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ABSTRAK

Pendahuluan — Industri hiburan saat ini telah menjadi salah satu gaya hidup bagi
masyarakat khususnya bagi mereka yang tinggal di kota besar. Industri hiburan merupakan
industri yang menyediakan banyak pengalaman untuk dicoba oleh konsumen, salah satunya
adalah bioskop. CGV dan XXI memiliki bioskop yang tersebar di hampir seluruh
Indonesia, termasuk Bandung. Dan persaingan industri bioskop yang semakin pesat,
menuntut kedua bioskop untuk saling mengungguli satu sama lain. Berdasarkan fenomena
tersebut, objek penelitian yang diambil dalam penelitian ini adalah CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk.

Kemudian penulis melakukan preliminary research melalui
wawancara dan mengobservasi gejala yang ada, yaitu ketika akan menonton film di bioskop,
sebagian besar responden lebih memilih CGV 23 Paskal dibanding XXI Ciwalk. Responden
merasa XXI Ciwalk tidak nyaman dan tidak menarik baik dari segi kemudahan, kompetensi,
dan personalisasi. Sedangkan, mereka berpendapat bioskop CGV 23 Paskal lebih baik
dibanding XXI Ciwalk dalam berbagai hal.

Tujuan — Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh atas customer experience
terhadap brand preference dari CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk. Variabel yang digunakan
adalah variabel customer experience sebagai variabel independen (X) dan brand
preference sebagai variabel dependen (Y). Variabel customer experience sendiri terdiri dari
9 subvariabel  yaitu accessibility, competence, customer recognition, helpfulness,
personalization, problem solving, promise fulfillment, value for time dan atmospheric.

Metode Penelitian — Penelitian ini menggunakan metode survei dengan membagiakan
kuesioner kepada 200 responden yang pernah menonton di bioskop CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk. Multiple Linear Regression digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-
masing subvariabel independen (customer experience) terhadap variabel dependen (brand
preference).

Temuan — Hasil penelitian menunjukkan ada 5 subvariabel customer experience yang
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap brand preference XXI Ciwalk, yaitu:
competence, accessibility, personalization, value for time dan problem solving. Dan ada 6
subvariabel yang berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap brand preference CGV
23 Paskal, yaitu: competence, accessibility, helpfulness, atmospheric, problem solving dan
personalization.

Keyword: accessibility, competence, customer recognition, helpfulness,
personalization, problem solving, promise fulfillment, value for time, atmospheric, customer
experience, brand preference, CGV 23 Paskal, XXI Ciwalk.



ABSTRACT

Introduction — The entertaiment industry today has become one of lifestyle for the
community especially for those who live in big cities. The entertaiment industry is an
industry that provides a lot of experience to be tried by consumers, one of them is cinema.
CGV and XXI cinema that has spread throughout all across Indonesia, including Bandung.
And competition in cinema industry nowdays has increasing rapidly, requires both to
outperform each other. Based on phenomenon, the object of research taken in this research is
CGYV 23 Paskal and XXI Ciwalk.

Then the authors do preliminary research through interviews and got the
symptom observed, when respondents will watch movie in the cinema, most of respondents
prefer CGV 23 Paska than XXI Ciwalk. Respondents feel uncomfortable and uninteresting
both in terms of accessibility, competence and personalization. Meanwhile, respondents
think that CGV 23 Paskal is better than XXI Ciwalk in many ways.

Purpose — this study aims to understand the impact of customer experience on brand
preference with CGV 23 Paskal and XXI Ciwalk as the objects studied. The variables used
are customer experience as the independent variable (X) and brand preference as the
dependent variable (Y). The variable of customer experience itself consists of 9 variables
which are accessibility, competence, customer recognition, helpfulness, personalization,
problem solving, promise fulfillment, value for time dan atmospheric.

Reasearch Methodology — This research is using survey method by disturbing
questionnaires to 200 respondents who have watched movies both CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk. Multiple Linear Regression is used to see how each independent subvariable (of
customer experience) influence the dependent variable (brand preference).

Findings — The result shows that there are 5 subvariables of customer experience that
significantly and positively affect the brand preference of XXI Ciwalk, namely: competence,
accessibility, personalization, value for time dan  problem solving. And there are 6
suvariables customer experience that significantly and positively affect on CGV 23 Paskal
brand preference, namely: competence, accessibility, helpfulness, atmospheric, problem
solving dan personalization.

Keyword: accessibility, competence, customer recognition, helpfulness, personalization,
problem solving, promise fulfillment, value for time, atmospheric, customer experience,
brand preference, CGV 23 Paskal, XXI Ciwalk.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Industri hiburan saat ini telah menjadi salah satu gaya hidup bagi
masyarakat khususnya bagi mereka yang tinggal di kota besar. Setiap individu
membutuhkan tempat di luar rutinitas untuk melepas lelah dan mencari hiburan
untuk kesenangan semata atau sekedar untuk menambah pengalaman sebagai
konsekuensi gaya kehidupan masa kini. Industri hiburan merupakan industri yang
menyediakan banyak pengalaman untuk dicoba oleh konsumen, salah satu contoh
nya adalah industri perfilman, khususnya bioskop. Bioskop adalah tempat untuk
menonton pertunjukan film dengan menggunakan layar lebar.

Industri bioskop di Indonesia telah dimulai menjelang berakhirnya
abad 19. Pada masa itu, bioskop yang ada berkeliling untuk memutar film-film dari
satu tempat ke tempat lainnya. Gedung bioskop sungguhan mulai dikembangkan
pada tahun 1920-an dengan penegasan terhadap pengelompokkan penonton
berdasarkan rasnya. Saat itu bioskop-bioskop didirikan hanya untuk kalangan-
kalangan tertentu saja, tetapi setelah memasuki periode kemerdekaan bioskop-
bioskop diperbolehkan untuk rakyat umum dan utama nya menayangkan film-film
nasional. Namun seiring perkembangannya, pada masa orde baru, industri film mulai
mengalami kesulitan saat berhadapan dengan pemusatan usaha bioskop yang
dikendalikan oleh Subentra Grup milik Sudwikatmono, keluarga mantan Presiden
Soeharto.

Pada tahun 1987, bioskop mulai berkonsep sinepleks atau gedung
bioskop dengan lebih dari satu layar. Sinepleks ini biasanya berada di titik-titik
keramaian publik, seperti di mall, restoran, pusat perbelanjaan, dan pertokoan.
Sinepleks diperkenalkan oleh Group 21 Cineplex yang dikelola oleh PT. Nusantara
Sejahtera Raya (didirikan oleh Sudwikatmono bekerjasama dengan Benny Suherman

dan Harris Lesmana) kemudian Group 21 Cineplex mendominasi dan memonopoli



jaringan bioskop di Indonesia dengan bioskop-bioskop bertitiel Bioskop 21, Cinema
XXI dan The Premiere.

Mulai tahun 2000-an, persaingan bisnis bioskop di Indonesia semakin
berkembang dan situasi persaingan sudah berubah, monopoli yang dilakukan Group
21 Cineplex sudah tidak terjadi lagi, hal ini dikarenakan pada tahun 2006 Group
Blitzmegaplex yang dikelola oleh PT. Graha Layar Prima hadir menyaingi kekuatan
Group 21 Cineplex. Selain Group Blitzmegaplex, Group Lippo juga meramaikan
persaingan dengan jaringan bioskop Cinemaxx, dan rumah produksi Multi Vision
Plus juga meluncurkan jaringan bioskop Cineplex dan Platinum.

Industri hiburan bioskop di era globalisasi saat ini telah mengalami
perkembangan yang sangat pesat. Kebutuhan masyarakat akan hiburan semakin
meningkat dan menonton film sebagai salah satu pilihannya. Menurut
filmindonesia.or.id dalam 3 tahun terakhir jumlah penonton bioskop di Indonesia
terus meningkat, pada tahun 2017 jumlah penonton bioskop indonesia mencapai 42,7
juta.

Pesatnya perkembangan perfilman global dan nasional telah
diimbangi dengan pertumbuhan dan persaingan di sektor bioskop. Dalam
menghadapi persaingan ini, Group Blitzmegaplex melakukan beberapa perubahan,
termasuk perubahan nama menjadi CGV Blitz setelah perusahaan asal Korea Selatan,
Cheil Jedang Cheil Golden Village (CJ CGV) menjadi pemegang saham perseroan
pada tahun 2013. Sejak tanggal 1 Januari 2017, CGV Blitz resmi berubah nama lagi
menjadi CGV Cinemas' Pada tahun 2016, CGV memiliki 27 bioskop dan 185 layar,
dan bertekad memiliki 100 bioskop dan 1000 layar hingga tahun 2020 , pada akhir
tahun 2017 CGV telah memiliki 40 bioskop dan 270 layar > Menanggapi persaingan
ini PT. Nusantara Sejahtera Raya (NSR) yang mengelola Cinema 21, Cinema XXI
dan The Premiere, memperoleh suntikan modal dari GIC, firma investasi global
milik Pemerintah Singapura®. Cinema XXI telah mengoperasikan 157 bioskop di 36
kota Indonesia. Begitu pun dengan Lippo Group yang berambisi membuka 2.000
layar, 300 kompleks bioskop di 85 kota nusantara dalam sepuluh tahun ke depan.

1 http://lifestyle.bisnis.com/read/20170111/254/618457/cgv-blitz-berganti-jadi-cgv-cinemas-
2 http://marketeers.com/cgv-target-operasikan-40-bioskop-pada-tahun-2017

3 http://marketeers.com/serangan-cgv-blitz-di-pasar-bioskop-indonesia/



Pasar bioskop dinilai masih potensial, berdasarkan data Gabungan Pengusaha
Bioskop Seluruh Indonesia (GPBSI), total layar bioskop mencapai 1.175 layar,
meningkat 6% dari tahun sebelumnya.

Perkembangan bioskop di daerah Bandung pun sudah cukup pesat
yang dimulai sejak tahun 2003 seiring dengan membaiknya kondisi perekonomian
masyarakat ditambah dengan makin maraknya industri film Indonesia. Jaringan
Group 21 Cineplex memiliki pangsa terbesar (hampir 90% menurut GPBSI) dan
pada akhir tahun 2006, jaringan 21 Cineplex menghadapi pesaing dengan hadirnya
Blitzmegaplex di Paris Van Java.

Pada Tabel 1.1 dibawah ini akan diperoleh informasi mengenai daftar

bioskop yang ada di Kota Bandung.

Tabel 1. 1 Daftar Bioskop di Kota Bandung

Nama Bioskop
No. | CGV No. | 21 Cineplex No. | Cinemaxx
1. |PVJ 1. Ciwalk 1 Istana
Plaza

2. | 23 Paskal 2. BTC
3. | BEC Mall 3. Festival Citylink
4. | Mikko Mall 4. TSM
5. | Metro Indah Mall | 5. Braga Citywalk

6. Transmart

Buahbatu
7. BIP

Sumber : Observasi Oktober 2017

Persaingan ini membuat perusahaan lebih berhati-hati dalam
merancang strategi pemasaran nya. Melihat persaingan bioskop antara CGV dan XXI
untuk di daerah Bandung sangat ketat, maka penulis tertarik untuk meneliti kedua
bioskop tersebut. Fenomena menarik yang ditemukan oleh penulis adalah, bioskop
XXI Ciwalk yang merupakan salah satu bioskop milik 21 Cineplex yang sudah

terkenal dan melekat dimasyarakat kini mulai ditinggalkan, orang-orang mulai



beralih ke bioskop-bioskop CGV, terutama PVJ dan 23 Paskal. Dalam penelitian ini,
yang akan menjadi objek penelitian adalah bioskop CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk,
pemilihan kedua bioskop ini sebagai objek yang diteliti karena kedua bioskop
memiliki target pasar yang serupa yaitu kalangan menengah keatas, harga tiket yang
tidak berbeda jauh, jumlah studio yang sama yaitu 8 studio , dan kemiripan jenis
studio (XXI Ciwalk memiliki the premiere , CGV 23 paskal memiliki gold class).

Penulis kemudian melakukan preliminary research dengan
mewawancarai 50 orang responden yang bertujuan untuk mengetahui preferensi
konsumen mengenai kedua bioskop tersebut. Sebanyak 36 orang memilih CGV 23
Paskal dan 14 orang memilih XXI Ciwalk.

Menurut responden, banyak promosi yang dilakukan oleh CGV
(contoh : diskon pembelian tiket dan makanan dengan kartu mahasiswa) sehingga
menarik untuk kalangan anak muda, fasilitas yang disediakan oleh bioskop lengkap
dan nyaman, pemesanan tiket bioskop dapat dilakukan dengan mudah (melalui
aplikasi, website dan go-tix), ada nya self ticketing memudahkan dalam pembelian
dan pengambilan tiket, ada member card sehingga konsumen merasa banyak
mendapat keuntungan dan informasi mengenai film, variasi pilihan studio lebih
banya, desain interior dan suasana bioskop nyaman, serta pelayanan karyawan yang
cepat serta ramah.

Tabel 1. 2 Alasan Responden memilih Ciwalk

Alasan responden tidak memilih bioskop XXI

= Promosi kurang

= Film kurang lengkap
Variasi pilihan studio sedikit
Fasilitas tidak nyaman

m Suasana bioskop

® Pemesanan tiket

= Pembelian tiket

= Kebersihan studio

= Pelayanan karyawan

= Studio kurang nyaman

Sumber : Hasil preliminary reasearch februari 2018



Menurut responden, promosi yang dilakukan XXI kurang diketahui
dan kurang menarik, film yang ditayangkan kurang lengkap (kebanyakan film
hollywood, indonesia dan cina), variasi pilihan studio sedikit dan kursi kurang
banyak, pemesanan tiket tidak dapat dilakukan secara online dan konsumen tidak
bisa melihat sear mana yang sudah penuh/belum, beberapa fasilitas sudah tidak
nyaman, studio terkadang masih kotor dan bau, pelayanan karyawan kurang baik
dan ramah.

Menurut Schmitt (Schmitt, 2003) Customer Experience Management
adalah proses secara strategis dalam mengatur atau implementasi pengalaman atas
diri pelanggan dengan suatu produk atau perusahaan. Experience menurut
(Schmitt, 2003) lebih berorientasi kepada proses. Dalam pengalaman berbelanja,
experience lebih dari sekedar mendapatkan produk apa yang diinginkan oleh
konsumen, tetapi juga pada semua event dan aktivitas yang merupakan bagian dari
proses berbelanja, seperti desain lingkungan/kawasan belanja, pelayanan staf,
bagaimana sambutan karyawan, dan apa yang dirasakan konsumen saat
berbelanja.

Dalam riset nya, (Fred Lemke, 2006) menemukan delapan faktor yang
mengukur customer experience, Yyaitu accessbility, competence, customer
recognition, helpfulness, personalization, problem solving, promise fulfillment
dan value for time. (Smith, 2002) juga menjelaskan bahwa karyawan (people),
produk dan jasa yang ditawarkan serta proses harus dibenahi dalam membentuk
customer experience sesuai dengan ekspektasi pelanggan, sehingga akan
menimbulkan perilaku konsumen yang menghasilkan profit ataupun growth bagi
perusahaan.

Jika customer experience yang dirasakan oleh pengunjung sesuai
dengan yang diharapkan maka konsumen pun akan cenderung memilih brand dari
suatu produk berdasarkan pengalaman pertamanya di dalam menggunakan brand
tersebut dibandingkan dengan brand lain yang sejenis (Chomvilailuk, 2010).

Berdasarkan wuraian diatas, penulis tertarik ingin mengetahui
bagaimana pengaruh customer experience terhadap brand preference anatara

bioskop CGV 23 Paskal dan Cinema XXI Ciwalk. Dengan demikian penelitian ini



diberi judul, “ Pengaruh Customer Experience terhadap Brand Preference (Suatu

Studi Komparasi pada XXI Ciwalk dan CGV 23 Paskal Bandung).”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis dapat merumuskan masalah yaitu :

l.
2.

Bagaimana customer experience bioskop CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk?
Bagaimana brand preference konsumen pada bioskop CGV 23 Paskal dan
XXI Ciwalk?

Bagaimana pengaruh customer experience terhadap brand preference bioskop
CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk?

Apakah terdapat perbedaan antara customer experience dan brand preference

CGYV 23 Paskal dan XXI Ciwalk?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :

1.

Mengetahui bagaimana customer experience bioskop CGV 23 Paskal dan
XXI Ciwalk.

Mengetahui bagaimana brand preference pada bioskop CGV 23 Paskal dan
XXI Ciwalk.

Mengetahui pengaruh customer experience terhadap brand preference
bioskop CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk.

Mengetahui apakah terdapat perbedaan antara customer experience dan brand

preference CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Manfaat Teoritis
Penulis berharap bahwa hasil penelitian ini dapat memperkaya
pembahasan mengenai customer experience dan memberi masukan bagi
penelitian selanjutnya, terutama yang berkaitan mengenai topik tersebut.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis



Penulis dapat menambah wawasan terutama dalam bidang pemasaran
terutama mengenai customer experience/experiental marketing
berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen yang berdampak pada
brand preference , serta mendapatkan pengalaman dalam melakukan
penelitian yang selama progres mengasah cara berpikir penulis.
b. Bagi Perusahaan

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi
perusahaan yang menjadi objek penelitian atau yang mengalami
masalah serupa untuk menjalankan kegiatan bisnisnya dan dapat
membantu perusahaan untuk mengevaluasi kinerja dari produknya,
sehingga dapat menghasilkan produk atau jasa yang sesuai dengan

harapan konsumen.

1.5 Kerangka Pemikiran

Bioskop (Belanda: bioscoop dari bahasa Yunani Biog, bios (yang
artinya hidup) dan oxomog, skopos (yang artinya "melihat") adalah tempat untuk
menonton pertunjukan film dengan menggunakan layar lebar. Gambar film
diproyeksikan ke layar menggunakan proyektor. Padanan kata dari bioskop yaitu
gambar hidup (wikipedia.org). Berdasarkan Kamus Besar Bahasa Indonesia, bioskop
didefinisikan sebagai tempat untuk menonton pertunjukan film seluloid
diproyeksikan ke layar berukuran berkali lipat besar dengan menggunakan mesin
proyektor.

Perkembangan bioskop yang semakin meningkat dan masih prospektif
membuat persaingan industri di bidang ini semakin diminati oleh para pengusaha.
Dalam menghadapi persaingan dalam industri hiburan, terutama bioskop perusahaan
harus memiliki strategi diferensiasi untuk dapat saling bersaing menggunguli, sebab
perusahaan menawarkan produk yang sejenis.

Strategi diferensiasi penting untuk meningkatkan preferensi konsumen
terhadap brand perusahaan dibanding pesaingnya. Menurut (Cammarano, 2005)
customer experience merefleksikan sebuah lingkungan dimana pelanggan merasakan
ikatan emosional dengan sebuah brand. Experience merupakan masa depan dari

diferensiasi yang semakin kompetitif. Perusahaan harus mengkoordinasikan



touchpoints dari brand, sehingga konsumen dapat memikirkan dan merasakan
experience yang diberikan oleh brand tersebut. Konsumen dapat menjadi loyal
kepada perusahaan yang memberikan experiences terbaik. Shaw (2005) mengatakan
bahwa customer experience merupakan interaksi antara perusahaan dan konsumen,
merupakan perpaduan antara kinerja fisik sebuah perusahaan, perasaan yang
dirangsang dan emosi yang terlibat, masing-masing faktor berintuitif terhadap
pengalaman pelanggan melalui kontak. Customer experience merupakan respon
internal yang terjadi melalui hubungan antara konsumen dan penyedia jasa, karena
itu touchpoints merupakan hal yang penting.

Menurut (Schmitt, 2003) Customer Experience Management adalah
proses secara strategis dalam mengatur atau implementasi pengalaman atas diri
pelanggan dengan suatu produk atau perusahaan. Experience menurut (Schmitt,
2003) lebih berorientasi kepada proses. Dalam pengalaman berbelanja, experience
lebih dari sekedar mendapatkan produk apa yang diinginkan oleh konsumen, tetapi
juga pada semua event dan aktivitas yang merupakan bagian dari proses berbelanja,
seperti desain lingkungan/kawasan belanja, pelayanan staf, bagaimana sambutan
karyawan, dan apa yang dirasakan konsumen saat berbelanja.

Dalam riset nya, (Fred Lemke, 2006) menemukan delapan faktor
yang mengukur customer experience, yaitu accessbility, competence, customer
recognition, helpfulness, personalization, problem solving, promise fulfillment dan
value for time. Konsumen kemudian dapat menarik kesimpulan dari pengalaman
yang diterimanya, dan akan membentuk tahap-tahap yang berbeda dalam customer
life cycle (CLC) yang memiliki dampak langsung pada perilaku konsumen
(Swinyard, 1993).

Secara umum, Customer Eperience Management bertujuan untuk
mengelola keseluruhan customer experience dengan produk dan jasa yang
ditawarkan perusahaan, dan untuk membangkitkan persepsi mengenai value dan
menentukan brand preference (Berry L. L., 2002). Kemudian, penerapan customer
experience dapat menghasilkan manfaat jangka panjang bagi perusahaan dan
menghasilkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Schembri, 2009).

Jika customer experience yang dirasakan oleh pengunjung sesuai

dengan yang diharapkan maka konsumen pun akan cenderung memilih brand dari



suatu produk berdasarkan pengalaman pertamanya di dalam menggunakan brand
tersebut dibandingkan dengan brand lain yang sejenis (Chomvilailuk, 2010).
Munandar et al. (2012) mengatakan bahwa preferensi konsumen dapat berarti
kesukaan, pilihan atau sesuatu hal yang lebih disukai konsumen. Preferensi ini
terbentuk dari persepsi konsumen terhadap produk atau jasa.

Kemudian Abbott (1955) mengungkapkan customer experience
merupakan hal penting dengan mengatakan “what people really desire are not
products, but satisfying experiences”. Sheppard et al (1988) mendeskripsikan
customer experience sebagai proses evaluasi yang berdasarkan masa lalu (past),
masa sekarang (present) dan ekspektasi pengalaman (expected experiences) dimana
perilaku konsumen bergantung pada evaluasi kesenjangan antara pengalaman masa
lalu dan ekpektasi konsumen. Sebuah hubungan yang dibangun dan berkembang
secara bertahap melalui pengalaman (experiences) akan memperbarui persepsi
konsumen mengenai pelayanan sebuah perusahaan (Bolton, 1988).

Menurut Badget et al. (2007) “Customer experience is considered the
new battleground for companies in today’s economy”. Para manajer, ilmuwan dan
peneliti menyetujui bahwa customer experience adalah salah satu stratejik yang
krusial dalam menentukan kesuksesan sebuah perusahaan. Customer experience
memiliki dampak baik pada bisnis perfomance perusahaan (Prahalad & Ramaswamy,
2004) dan secara partikular memiliki dampak pada marketing outcomes, seperti
kepuasaan pelangan, loyalitas, dan word-of-mouth (Camamero, 2007). (Berry L. L.,
2007) mengungkapkan bahwa secara umum customer experience management
bertujuan untuk mengelola keseluruhan pengalaman pelanggan dengan produk dan
jasa yang ditawarkan perusahaan dan untuk membangkitkan persepsi mengenai value
dan menentukan brand preference.

“Such experiences are fundamental to creation of consumer brand
preference, and the stimulation of future purchasing decisions“ (Gentle et al 2007,
Schmitt, 1999, 2009).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan (Abhari, 2010) menunjukkan
bahwa customer experience management sebagai syarat penting dalam kesuksesan
bisnis, hasilnya adalah mengelola pengalaman pelanggan (customer experience)

dapat meningkatkan kinerja pemasaran perusahaan, dapat mencapai customer



retention, mempertahankan pelanggan lama dan memperoleh yang baru, serta
menambah pendapatan dalam industri sinema. Jadi dalam hal ini peneliti akan
menguji kembali pengaruh customer experience terhadap brand preference
konsumen bioskop.

Berikut merupakan gambar dari model penelitian:

Accessibility (Xi)

Fompezence X2)

Customer
Recognition (Xz)

Helpfulness (Xs)

Brand Preference

89

Personalization (Xz)

Probiemsolving (Xs)

Promise fulfillment

X2

Value for time (Xs)

Atmospheric (Xs)

Berdasarkan penguraian diatas dan model penelitian maka peneliti

menarik hipotesis sebagai berikut untuk bioskop CGV 23 Paskal :

Hla : Ada pengaruh positif antara accessibility dengan brand preference

H2a : Ada pengaruh positif antara competence dengan brand preference

H3a : Ada pengaruh positif antara customer Recognition dengan brand preference

H4a : Ada pengaruh positif antara helpfulness dengan brand preference

H5a : Ada pengaruh positif antara personalization dengan brand preference

Hé6a : Ada pengaruh positif antara problem solving dengan brand preference

H7a : Ada pengaruh positif antara promise fulfillment dengan brand preference
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HS8a : Ada pengaruh positif antara value for time dengan brand preference

H9a: Ada pengaruh positif antara atmospheric dengan brand preference

Dan hipotesis sebagai berikut untuk XXI Ciwalk :

H1b : Ada pengaruh positif antara accessibility dengan brand preference

H2b : Ada pengaruh positif antara competence dengan brand preference

H3b : Ada pengaruh positif antara customer Recognition dengan brand preference
H4b : Ada pengaruh positif antara helpfulness dengan brand preference

H5b : Ada pengaruh positif antara personalization dengan brand preference

H6b : Ada pengaruh positif antara problem solving dengan brand preference

H7b : Ada pengaruh positif antara promise fulfillment dengan brand preference
HS8b : Ada pengaruh positif antara value for time dengan brand preference

HO9b : Ada pengaruh positif antara atmospheric dengan brand preference

Selain hipotetis diatas, penulis juga melakukan uji beda untuk melihat
apakah ada perbedaan antara CGV 23 Paskal dan XXI Ciwalk. Penulis mengajukan
hipotesis sebagai berikut:

H10: Terdapat perbedaan antara rata-rata accessibility CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

HI11: Terdapat perbedaan antara rata-rata competence CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

H12: Terdapat perbedaan antara rata-rata customer recognition CGV 23 Paskal dan
XXI Ciwalk

H13: Terdapat perbedaan antara rata-rata helpfulness CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

H14: Terdapat perbedaan antara rata-rata personalization CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

H15: Terdapat perbedaan antara rata-rata problem solving CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

H16: Terdapat perbedaan antara rata-rata promise fulfillment CGV 23 Paskal dan
XXI Ciwalk

H17: Terdapat perbedaan antara rata-rata value for time CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk
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H18: Terdapat perbedaan antara rata-rata atmospheric CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk

H19: Terdapat perbedaan antara rata-rata brand preference CGV 23 Paskal dan XXI
Ciwalk
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