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ABSTRAK

Pada penelitian ini mempunyai maksud untuk menguji dan menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang menonton bioskop CGV
Paskal 23 Bandung. Penelitian ini menggunakan causal explanatory. Populasi
pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah datang dan merasakan Bioskop
CGV 23 Paskal Bandung. Sedangkan, sampel pada penelitian ini adalah
Masyarakat Bandung yang pernah datang dan merasakan Bioskop CGV 23 Paskal
Bandung. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data yang
menggunakan kuesioner disebar kepada 186 responden. Teknik analisis data yang
dipakai metode regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai
Adjusted R Square sebesar 0,402, yang berarti bahwa terdapat pengaruh dari
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 40,2%, sementara sisanya
sebesar 59,8% merupakan pengaruh dari variabel lain yang tidak dapat diteliti

oleh penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

In this study has the intention to test and analyze the effect of service quality on
customer loyalty who watch the CGV Paskal 23 Bandung cinema. This research
uses causal explanatory. The population in this study are consumers who have
come and experienced the Cinema CGV 23 Paskal Bandung. Meanwhile, the
sample in this study was the Bandung Community who had come and felt the
Cinema CGV 23 Paskal Bandung. This study uses data collection techniques
using a questionnaire distributed to 186 respondents. Data analysis technique used
is multiple linear regression method. The results showed that the value of
Adjusted R Square of 0.402, which means that there is an influence of service
quality on customer loyalty of 40.2%, while the remaining 59.8% is the influence

of other variables that cannot be examined by this study.
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