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ABSTRAK 

Terry Wijaya / 62100314 / 2017 / Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Penonton di Bioskop Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta / Deavvy M.R.Y. Johassan, 

S.Sos., M.Si 

 

Pada perkembangan zaman saat ini, industri perfilman mengalami kemajuan yang 

cukup pesat. Perkembangan yang terjadi terlihat pada sarana yang dipergunakan, yaitu 

bioskop. Awal mula kehadiran bioskop hanya berbentuk format seluloid dengan berbagai 

keterbatasan yang ada, hingga pada saat ini tren penggunaan format digital mendominasi di 

ranah industri perfilman. Salah satu bioskop modern yang muncul dan siap bersaing di 

industri bisnis perfilman saat ini adalah Flix Cinema. Kualitas layanan Flix Cinema 

memegang peranan penting di dalam persaingan pemasaran. Kualitas layanan dianggap 

mampu memberikan nilai jual terhadap suatu citra merek perusahaan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur besaran pengaruh kualitas layanan secara parsial dan simultan 

terhadap kepuasan pelanggan di Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta. 

Penelitian ini membahas ruang lingkup komunikasi di bidang pemasaran dengan 

menggunakan salah satu dari alat komunikasi pemasaran terpadu yaitu pelayanan 

pelanggan. Peneliti membahas mengenai kualitas layanan yang dikaitkan dengan model 

SERVQUAL yang terdiri dari lima dimensi yaitu reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, dan tangibles. Kelima dimensi inilah yang digunakan oleh peneliti sebagai 

dimensi penelitian. Sedangkan kepuasan pelanggan dikaitkan dengan faktor-faktor yang 

mempengaruhinya yaitu terdiri dari lima dimensi yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga, serta ketepatan dan kesesuaian pernyataan. 

Objek penelitian yang diteliti pada penulisan skripsi ini adalah pengunjung bioskop 

Flix Cinema yang sudah menonton di bioskop tersebut. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian kuantitatif melalui survei eksplanatif. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan menyebarkan kuesioner kepada 

100 responden yang memenuhi kriteria penelitian. 

Berdasarkan pengumpulan data yang telah diolah, hasil yang diperoleh yaitu 

adanya pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Flix Cinema PIK 

Avenue Mall Jakarta sebesar 70,3%. Selain itu, peneliti juga mendapatkan hasil bahwa 

salah satu dimensi dari variabel kualitas layanan yang berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan pelanggan di Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta adalah dimensi 

tangibles sebesar 54,4%. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan di Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta secara signifikan. Hal 

tersebut dapat diketahui melalui hasil f hitung variabel (X) kualitas layanan sebesar 65,098 

> f tabel 3,938. Selain itu, dimensi tangibles merupakan dimensi dari variabel (X) kualitas 

layanan yang berpengaruh paling dominan terhadap variabel (Y) kepuasan pelanggan di 

Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta. Hal tersebut dapat diketahui melalui hasil uji t 

dimensi tangibles dengan hasil sebesar 54,4%. 
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ABSTRACT 

Terry Wijaya / 62100314 / 2017 / The Influence of Service Quality Towards Audiences 

Satisfaction in Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta / Deavvy M.R.Y. Johassan, S.Sos., 

M.Si 

At times, the film industry is currently experiencing a fairly rapid progress. 

Developments seen in the means used, i.e. cinema. The early presence of the cinema was 

just celluloid format shaped with various limitations. Until this time, the trends of digital 

formats have dominated in the realm of film industry. One of the modern cinema that 

appears and ready to compete in current film industry business is Flix Cinema. The service 

quality of Flix Cinema play an important role in the marketing competition. Service quality 

was considered to provide value towards the company's brand image. This research aims 

to measure the influence of service quality partially and simultaneous towards audiences 

satisfaction in Flix Cinema PIK Avenue Mall in Jakarta. 

This research discusses the scope of marketing communication field by using one of 

integrated marketing communication tools, namely customer service. Researcher is 

discussing about the service quality associated with the SERVQUAL model consisting of 

five dimensional i.e. reliability, responsiveness, assurance, emphaty, and tangibles. These 

five dimensions are used by researcher as a research dimensions. While audience 

satisfaction is associated with factors that determine customer satisfaction consists of five 

dimensions i.e. product quality, service quality, emotional, price, also the accuracy and 

statement suitability. 

The objects of this research is the cinema visitors who has been watching in Flix 

Cinema. The research method is quantitative research with explanatory survey. This 

research use a purposive sampling technique by disseminating a questionnaire to 100 

respondents who meet the criteria of the study.  

Based on the data collection that have been processed, the result is 70.3% of 

service quality influencing audiences satisfaction in Flix Cinema PIK Avenue Mall in 

Jakarta. In addition, researcher also get the result that tangible dimension of service 

quality variable is the most dominant influence (54,4%) towards audiences satisfaction in 

Flix Cinema PIK Avenue Mall in Jakarta. 

The conclusion of this research is the service quality can affect significantly 

towards audiences satisfaction in Flix Cinema PIK Avenue Mall Jakarta. It can be known 

through the results of service quality (Variable X) Fcount  65.098 > F table 3.938. In 

addition, the tangibles dimension of service quality (Variable X) is the most dominant 

influence towards audiences satisfaction (Variable Y) in Flix Cinemas PIK Avenue Mall 

Jakarta. It can be known through t test results with 54,4% result. 
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