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ABSTRAK 

 

Bioskop telah menjadi bagian dari sarana hiburan masyarakat. Menonton bioskop 

sudah menjadi gaya hidup tersendiri khususnya untuk para mahasiswa sebagai 

tempat untuk menjalin relasi atau pun menghilangkan rasa jenuh dan juga sebagai 

sarana hiburan yang berbeda bagi konsumennya dibandingkan dengan menonton 

TV di rumah. Bertambah banyaknya bioskop-bioskop XXI ataupun pesaing lain di 

Indonesia khususnya di kota Bandung, maka bioskop akan berlomba-lomba 

memberikan kualitas pelayanan yang terbaik untuk mendapatkan loyalitas 

konsumen, dalam penelitian ini, peneliti hendak menjelaskan dimensi  kualitas 

pelayanan yang mempengaruhi loyalitas konsumen pada Bioskop XXI BTC 

Bandung. Dimana dimensi kualitas pelayanan meliputi tangible, empathy, 

reliability, responsiveness, dan assurance. Kualitas pelayanan memiliki 

keunggulan yang dapat membuat konsumen menjadi loyal, namun kendala atau 

kelemahannya adalah konsumen menganggap masih kurangnya kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner 

pada responden yang pernah berkunjung dan menonton di Bioskop XXI BTC 

Bandung sebanyak 150 responden. Pengujian dan pengolahan data menggunakan 

SPSS v.15 dengan menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian juga 

menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen adalah sebesar 49,2% dan sisanya 50,8% dipengaruhi oleh faktor lain.  

Kata-kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas konsumen 
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ABSTRACT 

Cinema has become part of the public entertainment facilities. Watching cinema is 

a lifestyle of its own, especially for the students as a place to establish 

relationships or even eliminate boredom and also as a means of entertainment for 

consumers different than watching TV at home. Increasing the number of cinemas 

XXI or any other competitor in Indonesia especially in the city Bandung, the 

cinema will be competing to provide the best quality service to gain customer 

loyalty, in this study, researchers wanted to explain service quality dimensions 

that affect customer loyalty in the film XXI BTC Bandung. Where the service 

quality dimensions include tangible, empathy, reliability, responsiveness, and 

assurance Quality of service has the advantage that can make consumers become 

loyal, but constraints or weakness is the lack of consumer considers the quality of 

services provided by the company. This research was carried out by spreading the 

questionnaire respondents who 've been watching in Cinema XXI and BTC 

Bandung 150 respondents. Testing and processing of data using SPSS v.15 using 

multiple linear regression. The results also show that the magnitude of the effect of 

service quality on customer loyalty was at 49.2 % and the remaining 50.8 % is 

influenced by other factors . 

Key words : quality of service , customer loyaltyof service, customer loyalty. 
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