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ABSTRACT 

 

 

 

 

 

(A) TIMOTHY SUSILO 

(B) THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND COMPETITIVE 

ADVANTAGE ON CUSTOMER SATISFACTION IN 21 BILLIARD 

METLAND TANGERANG SELATAN. 

(C) xvii + 71 pages, 2023,  

(D) Enterpreneurial Management 

(E) Abstract: This research aims to analyze customer satisfaction with the menu 

and facilities available at 21 Billiard Metland Tangerang Selatan using 

service quality ang competitive advantage variables. The method used is 

quantitive and descriptive research. The sample taken from 21 Billiard 

customers was 60 respondents. The sampling technique used was purpose 

sampling using a Likert scale by distributing questionnaires containing 

instruments for all variables to respondents for testing and then analysis. The 

application used is the SPSS for Windows application version 20.0. The 

results of this research show that service quality and competitive advantage 

have a significant positive influence on customer satisfaction.  

(F) Keywords: Quality service, Competitive advantage, and Customer 

satisfaction. 

(G) Reference List: 71 (1998 – 2023) 

(H) LydiawatiSoelaiman, S.T., M.M. 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND 

BUSINESS 

JAKARTA 
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ABSTRAK 

 

 

 

 

(A) TIMOTHY SUSILO 

(B) PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEUNGGULAN BERSAING 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA 21 BILLIARD METLAND 

TANGERANG SELATAN 

(C) xvii + 71 pages, 2023,  

(D) Enterpreneurial Management 

(E) Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa tentang kepuasan 

pelanggan pada menu dan fasilitas yang tersedia di 21 Billiard Metland 

Tangerang Selatan dengan menggunakan variable kualitas layanan dan 

keunggulan bersaing. Metode yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 

dan deskriptif. Sampel yang diambil dari pelanggan 21 Billiard sebanyak 60 

responden. Teknik sampling yang digunakan adalah purpose sampling 

dengan menggunakan skala Likert dengan menyebar kuesioner yang berisi 

instrument seluruh variable kepada para responden untuk di uji lalu di 

analisa. Aplikasi yang digunakan adalah aplikasi SPSS for windows versi 

20.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan 

keunggulan bersaing memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

(F) Kata Kunci: Kualitas pelayanan, keunggulan bersaing dan kepuasan 

pelanggan. 

(G) Reference List: 71 (1998 – 2023) 

(H) Lydiawati Soelaiman, S.T., M.M. 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
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MOTTO 
 

 

“Success is the sum of small efforts, repeated day after day” 

 

 

-Timothy- 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

 

Saat ini hiburan merupakan kebutuhan yang penting bagi kehidupan 

manusia. Hiburan bias menjadi solusi untuk menghilangkan kejenuhan setelah 

melakukan aktifitas rutin. Hiburan bias berupa rekreasi ketempat-tempat yang 

disukai maupun menghabiskan waktu senggang untuk sekedar berkumpul, 

berbincang bersama kerabat maupun teman-teman. Umumnya, banyak orang pasti 

memilih tempat favorit yang nyaman dan sekaligus dapat menyalurkan hobi. 

Gaya hidup anak muda sekarang cenderung menyukai mengisi waktu 

luang yang dapa tmenghilangkan stress di saat menjalankan aktivitas rutin. Hal ini 

juga tampak pada gaya hidup anak muda di wilayah Tangerang Selatan sehingga 

semakin banyak tempat hiburan di Kota Tangsel seperti café dan tempat-tempat 

berkumpul lain seperti area permainan billiard. Permainan billiard menjadi pilihan 

banyak anak muda untuk mengisi waktu luang sambil berolah raga. Billiard 

adalah salah satu permainan universal bisa dimainkan oleh segala usia dan latar 

belakang (Metcalfe, 2010). Billiard juga semakin popular di masa pandemic 

karena olahraga ini dapat dilakukan di rumah. Sebuah laporan dari Lembaga riset 

berbasis di Amerika dan Inggris, menyebutkan penjualan peralatan biliar dan 

snooker diprediksi meningkat sekitar USD 63 juta atau hampir Rp 1 triliun pada 

tahun 2018 – 2021. Laporan yang sama menyebutkan, Kawasan Asia Pasifik 

sendiri, menyumbangkan porsi yang cukup signifikan, yaitu sebesar 32.5% dari 

total kenaikan dunia (mirz, 2021). 

Sebagian masyarakat masih menganggap tempat billiard salah satu tempat 

hiburan yang memiliki kesan kurang baik. Kesan negatif yang sudah menempel 

dibenak masyarakat tidak mudah untuk dihilangkan, padahal saat ini billiard 

sudah menjadi tempat untuk berkumpul tidak hanya bersama teman tetapi juga 

keluarga maupun komunitas (Koran & Jitu, 2014). Saat ini, perkembangan bisnis 
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billiard inipun semakin banyak peminatnya, karena sudah banyak yang 

menyukainya. Sudah banyak pelaku bisnis yang membuka bisnis billiard di 

Indonesia. Demikian pula halnya dengan penulis yang tertarik untuk membuka 

usaha billiard. Bisnis billiard inidirintis pada masapan demi yaitu tahun 2021 

sehingga diberi merk usaha 21billiard. Usaha ini dirintis berawal dari hobi 

bermain billiard dan melihat adanya peluang dari menjalankan bisnis ini. Modal 

yang ada dimanfaatkan dengan baik untuk dijadikan usaha 21billiard dengan 

ditambah café di dalamnya. 21billiard berlokasi di Ruko Metland Puri Blok G1/1, 

Tangerang Selatan. 

 

 

Gambar 1.1 Tempatusaha 21Billiard 

 

 

Gambar 1.2 FasilitasPelanggan 

 



19 

 

Suatu usaha dikatakan berhasil bukan hanya dilihat dari 

keuntungannya saja, namun hal yang paling penting adalah kepuasan 

konsumen yang sudah menggunakan atau membeli produk yang dihasilkan 

oleh usaha suatu usaha. Konsumen yang merasa puas,akan memberikan 

referensi kepada rekan, keluarga dan juga komunitasnya. Kepuasan konsumen 

didefinisikan (Dewi R, 2016) sebagai “keadaan di mana penyajian suatu 

produk atau layanan memenuhi atau melampaui persyaratan, keinginan, dan 

harapan pelanggan. Pelanggan yang senang dengan suatu produk atau layanan 

lebih cenderung untuk membelinya lagi, merekomendasikannya kepada orang 

lain, dan mempromosikannya.  

Kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan memberikan layanan 

berkualitas tinggi sehingga mengungguli pesaing lainnya. Kualitas layanan 

(service) adalah matrik yang menilai kemampuan perusahaan untuk memenuhi 

kebutuhan konsumennya. Kebanyakan orang mulai mempertimbangkan 

kualitas sebagai factor terpenting ketika memilih produk atau layanan. 

Kualitas juga sering digunakan sebagai alat promosi untuk menaikkan atau 

menurunkan harga jual suatu produk. Kualitas layanan yang tinggi mengacu 

pada kapasitas perusahaan untuk memberikan layanan yang memenuhi atau 

melampaui tuntutan, kebutuhan, dan harapan pelanggannya (Susiladewi, 

2020). 

Pengembangan suatu usaha yang beda dari usaha sebelumnya harus 

memiliki tujuan, kesempatan dan kesanggupan yang sudah ditelaah kembali 

akibat dan kerugiannya (Song & Porter, 1990) menjelaskan bahwa competitive 

advantage dari barang atau jasa sebagai faktor utana dari sebuah terobosan 

yang lebih baik (sehingga dapat dikatakan bahwa barang atau jasa tersebut 

lebih unggul daripada pesaing lainnya). (Song & Porter, 1990) menjelaskani 

bahwai keunggulani bersaingi (competitive advantage) adalahi jantungi 

kinerjai pemasarani untuki menghadapii persaingani. Keunggulani bersaingi 

diartikani sebagaii strategii benefiti darii perusahaani yangi melakukani kerjai 
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samai untuki menciptakani keunggulani bersaingi yangi lebihi efektifi dalami 

pasarnya.i  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikani, makai penulisi 

mengambili penelitiani dengan judul “Pengukuran Kualitas Pelayanan Dan 

Keunggulan Bersaing Dari Bisnis 21 Billiard Metland Tanggerang 

Selatan Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan”. 

2. Identifikasi Masalah 

Dalam penelitian ditemukan identifikasi masalah seperti:  

a. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada 

bisnis billiard? 

b. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan suatu 

usaha? 

c. Apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi kepuasan pelanggan suatu 

usaha? 

3. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih terarah maka diperlukan pembatasan masalah. 

Dalam penulisan ini pembatasan masalahnya adalah sebagai berikut: 

a. Variabel yang dipergunakan dalam penelitian adalah kualitas layanan, 

keunggulan bersaing dan kepuasan konsumen. 

b. Responden yang dijadikansebagaisampel penelitian adalah pelanggan dari 

21 Billiard Metland Tangerang Selatan. 

4. RumusanMasalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Apakahi kualitasi layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 21 

Billiard Metland Tangerang Selatan?i 
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b. Apakahi keunggulani bersaingi berpengaruhi terhadapi kepuasan 

pelanggani padai 21 Billiard Metland Tangerang Selatan? 

5. Tujuan dan Manfaat 

a. Tujuan 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan 21 Billiard Metland Tangerang Selatan. 

2. Untuk mengetahui pengaruh keunggulan bersaing kepuasan pelanggan 

21 Billiard Metland Tangerang Selatan. 

b. Manfaat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi usaha 21 

Billiard Metland Tangerang Selatan yaitu sebagai bahan masukan dan 

memberikan perhatian dalam hal kualitas pelayanan dan keunggulan 

bersaing sehingga dapat membantu usaha 21 Billiard menjadi lebih 

kompetitif untuk mengembangkan usahanya. 
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