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ABSTRAK 

 

PENGARUH PEOPLE, PROCESS, DAN PHYSICAL EVIDENCE  

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

(Studi Kasus Pada Konsumen Bioskop CGV Cinemas Di Mall Social Market 

Kota Palembang) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh People, 

Process, dan Physical Evidence Terhadap Kepuasan Konsumen Studi Kasus pada 

Konsumen Bioskop CGV Cinemas di Mall Social Market Kota Palembang. 

Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah non-probability 

sampling dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden. 

Analisis data yang digunakan adalah dengan uji F, uji t, dan analisis regresi linear 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel People, Process dan 

Physical Evidence secara simultan dan parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil dari analisis regresi berganda variabel yang dominan 

adalah Pepole (X1) dengan nilai signifikansi 0.004 dan nilai beta terbesar (0,252). 

Kata kunci: People, Process, Physical Evidence, Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF PEOPLE, PROCESS, AND PHYSICAL 

EVIDENCE ON CONSUMER SATISFACTION 

(Case Study of Consumer CGV Cinemas in Social Market Mall Palembang) 

 

This study aims to analyze the Influence of People, Process, and Physical 

Evidence on Consumer Satisfaction in CGV Cinemas Social Market Mall 

Palembang City. The sampling technique used in this research was non-

probability sampling with a purposive sampling method. The data were collected 

with a questionnaire and distributed to 100 respondents. The data were analyzed 

by using the F test, t test, and multiple linear regression analysis. The results 

indicated that People, Process and Physical Evidence have significant effect on 

customer satisfaction. In the multiple liniear regression analysis the dominant 

variable is People (X1) variable with a significance value of 0.004 and is the 

largest beta value (0.252). 

Keywords: People, Process, Physical Evidence, Consumer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Bioskop merupakan tempat untuk menonton pertunjukan film dengan 

menggunakan proyektor yang diproyeksikan menggunakan layar lebar. Sejarah 

bioskop di Indonesia pertama kali berdiri pada Desember tahun 1900 di jalan 

tanah abang I, Jakarta Pusat. Pemutaran film bioskop pada saat itu merupakan 

film gagu (film tanpa suara) sehingga diperlukan pengisi suara yang biasanya 

diisi oleh orkes musik (Wikipedia, 2019). 

Pada era globalisasi seperti saat ini, terjadi perubahan pada lingkungan 

eksternal maupun lingkungan internal dalam dunia bioskop. Perubahan ini 

menyebabkan perusahaan bioskop bersaing untuk menerapkan strategi yang 

terbaik guna menarik minat konsumen untuk menggunakan jasanya. 

Menurut (Kotler & Keller, 2012) perubahan yang terjadi di lingkungan 

ekternal dan internal harus disadari oleh setiap kategori industri atau bisnis agar 

tiap kategori industri atau bisnis tersebut dapat menempatkan orientasinya yang 

bertujuan untuk mencapai kepuasan konsumen dan mampu menciptakan 

produk atau jasa yang berkualitas sehingga perusahaan mampu menghadapi 

persaingan industri atau bisnis yang ada. 

Fenomena perubahan lingkungan yang terjadi di jaringan bioskop ialah 

adanya faktor kebijakan pemerintah yang memberikan kebebasan kepada 



24 
 

investor asing untuk membiayai produksi film di Indonesia sehingga kualitas 

produksi film di Indonesia meningkat dan teknologi yang digunakan jaringan 

bioskop semakin modern (Katadata, 2018). Meningkatnya kualitas produksi 

film dan teknologi yang digunakan oleh jaringan bioskop di Indonesia 

menyebabkan konsumen lebih tertarik untuk menonton film di bioskop. Hal ini 

terlihat seperti pada tabel 1.1 berikut  ini : 

 

Tabel 1.1 

Jumlah Penonton Bioskop di Indonesia 

 

Tahun Jumlah 

2015 16,2 Juta orang 

2016 37,2 Juta orang 

2017 42,7 Juta orang 

2018 50 Juta orang 

Sumber :katadata, 2018 

 

Tabel di atas menunjukkan jumlah penonton bioskop yang ada di 

Indonesia dari tahun 2015 hingga tahun 2018 dalam juta orang penonton. Dapat 

dilihat dari gambar tersebut bahwa jumlah penonton bioskop di Indoneisa 

meningkat setiap tahunnya dari 16,2 juta penonton pada tahun 2015 hingga 50 

juta penonton di tahun 2018. Hal ini mengindikasikan bahwa minat konsumen 

di Indonesia untuk menonton bioskop semakin meningkat. 

Meningkatnya jumlah penonton di bioskop Indonesia memberikan 

peluang bagi perusahaan jaringan bioskop untuk berkembang. Hal ini terlihat 
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dari jumlah layar dan bioskop yang tersedia di Indonesia juga mengalami 

peningkatan seperti terlihat pada tabel 1.2 berikut ini : 

 

Tabel 1.2 

Jumlah Layar dan Bioskop di Indonesia 

Tahun Jumlah Layar Jumlah Bioskop 

2016 609 Buah 145 Buah 

2017 1.518 Buah 279 Buah 

2018 1.681 Buah 312 Buah 

Sumber :kumparanHITS, 2018 

 

Data dari tabel di atas memperlihatkan jumlah layar bioskop yang ada di 

Indonesia dimulai dari tahun 2016 hingga tahun 2018 (KumparanHITS, 2018). 

Dapat dilihat bahwa jumlah layar dan bioskop yang ada di Indonesia meningkat 

setiap tahunnya dari 609 buah layar dan 145 buah bioskop di tahun 2016 hingga 

1.681 buah layar dan 312 buah bioskop di tahun 2018. Peningkatan jumlah ini 

mengindikasikan bahwa industri bioskop di Indonesia terus berkembang. 

Jumlah layar dan bioskop yang ada di Indonesia merupakan jumlah 

gabungan seluruh jaringan bioskop yang ada di Indonesia. Berdasarkan website 

(Wikipedia, 2019) terdapat beberapa perusahaan yang menyediakan jasa 

jaringan bioskop untuk pemutaran film seperti terlihat pada tabel 1.3 di bawah 

ini : 
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Tabel 1.3 

Daftar Jaringan Bioskop di Indonesia 

Nasional Daerah 

1. CJ CGV Cinemas Indonesia 

2. Cinemaxx 

3. Cineplex 21 Group 

4. Dakota Cinema 

5. Kota Cinema Mall 

6. New Star Cineplexx 

7. Platinum Cineplexx 

1. BES Cinema (Bangka Belitung) 

2. Denpasar Cineplex (Bali) 

3. E – Plaza (Jawa  Tengah) 

4. Flix Cinema (Jabodetabek) 

5. GajahMada Cinema (Jawa Tengah) 

6. Golden Theater (Jawa Timur) 

7. Hollywood Cinema (Sulawesi  

Tenggara) 

8. IGN Cinema (Sulawesi Tengah) 

9. Lotte Cinema Indonesia (Jabodetabek) 

10. Motion Picture Cinema (Jawa Timur) 

11. Movimax (Jawa Timur) 

12. Rajawali Cinema (Jawa Tengah) 

13. Surya Yudha Cinema (Jawa Tengah) 

Sumber :id.wikipedia, 2019 

 

Berdasarkan tabel di atas, salah satu penyedia jasa jaringan bioskop 

adalah CGV Cinemas. CGV Cinemas (atau sebelumnya dikenal sebagai Blitz 

Megaplex) adalah jaringan bioskop terkemuka asal Korea Selatan di Indonesia 

yang membuka bioskop pertamanya di Mall Paris Van Java, Bandung pada 

tahun 2006 (CGV, 2017). 

Dalam website (CGV, 2017) CGV Cinemas mengangkat konsep 

Cultureplex dimana tidak hanya sebagai tempat nonton, tetapi juga menjadi 
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wadah bagi komunitas kesenian disekitar area bioskop yang ingin 

mengekspresikan diri dengan memberikan pertunjukan musik, tarian dan 

aktifitas kesenian lainnya. CGV Cinemas juga menawarkan sensasi menonton 

film dengan teknologi modern melalui beberapa kelas auditorium seperti 

terlihat pada tabel 1.4 dibawah ini : 

Tabel 1.4 

Teknologi dan Kelas Auditorium CGV 

Teknologi Kelas Auditorium 

1. 3D 

2. 4DX 

3. Screen X 

4. SphereX 

5. Dolby Atmos 

1. Regular Class 

2. Velvet Class 

3. Gold Class 

4. Satin Class 

5. Sweetbox 

Sumber :cgv, 2017 

 

Hingga kini, CGV Cinemas telah memiliki 50 bioskop dengan 314 layar 

yang tersebar di 23 kota dan 11 propinsi di seluruh Indonesia. CGV Cinema 

akan terus membuka lokasi baru hingga mencapai 360 layar melalui 7 bioskop 

di seluruh Indonesia di tahun ini dan telah meraih penghargaan Social Media 

Award dan Digital Marketing Award tahun 2017 dari majalah MARKETING 

(CGV, 2017). 

Berbagai perusahaan jasa penyedia jaringan bioskop di Indonesia 

memungkinkan konsumen untuk dapat memilih jaringan bioskop yang sesuai 

dengan kebutuhannya, oleh sebab itu diperlukan upaya atau strategi yang harus 

dilakukan agar dapat mempertahankan konsumen yang ada atau bahkan 
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menambah konsumen baru untuk memilih menonton di CGV Cinemas. Salah 

satu upaya atau strategi yang dapat dilakukan dalam menarik minat konsumen 

adalah melalui strategi bauran  pemasaran. 

Secara umum, menurut (Perreault, Cannon, & McCharty, 2013) bauran 

pemasaran terdiri dari 4P yaitu (1)Product, yaitu output yang dihasilkan atau 

diproduksi oleh suatu perusahaan; (2)Price, yaitu nilai yang diberikan untuk 

memperoleh suatu barang; (3)Place, yaitu saluran distribusi yang digunakan 

oleh perusahaan dan (4)Promotion, yaitu upaya perusahaan untuk mengenalkan 

barang hasil produksi kepada konsumen. Bauran pemasaran 4P tersebut 

merupakan strategi pemasaran yang digunakan oleh perusahaan dalam bidang 

produksi barang. 

Pada perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa seperti CGV Cinemas, 

terdapat perluasan terhadap bauran pemasaran yang disebut bauran pemasaran 

jasa. Menurut (Schiffman & Kanuk, 2008) bauran pemasaran jasa adalah upaya 

penyediaan dan pelayanan dari perusahaan yang diberikan kepada konsumen 

dengan pilihan metode atau strategi dan alat untuk menghasilkan kepuasan 

konsumen.  

Menurut (Zeithaml & Bitner, 2003) perluasan pada variabel bauran 

pemasaran yang bergerak dalam bidang jasa terdiri dari 3P yaitu (1)People, 

merupakan karyawan yang terlibat dalam suatu kejadian dan memiliki peranan 

penting dalam memberikan pelayanan kepada konsumen; (2)Process, 

merupakan sebuah mekanisme atau prosedur dari aliran kegiatan dalam 
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memberikan layanan kepada konsumen; dan (3)Physical Evidence, yaitu 

komoditas berwujud yang memfasilitasi kinerja atau komunikasi layanan 

kepada konsumen. 

Peneliti melakukan pra survey terhadap 30 responden secara acak 

mengenai aspek people, process, dan physical evidence dari bioskop CGV 

Cinemas di Mall Social Market Kota Palembang untuk menambah fenomena 

dari penelitian. Hasil dari pra survey ini mengatakan 100% responden menilai 

aspek process dan physical evidence sudah sangat baik. Sedangkan untuk aspek 

people, hanya 84% dari total responden menilai aspek people sudah sangat 

baik. Hal ini menunjukkan belum tercapainya hasil secara maksimal atas 

kinerja yang telah dilakukan oleh pihak bioskop. 

Konsep dari kegiatan bauran pemasaran yang dilakukan oleh sebuah 

perusahaan dimaksudkan untuk mencapai kepuasan konsumen terhadap produk 

atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan dan diharapkan konsumen tetap 

menggunakan produk atau jasa yang dibuat oleh perusahaan dengan kata lain 

menjadi pelanggan. Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan yang muncul 

dari konsumen karena adanya pembandingan kinerja yang dipersepsikan 

sebagai produk atau jasa dengan apa yang ada dalam ekspektasi konsumen 

(Kotler & Keller, 2012). 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat bagaimana dampak dari variabel 

bauran pemasaran jasa yaitu People, Process, dan Physical Evidence dalam 

mempengaruhi Kepuasan Konsumen pada Bioskop CGV Cinemas, yang mana 
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dalam hal ini peneliti mengambil studi kasus pada masyarakat yang pernah 

menonton bioskop di CGV Cinemas Social Market Kota Palembang. 

Penelitian sebelumnya mengenai variabel lain dari bauran pemasaran jasa 

yaitu Product, Price, Promotion, dan Place telah dilakukan oleh (Wicaksana & 

Nurhayati, 2019) dengan judul  Pengaruh Produk, Harga, Promosi, dan Lokasi 

terhadap Loyalitas Konsumen . Hasil dari penelitian ini menunjukkan adanya 

pengaruh yang signifikan dari variabel Produk, Harga, Promosi, dan Lokasi 

terhadap variabel Loyalitas Konsumen. Loyalitas konsumen merupakan 

perilaku konsumen yang dipengaruhi oleh salah satu faktor yaitu kepuasan 

konsumen (Lupiyoadi, 2013). 

Penelitian ini didukung penelitian yang dilakukan oleh (Ramadhona & 

Basuki, 2017) dengan judul  Pengaruh People dan Physical Evidence Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Di Grapari Telkomsel Kediri . Hasil penelitian 

menunjukan bahwa adanya pengaruh Physical Evidence dan People terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Sanjaya & Pratiwi, 2018) 

dengan judul  Pengaruh People, Process, Dan Physical Evidence Terhadap 

Kepuasan atas Pelayanan Pada Perbankan Syariah Di Kota Padang  

menunujukkan hasil yang berbeda. Hasil penilitian ini mengatakan bahwa 

hanya variabel People yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen sedangkan 

variabel Process dan Physical Evidence tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen. 
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Fenomena inilah yang mendorong diadakannya penelitian yang bertujuan 

untuk mengetahui bagaimana hubungan antara dimensi dari bauran pemasaran 

jasa yaitu People(X1), Process(X2) dan Physical Evidence(X3) terhadap 

Kepuasan Konsumen(Y). Berdasarkan uraian permasalahan di atas, maka 

fenomena ini menarik untuk diteliti lebih jauh dan diberi judul  Pengaruh 

People, Process, dan Physical Evidence terhadap Kepuasan Konsumen  

(Studi Kasus pada Konsumen Bioskop CGV Cinemas di Mall Social Market 

Kota Palembang). 

 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Seberapa besar pengaruh variabel People, Process, dan Physical Evidence 

terhadap variabel Kepuasan Konsumen pada bioskop CGV Cinemas baik secara 

simultan maupun parsial ? 

2. Variabel manakah yang paling dominan mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

pada bioskop CGV Cinemas ? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

4.1. Untuk mengetahui pengaruh variabel People, Process, dan Physical Evidence 

terhadap variabel Kepuasan Konsumen pada bioskop CGV Cinemas baik secara 

simultan maupun parsial 

4.2. Untuk mengetahui variabel yang paling dominan mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen pada bioskop CGV Cinemas. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan memberikan pembelajaran 

terbaru bagi penulis, khususnya terkait dengan bagaimana pengaruh variabel 

People, Process, dan Physical Evidence terhadap variabel Kepuasan 

Konsumen kedalam sebuah tulisan karya ilmiah. 

2. Bagi Universitas 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan literatur bagi 

penelitian yang akan datang oleh peneliti selanjutnya khususnya mengenai 

pengaruh variabel People, Process, dan Physical Evidence  terhadap variabel 

Kepuasan Konsumen. Tulisan karya ilmiah ini juga diharapkan membantu 

mahasiswa khususnya mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan Manejemen 

Pemasaran, Universitas Sriwijaya. 

 

1.4.2. Manfaat Praktis  

1. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang relevan bagi 

perusahaan mengenai tingkat kepuasan konsumen atas kinerja yang dilakukan 

dan dapat dijadikan sebagai acuan untuk pengambilan keputusan perusahaan. 
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2. Bagi Konsumen  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu referensi bagi 

konsumen mengenai pengaruh People, Process, dan Physical Evidence 

terhadap Kepuasan Konsumen dan memperhatikan variabel-variabel yang 

mempengaruhinya sehingga dapat menjadi sebuah pembelajaran. 
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