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MOTTO

Sebab karena kasih karunia kamu diselamatkan oleh iman ; itu bukan hasil usahamu,
tetapi pemberian Allah.

(Efesus 2 : 8)

Lakukan yang terbaik, maka kamu akan mendapatkan yang terbaik juga.

Berhentilah membenci, mulailah mencintai.
be

uh, dan mulailah

Y f e do not define you.
Never gi on whaglyou really want to do. The person with big dream is more
il than one with all the fact. -Albert Einstein-
Tiada hidup tanpa perjuangan, dan tiada perjuangan tanpa pengorbanan.

Every good and perfect gift comes from above. (James 1:17)
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ABSTRAKSI

Sekarang ini tingkat kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang
penting untuk mendapatkan loyalitas konsumen. Setiap perusahaan yang ingin unggul
dalam persaingan harus mengutamakan kualitas pelayanan. Jika pelanggan merasa
puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, maka konsumen akan
melakukan pembelian secara berulang. Oleh karena itu, perusahaan harus terus
meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui variabel-variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di XXI
Yogyakarta.

ini adalah Analisis
dengan jumlah 100

Metode analisis data yang digunakan dala
Regresi Linier Berganda. Data yang digunakan

a XXI Yogyakarta dipengaruhi
hadap kepuasan konsumen XXI
2rcayaan, ketanggapan, empati /

berisi 6 variabel. Kemudian dapat
oleh 5 faktor yang berpengaruh se
Yogyakarta yaitu tampilan, ke
kepedulian.

Kata Kunci : tampilan, kehandalan, kepercayaan, ketanggapan, kepedulian, dan
kepuasan konsumen.
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ABSTRACT

Now, the level of consumer’s satisfaction is one of the very important factors
for having consumer’s loyalty. Every company that wants to excel in competition
must prioritize the quality of service. If costumers are satisfied with the quality of
service provided by the company, they will make a purchase repeatedly. Therefore,
the company must continue to improve the quality of service to the consumers. This
research aims to find some variables which influence the consumer’s satisfaction in
XXI1 Yogyakarta.

Data analysis methods that are used in this rgsearc
Analysis. The data used are primary data which

e Multiple Regression
data obtained from
watched movies in

assurance, responsiveness, and empathy.

Keywords : tangible, reliability, assurance, responsiveness, empathy, and consumers
satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dengan adanya perkembangan globalisasi dan semakin ketatnya

persaingan bisnis sekarang ini, perusahaan

mendapatkan konsumen yang loyal. Berba
perusahaan, baik dari segi persainga
pelayanan terhadap konsumen an konsumen supaya

konsumen bisa menjadi loy

Kualitas pelay ilik,yhubungan yang sangat erat dengan

diperhatikan.

Jika perusahaan jasa tidak memperhatikan kualitas pelayanan dalam
perusahaan mereka maka perusahaan akan kehilangan kepuasan konsumen
bahkan loyalitas konsumen. Kepergian konsumen merupakan salah satu
ukuran yang nyata bagi perusahaan dalam dunia bisnis jasa. Kepergian
konsumen biasanya diakibatkan oleh kualitas pelayanan perusahaan kepada

konsumen yang kurang memuaskan. Kepergian konsumen akan sangat



mempengaruhi profit perusahaan, profit perusahaan akan menurun jika

konsumen pergi atau tidak lagi loyal terhadap perusahaan.

Kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen merupakan tujuan
utama dari semua bisnis, terutama dari kualitas pelayanan perusahaan.
Kepuasan konsumen merupakan adalah satu kunci untuk membuat
konsumen menjadi loyal terhadap sebuah perusahaan. Dalam bidang jasa,

jika konsumen sudah mencapai titik loyal pada suatu jasa tertentu, maka

konsumen akan melakukan hal yang apapun untukSmendapatkan pelayanan

dari jasa yang diinginkan. Namun jika kons I saja merasa tidak

mnya, semakin lama konsumen menggunakan perusahaan
jasa tersebut, semakin berharga pula konsumen tersebut. Konsumen yang
sudah lama menggunakan jasa tersebut akan menggunakan jasa tersebut
dengan lebih sering dan akan membawa konsumen baru untuk

menggunakan perusahaan jasa tersebut.

Sekarang ini dunia perfilman di Indonesia sedang terus berkembang

baik perfilman nasional maupun internasional. Dengan berkembangnya



dunia perfilman, maka bioskop-bioskop juga hadir semakin banyak di

Indonesia dengan kualitas yang tinggi dan tampilan yang menarik.

Di Yogyakarta terdapat dua bioskop yang sama-sama dimiliki oleh
jaringan 21 Indonesia, bioskop 21 yang berada di Ambarukmo Plaza dan
XXI1 yang berada di Jalan Solo. XXI dan 21 menyediakan makanan dan
berbagai macam minuman. Kehadiran bioskop-bioskop ini sangat

menghibur masyarakat Yogyakarta dari anak-anak sampai dewasa.

Fasilitas tambahan juga diberikan o ini antara lain cafe

dan game center. Fasilitas ini dibe sumen agar saat
menunggu jadwal film yang akanéé tidak bosan dan dapat

menikmati fasilitas yang ad

ya bioskop yang ada di Yogyakarta,

harganya lebih murah, penjual CD bajakan yang dijual dengan harga murah,
dan penjual film dari internet yang dengan mudah dapat mengunduh film

dengan cepat.

Mengingat semakin ketatnya persaingan bisnis terutama dalam
perusahaan jasa, pihak manajemen dari perusahaan dituntut untuk lebih
mendidik para karyawan mereka dalam kualitas pelayanan terhadap

konsumen untuk meningkatkan citra perusahaan.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, rumusan masalahnya

adalah :

1. Apakah variabel tampilan (tangible) mempengaruhi kepuasan
konsumen XXI di Yogyakarta?
2. Apakah variabel kehandalan (reliability) mempengaruhi kepuasan

konsumen XXI di Yogyakarta?

. Apakah variabel ketanggapan (r. iVeéness) mempengaruhi

1.3. Batasan Masalah
Supaya tidak terlalu luas dan supaya penelitian ini dapat maksimal,
maka perlu batasan sebagai berikut :
1. Responden yang diteliti adalah konsumen yang pernah menonton di
XXI Yogyakarta.

2. Jumlah responden 100 orang.



3. Variabel-variabel yang diteliti adalah :

Tampilan (Tangible)
Meliputi bukti fisik langsung meliputi fasilitas fisik, peralatan,

dan penampilan karyawan.

Kehandalan (Reliability)

Mampu berkomunikasi dengan konsumen, memberikan

informasi dan pelayanan secara akur

Ketanggapan (Responsivene

Kemauan dari pg dhtuk menolong pelanggan dan

sumen sehingga menimbulkan rasa percaya dan yakin.

Empati (Empathy)

Tingkat simpati atau perhatian perusahaan kepada konsumen.

Kepuasan Konsumen
Menurut Philip Kotler (1997) kepuasan konsumen adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari



perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu

produk dengan harapannya.

1.4. Tujuan Penelitian
1. Menganalisis pengaruh variabel tampilan (tangible) terhadap
kepuasan konsumen XXI di Yogyakarta.
2. Menganalisis pengaruh variabel kehandalan (reliability) terhadap
kepuasan konsumen XXI di Yogyakarta.

3. Menganalisis pengaruh variabel n (responsiveness)

1.5. Manfaat Penelitian
1. Bagi peneliti.
Penelitian ini diharapkan bisa digunakan untuk menerapkan ilmu
yang telah di dapat di bangku kuliah ke dunia usaha yang

sebenarnya.



Bagi pembaca
Penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber informasi tentang

pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen.

Bagi perusahaan
Penelitian ini dapat memberikan masukkan kepada perusahaan akan
pentingnnya kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen terhadap

perusahaan.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan berkaitan dengan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di XXI Yogyakarta dapat ditarik

kesimpulan sebagai berikut :

e Dari hasil analisis mengen

menonton di XXI Yogya

a. Mayoritas responden dala itian ini yang berjenis kelamin

wanita yaitu se 53%.

b. May@kitas resp@hden dalam penelitian ini adalah usia 20 tahun —

tal dengan presentase 82%.

oftas responden dalam penelitian ini bekerja sebagai pelajar /

mahasiswa yaitu dengan presentase 74%.

d. Mayoritas responden dalam penelitian ini intensitas menonton

sebanyak 1x dalam 2 bulan terakhir yaitu dengan presentase 33%.

51
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o Dari hasil analisis regresi linear berganda dapat disimpulkan

sebagai berikut :

a. Secara parsial / individu seluruh variabel bebas (tangible,
reliability, assurance, responsiveness, empathy) berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel terikat (kepuasan konsumen)

di XXI Yogyakarta.

b. Secara simultan / bersama-sama seluruf variabel bebas (tangible,

reliability, assurance, responsi
secara signifikan terhadap

di XXI Yogyakarta.

5.2. Keterbatasan Pene

Beberapa k atasanyang perlu diperhatikan dalam penelitian tentang
Analisis Kya anan Terhadap Kepuasan Konsumen di XXI Yogyakarta

adalah :

o Waktu penyebaran kuesioner terhitung singkat yaitu 2 minggu
terakhir di bulan Maret 2014 dan responden yang diteliti sejumlah
100 responden

o Variabel bebas (independent) yang diteliti adalah variabel
tangible  (tampilan), reliability (kehandalan), assurance
(kepercayaan), responsiveness (ketanggapan), empathy (empati /

kepedulian).



5.3. Saran

53

Obyek yang diteliti dalam penelitian ini adalah bioskop XXI

Yogyakarta.

Untuk perusahaan
Variabel tangible, reliability, assurance, responsiveness, empathy
secara parsial / individu dan secara simultan / bersama-sama

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di XXI Yogyakarta.

Maka dari itu perusahaan tentun empertahankan dan

mengembangkan kualitas pe erhadap konsumen agar
konsumen puas terhad@p 0 ogyakarta
Untuk pepeli

an untuk nemambahkan variabel yang akan
ntunya variabel yang akan diteliti memiliki
gan dan pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Dengan
a penambahan variabel diharapkan penelitian selanjutnya
akan lebih berkembang, namun lebih diperhatikan untuk variabel
tangible lebih diperhatikan karena variabel tersebut lebih
mengarah kepada bukti fisik, misalnya parkir luas, gedung

megah, dan sebagainya.
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