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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Ketertarikan terhadap ekonomi kreatif berkembang di negara maju dan 

berkembang, menjadikannya aset utama dalam menggerakkan ekonomi melalui 

ide, talenta, dan kreativitas. Ekonomi kreatif merupakan konsep ekonomi baru 

dimana ide, gagasan, kreatif dan inovasi sebagai modal utamannya dalam 

menggerakan perekonomian tersebut (Purnomo, R. A, 2016). Kemajuan teknologi 

internet juga berperan penting dalam mendukung perkembangan ekonomi kreatif, 

di mana akses digital memungkinkan ide dan karya kreatif tersebar dengan lebih 

luas dan cepat. Seperti yang kita ketahui, teknologi berkembang sangat pesat setiap 

hari, dengan berbagai inovasi baru dan canggih yang tersedia secara online 

(Prasetyo, Hidayat, Marta, Kurniawati, & Chinmi, 2020). 

Kemajuan teknologi internet semakin mendukung perkembangan ekonomi 

kreatif ini. Hal ini menjadikan internet sebagai alat umum dalam memasarkan 

produk dan layanan, sehingga mengubah perilaku masyarakat dalam bertransaksi. 

Akses internet yang mudah telah mendorong munculnya aplikasi online sebagai 

inovasi bisnis yang memanfaatkan teknologi untuk berkembang. Bukan hanya 

perusahaan yang tertarik, tetapi masyarakat umum juga mulai menggunakan 

aplikasi ini untuk melakukan berbagai kegiatan dengan lebih efisien, cepat, dan 

hemat biaya. Hal ini berdampak pada cara pandang, pola pikir, serta respon otak 

terhadap perubahan dan kemajauan teknologi informasi (Santosa, 2018). 

Pandemi Covid-19 membawa dampak besar bagi berbagai sektor, 

termasuk industri perfilman yang terhambat dalam proses produksi dan 
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distribusinya. Krisis ekonomi dan finansial yang terjadi hampir di seluruh dunia 

akibat pandemi semakin memperparah situasi ini (Darwin, 2020). Namun, 

pembatasan aktivitas masyarakat ini juga mempercepat peralihan distribusi film ke 

platform streaming, yang membuat akses terhadap film menjadi lebih mudah tanpa 

ketergantungan pada bioskop atau festival offline. Perkembangan ini diikuti dengan 

perubahan dalam cara pembelian tiket yang kini lebih banyak dilakukan secara 

online. Baik untuk menonton film melalui platform digital maupun membeli tiket 

bioskop yang kembali beroperasi, konsumen semakin terbiasa dengan transaksi 

digital. Dengan demikian, perkembangan teknologi dan dampak pandemi telah 

mempercepat transformasi digital di berbagai aspek kehidupan, sekaligus 

memperkuat peran teknologi dalam mendukung ekonomi kreatif (Unair News, 

2022). 

Salah satu contoh dari perkembangan ini adalah transaksi penjualan tiket 

secara online, seperti e-ticketing. Saat ini, pelaku usaha tidak hanya terlibat dalam 

penjualan tiket untuk transportasi, tetapi juga telah memperluas bisnis mereka ke 

industri perfilman dengan menawarkan tiket bioskop secara daring. Kenaikan 

jumlah penonton bioskop di Indonesia yang terus bertambah merupakan faktor 

utama yang mendorong pengembangan konsep bisnis ini. Industri film di Indonesia 

terus mengalami pemulihan setelah pandemi COVID-19 (Antara News, 2024). 

Pada 2024 jumlah penonton di bioskop Tanah Air diproyeksikan meningkat. 

Berdasarkan Data Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) 

2021-2024 yang dapat dilihat pada Gambar 1. 
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Gambar 1.1 Jumlah Penonton Bioskop 

(Sumber: Antarnews.com) 

Grafik di atas menunjukkan perkembangan jumlah penonton bioskop 

meningkat pesat dari 4,5 juta pada 2021 menjadi 60 juta pada 2024. Lonjakan 

terbesar terjadi pada 2022 dengan peningkatan 433,33%, didorong oleh pemulihan 

aktivitas masyarakat pasca pandemi COVID-19. Tren ini berlanjut pada 2023 

dengan kenaikan 129,17%, mencapai 55 juta penonton, berkat tingginya minat 

terhadap hiburan, kehadiran film blockbuster, dan inovasi pengalaman menonton. 

Pada 2024, pertumbuhan mulai melambat dengan kenaikan hanya 9,09%, tetapi 

jumlah penonton tetap meningkat hingga 60 juta. Secara keseluruhan, periode ini 

mencerminkan pemulihan dan pertumbuhan signifikan dalam industri bioskop, 

menunjukkan potensi besar untuk terus berkembang di masa depan. Salah satu 

inovasi yang terbukti menarik perhatian konsumen adalah pembelian tiket bioskop 

secara online. 

Dengan  sistem  yang  fleksibel  dan  efisien,  pembelian  tiket online 

 

memungkinkan konsumen memesan tiket kapan saja dan di mana saja. Cara ini 
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sangat memudahkan, sehingga konsumen yang ingin menonton di bioskop tidak 

perlu lagi mengantre untuk mendapatkan tiket. Namun, dalam penggunaannya, 

masih ada beberapa keluhan dari pengguna, seperti kesulitan saat login dan 

mengganti kata sandi, tiket yang sudah dipesan tidak muncul di riwayat pembelian, 

dan saldo tidak ter-update setelah melakukan top-up (Prianata et al., 2017). Dalam 

pelaksanaannya, untuk menciptakan kenyamanan dan citra positif bagi pengguna, 

penyedia layanan perlu memiliki kualitas layanan sistem pemesanan tiket yang baik 

dalam penyampaian informasi, guna meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh 

karena itu, diperlukan evaluasi dari pengguna untuk mengetahui apakah kualitas 

layanan yang diberikan sudah memadai dan sesuai kepuasan pengguna. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul saat seseorang membandingkan kinerja suatu 

produk atau layanan dengan ekspektasinya. Jika layanan yang diberikan tidak 

sesuai harapan, pelanggan akan merasa tidak puas, sebaliknya, jika sesuai dengan 

harapan, mereka akan merasa puas atau bahkan senang. Prinsip ini juga berlaku 

dalam layanan digital seperti aplikasi pemesanan tiket bioskop. Kepuasan 

pelanggan menjadi parameter krusial yang harus dijaga dalam layanan online, 

karena menjaga loyalitas pelanggan hanya melalui layanan digital adalah tantangan 

tersendiri (Tiwari, 2017). Tjiptono (2014) juga menekankan bahwa ketidakpuasan 

pelanggan timbul dari perbedaan antara harapan dan pengalaman yang diterima 

Oleh karena itu, agar bisa memenuhi atau melampaui kepuasan pelanggan, kualitas 

layanan harus di kelola dengan baik. 

Kualitas layanan elektronik atau E-service quality menurut Parasuraman et 

al. (2005) adalah sejauh mana situs web mampu memfasilitasi pembelian, 
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pengiriman, dan transaksi dengan efisien dan efektif. E-service quality juga 

berfungsi sebagai alat evaluasi dan penilaian pelanggan secara keseluruhan terkait 

keunggulan dan kualitas layanan yang diberikan di marketplace atau internet (Lee 

dan Lin, 2005). Penerapan E-service quality yang baik akan berdampak positif pada 

kepuasan pelanggan, karena kualitas layanan memegang peranan penting dalam 

mengukur kepuasan atas layanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut 

Parasuraman & Zeithmal (2005), e-service quality memiliki beberapa dimensi 

diantaranya yaitu: efisiensi (efficiency), fleksibilitas (fulfillment system 

availability), privasi (privacy), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(compensation) dan kontak (contact). Dalam era digital, dimensi-dimensi ini 

menjadi sangat relevan karena layanan berbasis teknologi semakin mendominasi 

berbagai sektor, termasuk industri kreatif dan hiburan. Transformasi digital yang 

dipercepat oleh kemajuan teknologi dan perubahan kebutuhan masyarakat 

mengharuskan perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan elektroniknya. 

Perusahaan bioskop kini beradaptasi dengan tren masyarakat, yang 

sebelumnya harus antre untuk membeli tiket di lokasi, kini bisa melakukannya 

secara online melalui aplikasi. Adaptasi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi 

tetapi juga mencakup aspek-aspek lain dari e-service quality, seperti kemudahan 

akses, keamanan data, dan responsivitas layanan. Hal ini mencerminkan bagaimana 

teknologi telah mengubah pola interaksi antara konsumen dan penyedia layanan. 

Namun, dengan persaingan bisnis yang semakin ketat, para pengusaha perlu terus 

berinovasi agar tetap kompetitif, salah satunya dengan mengembangkan aplikasi 

pemesanan tiket untuk mengurangi antrean. Beberapa aplikasi online yang telah 

tersedia di Indonesia untuk transaksi tiket bioskop antara lain Cinepolis Cinemas, 
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CGV Cinemas Indonesia, Cinema 21 (M-Tix), dan Tix ID. Namun, banyak aplikasi 

penjualan tiket online masih menerima ulasan rendah, seperti yang terlihat di Tabel 

1. Salah satu aplikasi yang paling banyak menerima rating rendah adalah M.Tix, 

dengan persentase rating 5 sebesar 37%. Ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

pengguna merasa bahwa aplikasi ini belum memenuhi ekspektasi mereka. 

Tabel 1.1 Perbandingan Rating Aplikasi Penjualan Tiket 

 Rating Aplikasi 

TIX.ID 4,8 

CGV 4,3 

Cinepolis 3,8 

M.TIX 3,7 

(Sumber : Google Play Store, 2024) 

 

Tabel di atas menunjukkan rating kepuasan pengguna terhadap aplikasi 

pemesanan tiket bioskop dari beberapa platform, yaitu TIX.ID, CGV, Cinepolis, 

dan M.TIX. Rating ini mencerminkan kualitas layanan digital masing-masing 

aplikasi. TIX.ID memiliki rating tertinggi, yaitu 4,8, yang menunjukkan kepuasan 

pengguna yang sangat tinggi, mungkin karena kemudahan penggunaan atau fitur 

tambahan. CGV berada di posisi kedua dengan rating 4,3, yang juga cukup baik, 

meskipun masih di bawah TIX.ID. Cinepolis mendapat rating 3,8, menunjukkan 

minat yang cukup tinggi meski ada beberapa kekurangan. Di sisi lain, M.TIX 

memiliki rating terendah, yaitu 3,7, yang mengindikasikan tingkat kepuasan 

pengguna yang rendah. Rating rendah M.TIX ini dapat disebabkan oleh berbagai 

faktor, seperti masalah teknis, tampilan yang kurang intuitif, atau kurangnya fitur 

yang menarik bagi pengguna dibandingkan aplikasi lainnya. Hal ini menunjukkan 

bahwa M.TIX mungkin perlu melakukan evaluasi menyeluruh dan memperbarui 

layanannya untuk memenuhi harapan pengguna, terutama di tengah persaingan 

ketat dengan aplikasi lain yang lebih populer. 
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M-Tix Cinema 21 adalah aplikasi berbasis Android yang diluncurkan oleh 

Cinema 21 Group sejak 2015, yang menyediakan layanan pemesanan tiket bioskop 

secara online. Aplikasi ini memungkinkan konsumen untuk memesan tiket bioskop 

melalui perangkat mobile tanpa harus mengantri lama, serta dapat diakses kapan 

saja dan di mana saja. Menurut data yang diperoleh dari Google Play Store, hingga 

Oktober 2024 aplikasi m.tix telah diunduh oleh lebih dari 10 juta pengguna, dengan 

rating 3,7 dari 51.000 juta ulasan yang mencakup komentar positif dan negatif dari 

pengguna, menunjukkan tingginya antusiasme pengguna di Indonesia terhadap 

aplikasi ini. 

 
Gambar 1.2 Rata-rata Rating per Tahun Aplikasi M-Tix 

(Sumber: Google Play Store, diolah) 

Gambar 1.2 menunjukkan hasil bahwa pada tahun 2019, aplikasi m.tix 

mendapatkan rata-rata rating 2,5 dari 16 ulasan, dengan sebagian besar ulasan 

negatif. Tren ini semakin memburuk pada tahun 2020, yang menjadi periode dengan 

rata-rata rating terendah, yakni 1 bintang, dari keseluruhan tiga ulasan yang ada, 

mengindikasikan tingkat ketidakpuasan yang tinggi di kalangan pengguna. Meski 

tahun 2021 menunjukkan sedikit perbaikan dengan rating rata-rata 1,67, data tetap 

mengindikasikan bahwa aplikasi masih mengalami kesulitan dalam memenuhi 

ekspektasi pengguna. Pada tahun 2022, jumlah ulasan meningkat drastis menjadi 

Rata-Rata Rating Per Tahun 

3 
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2 
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59, namun rata-rata rating justru menurun ke angka 1,60, dan 37 di antaranya adalah 

ulasan dengan rating 1 bintang. Hal ini menandakan ketidakpuasan pengguna masih 

sangat tinggi, dan faktor-faktor tertentu dalam aplikasi mungkin mulai membebani 

pengalaman pengguna. Pada 2023, meskipun jumlah ulasan menurun menjadi 10, 

penilaian negatif masih dominan dengan rata-rata rating yang semakin turun 

menjadi 1,59 dan 6 dari 10 ulasan memberikan rating 1 bintang. Puncak 

ketidakpuasan terlihat pada tahun 2024, di mana terjadi lonjakan ulasan negatif 

yang signifikan. Dari 405 ulasan yang diberikan, 21 diantaranya memberi rating 5 

bintang dan 257 di antaranya adalah rating 1 bintang, sebagian besar mengeluhkan 

perubahan antarmuka baru yang dinilai membingungkan dan menghambat 

kemudahan penggunaan aplikasi (Web Scarping, 2024). 

Situasi ini menyoroti pentingnya memberikan pengalaman pengguna yang 

intuitif untuk mempertahankan kepercayaan pengguna. Kesuksesan perusahaan 

tergantung pada kualitas layanan yang mampu memenuhi kepuasan pelanggan 

(Saraswati, 2019). Dengan tingginya ekspektasi masyarakat terhadap layanan 

digital, aplikasi yang tidak memenuhi standar ini berisiko menghadapi berbagai 

keluhan dari penggunanya. 

Berdasarkan feedback pengguna di Google Play Store hingga September 

2024, aplikasi M-Tix Cinema 21 masih menghadapi beberapa keluhan dari 

pengguna. Masalah yang sering dikeluhkan meliputi kegagalan dalam melakukan 

top-up saldo, tampilan aplikasi yang baru namun dianggap membingungkan, 

kesulitan registrasi, waktu loading yang terlalu lama setelah transaksi, dan masalah 

konektivitas. Beberapa pengguna menyarankan untuk kembali ke tampilan lama 

yang lebih sederhana dan intuitif serta memperbaiki masalah jaringan yang lambat. 
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Mengeluhkan tampilan 

baru yang kurang user- 

friendly, membuat proses 

1. 
lebih sulit dibandingkan 

sebelumnya. 

penurunan 

Adanya 

efisiensi 

dalam penggunaan. 

Laporan pengguna tidak 

segera ditindaklanjuti, 

masalah yang dilaporkan 

tetap berlanjut, dan fitur 

2. 
yang tersedia tidak 

berfungsi 

mestinya. 

sebagaimana 

Hal ini 

kurangnya daya tanggap 

terhadap pengguna. 

Masalah-masalah ini menunjukkan bahwa beberapa dimensi e-service quality, 

seperti efisiensi, responsivitas, dan ketersediaan sistem, belum terpenuhi 

sepenuhnya. Kondisi ini menjadi perhatian bagi manajemen Cinema 21 untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan di aplikasi M-Tix agar dapat memenuhi harapan 

pengguna. 

Tabel 1.2 Rating dan Ulasan Aplikasi M-Tix 
 

No. Rating dan Ulasan Penjelasan 
 

 

 

Aplikasi hanya berfungsi 

dengan WiFi, tidak 

fleksibel untuk pengguna 

3. yang ingin menggunakan 

jaringan seluler. 

Kurangnya fleksibilitas 

pada aplikasi. 

 

Sumber: Google Play Store 

 

Tabel di atas menampilkan ulasan pengguna aplikasi M-Tix Cinema 21 di 

Google Play Store yang mencerminkan sejumlah masalah utama terkait 

pengalaman pengguna. Berdasarkan ulasan pengguna, aplikasi M.tix menunjukkan 
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beberapa kekurangan yang signifikan dalam beberapa dimensi kualitas layanan 

elektronik (e-service quality), seperti efisiensi (efficiency), daya tanggap 

(responsiveness), dan fleksibilitas (fulfillment system availability). Ulasan 

pertama menyoroti efisiensi bahwa perubahan antarmuka baru dianggap 

membingungkan dan kurang intuitif, membuat navigasi lebih sulit dibandingkan 

versi sebelumnya yang lebih sederhana. Hal ini mengurangi kepuasan pengguna 

yang terbiasa dengan tampilan lama. Ulasan kedua dalam hal daya tanggap, 

keluhan dalam ulasan ini mencerminkan rendahnya e-service quality pada dimensi 

daya tanggap (responsiveness), karena laporan pengguna tidak segera 

ditindaklanjuti, masalah yang dilaporkan tetap berlanjut, dan fitur yang tersedia 

tidak berfungsi sebagaimana mestinya. Hal ini menunjukkan kurangnya perhatian 

dalam menangani keluhan pelanggan secara cepat dan efektif. Terakhir 

fleksibilitas, aplikasi terbatas hanya pada penggunaan jaringan Wi-Fi, sehingga 

tidak mendukung koneksi melalui jaringan seluler. Kekurangan ini menghambat 

aksesibilitas dan kenyamanan pengguna yang membutuhkan aplikasi dalam 

berbagai situasi 

Secara keseluruhan, ulasan-ulasan pengguna menggambarkan tantangan 

besar yang dihadapi oleh aplikasi M-Tix dalam upayanya untuk memenuhi 

ekspektasi pengguna, khususnya terkait antarmuka yang user-friendly, fleksibilitas 

akses jaringan, dan stabilitas performa teknis. Masalah-masalah ini menunjukkan 

adanya kebutuhan mendesak bagi manajemen M-Tix untuk memperbaiki kualitas 

layanan aplikasi mereka agar lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan pengguna, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi keluhan yang 

berulang. 
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Penelitian ini berfokus pada tiga variabel utama, yaitu efisiensi 

(efficiency), daya tanggap (responsiveness), dan fleksibilitas (fulfillment system 

availability), karena ketiganya memiliki relevansi yang tinggi dalam konteks 

digitalisasi layanan hiburan seperti aplikasi e-ticketing. Variabel-variabel ini 

mencakup aspek penting dari pengalaman pengguna. Efisiensi menjamin 

kemudahan dan kecepatan dalam memesan tiket, daya tanggap mencerminkan 

kemampuan aplikasi merespons kebutuhan atau keluhan pengguna untuk 

meminimalkan masalah teknis yang mengganggu seperti lambatnya proses loading 

dan kegagalan dalam transaksi, terakhir fleksibilitas menunjukkan kemampuan 

aplikasi menyesuaikan layanan dengan preferensi individu mengingat banyak 

keluhan muncul terkait ketergantungan aplikasi pada koneksi Wi-Fi dan 

ketidakstabilan saat diakses dengan jaringan seluler yang lambat. Ketiga aspek ini 

sangat memengaruhi tingkat kenyamanan, kepercayaan, dan kepuasan pengguna 

dalam menggunakan layanan berbasis aplikasi seperti M-Tix. Kesulitan ini dapat 

berdampak langsung pada kepuasan pengguna, terutama jika mereka merasa bahwa 

desain antarmuka tidak memenuhi harapan untuk kemudahan dan kelancaran. 

Hambatan ini dapat memperlambat proses transaksi dan menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 2005). 

Pemilihan tiga variabel ini juga mempertimbangkan kebutuhan untuk 

menjaga fokus penelitian agar tetap terarah dan mendalam, sekaligus menyesuaikan 

dengan keterbatasan sumber daya yang tersedia. Variabel lain seperti privasi, 

jaminan, atau kontak dinilai kurang relevan dalam konteks pemesanan tiket 

bioskop, di mana perhatian pengguna lebih terfokus pada kemudahan, kecepatan, 

dan responsivitas layanan. Dengan fokus ini, penelitian diharapkan dapat 
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menghasilkan wawasan yang lebih relevan serta rekomendasi yang efektif untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan pengguna, terutama dalam era 

pascapandemi ketika layanan digital semakin diminati. 

Penelitian ini berupaya memberikan kontribusi baru yang signifikan 

dengan melakukan analisis mendalam terhadap kualitas layanan elektronik atau e- 

service quality pada aplikasi pemesanan tiket bioskop, M-Tix, yang digunakan di 

kota Palembang. Fokus utama penelitian ini tertuju pada tiga variabel penting, yaitu 

efisiensi (efficiency), daya tanggap (responsiveness), dan fleksibel (fulfillment 

system availability). Dengan menitikberatkan pada variabel-variabel tersebut, 

penelitian ini bertujuan untuk menyediakan wawasan yang lebih mendalam dan 

relevan, terutama dalam konteks digitalisasi layanan hiburan seperti bioskop. 

Penelitian ini mengisi gap dari penelitian sebelumnya dengan menyoroti 

secara spesifik dampak pembaruan antarmuka aplikasi M-Tix di tahun 2024 

terhadap kepuasan pelanggan. Pada penelitian Aufa R. (2019), fokusnya adalah 

pada pengaruh e-service quality dan perceived value terhadap kepuasan pelanggan 

dengan dimensi yang sama, tetapi dalam konteks tampilan dan manajemen M-Tix 

yang lama. Selanjutnya dalam penelitian yang dilakukan oleh Fitria S. (2023), 

dilakukan untuk menganalisis faktor-faktor dalam kualitas layanan mobile 

(efficiency, system availability, content, fulfillment, dan lainnya) terhadap kepuasan 

pelanggan generasi Z di Jakarta. Hasilnya menunjukkan bahwa sebagian besar 

faktor memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, meskipun 

beberapa aspek seperti privasi tidak signifikan. Namun, penelitian yang dilakukan 

oleh Akmal R. A. (2019) penelitian ini menunjukkan bahwa kedua variabel 



13  

independen memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang 

mencakup aspek loyalitas dan rekomendasi layanan. 

Penelitian ini memberikan kontribusi baru dengan fokus pada dampak 

pembaruan antarmuka M-Tix tahun 2024, yang ditandai oleh peningkatan 

ketidakpuasan pengguna terkait tampilan baru, navigasi, proses top-up saldo, dan 

ketidakstabilan performa aplikasi. Selain itu, penelitian ini secara khusus mengkaji 

kepuasan pelanggan M-Tix di Kota Palembang, sehingga menambah wawasan 

tentang tantangan e-service quality aplikasi M-Tix pasca pembaruan, terutama pada 

dimensi efisiensi, daya tanggap, dan ketersediaan sistem. 

Berdasarkan penjelasan permasalahan di atas, penelitian ini berfokus pada 

judul "Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Aplikasi M.Tix di Kota Palembang". 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Bahwa penelitian ini akan mengukur pengaruh dari dimensi E-service 

quality terdiri dari Efficiency, Responsiveness, dan Fulfillment System Availability 

adapun rumusan masalahnya sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh Efficiency terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna 

aplikasi M.tix di Kota Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Pelanggan 

pengguna aplikasi M.tix di Kota Palembang? 

3. Apakah terdapat pengaruh Fulfillment System Availability terhadap Kepuasan 

Pelanggan pengguna aplikasi M.tix di Kota Palembang? 
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4. Apakah terdapat pengaruh dari Efficiency, Responsiveness, dan Fulfillment 

System Availability secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna 

aplikasi M.tix di Kota Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah: 

 

1. Menganalisis pengaruh Efficiency terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

aplikasi M.tix di Kota Palembang. 

2. Menganalisis pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

aplikasi M.tix di Kota Palembang. 

3. Menganalisis pengaruh Fulfillment System Availability terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna aplikasi M.tix di Kota Palembang. 

4. Menganalisis pengaruh simultan dari Efficiency, Responsiveness, dan 

Fulfillment System Availability terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi 

M.Tix di Kota Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada pengembangan teori e- 

service quality dan kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks aplikasi digital. 

Dengan menganalisis pengaruh berbagai faktor dari e-service quality, penelitian ini 

diharapkan dapat memperkaya literatur yang ada dan memberikan wawasan baru 

tentang hubungan antara kualitas layanan digital dan tingkat kepuasan pengguna. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan informasi yang berguna bagi manajemen 

aplikasi M.tix dalam memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
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pelanggan. Dengan mengetahui pengaruh dari masing-masing indikator e-service 

quality, pihak manajemen dapat melakukan perbaikan dan pengembangan pada 

aplikasi untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Selain itu, hasil penelitian ini 

juga dapat menjadi acuan bagi perusahaan lain dalam industri serupa untuk 

meningkatkan kualitas layanan mereka demi mencapai kepuasan pelanggan yang 

lebih tinggi. 
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