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ABSTRAK

Perkembangan industri hiburan di Indonesia telah dipengaruhi oleh arus
globalisasi, terutama bioskop. Pengaruh globalisasi dan persaingan global tersebut
dapat mengakibatkan adanya persaingan dalam industri penyedia jasa menonton
film. Sehingga perusahaan penyedia jasa menonton film tersebut berlomba untuk
meningkatkan kualitas layanannya guna menarik minat konsumen lebih banyak
lagi. Kualitas layanan dijadikan sebagai tolok ukur untuk menilai kualitas jasa.
Dimensi dari kualitas layanan (servqual) yang dijadikan variabel dalam penelitian
ini adalah Kehandalan (Reliability), Daya Tanggap (Responsiveness), Kepastian
(Assurance), Perhatian (Emphaty), dan Berwujud (Tafigible). Kualitas layanan
yang tinggi akan menjanjikan konsumen mendapatkan@Qnilai lebih tinggi dan
tentunya ini akan menjadi bahan perbandingan en dalam memilih
menggunakan layanan tertentu.

Meningkatnya tuntutan konsumen te
dan adanya persaingan,membuat upaya-

layanan yang ditawarkan
t meningkatkan kualitas
gpada pelanggannya.

engetahui kepuasan pelanggan
alitas pelayanan yang diberikan.

unakan alat analisis validitas dan relibilitas,
an pelanggan (IKP). Responden yang digunakan
100 orang yang pernah menonton di bioskop
a dalam satu tahun terakhir.

alisis prosentase, dapat disimpulkan bahwa pelanggan
besar berjenis kelamin wanita dengan prosentase 56%.
Berusia antara 18 — 25 tahun sebesar 88%,dari kalagan pelajar sebesar 89% dan
dengan pengeluaran Rp. 500.000 — Rp.1.000.000 dengan prosentase sebesar 37%.
Dari hasil analisis Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) diperoleh angka 316,2 . dari
nilai tersebut berada pada titik puas antara 289 sampai 316,2 dari skala 17 sampai
425.

Kata kunci : Produk, Price, Place dam Promotion, Indeks Kepuasan Pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan dewasa ini telah masuk dalam era baru, dimana menonton
sudah menjadi life syle atau gaya hidup masyarakat perkotaan. Hal ini dapat di
lihat dari semakin banyaknya bioskop yang menawarkan berbagai fasilitas yang

memadai dan seiring berjalannya waktu, baik bertambahnya perusahaan yang

menyediakan produk jasa, peristiwa ini menyeb saingan dalam dunia
pemasaran produk jasa semakin Kketat.

Bioskop sudah menjadi salah 3

op menyediakan lobi tunggu yang nyaman, luas,
i tata suara Dolby Digital dan THX.

Persaingan yang ketat mengharuskan perusahaan lebih teliti dalam
mengidentifikasi keuangan kompetitif yang ada pada perusahaan, dan apa saja
kekurangan perusahaan dibanding dengan perusahaan pesaing sejenis lainnya. Di
Yogyakarta sendiri telah berdiri dua bioskop besar yaitu Cinema XXI dan Studio
21. Bioskop-bioskop tersebut memiliki karakteristik yang berbeda-beda, seperti
lokasi bioskop, interior bagunan yang berbeda-beda.

Pelayanan dan fasilitas bioskop yang mumpuni tersebut telah menjadikan

bioskop yang sangat digemari oleh semua kalangan masyarakat, mulai dari
1



keluarga,pelajar,mahasiswa bahkan pejabat negara sekalipun. Karena itu
diperlukan usaha pemasaran dalam rangka mencapai keunggulan kompetitif dan
perkembangan perusahaan melalui konsep pemasaran yang berorientasi pada
konsumen.

Perusahaan juga sanggat penting untuk mempegaruhi faktor-faktor apa
saja yang mempengaruhi minat beli konsumen terhadap produk apa saja yang
diberikan oleh perusahaan. Sehingga, perusahaan dapat mengetahui faktor-faktor

utama yang dapat mempengaruhi konsumen dalam m

tempat hiburan yang baik untuk dijadikan pili
falsafah bisnis yang menyatakan bahwa n kebutuhan konsumen
merupakan syarat ekonomi dan sosia angsungan perusahaan (Swastha &
Handoko,1987).

Dengan semakin be loskop di Yogyakarta maka akan

menimbulkan persaingan t untuk mendapatkan konsumen. Dalam

persaingan yangmsa I, setiap bioskop memiliki keunggulan yang

berbeda-beda pat atau lokasi,film tempat duduk atau bahkan makanan dan

Situasi seperti ini tentunya akan menimbulkan persaingan diantara para
produsen,terutama bila produk yang ditawarkan adalah produk yang sejenis.
Dengan demikian, setiap perusahaan harus memiliki strategi dan kebijakan yang
tepat untuk mampu bertahan dan memenangkan persaingan tersebut, disamping
sasaran dan target yang ingin di capai sebelumnya. Perusahaan harus berlomba

untuk menghasilkan produk dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan



konsumen, ini berarti konsumen akan dihadapkan pada banyak pilihan produk dan
jasa yang ditawarkan produsen.

Dari persaingan-persaingan di atas, maka perusahan selalu memberikan
produk dan jasa yang terbaik pada konsumen agar para konsumen tidak beralih ke
produsen atau tempat lain, sehingga manajemen bioskop harus menawarkan
alternativ produk selain film dan service yang sangat baik.

Usaha untuk mengetahui cara pemuasan konsumen dapat dilakukan

baik bersifat kualitatif

dengan memikirkan kebutuhan dan keinginan konsu
maupun kuantitatif kemudian diikutu dengan de tan yang membantu
pemuasan kebutuhan tersebut.metode analisa ui cara pemuasan
konsumen vyaitu dengan analiasa 4@ pnsumen.defenisi  dari  prilaku

konsumen adalah kegiatan individu Vg geCara langsung terlibat dalam

mendapatkan, menggunaka Jasa termasuk didalamnya proses

produk dan jasa atau perusahaan tertentu, konsumen pada ummnya mangacu pada
berbagai faktor atau dimensi. Para pengusaha jasa bioskop haruslah mengetahui
faktor-faktor apa saja yang menjadi tolak ukur konsumen dalam menilai
kepuasaannya. Ada beberapa faktor yang dapat digunakan sebagai penilaian
konsumen dalam jasa bioskop, seperti: Product, Price, Promotion dan Place.
Definisi jasa adalah setiap tindakan atau unjuk kinerja yang ditawarkan oleh salah

satu pihak kepihak lain yang secara prinsip intangibel dan tidak menyebabkan



perpindahan kepemilikan apapun. Produknya bisa terkait dan bisa juga tidak
terkait pada suatu produk fisik (Kotler, 1987).

Betapa pentingnya usaha pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
dalam mencapai kepuasaan konsumen. Hal ini disebabkan oleh tingkat kepuasaan
konsumen yang dirasakan masing-masing konsumen berbeda satu sama lain. Oleh
karena itu diperlukan pemahaman atas kepuasaan konsumen oleh pengusaha jasa
bioskop untuk mengoptimalkan Kkinerja dalam rangka mencapai kepuasaan

konsumen yang mendekati harapan konsumen.

Berdasarkan  latar  belakang  terse penulis  tertarikuntuk
menadakanpenelitian dengan judul “ Pen

Terhadap Kepuasaan Konsumen Dj

1.2. Rumusan Masalah
Bedasarkan latar a ang telah dikemukakan di atas, maka

perumusan masa menjath pokok penelitian adalah adanya beberapa faktor

kan marketing mix yang mempengaruhi minat beli
a hiburan pada bioskop Cinema XXI di daerah Yogyakarta
dan apakah penguna jasa bioskop Cinema XXI di Yogyakarta sudah puas dengan

pelayanan yang di terima?

1.3. Batasan Masalah
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas dan spesifik, maka diberikan

batasan sebagai berikut :



1.3.1. obyek penelitian yang digunakan adalah bioskop Cinema XXI di
yogyakarta. Pemilihan obyek ini di karenakan obyek tersebut
merupakan salah satu bioskop terbesar di yogyakarta.

1.3.2. cakupan daerah penelitia terbatas di wilayah Yogyakarta.

1.3.3. karakteristik konsumen meliputi jenis kelamin, wusia, dan
pendapatan.

1.3.4. faktor kepuasan pelanggan yang di analisa.

1.3.5. jenis film tidak disertakan karen ioskop ini memiliki

1.3.6. 3 0 orang responden.

1.3.7. responden yang pernah

1.3.8.

b. variasi makanan dan minuman
B.Harga

Indikator nya meliputi:

a. Harga Tiket

b. Harga makanan

¢. Harga minuman

C.Tempat



Indikatornya meliputi:

a. Keberadaan atau lokasi bioskop yang mudah di jangkau
b. Interior bioskop yang menarik

c. Penataan tempat duduk

d. Tingkat kedap suara yang dirasakan

D.Promosi

indikatornya meliputi :

a. Advertising iklan melalui audio, tv, p@ster, koran dan internet

b. Cuplikan Film/trailer

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalahfd a tujuan dari penelitian adalah

untuk mengetahui faktor-fakto g mempengaruhi seseorang

memutuskan menggunak ma XXI wilayah Yogyakarta.
1.5. mamfaat perelit
glitian inidiharapkan dapat memberikan mamfaat sebagai
berikut :
1.5.1. Bagi penulis
Penelititan sebagai sarana untuk menerapkan ilmu yang sudah
diperoleh selama di bangku perkuliahan khususnya dibidang
manajemen pemasaran, serta menambah wawasanmengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi minat beli konsumen terhadap suatu

produk jasa.



1.5.2. Bagi pembaca
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan yang
bermamfaat dalam menambah wawasan dan sumbangan pemikiran
serta pertimbangan dimasa yang akan datang dalam bidang
manajemen pemasaran. Di samping itu juga untuk memperkaya
informosi pengetahuaan bagi para pembaca.

1.5.3. Bagi perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dap@t berguna bagi bioskop

Cinema XXI Yogyakarta untuk faktor-faktor yang




BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan kesimpulan dan saran dari hasil penelitian yang terdiri
dari : analisis presentase (jenis kelamin, usia dan pengeluaran), serta indeks

kepuasaaan pelanggan.

5.1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian analisis yang dildkukan dengan Indeks

Kepuasaan Pelangganpada penelitian ini terdapat jasa Ciema XXI di

Yogyakarta. Maka dapat ditarik kesimp

atribut kualitas jasa dan kepuasaan pelanggan adalah sebagai berikut :

a. Pengujian reliabilitas pada tingkat kepentingan dengan alpha
conbrach yaitu r-hitung = 0,854 > r-tabel = 0,6 berarti kuesioner
tersebut reliabel.

b. Pengujian reliabilitas untuk item tingkat kinerja Cinema XXI
dengan alpha conbrach yaitu r-hitung = 0,891 > r-tabel = 0,6

berarti kuesioner tersebut reliabel.
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5.2.

3. Dari 100 orang responden yang digunakan sebagai sampel dalam

penelitian ini, diperoleh hasil sebagian responden jasa bioskop Cinema
XXI di Yogyakarta adalah berjenis kelamin wanita sebesar 56%, berusia
antara 18 — 25 tahun sebesar 88%, dengan status pelajar atau mahasiswa
sebanyak 89% dan pengeluaran per bulannya Rp.500.000 — Rp.1.000.000
sebesar 37%.

Dapat dilihat dari letak posisi dalam skala Indeks Kepuasaan Pelanggan

semakin kekanan berarti semakin memuaskan{Dari hasil yang didapat

adalah Indeks Kepuasan Pelanggan terleta e di antara interval

1. Setelah melalui proses analisis bahwa penulis menyarankan untuk
penelitian selanjutnya untuk memperdalam atribut-atribut dan
variabel-variabel yang digunakan juga bisa di perdalam lagi
menggunakan teori 9p agar hasil analisis lebih lebih di perkuat.

2. Dari hasil kesimpulan peneliti menyadari bahwa kepuasaan
pelanggan terhadap kualitas jasa bioskop Cinema XXI di

Yogyakarta secara umum merasa puas terhadap atribut yang ada.
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Untuk kinerja bioskop juga perlu ditingkatkan dimasa yang akan
datang. Untuk lebih meningkatkan kepuasan konsumen, maka
bioskop harus mempertahankan atribut yang diinginkan oleh
konsumen vyaitu pelayanan,kebersihan dan fasilitas sudah seharus
nya lebih ditingkatkan lagi.

. Pihak bioskop sebaiknya lebih meningkatkan citra yang telah ada
agar indeks tingkat kepuasaan konsumen lebih dimaksimalkan lagi

agar diwaktu mendatang memuaskan b&gi pelanggannya dengan

cara menambah citra bioskop yang lebih baik.

yang datang ke bioskop Cinema XXI Yogyakarta.
pya dengan menyediakan ruang tunggu yang lebih nyaman

dan dikelola secara lebih baik.
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