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ABSTRAK

Industri hiburan di Indonesia khususnya sektor bioskop telah menunjukkan
perkembangan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Di kota Surabaya,
CGV menghadapi persaingan ketat dari jaringan bioskop lain seperti XXI dan
Cinepolis. Dalam situasi kompetitif seperti ini, penting bagi CGV untuk tidak hanya
menarik pelanggan baru tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada
melalui peningkatan pengalaman pelanggan dan membangun kepercayaan terhadap
merek. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis sejauh mana Customer
Experience dan Brand Trust berkontribusi terhadap Repurchase Intention pada
customer CGV di Surabaya.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode analisis data
yang dipakai yakni analisis Structural Equation Modelling Partial Least Square
(SEM PLYS). Teknik pengambilan sampel menggunakan Non Probability Sampling
dengan pendekatan Incidental Sampling. Populasi dalam penelitian ini adalah orang
yang pernah menonton film di bioskop CGV Surabaya dan berdomisili di Surabaya
dengan sampel yang digunakan sebanyak 110 orang.

Berdasarkan hasil penelitian, Customer Experience memberikan kontribusi
terhadap Repurchase Intention pada customer CGV di Surabaya. Sedangkan Brand
Trust tidak berkontribusi terhadap Repurchase Intention. Penelitian ini
menunjukkan bahwa Customer Experience dapat menjadi strategi yang efektif
untuk mendorong customer melakukan Repurchase Intention.

Kata Kunci : Customer Experience; Brand Trust; Repurchase Intention
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