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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen bioskop
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh CGV Cinemas Palembang Trade
Center. Manfaat dari penelitian ini adalah agar pihak CGV Cinemas Palembang
Trade Center mengetahui bagaimana penelitian dari konsumen mengenai kualitas
pelayanan yang diberikan. Data penelitian ini diperoleh dari hasil kuesioner secara
langsung dengan pihak terkait. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dan
kuantitatif. Data hasil kuesioner diukur dengan menggunakan skala Likert dan
dihitung dengan menggunakan interprestasi skor. Dari kelima dimensi kualitas
pelayanan yang telah diteliti, CGV Cinemas sudah dinilai sangat baik oleh
konsumen dengan skor persentase 86,14%. Berdasarkan dari hasil perhitungan
kelima dimensi yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen,
pada dimensi Empati (Empathy) mendapatkan hasil paling tinggi yaitu sebesar
87,55% yang tergolong kedalam kategori sangat baik. Berdasarkan data tersebut,
sebaiknya persentase yang ada harus dapat ditingkatkan secara maksimal oleh
CGV Cinemas agar dapat menghasilkan penilaian yang tinggi ladi dari konsumen.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan.



ABSTRACT

The reseach aims to determine the level of customer statisfaction toward quality
of service provided by CGV Cinemas Palembang Trade Center. The benefits of
this research is that the CGV Cinemas Palembang Trade Center can find out how
ratings from costumers about the quality of service provided. The reseach data
was obtained from qualitative and quantitative methods. Data from the
questionnaire measured using Likert scale and are salculated by using the
interprestation of the score. From the five dimensions of service quality has been
investigated, CGV Cinemas has been rated by costumers well in the amount of
86,14%. Based on the result of calculation of the five dimensions used to measure
the level of costumers satisfaciton, the empathy dimensions received the highest
yield in the amount of 87,55% wich belong to a very good category. Based on
these data, we suggest the persentation that should be increased to the maximum
by CGV Cinemas in order to produce a high again evaluation from customers.

Keyword: Customer Statisfacition, Service Quality.

Xi



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ..ottt [
HALAMAN PENGESAHAN ..ot i
SURAT PERNYATAAN ..ottt i
LEMBAR PENGESAHAN .....ocoviicicceee e iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN........ccoiiiieiiee e %
KATA PENGANTAR ..ottt e Vi
UCAPAN TERIMAKASIH......ccoiiiiiiiiiieeeee e vii
ABSTRAK .o IX
DAFRAR IST ... X
DAFRAR TABEL ....ooiiiieee et xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt XV
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ........cccooeriiiiiiiiieeese s 1
1.2 Perumusan Masalah..........cccocueviiieiieneie e 4
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan ............cccccoeiiieiieiiiiesic e 4
1.4 Tujuan dan Manfaat

Ot IV = o OO SOPR SRR 4

1.4.2 MANTAL.......eoiiiieeeee e e 5

xii



1.5 Metodeologi PENEIILIAN .........cccveieiieiiieic s 5

1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian...........ccccooviiiininiiieec e 5
1.5.2 Jenis dan SUMDEr Data .........ccccovvereieiiiicseseeese e 6
1.5.3 Metode Pengumpulan Data...........cccccocevveienieieene e 6
1.5.4 Populasi dan Sampel ..........cccoeiieii i 6
1.6 Teknik SAmMPIING .....ocvviiiiiiee s 8
1.7 ANALISIS DALA ..o s 8

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian PEMASAIaN .........ccccueieierieieieenie st 11
2.2 Kepuasan KONSUMEN .........ueiiiieiieiisieese e 11
2.2.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN...........ccocvevriieiennnenenesenes 11
2.2.2 Faktor-faktor Kepuasan Konsumen ...........cccccceveveeneeinesneenne. 12
2.2.3 Mengukur Kepuasan Pelanggan............ccccocevveveieeseciesieenne. 13
2.2.4 Prinsip Kepuasan Pelanggan ...........cccccevvievnevcceese e 13
2.3 Kualitas Pelayanan ...........cccciiriiiiiieii e 15
2.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan............c.ccocooviiiiiinncncnnnn. 15
2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan............ccoccoovviiinininieiencncee 15
2.4 PENQGEITIAN JASA ....vvivveeiiiiti sttt 16
2.5 KarakteriStik JASA ........ccveiveiieiiiieieieie e 17
2.6 KIASITIKAST JASA....vvevveeeiiiieiiesiieieee e 18

BAB Il KEADAAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Singkat Perusahaan ............ccccceeveieiieie e 19
3.2 Visi dan Misi Perusahaan .............ccooeverininininieieeee s 21
B2 L VST ittt e 21
B0 | 1 SR 21
3.3 L0Q0 PEruSaNaan .........cccoeueriiriirieniiienie et 21

xiii



3.4 Struktur Organisasi Perusanaan ...........c.ccoeoevieninicienene e 22

3.5 Uraian Pembagian TuGAaS .........cceereierierinieiesesieeeeeee s 23
3.6 Daftar Harga Tiket dan Tipe-tipe Auditorium ..........cccccceeevverieennnne. 25
3.6.1 Daftar Harga TIKet ........cccoeiieiieiice e 25
3.6.2 Tipe-tipe AUAItOrTUM........ccveiieiieie e 25
3.7 Profile RESPONAEN ..o 27

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan Pada Konsumen

Bioskop CGV Cinemas Palembang Trade Center ...................... 31
4.1.1 Bukti Langsung (Tangible) ... 31
4.1.2 Keandalan (Reliability) .........ccccoveviiieiieiece e 34
4.1.3 Ketanggapan (RESPONSIVENESS) ......ccvevveerreeresieeniesiesieeseennnens 37
4.1.4 Jaminan (ASSUFANCE) .....cueeverreeireeieieesreeireeeeseeseeseesseesnesseens 40
4.1.5 Empati (EMPathy) ..o 42
4.1.6 Kepuasan KONSUMEN........ccoiviiieiiiienieiesee e 46

4.2 Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan yang paling Dominan
Pada Konsumen CGV Cinemas Palembang Trade Center.... 48

4.2.1 Persentase Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan ...................... 49

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KeSIMPUIAN.......ooiiiiceccce e e 53
5.2 SAIAN ...ttt bbbt nne e 54

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

Xiv



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Daftar Pengunjung Bioskop CGV Cinemas PTC ........ccccceevvvennne 3
Tabel 1.2 Skala Pengukuran Tingkat Kualitas Pelayanan ..................... 9
Tabel 1.3 Kriteria INterprestasi ........cccovevivevesieiieeie e 10
Tabel 3.1 Daftar Harga Tiket CGV Cinemas PTC ..........ccccceevevvevvenen. 25
Tabel 3.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.............cccoceeeienee. 27
Tabel 3.3 Responden Berdasarkan USia...........ccocceuveevvnrenieennnnieseennn. 28
Tabel 3.4 Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccceoeneieninnninns 29
Tabel 3.5 Responden Berdasarkan Berkunjung..........ccccceevveveiveesvenesieeseennns 29
Tabel 4.1.1 Kualitas Pelayanan Terhadap Dimensi Bukti Langsung
(TANGIDIE) .. 33
Tabel 4.1.2 Kualitas Pelayanan Terhadap Dimensi Keandalan
(REIIADITILY).. .. 36

Tabel 4.1.3 Kualitas Pelayanan Terhadap Dimensi Ketanggapan

(RESPONSIVENESS) ..ttt 39
Tabel 4.1.4 Kualitas Pelayanan Terhadap Dimensi Jaminan

(ASSUFANCE) ..evveveeieciee sttt 42

Tabel 4.1.5 Kualitas Pelayanan Terhadap Dimensi Empati

(EMPALNY) .o 45
Tabel 4.2.1 Persentase Dimensi Pokok Kualitas Pelayanan Pada CGV
Cinemas Palembang Trade Center..........ccceveieriinineninieieese e 46
Tabel 4.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan yang Paling dominan Terhadap
Kepuasan Konsumen Bioskop CGV Cinemas Palembang Trade

00T 01 =] TP TTTRTRR 51

XV



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 3.1 Logo Perusahaan CGV CiNemas...........ccoevvveeieereeneesennnens 21
Gambar 3.2 Struktur Organisasi CGV CiNemas .........cccoevevveivieesieesinnens 23

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Lembar Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lampiran 2 Lembar Kesepakatan Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing |
Lampiran 3 Lembar Kesepakatan Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing Il
Lampiran 4 Lembar Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing |

Lampiran 5 Lembar Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing Il

Lampiran 6 Lembar Izin Pengambilan Data

Lampiran 7 Lembar Kunjungan Mahasiswa

Lampiran 8 Lembar Pertanyaan Kuesioner

Lampiran 9 Jawaban Responden

XVii



