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ABSTRAK 

 
The purpose of this study is to examine the influence of service quality and price on customer loyalty, 
with customer satisfaction serving as a mediating variable, among visitors of Cinepolis Lippo Mall 
Nusantara. A quantitative approach was employed using a survey method, with the population 
consisting of customers who had watched movies at the cinema. A total of 140 respondents were 
selected through purposive sampling. Data were collected using a structured questionnaire and 
analyzed through the Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) technique. 

The findings indicate that both service quality and price have a positive and significant impact on 
customer satisfaction. Furthermore, service quality, price, and customer satisfaction were found to 
positively and significantly affect customer loyalty. The results also confirm that customer satisfaction 
plays a significant mediating role in the relationship between service quality and customer loyalty, as 
well as between price and customer loyalty. These outcomes suggest that enhancing service quality 
and implementing appropriate pricing strategies contribute to higher customer satisfaction, which in 
turn fosters stronger customer loyalty. This study underscores the importance of maintaining superior 
service standards and competitive pricing policies in sustaining long-term customer loyalty within the 
cinema industry. 
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Abstrak 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh kualitas pelayanan dan harga 
terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, 
pada pengunjung Cinepolis Lippo Mall Nusantara. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana populasi penelitian terdiri dari 
pelanggan yang pernah menonton di bioskop tersebut. Sebanyak 140 responden dipilih 
melalui teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 
terstruktur dan dianalisis dengan teknik Structural Equation Modeling Partial Least 
Squares (SEM-PLS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif 
serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan, harga, 
dan kepuasan pelanggan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan memainkan 
peran mediasi yang penting dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas, 
serta antara harga dan loyalitas. Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan 
dan penerapan strategi harga yang tepat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 
yang pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas. Penelitian ini menekankan 
pentingnya menjaga standar layanan yang unggul serta kebijakan harga yang 
kompetitif untuk mempertahankan loyalitas pelanggan jangka panjang dalam industri 
bioskop. 

Kata Kunci:Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Bioskop  
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PENDAHULUAN  

Persaingan dalam industri hiburan semakin 
meningkat seiring dengan berkembangnya 
berbagai alternatif hiburan digital yang dapat 
diakses dengan mudah oleh masyarakat. 
Kondisi tersebut mendorong perusahaan 
bioskop untuk terus meningkatkan kualitas 
layanan yang diberikan agar mampu 
mempertahankan pelanggan. Loyalitas 
pelanggan menjadi faktor penting bagi 
keberlangsungan perusahaan karena pelanggan 
yang loyal cenderung melakukan pembelian 
ulang, memberikan rekomendasi kepada orang 
lain, dan tidak mudah beralih ke pesaing. Oleh 
karena itu, perusahaan perlu memahami 
faktor-faktor yang dapat memengaruhi loyalitas 
pelanggan. 

Kualitas pelayanan dan harga merupakan dua 
faktor yang sering menjadi pertimbangan 
pelanggan dalam menentukan keputusan untuk 
menggunakan kembali suatu jasa. Pelayanan 
yang mampu memenuhi harapan pelanggan 
akan menciptakan pengalaman yang positif, 
sedangkan harga yang dianggap sesuai dengan 
manfaat yang diperoleh dapat meningkatkan 
persepsi nilai pelanggan. Kedua faktor tersebut 
berpotensi meningkatkan kepuasan pelanggan 
yang pada akhirnya dapat mendorong 
terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan dan harga 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan maupun loyalitas pelanggan. Namun 
demikian, masih terdapat perbedaan hasil 
penelitian terkait peran kepuasan pelanggan 
sebagai variabel mediasi dalam hubungan 
antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 
loyalitas pelanggan. Sebagian penelitian 
menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
mampu memediasi hubungan tersebut, 
sedangkan penelitian lainnya menunjukkan 
hasil yang berbeda. Perbedaan temuan tersebut 
menunjukkan adanya research gap yang masih 
perlu dikaji lebih lanjut. 

Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian 
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan pada Bioskop Cinepolis Lippo Mall 
Nusantara. Selain menguji pengaruh langsung 
antarvariabel, penelitian ini juga menganalisis 
peran kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervening dalam menjelaskan hubungan 
antara kualitas pelayanan dan harga terhadap 
loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini 
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan dan harga terhadap loyalitas 
pelanggan, baik secara langsung maupun 
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel 
intervening pada Bioskop Cinepolis Lippo Mall 
Nusantara. 

 
2. TINJAUAN PUSTAKA (11pt, Times New 
Roman, Bold ) 
 
Kepuasan Pelanggan Menurut Tjiptono 
(2012 dalam Sumarsid & Paryanti, 2022), 
kepuasan pelanggan merupakan perasaan 
senang atau kecewa yang timbul setelah 
seseorang membandingkan persepsi 
terhadap kinerja suatu produk dengan 
harapan yang dimilikinya. Kepuasan 
pelanggan menjadi indikator penting dalam 
menilai sejauh mana produk atau jasa 
mampu memenuhi ekspektasi konsumen.  
Loyalitas Pelanggan Kotler dan Keller 
(2016:138 dalam Rosalia & Lestariningsih, 
n.d.) mendefinisikan loyalitas pelanggan 
sebagai komitmen konsumen untuk 
melakukan pembelian ulang terhadap 
produk atau jasa yang disukai maupun 
dibutuhkan di masa mendatang, meskipun 
terdapat pengaruh dari faktor eksternal 
maupun strategi pemasaran pesaing yang 
berpotensi mendorong konsumen beralih ke 
perusahaan lain. Loyalitas pelanggan 
mencerminkan keterikatan emosional dan 
rasional yang kuat terhadap suatu merek 
atau perusahaan.  
Kualitas Pelayanan Tjiptono (2007 dalam 
Asti & Ayuningtyas, 2020) menyatakan 
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bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan serta 
pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan 
konsumen. Dengan demikian, kualitas 
pelayanan tidak hanya berkaitan dengan 
standar yang ditetapkan perusahaan, tetapi 
juga dengan konsistensi dalam memberikan 
pengalaman yang sesuai atau melebihi 
harapan pelanggan.  
Harga   
Menurut Daryanto (2013 dalam Sumarsid 
& Paryanti, 2022), harga didefinisikan 
sebagai sejumlah uang yang ditagihkan 
untuk suatu produk atau nilai yang 
dipertukarkan konsumen atas manfaat 
kepemilikan atau penggunaan produk 
tersebut. Harga menjadi salah satu faktor 
utama dalam keputusan pembelian, karena 
mencerminkan persepsi konsumen terhadap 
nilai yang diperoleh dibandingkan dengan 
pengorbanan yang dikeluarkan. 
 

3. METODE PENELITIAN (11pt, Times 
New Roman, Bold) 
Bab ini memuat metode-metode yang 
digunakan secara lengkap dan jelas, termasuk 
cara mengumpulkan dan menganalisis data. 
(11pt, Times new roman) 
 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan tujuan menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi pada 
Bioskop Cinepolis Lippo Mall Nusantara. 
Populasi penelitian mencakup seluruh 
pelanggan yang pernah menonton di bioskop 
tersebut. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah non-probability sampling 
dengan metode purposive sampling, yaitu 
pemilihan responden berdasarkan kriteria 
tertentu yang ditetapkan peneliti. Jumlah 
sampel yang digunakan sebanyak 140 
responden, yang ditentukan berdasarkan aturan 
10-times rule dalam metode PLS-SEM.  
 
4. HASIL (11pt, Times New Roman, Bold) 
Bab ini berisi hasil penelitian dan hasilnya 
harus jelas dan ringkas. Tabel, bagan, gambar, 
dan grafik yang mengilustrasikan hasil juga 
disertakan. 

(11pt, Times new roman) 
  
5. PEMBAHASAN (11pt, Times New 
Roman, Bold) 
Bab ini menguraikan pembahasan yang 
diperoleh dari bab hasil sebelumnya, disertai 
teori dan penelitian sebelumnya. Penulis tidak 
boleh mengulangi bab hasil, namun harus 
menjelaskan temuan dan analisis berdasarkan 
hasil. Penulis juga harus menggali makna dari 
hasil karyanya. 
(11pt, Times new roman) 
 
6. KESIMPULAN DAN SARAN (11pt, 
Times New Roman, Bold) 
Kesimpulan 
Bab ini menjelaskan kesimpulan yang 
diperoleh dari penelitian ini serta implikasi 
penelitian. 
Rekomendasi 
Bab ini menjelaskan rekomendasi/saran untuk 
penelitian yang akan datang, keilmuan dan 
praktik bisnis. 
(11pt, Times new roman) 
 
REFERENSI (11pt, Times New Roman, 
Tebal) 
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CATATAN: 

1.​ Penulis boleh menambahkan BAB selain 
yang tercantum di atas jika diperlukan. 

2.​ Penulis dapat menambahkan sub bab 
(11pt, Times new roman, italic, bold) 
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4.​ Cara meletakkan tabel dan gambar pada 
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Gambar 1. Model Pengembangan Hipotesis (10 
pt , Times New Roman, bold ) 
Sumber: Penulis, Tahun 
 

Tabel 1 
Statistik deskriptif 

 (10 pt , Times New Roman , tebal) 
Variabel Total MIN MAX 
TRR 134 -2,4602 636,4244 
BPT 134 ,0000 25,1111 
Laba 134 0 1 

Sumber: Penulis, Tahun 
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