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ABSTRAKSI

Analisis Pengaruh Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 
Bioskop XXIPSX Di Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Universitas Sriwijaya)

Oleh:
Feiruz Rizki

Pada Penelitian ini penulis meneliti pengaruh dari Pelayanan Jasa yang terdiri dari 
empat dimensi yaitu Merek, Layanan, Layout dan Fasilitas terhadap kepuasan 
konsumen pada Bioskop XXI PSX di Palembang. Tujuan dari penelitian ini untuk 
1) mengetahui dimensi mana dari Pelayanan Jasa yang paling mempengaruhi 
kepuasan konsumen pada Bioskop XXI PSX di Palembang, dan 2) mengetahui 
seberapa besar Pelayanan Jasa mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bioskop 
XXI PSX di Palembang. Responden pada penelitian ini berjumlah 45 responden 
yang merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya Inderalaya. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa, dari hasil uji t variabel merek dan layout 
mampu mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bioskop XXI PSX di 
Palembang dengan persamaan Y = 4,458 + 0,379 Xi + 0,196 X* Variabel dari 
merek yang paling besar mempengaruhi kepuasan konsumen pada Bioskop XXI 
PSX di Palembang yaitu sebesar 0,379, kemudian ekuitas merek memiliki nilai 
koefisien regresi (determinasi) sebesar 0,558, berarti 55,8% variasi dari merek 
dapat menjelaskan variabel kepuasan konsumen sedang sisanya sebesar 44,2% 
lagi dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini dan 
dianggap tetap, misalnya bukti fisik, keandalan, daya tanggap dan lain-lain. Maka, 
sebaiknya pihak XXI PSX Palembang harus bisa meningkatkan kesan kualitas 
merek dan layoutnya, karena kesan kualitas merek dan layout merupakan salah 
satu pertimbangan utama konsumen dalam menikmati pelayanan jasa XXI PSX 
pada penelitian ini.

Kata kunci: Merek, Layout, Fasilitas, Layanan, Kepuasan Konsumen.

Ketua, Anggota,

Dr. Zakaria Wahab. MBA
NIP. 195707141984031005

Welly Nailis. SEL MM 
NIP. 197407102008011011

Mengetahui, 
Ketua Jurusan

Dr. Zakaria Wahab, MRA 
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ABSTRACT

Influence Analysis Services Customer Satisfaction In Services To The 
Cinema XXI PSX In Palembang (Case Studies Faculty of Economics,

University of Sriwijaya)

By.Feiruz Rizki; Dr. Zakaria Wahab, MBA; Welly Nailis, SE, MM

In this study the authors examined the effect of Service performance which 
consists of four dimensions, namely brand, Service, layout and facilities to the 
satisfaction of the consumer at Cinema XXI PSX in Palembang. The purpose of 
this study was to 1) determine which dimensions of Service performance that most 
affect customer satisfaction at Cinema XXI PSX in Palembang, and 2) know how 
big influence of customer satisfaction Care Services at Cinema XXI PSX in 
Palembang. Respondents in this study are 45 respondents who are students of the 
Faculty of Economics, University of Sriwijaya Inderalaya. The results showed 
that, of the results of the t test brand and layout variables can influence consumer 
satisfaction at Cinema XXI PSX in Palembang with the equation Y = 4.458 + 
0379 X2 + 0.196 X* The variable of most major brands influence customer 
satisfaction in Cinema XXI PSX in Palembang is equal to 0.379, then the brand 
equity value of regression coefficient (determination) of 0.558, meaning 55.8% of 
the variation of brand customer satisfaction variables can explain the rest equal to 
44, another 2% is explained by other variables not examined in this study and are 
considered permanent, such as physical evidence, reliability, responsiveness, and 
others. So, should the XXI PSX Palembang should be able to improve the image 
quality ofthe brand and the layout, because the layout impression of the quality of 
the brand and is one of the major considerations of consumers in the enjoyment of 
Services XXIPSX in this study .

Keywords: Brand' Layout\ Facilities; Services, Customer Satisfaction.

Ketua, Anggota,

Dr. Zakaria Wahab. MBA
NIP. 195707141984031005

Wellv Nailis. SE. MM 
NIP. 197407102008011011

Mengetahui, 
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Dr. Zakaria Wahah MRA
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BABI
PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG

telah ambil bagian pada perubahan. Tak satu pun orang atau 

bahkan perusahaan yang mampu menghentikan perubahan itu. Ibarat air mengalir, 

ia akan terus mengalir deras tanpa batas. Arahnya jelas menuju kemana ia harus 

melangkah. Begitu pula dengan dunia pemasaran. Andaikan pasir itu lautan, 

airnya tampak terhampar luas tanpa ujung. Di situlah ikan-ikan bersaing 

makan. Di tempat itulah para marketer berlomba menaklukkan konsumen. Dan 

ini persaingan itu sudah semakin rapat, padat, ketat, sengit. Karena itu, 

marketer rela melakukan apa saja untuk sekedar merebut secuil pasar yang 

dimasukinya (Majalah Marketing,2009,22).

Hal ini telah dilakukan oleh bioskop XXI yang mengambil sebagian pasar 

tersebut. Sasaran segmentasi bioskop XXI tidak hanya ditujukan kepada orang 

dewasa tetapi juga remaja dan anak-anak. Tidak melihat golongan, status 

pekeijaan dan latar belakang pendidikan, semua kalangan dapat menikmatinya. 

Hal ini membuat XXI menjadi rnarkel leader di Indonesia sebagai sebuah 

perusahaan yang memberikan hiburan tontonan bagi masyarakat yang luas. Di 

tahun 80-an, bioskop mempunyai pasarnya sendiri yang memilki konsumen 

bersifat sempit tetapi di era sekarang, bioskop XXI memberikan sesuatu yang 

lebih kepada konsumen dengan harga tiket yang terjangkau dan gaya hidup 

masyarakat membuat bisnis ini berkembang pesat di Indonesia karena telah

Zaman

mencari

saat
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menjadi market leader. Konsumen, sebagai sasaran para pemasar semakin 

disadari memiliki dinamika yang tinggi dalam kehidupannya. Karena itu, cara 

pandang pemasar dalam melihat konsumen idealnya bersifat multidimensi, tidak 

hanya terpaku pada ukuran-ukuran umum seperti, usia, latar belakang pendidikan, 

status pekerjaan yang biasanya dijadikan indikator makro demografi.

Beragam kajian tentang perilaku konsumen telah membawa perspektif 

baru dalam memetakan kelompok konsumen melalui pendekatan psikografi. 

Beberapa lembaga riset besar telah memilki peta prilaku dalam melihat pasar 

konsumen. Dua diantaranya yang paling banyak diaplikasikan di Indonesia adalah 

AC Nielsen (dengan kelompok 9 psikografi konsumen) dan Roy Morgan (dengan 

10 kelompok psikografi konsumen) (.Majalah Marketing2W9,\5).

Kalangan muda berusia 21-39 tahun di perkotaan saat ini adalah generasi 

yang akrab dengan teknologi. Mereka aktif menggunakan kemudahan teknologi 

dan senang melakukan aktivitas Online. Boleh dibilang teknologi sudah menjadi 

bagian dari gaya hidup mereka. Sadar akan hal ini, Citi Clear Card tak ingin 

membuang-buang kesempatan untuk meluncurkan Visa Pay Wafe. Dengan 

teknologi PayWafe, pemegang kartu kredit Citi Clear Card dapat menggunakan 

teknologi nirkabel jarak dekat dalam melakukan transaksi. “Caranya, cukup 

dengan menyentuhkan kartu ke bagian depan alat pembayaran. Transaksi tersebut 

mudah dan tidak memakan waktu banyak” terang Famsisca K Aman, Assistant 

Vice President Product Management Citibank. Menurutnya, meski teknologi Pay 

Wafe merupakan salah satu dari banyak fitur yang dimiliki versi terbaru Citi Clear 

Card, namun kemudahan yang ditawarkan dapat memenuhi gaya hidup pemegang

3



kartu kredit tersebut. Pasalnya kartu kredit tersebut dirancang khusus bagi 

generasi muda yang mengerti teknologi (Majalah Marketing,2009,30).

Hal ini juga dilirik oleh Cinema 21 sebagai market leader dengan 

meluncurkan kartu yang tidak jauh berbeda dengan kartu kredit yang dapat 

digunakan untuk memesan kursi tanpa mengantri, artinya dapat dilakukan via 

Online. Dengan hanya mengisi saldo kartu XXI tersebut maka konsumen dapat 

menikmati layanan ini dan tidak perlu lama mengantri untuk waktu yang cukup 

lama karena semuanya dilakukan dengan sentuhan jari si konsumen. Inilah yang 

memberikan perbedaan yang cukup besar antara XXI dengan bioskop-bioskop 

yang menjadi Brand Follower-nya. Dengan terus melakukan inovasi terhadap 

fasilitas dan layanan terhadap konsumen maka XXI dapat bertahan di puncak 

sebagai market leader dan memiliki nilai jual yang lebih diantara Brand-brand 

Follower yang mengikutinya.

Hal lain yang membuat XXI tetap bertahan karena XXI telah memiliki 

positioning dihati konsumen. Hal inilah yang membuat XXI tetap bertahan karena 

XXI peduli dengan konsumennya. Contohnya XXI memberikan kemudahan bagi 

para konsumennya dengan fasilitas-fasilitas penunjang yang memaksimalkan 

kepuasan konsumen dalam hal menikmati layanann di XXI.

Dalam hal ini secara khusus, masalah yang akan diteliti adalah bioskop 

XXI di kota Palembang tepatnya berada di PS Palembang. Manajemen XXI PSX 

Palembang terbilang baru dalam hal membuat perubahan struktur lay out XXI 

tersebut dan membuat perubahan harga tiket. Hal ini akan berpengaruh besar 

kepada kepuasan konsumen. Pada dasarnya, konsumen menginginkan kepuasan

4



yang lebih apabila mereka mengeluarkan biaya yang lebih besar. Maka dalam 

penulisan penelitian kali ini, peneliti tertarik untuk mengangkat judul penelitian u 

Analisis Pengaruh Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Bioskop XXI PSX Di Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Sriwijaya)”.

1.2. PERUMUSAN MASALAH

Adapun rumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian kali ini

adalah seberapa besar pengaruh pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen pada

Bioskop XXI PSX di Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Universitas Sriwijaya).

1.3. TUJUAN PENELITIAN

Tujuan penelitian kali ini adalah untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen pada Bioskop XXI PSX di 

Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya).
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1.4. MANFAAT PENELITIAN

1.4.1. MANFAAT TEORITIS

a. Menambah pengetahuan dan wawasan, serta bahan dalam penerapan ilmu 

metode penelitian, khususnya mengenai pengetahuan tentang pengaruh 

pelayanan jasa terhadap kepuasan konsumen pada Bioskop XXI PSX di 

Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Sriwijaya).

b. Dapat dijadikan bahan perbandingan untuk penelitian selanjutnya.

1.4.2. MANFAAT PRAKTIS

Dapat dijadikan sebagai bahan acuan untuk meningkatkan kualitas dari

pelayanan jasa yang mempengaruhi keputusan konsumen pada Bioskop XXI

PSX di Palembang (Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas

Sriwijaya).
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