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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality dimensions consisting of
Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy on customer loyalty of XXI
Cinema at Queen City Mall, Semarang City. The benefits of this study are to provide a contribution
to cinema management in understanding service factors that affect customer loyalty. By knowing
the most influential dimensions, management can design more effective service improvement
strategies, as well as build long-term relationships with customers through a more satisfying
viewing experience. The method used in this study is a quantitative approach with a survey
design. Data were collected through questionnaires distributed to 100 respondents who were
customers of Cinema XXI. The data analysis technique used multiple linear regression assistance
with SPSS 26 software, preceded by instrument validity and reliability tests, as well as classical
assumption tests such as normality, multicollinearity, and heteroscedasticity to ensure the
validity of the analysis model used. Based on the results of the analysis and discussion in this
study, it can be concluded based on the results of the t-test that Tangibles (X1), Reliability (X2),
Responsiveness (X3), Assurance (X4), and Empathy (X5) have a positive influence on Customer
Loyalty (Y) with the highest influence being the variables X1 and X4 Tangibles and Assurance, so
to increase Customer Loyalty, it is necessary to pay attention to the dimensions of service quality
in order to attract more. Furthermore, based on the results of the f test, it shows that the
significant value is 0.000 <0.05. So it can be concluded that Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance, and Empathy together or simultaneously have a significant influence on Customer
Loyalty at the XXI Queen City Mall Semarang cinema.

Keywords: Dimensions of Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, and Customer Loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi kualitas layanan yang
terdiri dari Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy terhadap loyalitas
pelanggan Bioskop XXI di Mall Queen City, Kota Semarang. Manfaat dari penelitian ini adalah
memberikan kontribusi bagi manajemen bioskop dalam memahami faktor-faktor layanan
yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan mengetahui dimensi yang paling
berpengaruh, pihak manajemen dapat merancang strategi peningkatan layanan yang lebih
efektif, serta membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui pengalaman
menonton yang lebih memuaskan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pendekatan kuantitatif dengan desain survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang
disebarkan kepada 100 responden yang merupakan pelanggan Bioskop XXI. Teknik analisis
data menggunakan bantuan regresi linier berganda dengan software SPSS 26, didahului oleh
uji validitas dan reliabilitas instrumen, serta uji asumsi klasik seperti normalitas,
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multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk memastikan keabsahan model analisis yang
digunakan. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dalam penelitian ini dapat ditarik
kesimpulan berdasarkan hasil uji t bahwa Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3),
Assurance (X4), dan Empathy (X5) terdapat pengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
dengan pengaruh paling tinggi adalah variabel X1 dan X4 Tangibles dan Assurance, maka untuk
meningkatkan Loyalitas Pelanggan tersebut perlu memperhatikan dimensi kualitas pelayanan
agar dapat menarik lebih banyak. selanjutnya berdasarkan hasil uji f menunjukkan bahwa
nilai signifikan 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara bersama-sama atau simultan memiliki
pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada bioskop XXI Queen City Mall
Semarang.

Kata Kunci: Dimensi Kualitas Pelayanan, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, dan Loyalitas Pelanggan.

PENDAHULUAN

Industri hiburan memainkan peran penting dalam memenuhi kebutuhan
emosional masyarakat modern, menjadikannya salah satu sektor perekonomian yang
paling dinamis dan inovatif. Dalam industri ini, bioskop memainkan peran khusus
sebagai tempat hiburan visual, pengalaman sosial, dan teknologi bersatu untuk
menciptakan momen tak terlupakan. Seiring berjalannya waktu, industri hiburan
mengalami transformasi yang signifikan, terutama dengan kemajuan teknologi
digital. Kehadiran platform streaming seperti Netflix, Disney+, dan lainnya telah
mengubah cara masyarakat mengonsumsi hiburan sehingga memungkinkan mereka
menikmati konten film di mana saja dan kapan saja. Persaingan ini memaksa bioskop
untuk terus berinovasi, tidak hanya dalam hal teknologi layar dan suara, namun juga
dalam memberikan layanan unggul untuk menciptakan pengalaman menonton yang
tidak bisa didapatkan di tempat lain. (Jimanto et al., 2014).

Dalam konteks ini, bioskop tidak lagi hanya bersaing pada aspek produk yang
ditawarkan, namun juga pada kualitas layanan yang mampu memberikan nilai
emosional dan kepuasan kepada pelanggan. Hal ini menjadikan peningkatan kualitas
layanan sebagai faktor strategis untuk menjaga loyalitas pelanggan dan
memenangkan persaingan di industri hiburan yang semakin kompetitif (Safitri,
2022).

Dalam era digital yang semakin berkembang, industri bioskop menghadapi
tantangan yang signifikan dalam menarik dan mempertahankan pelanggan di tengah
banyaknya alternatif hiburan yang tersedia. Bioskop XXI, sebagai salah satu jaringan
bioskop terbesar di Indonesia, perlu memahami faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan untuk tetap bersaing. Kualitas layanan menjadi aspek penting
yang harus diperhatikan, karena dapat menentukan pengalaman pelanggan dan
mempengaruhi keputusan mereka untuk kembali. Namun, mengingat banyaknya
pilihan hiburan yang tersedia, kualitas layanan merupakan komponen krusial dalam
menumbuhkan loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang berperan
strategis dalam membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan khususnya pada
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sektor jasa seperti industri bioskop. Menurut Pasuraman (2019) menyatakan bahwa
kualitas layanan (ServQual) dibagi menjadilima dimensi, yaitu reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangible
(bukti fisik). ServQual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama, yaitu
persepsi pelanggan atas pelayanan nyata yang pelanggan terima dari penyaji layanan.
Apabila kenyataan lebih dari yang diharapkan oleh pelanggan, maka pelayanan dapat
dikatakan bermutu, sedangkan apabila kenyataan kurang dari yang diharapkan oleh
pelanggan, maka pelayanan dapat dikatakan tidak bermutu (Sinollah & Masruro,
2019).

Dalam literatur manajemen layanan, dimensi kualitas yang dirumuskan
dalam kerangka SERVQUAL telah dikenal luas sebagai indikator utama untuk
mentransmisikan pengalaman pelanggan terhadap layanan yang mereka terima.
Dimensi-dimensi tersebut meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) yang
masing-masing mempunyai kontribusi penting terhadap persepsi pelanggan.

Dalam konteks pelayanan bioskop, tangibles meliputi fasilitas fisik seperti
desain interior yang menarik, kenyamanan kursi, kualitas layar dan audio, serta
kebersihan ruangan yang memberikan pengalaman menonton lebih baik. Dimensi
reliability berkaitan dengan kemampuan bioskop dalam memberikan layanan yang
dapat diandalkan, seperti jadwal pemutaran film yang tepat waktu, keakuratan
informasi, dan konsistensi dalam pemberian layanan. Sedangkan responsiveness
mencerminkan ketanggapan staf dalam menanggapi kebutuhan pelanggan, termasuk
kecepatan dalam memberikan bantuan atau menyelesaikan permasalahan yang
mungkin timbul pada selama pelayanan.

Selanjutnya, dimensi assurance mengacu pada rasa aman yang dirasakan
pelanggan melalui profesionalisme, kompetensi, dan kasih sayang staf bioskop, yang
secara tidak langsung meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang
diberikan. Pada akhirnya, empaty tercermin pada sejauh mana bioskop mampu
memahami kebutuhan individu pelanggan, misalnya dengan menawarkan
pengalaman yang disesuaikan, seperti kenyamanan bagi keluarga atau aksesibilitas
bagi pelanggan berkebutuhan khusus.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif, yang
pengambilan data dengan cara metode survei. Metode penelitian kuantitatif
merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifiknya adalah sistematis, terencana,
dab terstruktur dengan sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya.
Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan pengukuran, perhitungan,
rumus dan kepastian data numerik dalam perencanaan, proses, membangun
hipotesis, teknik, analisis data dan kesimpulan yang menarik (Musianto, 2002).
Menurut (Moh Kasiram, 2009), penelitian kuantitatif adalah suatu proses
menemukan pengetahuan yang menggunakan data angka sebagai alat menganalisis
data (Charismana et al.,, 2022).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Tangibles Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian ini diperoleh hasil pengaruh antara variabel Tangibles dan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang, untuk mengetahui
pengaruh tersebut maka dilakukanlah uji hipotesis diketahui memiliki pengaruh yang
positif signifikan antara variabel independen Tangibles dan variabel dependen
Loyalitas Pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan adanya perhitungan hasil uji T. Hasil uji T sebesar
2,992 > 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,032 < 0,05 menujukan bahwa Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini berarti varibel independen secara parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.

Tangibles adalah segala sesuatu yang bersifat fisik dan dapat dilihat, disentubh,
atau dirasakan secara langsung. Dalam konteks bisnis dan pemasaran, Tangibles
mengacu pada elemen-elemen nyata dari suatu produk atau layanan yang
memberikan kesan kepada pelanggan. Dalam konteks bioskop XXI, Tangibles
mengacu pada segala aspek fisik yang dapat dirasakan langsung oleh pengunjung dan
memberikan kesan terhadap kualitas layanan yang diberikan. Elemen Tangibles ini
sangat penting karena dapat mempengaruhi kenyamanan, kepuasan, dan persepsi
pelanggan terhadap profesionalisme serta eksklusivitas XXI sebagai penyedia
layanan hiburan.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen dan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau layanan, yang ditunjukkan melalui
pembelian berulang dan preferensi yang konsisten, meskipun terdapat banyak
pilihan lain di pasar. Loyalitas pelanggan dalam bioskop XXI adalah kesetiaan dan
komitmen pelanggan untuk terus memilih dan menggunakan layanan XXI sebagai
tempat utama untuk menonton film, meskipun terdapat pilihan bioskop lain.
Pelanggan setia tidak hanya sering menonton di XXI, tetapi juga merasa puas, percaya
terhadap  kualitas layanan yang  diberikan, dan secara  sukarela
merekomendasikannya kepada orang lain.

Berdasarkan pengertian di atas, Tangibles seperti kenyamanan tempat duduk,
kebersihan ruangan, kualitas layar dan audio, serta penampilan staf menjadi elemen
penting yang mempengaruhi persepsi dan kepuasan pengunjung. Ketika aspek-aspek
fisik ini dikelola dengan baik, pelanggan akan merasa puas dan nyaman, yang pada
akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas. Loyalitas pelanggan terlihat dari
kebiasaan menonton secara berulang di XXI, keikutsertaan dalam program loyalitas,
serta kesediaan merekomendasikan layanan kepada orang lain. Dengan kata lain,
kualitas bukti nyata yang baik berkontribusi langsung terhadap terbentuknya
loyalitas pelanggan di bioskop XXI.

Penelitian ini didukung oleh penelitian dari (Suharto et al., 2024) dengan hasil
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian menurut (Landari et al., 2021)
dengan hasil penelitian dimensi kualitas pelayanan tangibles berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Wash Up Palangka Raya. Penelitian
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menurut (Rifiani, 2024) hasil penelitian pengaruh Service Quality dan Trust terhadap
Service Loyalty pada pengunjung bioskop XXI Sunter Mall Ibukota Jakarta.

Pengaruh Reliability Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian ini diperoleh hasil pengaruh antara variabel Reliability dan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang, untuk mengetahui
pengaruh tersebut maka dilakukanlah uji hipotesis diketahui memiliki pengaruh yang
positif signifikan antara variabel independen Reliability dan variabel dependen
Loyalitas Pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan adanya perhitungan hasil uji T. Hasil uji T sebesar
2,291 > 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,027 < 0,05 menujukan bahwa Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini berarti variabel independen secara parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.

Reliability (keandalan) adalah kemampuan suatu produk, layanan, atau sistem
untuk memberikan kinerja yang konsisten, akurat, dan dapat dipercaya sesuai
dengan janji yang dijanjikan. Dalam konteks layanan, keandalan berarti kemampuan
penyedia layanan untuk melaksanakan janji pelayanan dengan waktu yang tepat,
tanpa kesalahan, dan secara konsisten dari waktu ke waktu. Keandalan dalam
bioskop XXI, merujuk pada kemampuan bioskop untuk memberikan layanan secara
konsisten, tepat waktu, dan sesuai dengan harapan pelanggan. Hal ini mencakup
konser dalam pertunjukan film, konser sistem pemesanan tiket (baik online maupun
offline), serta konsistensi dalam kualitas tayangan dan pelayanan yang diberikan
kepada penonton.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen dan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau layanan, yang ditunjukkan melalui
pembelian berulang dan preferensi yang konsisten, meskipun terdapat banyak
pilihan lain di pasar. Loyalitas pelanggan dalam bioskop XXI adalah kesetiaan dan
komitmen pelanggan untuk terus memilih dan menggunakan layanan XXI sebagai
tempat utama untuk menonton film, meskipun terdapat pilihan bioskop lain.
Pelanggan setia tidak hanya sering menonton di XXI, tetapi juga merasa puas, percaya
terhadap  kualitas layanan yang  diberikan, dan secara  sukarela
merekomendasikannya kepada orang lain.

Berdasarkan pengertian di atas, reliability atau keandalan layanan di bioskop
XXI, seperti ketepatan jadwal penayangan film, keakuratan sistem pemesanan tiket,
serta konsistensi kualitas tayangan dan pelayanan, berperan penting dalam
membentuk kepercayaan pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa XXI selalu
dapat diandalkan dan memberikan pengalaman menonton yang sesuai harapan
secara konsisten, maka kepuasan mereka akan meningkat. Kepuasan inilah yang
menjadi dasar terbentuknya loyalitas pelanggan, di mana mereka akan terus memilih
XXI sebagai tempat wutama untuk menonton film, bahkan bersedia
merekomendasikannya kepada orang lain. Dengan kata lain, semakin tinggi tingkat
keandalan layanan, semakin besar pula kemungkinan pelanggan menjadi loyal
terhadap bioskop XXI.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu menurut (Rifiani, 2024)
hasil penelitian pengaruh Service Quality dan Trust terhadap Service Loyalty pada
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pengunjung bioskop XXI Sunter Mall Ibukota Jakarta. Penelitian menurut (Landari et
al,, 2021) dengan hasil penelitian dimensi kualitas pelayanan tangibles berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Wash Up Palangka Raya.
Penelitian dari (Suharto et al., 2024) dengan hasil dimensi kualitas pelayanan yaitu
tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Responsiveness Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian ini diperoleh hasil pengaruh antara variabel Responsiveness
dan Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang, untuk mengetahui
pengaruh tersebut maka dilakukanlah uji hipotesis diketahui memiliki pengaruh yang
positif signifikan antara variabel independen Responsiveness dan variabel dependen
Loyalitas Pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan adanya perhitungan hasil uji T. Hasil uji T sebesar
2,085 > 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,040 < 0,05 menujukan bahwa Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini berarti variabel independen secara parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.

Responsiveness adalah kemampuan dan kesiapan suatu organisasi atau
penyedia layanan untuk menanggapi permintaan, pertanyaan, atau keluhan
pelanggan dengan cepat, tepat, dan tanggap. Dalam konteks layanan, responsiveness
mencerminkan seberapa cepat dan efektif suatu pihak dalam memberikan bantuan
atau menanggapi kebutuhan pelanggan, baik secara langsung maupun melalui media
komunikasi seperti telepon, email, atau aplikasi. Responsiveness dalam bioskop XXI,
pada kesigapan dan kecepatan staf atau sistem bioskop dalam menanggapi
kebutuhan, pertanyaan, atau keluhan pelanggan secara cepat, tepat, dan sopan. Hal
ini mencakup pelayanan langsung di lokasi maupun layanan pelanggan melalui
aplikasi, media sosial, atau call center.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen dan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau layanan, yang ditunjukkan melalui
pembelian berulang dan preferensi yang konsisten, meskipun terdapat banyak
pilihan lain di pasar. Loyalitas pelanggan dalam bioskop XXI adalah kesetiaan dan
komitmen pelanggan untuk terus memilih dan menggunakan layanan XXI sebagai
tempat utama untuk menonton film, meskipun terdapat pilihan bioskop lain.
Pelanggan setia tidak hanya sering menonton di XXI, tetapi juga merasa puas, percaya
terhadap  kualitas layanan yang  diberikan, dan secara  sukarela
merekomendasikannya kepada orang lain.

Berdasarkan pengertian di atas, Responsiveness atau ketanggapan layanan di
bioskop XXI, seperti kecepatan staf dalam membantu pelanggan, respons cepat
terhadap keluhan, serta kemudahan akses informasi melalui aplikasi atau media
sosial, sangat berperan dalam menciptakan pengalaman yang positif bagi penonton.
Ketika pelanggan merasa bahwa kebutuhan mereka ditangani dengan cepat dan
profesional, maka tingkat kepuasan mereka meningkat. Kepuasan inilah yang
menjadi dasar terciptanya loyalitas, di mana pelanggan akan merasa nyaman,
termotivasi, dan akhirnya memilih XXI secara berulang untuk menikmati hiburan.
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Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu menurut (Rifiani, 2024)
hasil penelitian pengaruh Service Quality dan Trust terhadap Service Loyalty pada
pengunjung bioskop XXI Sunter Mall Ibukota Jakarta. Penelitian menurut (Landari et
al,, 2021) dengan hasil penelitian dimensi kualitas pelayanan tangibles berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Wash Up Palangka Raya.
Penelitian dari (Suharto et al,, 2024) dengan hasil dimensi kualitas pelayanan yaitu
tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

Pengaruh Assurance Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian ini diperoleh hasil pengaruh antara variabel Assurance dan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang, untuk mengetahui
pengaruh tersebut maka dilakukanlah uji hipotesis diketahui memiliki pengaruh yang
positif signifikan antara variabel independen Assurance dan variabel dependen
Loyalitas Pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan adanya perhitungan hasil uji T. Hasil uji T sebesar
2,500 > 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,014 < 0,05 menujukan bahwa Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini berarti variabel independen secara parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.

Assurance adalah jaminan atau kepastian yang diberikan oleh penyedia
layanan kepada pelanggan melalui pengetahuan, keterampilan, sopan santun, dan
kemampuan dalam menumbuhkan rasa percaya dan keyakinan terhadap layanan
yang diberikan. Assurance dalam bioskop XXI, merujuk pada kemampuan staf dan
sistem layanan XXI dalam memberikan rasa aman, percaya, dan keyakinan kepada
pelanggan bahwa mereka akan mendapatkan pengalaman menonton yang
profesional dan berkualitas. Hal ini tercermin dari pengetahuan dan keterampilan
staf, sikap sopan, serta tampilan dan pelayanan yang menunjukkan kredibilitas dan
profesionalisme.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen dan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau layanan, yang ditunjukkan melalui
pembelian berulang dan preferensi yang konsisten, meskipun terdapat banyak
pilihan lain di pasar. Loyalitas pelanggan dalam bioskop XXI adalah kesetiaan dan
komitmen pelanggan untuk terus memilih dan menggunakan layanan XXI sebagai
tempat utama untuk menonton film, meskipun terdapat pilihan bioskop lain.
Pelanggan setia tidak hanya sering menonton di XXI, tetapi juga merasa puas, percaya
terhadap  kualitas layanan yang  diberikan, dan secara  sukarela
merekomendasikannya kepada orang lain.

Berdasarkan pengertian di atas, Assurance dalam bioskop XXI, yang tercermin
melalui pengetahuan, keterampilan, dan sikap profesional para staf serta reputasi
layanan yang terpercaya, memberikan rasa aman dan keyakinan kepada pelanggan
bahwa mereka akan mendapatkan pengalaman menonton yang berkualitas. Ketika
pelanggan merasa dilayani oleh staf yang kompeten dan sopan, serta yakin bahwa
setiap proses sampai mulai dari pemesanan tiket hingga menonton film sampai
berjalan lancar dan aman, maka kepercayaan terhadap XXI akan semakin kuat.
Kepercayaan inilah yang menjadi dasar terbentuknya loyalitas pelanggan, karena
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mereka merasa dihargai, nyaman, dan yakin untuk terus memilih XXI sebagai tempat
utama dalam menikmati hiburan.

Penelitian ini didukung oleh penelitian dari (Suharto et al., 2024) dengan hasil
dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian menurut (Landari et al., 2021)
dengan hasil penelitian dimensi kualitas pelayanan tangibles berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Wash Up Palangka Raya. Penelitian
menurut (Rifiani, 2024) hasil penelitian pengaruh Service Quality dan Trust terhadap
Service Loyalty pada pengunjung bioskop XXI Sunter Mall Ibukota Jakarta.

Pengaruh Empathy Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pada penelitian ini diperoleh hasil pengaruh antara variabel Empathy dan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang, untuk mengetahui
pengaruh tersebut maka dilakukanlah uji hipotesis diketahui memiliki pengaruh yang
positif signifikan antara variabel independen Empathy dan variabel dependen
Loyalitas Pelanggan.

Hal ini diperkuat dengan adanya perhitungan hasil uji T. Hasil uji T sebesar
2,500 > 1,660 dan nilai signifikansi sebesar 0,014 < 0,05 menujukan bahwa Ho ditolak
dan H1 diterima. Hal ini berarti variabel independen secara parsial berpengaruh
positif signifikan terhadap variabel dependen Loyalitas Pelanggan.

Empathy adalah kemampuan untuk memahami dan merasakan apa yang
dirasakan oleh orang lain, serta menunjukkan kepedulian dan perhatian secara tulus
terhadap kebutuhan atau permasalahan mereka. Empathy dalam bioskop XXI, pada
kemampuan staf dan manajemen untuk memahami kebutuhan, perasaan, dan
harapan pelanggan secara tulus, serta memberikan pelayanan yang bersifat personal
dan penuh perhatian. Hal ini mencakup bagaimana staf bersikap ramah, sabar, dan
responsif terhadap berbagai situasi atau keluhan pelanggan, serta menunjukkan
kepedulian yang nyata terhadap kenyamanan dan kepuasan mereka selama berada
di bioskop.

Loyalitas pelanggan adalah bentuk komitmen dan kesetiaan seorang
pelanggan terhadap suatu merek, produk, atau layanan, yang ditunjukkan melalui
pembelian berulang dan preferensi yang konsisten, meskipun terdapat banyak
pilihan lain di pasar. Loyalitas pelanggan dalam bioskop XXI adalah kesetiaan dan
komitmen pelanggan untuk terus memilih dan menggunakan layanan XXI sebagai
tempat utama untuk menonton film, meskipun terdapat pilihan bioskop lain.
Pelanggan setia tidak hanya sering menonton di XXI, tetapi juga merasa puas, percaya
terhadap  kualitas layanan yang  diberikan, dan secara  sukarela
merekomendasikannya kepada orang lain.

Berdasarkan pengertian di atas, Empathy dalam bioskop XXI tercermin dari
sikap ramah, perhatian, dan kepedulian staf terhadap kebutuhan dan kenyamanan
setiap pelanggan. Ketika pelanggan merasa didengarkan, dihargai, dan dipahami baik
saat memesan tiket, menghadapi kendala, maupun menikmati fasilitas mereka akan
merasakan pengalaman menonton yang lebih personal dan menyenangkan. Perasaan
puas ini menciptakan ikatan emosional yang kuat antara pelanggan dan layanan XXI,
yang pada akhirnya mendorong loyalitas. Pelanggan yang merasa diperlakukan
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dengan empati cenderung kembali lagi, serta merekomendasikan bioskop XXI kepada
orang lain karena mereka percaya bahwa layanan yang diberikan tidak hanya
profesional, tetapi juga manusiawi.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu menurut (Rifiani, 2024)
hasil penelitian pengaruh Service Quality dan Trust terhadap Service Loyalty pada
pengunjung bioskop XXI Sunter Mall Ibukota Jakarta. Penelitian menurut (Landari et
al,, 2021) dengan hasil penelitian dimensi kualitas pelayanan tangibles berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Wash Up Palangka Raya.
Penelitian dari (Suharto et al., 2024) dengan hasil dimensi kualitas pelayanan yaitu
tangibles berpengaruh positif dan signifikan secara signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

KESIMPULAN

Setelah dilakukan analisis data dan pembahasan pada bab - bab sebelumnya,
sesuai dengan analisis perhitungan statistik yang telah dilakukan mengenai pengaruh
dimensi kualitas pelayanan yang mencakup Tangibles (X1), Reliability (X2),
Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5) terhadap Loyalitas Pelanggan
(Y) pada pelanggan bioskop XXI Queen City Mall Semarang, maka penulis dapat
menyimpulkan sebagai berikut:

1. Variabel Tangibles berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan bioskop
XXI Mall Queen City Semarang dengan koefisien regresi sebesar 0,295 yang
artinya semakin peningkatan variabel Tangibles dapat meningkatkan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang.

2. Variabel Reliability berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan bioskop
XXI Mall Queen City Semarang dengan koefisien regresi sebesar 0,185 yang
artinya peningkatan variabel Reliability dapat meningkatkan Loyalitas
Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang.

3. Variabel Responsivenees berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan
bioskop XXI Mall Queen City Semarang dengan koefisien regresi sebesar 0,280
yang artinya peningkatan variabel Responsiveness dapat meningkatkan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang.

4. Variabel Assurance berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan bioskop
XXI Mall Queen City Semarang dengan koefisien regresi sebesar 0,308 yang
artinya semakin peningkatan variabel Assurance dapat meningkatkan
Loyalitas Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang.

5. Variabel Empathy berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan bioskop
XXI Mall Queen City Semarang dengan koefisien regresi sebesar 0,243 yang
artinya semakin peningkatan variabel Empathy dapat meningkatkan Loyalitas
Pelanggan bioskop XXI Mall Queen City Semarang.

Dapat disimpulkan dari kelima variabel di atas, variabel Tangibles dan
Assurance merupakan faktor yang memberikan kontribusi yang paling besar
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan masing-masing koefisien regresi sebesar 0,295
dan 0,308. Berdasarkan hasil tersebut, pelanggan sangat menghargai tampilan fisik
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bioskop seperti kenyamanan ruang, fasilitas, dan kebersihan, serta jaminan atas
pelayanan yang diberikan seperti kepercayaan terhadap staf dan keamanan layanan.
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