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Abstract: This study aims to examine the effect of trust, ease of use and
convenience on customer loyalty in the M-Tix application. This research
method uses a quantitative descriptive approach. A total of 100 respondent
data were collected through an online questionnaire and tested using Smart
PLS 4.0 software. The results of the study indicate that trust has a significant
effect on customer loyalty, ease of use has a significant effect on customer
loyalty and convenience has a significant effect on customer loyalty. This
study shows that trust, ease of use and convenience have a significant effect
on customer loyalty. Therefore, PT Nusantara Sejahtera Raya Tbk needs to
pay attention to these factors in improving the M-Tix application to create a
competitive advantage.
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aplikasi M-Tix. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif
kuantitatif. Sebanyak 100 data responden dikumpulkan melalui kuesioner
online dan diuji menggunakan software Smart PLS 4.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan dan kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini menunjukkan kepercayaan, kemudahan
penggunaan dan kenyamanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, PT Nusantara Sejahtera Raya Tbk perlu
memperhatikan faktor-faktor tersebut dalam melakukan penyempurnaan
terhadap aplikasi M-Tix untuk menciptakan keunggulan kompetitif.
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BAB |
PENDAHULUAN

PERMASALAHAN

Latar Belakang Masalah

Pada perkembangan teknologi saat ini, aplikasi mobile berbasis
android telah menjadi bagian dari kehidupan sehari-hari, terutama
dalam memfasilitasi kebutuhan hiburan seperti pemesanan tiket
bioskop. Aplikasi M-Tix merupakan salah satu aplikasi mobile berbasis
android yang diluncurkan oleh PT Nusantara Sejahtera Raya Tbk sejak
tahun 2015. Aplikasi M-Tix dapat diunduh melalui Google Play Store
dan pada tahun 2024 telah mencapai 10 juta lebih unduhan. Namun,
aplikasi M-Tix mendapatkan feedback yang kurang baik dari para
penggunanya. Penelitian yang dilakukan oleh Rizma dkk. (2023)
menyatakan hal yang menjadi temuan masalah pada aplikasi M-Tix
adalah pada tampilan interface yang kurang menarik, serta alur dan

elemen dalam aplikasi yang kurang dapat diakses oleh pengguna.

Tabel 1. 1
Data Pengunduh Aplikasi E-ticketing Bulan Agustus 2024

No Nama Jumlah Ratin

' Aplikasi Pengunduh g
1. | TIXID 10 juta+ 4,8
2. | m.tix 10 juta+ 3,8
3. | CGV Cinemas 5 juta+ 4,3
4. | Cinépolis Cinemas 1 juta+ 3,9

Sumber: Google Play Store

Dalam pemesanan tiket bioskop online di Indonesia, aplikasi M-Tix
menghadapi persaingan ketat dari beberapa kompetitor utama yang

menawarkan layanan serupa. Berdasarkan Tabel 1.1 aplikasi M-Tix



mendapatkan rating paling rendah dalam kategori aplikasi pemesanan
bioskop secara online. Hal ini menunjukkan terdapat banyak pengguna
aplikasi yang merasa bahwa aplikasi M-Tix belum sesuai dengan
harapan yang diinginkan pengguna. Berdasarkan data yang didapatkan
dari Google Play Store pada 31 Agustus 2024 dari 50 ulasan terbaru
yang dilihat oleh peneliti terdapat 35 ulasan negatif mengenai beberapa
masalah yang dialami pengguna yaitu tidak terdapat fitur penarikan
saldo, tampilan user interface yang berantakan, permasalahan saat
registrasi, kode One Time Password (OTP) yang terkirim terlalu lama.

Dengan berbagai masalah diatas, penting bagi aplikasi M-Tix untuk
meningkatkan sistem agar loyalitas pelanggan tetap terjaga. Loyalitas
pelanggan merupakan hal yang penting untuk peningkatan dan
keberlangsungan perusahaan (Wijaya dkk., 2022). Hadirnya aplikasi
M-Tix memiliki tujuan untuk membantu menarik perhatian konsumen
(Fadhilah & Quranisari, 2022). Hingga bulan Agustus 2024, aplikasi
M-Tix berada pada kategori lebih dari 10 juta lebih pengguna, hal ini
menunjukkan bahwa masih adanya antusiasme pengguna aplikasi M-
Tix yang cukup tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh Rahman dkk.
(2023) mengeksplorasikan bahwa dengan adanya aplikasi M-Tix telah
memudahkan konsumen dan pengguna yang ingin menonton film di
bioskop.

Dalam membentuk loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix,
diperlukannya beberapa strategi yang perlu dikembangkan. Pengguna
aplikasi saat ini, sering kali lebih memilih aplikasi yang mereka
percayai, dikarenakan semakin tinggi kepercayaan dan komitmen yang
dimiliki oleh suatu perusahaan, maka semakin meningkat loyalitas
pelanggan (Rahman dkk., 2021). Penentu utama suatu aplikasi sering
digunakan adalah pengalaman awal saat menggunakannya. Ada
beberapa faktor yang menyebabkan pelanggan selalu menggunakan
aplikasi. Salah satu faktor penyebab terjadinya loyalitas pelanggan
adalah kemudahan penggunaan (Putra & Fietroh, 2023). Hal ini tidak

2



hanya sebagai faktor dalam pengalaman pengguna tetapi dapat

terciptanya kepercayaan dan kenyamanan.

Pengguna Aktif Smartphone di Indonesia

ng)

{Juta Ora

Sumber: Goodstats (2024)
Gambar 1. 1 Pengguna Smartphone di Indonesia Tahun 2023

Berdasarkan dari Gambar 1.1, pengguna smartphone di Indonesia
mengalami peningkatan secara konsisten setiap tahunnya. Pada tahun
2015, terdapat sekitar 54 juta pengguna aktif dan jumlah pengguna
melonjak menjadi 209,3 juta pada tahun 2023 (Andalas, 2024). Hal ini
menjadi salah satu faktor aplikasi online terus meningkat, terlebih
khususnya dalam kategori e-ticketing. Aplikasi M-Tix menjadi salah
satu faktor pertumbuhan penonton di Indonesia, hal ini dikarenakan tren
yang cenderung mengutamakan kemudahan dan kecepatan
(Damayanti, 2024). Menurut Syaifullah (2024) mengatakan pada tahun
2023, penonton bioskop di Indonesia naik mencapai 14,5% Y-0-Y
(Year-on-Year) dan mencapai 114,5 juta penonton.  Hal ini
menunjukkan bahwa adanya peningkatan dari tahun lalu yang mencapai
angka 100 juta. Dengan meningkatnya jumlah penonton, M-Tix
memiliki potensi untuk mengalami peningkatan dalam penjualan,

jumlah pengguna dan loyalitas pengguna yang sudah ada.
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Ada beberapa variabel yang dapat menjelaskan loyalitas pelanggan.
Menurut Gulfraz dkk. (2022) loyalitas terhadap platform online dapat
dipengaruhi oleh interaktivitas, keinformatifan, keterlibatan visual,
kemudahan navigasi dan pencarian, kepercayaan, kenyamanan, dan
kenikmatan. Penelitian Zhang dkk. (2023) menjelaskan bahwa daya
tanggap, personalisasi, kemudahan penggunaan, estetika, risiko yang
dirasakan dan kepercayaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Sementara menurut Samara & Susanti (2023) menjelaskan loyalitas
pelanggan dapat dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan,
pengalaman pengguna dan kepuasan pelanggan.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Sari & Nilawati (2024)
mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh citra
merek, kepercayaan dan komitmen. Menurut Trilaksono & Prabowo
(2023) menyatakan bahwa pengalaman pemasaran dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Namun menurut Anggraini &
Budiarti (2020) loyalitas pelanggan dipengaruhi dengan harga,
promosi, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,
penelitian ini menggunakan kepercayaan, kemudahan penggunaan dan
kenyamanan sebagai faktor yang saling berhubungan untuk
mengidentifikasi pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Terdapat beberapa penelitian tentang bagaimana kepercayaan dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kepercayaan merupakan faktor
terpenting dalam menjalin hubungan jangka panjang antara satu pihak
dengan pihak lainnya (Rahma & Ekowati, 2022). Penelitian yang
dilakukan oleh Pasaribu dkk. (2022) mengeksplor bahwa kepercayaan
berpengaruh signifikan dalam meningkatkan loyalitas. Menurut
Bastian & Widodo (2022) dalam penelitiannya menyatakan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Sementara menurut Yani & Sugiyanto (2022) menunjukkan

bahwa kepercayaan berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan.



Faktor lain yang tidak kalah penting dalam mempengaruhi loyalitas
pelanggan adalah kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan
merupakan faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan,
konsumen hanya menginginkan sesuatu yang mudah sehingga mereka
mengandalkan teknologi dan pelayanan, jika semua yang diinginkan
selalu termudahkan maka pelanggan akan menjadi loyal terhadap
produk atau jasa perusahaan (Saribu dkk., 2024). Hal ini sejalan dengan
penelitian Astuti dkk. (2022) dan Pratiwi dkk. (2022) yang menyatakan
kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan.

Kenyamanan dalam berbelanja yang mencakup beberapa faktor
seperti fleksibilitas waktu dan proses pengiriman yang tepat waktu
menjadi faktor yang mempengaruhi loyalitas terhadap pelanggan.
Menurut Johan dkk. (2023) menyatakan bahwa kenyamanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Sementara menurut
Setiawan dkk. (2024) mengeksplor bahwa kenyamanan secara parsial
tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, penulis ingin meneliti
pengaruh yang diberikan oleh kepercayaan, kemudahan penggunaan,
dan kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan bagi aplikasi M-Tix
secara langsung maupun tidak langsung, sehingga judul penelitian yang
dipilih untuk penelitian ini adalah “Pengaruh Kepercayaan,
Kemudahan Pengguna dan Kenyamanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada Aplikasi M-Tix”. Hasil dari adanya kegiatan
penelitian ini, diharapkan mampu memberikan pedoman bagi aplikasi
M-Tix agar dapat bersaing dengan para kompetitornya dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan.



Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dijabarkan di atas,
maka masalah baru dapat diidentifikasikan terdapat pada dalam
penelitian ini. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai
berikut:
a. Interaktivitas berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
b. Keinformatifan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
c. Keterlibatan visual berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
d. Kemudahan navigasi dan Pencarian berpengaruh terhadap loyalitas

pelanggan.
e. Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
f.  Kenyamanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
g. Kenikmatan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
h. Daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
i.  Personalisasi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
j.  Estetika berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
k. Risiko yang dirasakan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
I.  Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

m. Pengalaman pengguna berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
n. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Komitmen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

L T ©

Pengalaman pemasaran berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

-~

Harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
s.  Promosi berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

t.  Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.



Batasan Masalah

Dalam penelitian ini terdapat beberapa batasan masalah untuk
membatasi pembahasan yang lebih luas dan informasi yang didapat
lebih terarah, serta adanya keterbatasan waktu dalam penelitian. Maka
batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Penelitian ini akan dilakukan pada wilayah Jabodetabek sebagai
pusat utama industri pengguna aplikasi e-ticketing di Indonesia,
dengan M-Tix sebagai obyek utama penelitian.

b. Variabel yang akan diteliti adalah kepercayaan aplikasi M-Tix,
kemudahan penggunaan aplikasi M-Tix dan kenyamanan aplikasi
M-Tix.

c. Penelitian ini berfokus pada data periode Agustus — November
2024,

d. Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif dengan menggunakan
software Smart PLS.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan
masalah yang telah dibahas sebelumnya, terdapat beberapa rumusan
masalah dalam penelitian ini sebagai berikut:

a. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
pelanggan pada aplikasi M-Tix?

b. Apakah terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix?

c. Apakah terdapat pengaruh kenyamanan terhadap loyalitas

pelanggan pada aplikasi M-Tix?



B.

TUJUAN DAN MANFAAT

1.

Tujuan

Berdasarkan hasil rumusan masalah yang telah ditetapkan

sebelumnya, tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji dan

menganalisis secara empiris sebagai berikut:

a. Untuk menguji secara empiris pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix.

b. Untuk menguji secara empiris pengaruh kemudahan penggunaan
terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix.

c. Untuk menguji secara empiris pengaruh kenyamanan terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix.

Manfaat

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik itu bagi

praktisi maupun akademisi. Berikut ini merupakan bahasan lebih rinci

terkait dengan manfaat bagi praktisi dan bagi akademisi, yaitu:

a.

Bagi Praktisi

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi bagi PT
Nusantara Sejahtera Raya Tbk untuk tetap melakukan
pengembangan strategi dengan fokus pada peningkatan
kepercayaan, kemudahan pengguna dan kenyamanan untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan pada aplikasi M-Tix. Selain itu,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada
perusahaan dalam pengoptimalan dalam layanan aplikasi M-Tix.
Dengan mengimplementasikan faktor-faktor tersebut yang
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, PT Nusantara
Sejahtera Raya Tbk dapat meningkatkan keunggulan bersaingnya

pada aplikasi e-ticketing yang semakin ketat.



Bagi Akademisi

Hasil dari penelitian ini dapat memberikan informasi dan
pembuktian seberapa besar pengaruh kepercayaan, kemudahan
penggunaan dan kenyamanan terhadap loyalitas pelanggan pada
aplikasi M-Tix di Jabodetabek serta mendukung teori-teori dan
penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti sebelumnya. Selain
itu, para akademisi dapat memperoleh pemahaman yang mendalam
mengenai  bagaimana variabel kepercayaan, kemudahan
penggunaan dan kenyamanan berperan dalam membentuk loyalitas
pelanggan, khususnya dalam konteks aplikasi mobile, serta
penelitian ini dapat menjadi studi literatur bagi penelitian
selanjutnya yang ingin mengkaji variabel lain yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan.

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi untuk
pengembangan model empiris yang mempengaruhi kepercayaan,
kemudahan penggunaan, kenyamanan dan loyalitas pelanggan
dalam penggunaan aplikasi. Penelitian ini dapat juga digunakan
sebagai sumber pelajaran dalam mata kuliah mengenai pemasaran
digital dan perilaku konsumen, serta memberikan pemahaman
interdisipliner untuk mendapatkan pemahaman yang lebih

mendalam tentang perilaku pelanggan saat menggunakan aplikasi.
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