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ABSTRAK 

 

 

Seiring dengan perkembangan zaman maka kompetisi antar bioskop pun 

semakin meningkat. Tentu Manajemen Bioskop XXI Cabang BTC (Bandung 

Trade Centre Mall) perlu untuk memikirkan dan menentukan langkah yang tepat 

dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan loyalitas 

konsumennya. 

Tujuan penelitian ini adalah mengetahui dan menganalisis kesenjangan 

antara persepsi dan harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan, kesenjangan 

antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dengan harapan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan, kesenjangan antara persepsi manajemen 

terhadap harapan konsumen dengan spesifikasi kualitas jasa yang telah di 

tetapkan, kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa yang telah ditetapkan 

dengan penyampaian jasa yang telah dilakukan, kesenjangan antara penyampaian 

jasa yang telah dilakukan dengan komunikasi eksternal, tingkat loyalitas 

konsumen, kualitas pelayanan yang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dan 

mengusulkan upaya yang perlu dilakukan untuk peningkatan kepuasan konsumen 

dalam upaya meningkatkan loyalitas konsumen Bioskop XXI Cabang BTC. 

Lima dimensi pokok, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan empathy. Alat ukur yang digunakan dalam melakukan pengukuran 

adalah dengan metode SERVQUAL dan pengujian hipotesis untuk mengetahui 

layanan yang diberikan saat ini secara signifikan sudah memuaskan atau belum 

dibandingkan dengan harapan konsumen. Sedangkan analisis regresi dan korelasi 

serta pengujian hipotesis untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen. Teknik sampling yang digunakan pada 

pembagian kuesioner kepada 101 konsumen Bioskop XXI Cabang BTC adalah 

purpossive convinience sampling. 

Dari pengukuran dan analisis kualitas pelayanan, diperoleh nilai Total 

Servqual Quality (TSQ) adalah -0.0039. Hal ini menunjukkan secara keseluruhan 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak Bioskop XXI (BTC) kepada 

konsumen belum memuaskan. Dari analisis Gap 5 diperoleh 19 item kualitas yang 

terjadi kesenjangan, dari analisis Gap 1 diperoleh  5 item kualitas pelayanan yang 

terjadi kesenjangan, dari analisis Gap 2 diperoleh 3 item kualitas pelayanan yang 

memiliki kesenjangan, dari analisis Gap 3 diperoleh 2 item kualitas pelayanan 

yang memiliki kesenjangan, sedangkan dari analisis Gap 4 tidak ada item kualitas 

yang terjadi kesenjangan. Mayoritas persepsi konsumen mengenai tingkat 

loyalitas konsumen masuk dalam kategori rendah (49%). Dari analisis regresi dan 

korelasi diketahui ada 3 item yang berpenngaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

Upaya-upaya yang dapat dilakukan Manajemen Bioskop XXI untuk 

perbaikan, diantaranya adalah memberikan imbalan lebih kepada karyawan yang 

melakukan peningkatan pelayanan. Dengan adanya imbalan lebih diharapkan 

semua karyawan menjadi terpacu untuk memberikan pelayanan yang terbaik. Dan 

Manajer Bioskop XXI BTC diharapkan aktif turun ke lapangan untuk melihat 

situasi yang terjadi. 
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