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1.1 Latar Belakang

Sejak pandemi COVID-19 di Indonesia, pemerintah mulai merancang strategi
dengan melakukan perubahan peraturan atau kebijakan bagi masyarakat. Karena
penularan virus yang menyebar dengan cepat sehingga banyak hal yang diubah
untuk menghindari penyebaran virus tersebut. Mulai dari kebijakan Pembatasan
Sosial Berskala Besar (PSBB) hingga Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan
Masyarakat (PPKM) diterapkan mengikuti perkembangan kasus dan situasi yang
terjadi di Indonesia. Sebelumnya jenis kegiatan masyarakat telah diatur dalam
Peraturan Menteri Kesehatan (PKM) No0.09 Tahun 2020 antara lain pembatasan
kegiatan di tempat umum, moda transportasi, serta kegiatan lainnya (Muhyiddin,
2020).

Berdasarkan hasil survei Kementerian Ketenagakerjaan pada 24 November
2020 lalu sekitar 88 persen perusahaan terkena dampak pandemi, disebutkan
perusahaan yang mengalami dampak terbesar yakni penyediaan akomodasi makan
dan minum, real estate, dan konstruksi. Bekerja sama dengan INDEF terjadi
penurunan permintaan, produksi, serta keuntungan kala itu (Kementerian
Ketenagakerjaan Republik Indonesia, 2020). Perubahan peraturan dan kebijakan
juga berdampak terhadap berbagai sektor seperti pariwisata, Mal, otomotif, konser
hingga bioskop.
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Gambar 1.1 Infografis Kajian Kemnaker Terhadap Perusahaan Akibat Pandemi
Sumber: (Rahmadi, 2020)

Dapat dilihat pada gambar di atas, kajian Kemnaker menyebutkan bahwa 40,6
persen perusahaan sangat mengalami kerugian saat pandemi COVID-19. Akibat
dari hal tersebut melemahkan berbagai industri terutama ekonomi Indonesia,
ketertarikan konsumen menurun. Menurut Menaker Ida terdapat sebelas responden
dengan kondisi perusahaan tidak terdampak sama sekali akibat pandemi COVID-
19 sehingga hal tersebut bisa menjadi strategi bagi perusahaan untuk bertahan

mengikuti pola kerja baru di kala pandemi.

Sejak aktivitas dibatasi, bioskop juga menerima dampaknya dengan mulai
ditutup seluruh bioskop selama pandemi, serta industri perfilman ikut surut untuk
menayangkan film di bioskop. Menurunnya aktivitas di bioskop membuat minat
penonton untuk pergi ke bioskop teralihkan dengan memanfaatkan platform digital
yang mudah tanpa harus bepergian keluar rumah dan bisa berkumpul bersama
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keluarga pada tempat yang aman, menurunkan dampak penyebaran virus lebih

besar lagi.

HE - [l
IIIIIIII

Alasan lebih suka nonton Lebih suka nonton di bioskop .
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film langsung: 42,8%

¢ Layanan streaming: 55,7%
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¢ Lebih simple/gak perlu
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bayar bulanan: 5,7%

Gambar 1.2 Infografis Layanan Menonton Film
Sumber: (Azasya, 2021)

Berdasarkan infografis mengenai layanan menonton film, di masa pandemi
penonton lebih banyak memilih untuk menggunakan layanan streaming dengan
persentase sebesar 55,7 persen karena fleksibilitas yang dimiliki oleh streaming
online tanpa harus pergi ke tempat menonton yaitu bioskop. Tidak dapat dipungkiri
bahwa pengalaman menonton di bioskop memiliki kesan tersendiri bagi penonton
melebihi menonton melalui layanan streaming dengan persentase sebesar 44,3
persen tidak jauh berbeda dengan persentase yang memilih melalui streaming

online.

Cinépolis Cinemas merupakan jaringan bioskop di Indonesia milik PT
Cinemaxx Global Pasifik yang memiliki 64 lokasi sinema di Indonesia dengan 312
layar lebar. Saat ini Cinépolis kembali hadir untuk menghibur masyarakat Indonesia

dalam menyajikan film dan layanan yang berkualitas bagi para pelanggannya.
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Setelah merebaknya COVID-19, bioskop Cinépolis kembali beroperasi karena
pembatasan aktivitas sudah mulai melonggar. Dengan memperhatikan protokol
kesehatan yang berjalan, menghindari penyebaran virus dengan memberikan
kenyamanan bagi pelanggan. Setelah beberapa saat bioskop Cinépolis tutup, PT
Cinemaxx Global Pasifik (Cinépolis Cinemas) mulai kembali membangun dan

menjaga hubungan dengan para penonton melalui berbagai aktivitas pemasaran.

Saat ini Cinépolis memanfaatkan media sosial sebagai sarana pemasaran dalam
meraih dan mempertahankan pelanggan dengan cara-cara baru. Dengan memiliki
berbagai saluran komunikasi seperti Instagram, Youtube, Twitter, serta Facebook
yang memiliki Kkarakteristik yang berbeda pada setiap platform. Cinépolis
memposisikan diri sebagai jaringan bioskop yang mampu memberikan layanan dan
produk bagi penonton dengan melakukan aktivitas social media marketing berupa
media sosial, yang berfokus pada Instagram sebagai media komunikasi serta
sumber informasi bagi pelanggan terhadap Cinépolis. Instagram @Cinepolisid
memiliki jumlah pengikut terbanyak dari pada media sosial lain yang dimiliki oleh
Cinépolis, serta pelanggan lebih memilih untuk berkomunikasi melalui Instagram
sehingga tidak dipungkiri bahwa Instagram memiliki tingkat engagement yang
tinggi.

Menurut Metodologi Riset Nielsen (2020) pandemi COVID-19 menyebabkan
perubahan perilaku konsumen dalam mengonsumsi media, di mana penonton TV
mengalami kenaikan empat belas persen dari periode normal. Selain itu, terjadi pola
perubahan perilaku konsumen juga menjadi dampak dari peraturan Work From
Home (WFH) dan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM)
dengan konsumen lebih banyak menghabiskan waktunya di rumah, mempengaruhi
pergeseran perilaku dalam berkomunikasi dengan menyelaraskan tujuan
perusahaan dengan mempertahankan kreativitas untuk mendapatkan kepercayaan
konsumen. Selain itu dalam Metodologi Riset Nielsen (2020) ditahun yang sama
konsumen mengurangi untuk mendapatkan hiburan di luar rumah dengan
memanfaatkan TV sebesar lima puluh persen yang mendorong penggunaan media

elektronik.
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Terjadi pergeseran pada perilaku konsumen, berlaku pula terhadap pola
menonton konsumen, yaitu tidak lagi pergi ke bioskop. Perubahan tersebut didasari
dengan meminimalkan segala aktivitas di luar rumah sebagai upaya menghindari
penyebaran kasus COVID-19, namun memberikan peluang bagi pelaku usaha
seperti Cinépolis sebagai jaringan bioskop yang mampu mengupayakan aktivitas
pemasaran yang kreatif dalam menjaring konsumen untuk datang menonton ke
bioskop seperti mengadakan partnership dengan komunitas pecinta film, serta
berkolaborasi dengan Key Opinion Leader (KOL) yang memiliki kekuatan untuk
mempengaruhi pengikutnya untuk percaya menonton di bioskop kembali. Rasa
kepercayaan konsumen tumbuh berdasarkan loyalitas konsumen terhadap

merek/produk/jasa.

Loyalitas pelanggan tidak didasarkan akan suatu paksaan melainkan kesadaran
sendiri yang dibangun oleh konsumen. Namun dalam membangun loyalitas
pelanggan juga, sebuah perusahaan harus tahu apa yang dibutuhkan dan diinginkan
oleh target konsumen karena setiap konsumen berbeda. Ada yang memikirkan
manfaat apa yang akan mereka dapatkan jika mereka memilih, jumlah yang mampu
atau bersedia mereka bayarkan, serta media apa yang mereka lihat seperti televisi,

radio, koran, jumlah yang mereka beli, dan waktu atau tempat mereka membeli.

Tidak hanya melakukan aktivitas promosi, tetapi juga mengetahui apa yang
dibutuhkan atau diinginkan oleh konsumen terhadap Cinépolis Cinemas dengan
memantau perkembangan feedback dari konsumen sehingga Cinéepolis Cinemas
dapat memberikan pelayanan yang lebih baik lagi. Penggunaan media sosial
Instagram Cinépolis Indonesia, jika dibandingkan dengan saluran media sosial
lainnya memiliki interaksi yang tinggi dengan konsumen pada unggahan-unggahan
yang diunggah. Sehingga memiliki peluang untuk strategi social media marketing
yang dilakukan oleh Cinépolis Cinemas dapat menjaga kepuasaan konsumen akan
produk atau layanan yang diberikan. Penelitian ini bermaksud untuk mengetahui
strategi social media marketing yang dilakukan Cinépolis Cinemas melalui media

sosial Instagram dalam menjaga loyalitas pelanggan.
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1.2 Rumusan Masalah

Media sosial semakin berkembang setiap waktu sehingga perusahaan perlu
merancang bagaimana strategi social media marketing yang tepat. Saat ini
persaingan semakin besar dalam industri bioskop dan serupa antara satu jaringan
bioskop dengan lainnya agar dapat menarik bagi konsumen perlu menjaga citra
yang baik dimata konsumen yang mampu membuat konsumen loyal dan nyaman

memilih.

Keberhasilan social media marketing dapat berdampak positif juga terhadap
tujuan loyalitas pelanggan sehingga dari hal tersebut perusahaan mengetahui
bagaimana cara yang tepat agar sampai di benak konsumen dan mencapai
kepuasaan konsumen. Oleh karena itu fokus penelitian ini adalah terdapat
keterkaitan antara Cinépolis Cinemas dan strategi social media marketing di media

sosial Instagram dalam menjaga loyalitas pelanggan.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah pada penelitian ini, yang menjadi
pertanyaan pada penelitian ini adalah bagaimana strategi social media marketing

Cinepolis Indonesia melalui Instagram dalam menjaga loyalitas pelanggan.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi social media

marketing melalui Instagram dalam menjaga loyalitas pelanggan.
1.5 Kegunaan Penelitian
1.5.1 Kegunaan Akademis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap konsep strategi
pemasaran pada social media marketing melalui media digital, serta menjadi
masukan dan referensi dalam pengembangan IImu Komunikasi untuk penelitian-

penelitian baru.
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1.5.2 Kegunaan Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan saran bagi perusahaan
serta industri pemasaran dalam mengembangkan strategi pemasaran yang baik
untuk dilakukan pada perkembangan media sosial dan mampu bertahan di tengah

kompetisi yang ada.
1.5.3 Kegunaan Sosial

Penelitian ini diharapkan dapat membantu masyarakat dalam mempelajari social
media marketing untuk menjalankan strategi yang tepat mempromosikan produk

mereka melalui media sosial.

1.5.4 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada tahap wawancara yaitu hanya melalui
wawancara tanpa tatap muka atau wawancara online dikarenakan pandemi COVID-
19.
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