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ABSTRAK

Perkembangan dunia hiburan saat ini merupakan suatu hal yang sedang marak dan
dibutuhkan bagi individu maupun Masyarakat. Salah satu tempat hiburan yang sering
dikunjungi adalah bioskop. Bioskop adalah tempat hiburan untuk menonton film dan
menikmati makanan dan minuman yang disajikan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan dan nilai pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening di Cinepolis Mall
Botania 2 Batam periode bulan Maret 2024. Populasi pada penelitian ini yaitu jumlah
individu yang membeli tiket serta makanan dan minuman pada periode Maret 2024
sejumlah 9.083 dengan sampel yaitu rata-rata penonton periode Maret 2024 sejumlah
293 responden. Metode analisis data menggunakan metode kuesioner dengan
pendekatan kuantitatif melalui alat analisis SmartPLS. Uji yang digunakan yaitu uji
validitas dan reabilitas dengan memakai outer model dan inner model. Hasil uji dari
data dalam penelitian ini menunjukkan: 1) Terdapat pengaruh pengalaman pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan; 2) Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan; 3) Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan; 4) Tidak terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan; 5) Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas pelanggan; 6)
Terdapat pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan
kepuasan pelanggan; 7) Terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

The development of the entertainment world today is something that is currently
booming and needed by individuals and society. One of the entertainment venues that
is often visited is the cinema. The cinema is a place of entertainment to watch movies
and enjoy the food and drinks served. This study aims to analyze the effect of
customer experience and customer value on customer loyalty with customer
satisfaction as an intervening variable at Cinepolis Mall Botania 2 Batam in the
period of March 2024. The population in this study was the number of individuals
who bought tickets and food and drinks in the period of March 2024 amounting to
9,083 with a sample of the average audience in the period of March 2024 amounting
to 293 respondents. The data analysis method uses a questionnaire method with a
quantitative approach through the SmartPLS analysis tool. The test used is the
validity and reliability test using the outer model and inner model. The test results
from the data in this study show: 1) There is an effect of customer experience on
customer satisfaction, 2) There is an effect of customer value on customer
satisfaction,; 3) There is an effect of customer satisfaction on customer loyalty; 4)
There is no effect of customer experience on customer loyalty,; 5) There is an effect of
customer value on customer loyalty; 6) There is an influence of customer experience
on customer loyalty with customer satisfaction; 7) There is an influence of customer
value on customer loyalty with customer satisfaction.

Keywords: Customer Experience, Customer Value, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty.
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