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ABSTRAK 

 

Mery Dian / 26179054 / 2022 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

terhadap Loyalitas Pelanggan di Bioskop CGV Cinemas Sunter Mall /                            

Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

  

Kebiasaan masyarakat di masa kini telah berubah sehubungan dengan masih adanya 

virus korona. Masyarakat dianjurkan mengikuti aturan kebersihan seperti melakukan 

kegiatan membasuh tangan dengan air mengalir dan sabun, serta selalu memakai masker. 

Tempat hiburan seperti Mall atau Bioskop juga mulai menerapkan protokol kesehatan sesuai 

dengan peraturan pemerintah dan memberikan pelayanan yang terbaik agar para pengunjung 

dapat menonton film dengan nyaman dan tetap merasa aman.   

 

Sehubungan dengan perubahan protokol kesehatan yang harus dijalankan sebelum 

memasuki tempat umum atau tempat hiburan, maka faktor-faktor seperti kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan adalah hal yang berarti dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Oleh karena itu, penelitian ini memiliki tujuan untuk memahami pengaruh kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di bioskop CGV Cinemas 

Sunter Mall. 

 

Konsep yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan sebagai variabel bebas dan loyalitas pelanggan sebagai 

variabel dependen. 

 

Objek pencarian ini adalah bioskop CGV Cinemas Sunter Mall. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuesioner secara 

elektronik melalui Google Forms kepada 120 responden. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah teknik non-probability sampling. Prosedur yang digunakan untuk 

pengujian model dan pengolahan datanya adalah model persamaan struktural dengan 

menggunakan software WarpPLS 7.0. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. Kesimpulan dari penelitian ini 

adalah bahwa semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki pengaruh yang positif yang 

signifikan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
 
 

  



iii 
 

ABSTRACT 

 

 

Mery Dian / 26179054 / 2022 / The Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty at CGV Cinemas Sunter Mall / Supervisor: Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

  

People's habits today have changed due to the ongoing coronavirus. People are 

encouraged to follow hygiene rules such as washing their hands with running water and 

soap, and always wearing a mask. Entertainment venues such as malls or cinemas have also 

begun to implement health protocols in accordance with government regulations and 

provide the best service so that visitors can watch movies comfortably and still feel safe.   

 

In connection with changes in health protocols that must be carried out before entering 

public places or entertainment venues, factors such as service quality and customer 

satisfaction are meaningful in influencing customer loyalty. Therefore, this study aims to 

understand the influence of service quality, customer satisfaction on customer loyalty at 

CGV Cinemas Sunter Mall cinema. 

 

The concepts used to support this research are the theory of service quality, customer 

satisfaction, customer loyalty. In this study, service quality, customer satisfaction as a free 

variable and customer loyalty as a dependent variable. 

 

The object of this search is the CGV Cinemas Sunter Mall cinema. The data collection 

technique used is a communication technique by distributing questionnaires electronically 

through Google Forms to 120 respondents. The sampling technique used is a non-

probability sampling. The procedure used for model testing and data processing is a 

structural equation model using WarpPLS 7.0 software. 

 

The results of this study show that service quality, customer satisfaction have a positive 

and significant effect on customer loyalty. The conclusion of this study is that all existing 

hypotheses have been shown to have a significant positive influence. 

 

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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