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BAB    lI 

PENDAHULUAN 

 

1.1    l Latar    lBelakang    l 

 Perubahan    lgaya    lhidup    lmasyarakat,    lterutama    lgenerasi    lmilenial    ldan    lGen    lZ,    ltelah    

lmengubah    lpola    lkonsumsi    lhiburan,    ltermasuk    ldalam    lhal    lmenonton    lfilm    ldi    lbioskop.    lBagi    

lmahasiswa    ldari    lkelompok    lini,    lmenonton    lfilm    lbukan    lsekadar    lhiburan,    lmelainkan    ljuga    

lbagian    ldari    lgaya    lhidup    lmodern,    lsarana    lbersosialisasi,    ldan    lcara    lmengekspresikan    ldiri.    

lMereka    lcenderung    lmemilih    ltempat    lhiburan    lyang    lmenawarkan    llebih    ldari    lsekadar    lfilm,    

lseperti    lpengalaman    lyang    lmenyenangkan,    lsuasana    lmenarik    luntuk    lmedia    lsosial,    ldan    

lkemudahan    lteknologi.    lDengan    ldemikian,    lbioskop    lkini    ldituntut    ltidak    lhanya    

lmenayangkan    lfilm    lterbaru,    ltetapi    ljuga    lmampu    lmenyesuaikan    ldiri    ldengan    lkebutuhan    

llifestyle    ldigital    ldan    lekspektasi    lkualitas    llayanan    lgenerasi    lmuda. 

Industri    lbioskop    ldi    lMedan    lsemakin    lkompetitif    ldengan    lhadirnya    lpemain    lbesar    

lseperti    lXXI,    lCGV,    ldan    lCinepolis    lyang    lsaling    lbersaing    lmenawarkan    lkenyamanan,    

lpromosi    lmenarik,    ldan    lteknologi    lpemutaran    lfilm    lyang    lcanggih.    lSetiap    lbioskop    

lmenargetkan    lsegmen    lpasar    lyang    lberbeda    ldengan    lstrategi    lmasing-masing,    lmulai    ldari    

llokasi    lstrategis,    lharga    ltiket    lbersaing,    lhingga    lvariasi    ljenis    lfilm.    lDalam    lsituasi    lini,    lbioskop    

lyang    ltidak    lberinovasi    ldan    lmeningkatkan    lkualitas    llayanan    lberisiko    lkehilangan    lkonsumen    

lyang    lmemiliki    lbanyak    lalternatif    lhiburan. 

CGV,    lsebagai    ljaringan    lbioskop    linternasional,    lhadir    ldi    lMedan    ldengan    lkonsep    

lmodern    lyang    lmenekankan    lpengalaman    lmenonton    lunik,    lseperti    lstudio    l4DX,    lSweetbox,    

ldan    lteater    lbertema    lkhusus.    lTarget    lutama    lCGV    ladalah    lkalangan    lmuda,    ltermasuk    

lmahasiswa,    ldengan    lmenggabungkan    lhiburan    ldan    lgaya    lhidup    ldalam    lsatu     ltempat.    lMeski     

lbegitu,    lCGV    lmasih    lmenghadapi    ltantangan    lberupa    lrendahnya    lloyalitas    lpelanggan    ldan    

lmeningkatnya    lekspektasi    lseiring    ltren    ldigital    ldan    lperkembangan    lteknologi. 

Dalam    lbeberapa    lwaktu    lterakhir,    ljumlah    lpengunjung    lCGV    lMedan    lcenderung    

lmenurun,    lterutama    lpada    lhari    lbiasa    ldi    lluar    lakhir    lpekan.    lPenurunan    lini    ldiduga    ldisebabkan    

lkurangnya    ldiferensiasi    lpengalaman    ldibandingkan    lpesaing,    lketidaksesuaian    lantara    lharga    

ldan    lnilai    lyang    ldirasakan,    lserta    lstrategi    lpemasaran    lyang    lkurang    lefektif    luntuk    lsegmen    

lmuda.    lKondisi    lini    lmenunjukkan    lCGV    lbelum    lsepenuhnya    lmampu    lmempertahankan     

lloyalitas    lpelanggan    ldan    lmemenuhi    lharapan    lgenerasi    lmilenial    lserta    lGen    lZ. 

Keputusan    lpembelian    ldi    lindustri    lbioskop    lsangat    ldipengaruhi    loleh    ltiga    lfaktor    

lutama:    lkualitas    lpelayanan,    lkepuasan    lkonsumen,    ldan    lpengalaman    lkonsumen.    lPelayanan    

lyang    lbaik    lmemberikan    lrasa    lnyaman    ldan    ldihargai,    lkepuasan    lkonsumen    lmencerminkan    

lkeberhasilan    llayanan,    ldan    lpengalaman    lmenonton    lmembentuk    lkesan    lemosional    lyang    

lmenentukan    lapakah    lmereka    lakan    lkembali.    lKetiga    lfaktor    lini    lsaling    lterkait    ldan    lmenjadi    

ldasar    ldalam    lmembentuk    lpersepsi    lnilai    lserta    lkeputusan    lpembelian    ldi    lmasa    ldepan. 

Kualitas    lpelayanan    lmenjadi    laspek    lpenting    ldalam    lbioskop    lseperti    lCGV    lMedan.    

lMasih    lterdapat    lkeluhan    lkonsumen    lterkait    lketidaksigapan    lstaf,    lsikap    lkurang    lramah,    ldan    

lpelayanan    lyang    ltidak    lmaksimal,    lsehingga    lmenimbulkan    lpersepsi    lnegatif.    lKetika    

lkonsumen    lmerasa    ltidak    ldiperhatikan,    lmereka    lcenderung    lmenghindari    lpengalaman    

lserupa,    lsehingga    lkeputusan    lpembelian    lulang    lterganggu    lkarena    lhilangnya    lrasa    lpercaya    

ldan    lkenyamanan. 

Kepuasan    lkonsumen    lerat    lkaitannya    ldengan    lharapan    ldan    lpengalaman     lmereka    

lterhadap    llayanan.    lDi    lCGV    lMedan,    lbeberapa    lkonsumen    lmenilai    lharga    ltiket    ltidak    

lsebanding    ldengan    lkualitas    lfasilitas    ldan    llayanan,    lseperti    lkursi    lyang    lkurang    lnyaman,    lAC    

ltidak    loptimal,    ldan    lkebersihan    lruangan    lyang    ltidak    lkonsisten.    lKetika    lekspektasi    ltidak    
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lterpenuhi,    lkekecewaan    lmuncul    ldan    lloyalitas    lmenurun,    lmembuat    lkonsumen    

lmempertimbangkan    lalternatif    llain    lyang    ldianggap    llebih    lbernilai,    lsehingga    lmemengaruhi    

lkeputusan    lpembelian    ldi    lmasa    ldepan. 

Pengalaman    lkonsumen    ljuga    lmenjadi    lfaktor    lpenting    ldalam    lmembentuk    lkesan    

ljangka    lpanjang.    lBeberapa    lpengunjung    lmengeluhkan    lkualitas    laudio-visual    lyang    lkurang    

lstabil,    lproyeksi     lfilm    lredup,    ldan    lsistem    lantrian    lyang    ltidak    lefisien.    lKeseluruhan    

lpengalaman    lini    lmenciptakan    lkesan    lnegatif,    lmengurangi    lkeinginan    luntuk    lkembali,    ldan    

lberpotensi    lmenyebarkan     lcitra    lburuk    lmelalui    lmedia    lsosial.    lPengalaman     lyang    ltidak    

lmemuaskan    lmenurunkan    lkemungkinan    lrekomendasi    lkepada    lorang    llain,    lyang    lberdampak    

lsignifikan    lpada    lkeputusan    lpembelian    ldan    lposisi    lCGV    ldi    ltengah    lpersaingan    lbioskop    

lMedan. 

 Berdasarkan    llatar    lbelakang    lyang    ltelah    ldiuraikan    ldiatas    lmembuat    lpenulis    ltertarik    

luntuk    lmelakukan    lsuatu    lpenelitian    lyang    lberjudul:    lPengaruh    lKualitas    lPelayanan,    

lKepuasan    lKonsumen    ldan    lPengalaman    lKonsumen    lTerhadap    lKeputusan    lPembelian    

lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan.    l 

 

1.2 Perumusan    lMasalah    l 

Adapun    lperumusan    lmasalah    ldi    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah:    l 

1. Bagaimanakah    lpengaruh    lKualitas    lPelayanan    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    

lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan?    l 

2. Bagaimanakah     lpengaruh    lKepuasan    lKonsumen    lterhadap    lKeputusan     lPembelian    

lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan?    l 

3. Bagaimanakah     lpengaruh    lPengalaman    lKonsumen    lterhadap    lKeputusan     lPembelian    

lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan?    l 

4. Bagaimanakah    lpengaruh    lKualitas    lPelayanan,    lKepuasan    lKonsumen    ldan    

lPengalaman    lKonsumen    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    

lCGV    lMedan? 

 

1.3 Tujuan    lPenelitian 

Adapun    ltujuan    ldi    ldalam    lpenelitian    lini    ladalah:    l 

1. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lKualitas    lPelayanan    lberpengaruh    

lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

2. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lKepuasan    lKonsumen    lberpengaruh    

lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

3. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lPengalaman    lKonsumen    lberpengaruh    

lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

4. Untuk    lmengetahui    ldan    lmenganalisis    lapakah    lKualitas    lPelayanan,    lKepuasan    

lKonsumen    ldan    lPengalaman    lKonsumen    lberpengaruh    lterhadap     lKeputusan    

lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

 

1.4 Manfaat    lPenelitian    l 

Manfaat    lpenelitian    lini    ladalah: 

1. Bagi    lCinema    lCGV    lMedan 

Hasil    lpenelitian    lini    ldiharapkan    ldapat    lmenjadi    lpedoman    lbagi    lperusahaan    ldalam    

lmeningkatkan    lkeputusan    lpembelian    ldengan    lmenekankan    lpentingnya    lfaktor    

lkualitas    lpelayanan,    lkepuasan    lkonsumen,    ldan    lpengalaman    lkonsumen     lsebagai    

lelemen    lkunci    ldalam    lpengelolaan    loperasional    ldan    lstrategi    lbisnis. 
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2. Bagi    lPeneliti 

Penelitian    lini    lbertujuan    lmemberikan    lpemahaman    ltambahan    lmengenai    lstrategi    

luntuk    lmeningkatkan    lkinerja    lperusahaan    lmelalui    lpengaruh    lkualitas    lpelayanan,    

lkepuasan    lkonsumen,    ldan    lpengalaman    lkonsumen,    lsekaligus    lmemperkaya     

lperspektif    lakademik    lmaupun    lpraktis    ldi    lbidang    lmanajemen    lpemasaran. 

3. Bagi    lFakultas    lEkonomi    lUniversitas    lPrima    lIndonesia 

Temuan    lpenelitian    lini    ldiharapkan    ldapat    lberperan    lsebagai    lsumber    lreferensi    lilmiah    

ldan    lmateri    lkajian     ltambahan    lbagi    lmahasiswa    lmaupun    lakademisi    lyang    ltertarik    

lmeneliti    lstrategi    lpeningkatan    lkeputusan    lpembelian    lmelalui    lperspektif    lorganisasi    

ldan    lmanajerial. 

4. Bagi    lPeneliti    lMasa    lDepan 

Penelitian    lini    ldiharapkan    lmenjadi    lacuan    lbagi    lmahasiswa    ldan    lpeneliti    lselanjutnya    

lyang    lingin    lmenindaklanjuti    lstudi    lterkait    lstrategi    lpeningkatan    lkeputusan    

lpembelian,    lterutama    lyang    lberkaitan    ldengan    lkualitas    lpelayanan,    lkepuasan    

lkonsumen,    ldan    lpengalaman    lkonsumen,    lsehingga    lmemperluas    lwawasan     ldi    lbidang    

ltersebut. 

 

1.5 Tinjauan    lPustaka 

1.5.1 Kualitas    lPelayanan 

 Kualitas    lpelayanan    lmemiliki    lpengaruh    lbesar    lterhadap    lpersepsi    lkonsumen    

lterhadap    lsuatu    lmerek.    lMenurut    lAmalia    l(2021),    lpelayanan    lyang    lcepat,     lramah,    ldan    

lresponsif    lmampu    lmembangun    lkepercayaan    lserta    lmeningkatkan    lcitra    lperusahaan    ldi    lmata    

lpelanggan.    lFahmi    l(2023)    lmenekankan    lbahwa    lkonsistensi    ldalam    lpelayanan    ldapat    

lmenumbuhkan    lloyalitas    ljangka    lpanjang,    lkarena    lpelanggan    lmerasa    lmendapat    llayanan    

lyang    ljelas    ldan    ldapat    ldiandalkan.    lSementara    litu,    lRahmat    l(2024)    lmenambahkan    lbahwa    

linteraksi    lpositif    lantara    lstaf    ldan    lkonsumen,    lseperti    lmemberikan    lsaran    lproduk    ldengan    

ltulus,    lberpotensi    lmendorong    lpembelian    limpulsif.    lDengan    ldemikian,    lkualitas    lpelayanan    

lyang    lprima    lmenjadi    lstrategi    lutama    ldalam    lmendorong    lkeputusan    lpembelian    lkonsumen. 

 

1.5.2 Kepuasan    lKonsumen 

 Kepuasan    lkonsumen    lmencerminkan    lsejauh    lmana    lproduk    latau    llayanan    lmemenuhi    

lharapan    lmereka.    lSiregar    l(2021)    lmenyebutkan    lbahwa    lkonsumen    lyang    lpuas    lcenderung    

lmelakukan    lpembelian    lulang    lsekaligus    lmenjadi    lsumber    lrekomendasi    lsecara    ltidak    

llangsung.    lAulia    l(2022)    lmenambahkan    lbahwa    ltingkat    lkepuasan    ltinggi    lmemungkinkan    

lperusahaan    lmenetapkan    lharga    llebih    ltinggi    ltanpa    lmenurunkan    lvolume    lpenjualan.    

lAnindita    l(2025)    lmenunjukkan    lbahwa    lfeedback    lpositif    ldari    lkonsumen    lpasca-pembelian    

ldapat    lmeningkatkan    lekuitas    lmerek,    lyang    lkemudian    lmenjadi    lfaktor    lpenting    ldalam    

lkeputusan    lpembelian    lselanjutnya.    lKesimpulannya,    lkepuasan    lkonsumen    lmerupakan    

lfondasi    lutama    ldalam    lmembentuk    lkeputusan    lpembelian    lyang    lberulang    ldan    lberkelanjutan. 

 

1.5.3 Pengalaman    lKonsumen 

Pengalaman    lkonsumen     lmencakup    lsemua    linteraksi    lsebelum,    lselama,    ldan    lsetelah    

lpembelian.    lDwi    l(2021)    lmenekankan    lbahwa    lpengalaman    lberbelanja    lyang    lmudah    ldan    

lmenyenangkan    ldapat    lmempercepat    lkeputusan    lpembelian    ldan    lmeningkatkan    lkonversi.    

lRahma    l(2023)    lmencontohkan    lbahwa    lkemudahan    lakses    ldigital    lmelalui    laplikasi    latau    

lwebsite    lyang    lresponsif    llebih    lmemengaruhi    lniat    lbeli    ldibandingkan    lsekadar    lpromosi    

lharga.    lPerdana    l(2024)    lmenambahkan    lbahwa    lpengalaman    lunik,    lseperti    llayanan    

lkustomisasi    latau    ldekorasi    ltempat    lyang    lmenarik,    lmenciptakan    lnilai    ltambah    ldan    
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lmendorong    lpembelian    lberulang.    lDengan    ldemikian,    lpengalaman    lkonsumen    lyang    

lmenyeluruh    ldan    lberkesan    lberperan    lpenting    ldalam    lmeningkatkan    lkeputusan    lpembelian    

lmelalui    lketerikatan    lemosional    ldengan    lmerek. 

 

1.5.4 Keputusan    lPembelian 

 Keputusan    lpembelian    lmerupakan    lhasil    lakhir    ldari    lproses    levaluasi    lkonsumen    

lterhadap    lberbagai    lfaktor.    lWahyuni    l(2022)    lmenyatakan    lbahwa    lkeputusan    lini    lbukan    

lsekadar    ltransaksi,    ltetapi    lhasil    lpertimbangan    lsubjektif    lyang    ldipengaruhi    loleh    lkebutuhan,    

lnilai,    ldan    lpersepsi    lterhadap    lmerek.    lPutra    l(2023)    lmenambahkan    lbahwa    lkeputusan    

lpembelian    lsering    lterjadi    lsecara    lcepat    lsetelah    ladanya    lstimulus    lpositif,    lseperti    

lrekomendasi    latau    lpengalaman    lmemuaskan.    lYuliana    l(2025)    lmenekankan    lbahwa    lfaktor    

leksternal,    ltermasuk    ltren    lmedia    lsosial    ldan    lulasan    lonline,    ljuga    lmemengaruhi    lkeputusan    

lsecara    lreal-time.    lDengan    ldemikian,    lkeputusan    lpembelian    lmerupakan    lhasil    linteraksi    

lkompleks    lantara    lkualitas    lpelayanan,    lkepuasan,    lpengalaman    lkonsumen,    ldan    lfaktor    

llingkungan    llainnya. 

 

1.6 Teori    lPengaruh    lAntar    lVariabel 

1.6.1 Teori    lPengaruh    lKualitas    lPelayanan    lTerhadap    lKeputusan    lPembelian 

Menurut    lTeori    lSERVQUAL,    lkualitas    lpelayanan    ldapat    lmendorong    lkeputusan    

lpembelian    lmelalui    ltiga    ldimensi    lutama:    lkeandalan,    ldaya    ltanggap,    ldan    lempati.    lMentari    

l(2021)    lmenyatakan    lbahwa    lkeandalan    l(reliability)    ldalam    lmemberikan    llayanan    lproduk    

lmenjadi    lfaktor    lpenentu    lutama    lkeputusan    lpembelian.    lNanda    l(2022)    lmenekankan    lbahwa    

lpelayanan    lyang    lcepat    l(responsiveness)    ldapat    lmempercepat    lproses    lpembelian    lsecara    

lsignifikan.    lFajar    l(2024)    lmenambahkan    lbahwa    lsikap    lempatik    ldan    lhangat    ldari    lstaf    

lmenciptakan    lpengalaman    lemosional    lyang    lmeningkatkan    lkepercayaan    lkonsumen    ldan    

lmemicu    lkeputusan    lpembelian. 

 

1.6.2 Teori    lPengaruh    lKepuasan    lKonsumen    lTerhadap    lKeputusan    lPembelian 

 Berdasarkan    lTeori    lExpectation-Confirmation,    lkepuasan    lkonsumen    lmuncul    lketika    

lpengalaman    lmereka    lsesuai    latau    lmelebihi    lekspektasi    lawal.    lBudi    l(2021)    lmenyatakan    

lbahwa    lkonfirmasi    lpositif    lsetelah    lpembelian    lmendorong    lloyalitas    ldan    lpembelian    lulang.    

lCitra    l(2023)    lmenambahkan    lbahwa    lkepuasan    lpasca-transaksi    ldapat    lmeningkatkan    

lkesediaan    lkonsumen    luntuk    lmembayar    llebih    l(willingness-to-pay).    lDewi    l(2024)    

lmenjelaskan    lbahwa    lkepuasan    lberulang    ljuga    ldapat    lmenciptakan    lefek    l“word-of-mouth”    

lpositif,    lyang    lsemakin    lmemperkuat    lkeputusan    lpembelian    lkonsumen    llain. 

 

1.6.3 Teori    lPengaruh    lPengalaman    lKonsumen    lTerhadap    lKeputusan    lPembelian 

Menurut    lTeori    lCustomer    lExperience,    lpengalaman    lkonsumen    lmencakup    ldimensi    

lfungsional,    lemosional,    ldan    lsosial    lyang    lsecara    lbersama-sama    lmembentuk    lniat    lbeli.    lEka    

l(2022)    lmencatat    lbahwa    laspek    lfungsional,    lseperti    lkemudahan    lpenggunaan    lplatform,    

lmemengaruhi    lkeputusan    lpembelian    ldigital.    lMuthia    l(2023)    lmenekankan     lbahwa    laspek    

lemosional,    lmisalnya    lkepuasan    lestetika    latau    lpersonalisasi,    ldapat    lmempercepat    lniat    lbeli.    

lYudha    l(2025)    lmenunjukkan    lbahwa    lpengalaman    lsosial,    lseperti    lrekomendasi    ldari    

lkomunitas    lonline,    lmemberikan    lbukti    lsosial    lyang    lkuat    lbagi    lkonsumen    ldalam    lmengambil    

lkeputusan    lpembelian. 

 

 

1.7 Kerangka    lKonseptual 



5 

H2 

H1 

H3

0 

H4 

 Berikut    lini    ladalah    lgambar    lkerangka    lkonseptual    ldalam    lpenelitian    lini    lyang    

lmenggambarkan    lhubungan    lantara    lvariable    lbebas    ldengan    lvariable    lterikat: 

 

 

   

   

  

      

 

Gambar    l1.1    lKerangka    lKonseptual 

 

1.8    l Hipotesis    lPenelitian 

 Hipotesis    ldari    lpenelitian    lini    lyaitu: 

H1    l: Kualitas    lPelayanan     lberpengaruh    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    

lCinema    lCGV    lMedan. 

H2    l: Kepuasan    lKonsumen    lberpengaruh    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    

lCinema    lCGV    lMedan. 

H3    l: Pengalaman    lKonsumen    lberpengaruh    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    

ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

H4    l: Kualitas    lPelayanan,    lKepuasan    lKonsumen    ldan    lPengalaman    lKonsumen    

lberpengaruh    lterhadap    lKeputusan    lPembelian    lkonsumen    ldi    lCinema    lCGV    lMedan. 

 

 

Kualitas    lPelayanan    l(X1) 

Kepuasan    lKonsumen    l(X2) 
Keputusan    lPembelian    l(Y) 

Pengalaman    lKonsumen    l(X3) 


