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Jw e

erkembangan teknologi digital yang pesat telah membawa perubahan signifikan

o
BN 19

am berbagai sektor, termasuk industri hiburan, di mana transformasi ini telah

mengaruhi cara konsumen mengakses dan menikmati berbagai jenis hiburan. Salah

lnlléul)

perubahan paling mencolok adalah kemudahan akses terhadap layanan hiburan

g

%IUS

lalui aplikasi berbasis daring, yang memungkinkan konsumen dengan cepat dan

dah melakukan pembelian tiket, mencari informasi terkait film, acara, atau konser

la uep

g diminati, serta merencanakan pengalaman hiburan mereka tanpa harus datang

<
ep1I0)

gsung ke tempat penjualan fisik. Perkembangan teknologi membuat beberapa tren

H1En

%IM

dimana banyak orang beralih ke layanan streaming untuk menonton film. Platform

AL

anan streaming seperti Disney Hotstar, Netflix, Amazon Prime, dan lainnya yang

ol

mTanj adi populer karena mudahnya akses ke berbagai serial TV atau film. Fenomena

saat ini menunjukan adanya pergeseran perilaku konsumen dalam dalam memilih
%nonton film di bioskop atau di layanan streaming. Berbagai bioskop seperti CGV,
)E?(I, dan Cinepolis sudah tersebar luas di Indonesia. Di antara banyaknya pilihan, CGV
g:mcul sebagai salah satu pemain utama yang bersaing ketat dengan Cinema XXI,
énepolis, Flix, dan Cinemaxx, masing-masing dengan pendekatan dan strategi
I;masaran yang berbeda. Selain itu, keberagaman film yang dirilis setiap bulan,
=

termasuk genre horor, komedi, dan drama, semakin meningkatkan daya tarik bioskop

ewdo,

bagi penonton di seluruh tanah air.

e

#Dalam beberapa tahun terakhir, sektor perfilman Indonesia telah mengalami

M

%rubahan yang dramatis, terutama dalam hal jumlah penonton. Jumlah penonton film

1
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Indonesia pada tahun 2024 mencapai 68,95 juta, jauh lebih tinggi dibandingkan angka
f@uta yang tercatat pada tahun 2023. Pencapaian ini menunjukkan pertumbuhan yang

T
signifikan, terutama jika dibandingkan dengan jumlah terendah pada tahun 2021, di
(o)

rr%na hanya ada 4,5 juta penonton. Keberhasilan ini mencerminkan kebangkitan
ir%ustri perfilman nasional setelah dampak pandemi dan menunjukkan antusiasme
n‘zsyarakat yang semakin meningkat terhadap film lokal. Industri bioskop di Indonesia
t§us mengalami pertumbuhan yang signifikan, dengan berbagai jaringan yang

nienawarkan pengalaman menonton yang unik.

Mls

usig

ZBerdasarkan informasi dari Badan Perfilman Indonesia (BPI) per Februari 2024,

=2
Indonesia memiliki sekitar 517 lokasi bioskop dengan total 2.145 layar yang tersebar

10}

diz115 kabupaten dan kota. Meskipun demikian, jumlah ini dianggap rendah mengingat

je

tGZal terdapat 349 kabupaten dan 91 kota di seluruh Indonesia. (sumber:https://
S
gg;bdstats.id/ ). Berikut data jumlah bioskop dan layar bioskop CGV:
5
%. Gambar 1. 1
= Jumlah Bioskop dan Layar Bioskop di Indonesia
= BIOSKOP | JUMLAHBIOSKOP | LAYAR BIOSKOP
7]
2 X 230 1235
-
@ |CGV 73 416

Cinepolis 60 289
Platinum Cineplex 11 36
FLIX 4 29

Sumber: https://market.bisnis.com (Saumi Kurniasari, 2023)
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Melihat gambar 1.1 dapat diketahui bahwa CGV adalah salah satu jaringan
kop besar di Indonesia. Berdasarkan data, CGV memiliki 73 bioskop dengan total

T
4%6 layar. Hal ini menempatkan CGV sebagai jaringan bioskop terbesar kedua setelah

X-ECXI. Jumlah layar yang dimiliki CGV menunjukkan bahwa mereka menawarkan
3

berbagai pilihan tayangan untuk masyarakat, mencakup beragam lokasi di berbagai
™

W;layah Indonesia.

1) O

%U

alam industri hiburan bioskop di Indonesia, CGV Cinemas merupakan salah satu

n}

ingan bioskop terkemuka yang terus berinovasi, termasuk dengan menghadirkan

E

usi

aplikasi mobile yang memudahkan penggunanya dalam memesan tiket secara daring.

ue

Aplikasi CGV Cinemas tidak hanya berfungsi sebagai platform pemesanan tiket, tetapi

—-h
o
=

jlga menjadi saluran penting untuk promosi dan memberikan pengalaman layanan

ba;rkualitas bagi pelanggannya. Promosi penjualan memiliki peranan yang sangat
p%lting dalam menarik minat pengunjung, khususnya dalam konteks industri pariwisata
dgp perfilman. Menurut Kotler dan Armstrong (2024:72), promosi adalah salah satu
ei%men dari bauran pemasaran yang berfungsi untuk mengkomunikasikan keunggulan
produk dan meyakinkan pelanggan sasaran agar melakukan pembelian produk tersebut.
?:Qngan demikian, promosi penjualan tidak hanya berfungsi untuk meningkatkan

=
]gnjualan dalam jangka pendek, tetapi juga membantu membangun citra positif dan

]%/alitas pelanggan dalam jangka panjang. Berikut beberapa promosi penjualan pada

%nlikasi CGYV Cinemas Indonesia.
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Gambar 1. 2
Beberapa Promosi Penjualan pada aplikasi CGV Cinemas Indonesia

« ¢

PROMOTIONS PROMOTIONS

HarLloWeEn TREATS soas AGO(;:

27 SEP 2024 ‘ /]

MoviE. 20k

HALLOWEEN TREATS! PROMO BUY 3 GET 4 &
NONTON MAKIN SERU BUY 1 GET 1 FREE DENGAN KB SPECIAL MOVIE RP 20K

& AWEEK AGO
27 SEP 2024

Nonton di Gold/Velvet Class, Bisa Dapat s w
Shopping Voucher hingga 200rb! GOLDCLASS velvet

LUCKY TREATS! DAPATKAN SHOPPING VOUCHER &
MOVIE VOUCHER!

GETI s v
ROZKIT | -

Buy THE WILD ROBOT Special Class Ticket

Reivet cipans satin” 403

BUY 1 GET 2 TICKETS TIAP JUMAT-MINGGU DENGAN GET ROZ KIT! WITH BUY THE WILD ROBOT SPECIAL
KARTU KREDIT BNI AMEX VIBE CLASS TICKET!

g

SUMA==.
JW 29 JUL 2024

balesantai *

.
belildapat 2
dengan Kartu Debit BTN Prioritas
btfipie:

Period: 16 Okt - 16 Nov 2024

RS —————

(319 ueny Yimy exizewdoju] uep siusig In3isul) oy 191 A1w eadid yeH @

Sumber: Tangkapan Layar Pada Aplikasi CGV Cinemas Indonesia, 2024

Berdasarkan Gambar 1.2 dapat diketahui CGV Cinemas Indonesia

Isuj

@lakukan promosi penjualan, seperti buy I get 2 tickets, buy 3 get 4, Lucky Treats,

ember, dan melakukan kerja sama bersama pihak industri film untuk berkolaborasi

usi 3

dalam penjualan merchandise film tersebut dan tiket nonton. Dengan mengunduh dan

ep

menggunakan aplikasi CGV Cinemas Indonesia konsumen bisa mendapatkan voucher

@nonton film secara gratis, voucher untuk pembelian makanan dan minuman, atau
q

ndapatkan merchandise film yang bekerjasama.

Mlegu

9 Promosi dalam teori menurut Aji (2019:206) adalah taktik pemasaran yang dilakukan

A
1§;tuk memberikan informasi kepada calon konsumen, terkait pesan atau nilai yang

3|D uepy
N
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terkandung di dalam suatu produk atau merek serta membujuk mereka untuk
melakukan pembelian atau penggunaan. Promosi yang dilakukan oleh CGV melalui
aplikasi sering kali melibatkan berbagai penawaran menarik, seperti diskon pembelian
tiket, paket spesial, hingga program loyalitas bagi pelanggan setia. Hal ini bertujuan
ufituk meningkatkan daya tarik konsumen dan mendorong mereka untuk menggunakan
aplikasi secara berulang. Dengan konsumen yang berdatangan akan menjadi daya tarik

kénsumen yang lama menjadi pelanggan tetap.

Gambar 1. 3
Aplikasi Bioskop di Indonesia

m.tix - XXI
PT. Nusantara Sejahtera Raya * Entertainment
B Installed

CGV CINEMAS INDONESIA
CGV Cinemas * Entertainment * Events
E¢ Installed

Cinépolis Cinemas Indonesia
PT. Cinemaxx Global Pasifik * Entertainment
B2 Installed

Platinum Cineplex Indonesia

) Cemex  LAYOUTindex * Entertainment

4.4% 13MB [¥] 100K+

Sumber: Tangkapan Layar Pada Aplikasi Play Store, 2024

Dari Gambar 1.3 dapat dilihat bahwa CGV memiliki beberapa pesaing
seperti XXI yang memiliki aplikasi m-tix, Cinepolis yang memiliki aplikasi
Cinepolis Cinemas Indonesia, Platinum Cineplex yang menggunakan aplikasi
Platinum Cineplex Indonesia untuk pembelian tiket dan Flix menggunakan website
untuk pembelian tiket. CGV juga memiliki aplikasi seperti pesaing - pesaingnya
yaitu aplikasi CGV Cinemas Indonesia untuk pembelian tiket. Kualitas layanan pada
aplikasi sangat penting dalam pembelian tiket karena akan mempengaruhi kepuasan

5
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pelanggan. Aplikasi yang mudah digunakan dan responsif akan memungkinan

@elanaggan memesan tiket dengan cepat tanpa kendala. Sebaliknya jika layanan

T
Zaplikasi nya buruk akan menghambat pembelian tiket dan akan mempengaruhi

J

E‘loyalitas pelanggan. Berikut beberapa keluhan pelanggan terhadap kualitas layanan

wl

;?i)ada aplikasi CGV Cinemas Indonesia.

Gambar 1. 4
Beberapa Keluhan Pelanggan Terhadap Aplikasi CGV
(_ CGV CINEMAS INDONESIA 4.3 £ Q CGV CINEMAS INDONESIA 4.3 %
Ratings and reviews Ratings and reviews
{ . R e Aldo Fransiskus Marsetio 5
(B Yohanes Peraca Wijaya : <
* 27124
* 1013123 | paid with Gopay. It said payment was failed. | repeat the
. o process, chose different seat, and it said payment was failed.
Please improve the performance of the app animation, i think its Moment later | checked My CGV page and there was double
too slow and feels like "lagging or frame drop". And please don't purchase! The app is also slow & lag although in good network

connection. This is the reason | stopped watching movies at
CGV since it updated its apps and no longer accept CGV credits.
Older version was much better.

force users to allow their location tracked by the app by giving a
bubble notification to turn on the GPS.

Sumber: Tangkapan Layar Play Store — CGV Cinemas Indonesia, 2024

(31D uery XIMy| B>IIEWLIOLU| UED SluUSIg INNISU]) DX IF

Berdasarkan ulasan dari gambar 1.4 dapat diketahui CGV Cinemas Indonesia

melakukan kualitas layanan yang buruk, seperti aplikasi yang sering lag, frame drop,
=

&1 pembayaran yang gagal menyebabkan beberapa pelanggan kecewa. Masalah-

=
l‘r;asalah teknis ini dapat mengganggu pengalaman pengguna dan menurunkan

lgl'puasan pelanggan mereka terhadap aplikasi CGV. Kualitas layanan yang baik dan

7
%muaskan dapat menarik perhatian pelanggan dan menjadi faktor utama yang

=
mendorong orang untuk memilih produk atau layanan yang ditawarkan.

o

1
= Selain itu, kualitas layanan serta pengalaman keseluruhan saat menggunakan aplikasi
Q

-

jEiga berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Pengalaman yang
)

itif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, sedangkan pengalaman negatif dapat

ngakibatkan kehilangan pelanggan. Namun, meskipun CGV telah menerapkan

6
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1.2
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berbagai strategi promosi dan berupaya meningkatkan kualitas layanan di aplikasinya,

@ih terdapat tantangan dalam menarik dan mempertahankan pelanggan di Jakarta,
T

ydng merupakan salah satu wilayah dengan tingkat persaingan yang tinggi dalam

©
industri hiburan.

13w

erdasarkan penelitian Chriswardana (2018) menerangkan hasil penelitian bahwa

mosi berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan

o
o) 19

)

anggan. Sejalan dengan penelitian yang dihasilkan oleh Putri & Trisnowati (2021)

=
By

nerangkan hasil bahwa Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap

B

uasan pelanggan. Penelitian Ibnu Cahyo Ramadhan & Tia Chisca Anggraeni (2022)

o ~
Lg_uep_glus

wa promosi dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dapat

o
R0}

atakan bahwa konsumen tertarik dengan promosi dan konsumen membutuhkan

ayanan yang baik dan kemudahan dalam aplikasi. Berdasarkan Penelitian

=]
IMy ®13e

elumnya memberikan dorongan bagi peneliti untuk melaksanakan studi dengan

&

Q

j@ul “Pengaruh Promosi Penjualan dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
=

Pelanggan Pada Aplikasi CGV Cinemas Indonesia di Jakarta”

I(Entiﬁkasi Masalah
71

-
EBerdasarkan latar belakang diatas, peneliti telah mengidentifikasi beberapa masalah
-

sebagai berikut:
7]

l.:Bagaimana kualitas layanan pada aplikasi CGV Cinemas Indonesia mempengaruhi
)
ikepuasan pelanggan ?

=
2.:0:Bagaimana aktivitas promosi penjualan yang dilakukan oleh CGV Cinemas
g Indonesia mempengaruhi kepuasan pelanggan ?

3.§Apa saja jenis alat promosi penjualan yang paling efektif dalam memingkatkan

A
g,kepuasan pelanggan di aplikasi CGV Cinemas Indonesia ?
)

3| uepy
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1.3 Batasan Masalah

919 NV SIMY
)

@ Setelah mengidentifikasi masalah, peneliti dapat menetapkan batasan masalah

etentuan untuk mempersempit ruang lingkup penelitian agar fokus pada

“pembahasan tertentu. Batasan penelitian meliputi:

T
Q
= “sebagai berikut :
Uo =)
53 a
€ = ¥ . .
=g - 2D Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
538238 £
o = o B aplikasi CGV Cinemas Indonesia ?
g @
39 = A 2) Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
£355¢ 3
> < 3 o aplikasi CGV Cinemas Indonesia ?
> = ct
> | =
B v S =
o] o o]
% = .4 Batasan Penelitian
5 3 < @&
© & S .
oL e Dengan adanya batasan masalah tersebut, peneliti dapat menetapkan
Y >
-0 - (@}
(@}
2
Q
5
@
~
~
@

1. Objek penelitian ini adalah aplikasi CGV Cinemas Indonesia

2. Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah menonton di CGV

(219 uen) Ximy eypewiou] uep s

yang dibeli melalui aplikasi CGV Cinemas Indonesia.

3. Periode penelitian dimulai bulan November 2024 sampai bulan Februari

;1agquins ueyingakuaw uep ueywnjuedusw eduey 1ul sijny eAley ynJnjes neje uelbegas dipnbusw bueue)iqg |

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesinuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

5

a 2025
;.

Er 4. Penelitan ini dilakukan di daerah Jakarta
@

7]

3,

(7]

Q.

1.5 Péerumusan Masalah

=

3

= Dari batasan masalah yang telah ditentukan, di dapat rumusan masalah: “Apakah

o

1
prom@8i penjualan dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada

aplikg CGV Cinemas Indonesia”
]
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1.6 Tujuan Penelitian

@ujuan penelitian yang disusun berdasarkan rumusan masalah adalah untuk

- u
Q
D:Jmeman mi
3 ==
@ Y
3 L SUntuk Mengetahui pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan pada
® =
3 * =
S g zaplikasi CGV Cinemas Indonesia
55 B
n o A
% =2. ZUntuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada
Q S -
3 2 5
o é ﬁaplikasi CGYV Cinemas Indonesia
<o g
g5 @
1.7 Manfaat Penelitian
c Lcu} 0
o C
Z 2 21. Bagi Perusahaan (CGV Cinemas):
235 2
V O =
c )
g. 3 Penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi manajemen CGV Cinemas
% E tentang seberapa besar pengaruh promosi penjualan dan kualitas layanan
3 2, . . -
o ; terhadap kepuasan pelanggan. Hasilnya bisa dijadikan acuan untuk
Q E'
% ; mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif serta meningkatkan
> o
Q ~ . . . .
(% kualitas layanan, sehingga dapat menarik lebih banyak pelanggan dan
5
3 meningkatkan loyalitas mereka.
[¢>]
3
= 2. Bagi Penulis:
S
5 Penelitian ini memberikan penulis pemahaman yang lebih dalam mengenai

hubungan antara promosi penjualan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan.
Hal ini penting untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif di

industri perfilman.
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