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Abstract 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui anteseden loyalitas pengunjung Cinema XXI Gandaria 

City, Jakarta Selatan. Responden penelitian adalah pengunjung bioskop Cinema XXI Gandaria City, 

Jakarta Selatan. Jumlah responden penelitian ditetapkan sebanyak 165 responden dengan 

menggunakan teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Penelitian ini menggunakan 

analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan program LISREL 8.15. Hasil 

penelitian menunjukkan beberapa hipotesis yang mendukung dan tidak mendukung yaitu: 1)kualitas 

pelayanan tidak akan meningkatkan kepuasan pelanggan, 2) kualitas pelayanan tidak akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan, 3) kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan, 

4)kepercayaan tidak akan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Pendahuluan 
Era globalisasi membuat persaingan bisnis 

menjadi sangat ketat, baik di pasar domestik maupun 

internasional (MFA Adhikara, 2018). Kualitas pela-

yanan jasa, kepercayaan, dan kepuasan penonton 

yang bermutu dapat menciptakan loyalitas. Peru-

sahaan yang mampu bersaing dalam pasar adalah 

perusahaan yang dapat menyediakan produk atau 

jasa yang berkualitas, sehingga perusahaan dituntut 

untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan agar 

penonton loyal terhadap kita (Mudjiarto., 2019).. 

Hal ini dimaksudkan agar seluruh barang dan jasa 

yang ditawarkan akan mendapat tempat yang baik di 

mata masyarakat selaku penonton atau calon 

penonton, dan meningkatkan kepuasan serta loya-

litas penonton terhadap apa yang kita tawarkan. 

Kepuasan itu sendiri dapat dilihat pada mening-

katnya jumlah penonton pada perusahaan tersebut 

(Jatmiko, 2017). 

Salah satu indikator keberhasilan suatu 

perusahaan yaitu kepuasan dan loyalitas penonton, 

karena penonton merupakan pengguna jasa yang di 

tawarkan. Salah satu tujuan utama aktivitas pema-

saran seringkali dilihat dari pencapaian loyalitas 

penonton melalui strategi pemasaran (Siregar, 2004).  

Oleh karena itu, dalam dunia bisnis saat ini 

perusahaan–perusahaan bersaing dalam memper-

tahankan bahkan meningkatkan kuantitas penonton 

nya dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan 

nya agar berujung pada loyalitas penonton. Loyalitas 

penonton merupakan bagian terpenting pada 

pengulangan pembelian dari penonton (Caruana, 

2002). 

Kompetisi yang semakin ketat juga 

menyebabkan perusahaan–perusahaan lebih fokus 

pada bagaimana mempertahankan jumlah penonton 

yang ada dengan cara memuaskan akan kebutuhan 

barang atau jasa dan kualitas pelayanan yang baik 

(Jamaluddin, J., & Ruswanti, E, 2017).. Dengan cara 

ini, penonton yang terpuaskan dari segi kebutuhan 

nya dan kualitas pelayanan serta kepercayaan yang 

baik dapat menyebarluaskan pengalaman nya kepada 

masyarakat yang lain sehingga masyarakat tertarik 

dan dapat menjadi penonton bagi perusahaan 

tersebut. Ini merupakan suatu keuntungan peru-

sahaan karena telah mempertahankan sekaligus 

meningkatkan jumlah penonton. Sebaliknya, 

penonton yang tidak terpuaskan baik dari segi kebu-

tuhan maupun kualitas pelayanan, akan berdampak 

buruk bagi perusahaan, karena konsumen akan 

menyebarluaskan pengalaman buruknya sehingga 

perusahaan akan kehilangan penonton, sekaligus 

calon penonton yang baru. Adapun sebagai berikut 

data dari penjualan tiket antara Cinema XXI dengam 

Blitzmegaplex. 

 

Pelayanan 
Kualitas layanan dapat di definisikan 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan 

dan harapan para konsumen atas layanan yang di 

terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan 

cara membandingkan persepsi para konsumen atas 

layanan yang benar–benar mereka terima.  

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011), 

kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa baik 

tingkat layanan yang di berikan mampu sesuai 

dengan harapan konsumen. Sedangkan Menurut 

Nasution (2004), “kualitas layanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan konsumen”.  Service quality/kualitas 

layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara 

harapan dan kenyataan para konsumen atas layanan 

yang mereka terima. Service quality dapat diketahui 
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dengan cara membandingkan persepsi konsumen 

atas layanan yang benar-benar mereka terima 

dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

harapkan. Kualitas layanan menjadi hal utama yang 

diperhatikan serius oleh perusahaan, yang meli-

batkan seluruh sumber daya yang dimiliki 

perusahaan (Anggarani WPT, A., Wulandari, D., 

2015). 

 

Kepercayaan 
Kepercayaan adalah kemauan seseorang 

untuk bertumpu pada orang lain dimana kita memi-

liki keyakinan padanya. Kepercayaan merupakan 

kondisi mental yang didasarkan oleh situasi 

seseorang dan konteks sosialnya. Ketika seseorang 

mengambil suatu keputusan, ia akan lebih memilih 

keputusan berdasarkan pilihan dari orang- orang 

yang lebih dapat ia percaya dari pada yang kurang 

dipercayai menurut Moorman (1993). Menurut 

Rousseau, et al., (1998), kepercayaan adalah 

wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk 

menerima apa adanya berdasarkan harapan terhadap 

perilaku yang baik dari orang lain. Menurut Mayer, 

et al., (1995)  kepercayaan konsumen didefinisikan 

sebagai kesediaan satu pihak untuk menerima resiko 

dari tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa 

pihak lain akan melakukan tindakan penting untuk 

pihak yang mempercayainya, terlepas dari kemam-

puan untuk mengawasi dan mengendalikan tindakan 

pihak yang dipercaya. 

Menurut Ba dan Pavlou (2002) mende-

finisikan kepercayaan sebagai penilaian hubungan 

seseorang dengan orang lain yang akan melakukan 

transaksi tertentu sesuai dengan harapan dalam 

sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian. 

Kepercayaan terjadi ketika seseorang yakin dengan 

reliabilitas dan integritas dari orang yang dipercaya 

(Morgan dan Hunt, 1994). Doney dan Cannon 

(1997) bahwa penciptaan awal hubungan mitra 

dengan konsumen didasarkan atas kepercayaan.  

Kepercayaan secara online mengacu pada 

kepercayaan dalam lingkungan virtual. Menurut 

Rosseau, Sitkin, dan Camere (1998), definisi 

kepercayaan dalam berbagai konteks yaitu kesediaan 

seseorang untuk menerima resiko. Diadaptasi dari 

definisi tersebut, Lim, et al., (2002) menyatakan 

kepercayaan konsumen dalam berbelanja internet 

sebagai kesediaan konsumen untuk mengekspos 

dirinya terhadap kemungkinan rugi yang dialami 

selama transaksi berbelanja melalui internet, 

didasarkan harapan bahwa penjual menjanjikan 

transaksi yang akan memuaskan konsumen dan 

mampu untuk mengirim barang atau jasa yang telah 

dijanjikan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan konsumen adalah kesediaan satu pihak 

menerima resiko dari pihak lain berdasarkan 

keyakinan dan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan sesuai yang diharapkan, 

meskipun kedua belah pihak belum mengenal satu 

sama lain.  

 

Kepuasan Pelanggan 
Repurchase intention didefinisikan sebagai 

pertimbangan individu terkait dengan pembelian 

ulang suatu produk dari suatu perusahaan, yang 

dipengaruhi oleh kondisi lingkungan sekitarnya 

(Hellier et al., 2003; Spais dan Vasileiou, 2006; 

Atchariyachanvanich et al., 2006). Definisi ini men-

jelaskan bahwa semakin baik kondisi lingkungan, 

semakin tinggi peluang terjadinya pembelian ulang. 

Sebaliknya, semakin buruk kondisi lingkungan, 

semakin rendah peluang terjadinya pembelian ulang. 

Hal ini memberikan pemahaman bagi pemasar 

terkait dengan stimulus-stimulus yang didesain 

untuk mempengaruhi repurchase intention. Oliver 

(1993); Oliver dan Swan (1989); Rust et al. (1995); 

Sheppard et al. (1988), repurchase intention adalah 

penilaian individu tentang pembelian ulang, baik 

dari layanan maupun perusahaan yang sama, dengan 

mempertimbangkan situasi saat ini atau keadaan 

masa depan yang memungkinkan. 

Menurut Cronin dan Taylor (1992), repur-

chase intention adalah perilaku pelanggan dimana 

pelanggan merespon positif terhadap kualitas 

produk/jasa dari suatu perusahaan dan berniat 

mengkonsumsi kembali produk perusahaan tersebut.  

Keputusan untuk membeli dipengaruhi oleh nilai 

produk yang akan dievaluasi. Bila manfaat yang 

diterima lebih besar dibandingkan pengorbanan 

untuk mendapatkannya, maka dorongan untuk 

membelinya semakin tinggi dan sebaliknya apabila 

manfaat yang diterima lebih kecil dibanding 

pengorbanannya, maka biasanya pembeli akan 

menolak untuk membeli dan beralih pada produk 

lain yang sejenis.  

 

Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler (2007), kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja hasil yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan. 

Dari pengertian kepuasan diatas apa sebe-

narnya kepuasan konsumen itu? Untuk mendefi-

nisikan kepausan konsumen sebenarnya tidaklah 

mudah karena konsumen memiliki berbagai macam 

karakteristik, baik pengetahuan, kelas sosial, penga-

laman, pendapatan, maupun harapan. Misalnya, 

seorang konsumen baru ingan mencoba masakan 

tertentu dari sebuah restoran. Sebelum melakaukan 

pembelian, konsumen baru tersebut pasti memiliki 

harapan bahwa dia akan dilayani secara baik, 

pelayanannya ramah, cepat tanggap, dan masakan 

yang ingin dicoba enak. Jika harapan konsumen ini 
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sesuai dengan ada yang dialami dan dirasakan 

melebihi harapannya, sudah dapat dipastikan 

konsumen tersebut akan merasa puas. Tetapi, bila 

yang dialami dan dirasakan konsumen tidak sesuai 

dengan harapannya, misalnya pelayanannya tidak 

ramah, tidak tanggap dan masakannya tidak enak, 

sudah dapat dipastikan konsumen tidak merasa puas.  

Dari contoh di atas, kepuasan konsumen 

dapat diketahui setelah konsumen menggunakan 

produk dan jasa pelayanan. Dengan kata lain 

epuasan konsumen merupakan evaluasi purna jual 

atau hasil evaluasi setelah membandingakan apa 

yang dirasakan dengan harapaannya. Dari penjelasan 

tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah hasil (outcome) yang dirasakan 

atas penggunaan produk dan jasa, sama atau 

melebihi harapan Zulian Yamit, (2005). 

Pengertian kepuasan konsumen: kepuasan 

konsumen merupakan hal penting yang harus diper-

tahankan perusahaan. Kotler (2009), mengemukakan 

bahwa kepuasan konsumen merupakan Tingkat 

dimana kinerja anggapan produk sesuai dengan 

ekspestasi pembeli. Jika kinerja produk tidak 

memenuhi ekspektasi, konsumen kecewa. Jika 

kinerja produk sesuai dengan ekspestasi, konsumen 

puas. Jika kinerja kumulatif dari relasi berke-

lanjutan, daya persuasif gethok tular (word of 

mouth), reduksi sensivitas harga, kepuasan 

konsumen sebagai indikator kesuksesan bisnis di 

masa depan. kepuasan konsumen adalah hasil 

(outcome) yang dirasakan atas penggunaan produk 

dan jasa, sama atau melebihi harapan (Yamit, 2005).  

 

Loyalitas Pelanggan 
Gramer dan Brown (2006) dalam Utomo 

2006 memberikan definisi mengenai Loyalitas 

(loytalitas jasa), yaitu derajat sejauh mana seorang 

konsumen menunjukkan perilaku pembelian 

berulang dari suatu penyedia jasa, memiliki suatu 

desposisi atau kecenderungan sikap positif terhadap 

penyedia jasa, dan hanya mempertimbangkan untuk 

menggunakan penyedia jasa ini pada saat muncul 

kebutuhan untuk memakai jasa ini. Konsumen yang 

loyal tidak hanya seorang pembeli yang melakukan 

pembelian berulang, tetapi juga mempertahankan 

sikap positif terhadap penyedia jasa. Menurut 

Sutisna (2001) Loyalitas konsumen dapat dikelom-

pokkan kedalam dua kelompok yaitu loyalitas merek 

(brand loyalty) dan loyalitas toko (store loyalty). 

Loyalitas konsumen dapat didefinisikan sebagai 

“sikap menyenangi terhadap suatu merek yang 

direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten 

terhadap merek itu sepanjang waktu”. Loyalitas 

konsumen didefinisikan Oliver (dalam Taylor et al,. 

2004) sebagai komitmen yang tinggi sepuluh untuk 

membeli kembali suatu produk atau jasa yang 

disukai di masa mendatang, disamping pengaruh 

situasi dan usaha pemasar dalam merubah perilaku. 

Dengan kata lain konsumen akan setia untuk 

melakuka pembelian ulang secara terus-menerus.  

Menurut Nugroho (2014) loyalitas konsu-

men didefinisikan sebagai suatu ukuran kesetiaan 

dari konsumen dalam menggunakan suatu merek 

produk atau merek jasa pada kurun waktu tertentu 

pada situasi dimana banyak pilihan produk ataupun 

jasa yang dapat memenuhi kebutuhannya dan 

konsumen memiliki kemampuan mendapatkannya. 

Berdasarkan beberapa definisi loyalitas konsumen 

diatas dapat disimpulkan bahwa Loyalitas konsumen 

adalah kesetiaan konsumen yang dipresentasjikan 

dalam pembelian yang konsisten terhadap produk 

atau jasa sepanjang waktu dan ada sikap yang baik 

untuk merekomendasikan orang lain untuk membeli 

produk. Indikasi loyalitas yang sesunggunhnya 

diperlukan suatu pengukuran terhadap sikap yang 

dikombinasikan dengan pengukuran terhadap 

perilaku.  

 

Pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan  
Dalam era perdagangan bebas setiap 

perusahaan menghadapi persaingan yang ketat. 

Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah 

pesaing menuntut perusahaan untuk selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan 

cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan 

daripada yang dilakukan oleh pesaing. Dengan 

demikian, hanya perusahaan yang berkualitas yang 

dapat bersaing dan menguasai pasar. Kualitas 

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan 

kepada konsumen untuk menjalin ikatan hubungan 

yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 

panjang ikatan seperti ini memungkinkan peru-

sahaan untuk memahami dengan sesama harapan 

konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan 

demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen di mana perusahaan memaksimumkan 

pengalaman konsumen yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang 

menyenangkan (Tjiptono, 2011). 

 

Pengaruh antara Kualitas Pelayanan dan 

Loyalitas Pelanggan 
Meningkatnya persaingan menuntut peru-

sahaan termasuk jasa komunikasi untuk selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta berusaha memenuhi harapan mereka dengan 

cara yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan 

pesaing. Perhatian perusahaan tidak hanya terbatas 

pada produk yang dihasilkan, melainkan juga pada 

aspek proses, sumber daya manusia, lingkungan, dll 
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(Mazur, 1993). Kualitas dapat memberikan suatu 

dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam 

jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama 

harapan konsumen serta kebutuhan mereka (Kotler, 

2009).   

Dengan demikian perusahaan dapat men-

capai tujuan, yaitu loyalitas konsumen sepenuhnya 

(total customer loyalty) melalui peningkatan kinerja 

perusahaan yang sesuai dengan harapan konsumen, 

sehingga memiliki daya saing tinggi di pasar. Griffin 

(2003) menyatakan bahwa apabila penilaian 

konsumen merasa baik terhadap kualitas pelayanan, 

maka konsumen akan melakukan pemakaian ulang 

(repeat customer), bahkan lebih jauh lagi mereka 

akan melakukan promosi word of mouth kepada 

rekan, saudara dan kenalannya, dan memiliki 

kekebalan atas tawaran pesaing.  

 

Pengaruh antara Kepuasan Pelanggan dan 

Loyalitas Pelanggan 
Beberapa penulis telah menemukan korelasi 

positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas 

(Anderson dan Sullivan et al, 1993). Sejumlah 

penelitian di sektor jasa juga telah divalidasi secara 

impiris hubungan antara kepuasan dan  niat perilaku 

seperti retensi pelanggan dan word of mouth 

Anderson dan Sullivan et al, 1993). Johnson (1999) 

telah menambahkan bahwa salah satu kondisi 

loyalitas pelanggan yang benar adalah kepuasan 

total. Studi yang dilakukan oleh Lau dan Lee juga 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai 

hubungan positif yang kuat dengan loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan faktor 

utama atau mempunyai pengaruh yang paling kuat 

terhadap loyalitas pelanggan (Anderson dan Sullivan 

et al, 1993). 

 

Pengaruh antara Kepercayaan dan Loyalitas 

Pelanggan 
Sejumlah peneliti telah menganjurkan 

bahwa kepercayaan merupakan dasar dalam 

mengembangkan loyalitas pelanggan (Moorman, 

Deshpande, dan Zaltman, 1993). Pentingnya keper-

cayaan dalam menjelaskan loyalitas juga didukung 

oleh penulis seperti (Lim dan Razzaque et al, 1997.  

Morgan dan Hunt (1994) dalam Vandayuli 

(2003) menjelaskan beberapa manfaat dari adanya 

kepercayaan antara lain: (1) kepercayaan dapat men-

dorong pemasar untuk berusaha menjaga hubungan 

yang terjalin dengan bekerjasama dengan rekan 

perdagangan; (2) kepercayaan menolak pilihan 

jangka pendek dan lebih memilih keuntungan jangka 

panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada; (3)kepercayaan dapat mendorong 

pemasar untuk memandang sikap yang medatangkan 

resiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa 

rekannya tidak akan mengambil kesempatan yang 

dapat merugikan pemasar. 

 

Pengembangan Hipotesis 
Berdasarkan teori dan studi empiric yang 

telah dikemukakan, dapatlah disusun hipotesis 

sebagai berikut: 

H1 : Kualitas pelayanan berpeng aruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan . 

H3 : Kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

H4 : Kepercayaan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Metode Penelitian 
Penelitian ini dilakukan secara deskriptif 

yaitu dengan menggambarkan atau mendeskriptifkan 

sesuatu baik karakeristik maupun fungsi. Penelitian 

deskriptif memiliki pernyataan yang jelas mengenai 

permasalahan yang dihadapi, hipotesis yang spesifik, 

dan informasi detail yang dibutuhkan. Metode 

pengumpulan data adalah survai. Jenis data 

berbentuk primer dan sekunder. Unit analisis adalah 

Pengunjung Cinema XXI Gandari City. Analisi data 

menggunakan uji Structural Equation Model (SEM) 

dengan program LISREL 8.51. 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

responden dengan usia 18 tahun sampai dengan ≥ 45 

tahun, yang berada di Jakarta dan  mebeli tiket di 

Cinema XXI Gandaria City, Jakarta Selatan. Jumlah 

sampel adalah 5 x jumlah indicator, atau dengan 

estimasi maximum sebesar 165. Pengambilan 

sampel memakai metode non-probability sampling, 

dengan teknik purposive (Hasyim, A. & Anindita, 

R., 2009). 

 

Definisi Operasional dan Pengukuran 

Variabel 
1. Pelayanan 

Menurut Parasuraman et al. (1988) kualitas 

pelayanan ditentukan oleh perbedaan antar 

perkiraan konsumen dari pelayanan yang 

disediakan dengan evaluasi atas pelayanan yang 

diterima dan mengidentifikasikan 5 dimensi 

kualitas pelayanan yaitu tangibles (bukti 

langsung), reliability (kehandalan), 

responsineness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), dan emphaty (empati). 

2. Kepercayaan 

Crosby et al., (1990); Kim dan Cha (2002) 

dalam Syah (2014) mendefinisikan kepercayaan 

adalah keyakinan pelanggan bahwa provider 
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dapat berlaku untuk melayani pelanggan dalam 

jangka panjang. Kepercayaan pelanggan ini 

memiliki tiga indikator, yaitu: layanan sesuai 

dengan yang dijanjikan, ketulusan, dapat 

diandalkan, dan kejujuran. 

3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Crosby et al., (1990); Kim dan Cha 

(2002) dalam Syah (2014) kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai pengalaman yang 

didasarkan pada penilaian yang dilakukan 

pelanggan mengenai sejauh mana harapannya 

terhadap produk atau jasa dapat diwujudkan. 

Kepuasan pelanggan ini memiliki tiga 

indikator, yaitu: kesenangan, kepuasan terhadap 

kinerja, dan kepuasan terhadap keseluruhan jasa 

dari provider. 

4. Loyalitas Pelanggan 

Menurut Lin dan Ding (2006) loyalitas 

pelanggan  adalah  komitmen pelanggan untuk 

terus berlangganan dengan provider, 

kebersediaan untuk merekomendasikan kepada 

pelanggan lainnya tanpa menunjukan perilaku 

perpindahan. Menurut Lin dan Ding (2006) 

dalam Syah (2014) loyalitas pelanggan diukur 

melalui tiga dimensi yaitu: berlangganan 

(repeat patronage), perilaku perpindahan 

(switching behavior), dan rekomendasi word of 

mouth (WOM).  

 

Analisis Data 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini 

menggunakan uji Structural Equation Model (SEM). 

Uji kecocokan model struktural digunakan untuk 

menguji model hubungan antar dimensi atau 

variabel. 

 

Tabel 1 

Ukuran Goodness Of Fit 

 

 
 

Model Penelitian 
Model penelitian dibangun dalam bentuk 

path diagram untuk menyatakan kausalitas antara 

variable eksogen dengan variable endogen. Gambar 

model penelitian terdapat pada gambar 1. 

 

 
Gambar 1 

Model Penelitian 

 

Hasil dan Pembahasan 

Demografi Responden 
Jumlah kuesioner yang dikirm sebanyak 165 

lembar dan kembali sebanyak 165. Tingkat 

tanggapan responden sebesar 100%. Demografi 

responden analisis menunjukkan gambaran karak-

teristik terbesar pada: jenis kelamin perempuan, usia 

18-25 tahun, pendidikan SMA/SMK, pekerjaan 

pelajar/mahasiswa, pendapatan lebih dari 
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Rp.3.000.000, mengetahui XXI dari Internet, dan 

pernah melakukan transaksi di XXI sebanyak 2 kali. 

 

Uji Reliabilitas dan Validitas 
Pengujian reliabilitas menggunakan 

cronbach alpha dengan hasil nilai antara 0,619 – 

0,664 yang mempunyai nilai di atas 0,60 sehingga 

disimpulkan variable penelitian adalah reliabel. 

Sedangkan pengujian validitas menggunakan factor 

analisis dengan nilai MSA antara 0,650 – 0,848 yang 

mempunyai nilai diatas 0,50 sehingga disimpulkan 

variable penelitian valid. Hasil pengujian reliabilitas 

dan validitas dalam variable penelitian terdapat pada 

tabel 2. 

 

Tabel 2 

Hasil Pengujian Reliabilitas dan Validitas Variabel 

 
 

Uji Kesesuaian Model (Goodness Of Fit Test) 
Goodness of Fit Test yang dihasilkan dalam 

penelitian ini terdapat pada tabel 3 dan disimpulkan 

model dalam penelitian ini diterima. 

 

Tabel 3 

Indeks Kesesuaian Structural Equation Model 

(SEM) 

 
Pengujian Hipotesis 

Dalam penelitian ini, terdapat lima hipotesis 

yang diuji. Analisis pengujian hipotesis dilakukan 

dengan tingkat signifikansi 5% sehingga meng-

hasilkan nilai kritis t adalah ± 1,96. Hipotesis 

diterima apabila nilai t yang didapatkan ≥ 1,96, 

sedangkan hipotesis tidak didukung apabila nilai t 

yang didapat ≤ 1,96. Berikut adalah ringkasan uji 

hipotesis untuk melihat apakah model yang 

diusulkan didukung oleh hasil pengujian dalam 

Tabel 4 

 

Tabel 4 

Pengujian Hubungan Model Struktural 

 
 

Analisis Hasil Pengujian Hipotesis 1 
Berdasarkan hasil output data, nilai t yang 

dihasilkan untuk hipotesis 1 (H1) dari penelitian ini 

adalah 1,15. Angka tersebut menunjukkan bahwa 

hasil tidak signifikan, dimana hipotesis yang 

diajukan tidak dapat diterima. Hal ini tidak sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Tjiptono (2011) meningkatnya intensitas persaingan 

dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk 

selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta berusaha memenuhi harapan 

konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang 

lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh 

pesaing. Dengan demikian, hanya perusahaan yang 

berkualitas yang dapat bersaing dan menguasai 

pasar. Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan 

kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu 

dorongan kepada konsumen untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam 

jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan sesama 

harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan 

demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen di mana perusahaan memaksimumkan 

pengalaman konsumen yang menyenangkan dan 

meminimumkan pengalaman konsumen yang kurang 

menyenangkan 

 

Analisis Hasil Pengujian Hipotesis 2 
Berdasarkan hasil output data, nilai t yang 

dihasilkan untuk hipotesis 2 (H2) dari penelitian ini 

adalah 1,33. Angka tersebut menunjukkan bahwa 
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hasil tidak signifikan, dimana hipotesis yang 

diajukan tidak dapat diterima. Hal ini tidak sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Kotler (2009) yang juga menyatakan bahwa ada 

hubungan positif dan signifikan  antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 

Meningkatnya persaingan menuntut perusa-

haan termasuk jasa komunikasi untuk selalu 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen 

serta berusaha memenuhi harapan mereka dengan 

cara yang lebih memuaskan daripada yang dilakukan 

pesaing. Perhatian perusahaan tidak hanya terbatas 

pada produk yang dihasilkan, melainkan juga pada 

aspek proses, sumber daya manusia, lingkungan, dll. 

Kualitas dapat memberikan suatu dorongan kepada 

konsumen untuk menjalin ikatan hubungan yang 

kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang 

ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan konsumen serta 

kebutuhan mereka (Kotler, 2009). 

 

Analisis Hasil Pengujian Hipotesis 3 
Berdasarkan hasil output data, nilai t yang 

dihasilkan untuk hipotesis 3 (H3) dari penelitian ini 

adalah 7,24, dimana hipotesis yang diajukan dapat 

diterima. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh  Vilares dan Sullivan et al, (1993) ). 

Sejumlah penelitian di sektor jasa juga telah 

divalidasi secara impiris hubungan antara kepuasan 

dan  niat perilaku seperti retensi pelanggan dan word 

of mouth. Salah satu kondisi loyalitas pelanggan 

yang benar adalah kepuasan total. Studi yang 

dilakukan oleh Lau dan Lee juga menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan mempunyai hubungan positif 

yang kuat dengan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan merupakan faktor utama atau mempunyai 

pengaruh yang paling kuat terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 

Analisis Hasil Pengujian Hipotesis 4 
Berdasarkan hasil output data, nilai t yang 

dihasilkan untuk hipotesis 4 (H4) dari penelitian ini 

adalah 1,64. Angka tersebut menunjukkan bahwa 

hasil tidak signifikan, dimana hipotesis yang 

diajukan tidak dapat diterima. Hal ini tidak sesuai 

dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Vandayuli (2003) menjelaskan beberapa manfaat 

dari adanya kepercayaan antara lain: (1)kepercayaan 

dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga 

hubungan yang terjalin dengan bekerjasama dengan 

rekan perdagangan; (2) kepercayaan menolak pilihan 

jangka pendek dan lebih memilih keuntungan jangka 

panjang yang diharapkan dengan mempertahankan 

rekan yang ada; (3) kepercayaan dapat mendorong 

pemasar untuk memandang sikap yang medatangkan 

resiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa 

rekannya tidak akan mengambil kesempatan yang 

dapat merugikan pemasar. 

 

Kesimpulan 
Berdasarkan penelitian kualitas pelayanan, 

kepercayaan, kepuasan pelanggan sebagai anteseden 

loyalitas pengunjung studi pada Bioskop XXI 

Gandaria City, Jakarta Selatan, maka telah diperoleh 

kesimpulan dari hasil pengolahan data. Dari 

pengolahan data yang telah dilakukan menggunakan 

uji Structural Equation Model (SEM), dari empat 

hipotesis yang diajukan, diperoleh hasil pengujian 

mendukung terhadap satu hipotesis tersebut, tiga 

pengujian hipotesis lainnya tidak diterima.  

Hasil dari hipotesis tersebut dijelaskan 

sebagai berikut : (1) Didapatkan hasil bahwa kualitas 

pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Hal ini disebabkan  adanya kualitas pelayanan yang 

baik diberikan kepada pengunjung bioskop XXI 

Gandaria City sehingga meningkatkan kepuasan 

pelanggan terhadap bioskop Cinema Xxi Gandaria 

City; (2) Didapatkan hasil bahwa kualitas pelayanan 

akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal ini 

disebabkan adanya kualitas pelayanan yang 

diberikan XXI Gandria City akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan sehingga pengunjung merasa 

loyal untuk kembali ke Cinema XXI Gandaria City; 

(3) Didapatkan  kepuasan pelanggan akan  mening-

katkan loyalitas pelanggan. Hal ini disebabkan 

karena kepuasan pelanggan sehingga meningkatkan 

penonton loyal terhadap Cinema XXI Gandaria City 

yang membuat pengunjung untuk dating kembali ke 

Cinema XXI Gandaria City; (4) Didapatkan hasil 

bahwa kepercayaan akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Hal ini disebabkan kepercayaan 

pengunjung terhadap Cinema XXI yang membuat 

pengunjung bioskop XXI Gandaria City loyal dan 

kembali lagi ke bioskop tersebut. 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, 

maka penulis ingin memberikan masukan kepada 

beberapa pihak berdasarkan hasil kesimpulan 

sebagai berikut : 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dan 

analisis yang telah dilakukan berikut ini adalah sara-

saran yang diharapkan dapat berguna untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Bioskop XXI 

Gandaria City, sebagai berikut:  

− Manajer Bioskop XXI Gandaria City 

diharapkan dapat selalu aktif untuk ber-

interaksi langsung kepada pengunjungnya 

dalam rangka mengumpulkan informasi 

kualitas pelayanan bioskop Cinema XXI 

Gandaria City. 

− Manajemen bioskop XXI Gandaria City 

mengupayakan agar memiliki proses formal 

(program tertulis) untuk pengaturan 
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penetapan sasaran kualitas pelayanan bagi 

pengunjungnya. 

 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 

untuk mencoba penelitian yang lebih mendetail 

mengenai faktor – faktor yang membuat pengunjung  

tidak berpaling dari Cinema XXI Gandaria City.  
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