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Ida Sarida. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik, Pelayanan Prima dan 

Periklanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bioskop CGV Palembang. 

(Dibawah bimbingan Bapak Ulil Amri, S.E., M.Si., dan Ibu Dian Septianti, 

S.E., M.M.) 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan 

elektronik, pelayanan prima dan periklanan secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan bioskop CGV Palembang. Populasi dan sampel dalam penelitian ini 

adalah seluruh pelanggan bioskop CGV Palembang sebanyak 100 orang dengan 

teknik pengambilan sampling menggunakan metode accidental sampling. Teknik 

analisis menggunakan uji validitas, uji realibilitas, uji asumsi klasik, regresi linier 

berganda dan koefisien determinasi. Secara simultan terdapat pengaruh kualitas 

layanan elektronik, pelayanan prima dan periklanan terhadap kepuasan pelanggan 

bioskop CGV Palembang. Secara parsial tidak terdapat pengaruh kualitas layanan 

elektronik terhadap kepuasan pelanggan bioskop CGV Palembang. Secara parsial 

terdapat pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan bioskop CGV 

Palembang. Secara parsial terdapat pengaruh periklanan terhadap kepuasan 

pelanggan bioskop CGV Palembang. 

 

Kata Kunci: Layanan Elektronik, Pelayanan Prima, Periklanan, Kepuasan 

Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Saat kita memasuki era dimana banyak sekali film-film dari dalam dan 

luar Indonesia, Banyak bioskop yang menayangkan film baru. Untuk 

menarik perhatian pelanggan Dan itu juga bisa ditunjukkan untuk menarik 

perhatian penggemar. Itu juga dapat dipromosikan atau diiklankan. Apa 

yang mereka lakukan Banyak perusahaan menyediakan layanan hiburan 

untuk memenuhi kebutuhan menonton film. 

Banyaknya bioskop yang telah berdiri menjadi sebuah tantangan bagi 

perusahaan yang serupa untuk melakukan strategi-strategi baru agar bisa 

mempertahankan minat pelanggan.Untuk meningkatakan penjualan produk 

atau jasa yang ditawarkan, perusahaan harus memiliki strategi yang tepat 

untuk menarik pelanggan. Pada perusahaan jasa maka kualitas layananlah 

yang menjadi salah satu cara perusahaan untuk menjual produknya, dimana 

kualitas layanan yang akan terlihat menonjol dari pada foktor lainnya. 

Kualitas layanan akan menjadi tolak ukur penonton apakah sebanding 

dengan uang yang sudah dikeluarkan. 

Salah satu cinema yang menyajikan film-film baru saaat ini adalah 

BioskopCGV Palembang yang memberikan fasilitas dan kenyamanan 

kepada pelanggan untuk menikmati sajian film yang telah disediakan oleh 

Bioskop CGV Palembang. 
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Berdasarkan informasi yang didapat didugaBioskop CGVPalembang 

terdapat pelayanan yang kurang baik, terdapat kelemahan yang perlu 

mendapat perhatian yaitu sesuai dengan kualitas pelayanan elektronik, 

disinyalir sering terjadi kendala pada saat penyajian film untuk penggunaan 

media elektronik yang kurang mendukung proses transaksi, sehingga 

mengakibatkan beberapa nasabah kecewa dan mengirimkan keluhan tentang 

kualitas layanan yang diberikan. 

Selain itu, terdapat dugaan dimana pemesanan tiket yang hanya 

memiliki berapa konter sehingga membuat antrian yang panjang atau 

pelayanan lambat dan respon karyawan yang kurang baik.Hal ini tentunya 

menurunkan citra pelayanan prima pada bioskop CGV Palembang. 

Diduga media informasi atau periklanan yang ditayangkan pada 

bioskop CGV Palembang kurang jelas dan efektif.Menurut Kotler dan 

Keller (2016), periklanan adalah segala bentuk komunikasi non-personal 

yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang diidentifikasikan dalam pesan 

tersebut untuk menginformasikan, membujuk atau meningkatkan target 

tentang produk, jasa atau organisasi.Dalam hal ini diduga penayangan menu 

promosi yang kurang jelas syarat dan ketentuannya, sehingga pelanggan 

harus menanyakan langsung kepada karyawan mengenai promo yang 

sedang berjalan. 

Kondisi ini bagi pelanggan dapat mengurangi kualitas pelayanan yang 

mereka terima dari bioskop CGVPalembang yang mempengaruhi terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan untuk membeli produk atau jasa menurun. 
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Menurut Gary Armastrong (2018), kepuasan pelanggan adalah kunci 

untuk membangun hubungan yang menguntungkan dan untuk 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pelanggan 

yang puas akan kembali lagi membeli produk atau jasa yang ditawarkan, 

menceritakan tentang produk tersebut kepada orang lain, tidak 

memperhatikan merek lain atau iklan produk perusahaan dan jenis produk 

lainnya. Dalam dunia bisnis pelanggan adalah kunci utama agar 

perusahanan dapat memperoleh profit, keuntungan atau laba. 

Berdasarkan fenomena yang ada, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang pentingnya meningkatkan kepuasan pelanggan 

padaBioskop CGV Palembang dengan kualitas layanan yang diberikan.Oleh 

karena itu, penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan 

Elektronik, Pelayanan Prima dan Periklanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Bioskop CGV Palembang”. 

 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan hal-hal yang dikemukakan di atas maka dapat 

dirumuskan beberapa pokok permasalahan sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik, pelayanan prima 

dan peliklanan terhadap kepuasan pelanggan pada bioskop CGV 

Palembang ? 

2. Apakah kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan 
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pelanggan pada bioskop CGV Palembang ? 

 

3. Apakah pelayanan prima berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada bioskop CGV Palembang ? 

4. Apakah periklanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

bioskop CGV Palembang ? 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas , maka tujuan penelitian ini 

adalah : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan elektronik, pelayanan 

prima, dan periklanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada bioskop CGV Palembang. 

2. Untuk megetahui pengaruh kualitas layanan elektronik 

terhadapkepuasan pelanggan pada bioskop CGV Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan 

pelanggan pada bioskop CGV Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh periklanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada bioskop CGV Palembang. 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini diharapkan mampu berguna bagi pihak 

yang terkait antara lain : 
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1. Bagi Peneliti : 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi 

peneliti, dan memenuhi salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana 

pada Studi Manajemen Ekonomi di Universitas Tridinanti. 

2. Bagi Perusahaan 

 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

menjadi bahan pertimbangan perusahaan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan yang berkaitan dengan kualitas layanan 

elektronik, pelayanan prima dan periklanan yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Akademis 

 

Sebagai referensi tambahan untuk mempelajari ilmu 

pengetahuan secara teoritis dan praktis, serta menjadi bahan 

perbandingan untuk peneliti yang serupa agar menjadi lebih 

berkembang dan efektif. 
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