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1.1 Latar Belakang

Bioskop merupakan wadah bagi masyarakat untuk menikmati pertunjukkan film, dimana
penonton mencurahkan segenap perhatiannya dan perasaannya pada gambar hidup yang
disaksikan. Penonton akan menyaksikan suatu cerita yang seolah tampak nyata pada hadapannya.
Bioskop merupakan salah satu dari banyak alternative seseorang untuk berekreasi. Ketajaman dan
efek bunyi pada bioskop pun sangat menentukan kepuasan penonton yang sedang menyaksikan
sebuah pertunjukan film. Penataan akustik ruang pun perlu dilakukan agar impak suara yang
dihasilkan bisa menunjang pertunjukanfilm yang sedang di putar. Akustik ruang artinya bentuk
serta bahan dalam suatu ruangan yang terkait mengg;lnakan perubahan bunyi yang terjadi (Joko
Sarwono, 2009). Pengolahan akustik ruang dalam_,gedung pertunjukan memsugesti kualitas
dampak dan kejelasan bunyi dari pertunjukan yang se%dlang ditayangkan. Banyak faktor yang wajib
dipertimbangkan dalam perancangan akustik ruang |Bioskop yang harus dipenuhi sesuai dengan
manfaatnya, agar kualitas pertunjukan yang optimal mampu tercapai. Selain itu nilai-nilai yang
meliputi aspek estetika, kenyaman keamanaﬁ juga penti k diperhatikan. Penataan
ruang dapat mendukung pada kualiM estetik) harus terpenuhi,
mirip penataan properti, penataan dan pemilthan ‘material ‘yang “sempurna. Semenjak bioskop
pertama di Karawang tutup resinda melihat peluang dan membuka bioskop XXI pertama di
karawang menyediakan studio regular dan The Premier. Pada kota Karawang, berasal dari
beberapa bioskop yang ada yang relatif indah pada pengeloaan ruang dan tata akustiknya ialah
Cinema XXI. Salah satunya adalah yang berada di Resinda park mall yang relatif banyak
pengunjungnya. Bioskop ini telah dilengkapi dengan berbagai fasilitas sarana kenyaman
pengunjung baik secara fisik maupun secara akustik. Berdasarkan latar belakang di atas, maka
peneliti merasa perlu melakukan penelitian untuk mendeskripsikan penataan ruang bioskop,

sehingga bisa dikategorikan sebagai gedung bioskop yang representatif.
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Berasal keluarnya bioskop pada indonesia semakin banyaknya bioskop di daerah daerah ekslusif
dapat disimpulkan serta di jelaskan
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Gambar 1.1

Mi nton film Indonesia
Sumber:/D

Dari data di atas dapat di lihat bahwa seberapa besar minat penonton terhadap menonton film

dikutip dari idn times responden tercatat berasal dari berbagai daerah di indonesia dari hasil survey

yang IDN Times dapatkan, sebagian besar masih terpusat di Pulau Jawa. Paling banyak yaitu Jawa

Timur dengan 31,4 persen, Jawa Barat menyusul dengan responden terbanyak 14,6 persen, DKI

Jakarta 14,4 persen, Jawa Tengah 10 persen dan DIY 7,8 persen.
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Bioskop XXI atau orang menyebut nama bioskop ini dengan kata XXI twenty one nama

L7 I i [\ |
resmi bioskop sebenarnya adalah cinema XXI'dan nama'perushaanaya Cineplex 21 ,bioskop ini

berada di bawah naungan PT Nusantara Sejahtera Raya, merupakan sekelompok bioskopterbesar
yang ada di Indonesia dan sudah berdiri sejak tahun 1987 .

Bioskop ini sudah banyak memiliki jaringan bioskop yang tersebar di seluruh Indonesia
dan terdapat di kota kota besar di Indonesia. Perkembangan nya pun sangat begitu pesat karna
telah melahirkan 1.216 layar di 226 lokasi bioskop yang tersebar di seluruh indonesia . Cinema

akan terus berkembang untuk mencapai target 2.000 layar dalam lima tahun kedepan

Salah satu faktor yang dapat memutuskan keputusan pembelian terhadap tiket XXI adalah
dari kualitas pelayanan, struktur bangunan, kebersihan, kenyamanan. Maka cinema XXI ini mampu
membuat pembeli tiket nonton sebagai tempat atau wadah yang sangat cocok untuk bersantai,

menghabiskan waktusingkat untuk diri sendiri, menonton bersama teman.

Universitas Buana Perjuangan Karawang



Kepuasan pelanggan dengankualitas dapat dinilai dari segi kualiatas yang di berikan, bentuk
fisik yang terlihat tersebut menciptakan kepuasan konsumen.

Salah satu tujuan perusahaan ialah terciptanya kepuasan konsumen tehadap produk atau
jasa yang kita jual, ialah meningkatkan loyalitas pelanggan dan setia. Setiap produk atau jasa yang
kita jual direkomendasikan kepada orang lan dengan begitu perusahaan harus memahami dan
mendalami keinginan, kebutuhan konsumen dan juga harapanya sehingga teciptalah kepuasan
konsumen. Setelah memutuskan pembelian pasti konsumen akan merasakan apakah puas atau
tidak puas nya tehadap pembelian nya tersebut.

Menurut peristiwa diatas hasil pra survei yang dilakukan terhadap 30 mahasiswa dan
mahasiswi manajemen angkatan 2018 yang menoitxr;ﬁlm di Cinema XXI Resinda Park Mall
Karawang tentang memberikan pelayanan kepuhf,% pelanggan melalui indikator pencarian

informasi diperoleh hasil sebagai berikut :
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Sumber: Data Primer diolah (2022)
Gambar 2.1
Hasil Pra Survei Tentang Memberikan Pelayanan Sesuai dengan Tugas dan Tanggung

jawabnya di Cinema XXI Resinda Park Mall
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Berdasarkan gambar 1 tentang memberikan pelayanan sesuai dengan tugas dan tanggung
jawabnya di cinema XXI Resinda Park Mall sebanyak 93,3% atau 28orang mengatakan Ya atau
sudah sesuai dengan memberikan pelayanan di Cinema XXI Resinda Park Mall, sedangkan 6,7%
atau 2 orang mengatakan tidak atau belum sesuai dengan pelayanan yang di berikan di Cinema
XXI Resinda park mall. Hasil pra survei pada Gambar 1 dapat menggambarkan masalah kualitas

Pelayanan di bioskop XXI Resinda Park Mall.

Perusahaan dalam menjual produk jasa nya harus mengetahui faktor-faktor apa saja yang
membentuk para konsumen merasa terpenuhi kebutuhan dan harapanya nya salah satunya dengan
meberikan kualitas pelayanan yang terbaik agar merasa nyaman serta sangat mempengrauhi
terhadap minat pembelian ulang produk jasa-Menuruf Feigenhaum (dalam M.N Nasution dan Eka
2013:37), kualitas pelayanan adalah kepuasén- pélanggan sepenuhnya (Full Customer
Satisfaction).

Pelayanan temasuk kedalam factor pentirﬂg dalam menciptakan rasa kepuasan dan
memberikan yang terbaik kepada konsumen untuk |emberikan akhir atau feedback yang postitif.
Jika produk jasa yang di tawarkan sudah cukup 1‘blgus tetapi apabila kualitas pelayanan yang
diberikan masih jauh dari kata baik ma roduk ja awarkan akan dinilai masih
kurang bermutu di mata para konsumen. Hal ini dipdukungrdalanypenclitian yang telah di lakukan
oleh Ella Laela (2021) bejudul “Kualitas Makanan Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga
Terhadap Minat Pembelian Ulang pada Rumah Makan Ciganea Purwakarta” yang menyebutkan

bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang

Pemasaran dalam sebuah perusahaan untuk mencapai tujuannya harus memiliki kualitas
pelayanan yang baik pula agar dapat meraih konsumen lebih banyak lagi. Menurut pendapat para
ahli adalah sebagai berikut: Kualitas pelayanan menurut Fandy Tjiptono (2016:157) terdapat faktor
yang mempengaruhi sebuah layanan adalah expected service (layanan yang diharapkan) dan
perceived service (layanan yang di terima). Jika layanan yang diterima sesuai bahkan dapat
memenuhi apa yang di harapkan maka jasa dapat dikatakan baik atau positif. Jika Perceived service
melebihi expected service maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal.
Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service maka kualitas

pelayanan dipersepsikan negatif atau buruk.
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Menurut Kotler dan Amstrong (2016:324) mendefnisikan harga adalah sejumlah uang yang
dibebankan untuk memperoleh sebuah produk atau jasa atau Konsumen menukarkan sejumlah

nilai untuk mendapatkan manfaat dari kepemilikan atau manfaat asal suatu produk atau jasa.

Hasil pra survei yang dilakukan terhadap 30 mahasiswa dan mahasiswi manajemen angkatan 2018
yang menonton film di Cinema XXI Resinda Park Mall Karawang tentang kesesuaian harga yang
di tetapkan dengan manfaat atau kepuasan yang di dapat ketika menonton diperoleh hasil sebagai

berikut:
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Sumber:Data primer diolah (2022)
Gambar 2.2

Hasil Pra Survei Tentang Kesesuaian Harga yang di Tetapkan dengan Manfaat atau

Kepuasan Yang di dapat ketika menonton
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Berdasarkan diagram 2 Hasil Pra Survei Tentang Kesesesuaian Harga yang di Tetapkan
dengan Manfaat atau kepuasan yang didapat ketika Menonton Cinema XXI Resinda Park Mall,
sebanyak 73,3% atau 22 orang mengatakan bahwa harga sesuai dengan manfaat yang diperoleh
ketika menonton di Resinda Park Mall, sedangkan sisanya sebanyak 26,7% atau 8 orang
mengatakan tidak sesuai. Dengan hasil pra survei tersebut dapat menjadi pertimbangan pada
permasalahan persepsi harga yang terjadi di Bioskop Cinema XXI Resinda Park Mall .

Sarana yang tersedia menjadi faktor penting dan berpengaruh dalam kualitas pelayanan
publik sehingga konsumen merasa nyaman dan dapat dinikmati jika sarana yang tersedia itu

lengkap.
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Sumber: Data primer diolah (2022)
Gambar 3.1

Hasil Pra Survei Tentang Kepuasan Layanan Tempat Untuk menunggu di Cinema XXI

Resinda Park Mall
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Berdasarkan diagram 3 Hasil Pra Survei Tentang Kepuasan Layanan tempat Untuk Menunggu
di Cinema XXI Resinda Park Mall, sebanyak 50% atau 15 orang mengatakan Ya atau puas
terhadap kualitas layanan fisik tempat untuk menunggu di Cinema XXI Resinda Park Mall,
sedangkan sebanyak 50% atau 15 orang mengatakan tidak puas terhadap kualitas layanan fisik
ruang tunggudi Cinema XXI Resinda Park Mall Karawang. Dengan hasil survei tersebut dapat
mendukung permasalahan kualitas layanan fisik tempat menunggu yang terjadi di bioskop Cinema
XXI Resinda Park Mall .

Pada dasarnya fasilitas yang di berikan oleh bioskop Cinema XXI Resinda Park Mall tidak
tampak kekurangan, pegawai yang tersedia, insfrastruktur bangunan fisik yang baik. Hanya saja
keadaan kursi yang diperuntukan bagi penonton yang menunggu di ruang tunggu masih belum
memenuhi fasilitias pelayanan yang memadai untul__(. f_n‘emberikan pelayanan kepada masyarakat.
Seperti masih sedikitnya tempat duduk di ruang tunggﬁ, menyebabkan sebagian orang menunggu
di luar area bioskop . Kota Karawang yang merupaka{n sebutan kota lumbung padi merupakan kota
industry yang memiliki gaji UMR paling tinggi di J aﬁa barat. Untuk harga masih menjadi pilihan

masyarakat dalam melakukan pembelian. Harga

berpengaruh terhadapperilaku kepumeem.paW—

Tabel 1.1

ang di tetapkan oleh penjual pun akan

Data perbandingan harga Cinema XXI Resinda Park Mall denganCinema XXI Mall
Karawang di kota Karawang Periode 2022

No | Hari XXI Resinda Park | XXI Mall
Mall Karawang

1 Senin — Kamis Rp 35.000,- Rp 25.000

2 Jumat Rp 40.000,- Rp 30.000,-

3 Sabtu-Minggu / Hari libur Rp 50.000,- Rp 40.000,-

Sumber: jadwalnonton.com
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Dari table 1 diatas kita dapat lihat bahwa perbandingan selisih harga diantara kedua table
tersebut. Untuk bioskop Cinema XXI Resinda Park Mall terlihat lebih mahal dari pada bisokop
Cinema XXI Mall Karawang. Seperti yang sudah di lihat di atas dari hari senin hingga kamis
selisihnya sebesar Rp 10.000,. Pada di hari Jumat hingga Sabtu - Minggu (Weekend) selisihnya
10.000,- hingga 20.000,- dengan kualitas film yang di berikan relative sama. selain itu Cinema
XXI juga suka mengadakan promo Cash back 50% hingga Rp 20.000,-dengan menggunakan via
pembayaran e-wallet Gopay dan juga dengan pengguna yang status rekening sudah aktif debit
Jenius mengadakan beli 1 tiket bonus 1 tiket untuk studio premier cinema XXI berlaku setiap
sabtu dan minggu dari tanggal 10-31 Januari 2022 (sumber:personalfinance.kontan.co.id) atau
dengan kartu debit bank lainya seperti bank BRI dengan pembelian 2 tiket dapat gratis popcorn
dan minuman mulai pada periode 01/(__)5:/2022 sampai  dengan  08/05/2022
(sumber:katalogpromosi.com) : .I

Secara luas pandangan harga terhadap suatui. pembelian-ialah pertimbangan yang sangat
penting bagi sebagian orang, seperti kalimat yang t_udah sering di dengar ialah ada harga ada
kualitas Seperti yang dijelaskan (Philip Kotler, 2008) harga merupakan aspek yang paling penting
dalam menetapkan keputusan paraﬁthé-}akukan Risa Mustika sari
(2021) yang berjudul pengaruh harga dan kualitas produk tehadap.keputusan pembelian (survey
pelanggan produk sprei rise) menyatakan bahwa harga serta Kualitas Produk berpengaruh positif
secara siginifikan pada keputusan suatu pembelian. Sudah menjadi rahasia umum bahwa harga
merupakan satu faktor penting dari banyaknya faktor yang dipertimbangkan pembeli dalam

menentukan pilihan pembelian.

Berdasarkan fenomena diatas dan adanya perbedaan hasil penelitian, maka peneliti bermaksud
untuk melakukan penelitian dengan judul : “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga

Terhadap kepuasan Pelanggan di Bioskop Cinema XXI Resinda Park Mall Karawang”
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1.2
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Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah kemukakan maka perlu bagi peneliti masalah yang dapat di

1dentifikasi adalah:

1.3

1.

Kualitas Pelayanan atau service yang di berikan pihak cinema XXI kepada pelanggan
masih belum sempurna

Terdapat pesaing baru yang membuat konsumen selektif memutuskan pembeliann tiket.
Varian kursi yang ditawarkan XXI Resinda Park Mall masih kurang banyak, XXI hanya
menawarkan kursi biasa dan premiere dengan kasur

Memaksimalkan kebersihan yang ada di studio maupun di kursi penonton

Masih banyak penonton yang belum puas atas ketersediaan kursi menunggu untuk
menonton.
Hanya memiliki satu studio premiere yang-di é‘_ediakan XXI Resinda Park Mall

Kurangnya tempat makan di café XXI Resind_éll Park Mall.

Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, anelitian ini:

. Dalam penelitian ini peneliti lebih m sk a pengaruh kualitas pelayanan dan

harga di berikan kepada pelanggan bigskop XXI Resinda Pagk Mall .

Penelitian dilakukan hanya pada yang pernah menonton diCinema XXI Resinda Park Mall
Penelitian ini dilakukan kepada mahasiswa manajemen angkatan 2018 Universitas Buana
Perjuangan Karawang

Data yang digunakan merupakan data primer yang didapatkan menggunakan metode
wawancara dan observasi secara langsung.

Variabel yang di teliti yaitu Kualitas pelayanan (X1) Harga (X2) Kepuasan pelanggan (Y)

dengan jumlah responden 30 responden
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Perumusan Masalah
Dari permasalahan dan identifikasi masalah diatas maka dapat dirumuskan masalah

sebagai berikut :

. Bagaimana Kualitas Pelayanan pada konsumen di bioskop cinema XXI Resinda Park

Mall Karawang?

Bagaimana Harga pada konsumen di bioskop cinema XXI Resinda Park Mall Karawang?

. Bagaimana Kepuasaan Pelanggan pada konsusmen di bioskop cinema XXI Resinda Park

Mall Karawang?

Apakah terdapat pengaruh parsial pada Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasaan
Pelanggan di bioskop cinema XXI Resinda 'Park Mall Karawang ?

Apakah terdapat pengaruh parsial pada Harga/terhadap Kepuasan Pelanggan di bioskop
cinema XXI Resinda Park Mall ? !

Apakah secara simultan Kualitas Pelayanan tn Harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di bioskop cinema XXI Resinda Park Mall ?

—

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh :

Tujuan Penelitian

. Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan bioskop

cinema XXI di Resinda Park Mall Karawang.

Untuk mengetahui menganalisis dan menjelaskan pengaruh harga tiket terhadap kepuasan
pelanggan tiket bioskop cinema XXI di Resinda Park Mall Karawang.

Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan menganalisis dan membahas pengaruh
secara parsial kualitas pelayanan, harga terhadap kepuasaan pelanggan Cinema XXI di

Resinda Park Mall Karawang

Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh secara simultan Kualitas
Pelayanan, Harga terhadap kepuasaan pelanggan di cinema XXI di Resinda Park Mall
Karawang

Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap
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kepuasan pelanggan di bisokop cinema XXI Resinda Park Mall Karawang
Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan,dan harga

terhadap kepuasan pelanggan di cinema XXI Resinda Park Mall Karawang

Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh secara simultan Kualitas
Pelayanan, Harga terhadap kepuasaan pelanggan di cinema XXI di Resinda Park Mall

Karawang

. Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan di bisokop cinema XXI Resinda Park Mall Karawang
Untuk mengetahui, menganalisis dan menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan,dan harga

terhadap kepuasan pelanggan di cinema XXI Resinda Park Mall Karawang

1.7 Manfaat Penelitian

1.7.1

Adapun Kegunaan atau manfaat yang daf)at diperoleh dari hasil penelitian ini adalah:

. Bagi Peneliti

Penulisan ini sebagai prasyarat bagi pemit untuk meraih gelar Sarjana pada Studi

Manajemen Universitas Buana Perjuangan

berguna untuk menambah pen'getehuan.\/—

Bagi Perusahaan

.arawang dan hasil penelitian ini diharapkan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan suatu masukan bagi XXI Resinda Park Mall
di dalam penjualan tiket .Dari segi teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran bagi perkembangan ilmu pengetahuan tentang seni rupa pada umumnya dan
desain interior pada khususnya.

Bagi Umum

Penelitian ini dapat digunakan untuk bahan perbandingan dan referensi penelitian
selanjutnya

Manfaat Teoritis

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan yang luas, serta sebagai sarana bagi dalam
menerapkan ilmu yang telah didapatkan di perkuliahan khususnya dibidang pemasaran.
Memberikan sumbangan bagi pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya

yang berkenaan dengan Kualitas pelayanan, Harga, dan Kepuasan pelangan.
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3 Menambah wawasan pengetahuan dan pemahaman serta dapat dijadikan sebagai referensi
pengetahuan, bahan diskusi dan bahan kajian lanjutan bagi pembaca tentang masalah yang
berkaitan dengan keputusan pembelian.

1.7.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini bagi perusahaan dapat menjadi wacana referensi bagi penentuan kebijakan-
kebijakan perusahaan serta dijadikan sebagai behan pertimbangan dalam evaluasi Kepuasan
pelangan, Harga, Kualitas Pelayanan.
1. Dari penelitian kualitas pelayanan ini diharapkan dapat memberikan sumbang perbaikan
pelaksanaan kualitas pelayanan pada jasa di bioskop cinema XXI Resinda Park Mall Karawang.
2. Dari penelitian pengaruh parsialL kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan ini
diharapkan dapat memberikan sumbang teori kual_it_as pelayanan akibat adanya pengaruh parsial

dari harga dan ) kepuasan pelanggan
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