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Abstract. The cinema serves as a popular entertainment venue for spending leisure time with family, 
friends, and loved ones. Customer satisfaction is a critical factor that cinemas must prioritize to enhance 
customer loyalty and repeat visits. This study aims to evaluate customer satisfaction at XXI Cinema, 
located in Trans Studio Mall Cibubur. A non-statistical quantitative approach was employed, with data 
gathered through questionnaires distributed to 97 respondents. The research utilizes the five dimensions 
of Service Quality: Tangibles (physical evidence), Reliability (performance consistency), Responsiveness 
(willingness to help), Assurance (confidence and trust), and Empathy (individualized attention). Data 
analysis involved validity and reliability testing, followed by a gap analysis to assess the discrepancy 
between customer expectations and perceptions. The results show that the satisfaction level in the 
Tangible dimension is -0.28, categorized as fairly satisfied; Reliability is -0.10 (satisfied); Responsiveness 
is -0.29 (fairly satisfied); Assurance is -0.25 (fairly satisfied); and Empathy is -0.23 (fairly satisfied). 
Overall, customer satisfaction across these five dimensions is moderate to good. However, improvements 
are particularly needed in the Tangible and Responsiveness dimensions. These findings highlight the 
importance of enhancing service delivery in these areas to further improve the customer experience at 
XXI Trans Studio Mall Cibubur. 
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Abstrak. Bioskop merupakan tempat hiburan untuk menghabiskan waktu bersama keluarga, kerabat, juga 
orang yang dicintai. Kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor yang harus diperhatikan oleh bioskop 
demi meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan 
di bioskop XXI Trans Studio Mall Cibubur. Dengan pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif non 
statistik, dengan data yang dikumpulkan melalui kuesioner kepada 97 responden. Dengan menggunakan 5 
dimensi Service Quality yaitu: Tangible (bukti fisik), Reliability (keadaan), Responsiveness (daya 
tanggap), Assurance (jaminan), Empathy (empati). Analisis data dilakukan melalui serangkaian uji seperti 
uji validitas, uji reliabilitas dan analisa gap. Gap dihitung dari selisih antara persepsi dan harapan yang 
digunakan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini menunjukan 
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bahwa tingkat kepuasan pada dimensi Tangible adalah sebesar -0,28 dikategorikan cukup puas, pada 
dimensi Reliability adalah sebesar -0,10 dikategorikan puas, pada dimensi Responsiveness adalah sebesar 
-0,29 dikategorikan cukup puas, pada dimensi Assurance adalah sebesar -0,25 dikategorigan cukup puas, 
dan pada dimensi Empathy adalah sebesar -0,23 dikategorikan cukup puas. Temuan ini menunjukan 
bahwa kepuasan pelanggan pada 5 dimensi tersebut adalah cukup puas meskipun, pada dimensi 
Responsiveness dan dimensi Tangible harus lebih diperhatikan dan ditingkatkan lagi oleh kru bioskop 
XXI Trans Studio Mall Cibubur.    
 
Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Service Quality 
 
1.​ LATAR BELAKANG 

Bioskop merupakan tempat hiburan untuk menghabiskan waktu bersama keluarga, 

kerabat, juga orang yang kita cintai. Hari ini, banyak masyarakat Indonesia yang 

memilih bioskop sebagai tempat tujuan utama untuk berekreasi karena selain 

menyediakan film, pengunjung juga bisa menikmati beragam makanan dan minuman 

yang tersedia. Oleh karena itu, untuk mempertahankan bisnisnya, penting bagi bioskop 

untuk menjaga kepuasan pengjung. Baik dari segi film yang ditayangkan, ataupun 

pengalaman seperti kualitas makanan dan minuman, hingga kualitas ruang bioskop. 

Adapun, salah satu bioskop yang populer di daerah Cibubur adalah Bioskop XXI 

Trans Studio Mall Cibubur. Dalam beberapa tahun terakhir, industri bioskop di 

Indonesia telah mengalami perkembangan yang pesat, sehingga meningkatkan 

persaingan antar bioskop. Situasi yang seperti ini dapat meimbulkan persaingan anta 

produsen apabila produk yang ditawarkan adalah produk yang sama. Maka dari itu, 

setiap bioskop harus memiliki strategi untuk mempertahankan bisnis dan memenangkan 

persaingan tersebut. Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan demi mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 
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2.​ KAJIAN TEORITIS 

Menurut Pratiwi & Santoso (2020) kepuasan pelanggan dapat dicapai ketika telah 

melampaui harapan konsumen atas produk atau jasa yang telah digunakan. Sedangkan 

ketidakpuasan dapat terjadi apabila keinginan konsumen tidak sesuai dengan produk 

dan jasa yang didapatkan. Kepuasan pelanggan berkaitan dengan perbandingan antara 

persepsi pelanggan terkait layanan yang diterima dengan harapan pelanggan terhadap 

layanan yang diinginkannya. Kepuasan pelanggan akan didapatkan ketika harapan 

pelanggan terlampaui, sementara di sisi lain kepuasan pelanggan dianggap tidak dapat 

diterima ketika harapan tidak dipenuhi, serta kepuasan pelanggan dianggap memuaskan 

ketika persepsi pelanggan sesuai dengan harapan.(Kurniasih & Pibriana, 2021). 

3.​ METODE PENELITIAN 

Populasi merupakan kelompok individu, makhluk hidup, atau benda yang memiliki 

ciri-ciri spesifik dan berada disuatu tempat atau daerah tertentu dalam periode waktu 

tertentu. Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang 

menjadi kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapakan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Waciko, 2020). Berdasarkan pengertian tersebut, 

maka yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Bioskop 

XXI Trans Studio Mall Cibubur. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Teknik Purposive Sampling. 

Purposive sampling adalah Teknik pengambilan sampel di mana subjek dipilih secara 

sengaja berdasarkan krieteria tertentu yang dianggap relevan oleh peneliti. Purposive 

sampling memungkinkan peneliti untuk pada kelompok atau individu yang paling 
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relevan dengan tujuan penelitian, sehingga informasi yang dikumpulkan menjadi lebih 

kaya dan spesifik (Subhaktiyasa, 2024). 

Kriteria purposive sampling yaitu: 

1.  ​ Pelanggan yang pernah menonton di Bioskop XXI Trans Studio Mall 

Cibubur. 

2.  ​ Pelanggan yang menonton di periode bulan Juni 2025. 

Menurut Sugiyono untuk menentukan populasi yang belum diketahui secara pasti 

peneliti menggunakan rumus Cochran rumus yang digunakan untuk mencari sampel 

minimal yang dibutuhkan sebagai berikut: (Sofiah et al., 2023). 

 

  

  

  

  

  

 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

z = Nilai z pada Tingkat kepercayaan 95% (z = 1,96) 
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p = Peluang benar 50% = 0,5 

q = Peluang salah 50% = 0,5 

e = Tingkat kesalahan sampel 10% 

Dari rumus diatas angka sebagai berikut: 

  

Berdasarkan hasil dari perhitungan menggunakan rumus tersebut, jumlah sampel 

yang dibutuhkan untuk penelitian ini adalah sebanyak 97 responden. Agar proses 

pengumpulan dan analisis data dalam penelitian ini berlangsung secara teratur, 

sangat penting untuk menentukan definisi operasional dari variabel-variabel yang 

akan diteliti. 

  

Tabel III. 1 

 Definisi Operasional Variabel 

Definisi Operasional 
Variabel Indikator 

Jumlah 2 Butir 

Har
apa
n 

Pers
epsi 

 

Philip Kotler mengatakan 
bahwa kepuasan adalah 
perasaan senang 
seseorang yang mucul 
setelah membandingkan 
antara antara persepsi 
atau kesannya terhadap 
kinerja atau hasil suatu 
produk atau 

Tangibles (fasilitas) 1. Apakah 
penting bagi 
anda, 
kebersihan 
dan kondisi 
fasilitas 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 

1.Apakah 
menurut 
anda, 
kebersihan 
dan kondisi 
fasilitas 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
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harapan-harapannya 
(Millah & Suryana, 
2020). 

Cibubur 
tetap terawat 
dan nyaman? 

Cibubur 
tetap terawat 
dan nyaman? 

Reliabilty (ketepatan 
waktu) 

2.Apakah 
penting bagi 
anda, jadwal 
pemutaran 
film bioskop 
dan selesai 
sesuai 
dengan 
waktu yang 
ditentukan? 

2.Apakah 
menurut 
anda, jadwal 
pemutaran 
film bioskop 
dan selesai 
sesuai 
dengan 
waktu yang 
ditentukan? 

Responsiveness (daya 
tanggap) 

3.Apakah 
penting bagi 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
cepat 
tanggap dan 
membantu 
pelanggan 
yang 
membutuhka
n? 

3.Apakah 
menurut 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
cepat 
tanggap dan 
membantu 
pelanggan 
yang 
membutuhka
n? 

Assurance (jaminan) 4.Apakah 
penting bagi 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
memberikan 
kenyamanan 
selama 
pemutaran 
film? 

4.Apakah 
menurut 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
memberikan 
kenyamanan 
selama 
pemutaran 
film? 
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Empathy (empati) 5.Apakah 
penting bagi 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
memberikan 
pelayanan 
dan 
keramahan 
kepada 
pelanggan? 

5.Apakah 
menurut 
anda, kru di 
Bioskop XXI 
Trans Studio 
Mall 
Cibubur 
memberikan 
pelayanan 
dan 
keramahan 
kepada 
pelanggan? 

Dalam penelitian ini, data dianalisis melalui pendekatan deskriptif kuantitatif dengan 

menggunakan metode analisis gap berdasarkan konsep Service Quality. Informasi yang 

didapat dari kuesioner akan diproses dengan skala Likert dari 1 samapai 5 untuk 

mengukur Tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan yang di berikan pihak Bioskop 

XXI Trans Studio Mal Cibubur. Penilaian kepuasan pelanggan ini dilakukan dengan 

cara membandingkan ekspektasi pelanggan dengan persepsi mereka terhadap kualitas 

pelayanan yang diterima. 

Gap = Persepsi – Harapan 

Menurut Aritonang klasifikasi tingkat kepuasan yang diukur dengan 

menggunakan analisis Gap dapat dilihat pada tabel berikut (Bastian et al., 

2018). 
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Tabel III. 2 

Rentang Nilai Gap 

Rentang Nilai GAP Tingkat Kepuasan 

GAP > 0,00 Sangat Puas 

-0,15 < GAP < 0,00 Puas 

-0,30 <GAP < -0,15 Cukup Puas 

-0,45 < GAP <-0,30 Kurang Puas 

GAP < -0,45 Tidak Puas 

 Sumber: Aritonang (2005) 

4.​ HASIL DAN PEMBAHASAN  

Penelitian ini melibatkan 97 responden yang merupakan pelangan aktif bioskop 

XXI Trans Studio Mall Cibubur selama periode bulan Juni 2025, Sampel dipilih 

menggunakan purposive sampling. 

Dalam penelitian ini, sampel dipilih secara purposive sampling dengan menentukan 

responden yang benar-benar pernah menonton di bioskop XXI Trans Studio Mall 

Cibubur pada periode yang telah ditentukan yaitu di bulan Juni 2025. 
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Uji Validitas 

Tabel IV. 4 

Uji Validitas 

Item r 
hitung 

r tabel Keterangan 

P01 0,638 0,200 Valid 

P02 0,609 0,200 Valid 

P03 0,530 0,200 Valid 

P04 0,718 0,200 Valid 

P05 0,620 0,200 Valid 

H06 0,674 0,200 Valid 

H07 0,650 0,200 Valid 

H08 0,695 0,200 Valid 

H09 0,656 0,200 Valid 

H010 0,652 0,200 Valid 

Sumber: Data diolah peneliti 

Berdasarkan hasil uji validitas diatas, nilai r hitung disetiap item pernyataan (baik 

harapan maupun persepsi) adalah lebiih besar dari 0,200, menunjukan bahwa semua 

item pernyataan dalam penelitian ini dianggap valid. Oleh karna itu, setiap poin 

pernyataan dapat digunakan dalam penelitian. 
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Uji Reliabilitas 

Berikut adalah hasil output uji reliabilitas item-item pernyataan baik harapan maupun 

presepsi yang diperoleh dari spss. 

Tabel IV. 5 

 Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.842 10 

  

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, nilai Cronbach’Alpha diperoleh 0,842 untuk semua 

item dalam kuesioner. Karena angka ini melebihi 0,70 maka dapat disimpulkan bahwa 

alat penelitian ini memiliki tingkat keandalan yang tinggi dan cocok digunakan untuk 

mengumpulkan data dalam penelitian ini. 

Pada penelitian ini, peneliti menganalisa kepuasan pelanggan pada periode bulan 

Juni 2025 berdasarkan lima dimensi dalam metode Service Quality, yaitu Tangible 

(bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance 

(jaminan), Empathy (empati). Berikut ini adalah hasil dan interpretasi dari Analisa yang 

dilakukan. Hasil pengukuran nilai gap ini dikelompokan kedalam kategori tertentu 

sesuai dengan rentang nilai gap menurut aritonang. 
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Tabel IV. 11 

 Rekapitulasi Nilai Gap 

No. Dimensi Persepsi Harapan Gap Kategori 
Kepuasan 

1. Tangible 4,26 4,54 -0,28 Cukup Puas 

2. Reliability 4,28 4,38 -0,10 Puas 

3. Responsiveness 4,15 4,44 -0,29 Cukup Puas 

4. Assurance 4,20 4,44 -0,25 Cukup Puas 

5. Empathy 4,29 4,52 -0,23 Cukup Puas 

Sumber: Data diolah peneliti 

Secara umum, nilai selisih pada setiap dimensi SERQUAL menunjukan angka yang 

negative. Ini menunjukan bahwa layanan yang diberikan kepada pelanggan belum 

sepenuhnya sesuai dengan harapan pelanggan. Namun begitu, beberapa aspek seperti 

Reliability masih menunjukan tingkat kepuasan yang cukup tinggi, sementara elemen 

Responsiveness memerlukan perhatian lebih dari bioskop XXI Trans Studio Mall 

Cibubur.  

5.​ KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan analisis SERQUAL menggunakan analisa gap, ternyata gap untuk 

dimensi Tangible yaitu sebesar -0,28, untuk dimensi Reliability sebesar -0,10, untuk 

dimensi Responsiveness sebesar -0,29, untuk dimensi Assurance sebesar -0,25, dan 
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untuk dimensi Empathy sebesar 0-23. Sehingga menurut kategori analisa gap maka 

kelima dimensi tersebut bisa dikatakan cukup puas. 

Saran 

Berdasarkan dari kelima dimensi ini, gap nya tidak terlalu besar. Hanya saja, pada 

dimensi Responsiveness dan dimensi Tangible memiliki gap yang paling tinggi diantara 

yang lainnya. Sehingga pihak bioskop XXI Trans Studio Mall Cibubur harus lebih 

memperhatikan dan meningkatkan pada kedua dimensi tersebut. 
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