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Abstract: This research aims to determine a correlation between
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in 0.340.
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Nazere, A., Sukaesih, S., &

Perdana, F. (2023). HUBUNGAN  Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
KUALITAS LAYANAN layanan dengan citra museum dengan menggunakan teori histoqual.
DENGAN CITRA MUSEUM Penelitian ini dilakukan menggunakan metode kuantitatif dengan
KONFERENSI ASIA AFRIKA. pendekatan korelasional yang mana populasi pada penelitian ini adalah
Jurnal llmiah Multidisiplin, 2(02),  pengunjung Museum Konferensi Asia Afrika dari bulan September-

21-29. Desember 2022 yang berjumlah 100 orang yang hasil ini didapat
https://doi.org/10.56127/jukim.v2i  menggunakan teknik simpel random sampling. Analisis data dilakukan
02.555 dengan metode Pearson Product Moment dan data diolah menggunakan

SPSS. Melalui penelitian ini diketahui bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh dengan citra museum dengan perolehan angka
sebesar 0,837 atau dalam tingkat hubungan “sangat kuat”. Variabel

DOLI: yang paling tinggi diperoleh oleh bukti fisik (tangible) sebesar 0.810,
https://doi.org/10.56127/jukim.v2i  disusul oleh daya tanggap (responsiveness) sebesar 0.784, komunikasi
02.555 (communication) sebesar 0.776, empati (empathy) sebesar 0.594, dan

terakhir barang habis pakai (consumeables) sebesar 0.340.
Kata Kunci: Kualitas, Layanan, Citra, Museum

PENDAHULUAN

Galeri (Gallery), Perpustakaan (Library), Arsip (Archive), dan Museum (Museum) yang biasa disebut
GLAM adalah sebuah konsep yang hadir sebagai upaya untuk memenuhi kebutuhan informasi pengguna
di tengah era teknologi dan komunikasi saat ini. Konsep GLAM ini terdiri dari 4 lembaga yang berfungsi
untuk menyediakan informasi. Kolaborasi dari 4 lembaga informasi ini bertujuan untuk memodifikasi
informasi yang dimiliki setiap lembaga agar lebih sempurna dari irisan-irisan lembaga tersebut [1].
GLAM secara internasional di naungi oleh sebuah organisasi yaitu Memory of the World (MOW) yang
dibentuk oleh UNESCO pada tahun 1992. Selain internasional, MOW juga didirikan untuk Indonesia dan
MOW Indonesia diresmikan melalui SK LIPT No: 1422/A/2006, tanggal 2 November 2006. Australia
adalah salah satu negara yang telah mencoba menerapkan konsep GLAM menjadi satu lembaga, namun
sayangnya di Indonesia penerapan konsep GLAM ini masih belum terlaksana secara menyeluruh
walaupun ada beberapa lembaga yang telah mencoba menyatukan perpustakaan, museum, dan arsip
menjadi satu lembaga [2].
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Museum adalah salah satu bagian dari konsep GLAM yang dijelaskan di atas. Kata museum berasal dari
bahasa Yunani yaitu mouseion yang berarti tempat para muse. Muse adalah sembilan anak wanita Dewa
Zeus yang memberikan inspirasi pada seniman dan dalam perkembangannya mouseion ini digunakan
sebagai tempat untuk menyimpan hadiah dan persembahan kepada dewa [3]. International Council of
Museums (ICOM) mendefinisikan museum sebagai sebuah lembaga non-profit yang secara persisten
melakukan pelayanan kepada masyarakat dan pengembangannya terbuka untuk publik, yang
mengumpulkan, menjaga, meneliti, mengkomunikasikan, dan memamerkan peninggalan/warisan
manusia, baik berwujud maupun tidak berwujud, dan lingkungan untuk tujuan pendidikan, studi, dan
hiburan.

Museum sebagai sebuah lembaga informasi tentunya memberikan pelayanan untuk membantu
pengunjung mendapatkan informasi yang mereka butuhkan. Layanan atau pelayanan adalah segala
aktivitas atau keuntungan yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang mana keuntungan yang
diberikan ini tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan kepada pihak yang diberikan [4].
Kualitas layanan museum dapat dihitung menggunakan teori kualitas layanan museum atau bisa disebut
Histoqual yang dikembangkan oleh Isabelle Frochot dan Howard Hughes pada tahun 2000. Teori ini
adalah pengembangan dari teori Servqual yang telah ada yang mana pada teori ini ada 5 dimensi, yaitu :
Responsiveness, Tangibles, Communication, Consumeables, Empathy. Layanan yang baik dapat
membantu lembaga membantuk citra yang positif di mata pelanggan. Citra yang positif pada akhirnya
juga akan membantu kegiatan pemasaran dari sebuah lembaga. Citra adalah persepsi yang dimiliki
pelanggan terhadap sebuah perusahaan atau produk yang dimiliki. Schiffman & Kanuk dalam Putri
(2016) mengemukakan bahwa organisasi dapat membentuk citra yang kuat dan konsisten melalui
pembuatan iklan dan logo, perilaku manajemen dan karyawan yang positif, serta yang lainnya.

Museum Konferensi Asia Afrika adalah salah satu museum yang berada di kota Bandung. Museum ini
didirikan pada 24 April 1980. Selama 40 tahun berdiri tentunya museum ini mengalami pasang surut

jumlah pengunjung, berikut adalah jumlah pengunjung pada tahun 2017-2022 :

Tabel 1. Pengunjung Museum Konferensi Asia Afrika

Jumlah Pengunjung Museum Konferensi Asia Afrika

Tahun
Fisik Online Total

2017 208,824 0 208,824
2018 217,755 0 217,755
2019 212,653 0 212,653
2020 48,896 107,761 156,657
2021 6,331 39,900 46,231
2022 61,903 124,925 186,828

Sumber. Museum Konferensi Asia Afrika (2022)

Pada tahun 2020-2021 terjadi penurunan yang cukup signifikan disebabkan oleh adanya pandemi terlebih
lagi pada Maret 2020-September 2021 Museum Konferensi Asia Afrika tidak dibuka untuk publik
sehingga hal ini menjadi faktor utama penurunan jumlah pengunjung. Namun, kini Indonesia mulai
memasuki masa new normal yang mana kegiatan-kegiatan mulai berjalan seperti sedia kala sehingga
dapat dilihat pada tahun 2022 mulai terjadi kenaikan jumlah pengunjung lagi.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Dini Putri Elida terkait hubungan perceived service dengan citra
Museum Negeri Jambi yang mana penelitian ini menggunakan teori Service Quality (Servqual) untuk
mengukur kualitas layanan museum. Melalui penelitian ini diketahui bahwa pada Museum Negeri Jambi
kualitas layanan mempengaruhi citra museum tersebut di mata pengunjungnya dan dimensi empati serta
dimensi bukti fisik memberikan pengaruh paling besar dalam membentuk citra museum di mata
pengunjung yang mana hal ini dibuktikan dengan tingginya nilai dua dimensi ini pada angket yang
disebarkan kepada pengunjung museum [6]. Sehingga berdasarkan penjelasan diatas, penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui : 1) Hubungan dimensi responsiveness dengan citra museum, 2) Hubungan
dimensi fangibles dengan citra museum, 3) Hubungan dimensi communication dengan citra museum, 4)
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Hubungan dimensi consumeables dengan citra museum, 5) Hubungan dimensi empathy dengan citra
museum yang dalam hal ini adalah Museum Konferensi Asia Afrika.

TINJAUAN PUSTAKA

Brata dalam Hanif et al. (2020) mengemukakan bahwa museum adalah tempat dimana banyak benda-
benda warisan budaya dan melaluinya pengunjung bisa menambah wawasan dan pengetahun terkait masa
lalu dan sejarah yang ada [7]. Internationational Council of Museum dalam Saputra & Marta (2020)
menyebutkan bahwa ada enam jenis museum yaitu museum seni, museum sejarah dan arkeologi, museum
nasional, museum ilmu alam, museum ilmu pengetahuan, dan museum khusus [8]. Layanan adalah salah
satu unsur yang ada di dalam sebuah lembaga, dalam hal ini adalah museum. Nurjanah & Mulazid (2018)
mengemukakan bahwa kualitas adalah serangkaian fitur dan karakteristik produk atau layanan yang
memengaruhi kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan eksplisit atau tersirat [9]. Sedangkan layanan
adalah serangkaian tindakan sukarela yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain untuk membantu
ataupun memenuhi kebutuhan pihak yang menerima layanan. Nasution dalam Septiani, Arribe, &
Diansyah (2020) menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah serangkaian kegiatan yang dilakukan dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan [10].

Penelitian ini menggunakan teori Histoqual yang dikemukakan oleh Frochot & Hughes dalam Atallarick,
Badri, & Herawati (2021) yang mana teori ini dirancang untuk menilai kualitas layanan pada lembaga
museum. Teori ini berpendapat ada 5 dimensi yang dapat digunakan untuk menilai kualitas layanan, yaitu
: 1. Responsiveness, pengunjung akan merasa puas apabila staf dapat diandalkan apabil pengunjung
membutuhkan bantun ataupun jawaban terkait museum. 2. Tangible, pengunjung akan merasa puas
apabila museum memiliki fasilitas yang bagus dan bersih karena fasilitas yang bagus dan bersih akan
membuat pengunjung nyaman dan enak untuk dilihat. 3. Communication, pelanggan akan merasa puas
apabila mereka mendapatkan informasi yang cukup dan jelas terkait koleksi maupun fasilitas yang ada di
museum 4. Consumeables, berkaitan dengan penjualan souvenir museum dan makanan yang mana
apabila pelayanan dari toko souvenir dan restoran memuaskan maka pelanggan pun akan senang dan 5.
Empathy, pengunjung akan merasa puas apabila museum memiliki fasilitas untuk berbagai kalangan,
seperti anak-anak dan difabel karena fasilitas anak dapat memudahkan orang tua yang ingin membawa
anaknya dan fasilitas difabel akan memudahkan kaun difabel yang ingin berkunjung ke museum [11]

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan studi korelasional. Metode
ini peneliti pilih karena dianggap mampu menjawab pertanyaan penelitian karena penelitian ini bertujuan
untuk mengukur hubungan sebab akibat dari dua variabel. Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
dilakukan untuk menguji teori dengan melakukan pehitungan akan hubungan antar variabel. Variabel-
variabel ini akan diukur menggunakan instrumen penelitian dan instrument penelitian tersebut akan
menggunakan skala likert dengan rentang skor 1-5 dengan rincian sebagai berikut : 1 (Sangat Tidak
Setuju), 2 (Tidak Setuju), 3 (Netral), 4 (Setuju), 5 (Sangat Setuju). Penelitian yang menggunakan metode
kuantitatif biasanya dilakukan kepada populasi atau sampel tertentu yang mewakili. Penelitian kuantitatif
biasanya dimulai dengan menentukan variabel-variabel utama dalam penelitian yang akan dilakukan
kemudian menentukan bagaimana variabel tersebut akan diukur yang mana tujuan penggunaan variabel
secara kuantitatif adalah untuk menghubungkan antar variabel tersebut [12].

Populasi adalah area generalisasi yang terdiri dari : objek/subjek dengan mutu dan ciri tertentu
berdasarkan keputusan peneliti yang akan dipelajari dan peneliti akan menarik kesimpulan dari sana [13].
Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Museum Konferensi Asia Afrika yang pernah datang
langsung ke museumnya dan juga merasakan pelayanan di Museum Konferensi Asia Afrika. Sampel
dalam penelitian ini adalah unit-unit dari populasi yang mana teknik pengambilan sampling dilakukan
dengan menggunakan teknik simple random samping dimana dengan menggunakan teknik ini, semua
populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi unit sampling dalam penelitian ini. Untuk
menghitung jumlah sampel yang akan digunakan, peneliti akan menggunakan rumus sebagai berikut :

N

n=—-
1+ Ne?

Keterangan :
n = besaran sample

Ainani Nazere, Sukaesih, Fitri Perdana 23



JURNAL JUKIM Vol 2 No. 2 Maret 2023 | P-ISSN: 2829-0488E-ISSN: 2829-0518, Halaman 21-29

N = besaran populasi

e = nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (persen toleransi yang diakibatkan karena

kesalahan penarikan sampel)

Teknik analisis data yang digunakan adalah Pearson Product Moment dengan rumus sebagai berikut

NEXY - XX XY)

" NS X = (S XAINE T2 = (R 7))

Keterangan :

Tyy = koefisien korelasi antara X dan Y

X =" skor dari masing-masing variabel

Y =Y skor dari seluruh variabel (total)

N = banyak variabel sampel yang dianalisis

Teknik ini digunakan untuk menguji hipotesis asosiatif/hubungan dan untuk menggunakan teknik ini data
yang digunakan adalah data interval. Namun dikarenakan data yang didapat adalah data ordinal maka
peneliti akan menaikkan data ordinal tersebut ke data interval menggunkan Metode Succesive Interval
(MSI). Selanjutnya, proses pengolahan data akan dilakukan melalui aplikasi SPSS untuk mencari
koefisien korelasi. Kemudian peneliti akan melakukan perhitungan untuk mencari koefisien determinasi

dan hasil yang didapat akan disajikan dalam bentuk tabel untuk dibahas dan diambil kesimpulan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Karakter Responden

Tabel 2. Data Responden

Karakteristik Responden n %
Jenis Kelamin
Laki-laki 19 19%
Perempuan 81 81%
Usia
15-20 Tahun 41 41%
21-25 Tahun 48 48%
26-30 Tahun 5%
>30 Tahun 6%
Asal Daerah
Bandung 48 48%
Luar Bandung 52 52%
Pekerjaan
ASN/PNS/TNI/Polri 3 3%
Pedagang 0 0%
Mahasiswa/Siswa/Pelajar 72 72%
Ibu Rumah Tangga 3 3%
Lainnya 22 22%
Frekuensi Kunjungan ke Museum
1-2 Kali 92 92%
3-4 Kali 7 7%
>4 Kali 1 1%
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Total 100 100%

Berdasarkan tabel 2, diketahui bahwa responden pada penelitian ini sebagian besarnya adalah perempuan
dengan jumlah 81 orang (81%) dan sebagian besar responden memiliki rentang usia 21-25 tahun dengan
jumlah 48 orang (48%). Pengunjung Museum Konferensi Asia Afrika yang berasal dari Bandung dan luar
Bandung memiliki perbedaan yang tipis dengan 48 orang (48%) dan 52 orang (52%) masing-masingnya.
Pekerjaan terbanyak dari pengunjung museum adalah mahasiswa/siswa/pelajar dengan perolehan 72
orang (72%) dan 92 orang (92%) dari responden penelitian ini mengunjungi Museum Konferensi Asia
Afrika sebanyak 1-2 kali.

Hipotesis Minor
Hubungan kualitas layanan dimensi daya tanggap (responsiveness) dengan citra museum

Hy : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dimensi daya tanggap (responsiveness) dengan citra
museum
H, : Adanya hubungan antara kualitas layanan dimensi daya tanggap (responsiveness) dengan citra
museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar
0,784, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan kuat. Berikutnya, untuk
membuktikan hipotesis peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).
Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi yang telah didapatkan
p~/n-2
sebelumnya dan rumus t = ﬁ dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau thiu,g sebesar
-P

12.502, dengan dk = 98 dan a = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai t. sebesar
1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria penerimaan
hipotesis :

Jika thitung < tiaber atau jika Sig > o, maka Hy diterima dan H; ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > tiaber, atau jika Sig < o maka H, ditolak dan H; diterima, artinya terdapat hubungan.

Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan
bahwa thiune > twper yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi daya tanggap
(responsiveness) dengan citra museum memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji
statistik yang telah dilakukan :

Tabel 3. Rangkuman Uji Statistika X1-Y

Hubungan X1-Y
Koefisien Korelasi (r) 0,784
Tingkat Hubungan Kuat

_ thitune 12.502
tiabel 1.980

Hubungan kualitas layanan dimensi bukti fisik (tangible) dengan citra museum

Hy : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dimensib bukti fisik (7angibles) dengan citra museum
H; : Adanya hubungan antara kualitas layanan dimensi bukti fisik (7angibles) dengan citra museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar
0,810, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan sangat kuat. Berikutnya, untuk
membuktikan hipotesis, peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).
Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi yang telah didapatkan
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P A m-2
sebelumnya dan rumus t = ﬁ dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau tpiun, sebesar

13.673, dengan dk = 98 dan a = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai ty, sebesar
1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria penerimaan
hipotesis :

Jika thitung < tiaber atau jika Sig > o, maka Ho diterima dan H, ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > tiaber, atau jika Sig < o maka Ho ditolak dan H, diterima, artinya terdapat
hubungan.

Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan bahwa tyiung >
tubel Yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi bukti fisik (tangibles) dengan citra

museum memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji statistik yang telah dilakukan :

Tabel 4. Rangkuman Uji Statistik X2-Y

Hubungan X2-Y
Koefisien Korelasi (1) 0,810
Tingkat Hubungan Sangat Kuat
thitung 13.673

trabel 1.980

Hubungan kualitas layanan dimensi komunikasi (communication) dengan citra museum

Hy : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dimensi komunikasi (communication) dengan citra
museum
H; : Adanya hubungan antara kualitas layanan dimensi komunikasi (communication) dengan citra
museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar
0,776, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan kuat. Berikutnya, untuk
membuktikan hipotesis, peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).
Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi yang telah didapatkan
P A n-2
sebelumnya dan rumus t = ﬁ dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau thin, sebesar
-P

12.179, dengan dk = 98 dan o = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai t, sebesar
1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria penerimaan
hipotesis :

Jika thiyng < tiaver atau jika Sig > o, maka Ho diterima dan H; ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > tiaver, atau jika Sig < o maka Ho ditolak dan H, diterima, artinya terdapat
hubungan.

Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan bahwa tyiqng >
tuber yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi komunikasi (communication) dengan

citra museum memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji statistik yang telah dilakukan :

Tabel 5. Rangkuman Uji Statistika X3-Y

Hubungan X3-Y
Koefisien Korelasi (r) 0,776
Tingkat Hubungan Kuat
thitung 12.179
tiabel 1.980
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Hubungan kualitas layanan dimensi barang habis pakai (consumeables) dengan citra museum

Hy : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dimensi barang habis pakai (consumeables) dengan citra
museum
H, : Adanya hubungan antara kualitas layanan dimensi barang habis pakai (consumeables) dengan citra
museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar
0,340, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan rendah. Berikutnya, untuk
membuktikan hipotesis, peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).
Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi (r) yang telah
n-2
didapatkan sebelumnya dan rumus t :p— dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau
J1-p?
thiung S€besar 3.579, dengan dk = 98 dan a = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai
tabel S€besar 1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria
penerimaan hipotesis :

Jika thitung < tiaber atau jika Sig > a , maka Ho diterima dan H, ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > tiaber, atau jika Sig < o maka Ho ditolak dan H, diterima, artinya terdapat
hubungan.

Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan bahwa tyjune >
tbel yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi barang habis pakai (consumeables)
dengan citra museum memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji statistik yang telah
dilakukan :

Tabel 6. Rangkuman Uji Statistika X4-Y

Hubungan X4-Y
Koefisien Korelasi (1) 0,340
Tingkat Hubungan Rendah
thitung 3.579
Giabel 1.980

Hubungan kualitas layanan dimensi empati (empathy) dengan citra museum

HO : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dimensi empati (empathy) dengan citra museum
HI1 : Adanya hubungan antara kualitas layanan dimensi empati (empathy) dengan citra museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar
0,594, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan moderat. Berikutnya, untuk
membuktikan hipotesis, peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).
Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi yang telah didapatkan
\n-2
sebelumnya dan rumus t = ﬁ dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau thitung sebesar
P

7.309, dengan dk = 98 dan a = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai ttabel sebesar
1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria penerimaan
hipotesis :

Jika thitung < ttabel atau jika Sig > o , maka Ho diterima dan H1 ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > ttabel, atau jika Sig < o maka Ho ditolak dan H1 diterima, artinya terdapat
hubungan.
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Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan bahwa thitung
> ttabel yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi empati (empathy) dengan citra
museum memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji statistik yang telah dilakukan :

Tabel 7. Rangkuman Uji Statistik X5-Y

Hubungan X5-Y
Koefisien Korelasi (1) 0,594
Tingkat Hubungan Moderat
thitung 7.309
ttabel 1.980

Hipotesis Major

H, : Tidak ada hubungan antara kualitas layanan dengan citra museum
H; : Adanya hubungan antara kualitas layanan dengan citra museum

Dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% dan a = 0.05, didapatkan koefisien korelasi (r) sebesar

0,837, berdasarkan Guildford angka ini berada pada tingkat hubungan sangat kuat. Berikutnya, untuk

membuktikan hipotesis, peneliti melakukan perhitungan untuk mendapatkan koefisien determinasi (t).

Untuk mendapatkan koefisien determinasi penulis menggunakan koefisien korelasi yang telah didapatkan
P A n-2

sebelumnya dan rumus t = ﬁ dan peneliti mendapatkan koefisien determinasi atau thin, sebesar

15.142, dengan dk = 98 dan o = 0.05 untuk pengujian dua pihak, peneliti mendapatkan nilai t, sebesar
1.980. Untuk menentukan apakah sebuah hipotesis diterima atau tidak, berikut adalah kriteria penerimaan
hipotesis :

Jika thitung < tiaver atau jika Sig > a , maka Ho diterima dan H, ditolak, artinya tidak terdapat hubungan
Jika thitung > tiaver, atau jika Sig < o maka Ho ditolak dan H, diterima, artinya terdapat hubungan.

Berdasarkan kriteria yang telah disebutkan diatas dan hasil perhitungan, dapat disimpulkan bahwa tyiqng >
tuber yang berarti hipotesis diterima dan kualitas layanan dimensi empati (empathy) dengan citra museum

memiliki hubungan. Berikut adalah rangkuman dari hasil uji statistik yang telah dilakukan :

Tabel 8. Rangkuman Uji Statistika X-Y

Hubungan X-Y
Koefisien Korelasi (r) 0,837
Tingkat Hubungan Sangat Kuat
thitung 15.142

tabel 1.980

KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan secara umum
memiliki hubungan dengan citra museum pada Museum Konferensi Asia Afrika. Namun, secara khusus
pada bagian barang habis pakai dan empati belum mendapatkan nilai setinggi daya tanggap, bukti fisik,
dan komunikasi yang berarti belum memberikan pengaruh kepada citra museum sehingga saran untuk
pihak museum adalah dengan lebih menggencarkan layanan di bagian barang habis pakai dengan
memproduksi souvenir dan menjual ataupun membagikan kepada pengunjung dengan mudah mengingat
selama ini untuk mendapatkan souvenir museum pengunjung harus menjawab pertanyaan ketika sesi
bersama pramuwisata ataupun harus mengikuti acara yang diadakan museum dan untuk meningkatkan
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bagian empati pengunjung bisa mempromosikan koleksi braille yang dimiliki ataupun melakukan
sosialisasi yang lebih banyak terkait fasilitas-fasilitas untuk kaum difabel.
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