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RINGKASANISI:

Sejalan dengan berkembangnya kemajuan di segala bidang teknologi

informasi dan pengetahuan menjadi komoditi yang scmakin dibutubkan di

mann komunikasi media (audio dan visual) terasa semakin penting dan perlu

bagi konsumsi sehari-hari. salah satu bentuk teknologi audio visual adalah

menonton film di bioskop. Hiburan ini dari 6411 hing€a sekarang tetap

disenangi.

Bagi orang yang +inggal di kota besar seperti di Surabay4 menonton

film di bioskop merupeknn salah satu altematif hiburan untuk mengurangi

ketegangan akibat aldivitas-aktivitas yang telah dilalarkan. Hiburan audio

visual ini sangat menarik dan terus dikembangkan dari tahun ke tnhun Oleh

krenany4 film-film yang disajikan bersama dengan keinginan konsumen

dipadukan sedemikian rupa oleh masing-masing gedrmg bioskop'

Saat ini di Surabaya terdapat banyak gedrmg bioskop di antaranya

adalah Delta (di Surabaya Plaza), Empire (di Jalan Mayjen Sunglono)'

Galaxy (di Galaxy Mall), Mitra (di Jalan Yos Sudarco), Odeon (di Pasar

Atum), Surabaya( di Jalan Pahlawan) , dan Tunjungan (di Tmj'ngan

Plaza). Dengan melihat kenyataan semakin banyaloya gedung bioskop yang

didirikan, hal ini tentu menimbulkap pasaingan yang ketat terutama pada

gedrmg-gedung bioskop yang sarna tingkatannya. Salah satu cara yatrg

utama unhrk msmbedakan penrsahaan jasa adalah dengan m€mhTikan

kualitas jasa yang lebih tinggi secara konsisten daripada pesaingpya'

Penilaian konsumen terbadap kualitas layanan dapat berbeda-beda'

Ada konsumetr ymg meagatakan bahwa kualitas layanm suatu badan usaha

itu adalah baik, akan tetapi ada konsumen l"io y*g mengatakan bahwa

kualitas layanen badan usaha tersebut tidak baik Adanya perbedaan dalam

persepsi konsumen ini mendorong penulis untuk mengetahui apakah ada



peftedaan kualitas layanan antara gedung bioskop Delta 21, Galary 2l' daa

Trmjungan 2l di Surabaya.

Pengukuran kualitas layanan dilakukan dengan menggunakan lima

dimensi kualitas layanan yaitu Tangibleq Reliability, Responsiveness,

Assurance, dan EmPathY.

Pemilihan obyek gedung bioskop Delt^ 21, Galary 21' dan

Tunjnngan 21 dilakukan atas pertimbnilgtfl bahwa konsumen Surabaya

lebih mengenal gedung bioskop ters€but daripada gedung bioskop lainnya"

pemiliknf adalah satu orang target pasarnya sama yaitu kaum remaja dan

tua menengah ke aas, lokasinya sama-sama terletak di daerah yang strategis

yaitu pusat perbelanjaan, dan mempunyai kecepatan pemutaran jenis-jenis

fiLn terbaru yang sama.

Untuk penelitian ini taryet populasi yang ditetapkan adalah

pelanggan yang terdiri dari pria dan wanita yang pemah menonton di

gedrmg bioskop Delta 21, Galaxy 21, dan Tunj'ngan 2l' minimal 2 kzli

dalam sebulan dan yang memperhatikan kualitas layanan yang diberikan'

yang berusia mininal l7 tahu dan berpendidikan minimal SMU dengan

alasan responden dapat memahami dan memberi tanggBpan dalam mengisi

kuesioner , dan yang bertempat tinggal di Srnabaya.

Pengumpulan data dilalokan dengan menyebarkan hresioner secara

langsung kepada 150 respondor. Teknik pengambilan samplenya adalah nol

probability sample dengan tipe Quota $nmpling. Waktu yang digunat<an

untuk penyebuan kuesioner ini kurang lebih satu minggu. Lokasi penelitian

dilalokan di gedung bioskop Deltz 2l (di Surabaya Plaza)' Galaxy 2l (di

Galaxy Mall), dan Trmjrmgan 2l (di Tunjurgn Plaza)-

Aras dan strata penguturan yang dipergunakan adalah aras interval

dan skala Semantic Dffirential Scale yang menggunakan angka 1 smpai 7'



Pengolahan data dilahrkan dengan menggunakan Uji Anova Satu

Arafi dan dari hasil pengolahan data dapat diketahui bahwa Tunjmgan 2l

dipenepsikan paling baik daripadaDelta2l, dan Galaxy 21.

Dari pembahasan yang telah dilalokan, dapat ditarik suatu

kesimpulan bahwa tedapat perbedaan kualitas layanan antara bioskop Delta

21, Galary 21, dan Tunjungn2l dr Surabaya-
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