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Abstract 
 

This study aims to determine the level of satisfaction of the community in Jambi City with users of the TIX ID 

application in Jambi city, using the End User Computing Satisfaction (EUCS) method. The EUCS method has 5 

variables, namely: Content,  Accuracy, form, Ease Of Use, Timeliness, User satisfaction. This study using 385 

sample questionair. Data is processed using the Structural Equation Model (SEM) method through the SmartPLS 

software. The results showed that there were 3 hypotheses that had a significant effect between variables, the 

accuracy variable positive effect (0.205) and significant (0.001), Timeliness positive effect (0.411) significant (0.010) 

and Format positive effect (0.329) and significant (0.000). while the 2 hypotheses do not have a significant effect 

Content negative effect (0.028) and insignificant (0.133), and Ease of use negative effect (0.04) and insignificant 

(0.010), so it can be concluded that the TIX ID application is not good enough to meet expectations user. 
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Abstrak  
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat di Kota Jambi terhadap pengguna aplikasi 

TIX ID di kota Jambi, menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS) Metode EUCS mempunyai 5 

variabel yaitu : Content (isi),  Accuracy (keakuratan), Format (bentuk), Ease Of Use (kemudahan pengguna), 

Timelines (ketepatan), User satisfaction (kepuasaan pengguna). Penelitian ini menggunakan data hasil kuesioner dari 

385 responden. Data diolah menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) melalui software SmartPLS . 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa, terdapat 3 hipotesis yang memberi penggaruh signifikan antar variabel, 

variabel accuracy berpengaruh positif (3,479) dan signifikan (0.001), Timelines berpengaruh positif (2,575) 

signifikan (0.010) Format berpengaruh posistif (5,371) dan signifikan (0,000). sedangkan 2 hipotesis tidak 

memberikan pengaruh yang signifikan Content berpengaruh negatif (1,504) dan signifikan (0,133), dan Ease of use 

berpengaruh negatif (0,024) dan signifikan (0,010), Sehingga dapat disimpulkan bahwa aplikasi TIX ID tidak cukup 

baik dalam memenuhi harapan pengguna. 

Kata Kunci: end user computing satisfaction, tix id, smartpls, sem, analisis 

1. Pendahuluan 

Teknologi dalam membeli tiket bioskop secara online dapat dilakukan melalui website 

www.21cineplex.com  atau melakukan pembelian tiket melalui layanan aplikasi TIX ID. TIX ID 

merupakan sebuah layanan transaksi pembelian tiket jarak jauh (remote transaction) yang menawarkan 

pelanggan untuk pembelian tiket bioskop tanpa harus mengantri dan dapat dilakukan dimana saja [1].  

Dua dari beberapa contoh pemesanan tiket bioskop TIX ID dengan M-Tix. Aplikasi MTix diterbitkan 

oleh jaringan Cinema 21 dengan pemiliknya adalah PT Nusantara Sejahtera Raya[2]. Sementara itu, 

aplikasi TIX ID dirilis oleh PT Elang Andalan Nusantara. Perusahaan ini merupakan anak dari 

perusahaan Emtek Group. Keduanya sama-sama bisa digunakan untuk pesan tiket bioskop Cinema 21 dan 

XXI serta Premiere, hanya saja Mtix merupakan aplikasi resmi sedangkan Tix Id merupakan aplikasi di 

luar pemilik bioskop. Pada aplikasi  TIX ID dalam pembayarannya mendukung dua metode pembayaran 

melalui aplikasi Dana, kartu kredit/kartu debit, pengguna dapat mengetahui informasi tentang film terkini 

serta melakukan pemesanan tiket bioskop dengan mudah, cepat, dan aman.  

 

Dalam pengoperasiannya, masih terdapat beberapa keluhan yang disampaikan para pengguna terhadap 

aplikasi TIX ID. Berdasarkan data dari feedback pengguna dari Google Play Store dan App Store hingga 

bulan september  2022 serta hasil survey yang telah peneliti lakukan, permasalahan yang sering 

dikeluhkan pengguna antara lain tiket yang dibatalkan secara sepihak, transaksi membeli tiket gagal, 

aplikasi tidak dapat diakses, lambatnya respon aplikasi saat login, data jadwal film yang tidak tampil di 

aplikasi, terjadinya error ketika adanya promo tiket. Sehingga yang tadinya menggunakan TIX ID agar 
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dapat lebih efisien karena adanya masalah tersebut maka pengguna merasa kecewa menggunakan aplikasi 

TIX ID tersebut dalam membeli tiket film dan melihat informasi jadwal film. Tentunya hal tersebut 

menjadi hal penting bagi TIX ID untuk dapat memberikan layanan secara maksimal bagi pengguna 

aplikasi TIX ID.  

 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian pada TIX ID, untuk 

mengetahui dan mengukur kepuasan dari penggunan saat menggunakan aplikasi TIX ID. Dalam lingkup 

end-user computing, sejumlah studi telah dilakukan untuk meng-capture keseluruhan evaluasi dimana 

pengguna akhir telah mengganggap penggunaan dari suatu sistem informasi (misalnya kepuasan) dan 

juga faktor-faktor yang membentuk kepuasan ini. Oleh karena itu dalam  memberikan  analisis  atau  

evaluasi  terhadap  suatu  sistem,  dapat  dilakukan  dengan  model  analisis.  

 

Dalam penelitian ini,  akan  digunakan  model  analisis salah satu cara untuk mengevaluasi keberhasilan 

suatu sistem dengan menggunakan metode EUCS sebagai metode untuk mengukur tingkat keputusan dari 

pengguna suatu sistem aplikasi dengan membandingkan antara harapan dan kenyataan dari sebuah sistem 

informasi. Evaluasi dengan menggunakan model ini lebih menekankan kepuasan (satisfaction) pengguna 

akhir terhadap aspek teknologi, dengan isi aspek teknologi berdasarkan dimensi isi (content), keakuratan 

(accuracy), bentuk (format), ketepatan waktu (ease of use), dan kecepatan (timeliness) kemudahan 

penggunaan sistem yang lebih menekankan kepada kepuasan (satisfaction) [3].  

 

 

2. Metodologi Penelitian 

2.1 Tahapan Penelitian  

Kerangka kerja penelitian merupakan langkah-langkah dalam aktivitas ilmiah yang diterapkan dalam 

melakukan penelitian. Adapun kerangka kerja penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut : 
 

1. Identifikasi Masalah  

Indenfikasi masalah adalah proses penelitian yang paling penting dalam melakukan penelitian 

diantara proses lain, karena identifikasi laporan yang baik akan menentukan kualitas dari penelitian. 

Pada tahap ini dilakukan penggalian informasi terhadap tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi 

TIX ID untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pengguna aplikasi TIX ID. 

2. Studi Literatur 

Pada tahap ini penulis menambah wawasan dan pengetahuan guna mendalami topik yang diangkat 

dalam penelitian ini dengan mempelajari dan memahami teori dan konsep yang bersumber pada 

buku, jurnal serta artikel-artikel ilmiah dari internet sedangkan buku-buku referensi didapatkan dari 

berbagai sumber seperti internet. 

3. Konseptual Model  

Tahapan ini diawali dengan identifikasi faktor yang diperoleh dari kegiatan studi literatur, langkah 

berikutnya adalah membuat konseptul model yang menggambarkan hubungan antara kualitas 

layanan dan kesenangan pengguna terhadap kepuasan seseorang terhadap aplikasi TIX ID. 

a. Variabel Independen (Bebas) 

Variabel independen (X) atau disebut juga variabel eksogen, merupakan variabel yang menjadi 

faktor adanya sebab akibat karena adanya variabel bebas [4]. 

b. Variabel Dependen (Terikat)  

Variabel dependen (Y) atau disebut variabel indogen, merupakan variabel yang dipengaruhi 

atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas [4]. 
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Gambar 1. Konseptual Model [5] 

4. Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini pengumpulan data menggunakan metode kuesioner, metode ini merupakan teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan dalam bentuk 

google form yang disebarkan secara online kepada responden untuk diisi. Untuk melengkapi data-data 

dalam penelitian ini, penulis menggunakan teknik kuesioner dengan Skala Likert. Responden dalam 

penelitian ini adalah pengguna aplikasi TIX ID khususnya yang berada di Kota Jambi. 

5. Analisis Data dan Interpretasi 

a. Analisis data  

Meliputi berbagai data yang dikumpulkan penulis untuk mendukung jalannya proses penelitian 

ini. Adapun jenis-jenis data yang dikumpulkan yaitu data primer dan data sekunder. Data primer 

yaitu data yang diperoleh peneliti dari sumber pertama atau perseorangan dari hasil pengisian 

kuesioner dan data sekunder yaitu data yang diperlukan sebagai pendukung data primer (buku, 

jurnal dan data-data penelitian terdahulu).  

b. Interpretasi 

Setelah data dianalisis langkah selanjutnya yaitu melakukan interpretasi terhadap data 

berdasarkan analisis data dengan cara meninjau data dari berbagai literatur sejenis yang 

mendukung hasil analisis data tersebut. Hasil ini menjelaskan dari karakteristik responden, nama, 

usia, jenis kelamin, dan disusunlah kesimpulan. 

6. Laporan 

Tahap ini merupakan tahap akhir dari penelitian, semua data yang telah didapatkan dan telah 

dianalisis disusun secara baik lalu membuat kesimpulan terhadap seluruh kegiatan analisis yang telah 

dilakukan kemudian dibuat menjadi sebuah laporan. 

 

2.2 Teknik Sampling 

 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jika populasi 

besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada populasi (keterbatasan dana, tenaga dan 

waktu) maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu [6]. Sampel merupakan 

sebagai objek yang diteliti dan dianggap mewakili seluruh populasi penelitian. Dalam penelitian ini 

penulis menggunakan teknik non-probability sampling dan purposive sampling. Non-probability 

sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan yang sama 

bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Purposive sampling merupakan 

teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. 

 

Pengambilan sampel ini dipilih berdasarkan kriteria tertentu, adapun kriteria yang terdapat didalam 

metode Purposive sampling yaitu [7] : 

 

Responden adalah pengguna dari aplikasi TIX ID. Responden sering menggunakan aplikasi TIX ID untuk 

memesan tiket secara online. Dengan demikian populasi yang akan dijadikan sampel pada penelitian ini 

adalah pengguna aplikasi TIX ID, dimana jumlah populasi pengguna aplikasi TIX ID tidak diketahui 

dengan pasti jumlahnya. Maka untuk menentukan ukuran sampel penelitian dari populasi tersebut dapat 

digunakan jumlah sampel minimal. Jumlah sampel tersebut ditentukan dengan rumus Rao Purba [31]: 

 

n=Z^2/〖4(Moe)〗^(2 ) =〖1,96〗^2/〖4(0,0025)〗^2 =3,8416/0,01=384,16 

 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

Z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penelitian (95%=1,96) 
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Moe = Margin of error kesalahan maksimum yang bisa ditolerir sebesar 5% 

 

Menurut hasil perhitungan di atas, sampel yang dapat diambil sebanyak 384,16. Akan tetapi pada 

prinsipnya tidak ada aturan yang pasti untuk menentukan presentase yang dianggap tetap dalam 

menentukan sampel. Maka dalam hal ini penulis mengambil sampel sebanyak 385 orang responden yang 

cukup mewakili penelitian ini. 

 

3. Hasil Dan Pembahasan 

3.1 Analisis Permasalahan 

 

Penulis melakukan analisa permasalahan yang dimana penulis menemukan permasalahan yaitu kepuasan 

pengguna terhadap Aplikasi TIX ID terutama  di Jambi dengan melakukan kuisioner penulis akan 

mendapakan data dari pengguna yang telah melakukan/mengisi kuisioner melalui google form dan 

dengan menggunakan metode Servqual dibantu dengan tools SmartPLS untuk melakukan pengolahan 

datanya. SmartPLS sendiri  adalah perangkat lunak (software) yang digunakan dalam analisis jalur parsial 

(Partial Least Squares Path Modeling atau PLS-PM)[9]. PLS-PM adalah metode statistik multivariat 

yang digunakan untuk menganalisis hubungan antara variabel-variabel dalam suatu model. PLS-PM 

digunakan terutama dalam penelitian sosial dan manajemen, tetapi juga dapat digunakan dalam bidang-

bidang lain seperti ilmu lingkungan, teknik, dan ilmu kehidupan.  

 

SmartPLS adalah salah satu perangkat lunak yang paling populer untuk melakukan analisis PLS-PM 

karena kemudahan penggunaannya dan fungsionalitas yang lengkap. Dalam SmartPLS, pengguna dapat 

membangun model PLS-PM dengan mengimpor data dari berbagai sumber, seperti file Excel , dan 

kemudian melakukan analisis statistik pada model tersebut. SmartPLS juga memiliki fitur-fitur visualisasi 

yang dapat membantu pengguna dalam memahami hasil analisis, seperti diagram jalur (path diagram) 

dan grafik struktural . Analisis sendiri merupakan sebuah aktivitas untuk meneliti unsur-unsur pokok 

suatu proses atau gejala, sehingga kita dapat mengenal dan mengetahui kondisi mana yang baik dan yang 

salah pada unit yang diteliti [10]. Kepuasan pengguna merupakan perasaan suka atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap suatu kinerja atau hasil dari sebuah produk dan 

harapan-harapannya [11]. 

 

3.2 Solusi Dari Permasalahan 
 

Solusi dari permasalahan tersebut adalah penulis melakukan penyebaran melalui kuisioner dengan 

menggunakan skala likert 5 point dan  Skala likert adalah skala pengukuran yang memiliki empat atau 

lebih butir-butir pertanyaan yang dikombinasikan sehingga membentuk sebuah skor atau nilai yang 

mempresentasikan sifat individu[12] berikut point dari skala likert yaitu point 1 untuk sangat tidak setuju, 

2 untuk tidak setuju, 3 netral, 4 setuju, dan 5 sangat setuju[13]. Pengguna dapat memilih sesuai dengan 

fitur yang disediakan aplikasi TIX ID dan setelah data terkumpul selanjutnya, Penulis melakukan olah 

data dengan menggunakan metode Servqual dan memakai tools SmartPLS . SmartPLS merupakan 

pengolahan data yang penggunaannya tergantung pada pemahaman metodologi penelitian dan 

penguasaan materi statistik ataupun pemahaman penggunaan menu-menu dalam program SPSS[14]. dan 

hasil akan diketahui jika sudah melakukan uji-uji sehingga masalah dari Aplikasi TIX ID akan diketahui 

setelah olah data dilakukan menggunakan SmartPLS. 

 

 

 

3.3. Uji Validitas  

 

Uji validitas merupakan kemampuan dari indikator-indikator untuk mengukur tingkat keakuratan sebuah 

konsep. Artinya apakah konsep yang telah dibangun tersebut sudah valid atau belum. Dimana dikatakan 

valid jika nilai korelasi diatas 0,30. Pada penelitian ini, uji validitas pengukuran terdiri dari validitas 

konvergen dan validitas diskiminan. [15] 
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Gambar 2.  Hasil Uji Validitas 

 

3.4. Uji Realibilitas  

 

Uji realibilitas alat ukur kuisioner yang mempunyai indikator dari variabel konstruk kuisioner 

dinyatakan realiable jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 

ke waktu. Pengujian realibilitasyang digunakan adalah one shot atau pengukuran sekali saja [16]. 

 

 
Gambar 3. Hasil Uji Reabilitas 

 

 

Tabel 1. Uji Reabilitas 

 

No. Variabel 
Cronbach's 

Alpha 

Reliabilitas 

Komposit 
Keterangan 

1. Content (X1) 0,949 0,961 Reliable 

2. Accuracy (X2) 0,936 0,952 Reliable 
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3. Format (X3) 0,947 0,959 Reliable 

4. Ease Of Use (X4) 0,952 0,963 Reliable 

5. Timeliness (X5) 0,951 0,962 Reliable 

6. User satisfaction (Y1) 0,945 0,958 Reliable 

 

Pada tabel 1 reliability dapat dijelaskan yaitu variabel content (isi) dengan Cronbach's Alpha 0,949 

sedangkan Reliabilitas Komposit maka dinyatakan reliable, variabel Accuracy (keukaratan) dengan 

Cronbach's Alpha 0,913 sedangkan Reliabilitas Komposit 0,936 maka dinyatakan reliable, variabel 

Format (bentuk) dengan Cronbach's Alpha 0,947 sedangkan Reliabilitas Komposit 0,959 maka 

dinyatakan reliable, variabel Ease Of Use (kemudahan pengguna) dengan Cronbach's Alpha 0,840 

sedangkan Reliabilitas Komposit 0,902 maka dinyatakan reliable, variabel Timeliness (ketepatan waktu) 

dengan Cronbach's Alpha 0,933 sedangkan Reliabilitas Komposit 0,949 maka dinyatakan reliable, dan 

variabel User satisfaction (Kepuasan pengguna) dengan Cronbach's Alpha 0,933 sedangkan Reliabilitas 

Komposit 0,949 maka dinyatakan reliable. 

 

Pada tabel 1 dapat dilihat hasil analisis uji reliabilitas menggunakan alat bantu pada SmartPLS yang 

menyatakan bahwa semua nilai Reliabilitas Komposit setiap lebih besar 0,7 yang berarti semua variabel 

telah memenuhi kriteria nilai pengujian. Selanjutnya nilai Cronbach's Alpha lebih dari 0,6 dan hal ini 

menunjukan tingkat relibilitas variabel juga telah memenuhi kriteria. 

 

3.5. Nilai R Square 

 

Nilai R2 digunakan untuk mengukur tingkat variabel indenpent. Semakin tinggi R2 berarti semakin baik 

model prediksi dari model penelitian yang diajukan. Model struktural (inner model) merupakan pola 

hubungan variabel penelitian. Evaluasi terhadap model struktural adalah dengan melihat koefisien antar 

variabel dan nilai koefisien determinasi (R2). Nilai R2 mendekati 1 dengan krtiteria batasan nilai dibagi 

menjadi 3 klasifikasi yaitu : 0,67 = substansial, 0,33 = moderat, dan 0,19 = lemah.  

 

 
Gambar 4. Output R-Square Adjusted 

 

Tabel 2. nilai  R-Square dan R-Square Adjusted 

 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

User Satisfaction 0,885  0,883 
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Pada tabel 5.9 nilai  R-Square dan R-Square Adjusted, menyatakan bahwa nilai Adjusted R2 dari variabel 

independen “ Content” “Accuracy” “Format” “Ease Of Use” dan “Timeliness” variabel dependen “User 

satisfaction” adalah sebesar 0,885. Hal ini dapat dijelaskan lebih lanjut dengan fakta bahwa “Reliability”, 

“Fulfiment”, dan “Responsiveness” memiliki kolerasi sebesar 0,883. Angka ini tergolong sedang, artinya 

dapat diinterpretasikan bahwa ketiga variabel bebas tersebut memiliki pengaruh. 

 

3.6. Uji Hipotesis  

 

Setelah melakukan pengujian validitas konvergen, validitas diskiriminan, dan realibilitas, pengujian 

selanjutnya yaitu pengujian hipotesis. Nilai koefisien path atau inner model menunjukan tingkat 

signifikasi dalam pengujian hipotesis, uji signifikansi dilakukan dengan metode Bootstrapping [17]. 

Langkah terakhir dari uji menggunakan aplikasi Smartpls adalah uji hipotesis dan dilakukan dengan 

melihat hasil nilai Bootstrapping. Uji ini dilakukan dengan memilih menu Calculate dan setelah itu 

tampil pilih menu, lalu pilih Bootstrapping, maka data yang diinginkan akan muncul. Berikut hasil uji 

data menggunakan Bootstrapping. 

 

 
Gambar 5. Output Bootstraping 

Berdasarkan hasil perhitungan bootstraping di atas, dilakukan untuk melihat hubungan antar konstruk 

yang ditujukan oleh nilai T-Statistic. T-Statistic dikatakan valid apabila indikator memiliki nilai T-

Statistic ≥ 1,96, indikator juga dikatakan valid memiliki P Values ≤ 0,05 [18]. 

 

Tabel 5.11 Hasil Tes Hipotesis 

 
Sampel Asli T-Statistik P -Values 

Accuracy X2 -> User statisfaction 0,205 3,479 0,001 

Content X1 -> User statisfaction 0,028 1,504 0,133 

Ease of use X4 -> User statisfaction 0,004 0,024 0,981 

format X3 -> User statisfaction 0,329 5,317 0,000 

timeliness X5 -> User statisfaction 0,411 2,575 0,010 

 

Tabel 3 Hasil Tes Hipotesis 

 

Hipotesis Hubungan 
Original  

Sample 

T-

Statistic 

 P-

Values 

 

Hasil  
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H1 Content (X1) => User Satisfaction 0,205 1,504 0,133 Ditolak 

H2 Accuracy (X2) => User Satisfaction 0,028 3,479 0,001 Diterima 

H3 Format (X3) => User Satisfaction 0,004 5,371 0,000 Diterima 

H4 Ease Of Use =>User Satisfaction 0,329 0,024 0,980 Ditolak 

H5 Timeliness (X5) => User Satisfaction 0,411 2,575 0,010 Diterima 

4. Kesimpulan 

Nilai Adjusted R2 dari variabel idependen “ Content” “Accuracy” “Format” “Ease Of Use” dan 

“Timeliness” variabel dependen “User satisfaction” adalah sebesar 0,885. Hal ini dapat dijelaskan lebih 

lanjut dengan fakta bahwa “Reliability”, “Fulfiment”, dan “Responsiveness” memiliki pengaruh. 

Berdasarkan hasil perhitungan bootstraping yang ditujukan oleh nilai T-Statistic. T-Statistic dikatakan 

valid apabila indikator memiliki nilai T-Statistic ≥ 1,96, maka indikator juga dikatakan valid memiliki P 

Values ≤ 0,05. 
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