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ABSTRAK

Allty Puja Anggraini , Pengaruh Harga Tiket, Kualitas Pelayanan dan Personal
Selling Terhadap Kepuasan Konsumen Bioskop Cinepolis Palembang Icon
(Dibawah bimbingan Ibu Lusia Nargis, SE., M. Si dan Bapak Amrillah Azrin,
S.E., MM)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan
Personal Selling Terhadap Kepuasan Konsumen Bioskop Cinepolis Palembang Icon.
Penentuan sampel menggunakan metode Solvin, yaitu berjumlah 100 orang
responden pada seluruh Konsumen Bioskop Cinepolis Palembang Icon .

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dan jenis data yang digunakan adalah data
primer yang didapat oleh peneliti secara langsung dari objek penelitian. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner, serta teknik analisis data menggunakan
metode analisis Regresi linier Berganda. Variabel dependen yang digunakan adalah
Kepuasan Konsumen sedangkan variable independen yang digunakan adalah Harga ,
Kualitas Pelayanan dan Personal Selling. Berdasarkan kriteria yang telah ditetapkan
diperoleh sampel 100 orang.

Berdasarkan pengujian hipotesis secara persial (Uji T) menunjukkan bahwa variabel
Harga, Kualitas Pelayanan dan Personal Selling berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon. Berdasarkan  pengujian
hipotesis secara simultan menunjukkan variable Harga, Kualitas Pelayanan dan
Personal Selling berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada Bioskop Cinepolis
Palembang Icon.

Implikasi :Harga Tiket, Kualitas Pelayanan, Personal Selling dan Kepuasan
Konsumen
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada zaman terkini ini global pemasaran saat ini terus berkembang
serta berubah dari konsep pemasaran tradisional menuju konsep pemasaran
modern. Faktor-faktor meningkatnya jumlah pesaing, kecanggihan
teknologi dan meningkatnya edukasi mengenai pemasaran, semakin
meningkatkan kecepatandan memacu para pelaku bisnis dalam melakukan
inovasi pengembangan taktik untuk memenuhi kebutuhan sesuai dengan
asa konsumen. Pelaku usaha dituntut untuk harus selalu mengetahui
perubahan-perubahan yang terjadi pada pasar dan bisa menciptakan ilham-
inspirasi yang kreatif supaya produk yang ditawarkan dapat menarik
perhatian konsumen, sehingga apa yang diinginkan oleh konsumen bisa
terpenuhi dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan konsumen.
Perkembangan dunia membentuk persaingan yang ketat. banyak sekali
cara ini dilakukan agar dapat memperoleh pelanggan dan
mempertahankannya.

Pelanggan atau konsumen bagi setiap perusahaan adalah suatu yang
sangat berharga. Tanpa adanya pelanggan atau konsumen maka perusahaan
tidak dapat berjalan dengan baik dan lancar, atau bahkan lebih parah
perusahaan akan mendapat masalah karena tidak ada pendapatan. dari

pelanggan atau konsumen akan diperoleh pendapatan untuk membiayai



operasional dan untuk mendapat keuntungan. Tujuan akhir dari setiap
perusahaan adalah untuk mendapatkan keuntungan atau laba sehingga
perusahaan akan dapat bertahan. oleh karena itu pelayanan terhadap
pelanggan atau konsumen sangatlah penting.

Menurut Fandy Tjiptono & Gregorius Candra (2012, hal.315),
“Harga adalah sebagai jumlah uang dan aspek lain yang mengandung
kegunaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk™.

Harga merupakan salah satu dari beberapa faktor yang mempengaruhi
keputusan pembeli. Ini disebabkan karena harga dapat dilihat secara
langsung oleh konsumen dan konsumen merupakan aset paling berharga
bagi suatu perusahaan. Berdasarkan harga yang ditetapkan, maka konsumen
akan mengambil keputusan apakah ia akan membeli barang tersebut atau
tidak. Jadi selain harga tiket yang menepangaruhi kepuasan konsumen
adalah kualitas pelayanan dan personal selling.

Menurut Kotler dan Armstong (2014:484), penjualan perorangan
(personal selling) adalah interaksi pribadi dengan pelanggan dan calon
pelanggan untuk membuat penjualan dan mempertahankan hubungan
dengan pelanggan. Penjualan perorangan dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan di lihat dari banyaknya banyaknya pembeli tiket bioskop.

Menurut Buttle (2012:32) kepuasan konsumen membawa dampak
besar bagi perusahaan. dengan mempertahankan dan memuaskan pelanggan
saat ini jauh lebih mudah dibandingkan terus — menerus berupaya menarik

atau memprospek pelanggan baru, biaya mempertahankan pelanggan lebih



murah dibandingkan biaya mencari pelanggan baru. Pelanggan yang puas
dapat menjadikan hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
terciptanya loyalitas pelanggan, menjadi advocator bagi perusahaan
terutama ketika reputasi perusahaan atau produk dilecehkan oleh orang lain,
serta membentuk rekomendasi positif dari mulut ke mulut yang sangat
menguntungkan bagi perusahaan.

Fenomena yang peneliti amati pada konsumen bioskop cinepolis
palembang icon terhadap harga tiket, kualitas pelayanan dan personal
selling terhadap kepuasan konsumen sebagai berikut.

Penepatan harga tiket yang tepat dan sesuai dengan pelayanan dan
kinerja yang ditawarkan oleh perusahaan dapat menciptakan kepuasan
konsumen. Harga salah satu beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen. Berdasarkan harga, pelanggan mampu membandingkan antara
tiket. Semakin murah harga tiket yang ditawarkan, maka semakin banyak
konsumen yang memiliki kepuasan sehingga dapat menjadikan loyalitas
konsumen tesendiri.

Selain harga tiket, kuliatas pelayanan memiliki keterkaitan erat
dengan kepuasan konsumen karena kualitas pelayanan sangat berperan
penting bagi perusaan. Disini saya melihat bahwa masalah kulitas pelayanan
yang diberikan oleh karyawan  kurang respon melayani pelanggan
misalnya banyaknya antrian pembelian tiket sehingga karyawan kurang

merespon pelanggan saat bertanya mengenai film yang ingin ditonton.



Personal selling juga dibutuhkan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, hal ini disebabkan personal selling salah satu cara penjualan
bertatap muka langsung dengan pelanggan.. Dengan menggunakan personal
selling konsumen akan lebih merasa diperhatikan dan lebih mudah untuk

memahami produk yang akan ditawarkan oleh karyawan.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya
maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah
1. Apakah terdapat pengaruh Harga Tiket, Kualitas Pelayanan dan personal
selling secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Pada Bioskop
Cinepolis Palembang Icon ?
2. Apakah terdapat pengaruh Harga Tiket terhadap Kepuasan Konsumen

pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon

3. Apakah terdapat pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumenpada Bioskop Cinepolis Palembang Icon ?
4. Apakah terdapat pengaruh personal selling terhadap kepuasan konsumen

pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya,
maka tujuan penelitian ini adalah
1. Untuk Mengetahui pengaruh Harga Tiket, kualitas pelayanan dan

personal selling secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen pada



Bioskop Cinepolis Palembang Icon

2. Untuk Mengetahui pengaruh Harga Tiket terhadap kepuasan
Konsumen pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon

3. Untuk Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
Konsumen Pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon

4. Untuk mengetahui pengaruh personal selling terhadap kepuasan

konsumen pada Bioskop Cinepolis Palembang Icon

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini :
1. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan
danpengalaman bagi penulis dalam bidang penelitian yang dimulai dari
pengumpulan data, penelitian ini juga merupakan penerapan teori-
teori dari ilmu pengetahuan yang diterima dan dipelajari selama
mengikuti mata kuliah
2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan yang
bermanfaat bagi perusahaan untuk mengetahui variabel-variabel mana
yang mampu menunjang dan meningkatkan jumlah penjualan secara
efektif dan efisien sehingga mampu memberikan keuntungan bagi

perusahaan.



3. BagiPihak Lain
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi
pembaca dan dapat memberikan informasi bagi penelitian lain yang

berkaitan dengan bidang pemasaran.
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