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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN CGV TRANSMART MAGUWO
DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen CGV Transmart Maguwo Daerah Istimewa
Yogyakarta. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
dibagikan melalui Google form. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh
masyarakat konsumen yang merupakan penonton CGV Transmart Maguwo
Daerah Istimewa Yogyakarta. Pengambilan sampel dilakukan dengan
menggunakan Teknik Non-Probality sampling dengan Teknik Purposive
sampling. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa tangible, reliability, responsiveness, dan empathy
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen CGV Transmart Maguwo Daerah Istimewa Yogyakarta.
Sedangkan assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen CGV Transmart Maguwo Daerah Istimewa Yogyakarta.

Kata kunci: kualitas pelayanan, tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan kepuasan konsumen.



ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER STATIS FACTION IN
CGV TRANSMART MAGUWO
SPECIAL REGION OF YOGYAKARTA
This study aims to determine the effect of service quality on customer
statisfaction in CGV Transmart Maguwo Special Region of Yogayakarta. The
data collection method used a questionnaire distributed via Google form.
The population of this study is a consumers who are visitors to the CGV
Transmart Maguwo Special Region of Yogyakarta. Sampling was done using
Non-Probability Sampling with purposive sampling technique. The number
of samples is 100 respondents. The data analysis technique used is multiple
linear regression analysis. The results of this study indicate that tangible,
reliability, responsiveness and empathy partially have a positive and
significant effect on customer statisfaction. While the assurance appeal does

not have a significant effect on customer statisfaction in CGV Transmart

Maguwo Special Region of Yogyakarta.

Keywords: service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance,

empathy and customer statisfaction.
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