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ABSTRACT 

 

In this era, all companies have to always provide the best services in order to 

fulfill the needs and desires of their customers. By giving a maximum service, 

company expects customers’ loyalty thus loyal customers will tend to perform 

continuous transactions and bring other consumers to use the services or products of 

the company. Loyal customers are valuable assets that ensure the survival of a 

company. 

The aim of this study is to analyze how service quality dimension (tangibility, 

empathy, reliability, responsiveness, and assurance) can affect Cineplex 21 

customers’ loyalty in Bandung simultaneously and partially, and to determine which 

factors of the five dimensions of service quality that have the highest influence on 

Cineplex 21 customers’ loyalty in Bandung. The population in this study is Cineplex 

21 customers in Bandung. Samples were taken from 105 respondents, who answered 

21 questions about customers’ loyalty, questionnaire were measured by using a 

Likert scale. The data were analyzed by using multiple regression test with SPSS 

application program.  

From the analysis, it is shown that simultaneous service quality dimension 

affects customer loyalty by 48,9 %, however, only empathy and assurance which 

have influence on customer loyalty. To be exact, empathy has the most influence on 

customer loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Dewasa ini, semua perusahaan dituntut untuk senantiasa memberikan 

pelayanan  terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Melalui 

pemberian pelayanan yang maksimal diharapkan hal itu akan membentuk loyalitas 

pelanggan. Bagi perusahaan, loyalitas pelanggan merupakan tolak ukur kesetiaan 

pelanggan terhadap suatu jasa atau produk perusahaan. Pelanggan yang loyal akan 

cenderung melakukan transaksi secara terus menerus serta membawa konsumen lain 

untuk menggunakan jasa atau produk dari perusahaan. Pelanggan yang loyal 

merupakan aset berharga yang menjamin kelangsungan hidup suatu perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

(aspek fisik, empati, keandalan, ketanggapan, keyakinan) terhadap loyalitas 

pelanggan Cineplex 21 di Bandung secara simultan dan parsial, dan untuk 

mengetahui faktor mana dari kelima dimensi kualitas pelayanan yang memiliki 

pengaruh tertinggi terhadap loyalitas pelanggan Cineplex 21 di Bandung. Populasi 

dalam penelitian  ini adalah seluruh pelanggan Cineplex 21 di Kota Bandung yang 

tidak diketahui jumlah pastinya. Sampel yang diambil sebesar 105 responden, yang 

menjawab 21 pertanyaan mengenai loyalitas pelanggan. Skala pengukurannya 

menggunakan skala Likert. Pada analisis data digunakan uji regresi berganda dengan 

program aplikasi SPSS. 

Dari hasil analisis data diketahui bahwa secara simultan dimensi kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sebesar 48,9%. Hanya faktor 

empati dan keyakinan yang memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Empati 

memiliki pengaruh tertinggi terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: dimensi kualitas pelayanan; loyalitas pelanggan 
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