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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui persepsi harga, fasilitas,
dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen CGV* Cinemas Hartono Mall
Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan menggunakan pendekatan
kuantitatif, sampel yang diambil sebanyak 100 pengunjung yang datang di CGV
Hartono Mall pada semua golongan jenis kelamin, daerah tempat tinggal, usia,
Pendidikan terakhir, pekerjaan, banyak berkunjung, pendapatan per bulan dan
rekan berkunjungnya. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner
kemudian dianalisis secara deskriptif, analisis linear berganda, koefisien
determinasi, uji f, dan uji t. Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel persepsi
harga, fasilitas dan kualitas layanan harga berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen CGV* Cinemas Hartono Mall Daerah Istimewa Yogyakarta.
Maka dari itu, dalam mengelola CGV* Cinemas. Hartono Mall perlu
memperhatikan persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan demi meningkatkan
kepuasan konsumen, Koefisien determinasi-(Adjusted R? ) penelitian ini sebesar
0,648 yang berarti variabel dependen yaitu kepuasan konsumen dipengaruhi
sebesar 64,8% oleh variabel independen yaitu persepsi harga, fasilitas, dan
kualitas layanan. Sedangkan sisanya 35,2%. dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak diteliti.

Kata kunci: persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

This research was conducted with the aim of knowing the perception of price,
facilities and service quality on customer satisfaction of CGV * Cinemas Hartono
Mall Daerah Istimewa Yogyakarta. This research was conducted using a
quantitative approach, a sample of 100 visitors who came to CGV Hartono Mall
from all genders, area of residence, age, latest education, occupation, many visits,
monthly income and visiting colleagues. The data collection method used a
questionnaire then analyzed descriptively, multiple linear analysis, coefficient of
determination, f test, and t test. The results of the analysis show that the variable
price perception, facilities and price service quality has a significant effect on
customer satisfaction CGV* Cinemas Hartono Mall Daerah Istimewa
Yogyakarta. Therefore, in managing CGV * Cinemas Hartono Mall it is necessary
to pay attention to perceptions of price, facilities and service quality in order to
increase customer satisfaction. The coefficient of determination (Adjusted R?) of
this study is 0.648 which means that the dependent variable, namely customer
satisfaction independent namely the perception of price, facilities, and service
quality. While the remaining 35.2% is influenced by other variables which are not
researched.

Keywords: price perception, facilities, service quality, and customer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Bioskop merupakan salah satu hiburan berupa tayangan film terbaru baik
dalam negeri maupun luar negeri yang banyak diminati hampir setiap orang.
CGV* Cinemas (sebelumnya bernama blitzmegaplex dan CGV blitz)
merupakan salah satu jaringan bioskop di Indonesia yang menawarkan
konsep baru untuk memberikan pengalaman yang berbeda saat menonton
film. Persaingan yang makin ketat, mengharuskan perusahaan tetap menjaga

keberlangsungannya, dengan cara mempertahankan konsumennya.

Bioskop pada era modern merupakan salah satu fasilitas hiburan yang banyak
dipilih  untuk memenuhi kebutuhan masyarakat urban untuk rekreasi,
sosialisasi dan aktualisasi diri (lifestyle), keberadaan bioskop itu sendiri
sebagian besar terletak di pusat perbelanjaan (Mall). Harga, fasilitas, kualitas
layanan pada.gedung bioeskop pun sangat menentukan kepuasan masyarakat
yang mengunjungi bioskop untuk mendapatkan hiburan. Akhir-akhir ini
banyak masyarakat yang memilih bioskop untuk sekadar memenuhi hobi
menonton film atau sekadar mengisi hari libur bersama keluarga atau sahabat.
Terlebih Yogayakarta merupakan kota pelajar yang dimana sebagian besar
masyarakat merupakan anak muda yang ingin meluangkan waktunya untuk
sebuah hiburan dengan menonton film. Perkembangan bioskop cukup
signifikan, hal ini terlihat dari persaingan peningkatan kualitas sarana dan
prasarana guna mengundang banyak pengunjung. Bioskop itu sendiri banyak

jenisnya yaitu grup Cineplex 21, CGV Blitz, Cinema XX dan Platinum



Cineplex. Untuk meningkatkan daya saing sebuah perusahaan, maka
perusahaan tersebut harus dapat memberikan layanan jasa terbaik yang
berkaitan dengan persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan,dan kepuasan
konsumen. Hal tersebut penting yang nantinya akan menjadi nilai jual CGV*

Cinemas yang akan diberikan oleh konsumen.

CGV* Cinemas juga memiliki keunikan yang berbeda dari bioskop-bioskop
lainnya yaitu tetap mengangkat konsep Cultureplex dimana tidak hanya
sebagai ‘tempat nonton’, CGV* Cinemas sudah menjadi wadah bagi
komunitas kesenian di area bioskop yang ingin mengekspresikan diri dengan
memberikan pertunjukan musik, tarian dan. aktifitas kesenian lainnya.
Dengan kapasitas layar yang <terus bertambah pesat, CGV* Cinemas
memutarkan berbagai macam jenis film dari berbagai negara seperti India,
Korea, Jepang, dan tentunya konten lokal dari dalam negeri. CGV* Cinemas
memberikan pengalaman menonton melalui kemajuan teknologi yang
digunakan seperti. 3D, 4DX, Screen X, SphereX, Dolby Atmos, melalui
beberapa kelas auditorium Regular Class, Velvet Class, Gold Class, Satin
Class, Sweetbox yang memiliki keunggulannya masing-masing. Untuk
kemudahan bagi para pengunjung, CGV* CINEMAS memiliki satu
kelebihan yang dapat mempermudah para konsumen yaitu memberikan
fasilitas layanan melalui sistem aplikasi, website, dan self-ticketing machine.
Selain itu konsumen juga dapat menggunakan CGV member card, maupun
e-card, hal ini mempermudah konsumen membeli tiket mandiri. Sedangkan
CGV member card atau e-card digunakan untuk mendapatkan poin sampai

dengan 10% yang bisa ditukarkan untuk mendaptkan tiket nonton gratis. Hal



yang menarik dari kelas auditorium CGV* Cinemas adalah 4DX dan SphereX
yang tidak dimiliki oleh bioskop lainnya. 4DX merupakan satu-satunya di
Indonesia yang dilengkapi oleh sensor khusus yang dapat mengatur dan
mendeteksi gerakan, aroma, udara, percikan air, dan efek-efek khusus
lainnya. Sedangkan SphereX yang dimiliki oleh CGV sangatlah berbeda
dengan bioskop konvensional. Studio tersebut menggunakan layar
melengkung (Cruve Screen) dengan ukuran 26x14 meter yang mampu
menampilkan film berformat 2D dan 3D. Studio ini menggunakan 60 (enam
puluh) buah pengeras suara di setiap sisi dalam.studio serta menggunakan
kursi yang direbahkan hingga 45 (empat puluh lima) derajat agar tubuh
mengikuti arah gerakan gambar. Sehingga fasilitas ini yang menjadi
pembanding bioskop konvensional lainnya yang memang belum memiliki
fasilitas yang disediakan oleh pihak CGV* Cinemas.

(https://www.cgv.id/en/content/about_us, 2020)

CGV* Cinemas melakukan langkah-langkah untuk meningkatkan penjualan
agar menarik perhatian dan merebut konsumen. Untuk meningkatkan
kepuasan konsumen, perusahaan harus mengelola seperti harga yang harus
kompetitif dibandingkan dengan harga yang ditawarkan para pesaing,
fasilitas yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen serta layanan yang
berkualitas. Persepsi harga menjadi sebuah penilaian konsumen tentang
perbandingan besarnya pengorbanan dengan apa yang akan didapatkan dari
produk dan jasa (Zeithaml dalam Kusdyah, 2012). Persepsi harga merupakan
faktor yang dianggap sensitif bagi konsumen karena akan menjadi sebuah

tolak ukur dalam suatu produk atau jasa. Melihat dari sudut pandang Tjiptono


https://www.cgv.id/en/content/about_us

(2008:31) mendefinisikan bahwa harga merupakan bauran dari harga sesuai
dengan strategi dan taktis seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat
pembayaran, dan tingkat diskriminasi harga berbagai kelas konsumen
sehingga dapat diambil kesimpulan apabila harga yang ditawarkan masuk
dalam kriteria kelas para konsumen, dengan begitu konsumen merasa puas

apa yang didapatkan dari sebuah produk atau jasa.

Salah satu supaya konsumen merasa puas dengan harga yang ditawarkan
yaitu dengan adanya fasilitas yang dianggap mampu memenuhi kebutuhan
konsumen saat berada ditempat. Karena, apabila fasilitas yang diberikan oleh
perusahaan mendukung, serta layanan yang bagus maka konsumen akan
merasa puas terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Dengan adanya
fasilitas yang mendukung maksudnya adalah menawarkan suasana menarik
dan fungsional sertacmemberikan ruang kepada pengunjung, namun tetap
menjunjung tinggi kenyamanan agar dapat memaksimalkan aktivitas yang

terjadi selama berada ditempat.

Fasilitas merupakan segala sesuatu yang sengaja disediakan oleh penyedia
jasa untuk dipakai serta dinikmati oleh konsumen yang bertujuan
memberikan tingkat kepuasan yang maksimal. Menurut Lupioadi, (2008:148)
fasilitas merupakan penampilan, kemampuan sarana prasarana dan keadaan
lingkungan sekitarnya dalam menunjukkan eksistensinya kepada eksternal
yang meliputi fasilitas fisik (gedung) perlengkapan dan peralatan. Fasilitas
dapat berupa alat, benda-benda, perlengkapan, ruang tempat kerja.
Menurut Tjiptono (2006: 43) desain dan tata letak fasilitas jasa erat

kaitannya dengan pembentukan persepsi konsumen. Fasilitas sendiri



merupakan sumber daya fisik yang harus ada sebelum suatu jasa yang
ditawarkan kepada konsumen, fasilitas juga merupakan penyediaan
perlengkapan-perlengkapan fisik untuk memberikan kemudahan kepada
pengunjung dalam melaksanakan aktivitas atau kegiatannya, sehingga
kebutuhan dapat terpenuhi. Dengan tersedianya fasilitas yang memadai maka
kepuasan konsumen untuk menjadi konsumen yang melakukan pembelian
produk atau jasa akan meningkat dalam hal lain ketertarikan konsumen akan

bertambah.

Kualitas layanan merupakan tolak ukur puas atau tidaknya seseorang dalam
menggunakan jasa, karena melalui kualitas layanan akan dapat diketahui
tingkat kepuasan mereka dengan‘layanan yang diberikan oleh penyedia jasa.
Dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen maka dengan memberikan
layanan yang berkualitas dapat mendongkrak penjualan jasa dan menciptakan
keunggulan tersendiri dibandingkan pesaing. Tjiptono dalam Sunyoto
(2012) mengatakan bahwa industri jasa layanan adalah suatu penyajian
produk atau jasa sesuai ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut
diadakan dan penyampaiannya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan
diharapkan oleh konsumen. Bahwa kualitas layanan merupakan suatu
penyajian produk atau jasa yang sesuai dengan standar perusahaan dan
diupayakan dalam penyampaian produk dan jasa tersebut sama dengan apa
yang diharapkan oleh konsumen. Kualitas layanan mempunyai hubungan
yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas akan mendorong konsumen

untuk menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan.



Kepuasan sendiri merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan
produk atau jasa, atau produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat
kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi
konsumen. kepuasan konsumen adalah perasaan konsumen yang puas atau
kecewa yang dihasilkan dari membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) dengan ekspektasi konsumen. Jika kinerja gagal memenubhi
ekspektasi, maka konsumen tidak akan puas. Hal sebaliknya akan terjadi, jika
kinerja sesuai dengan ekspektasi, maka konsumen akan puas. Ketika
pembelian yang dilakukan konsumen menghasilkan pemenuhan atas
kebutuhan dan harapan, maka akan tercipta kepuasan konsumen. Pendapat
tersebut senada dengan yang diungkapkan oleh Kotler dan Keller (2006),
bahwa kepuasan konsumen adalah “tingkat perasaan seseorang yang timbul
setelah membandingkan Kinerja produk yang diterima dengan harapannya”.
Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami harapan dan kebutuhan konsumen. Berdasarkan definisi-definisi di
atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan
atau penilaian emosional dari konsumen terhadap penggunaan produk dan
layanan dimana harapan dan kebutuhan konsumen terpenuhi.

Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis melakukan penelitian ini
untuk mengetahui sejauh mana persepsi harga, fasilitas, kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen di CGV* Cinemas Hartono Mall Daerah
Istimewa Yogyakarta. Untuk itu penulis melakukan penelitian dengan judul : «
Persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

CGV* Cinemas Hartono Mall ”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah di atas, maka penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis :
1. Apakah persepsi harga CGV* Cinemas mempengaruhi terhadap kepuasan
konsumen?
2. Apakah fasilitas yang diberikan CGV* Cinemas mempengaruhi kepuasan
konsumen?
3. Apakah kualitas layanan yang ada di CGV*_.Cinemas mempengaruhi
kepuasan konsumen?
1.3 Tujuan Penelitian
Dari latar belakang dan rumusan masalah yang sudah diuraikan diatas, maka

tujuan penulis dari penelitian ini yang akan dicapai adalah :

1. Penulis ingin menganalisa apakah persepsi harga CGV* Cinemas
mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Penulis™ ingin".menganalisa apakah fasilitas yang ditetapkan CGV*
Cinemas. mempengaruhi kepuasan konsumen.

3. Penulis ingin menganalisa apakah kualitas layanan yang ada di CGV*

Cinemas mempengaruhi kepuasan konsumen.



1.4 Manfaat penelitian
Adapun manfaat penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai

berikut :

1. Manfaat Bagi Perusahaan
Perusahaan dapat memahami apa kelemahan dan keunggulan dari
perusahaannya untuk dapat memperbaiki diri menjadi perusahaan
yang lebih baik. Selain itu perusahaan dapat mengetahui sejauh mana
persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen yang diberikan perusahaan serta apa yang diharapkan oleh
konsumen untuk kedepannya.

2. Manfaat Bagi Konsumen
Penelitian ini diharapkan bagi konsumen untuk mengetahui tambahan
informasi mengenai persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan

apakah sudah sesuai dengan harapan konsumen.

3. Manfaat Bagi Akademisi
Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi dan dapat memberikan
kontribusi pada peminatan bidang mengenai pemasaran, serta menjadi
referensi dan acuan dalam penelitian karya ilmiah yang sesuai dengan
kurikulum Fakultas Bisnis yang berlaku saat ini di Universitas Kristen
Duta Wacana. Melalui penelitian ini diharapkan dapat menambah

wawasan dan kemampuan berpikir yang luas bagi peneliti.



1.5 Batasan Penelitian
Agar penelitian tentang masalah diatas tidak terlalu umum dan lebih spesifik,

maka penelitian ini dibatasi sebagai berikut :

1. Lokasi penelitian : CGV* Cinemas Hartono Mall DIY.

2. Responden penelitian : Pengunjung yang pernah menonton film di
CGV* Cinemas Hartono Mall DIYY dalam 1 (satu) tahun terakhir.

3. Jumlah responden : 100 responden.

4. Waktu Penelitian : Februari — Juli 2020.

5. Variabel yang diteliti

a. Variabel terikat, yaitu kepuasan konsumen (YY)
b. Variabel bebas, persepsi harga (X1), fasilitas (X2), dan kualitas

layanan (X3)



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai
persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen di
CGV* Cinemas Hartono Mall DIY dengan menggunakan sampel sebanyak
100 responden dimana yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah
pengunjung CGV* Cinemas Hartono Mall di Daerah Istimewa Yogykarta
dalam waktu 1 (satu) tahun terakhir. Sebelum menyebarkan kuesioner kepada
100 responden, peneliti terlebih dahulu. melakukan  uji validitas dan
reliabilitas dengan data yang sudahada. Ketika semua item pernyataan dalam
kuesioner dinyatakan sudah valid, maka penelitian tersebut dapat dilanjutkan
ke tahap dan penelitian selanjutnya. Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:
1. Persepsi _harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di

CGV* Cinemas Hartono Mall DIY.
2. Fasilitas. berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di CGV*

Cinemas Hartono Mall DIY.
3. Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di

CGV* Cinemas Hartono Mall DIY.

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden
1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif profil responden konsumen
mayoritas di CGV* Cinemas Hartono Mall DIY adalah wanita

dengan jumlah 53% dari 100 responden yang berpartisipasi.
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. Persentase daerah tempat tinggal didominasi oleh responden yang
berdomisili di Kota Yogyakarta dengan jumlah 52% dari 100
responden yang berpartisipasi.

. Persentase usia didominasi oleh responden yang memiliki usia 17 —
22 tahun dengan jumlah 71% dari 100 responden yang ikut
berpasrtisipasi.

Mayoritas pendidikan terakhir yang datang untuk menonton film
adalah SMA/SMK dengan jumlah 63% dari 100 responden yang
ikut berpartisipasi.

Mayoritas pekerjaan konsumen yang datang ke CGV* Cinemas
Hartono Mall DIY yaitu'mahasiswa dengan jumlah 73% dari 100
responden yang ikut berpartisipasi.

Mayoritas banyaknya konsumen di CGV* Hartono Mall DIY yang
datang untuk menonton film adalah 1 — 2 kali dengan jumlah 38%
dari 100 responden yang ikut berpartisipasi.

. Persentase pendapatan per bulan mayoritas adalah responden
dengan pendapatan Rp. 1.500.000 — Rp. 2.500.000 dengan jumlah
44% dari 100 responden yang ikut berpartisipasi.

. Persentase rekan berkunjung yang datang ke CGV* Cinemas
Hartono Mall DIY didominasi oleh teman dengan jumlah 65% dari

100 responden yang ikut berpartisipasi.
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5.1.2 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Berdasarkan hasil analisis regresi untuk Koefisien Determinasi (R?),
dapat disimpulkan bahwa variabel persepsi harga, fasilitas dan kualitas
layanan memiliki pengaruh sebesar 64.8% terhaap variabel kepuasan
konsumen di CGV* Cinemas Hartono Mall DIY. Sedangkan sisanya

yang berjumlah 35.2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

5.1.3 Hasil Analisis Uji F
Berdasarkan hasil analisis uji F dapat disimpulkan bahwa keempat
variabel yaitu persepsi harga, fasilitas' dan kualitas layanan dalam
penelitian ini secara simultan atau bersama — sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen di CGV* Cinemas Hartono

Mall DIY karena nilai probabilitasnya adalah 0,000.

5.1.4 Hasil Analisi Uji T
Berdasarkan hasil analisis uji T dapat disimpulkan bahwa variabel
persepsi-harga, fasilitas dan kualitas layanan secara parsial berpengaruh
signifikan” terhadap kepuasan konsumen di CGV* Cinemas Hartono
Mall DIY. Namun pada nilai t hitung kualitas layanan lebih tinggi dari
perspsi harga dan fasilitas, hal ini membuktikan bahwa seseorang yang
sudah puas dan membeli tiket nonton di CGV* Cinemas Hartono Mall
DIY dikarenakan mencari kualitas layanan seperti layanan yang cepat
dan tepat, informasi layanan yang ada, dan kesediaan petugas untuk

membantu konsumen.
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5.2 Saran
Berdasarkan penelitian yang dilakukan, saran yang dapat peneliti berikan

adalah sebagai berikut :

5.2.1 Saran Bagi Perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi linier berganda mengenai
persepsi harga, fasilitas dan kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen di CGV* Cinemas Hartono Mall DIY, maka saran yang
dapat diberikan oleh penulis adalah sebagai berikut:

1. Persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen sehingga harus dipertahankan, bahkan harga yang
ditawarkan kepada konsumen juga terus dijaga sehingga konsumen
tidak merasa keberatan untuk melakukan pembelian ulang di CGV.

2. Fasilitas merupakan hal yang harus diperhatikan dan tidak boleh
lepas«dari proses pengelolaan CGV demi tercapainya kepuasan
konsumen, karena fasilitas memiliki pengaruh yang signifikan
maka fasilitas yang sudah ada di CGV harus dipertahankan untuk
suasana yang lebih nyaman bagi para konsumen.

3. Kualitas layanan merupakan salah satu indikator yang penting bagi
kepuasan konsumen, maka dari itu harus dipertahankan dan terus
ditingkatkan karena kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan.
Perlunya peningkatan kualitas layanan agar konsumen merasa puas
atas kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan CGV*

Cinemas Hartono Mall DIY.
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5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya
Adapun saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian selanjutnya
adalah sebagai berikut:

1. Peneliti diharapkan dapat mencari dan melakukan analisis terhadap
variabel baru dan masih jarang ditemukan yang sekiranya dapat
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2. Peneliti diharapkan dalam menyusun kuesioner penggunaan kata
lebih mudah dimengerti oleh resonden sehingga responden tidak
salah mengartikan maksud tersebut.

3. Pada penelitian ini untuk populasi dan sampelnya masih terbatas,
diharapkan penelitian _selanjutnya dapat menggali lebih luas

tentang konsumen CGV Cinemas.
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