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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

 

       Persaingan bisnis yang di hadapi perusahaan saat ini semakin ketat, 

sehingga menuntut manajemen perusahaan untuk lebih cermat dalam 

menentukan strategi pemasaran agar dapat memenangkan persaingan yang 

dihadapi. Perkembangan persaingan bisnis di Indonesia adalah salah satu 

fenomena yang sangat menarik, terlebih dengan adanya globalisasi dalam 

bidang ekonomi yang semakin membuka peluang pengusaha asing untuk turut 

berkompetisi dalam menjaring konsumen lokal. Dampak globalisasi 

menyebabkan perusahaan jasa yang terdiri dari berbagai macam perusahaan 

seperti perusahaan telekomunikasi, transportasi, perbankan, perhotelan, mall 

dan tempat hiburan (rekreasi) berkembang dengan cepat.  

       Perusahaan lokal sebagai tuan rumah semakin dituntut untuk mengerti 

kebutuhan dan keinginan konsumen untuk kemudian menyesuaikan 

kemampuan perusahaan dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dari 

persektif pemasaraan pada situasi persaingan yang demikian, maka agar dapat 

keluar sebagai pemenang, manajemen perusahaan dituntut untuk dapat 

mendesain dan mengimplementasikan strategi pemasaran yang mampu 

menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen. 
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        Salah satu contoh usaha bisnisnya adalah usaha jasa perbioskopan. 

Bioskop pertama kali berdiri di Indonesia pada tahun 1900 di daerah Tanah 

Abang. Saat itu, bioskop didirikan sebagai tempat hiburan bagi bangsa 

Belanda. Seiring perkembangan zaman bioskop banyak di jumpai di wilayah 

Jakarta. Berdasarkan jumlah gedung dan layar bioskop 2007 di Jabotabek 

dikeluarkan oleh Gabungan Pengusaha Bioskop Seluruh Indonesia, tercatat 

192 layar bioskop lebih dari 50 gedung bioskop yang ada. Jaringan Bioskop 21 

cineplex yang memeiliki pasar terbesar (hampir 90%, menurut GPBSI). 

Sehingga, usaha bioskop merupakan usaha padat modal yang memerlukan 

startegi khusus untuk bertahan menghadapi persaingan yang semakin ketat 

agar tidak di tinggalkan oleh konsumennya.1 

        Pada saat yang sama, strategi pemasaran industri bioskop sekarang 

dihadapkan pada kondisi masyarakat yang makin maju, sehingga menuntut 

penawaran yang lebih berkualitas dari pihak perusahaan. Disisi lain 

masyarakat tengah mengalami masa transisi historis, yaitu sebagian telah atau 

sedang beralih menjadi masyarakat yang berbasiskan pengetahuan. Sehingga 

menyebabkan konsumen terdorang untuk lebih selektif dalam memilih dan 

menggunakan jasa yang diinginkannya. Pada dasarnya konsumen benar-benar 

mencari produk atau jasa yang di rasakan bermanfaat, menguntungkan serta 

memberikan kepuasan. 

       Oleh karena itu, perusahaan harus dapat memahami bahwa di tengah 

pilihan yang begitu banyak , konsumen cenderung memilih tawaran yang 
                                                             
        1 Pudji asmoro, Artikel Bioskop 18 November 2011, http:// digital_bioskop.126436-5917-Pengaruh 
dimensi-Pendahuluan (diakses pada tanggal 4 maret 2012) 
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paling sesuai dengan kebutuhan dan harapannya. Dengan demikian, 

perusahaan di tuntut untuk dapat mengembangkan dan menjalankan program 

pemasarannya yang berorientasi pada konsep pemasaran, dimana perhatian 

utama produsen baik yang menghasilkan  barang atau jasa adalah pada 

pemenuhan kebutuhan konsumen atau pelanggan secara lebih efisien dan 

efektif di bandingkan dengan pesaing. Karena itu tidak heran jika perusahaan 

yang unggul dewasa ini adalah perusahaan yang dapat memberikan dan 

membangun kepuasan konsumen yang menjadi sasaran mereka. 

       Di Indonesia tingkat kepuasan pelanggan di sebutkan oleh Frontier 

Consultan. Menurut catatan dari hasil penemuan ICSA tahun 2003, yaitu 

meningkatnya indeks kepuasan pelanggan secara nasional. Pada tahun 2002 

rata-rata indeks Quality Satisfaction (QSS) adalah sekitar 3,89 ini meningkat 

menjadi 3,96 pada tahun 2003.2  

       Kenaikan tingkat kepuasan konsumen di Indonesia ini menggambarkan 

bahwa perusahaan-perusahaan yang terdapat di indonesia telah menganggap 

konsumen merupakan faktor yang sangat penting bagi kelangsungan usaha 

mereka. Dengan demikian, setiap perusahaan akan berusaha untuk memuaskan 

konsumen. 

       Kepuasan konsumen pada setiap perusahan yang bergerak dalam bidang 

jasa merupakan hal yang sangat penting, karena kepuasan konsumen yang 

menentukan perusahaan tersebut dapat terus bertahan atau tidak dalam dunia 

usaha. 

                                                             
        2 Frans M. Royan, Sales Force (Yogyakarta:Andi,2004) p.4 
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       Perusahaan yang memiliki banyak konsumen atau pelanggan dan dapat 

bertahan hidup adalah perusahaan yang memiliki citra yang baik di mata 

konsumen atau pelanggannya. Tetapi masih sedikit perusahaan di Indonesia 

yang sungguh-sungguh berupaya membangun citra. Menurut data Frontier 

Marketing and Research jumlah perusaahan di indonesia yang mempunyai 

rencana jangka panjang dan komitmen tinggi dalam membangun citranya 

hanya sekitar 50 buah, salah satunya adalah unilever. Ketidak sungguhan 

mereka dalam membangun citra terlihat dari tidak adanya tim khusus yang 

bertugas untuk mengevaluasi citra perusahaan serta minimnya alokasi dana 

untuk kegiatan itu. Ditambah lagi jika pengukuran dilakukan tidak secara 

sistematis kesadaran terhadap perlunya membangun citra perusahaan sulit 

ditumbuhkan3. Citra perusahaan merupakan aset yang sangat penting bagi 

perusahaan dalam merekrut pasar dan membawa dampak yang besar bagi 

perusahaan baik untuk jangka pendek ataupun jangka panjang. Semakin baik 

citra perusahaan akan menciptakan kepuasan konsumen atau pelanggan, 

sehingga dengan demikian semakin tinggi kepuasan konsumen atau pelanggan 

menggunakan jasa perbioskopan.  

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepauasan konsumen atau 

pelanggan adalah harga. Harga merupakan faktor  yang menentukan keputusan 

konsumen atau pelanggan melakukan pembelian. Penetapan harga yang 

kurang tepat dapat mengakibatkan konsumen enggan untuk menggunakan jasa 

                                                             
        3 Henky Njoto Widjaja, Pentingnya Membangun Citra Perusahaan, Menganalisis Persaingan Bisnis 
Distribusi Juga Perlu Inovasi: 2008. http:/henky njoto widjaja.com/2008/08/01/pentingnya-membangun-
citra-perusahaan/(diaksespada tanggal 4 maret 2012) 
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yang ditawarkan4. Penetapan harga yang tepat akan memberikan kepuasan 

kepada konsumen atau pelanggan. Namun, sering kali di jumpai perusahaan 

memasang harga yang tinggi tapi tidak di lengkapi kualitas jasa yang baik. 

Salah satunya adalah bioskop 21 di Galaxy Mall, Surabaya. Salah satu mall 

termewah dan berlokasi di salah satu kawasan perumahan paling elit di 

Surabaya, Dharmahusada. Bioskop 21 di Galaxy Mall ini sudah lama diketahui 

mempunyai kualitas gambar dan suara sangat buruk. Jauh di bawah standar 

yang seharusnya menjadi salah satu ciri utama bioskop papan atas, sekelas 21. 

Tidak terkecuali ketika memutar film-film terbaru kelas A, antara lain: 

Inception, The Last Airbender, Salt. Semuanya serasa seperti nonton DVD 

bajakan di TV biasa saja; Gambar yang redup dan suaranya perlahan yang 

seolah-olah hanya keluar dari satu speaker saja. 

  Untuk itu  perusahaan perbioskopan harus dapat menarik konsumen 

dengan menetapkan harga yang tepat, sehingga perusahaan dapat bersaing 

dengan perusahaan lainnya.  

      Suatu badan organisasi atau badan usaha yang diharapkan dapat 

menujukkan eksistensinya dalam hal yang positif artinya mampu menunjukkan 

kinerja yang baik dimata pihak luar khususnya bagi konsumen. Kinerja 

karyawan yang tinggi akan membuat karyawan semakin loyal terhadap 

organisasi, semakin termotivasi untuk bekerja, bekerja dengan merasa senang 

dan yang lebih penting kepuasan kerja yang tinggi akan memperbesar 

                                                             
       4 Endy Hendrawan, Analisis Proses Penetapan Harga Jasa Pemasang Listrik Baru Pada Cv. Anugrah 
Setia Surakarta, Http://Digilib.Uns.Ac.Id/Pengguna.Php?Mn=Detail&D_Id=396(diakses pada tanggal 15 
maret 2012) 
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kemungkinan tercapainya produktivitas yang tinggi pula, yang akhirnya dapat 

menghasilkan suatu produk atau jasa yang dapat memuaskan konsumen. 

Namun seperti yang di nyatakan oleh Reni Hidayati, Yadi Purwanto dan 

Susatyo Yuwono, fakta yang ada sekarang memperlihatkan bahwa belum 

semua karyawan memiliki kinerja yang tinggi sesuai dengan harapan 

perusahaan. Masih banyak terdapat karyawan yang memiliki kinerja yang 

rendah. Berdasarkan peringkat indeks kinerja yang telah dilakukan World 

Investment Report (WIR) tahun 2003, indeks kinerja Indonesia menempati 

urutan ke 138 dari 140 negara. Peringkat ini dengan memperhatikan indikator 

tingkat kehadiran, kualitas pekerjaan (profesionalisme dalam bekerja), dan 

kuantitas pekerjaan karyawan Indonesia yang masih tergolong rendah5.  

 Salah satunya adalah pengelola Bioskop 21 Galaxy Mall ini mau berhemat 

dengan tidak menggunakan tenaga profesional untuk tetap menjaga kualitas 

suara dan gambar film-film yang diputar di bioskop-bioskopnya. Perawatan 

peranglatnya juga sangat minim6. Seperti yang dinyatakan oleh Handoko dan 

Darmawan bahwa indikasi keberhasilan armada penjualan dapat dilihat dari 

tingkat pertumbuhan konsumen. 

        Selain kinerja karyawan yang memberikan kepuasan konsumen, kualitas 

pelayanan juga memberikan rasa kepuasan konsumen. Namun banyak terjadi 

perusahaan kurang begitu memperhatikan kualitas pelayanan yang di berikan 

                                                             
        5 Reni Hidayati, Yadi Purwanto, Susatyo Yuwono, Kecerdasan Emosi, Stres Kerja Dan Kinerja 
Karyawan, http://ejournal.gunadarma.ac.id/index.php/psiko/article/viewFile/249/190 (diakses pada 12 maret 
2012) 
       6 Daniel H.T, Galaxy 21: Bak Menonton TV di Bioskop, 
http://hiburan.kompasiana.com/film/2010/08/02/galaxy-21-bak-menonton-tv-di-bioskop (diakses pada 3 mei 
2012) 
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sehingga seringkali konsumen merasa tidak puas. Seperti bioskop Galaxy Mall 

21, Surabaya kualitas gambar dan suara di Bioskop ini sangat jauh di bawah 

standar. Gambar yang redup dengan suara yang seperti suara dari film DVD 

bajakan yang diputar di TV biasa7 

 Oleh karena itu setiap peruasahaan harus dapat membuat pelayanan yang 

berkualitas yang merupakan salah satu cara untuk memuaskan  konsumen. 

Kualitas pelayanan ini berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan konsumen. Apabila pelayanan yang di terima atau di rasakan sesuai 

dengan yang di harapkan, maka kualitas pelayanan yang di katakan baik dan 

memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melampaui harapan konsumen, 

maka kualitas pelayanan dikatakan sebagai kualitas yang  ideal. Sebaliknya 

jika pelayanan yang di terima lebih rendah daripada yang di harapkan, maka 

kualitas tersebut di katakan buruk.. 

        Adapun faktor pendukung lain dalam pemasaran jasa yang memberikan 

kepuasan konsumen pada peruasahaan bioskop adalah Fasilitas Fisik Jasa 

(servicescape). Fasilitas Fisik Jasa (servicescape)  merupakan salah satu dari 

bukti fisik dan sebagai strategi perusahaan jasa, untuk  mendukung peran jasa, 

karena pada umumnya konsumen tidak bias menilai suatu jasa sebelum 

mengkonsumsinya. Oleh sebab itu fasilitas fisik dari krakteristik jasa 

merupakan salah satu unsur penting yang memberikan kepuasan bagi 

konsumen. 

                                                             
          7 Daniel H.T, Galaxy 21: Bak Menonton TV di Bioskop, Ibid 
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        Tempat bioskop merupakan salah satu yang menggunakan fasilitas fisik 

(servicescape). .Fasilitas fisik yang baik memberikan kesan positif awal pada 

pengguna jasa.  Banyaknya konsumen  yang datang ketempat bioskop 

merupakan salah satu kepuasan konsumen terhadap fasilitas fisik yang baik 

yang di berikan oleh pengusaha jasa. 

       Seiring perkembangan bioskop yang begitu sangat pesat, banyaknya 

pengusaha bioskop memberikan pengaturan akan fasilitas fisik  yang baik, 

seperti halnya dalam dekorasi ruangan, tempat kursi yang bagus, kebersihan 

disetiap area, kesejukan udara di tempat bioskop, kamar mandi yang tidak 

perlu mengantri terlalu panjang,pakaian pegawai yang menarik, tempat yang 

luas dan memberikan fasilitas yang lebih. Namun berbeda dengan fasilitas 

fisik yang kurang memuaskan konsumen khususnya Mahasiswa Pendidikan 

Tata Niaga 2008 pada Bioskop Mall Arion. Menurut Survey pada Mahasiswa 

Pendidikan Tata Niaga 2008 tempat Bioskop Mall Arion berada di lantai 

terakhir dan berada tempat terpencil bahkan mereka harus naik tangga ke 

tempat bioskop, film yang di tawarkan tidak terkini (up to date), tempat duduk 

bioskop tidak nyaman. Hal ini membuat Mahasiswa Pendidikan Tata Niaga 

2008 terhadap  Bioskop Mall Arion merasa tidak puas, dan Bioskop Mall 

Arion jarang untuk dikunjungi untuk menonton. 

 Jadi, faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen diantaranya 

adalah citra perusahaan, harga, kinerja karyawan kualitas pelayanan. Dengan 

demikian, suatu perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dengan 

cara memaksimumkan pengalaman konsumen yang menyenagkan dan 
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meminimumkan atau meniadakan pengalaman yang kurang menyenagkan 

sehingga perusahaan dapat bertahan ditengah persaingan.  

 Begitu juga dengan permasalahan di atas di mana Bioskop Mall Arion 

dalam memberikan Fasilitas Fisik Jasa yang masih rendah bagi konsumen 

yang membuat Mahasiswa UNJ Pendidikan TN 2008 kurang puas. 

        

B. Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasikan 

masalah-masalah sebagai berikut : 

1. Citra perusahaan yang buruk 

2. Penetapan harga yang kurang tepat 

3. Kinerja Karyawan yang rendah 

4. Kualitas Pelayanan yang masih kurang 

5. Fasilitas Fisik (servicescape) yang rendah 

 

 C. Pembatasan Masalah 

       Masalah-masalah yang telah diidentifikasikan di atas tentu tidak secara 

keseluruhan akan diteliti dan dibahas. Karena itu masalah akan dibatasi hanya 

pada “hubungan antara fasilitas fisik jasa (servicescape) Bioskop Mall Arion 

dengan kepuasan konsumen” 
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D. Perumusan Masalah 

       Setelah masalah diidentifikasikan dan dibatasi hanya pada hubungan 

antara fasilitas fisik organisasi (servicescape) dengan kepuasan konsumen,  

       maka masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

“Apakah terdapat hubungan antara fasilitas fisik jasa (servicescape) dengan 

kepuasan konsumen?” 

 

E. Kegunaan Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi 

1. Peneliti 

        Dengan dilaksanakannya penelitian ini, peneliti dapat menambah 

pengalaman dan pengetahuan tentang dunia bisnis khususnya dalam bidang 

pemasaran jasa mengenai pentingnya fasilitas fisik 

2. Pihak Bioskop Mall Arion 

        Dapat di jadikan bahan pertimbangan dan masukan dalam 

meningkatkan fasilitas fisik 

 3.  Masyarakat 

        Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk memperkaya ilmu 

pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran jasa serta untuk 

penelitian lebih lanjut. 
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