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ABSTRAK

Perkembangan teknologi mempengaruhi sebuah perpaduan layanan fasilitas yang ditawarkan oleh kartu keanggotaan 
dan aplikasi mobile yaitu  salah satunya perusahaan CGV dengan  melalui aplikasi E-Card. Tingginya jumlah masyarakat 
yang menggunakan smartphone termasuk para penonton film di Indonesia aplikasi ini salah satu solusi kemudahan kepada 
penonton dalam melakukan transaksi pembelian tiket. CGV Cinemas memilih E-Card Member sebagai alat promosi agar 
dapat meningkatan loyalitas pelanggan dan mampu mengikat para penggunanya. Penelitian ini menggunakan metode 
deskriptif, verivikatif dan kuantitatif dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh promosi E-Card Member tersebut 
terhadap loyalitas pelanggan CGV Cinemas kota Bandung. Penelitian ini menggunakan 100 responden sebagai sampel.
Teknik pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuesioner atau angket. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 
promosi E-Card berpengaruh secara posotif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan CGV Cinemas BEC Mall Bandung
dengan koefisien determinasi sebesar 45,6% sedangkan sisanya 54,4% yang dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. 

Kata kunci :  Promosi, E-card, Loyalitas Pelanggan 

Perkembangan teknologi pada saat ini 
semakin meningkat  cenderung mempengaruhi 
penggemar pada penonton CGV Cinemas pada 
tahun 2015 jumlah penonton CGV Cinemas terdapat 
7 juta penonton, dan ditahun 2016 terlihat 
peningkatkan yang cukup tinggi  50% dengan 
meraih 10 juta penonton meskipun begitu CGV 
Cinemas tidak berbangga diri dan diam begitu saja, 
tetapi CGV Cinemas terus melakukan inovasi guna 
meningkatkan pelayanan pada para pecinta film di 
Indonesia, salah satunya dengan memberikan 
layanan CGV Membership dengan menggunakan 
Card Member dan E-Card Member. Kedua 
keanggotaan tersebut memliki fungsi yang sama 
yaitu sebagai alat identifikasi saat melakukan 
transaksi di lokasi CGV Cinemas dan secara online, 
dengan menggunakan semua metode pembayaran 
baik Tunai, Kartu Debit / Kredit, Saldo & Poin di 
dalam CGV Membership itu sendiri. CGV Cinemas 
ini melihat pentingnya memanjakan penonton film 
di Indonesia dengan memberi kemudahan dalam 
bertransaksi. Salah satu bentuk peningkatan 
pelayanan yang diberikan CGV Cinemas adalah 
dengan merilis fitur E-Card Member. 

E-Card Member merupakan sebuah 
perpaduan layanan fasilitas yang ditawarkan oleh 

kartu keanggotaan dan aplikasi mobile. Menyadari 
tingginya jumlah pengguna smartphone termasuk 
para penonton film di Indonesia khususnya para 
pelanggan CGV Cinemas, fitur ini pun dianggap 
mampu memberikan solusi kemudahan penonton 
dalam melakukan transaksi pembelian tiket.  E-Card 
Member dapat diakses melalui website dan aplikasi 
mobile. Fitur ini dapat menggantikan kartu fisik 
dengan nomor kartu yang didapat secara otomatis 
setelah mendaftar beserta QR Code untuk di-scan 
agar memudahkan proses transaksi. Fitur ini juga 
dilengkapi dengan jadwal tayang film, informasi 
lokasi terdekat, promosi dan berita seputar CGV 
Cinemas. E-Card member ini bisa didapatkan 
melalui register terminal yang tersedia di semua 
lokasi CGV Cinemas. Pada tahun 2016, CGV 
Cinemas mengurangi pengedaran kartu fisik dan 
mulai memperkenalkan E-Card Member dan 
berhenti mengedarkan kartu fisik, dan hanya bisa 
mengeluarkan E-Card member. Pelanggan 
mendapatkan E-Card member  hanya dengan 
register di website atau aplikasi CGV Cinemas.

Selain mempermudah dalam bertransaksi E-
Card Member juga digunakan sebagai alat promosi 
untuk pelanggan CGV Cinemas dan menciptakan 
loyalitas pelanggan.  Promosi yang ditawarkan 
kepada pelanggan yang ada didalam E-Card 



Member diantaranya Menjadi CGV Member 
pelanggan bisa daftar secara online melalui 
www.cgv.id atau melalui aplikasi CGV Cinemas 
pada Smartphone dengan menggunakan alamat 
email, setelah sukses akan mendapat E-Card 
Number & QR Code Number pada Website, 
Application, dari email. Dan Mendapat keuntungan 
lainnya seperti Cashback senilai 5% dari setiap 
transaksinya serta mendapat potongan harga, cukup 
dengan menunjukan E-Card / Kartu member pada 
outlet yang bekerjasama.

Tujuan dari fasilitas-fasilitas dan promosi 
tersebut adalah kenyamanan dan kemudahan bagi 
pelanggan. Pelanggan merupakan fokus utama 
dalam pembahasan mengenai loyalitas pelanggan 
karena hal ini pelanggan memegang peranan penting 
dalam mengukur loyalitas terhadap produk dan 
pelayanan yang diberikan perusahaan.

Pemaparan tersebut dalam penelitian ini 
dirumuskan menjadi : 1) Bagaimanakah variabel 
promosi untuk E-Card Member dan loyalitas 
pelanggannya?, 2) Seberapa besar pengaruh promosi 
E-card Member terhadap Loyalitas pelanggan?

Dari perumusan masalah, maka penelitian ini 
bertujuan untuk menganalis promosi untuk E-card 
Member, Loyalitas pelanggan serta pengaruh antara 
promosi dan loyalitas pelanggan, 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 
deskriptif dan verivikatif. Untuk populasi yang 
diambil adalah seluruh pelanggan CGV 
Cinemas di BEC Mall Bandung dimana 
jumlahnya tidak diketahui secara pasti sehingga 
sampel diambil menggunakan teknik non 
probability sampling dengan sampling 
purposive berdasarkan kriteria hanya untuk 
pelanggan yang memakai E-card Member CGV 
Cinemas dimana jumlah sampel yang diambil 
adalah 100 responden. Data yang dipakai 
adalah data primer dan sekunder. Pengambilan 
data dengan survei melalui penyebaran 
kuesioner dan wawancara. Adapun teknik 
analisis mengguunakan regresi sederhana.

Pemasaran adalah suatu proses sosial yang di 
dalam individu dan kelompok mendapatkan apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 
menciptakan, menawarkan secara bebas 
mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak 
lain. Jadi kegiatan pemasaran tidak dapat dipisahkan 
dari seluruh rangkaian kegiatan usaha perusahaan 
karena didalamnya terdapat banyak bagian-bagian 
yang harus dimengerti dan dilaksanakan khusus oleh 
seorang pemasar atau lembaga pemasaran. Menurut 
Kotler dan Amstrong (Donni 2017:4) menyatakan 
bahwa yang dimaksud dengan manajemen 

pemasaran adalah: “The process by which 
companies create value for customers nad build 
strong customer relationships in order to capture 
value from customer in return”. Manajemen 
pemasaran merupakan suatu proses untuk 
memberikan nilai kepada konsumen dan 
membangun hubungan yang erat dengan konsumen 
dengan cara yang menguntungkan perusahaan.

Menurut Lupiyoadi (Dahlia, 2013), kegiatan 
promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 
komunikasi antara perusahaan dan konsumen, 
melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi 
konsumen dalam kegiatan pembelian atau 
penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan 
kebutuhannya. Sedangkan menurut Kotler dan 
Amstrong (Donni, 2014) menyatakan bahwa 
promosi merupakan kegiatan dimana perusahaan 
mencoba untuk menginformasikan, mengajak, dan 
mengingatkan pelanggan, baik secara langsung  
maupun tidak langsung, tentang merek dan produk 
yang dijualnya.
Ada 4 elemen promosi menurut Philip Kotler dan 
Gary Armstrong (Buchari 2016:181) yaitu:

a. Periklanan (Advertising)
b. Penjualan Pribadi (Personal Selling)
c. Hubungan Masyarakat (Public Relation)
d. Promosi Penjualan (Sales Promotion)

Loyalitas Pelanggan Perilaku setelah pembelian 
suatu produk atau jasa ditentukan oleh kepuasan atau 
ketidakpuasan akan suatu produk atau jasa sebagai 
akhir dari proses penjualan. Pembentukan sikap dan 
pola perilaku seorang pelanggan terhadap pembelian 
dan penggunaan produk merupakan hasil dari 
pengalaman mereka sebelumnya. 

Menurut James G. Barnes (Donni, 2017)
menyatakan bahwa loyalitas adalah bukti dari emosi 
yang mentransformasikan perilaku pembelian 
berulang menjadi suatu hubungan. Loyalitas ini 
mengarah pada pembelian yang berulang, 
perekomendasian dan proporsi pembelanjaan yang 
meningkat. Sedangkan loyalitas pelanggan menurut 
(Oliver, 2015) adalah komitmen pelanggan bertahan 
secara mendalam untuk berlangganan kembali atau 
melakukan pembelian ulang produk/jasa terpilih 
secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun 
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 
mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan 
perilaku.

Adapun indikator yang digunakan dalam 
penelitian untuk mengukur loyalitas pelanggan 
menurut Tjiptono (2013:115) yaitu :

a. Pembelian ulang.
b. Kebiasaan mengkonsumsi merek.
c. Rasa suka yang besar pada merek.
d. Ketetapan pada merek.
e. Keyakinan bahwa merek tertentu merek yang 

terbaik.



f. Merekomendasikan merek kepada orang lain.

Karakteristik Responden
Hasil kuesioener memperlihatkan bahwa laki-

laki lebih dominan menjadi responden sebanyak 
61%. Rentang usia responden adalah usia 15-25
tahun (59%), 26-35 tahun (34) dan sisanya di atas 35 
tahun. 

Hasil ini memperlihatkan bahwa laki-laki di 
usia 15-35 tahun menyukai hal yang praktis dan 
cepat, dimana dengan menggunakan e-card member 
pembelian tiket dapat lebih cepat.

Volume penggunaan e-card member
Responden dalam 1 tahun terakhir 

menggunakan E-card member paling banyak adalah 
2-3 kali (57 orang), 1 kali (31 orang), 5-6 kali (12%). 
Dari hasil ini dapat dilihat bahwa walaupun 
mempunyai e-card yang dapat memberikan fasilitas 
lebih terutama dalam hal pembelian tiket namun 
pada umumnya responden tidak sering 
menggunakannya.

Variabel Promosi
Hasil olah data untuk variabel promosi 

diketahui berada pada kategori cukup yaitu pada 
nilai 65,4%. Penyebabnya bahwa konsumen lebih 
sedikit yang mengetahui mengenai iklan e-card 
member melalui media sosial, selain itu ternyata 
konsumen tidak mendapatkan informasi yang jelas 
dari iklan yang ditayangkan

Melihat hasil ini masih terdapat kelemahan 
dalam iklan e-card, padahal iklan merupakan salah 
satu cara promosi menarik konsumen yang paling 
efektif  karena akan menimbulkan rasa kepercayaan 
konsumen (Putra dan Heriyanto, 2017) , selain itu isi 
pesan dari iklan dapat berpengaruh terhadap 
loyalitas merek (Hariyana, 2013)

Variabel Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan e-card berdasarkan hasil 

olah data diketahui berada pada nilai 66,2% atau 
dalam kategori cukup. Walaupun mempunyai e-card 
member, namun ternyata responden merasa tidak 
banyak keuntungan yang diberikan selama 
mempunyai e-card sehingga hanya sedikit responden 
yang akan memberikan penilaian positif dan 
rekomendasi kepada orang lain.

Pengaruh Promosi E-card Member terhadap 
Loyalitas Pelanggan

Penelitian ini memberikan hasil bahwa 
Promosi mengenai E-card Member mempunyai 
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dimana nilai 
koefisien determinasinya adalah 45,6% dan sisanya

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Hasil 
ini mendukung penelitian Zain (2013).

E-card member memberikan kemudahan 
dalam transaksi membeli tiket selain itu praktis 
dipakai sehingga konsumen tetap menjadi 
membernya. Selain itu ternyata seringnya iklan e-
card member ditanyangkan sebelum film dimulai, 
membuat beberapa konsumen baru tertarik menjadi 
member e-card.

Pemaparan di atas, dapat disimpulkan sebagai 
berikut:
1. Variabel promosi E-Card Member CGV 

Cinemas secara keseluruhan menghasilkan 
65,14atau kategori “Cukup”. Persentase 
tertinggi berada pada pernyataan penggunaan 
Self-Ticketing Machine sangat mempermudah 
saya dalam melakukan transaksi di CGV 
Cinemas yaitu sebesar 86%. 

2. Variabel loyalitas pelanggan CGV Cinemas 
secara keseluruhan menghasilkan 66,2%. Atau 
kategori “Cukup”. Persentase tertinggi berada 
pada pernyataan saya akan menggunakan E-
Card Member secara terus-menerus untuk 
melakukan transaksi di CGV Cinemas yaitu 
sebesar 68,75%. 

3. Promosi E-Card Member berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan CGV Cinemas sebesar 
45,6% sedangkan sisanya sebesar 54,4% 
dipengaruhi oleh faktor lain diluar promosi yang 
tidak diamati di dalam penelitian ini. 

Penulis mempunyai beberapa saran baik 
kepada perusahaan ataupun penelitian terdahulu, 
yaitu sebagai berikut :
1. Bagi Perusahaan :

a) Isi iklan masih dirasakan oleh konsumen 
tidak memberikan informasi yang jelas, 
sehingga sebaiknya perusahaan lebih rinci 
dalam isi iklannya misalnya dengan 
melihatkan cara penggunaan e-card 
member

b) Keuntungan e-card member tidak banyak 
diperoleh oleh konsumen, hal ini dapat 
menjadi indikasi masih banyak program

c) lain yang lebih baik ditawarkan oleh 
pesaing. Sehingga akan lebih baik 
perusahaan memberikan penawaran 
program khusus secara periodik, misalnya 
memesan tiket banyak akan mendapat 
diskon atau potongan pada pembelian 
berikutnya,

2. Peneliti selanjutnya.
Variabel atau objek penelitian dapat ditambah 
atau dikembangkan atau dibandingkan dengan 
yang lain. Misalnya : untuk variabel ditambah 
dengan variabel harga. 
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