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Abstrak 
Pada era pandemi covid-19 teknologi informasi dan komunikasi (TIK) semakin berkembang pesat 

dan bermanfaat bagi berbagai macam kepentingan, mulai dari kepentingan organisasi pemerintahan, 

pendidikan, hingga ke organisasi bisnis. Banyak perusahaan bisnis berlomba-lomba menciptakan sebuah 

aplikasi untuk mendekatkan layanannya dengan pelanggan, seperti yang dilakukan oleh Bioskop XXI 

dengan membuat Mobile TIX (M-Tix). M-Tix adalah layanan pembelian tiket nonton Bioskop 21/XXI 

secara online dengan harapan layanan digital ini dapat mempermudah pelanggan dalam melakukan 

pembelian produk-produk dari Bioskop XXI, dewasa ini M-Tix sudah menjadi trend dikalangan generasi 

millenial khususnya di Kota Surabaya, dengan begitu penerapan M-Tix perlu mendapat perhatian dalam 

penelitian-penelitian kualitas maupun kuantitas. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui faktor 
keberhasilan M-Tix dalam mempengaruhi perubahan kebiasaan pembelian tiket Bioskop XXI di Surabaya. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan model Delone Mclean (ISSM) yang 

kemudian dianalisis berdasarkan analisis jalur (path analysis). Berdasarkan hasil dari temuan penelitian, 

faktor keberhasilan M-Tix di Surabaya dipengaruhi oleh Kualitas Layanan sehingga pengguna (end-user) 

merasa terpuaskan terhadap pengalamannya menggunakan M-Tix. 

  

Kata kunci: Adopsi Model, Delone Mclean Model, ISSM, M-Tix, e-Commerce 
 

 

Abstract 
 In the era of the Covid-19 pandemic, information and communication technology (ICT) is 

growing rapidly and is beneficial for various interests, ranging from the interests of government 

organizations, education, to business organizations. Many business companies are competing to create an 

application to bring their services closer to customers, as did Cinema XXI by making Mobile TIX (M-Tix). 

M-Tix is a 21 / XXI cinema ticket purchase service online with the hope that this digital service can make 

it easier for customers to purchase products from XXI Cinemas, today M-Tix has become a trend among 

millennials, especially in the city of Surabaya. the application of M-Tix needs attention in quality and 

quantity studies. The purpose of this study was to determine the success factors of M-Tix in influencing 

changes in the buying habits of XXI Cinemas in Surabaya. This study uses a quantitative method with a 

Delone Mclean (ISSM) model approach which is then analyzed based on path analysis. Based on the results 

of the research findings, the success factor of M-Tix in Surabaya is influenced by users (end users) who 

feel satisfied with their experience using M-Tix. 

  

Keywords: Adoption Model, Delone Mclane Model, ISSM, M-Tix, e-Commerce. 
  

 

1. Pendahuluan 

Perkembangan internet saat ini telah menjadi salah satu kebutuhan pokok bagi manusia. Internet 

pada saat ini berkembang semakin canggih dengan fitur-fitur yang dimiliki dan kemampuannya yang dapat 

menghubungkan individu di berbagai dunia tanpa adanya Batasan jarak dan waktu. Perkembangan internet 

saat ini telah membawa perubahan yang sangat besar dalam kehidupan manusia. Internet telah merubah 

cara manusia berpikir, bersosialisasi, berkomunikasi, bersikap, berbagi informasi, dan merubah pola 

perilaku, sikap serta kebiasaan setiap individu, perkembangan internet juga memberikan peluang yang besar 



◼ 

JISAI Vol. 2, No. 1, (November) (2021).  

2 

bagi para pebisnis online dalam menciptakan berbagai layanan melalui e-commerce yang akhirnya 

berpotensi untuk dapat memenuhi kebutuhan manusia [1]–[3]. 

Bioskop XXI adalah salah satu organisasi bisnis waralaba yang bergerak dibindang hiburan, untuk 

memenuhi kebutuhan gaya hidup, Bioskop XXI berinovasi dalam melakukan layanan digital dengan 

membuat M-Tix sebagai aplikasi yang dianggap dapat mempermudah dan mempercepat proses transaksi 

pesan dan pembelian tiket. Hasil dari observasi lapangan didapatkan beberapa pengguna memberikan 

keluhan terkait kegagalan dalam hal registrasi, loading terlalu lama setelah melakukan transaksi, dan tidak 

bisa terhubung ke jaringan. Ketidak handalan sistem akan sangat berpengaruh terhadap persepsi 

Penggunaan dan Kepuasan Penggunaan terhadap M-Tix, kejadian ini menarik hipotesis bahwa penerapan 

M-Tix dalam kategori belum optimal dalam menjalankan fungsinya dalam memberikan pelayanan dan 

kemudahan pemesanan dan pembelian tiket Bioskop XXI. 

Dari berbagai penelitian terdahulu Delone Mclean Model (Information System Success Model) 

menjadi model sentral untuk menguji sebuah keberhasilan penerapan teknologi [4]–[7], sehingga 

pendekatan model pada artikel ini menggunakan Delone Mclean Model sebagai pondasi analisis 

keberhasilan penerapan M-Tix di Surabaya. 

 

2. Metode Penelitian 

Adapun metode penelitian pada artikel ini yakni sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Alur Metode Penelitian 

 

 Tahapan observasi dilakukan secara tatap muka dengan menggunakan protokol kesehatan, serta 

diambil secara incidental random sampling, tujuan dari observasi ini adalah mendapatkan gambaran end-

user dari M-Tix sehingga kemudian dapat menentukan pilihan model yang sesuai dengan masalah yang 

timbul dari penerapan.  

 

 

Gambar 2. Usulan Model Penelitian 

 

Berbagai studi literatur [4] [8]–[12] didapatkan Penetapan model sekaligus menarik hipotesis dari 

temuan permasalahan yang dialami oleh pengguna M-Tix. Sehingga didapatkan hipotesis sebagai berikut: 

H1: diduga variabel Kualitas Informasi berpengaruh positif terhadap Penggunaan 

H2: diduga variabel Kualitas Informasi berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

H3: diduga variabel Kualitas Sistem berpengaruh positif terhadap Penggunaan 

H4: diduga variabel Kualitas Sistem berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

H5: diduga variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Penggunaan 

H6: diduga variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

H7: diduga variabel Penggunaan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna 

H8: diduga variabel Penggunaan berpengaruh positif terhadap Manfaat 

H9: diduga variabel Kepuasan Pengguna berpengaruh positif terhadap Manfaat 

 

Sample diambil berdasarkan ketentuan teori Isaac and Michael, penyebaran kuesioner dilakukan 

secara daring menggunakan Google Form dengan metode penyebaran simple random sampling dengan 
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kriteria responden khusus warga Surabaya, sebanyak 110 responden pengguna M-Tix didapatkan dan 

kemudian diolah menggunakan SEM PLS [13] menggunakan alat bantu Smart-PLS. Berikut adalah tabel 

operasional variabel dalam penelitian 

 

Tabel 1. Operasional Variabel 

Variabel Simbol Indikator 

Kualitas Informasi X1.1 Informasi mudah dipahami 

 X1.2 Informasi sesuai kebutuhan 

 X1.3 Informasi disajikan dengan terstruktur 

 X1.4 Informasi disajikan dengan tepat 

 X1.5 Informasi disajikan dengan lengkap 

Kualitas Sistem X2.1 Dapat diakses dimana saja 

 X2.2 Mudah digunakan 

 X2.3 Dapat digunakan berulang 

 X2.4 Cepat dalam merespon perintah 

 X2.5 Aplikasi berguna 

Kualitas Layanan X3.1 Terdapat jaminan keamanan 

 X3.2 Tidak mengandung SARA 

 X3.3 Pelayanan cepat 

Penggunaan X4.1 Kebiasaan Penggunaan 

 X4.2 Aktifitas Penggunaan 

Kepuasan Pengguna X5.1 Penggunaan berulang 

 X5.2 Kunjungan berulang 

 X5.3 Kepuasan Penggunaan 

Manfaat X6.1 Hemat biaya 

 X6.2 Hemat waktu 

 X6.3 Produktif 

 X6.4 Efesien  

 

Model dianalisis dengan pemodelan persamaan struktural (Structural Equation Modelling) 

berbasis komponen atau varian (component bases) yang populer dengan Partial Least Square (PLS), PLS 

adalah model persamaan strukturan berbasis variance yang kemudian mampu menggambarkan variabel 

laten (tak terukur langsung) dan diukur menggunakan indikator-indikator (variabel manifest).  

 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1. Analisis Deskriptif 

Pada perhitungan analisis deskriptif, dibutuhkan pengujian validasi dan reliabilitas. Menurut 

perhitungan statistic deskriptif, nilai loading yang memiliki tingkat validitas tinggi dinyatakan apabila 

memiliki nilai faktor diatas  0.50 [14].  

 

Tabel 2. Hasil Uji Validasi 

Indikator Loading Loading Target Simpulan 

X1.1 0.665 >0.05 Valid 

X1.2 0.773 >0.05 Valid 

X1.3 0.738 >0.05 Valid 

X1.4 0.734 >0.05 Valid 

X1.5 0.703 >0.05 Valid 

X2.1 0.618 >0.05 Valid 

X2.2 0.818 >0.05 Valid 

X2.3 0.752 >0.05 Valid 

X2.4 0.770 >0.05 Valid 

X2.5 0.755 >0.05 Valid 

X3.1 0.774 >0.05 Valid 

X3.2 0.926 >0.05 Valid 

X3.3 0.870 >0.05 Valid 

X4.1 0.896 >0.05 Valid 

X4.2 0.919 >0.05 Valid 
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Indikator Loading Loading Target Simpulan 

X5.1 0.776 >0.05 Valid 

X5.2 0.904 >0.05 Valid 

X5.3 0.855 >0.05 Valid 

X6.1 0.805 >0.05 Valid 

X6.2 0.624 >0.05 Valid 

X6.3 0.774 >0.05 Valid 

X6.4 0.649 >0.05 Valid 

Sumber: Olah data (2021) 

 

 Hasil yang diperolah dari olah data uji validitas yakni semua indikator bernilai valid, yang artinya 

indikator dapat digunakan sebagai bahan penelitian. Selanjutnya dilakukan uji reliabilitas, uji reliabilitas 

dilakukan untuk mengetahui sejauh mana hasil pengukuran tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran 

dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

Indikator Cronbach’s Alpha Nilai Target Simpulan 

X1 0.767 >0.06 Reliabel 

X2 0.790 >0.06 Reliabel 

X3 0.820 >0.06 Reliabel 

X4 0.784 >0.06 Reliabel 

X5 0.799 >0.06 Reliabel 

X6 0.684 >0.06 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data (2021) 

 

 Berdasarkan hasil luaran uji reliabel maka dapat dinyatakan semua variabel dalam kondisi 

reliabel, artinya dapat dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama. 

 

3.2. Analisis Inferensial 

Setelah dilakukan uji validasi dan reliabilitas, maka penelitian dilanjutkan dengan melakukan 

analisis inferensial dimulai dari menjelaskan struktural model. 

 

 

Gambar 2. Hasil Struktural Model Penelitian 

Sumber: Hasil Olah Data (2021) 
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 Hasil pengujian hipotesis dilihat dari nilai koefisien jalur (Path Coefficient) dan nilai p-value. Jika 

terdapat kondisi dimana nilai p-value <0.05 menunjukkan bahwa signifikan yang berarti hipotesis diterima. 

Berikut adalah hasil mengenai pengujian hipotesis yang telah menggunakan Smart-PLS. 

Sedangkan untuk melihat nilai inner model yang 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 kriteria batasan nilai dibagi menjadi 3 klasifikasi yaitu (1) 

0.67 = substansial, (2) 0.33 = moderat, (3) 0.19 = lemah. Berikut adalah tabel R-square penelitian. 

 

Tabel 4. Hasil R-square 

 Nilai R-Square 

Pengguna 0.586 

Kepuasan Pengguna 0.731 

Manfaat 0.120 

 

 Dapat dilihat nilai R-square untuk variabel laten Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, Kualitas 

Pelayanan yang mempengaruhi variabel Pengguna dalam model struktural memiliki nilai R- Square sebesar 

0.586 yang dapat di interpretasikan 58.6%,. Nilai R-Square untuk variabel laten “Kualitas Informasi, 

Kualitas Sistem Kualitas Pelayanan yang memengaruhi variabel Kepuasan Pengguna dalam model 

structural memiliki nilai R-square sebesar 0.731 yang dapat di interpretasikan 73.1%. Dan dapat dilihat 

nilai R-Square untuk variabel laten Pengguna, Kepuasan Pengguna yang mempengaruhi variabel Manfaat 

dalam model sktruktural memiliki nilai R-Square sebesar 0.120 yang dapat di interpretasikan 12%. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa variabel laten Pengguna dan Kepuasan Pengguna diindikasikan   kuat. 

Sedangkan Manfaat sebesar 0.120 menunjukkan bahwa variabel laten model diindikasikan lemah 

 

Tabel 5. Hasil Coefficient and T-Statistic path 

Hipotesis 

  

Path 

Coefficients 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T 

Statistics 
P Values 

X1 → X4 0.133 0.14 0.072 1.858 0.004* 

X1 → X5 -0.032 -0.026 0.053 0.606 0.545 

X2 → X4 -0.14 -0.126 0.127 1.109 0.268 

X2 → X5 0.036 0.035 0.075 0.476 0.634 

X3 → X4 0.817 0.81 0.076 10.79 0.000* 

X3 → X5 0.598 0.588 0.107 5.615 0.000* 

X4 → X5 0.291 0.3 0.099 2.94 0.003* 

X4 → X6 -0.048 -0.045 0.14 0.341 0.733 

X5 → X6 0.38 0.391 0.133 2.862 0.004* 

*. Signifikan (diterima) 

Sumber: Hasil Olah Data (2021) 

 

Hasil dari path coefficient memiliki nilai Nilai p-value <0.05 menunjukkan bahwa signifikan yang 

berarti hipotesis diterima atau jika nilai p-value >0.05 maka menunjukkan tidak signifikan yang berarti 

hipotesis tidak diterima. Uji hipotesis bertujuan untuk membuktikan kebenaran hipotesis yang telah 

dirumuskan pada tahap perumusan hipotesis.  

 

3.3 Diskusi Pembahasan 

 Berdasarkan gambar dari strukturan model dan tabel Coefficient and T-Statistic path maka dapat 

menjelaskan beberapa poin penemuan penelitian ini. Pertama, dari 3 faktor prediktor Delone Mclean 

model sangat beragam dalam mempengaruhi faktor Penggunaan dan faktor Kepuasan Pengguna, Kualitas 

Informasi dapat berpengaruh positif terhadap Penggunaan namun tidak terhadap Kepuasan Pengguna, 

sedangkan Kualitas Sistem sama sekali tidak mempengaruhi Penggunaan maupun Kepuasan Pengguna, 

kondisi ini berbeda dengan Kualitas Layanan yang dapat secara signifikan mempengaruhi Penggunaan 

dan Kepuasan Pengguna. Artinya M-Tix selaku penyaji layanan digital pemesanan dan pembelian tiket 
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dianggap telah baik oleh pengguna dalam melakukan layanan yang responsible atau bertanggung jawab 

terhadap kebutuhan akan gaya hidup mudah dan cepat, misalnya saja tidak perlu mengantri hanya untuk 

dapat tiket Bioskop, sekalipun temuan lainnya adalah M-Tix belum optimal dalam memberikan informasi 

yang detil, informatif, dan kekinian terkait film-film atau informasi lain yang berkaitan dengan Bioskop. 

 Kedua, antara Penggunaan dan Kepuasan Pengguna memang sangatlah penting untuk 

mendapatkan gambaran secara untuh, hal ini dikarenakan adanya keterhubungan antara Penggunaan dan 

Kepuasan Pengguna. Pengalaman Penggunaan yang baik ketika mengoperasikan M-Tix menjadi faktor 

kuat dalam mempengaruhi perasaan puas seorang end-user. Secara umum M-Tix telah terhubung dengan 

internet yang stabil sehingga para pengguna yang terbisa menggunakan gawainya sudah terbiasa 

melakukan transaksi ataupunhanya visiting informasi pada M-Tix. 

 Terakhir, secara langsung faktor Kepuasan Pengguna sangat berpengaruh terhadap manfaat yang 

diterima oleh penerapan M-Tix untuk Bioskop XXI. Dengan nilai signifikansi yang positif, menandakan 

Kepuasan Penggunaan M-Tix di Surabaya pada memiliki faktor keberpengaruhan terhadap persepsi hemat 

waktu karena tidak perlu berdesakan untuk antri, hemat biaya karena bisa melihat harga normal / diskon / 

minimal dapat mempersiapakan keuangan sebelum pergi ke Bioskop, dan efesien dalam melakukan 

transaksi yang paperless dan digital money. Sayangnya penelitian ini masih terbatas dalam memberikan 

kajian mengenai Manfaat material atau finansial yang diterima oleh Bioskop XXI ketika menerapkan 

layanan digital berbentuk e-commerce B2C ini. Kekurangan dalam penelitian ini dapat dimanfaatkan 

untuk dijadikan masukan pada penelitian yang akan datang. 

 

4. Kesimpulan 

M-Tix sudah memberikan pelayanan digital yang baik sekalipun belum memberikan yang terbaik, 

hal ini dibuktikan secara empiris dengan tidak signifikannya Kualitas Informasi dan Kualitas Sistem. 

Dengan demikian adapun yang menunjang digunakannya M-Tix secara berulang bukan karena memiliki 

sistem dan informasi yang prima namun memiliki Kualitas Layanan yang dapat dipertanggung jawabkan 

oleh penyedia. 
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