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BAB     II 

PENDAHULUAN 

 

1.1     I Latar     IBelakang     I 

 Perkembangan      Iindustri     Ihiburan     Inasional     Isaat     Iini     Isemakin     Imaju,     Ikarena     

Iditunjang     Idengan     Iperkembangan     Iteknologi     Iyang     Isemakin     Ipesat     Idi     Iera     Ibisnis     

Idigital.     IHal     Itersebut     Imenimbulkan     Ipersaingan     Iyang     Icukup     Iketat     Idalam     

Imemperebutkan     Ipangsa     Ipasar,     Itidak     Ihanya     Imengandalkan     Iproduk     Iyang     

Iberkualitas     Inamun      Iharus     Ididukung     Ioleh     Istrategi     Idan     Iupaya-upaya     Idalam     

Imemasarkan     Iproduk     Iyang     Idihasilkan     Isehingga     Imempermudah     Ikonsumen     Idalam     

Imemilih     Iproduk     Isesuai     Idengan     Ikeinginan     Idan     Ikebutuhannya.     ITerdapat     Iberbagai      

Iperusahaan     Iyang     Ibergerak     Idalam     Ibidang     Ihiburan     Inasional     Iyang     Imana     Isalah     

Isatunya     Iadalah     IBiskop. 

 Bioskop     Imerupakan     Iwadah     Ibagi     Imasyarakat     Iuntuk     Imenikmati     

Ipertunjukkan     Ifilm,     Idimana     Ipenonton     Imencurahkan     Isegenap     Iperhatiannya     Idan     

Iperasaannya     Ikepada     Igambar     Ihidup     Iyang     Idisaksikan.     IPenonton     Iakan     Imenyaksikan     

Isuatu     Icerita     Iyang     Iseolah     Itampak     Inyata     Idi     Ihadapannya.     IBioskop     Imerupakan     Isalah     

Isatu     Idari     Ibanyak     Ialternative     Iseseorang     Iuntuk     Iberekreasi.     IKetajaman     Idan     Iefek     

Ibunyi     Ipada     Ibioskop     Ipun     Isangat     Imenentukan     Ikepuasan     Imasyarakat     Iyang     Isedang     

Imenyaksikan     Isebuah     Ipertunjukan     Ifilm.     IBanyaknya     Ipeminat     Ibioskop     Imembuat     

Iberbagai     Iperusahaan     Imulai     Imenjajakan     Ikakinya     Idiusaha     Itersebut     Isehingga     

Iterdapat     Ibanyak     Iperusahaan     Iyang     Isaling     Ibersaing     Idalam     Imemperebutkan     

Ikonsumen     Iagar     Iberkunjung     Iketempatnya.     ISalah     Isatu     Ibioskop     Idi     IIndonesia     Iyang     

Itelah     Idikenal     Iluas     Iadalah     ICinema     IXXI. 

 Cinema     IXXI     Iberada     Idi     Ibawah     Inaungan     IPT     INusantara     ISejahtera     IRaya     ITbk,     

Imerupakan     Ikelompok     Ibioskop     Iterbesar     Idi     IIndonesia     Idengan     Ipengalaman     I35     Itahun     

Idi     Iindustri     Ipertunjukan     Ifilm.     ISampai     Idengan     Iakhir     ISeptember     I2023,     ICinema     IXXI     

Itelah     Imenghadirkan     I1.250     Ilayar     Idi     I232     Ilokasi     Ibioskop     Iyang     Itersebar     Idi     I56     Ikota     Idi     

Iseluruh     IIndonesia     Iyang     Imana     Isalah     Isatunya     Iadalah     Ikota     IMedan.     IWalaupun     

Idemikian,     Itidak     Isemua     Ikonsumen     Imerasa     Ipuas     Idengan     Iberbagai     Ihal     Iyang     

Iditawarkan     Ioleh     ICinema     IXXI     Isehingga     Ibanyak     Ikonsumen     Iyang     Isering     

Imemberikan     Iulasan     Ikurang     Iatau     Itidak     Ibaik     Ikepada     ICinema     IXXI     Idiberbagai     Itempat     

Ikota     IMedan.     ITidak     Isedikit     Ipula     Ikonsumen     Iyang     Imengeluhkan     Ipengalaman     

Imereka     Imelalui     Igoogle     Ireview     Idengan     Iulasan     Ibintang     I1.     IKetidakpuasan     Ikonsumen     

Itersebut     Idiketahui     Idari     Iberbagai     Ihal     Iseperti     Iharga,     Ipromosi,     Idan     Ijuga     Ibrand     Iimage. 

 Dalam     Ihal     Iini,     Ibeberapa     Ikonsumen     Imerasa     Imembayarkan     Iharga     Iyang     

Icukup     Imahal     Iakan     Itetapi     Imendapatkan     Ilayanan     Iyang     Ikurang     Ibaik     Imembuatnya     

Imerasa     Ikecewa.     IBelum     Ilagi     Idengan     Ibanyaknya     Isitus-situs     Ionline     Imembuat     Ipara      

Ikonsumen     Iberpikir     Ikembali     Isebelum     Imenghabiskan     Iuangnya     Iuntuk     Imenonton     Idi     

Ibioskop     Isementara     Imereka     Idapat     Imemperoleh     Ibajakan.     IOleh     Isebab     Iitu,     Ibeberapa     

Ikonsumen     Imerasa     Ibahwa     Iharga     Iyang     Imereka     Ibayarkan     Itidak     Isepadan     Idengan     

Ipengalaman     Iyang     Imereka     Idapatkan.     ISelain     Ipada     Iharga,     Ibeberapa     Ikonsumen     Ijuga     

Imengeluhkan     Imengenai     Ijarangnya     Ikegiatan     Ipromosi     Iyang     Idilakukan     Ioleh     ICinema     

IXXI     Isehingga     Imembuat     Ikonsumen     Imerasa     Ikurang     Itertarik.     I 

 Dulunya     Iketika     ICinema     IXXI     Isering     Imelakukan     Ikegiatan     Ipromosi     Iseperti     

Ipotongan     Iharga     Imembuat     Ikonsumen     Isangat     Itertarik     Iuntuk     Iterus     Imelakukan     
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Ipembelian.     ITerlebih     Ilagi     Iuntuk     Isaat     Iini     Ikonsumen     Itidak     Iterlalu     Isering     Imelihat     

Ipenawaran     Idari     ICinema     IXXI     Iseperti     Ibuy     I1     Iget     I1     Idan     Isebagainya.     IBeberapa     

Ikonsumen     Ijuga     Imengeluhkan     Imengenai     Icitra     Idari     ICinema     IXXI     Iitu     Isendiri     Ikarena     

Imerasa     Ibahwa     ICinema     IXXI     Imemiliki     Isuasana     Iyang     Ikurang     Imemberikan     

Ikenyamanan     Ikepada     Ipara     Ipenonton.     ITerlebih     Ilagi     Idengan     Icitra     Imengenai     Ilayanan     

Idari     Ikaryawan      Iyang     Ikurang     Ibaik     Imembuat     Ikonsumen     Iharus     Iberpikir     Ikembali     

Isebelum     Imemutuskan     Iuntuk     Imenonton     Idi     ICinema     IXXI     Ikarena     Ikonsumen     Imasih     

Imemilih     Ibanyak     Ipilihan     Iuntuk     Imenonton     Iseperti     IIMAX,     ICineplex,     Idan     

Isebagainya. 

  Berdasarkan     Ilatar     Ibelakang     Iyang     Itelah     Idiuraikan     Idiatas     Imembuat      Ipenulis     

Itertarik     Iuntuk     Imelakukan     Isuatu     Ipenelitian     Iyang     Iberjudul:     IAnalisis     IPengaruh     

IHarga,     IPromosi     I,     IBrand     IImage     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     

IXXI     Idi     IMedan. 

 

1.2 Identifikasi     IMasalah     I 

 Identifikasi     Imasalah     Idalam     Ipenelitian     Iini     Iadalah: 

1. Harga     Iyang     Iditawarkan     Ioleh     ICinema     IXXI     Ikurang     Idisertai     Idengan     Ikualitas     

Iyang     Idisukai     Ioleh     Ikonsumen. 

2. Cinema     IXXI     Imulai     Ijarang     Imelakukan     Ikegiatan     Ipromosi     Iyang     Idapat     

Imenarik     Iperhatian     Ikonsumen     Iuntuk     Iberkunjung. 

3. Adanya     Icitra     Ikurang     Ibaik     Imengenai     ICinema     IXXI     Imembuat     Ikonsumen     

Iharus     Iberpikir     Ikembali     Isebelum     Imemutuskan     Ikunjungannya. 

4. Kepuasan     Ipelanggan     Iterhadap     ICinema     IXXI     Imasih     Idapat     Iterbilang     Irendah     

Ikarena     Ikonsumen     Ibanyak     Imemberikan     Ikeluhan     Idan     Ikritik. 

 

1.3 Perumusan     IMasalah     I 

Adapun     Iperumusan     Imasalah     Idi     Idalam     Ipenelitian     Iini     Iadalah:     I 

1. Apakah     IHarga     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     

IXXI     Idi     IMedan?     I 

2. Apakah     IPromosi     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     

IXXI     Idi     IMedan?     I 

3. Apakah     IBrand     IImage     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     

ICinema     IXXI     Idi     IMedan?     I 

4. Apakah     IHarga,     IPromosi     Idan     IBrand     IImage     Iberpengaruh     Iterhadap     

IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     IXXI     Idi     IMedan? 

 

1.4 Tinjauan     IPustaka 

1.4.1 Harga 

 Harga     Iadalah     Ijumlah     Iuang     Iyang     Iharus     Idibayarkan     Iuntuk     Imemperoleh     

Ibarang     I(Darmis,     I2021).     IHarga     Imerupakan     Ihasil     Ikebijakan     Itentang     Ipenetapan     

Iharga,     Iyang     Imeliputi     Idaftar     IHarga,     Idiskon,     Iperiode     Ipembayaran,     Ijangka     Iwaktu     
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Ikredit,     Iatau     Ikebijakan     Ilainnya     I(Wijayanti,     I2019).     IAdapun     Iindikator     Iharga     Iadalah     

Isebagai     Iberikut     I(Jusnidar,     Idkk.     I2020): 

1. Kesesuaian     Iharga     Idengan     Ikualitas     Iproduk 

Harga     Isering     Idijadikan     Isebagai     Iindikator     Ikualitas     Ibagi     Ikonsumen. 

2. Daya     Isaing     Iharga 

Konsumen     Imembandingkan     Iharga     Isuatu     Iproduk     Idengan     Iharga     Ipesaingnya. 

3. Kesesuaian     Iharga     Idengan     Imanfaat 

Konsumen     Imengharapkan     Iharga     Iyang     Idibayarkan     Isesuai     Idengan     Imanfaat     

Iproduk     Iyang     Idiberikan     Ioleh     Iperusahaan. 

 

1.4.2 Promosi 

 Promosi     Iadalah     Isarana     Idimana     Iperusahaan      Iberusaha     Imenginformasikan,     

Imembujuk,     Idan     Imengingatkan     Ikonsumen     Isecara     Ilangsung     Imaupun     Itidak     Ilangsung     

Itentang     Iproduk     Idan     Imerek     Iyang     Idijual     I(Firmansyah,     I2020).     IPromosi     Iadalah     Isarana      

Iyang     Idigunakan     Iperusahaan     Idalam     Iupaya     Iuntuk     Imenginformasikan,     Imembujuk,     

Idan     Imengingatkan     Ikonsumen     Ilangsung     Iatau     Itidak     Ilangsung     Itentang     Iproduk     Idan     

Imerek     Iyang     Imerek     Ijual     I(Febriani     Idan     IDewi,     I2018).     IIndikator     Ipromosi     Iyaitu     

Isebagai     Iberikut     I(Firmansyah,     I2020): 

1. Periklanan 

Karena     Ibanyaknya     Ibentuk     Idan     Ipenggunaan     Iperiklanan,     Isangat     Isulit     Iuntuk     

Imembuat     Igeneralisasi     Iyang     Imerangkum     Isemuanya. 

2. Promosi     IPenjualan 

Walaupun     Ialat     Ipromosi     Ipenjualan-kupon,     Ikontes,     Iharga     Ipremi     Idan     

Isejenisnya     Isangat     Iberagam,     Isemuanya     Imemberikan     Itiga     Imanfaat     Iyang     

Iberbeda     Iyaitu     Ikomunikasi,     Iinsentif     Idan     Iajakan. 

3. Penjualan     IPersonal 

Penjualan     Ipersonal     Iadalah     Ialat     Iyang     Ipaling     Iefektif-biaya     Ipada     Itahap     Iproses     

Ipembelian     Ilebih     Ilanjut,     Iterutama     Idalam     Imembangun     Ipreferensi,     Ikeyakinan     

Idan     Itindakan     Ipembeli.     IPenjualan     Ipersonal     Imemiliki     Itiga     Icara     Ikhusus     Iyaitu     

Ikonfrontasi     Ipersonal,     Imempererat     Idan     Itanggapan.     I 

4. Pemasaran     ILangsung 

Meski     Iterdapat     Iberbagai     Ibentuk     Ipemasaran     Ilangsung     Isurat     Ilangsung,     

Ipemasaran     Ijarak     Ijauh,     Ipemasaran     Ielektronik     Idan     Isebagainya     Isemuanya     

Imemiliki     Iempat     Ikarakteristik     Ipemasaran     Ilangsung     Iyaitu     Inon-publik,     

Idisesuaikan,     Iterbaru     Idan     Iinteraktif. 

 

1.4.3 Brand     IImage 

 Citra     Imerek      Iadalah     Isekumpulan     Iasumsi     Iyang     Iada     Idi     Ibenak     Ikonsumen     

Iterhadap     Isuatu     Imerek     Iyang     Iterbentuk     Idari     Iberbagai     Iinformasi     Idari     Iberbagai      

Isumber     I(Yudhanto,     I2018).     ICitra     Imerek     Idapat     Ididefinisikan     Isebagai     Isuatu     Ipersepsi     

Iyang     Imuncul     Idi     Ibenak     Ikonsumen     Iketika     Imengingat     Isuatu     Imerek     Idari     Iproduk     

Itertentu     I(Firmansyah,     I2019).     IKomponen     Ipembentuk     Icitra     Imerek     Iadalah     Isebagai     

Iberikut     I(Firmansyah,     I2019): 
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1. Citra     Ipembuat 

Yaitu     Isekumpulan     Iasosiasi     Iyang     Idipersepsikan     Ikonsumen      Iterhadap     

Iperusahaan      Iyang     Imembuat     Isuatu     Iproduk     Idan     Ijasa. 

2. Citra     Ipemakai 

Yaitu     Isekumpulan     Iasosiasi     Iyang     Idipersepsikan     Ikonsumen      Iterhadap     

Ipemakai     Iyang     Imenggunakan     Ibarang     Iatau     Ijasa,     Imeliputi     Ipemakai     Iitu     

Isendiri,     Igaya     Ihidup     Iatau     Ikepribadian     Idan     Istatus     Isosial. 

3. Citra     Iproduk 

Yaitu     Isekumpulan     Iasosiasi     Iyang     Idipersepsikan     Ikonsumen     Iterhadap     Isuatu     

Iproduk,     Iyang     Imeliputi     Iatribut     Iproduk     Itersebut,     Imanfaat     Ibagi     Ikonsumen,     

Ipenggunaanya     Iserta     Ijaminan. 

 

1.4.4 Kepuasan     IPelanggan 

Kepuasan     Ikonsumen     Imerupakan     Ihasil     Iperbandingan     Iyang     Idirasakan     Iantara     

Ikinerja     Iproduk     Idengan     Ikesesuaian     Iharapan     Iyang     Idiinginkan     Ikonsumen     Isetelah     

Imelakukan     Ipembelian,     Ijika     Iproduk     Isesuai     Iatau     Imelampaui     Iharapan      Ikonsumen,     

Imaka     Ikonsumen     Iakan     Imerasa     Ipuas     Idan     Isebaliknya,     Ijika     Ikonsumen     Itidak     Isesuai     

Idengan     Iharapan,     Imaka     Ikonsumen     Itidak     Imerasa     Ipuas     I(Djunaidi,     I2020).     IKepuasan     

Ikonsumen     Iadalah     Iperasaan     Isenang     Iatau     Ikecewa     Iseseorang     Iyang     Imuncul     Isetelah     

Imembandingkan     Ikinerja     Iatau     Ihasil     Isuatu     Iproduk     Iyang     Idipikirkan     Iterhadap     Ikinerja     

Iatau     Ihasil     Iyang     Idiharapkan.     IJika     Ikinerja     Iberada     Idi     Ibawah     Iharapan,      Ikonsumen     

Itidak     Ipuas.     IJika     Ikinerja     Imemenuhi     Iharapan,     Ikonsumen     Ipuas.     IJika     Ikinerja     Idi     Iatas     

Iatau     Imelampaui     Iharapan,     Ikonsumen     Iamat     Ipuas     Iatau     Isenang     I(Indahningwati,     

I2019).     ITerdapat     Ikesamaan     Idalam     Imengukur     Ikepuasan     Ikonsumen     Ipaling     Itidak     Iada     

Ikonsep     Ipengukuran     I     Iinti     Imengenai     Iobjek     Ipengukuran     Iyaitu     I(Tjiptono     Idan     IDiana,     

I2019): 

1. Kepuasan     IKonsumen     IKeseluruhan 

Cara     Ipaling     Isederhana     Imengukur     Ikepuasan     Ikonsumen     Iadalah     Ilangsung     

Imenanyakan     Ikepada     Ikonsumen     Iseberapa     Ipuas     Imereka     Iterhadap     Iproduk     

Iatau     Ijasa     Ispesifik     Itertentu. 

2. Konfirmasi     IEkspetasi 

Dalam     Ikonsep     Iini,     Ikepuasan     Itidak     Idiukur     Ilangsung,     Inamun     Idisimpulkan     

Iberdasarkan     Ikonfirmasi     Iatau     Idiskonfirmasi     Iantara     Iekspetasi     Ipelanggan      

Idengan     Ikinerja     Iaktual     Iproduk     Iperusahaan     Ipada     Isejumlah     Iatribut     Iatau     

Idimensi     Ipenting. 

3. Niat     IBeli     IUlang 

Kepuasan     Ikonsumen     Idiukur     Isecara     Ibehavioral     Idengan     Ijalan     Imenanyakan     

Iapakah     Ipelanggan     Iakan     Imembeli     Iproduk     Iyang     Isama     Ilagi     Iatau     Iakan     

Imenggunakan     Ijasa     Iperusahaan     Ilagi. 

4. Kesediaan     Iuntuk     IMerekomendasi 

Dalam     Ikasus     Iproduk     Iyang     Ipembelian     Iulangnya     Irelatif     Ilama     Iatau     Ibahkan     

Ihanya     Iterjadi     Isatu     Ikali     Ipembelian,     Ikesediaan     Ipelanggan     Iuntuk     

Imerekomendasikan     Iproduk     Ikepada     Iteman     Iatau     Ikeluarganya     Imenjadi     

Iukuran     Ipenting     Iuntuk     Idianalisis     Idan     Iditindak     Ilanjuti. 

 

 



5 

H2 

H1 

H3 

H4 

5. Ketidakpuasan     IKonsumen 

Sebagian     Ipakar     Ikepuasan     Ikonsumen     Iberargumen     Ibahwa     Ipemahaman     Idan     

Ipengukuran     Ikepuasan     Ikonsumen     Iselama     Iini     Icukup     Ibanyak     Iyang     Idilandasi      

Iperspektif     Iketidakpuasan     Ikonsumen. 

 

1.5 Kerangka     IKonseptual 

 Berikut     Iini     Iadalah     Igambar     Ikerangka     Ikonseptual     Idalam     Ipenelitian     Iini: 

 

   

   

  

      

 

Gambar     I1.1.     IKerangka     IKonseptual 

 

1.6 Hipotesis     IPenelitian 

 Hipotesis     Idari     Ipenelitian     Iini     Iyaitu: 

H1     I: Harga     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     IXXI     Idi     

IMedan. 

H2     I: Promosi     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     IXXI     Idi     

IMedan. 

H3     I: Brand     IImage     Iberpengaruh     Iterhadap     IKepuasan     IPelanggan     Ipada     ICinema     

IXXI     Idi     IMedan. 

H4     I: Harga,     IPromosi,     Iand     IBrand     IImage     Iberpengaruh     Iterhadap      IKepuasan     

IPelanggan     Ipada     ICinema     IXXI     Idi     IMedan. 

 

 

Harga     I(X1) 

Promosi     I(X2) 
Kepuasan     IPelanggan     I(Y) 

Brand     IImage     I(X3) 


