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MOTTO

“Some researchers believe that perceived service quality is just one component of

customer satisfaction”*

* Christoper, Lovelock & Lauren Wright. 2002. Priciple of service
marketing and management. Penerbit: prentice hall/pearson education
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New Star Cineplex Cabang Jember merupakan usaha yang bergerak di
bidang jasa hiburan. Penelitian ini menggunakan paradigma jenis kuantitatif.
Penelitian ini merupakan penelitian Explanatory research, yaitu penelitian yang
bertujuan menganalisis hubungan-hubungan antara satu variabel dengan variabel
lainnya atau bagaimana satu variabel mempengaruhi variabel lainnya.

Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan accidental sampling
dengan jumlah responden 93 orang yaitu pengunjung Bioskop New Star Cineplex.
Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian yaitu analisis regresi linier
berganda melalui uji F test (simultan) dan uji t (parsial). Nilai masing-masing
koefisien regresi variabel independent yang terdiri dari bukti fisik (tangible),
ketanggapan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan
empati (empathy) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap besarnya
tingkat kepuasan konsumen.

Hasil uji t menyebutkan variabel bukti fisik, keandalan dan jaminan
memiliki t hitung lebih besar daripada t tabel, sehingga bukti fisik (tangible),
keandalan (reliability) dan jaminan (assurance) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan variabel daya tanggap
(responsiveness) dan empati (empathy) tidak memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan karena t hitung kedua variabel tersebut lebih kecil
daripada nilai t tabel. Berdasarkan uji F diketahui pengaruh variabel independen
yang terdiri dari bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy) secara silmutan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 24.357. Variabel yang
berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen adalah variabel bentuk fisik
(tangible).



PRAKATA

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat

dan karunia-Nya, sehingga peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepusan Konsumen Pada New Star

Cineplex (NSC) Cabang Jember”. Penulisan skripsi ini disusun guna memenuhi

salah satu syarat untuk menyelesaikan Pendidikan Strata Satu (S1) pada Program

Studi llmu Administrasi Bisnis Jurusan lImu Administrasi Fakultas Ilmu Sosial

dan llmu Politik Universitas Jember.

Penulisan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak, oleh sebab

itu peneliti menyampaikan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1.

Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA, selaku Dekan Fakultas IImu Sosial dan limu
Politik Universitas Jember;

Dr. Sasongko, M.Si, selaku Ketua Jurusan Program Studi Ilmu
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas
Jember;

Drs. Soehartono MP, selaku Ketua Program Studi Ilmu Administrasi
Bisnis Fakultas llmu Sosial dan llmu Politik Universitas Jember;

Drs. Poerwanto MA, selaku Dosen Pembimbing Akademik yang telah
membimbing, memberikan masukan dan pengarahan kepada penulis;

Drs Didik Eko Julianto, M.AB selaku Dosen Pembimbing | yang telah
memberi dukungan, bimbingan, saran, pikiran, waktu dan kesabaran dalam
penyusunan skripsi ini;

Yuslinda Dwi H, S.Sos, M.AB selaku Dosen Pembimbing Il yang telah
memberi dukungan, bimbingan, saran, pikiran, waktu dan kesabaran dalam
penyusunan skripsi ini;

Seluruh Dosen dan Civitas Akademika Fakultas IImu Sosial dan IImu
Politik Universitas Jember;

Bapak Bambang Sugiarto selaku Manager Pimpinan New Star Cineplex
Cabang Jember yang telah memberikan kesempatan untuk dapat meneliti

pada Bioskop New Star Cineplex Cabang Jember



9. Teman-teman dari Program Studi llmu Administrasi Bisnis Fakultas llmu
Sosial dan llmu Politik Universitas Jember, khususnya angkatan 2009
yang telah memberi semangat dalam penyelesaian skripsi ini;

10. Sahabat-sahabat yang telah memberikan bantuan, semangat dan teman
diskusi, yaitu. Derry Rachmat, Oktav Andrian L, Kevin Anggrian P,
Historica Aposeto Wibowo, Tiara Bahar Oktaviana, Siswi Tri Handayani,
Nelfia Safitri, Anis Kurlila. serta teman-teman yang tidak dapat disebutkan
satu per satu;

11. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu.

Semoga Allah SWT membalas semua budi baik yang diberikan kepada
penulis selama ini, Penulis menyadari bahwa di dalam Skripsi ini masih terdapat
banyak kekurangan sehingga penulis menerima segala kritik dan saran yang
membangun dari semua pihak demi kesempurnaan skripsi ini. Akhirnya penulis

berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi semua pihak.

Jember, September 2013

Penulis



Xi

DAFTAR ISI
Halaman
HALAMAN SAMPUL ..ottt i
HALAMAN JUDUL ...ooiiiiii it i
HALAMAN PERSEMBAHAN ... i
HALAMAN MOTO ..ottt WY
HALAMAN PERNYATAAN. ..ottt %
HALAMAN PEMBIMBINGAN........cooiiie e Vi
HALAMAN PENGESAHAN ... Vil
RINGIKASAN ...ttt viii
PRAKATA ettt sttt bbb e e ene st e iX
DAFTAR ISL. .ottt Xi
DAFTAR TABEL ...ttt Xiv
DAFTAR GAMBAR ...ttt XV
BAB 1. PENDAHULUAN ......coooiiiiceeec e 1
1.1 Latar BelaKang.........ccoooiiiiiiee 1
1.2 Rumusan Masalah............cccccooviiiiiininiiee e 7
1.3 Tujuan Penelitian ...........cccocoeiieieciiiec e 7
1.4 Manfaat Penelitian ...........cccoovveiiiiiiiiieeeee e 8
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA ...t 10
2.1 PEIMASATAN.......iiiiiiiiie et neas 10
2.2 PEMASAIAN JASA .......eeiuviiieeiiie ettt 11
2.2.1 DefiNiSi JASA ..c.veveieiieiiieieeieieie et 11
2.2.2 KaraKteristik Jasa ........ccoovevverierieneee e 12
2.2.3 Bauran Pemasaran JaSa ..........ccecueererreeenieesieeniee e 13
2.3 Kualitas Pelayanan ...........ccccooveiiieiiie i 16
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan.............ccccooceevieiiciincinnnn, 16
2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa..........c.ccooeverencieninninn 17
2.3.3 Importance-Performance Analysis..........ccocevvrenciennnnnn 18

2.4 Perilaku KONSUMEBN ......ueueieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenee 20



Xii

2.4.1 Faktor Yang Mendasari Perilaku Konsumen ..................... 21
2.4.2 Model Perilaku KONSUMEN.........cccoovvvviiniiiesieneeie e 22
2.5 Kepuasan KONSUMEN .......ccciiiiiiiiiiieniiee e 23
2.5.1 Faktor-faktor yang Berhubungan Dengan Produk ............. 26
2.5.2 Faktor-faktor yang Berhubungan Dengan Pelayanan ........ 26
2.5.3 Faktor-faktor yang Berhubungan Dengan Pembelian........ 27
2.6 Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen............cccocceeveennene. 27
A A = 10151 o] o USSR 28
2.7.1 Definisi BIOSKOP .......cccvviiiiiiieiecceeeeee 28
2.7.2 GOloNgan BiOSKOP........cieiieiiieiieiie s 29
2.8 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 29
2.9 Penelitian Terdahulu ...........cccooeveiiiiiiiiceee e 30
BAB 3. METODE PENELITIAN ......oooiie e 33
3.1 Jenis dan Tipe Penelitian..........ccccociiiiiininiiie e 33
3.2 Model ANALISIS ......ocuviiiiieieie e 33
3.3 Tahap Persiapan ........cccccceveieeiieiie e 35
3.4 Tahap Pengumpulan Data...........ccccoevviiininieiene e 38
3.5 Identifikasi Variabel ..........cccoeoviiiiieiiieee e 38
3.6 Definisi Operasional Variabel..............cccccoeviiiiiiiiciicieee 39
3.7 Skala Pengukuran Data.............cccevvevveiieieeie s 41
3.8 Uji InStrumen KUESIONET ........ccooeiiriiiiiieieieriese e 42
3.8.L UjJi ValIdItas .....ccvevieieiiieieie e 42
3.8.2 Uji Reliabilitas ..........ccocevveiieiicie e 43
3.9 Metode ANALISIS .......coveieieieiee e 44
3.9.1 Regresi Linier Berganda ...........c.coovvvviiieienenenc e 44
3.9.2 Uji Kelayakan Suatu Model ..o 45
BOBUJIF oo 45
3.9.4 Koefisien Determinasi Berganda (R%)..........coovvveerevrernnes 46
I RN U I PPt 46
3.10 Importance-Performace AnalysiS........ccccoevviiniiineninieenne 47

311 KeSIMPUIAN ..o 50



xiii

BAB 4. HASIL DAN PEMBAHASAN ......ccoo i 50
4.1 Hasil Penelitian ..o 51
4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ...........c.cccccoevvevrennnne. 51
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan............ccocevvevninnennnenc e 52
4.1.3 Struktur Perusahaan ............ccocvveeiieneniesiene e 52
4.2 ANALISIS DAtA......c.oiieiiieiieieseee e 54
4.2.1 Statistik Deskriptif Responden..........ccccoccevvvevviveivenecnnn, 54
4.2.2 Statistik Deskriptif Variabel Penelitian.............c...cccce.e..e. 55
4.2.3 Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccoovveveiiiencicnnnnn 59
4.2.4 Analisis Regresi Linier Berganda ..........cccocevvvencienennnn 61
4.2.5 Pengujian Secara Bersama-sama (Uji F)...........cccccoeveenee. 62
4.2.6 Koefisien Determinasi Berganda (R2).......c.cccccccevvevieennene. 63
2.7 UJUT oo 63
4.2.8 Variabel Dominan Terhadap Kepuasan Konsumen........... 65

4.2.9 Penilaian Kualitas Pelayanan dan

Tingkat Kepentingan KONSUMEN...........cccccvevveieeieciesinennn. 69

4.3 PemMBDaNasaN ........c.cccviieiciece e 72

BAB 5. KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 75
5.1 KeSIMPUIAN ......oooiiiiiiicccce e 75

D2 SAFAN ..o s 77

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



Xiv

DAFTAR TABEL

Halaman

1.1 Data Jumlah Penonton.......... ...t e,
2.1 Tinjauan Hasil Penelitian Terdahulu............cccooiiiiiiiiiie,
4.2 Statistik Deskriptif Demografi ReSponden ..........cccceovverineneninineseees
4.3 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Tangible.........
4.4 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Reliability ......
4.5 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel

RESPONSIVENES ...ttt bbbt
4.6 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Assurance ......
4.7 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Emphaty.........
4.8 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden terhadap Variabel Kepuasan

KONSUMEBIN ...ttt e bbb e e s e e e nneeeanes
4.9 Rekapitulasi Hasil Uji Validitas............cccccoeieiiiiiiiiccecc e
4.10 Hasil Uji Reliabilitas ...........ccccoveiiiiiiicc e
4.11 Hasil Perhitungan Regresi Linear Berganda ...........cccoceveieneneniinnineienns
4.12 Hasil Perhitungan Uji F.......cccoooiiiiiiii s
4.13 Tingkat Kepentingan Konsumen serta Tingkat Kesesuaian Kinerja dan

Kepentingan per DIMENSI .......c.coviiiiieieiie s
4.14 Nilai Kualitas yang Terdiri Dari Tingkat Kinerja dan Tingkat Kepentingan

pada Masing-Masing Item Indikator Setiap DIMensi .........ccccccevvvvevveennne

06
29
52
53
54

54
55
55

56
57
58
59
60

64

65



2.1
2.2
2.3
3.1
3.2
4.1
4.2

Xv

DAFTAR GAMBAR
Halaman
Digram KarteSIUS ......cceevviiieiieieiiese e sie e esie e e srs et sae e nas 18
Model Perilaku KONSUMEN .......ccoiiiiiiiiiieceec e 22
Konsep Kepuasan Pelanggan ..o 25
MOdel HIPOLESIS ....ovieieeiccieceee e 33
DiagramKarteSIUS .........ccvveiieieeiieiieieesie e sre e se e sre et sae e e e 47
SErUKLUr OrganiSAST ..c.veveviriirieiiieiieiee et 51
Diagram KartSIUS .......c.ooviiiririiriiniesieieie e 66



