH, diterima

Jika: t hitung < t tabel, makH , diterima danH , ditolak



