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ABSTRACT 

Companies that offer loyalty programs believe that their programs have a long-run positive effect 
on customer retention. Most businesses implemented loyalty program to deter their customer from 
defecting to their competitors. In practice, the impact of the service experience on consumers' 
retention is also important for many service providers. Customer satisfaction is recognized as of 
great importance to all commercial firms because of its influence on repeat purchases and word-of 
mouth recommendations. Thus, this study is intended to investigate the effect among loyalty 
program, service experience, and customer satisfaction on customer retention of cinemas in 
Jakarta. The results show that loyalty program, service experience and customer satisfaction have 
a positive and significant effect on customer retention of cinemas in Jakarta.  
Keywords: multinomial logistic regression, loyalty program, service experience, customer 

satisfaction, customer retention. 

 

INTISARI 

Perusahaan yang menawarkan program loyalitas percaya bahwa program loyalitas yang 

ditawarkan memiliki efek positif jangka panjang terhadap retensi pelanggan. Hampir seluruh 

perusahaan yang bergerak dalam bidang bisnis menerapkan program loyalitas untuk mencegah 

pelanggan berpindah ke kompetitor. Pada kenyataan, dampak dari pengalaman layanan terhadap 

retensi pelanggan penting bagi penyedia layanan jasa. Kepuasan pelanggan memiliki peran 

penting untuk semua perusahaan karena pengaruh terhadap pembelian ulang dan rekomendasi 

dari mulut ke mulut. Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh program loyalitas, 

pengalaman layanan dan kepuasan konsumen terhadap retensi pengunjung bioskop di Jakarta. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan program loyalitas, pengalaman layanan dan kepuasan 

konsumen memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap retensi pengunjung bioskop di 

Jakarta. 

Kata kunci: regresi logistik multinomial, program loyalitas, pengalaman layanan, kepuasan 

konsumen, retensi pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

Bioskop sebagai salah satu sarana 

hiburan atau penyedia jasa menonton film 

terus berkembang. Tingginya daya beli 

masyarakat Indonesia saat ini menumbuhkan 

optimisme kalangan pengusaha pada sektor 

bisnis tanah air khususnya di Jakarta, salah 

satunya bisnis bioskop (Purwoko, 2010; Sari, 

2014). Seperti yang dilansir dari halaman 

media Sindo (2015) bisnis bioskop di 

Indonesia sedang bergairah, meski 

sebelumnya sampat mengalami penurunan. 

Dalam persaingan yang semakin meningkat 

pada akhir-akhir ini, perusahaan-perusahaan 

bersaing dalam memanjakan pelanggan, 

terutama dengan memberikan pelayanan 

jasa yang terbaik.  

Program loyalitas merupakan faktor 

penting dalam suatu usaha (O'Brien dan 

Jones, 1995) dalam Bolton et al. (2000). 

Menurut Zakaria et al. (2013) kebanyakan 

industri bisnis melaksanakan program 

loyalitas untuk mencegah pelanggan 

berpindah ke pesaing. Kini pelanggan tidak 

hanya menuntut ekuitas merk, dan relasi, 

namun juga nilai layanan (Sukwadi et al., 

2012) dan  pengalaman layanan yang 

menarik bagi pelanggan (Sukwadi, 2015). 

Pengalaman itu sendiri timbul dari interaksi 

antara penyedia layanan dengan penerima 

layanan (Mascarenhas et al., 2006). Dengan 
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pengalaman layanan yang menyenangkan, 

penyedia layanan menerima kepuasan yang 

tinggi dari konsumen dan juga pembelian 

kembali oleh pelanggan (Wong, 2013). 

Kepuasan pelanggan sendiri telah diakui 

memiliki peran penting untuk semua 

perusahaan karena pengaruhnya terhadap 

pembelian ulang dan rekomendasi dari mulut 

ke mulut (Manhas  dan Tukamushaba, 

2015).  

Tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh program loyalitas 

terhadap retensi pengunjung bioskop di 

Jakarta, pengaruh pengalaman layanan 

terhadap retensi pengunjung bioskop, 

pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

retensi pengunjung bioskop, 

merekomendasikan strategi yang dapat 

meningkatkan retensi pengunjung bioskop di 

Jakarta. Melalui regresi logistik dapat 

diketahui faktor apa saja yang 

mempengaruhi pengunjung bioskop untuk 

melakukan pembelian kembali terhadap 

suatu produk berupa barang atau jasa. 

Peubah respon retensi pelanggan memiliki 3 

kategori dengan skala nominal, karena 

terdapat lebih dari 2 kategori peubah respon, 

maka metode yang digunakan adalah regresi 

logistik multinomial. 

Penelitian dilakukan pada bulan 

September–Desember 2015 dengan tempat 

penelitian di bioskop Cinemaxx, CGVBlitz 

dan CINEMA 21 yang terdapat di wilayah 

Jakarta. Pada penelitian ini digunakan 

sumber data primer, atau data yang 

diperoleh secara langsung dari responden 

melalui kuesioner. Responden yang dipilih 

merupakan pengunjung bioskop yang pernah 

menonton (minimal 1 bulan 2 kali) di salah 

satu bioskop Cinemaxx/CGVBlitz atau 

CINEMA XXI di wilayah Jakarta. Responden 

pada penelitian ini sebanyak 200 orang. 

Teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah purposive sampling. 

Teknik ini digunakan apabila anggota sampel 

yang dipilih secara khusus berdasarkan 

tujuan penelitian (Usman dan Akbar, 2008). 

Pada penelitian ini juga menggunakan 

proporsi dalam menentukan jumlah sampel, 

proporsi yang dilakukan berdasarkan wilayah 

dan jenis bioskop. 

Metode analisis yang digunakan adalah 

dengan regresi logistik multinomial. 

Flowchart metode regresi logistik multinomial 

ditunjukan pada Gambar 1. 

 

Uji Kesesuaian Model (Uji 

Goodness of Fit)

Uji G / Uji Serentak

Uji Parsial (Uji Wald)

Interpretasi Model

Ketepatan Klasifikasi Model

Regresi Logistik Multinomial

 
Gambar 1. Flowchart Regresi Logistik Multinomial 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Responden pada penelitian ini sebanyak 

200 orang, dengan karakteristik responden 

dibagi menjadi jenis kelamin, usia, 

pendidikan terakhir, status, pekerjaan, 

domisili, pengeluaran, dan bioskop yang 

sering dikunjungi oleh responden. 

Rekapitulasi karakteristik responden dapat 

dilihat pada Tabel 1. 

Hasil Penelitian 

Model Multinomial Logit 

Menurut Ghozali (2013) variabel 

dependen dengan M kategori, memerlukan 

perhitungan M-1 persamaan untuk setiap 

kategori relatif terhadap kategori referensi 

untuk menggambarkan hubungan antara 

variabel dependen dan variabel independen. 

Kategori referensi pada penelitian ini adalah 

tidak melakukan pembelian kembali. 

Persamaan multinomial logit penelitian ini 

adalah persamaan 1-5. 
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Tabel 1 Rekapitulasi Karakteristik Responden 

 
 

Logit 1: Melakukan pembelian kembali 

 𝑔1(𝑥) = 𝛽10 + 𝛽11𝑋1 + 𝛽12𝑋2 + 𝛽13𝑋3      (1) 𝑔1(𝑥) = −4,51 + 1,28𝑋1 + 1,021𝑋21 − 0,672𝑋22 + 1,216𝑋23 − 0,662𝑋24     − 0,262𝑋25+ 0,747𝑋26 − 0,337𝑋27 + 1,362𝑋28 + 0,242𝑋29 + 0,218𝑋210 − 0,685𝑋211− 0,526𝑋212 − 0,888𝑋213 + 0,302𝑋214 − 1,423𝑋215 − 0,199𝑋216+ 1,00𝑋217 − 0,6𝑋218 + 1,772𝑋31 − 0,49𝑋32 

Logit 2: Melakukan pembelian kembali dan merekomendasikan kepada konsumen lain 

 𝑔2(𝑥) = 𝛽20 + 𝛽21𝑋1 + 𝛽22𝑋2 + 𝛽23𝑋3      (2) 

 𝑔1(𝑥) = −2,192 + 2,858𝑋1 + 1,366𝑋21 + 0,077𝑋22 − 0,302𝑋23 − 1,431𝑋24 − 0,264𝑋25+ 0,113𝑋26 + 0,316𝑋27 + 1,664𝑋28 + 0,038𝑋29 + 1,247𝑋210 − 0,298𝑋211− 0,977𝑋212 − 1,153𝑋213 + 0,459𝑋214 − 0,377𝑋215 + 0,216𝑋216+ 0,752𝑋217 − 0,266𝑋218 + 1,119𝑋31 + 0,571𝑋32 

Probabilitas atau peluang persamaan multinomial logit adalah sebagai berikut: 

Tidak membeli kembali: 

Jumlah Persentase (%)

Laki-laki 82 41

Perempuan 118 59

200 100

< 25 Tahun 166 83

25-35 Tahun 34 17

36-50 Tahun 0 0

> 50 Tahun 0 0

200 100

≤ SMA 170 85

Diploma 17 8.5

> Diploma 13 6.5

200 100

Lajang 192 96

Menikah 8 4

200 100

Pelajar/Mahasiswa 167 83.5

Pegawai Negeri 2 1

Wiraswasta 12 6

Karyawan Swasta 19 9.5

Lainnya 0 0

200 100

Jakarta Pusat 36 18

Jakarta  Barat 28 14

Jakarta Selatan 72 36

Jakarta Utara 40 20

Jakarta Timur 24 12

200 100

< 3000000 156 78

3000000-5000000 33 16.5

> 5000000 11 5.5

200 100

Cinemaxx 8 4

CGVBlitz 16 8

CINEMA XXI 176 88

200 100

< 1 Tahun 54 27

1 Tahun 43 21.5

> 1 Tahun 3 1.5

100 50

TOTAL

TOTAL

Durasi Penggunaan Kartu 

member

TOTAL

TOTAL

Pengeluaran

Bioskop yang sering 

dikunjungi

Kategori

Usia

Jenis Kelamin

Pendidikan terakhir

Status

Pekerjaan

Domisili

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL

TOTAL
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𝜋0(𝑥) = 11+𝑒𝑔1(𝑥)+𝑒𝑔2(𝑥)        (3) 

 

Melakukan pembelian kembali: 𝜋1(𝑥) = 𝑒𝑔1(𝑥)1+𝑒𝑔1(𝑥)+𝑒𝑔2(𝑥)        (4) 

 

Melakukan pembelian kembali dan merekomendasikan kepada konsumen atau orang 

lain: 𝜋2(𝑥) = 𝑒𝑔2(𝑥)1+𝑒𝑔1(𝑥)+𝑒𝑔2(𝑥)        (5) 

 

Uji Kesesuaian Model (Uji Goodness of 

Fit) 

Hasil Uji Kesesuaian Model yang 

dilakukan dengan SPSS dapat dilihat pada 

Tabel 2. Berdasarkan hasil uji kesesuaian 

model didapatkan hasil nilai Sig.𝑋hitung2 >𝛼 

(0,947 > 0,05) maka keputusan adalah 

terima H0, atau hal ini berarti model sesuai 

dengan data dan dapat digunakan. 

Uji G/Uji Serentak 

Hasil Uji G yang dilakukan dengan SPSS 

dapat dilihat pada Tabel 3. Dari hasil Uji G 

dapat dilihat nilai chi-square hitung sebesar 

87,579 sedangkan nilai chi-square tabel 

sebesar 58,124, maka keputusan adalah 

tolak 𝐻0 atau terima H1, hal ini berarti dapat 

disimpulkan bahwa secara bersama-sama 

ada beberapa variabel independen yang 

berpengaruh terhadap variabel dependen.  

Uji Parsial (Uji Wald) 

Rekapitulasi hasil Uji Wald untuk Logit 1 

dapat dilihat pada Tabel 4. 

 
Tabel 2. Hasil Uji Kesesuaian Model dengan SPSS 

 
 

Tabel 3. Hasil Uji G dengan SPSS 

 

 
Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Uji Wald Untuk Logit 1 

 
Berdasarkan hasil Uji Wald untuk Logit 1 

dapat dilihat item pertanyaan yang signifikan 

pada 𝛼 = 0,05 (Sig. ≤ 𝛼) sebanyak 4 item 

pertanyaan, sedangkan item pertanyaan 
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yang signifikan pada 𝛼 = 0,1 sebanyak 3 item 

pertanyaan. Item-item pertanyaan yang 

signifikan ini merupakan item pertanyaan dari 

variabel program loyalitas, pengalaman 

layanan dan kepuasan konsumen, hal ini 

berarti terdapat pengaruh dari program 

loyalitas, pengalaman layanan dan kepuasan 

konsumen terhadap retensi pelanggan. 

 

 

 

Rekapitulasi hasil Uji Wald untuk Logit 2 

dapat dilihat pada Tabel 5. Berdasarkan hasil 

Uji Wald untuk Logit 2 dapat dilihat item 

pertanyaan yang signifikan pada 𝛼 = 0,05 

(Sig. ≤ 𝛼) sebanyak 2 item pertanyaan, 

sedangkan item pertanyaan yang signifikan 

pada 𝛼 = 0,1 sebanyak 4 item pertanyaan. 

Item-item pertanyaan yang signifikan ini 

merupakan item pertanyaan dari variabel 

program loyalitas, pengalaman layanan dan 

kepuasan konsumen, hal ini berarti terdapat 

pengaruh dari program loyalitas, pengalaman 

layanan dan kepuasan konsumen terhadap 

retensi pelanggan. 

Tabel 5 Rekapitulasi Hasil Uji Wald Untuk Logit 2 

 
Interpretasi  Model 

Setelah diperoleh model terbaik, 

selanjunya menginterpretasikan model 

menggunakan odds ratio. Nilai odds ratio ini 

dilihat dari nilai Exp 𝛽̂. Tabel 6 sampai 12 

menunjukkan nilai odds ratio model logit 1 

dari model terbaik. Tabel 13 sampai 18 

berikut menunjukkan nilai odds ratio model 

logit 2 dari model terbaik. 

Ketepatan Klasifikasi Model 

Ketepatan klasifikasi model dilakukan 

untuk mengetahui seberapa besar model 

dapat memprediksi data yang diobservasi 

dengan benar. Tabel 19 menunjukan 

ketepatan klasifikasi model untuk penelitian 

ini yang diperoleh dari hasil software SPSS. 

 
Tabel 6. Nilai Odds Ratio Program Loyalitas Logit 1 

 
Tabel 7. Nilai Odds Ratio Pengalaman Menonton Logit 1 

 
 

Tabel 8. Nilai Odds Ratio Keragaman Minuman Logit 1 
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Tabel 9. Nilai Odds Ratio Kebersihan WC Logit 1 

 
 

Tabel 10. Nilai Odds Ratio Kejelasan Karyawan Menyampaikan Informasi Logit 1 

 
 

Tabel 11. Nilai Odds Ratio Kemudahan Menemukan Bioskop Logit 1 

 
 

Tabel 12. Nilai Odds Ratio Kepuasan Pelayanan Logit 1 

 
 

Tabel 13. Nilai Odds Ratio Program Loyalitas Logit 2 

 
 

Tabel 14. Nilai Odds Ratio Pengalaman Menonton Logit 2 

 
 

Tabel 15. Nilai Odds Ratio Keamanan Bioskop Logit 2 

 
 
 

 

Tabel 16. Nilai Odds Ratio Kebersihan WC Logit 2 
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Tabel 17. Nilai Odds Ratio Suhu Bioskop Logit 2 

 
 

Tabel 18. Nilai Odds Ratio Kepuasan Pelayanan Logit 2 

 
 

Ketepatan Klasifikasi Model 

Ketepatan klasifikasi model dilakukan 

untuk mengetahui seberapa besar model 

dapat memprediksi data yang diobservasi 

dengan benar. Tabel 19 menunjukan 

ketepatan klasifikasi model untuk penelitian 

ini yang diperoleh dari hasil software SPSS. 

Tabel 19 dapat dilihat pemilihan tidak 

membeli kembali terklasifikasi secara tepat 

sebesar 35,5 %, melakukan pembelian 

kembali tepat terklasifikasi sebesar 71,9 % 

dan melakukan pembelian kembali dan 

merekomendasikan kepada konsumen lain 

tepat terklasifikasi sebesar 61,6 %, secara 

keseluruhan kemampuan prediksi model 

adalah 62,5 %. 

 
Tabel 19 Ketepatan Klasifikasi Model 

 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan pengolahan data, analisis 

dan pembahasan yang dilakukan, maka 

didapatkan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Dari hasil uji Wald untuk variabel program 

loyalitas diperoleh kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Program loyalitas mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

melakukan pembelian kembali lebih 

tinggi dibandingkan dengan keputusan 

tidak membeli kembali 

b. Program loyalitas mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

melakukan pembelian kembali dan 

merekomendasikan kepada konsumen 

lain lebih tinggi dibandingkan dengan 

keputusan tidak membeli kembali 

2. Terdapat beberapa item pertanyaan dari 

variabel pengalaman layanan yang 
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memiliki pengaruh terhadap retensi 

pelanggan, antara lain: 

a. Pengalaman menonton mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

melakukan pembelian kembali lebih 

tinggi dibandingkan dengan keputusan 

tidak membeli kembali 

b. Pengalaman menonton mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain lebih tinggi 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

c. Keragaman minuman mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

melakukan pembelian kembali lebih 

tinggi dibandingkan dengan keputusan 

tidak membeli kembali 

d. Keamanan bioskop mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain lebih rendah 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

e. Kebersihan WC mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali lebih tinggi dibandingkan 

dengan keputusan tidak membeli 

kembali 

f. Kebersihan WC mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain lebih tinggi 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

g. Suhu bioskop mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain lebih tinggi 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

h. Kejelasan karyawan menyampaikan 

informasi mempengaruhi probabilitas 

responden memilih keputusan 

melakukan pembelian kembali lebih 

rendah dibandingkan dengan 

keputusan tidak membeli kembali 

i. Kemudahan menemukan bioskop 

mempengaruhi probabilitas responden 

memilih keputusan melakukan 

pembelian kembali lebih tinggi 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

3. Berdasarkan hasil uji Wald untuk variabel 

kepuasan konsumen, terdapat 1 item 

pertanyaan yang memiliki pengaruh 

terhadap variabel retensi pelanggan, 

berikut kesimpulan dari hasil uji Wald: 

a. Kepuasan pelayanan mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali lebih tinggi dibandingkan 

dengan keputusan tidak membeli 

kembali 

b. Kepuasan pelayanan mempengaruhi 

probabilitas responden memilih 

keputusan melakukan pembelian 

kembali dan merekomendasikan 

kepada konsumen lain lebih tinggi 

dibandingkan dengan keputusan tidak 

membeli kembali 

Saran yang diberikan adalah untuk pihak 

bioskop, yang dapat dijadikan pertimbangan 

untuk masa mendatang serta saran untuk 

penelitian selanjutnya agar dapat lebih baik 

lagi. 

Saran untuk pihak bioskop antara lain: 

1. Mengubah sistem potongan harga bagi 

member 

2. Melakukan inovasi untuk kelas dalam 

bioskop dan merancang studio bioskop 

agar lebih menarik 

3. Meningkatkan keamanan baik dalam 

bioskop maupun dalam studio bioskop 

4. Mempertimbangkan dan memperhatikan 

lokasi pembangunan bioskop dengan 

memprioritaskan lokasi yang memiliki 

jumlah bioskop lebih sedikit 

 

Penelitian yang dilakukan ini memiliki 

kekurangan dan keterbatasan, sehingga 

penelitian ini sangat mungkin untuk lebih 

dikembangkan agar lebih baik lagi. Saran 

untuk penelitian selanjutnya antara lain: 
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1. Menggunakan item-item pertanyaan lain 
yang berkaitan dengan kondisi atau 
keadaan gedung bioskop 

2. Melakukan pengembangan model 
dengan menambahkan variabel 
penelitian 

3. Mengembangkan objek penelitian tidak 
hanya untuk bioskop di Jakarta dan 
memfokuskan objek penelitian hanya 
untuk satu bioskop 

4. Melakukan perbandingan antar bioskop 
di Jakarta mengenai pengaruh program 
loyalitas, pengalaman layanan dan 
kepuasan konsumen terhadap retensi 
pengunjung 
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