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ABSTRAK

M-Tix adalah sebuah aplikasi pemesanan tiket bioskop milik Cinema XXI.
Aplikasi ini memudahkan pengguna dalam pemesanan tiket bioskop sehingga
pengguna tidak perlu melakukan antri maupun datang lebih awal. Dalam
penggunaannya, M-Tix masih belum memenuhi harapan pengguna. Sebanyak
48,64% pengguna dalam lima tahun terakhir yang belum merasa puas dengan
penggunaan M-Tix. Metode E-Servqual dan Model Kano diintegrasikan untuk
memperoleh tingkat kepuasan pengguna dan memberikan saran perbaikan yang
sesuai dengan kebutuhan pengguna. Hasil dari penelitian diperoleh tingkat
kepuasan pengguna aplikasi M-Tix sebesar 84,16%. Dengan menggunakan model
Kano, diperoleh bahwa atribut yang berada pada kategori M dan O, yaitu EF1, EF2,
FUL, FU2, FU4, PR1, CP1, AV1 dan AV2 akan dapat menyebabkan kekecewaan
pengguna jika tidak dipenuhi. Usulan perbaikan berupa strategi yang dapat
dilakukan untuk atribut EF2, AV1, dan AV2 adalah dengan memperluas cakupan
HP yang kompatibel dengan aplikasi, meminimumkan persyaratan penggunaan
aplikasi, hingga mengecilkan ukuran aplikasi, perbaikan bug yang menyebabkan
error, dan bekerjasama dengan alat pembayaran lain selain yang sudah ada.

Kata Kunci: E-Servqual, Kepuasan Pengguna, M-Tix, Model Kano
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ABSTRACT

M-Tix is a cinema ticket booking application owned by Cinema XXI. This
application makes it easier for users to order cinema tickets so that users don't need
to queue or arrive early. In use, M-Tix still does not meet user expectations. As
many as 48.64% of users in the last five years were not satisfied with using M-Tix.
The E-Servqual method and Kano Model are integrated to obtain the level of user
satisfaction and provide suggestions for improvements according to user needs. The
results of the research showed that the user satisfaction level of the M-Tix
application was 84.16%. By using the Kano model, it was found that the attributes
in categories M and O, namely EF1, EF2, FU1, FU2, FU4, PR1, CP1, AV1 and
AV2 would cause user disappointment if they were not fulfilled. Proposed
improvements in the form of strategies that can be carried out for the EF2, AV1,
and AV2 attributes are by expanding the range of cellphones that are compatible
with the application, minimizing application usage requirements, reducing the size
of the application, fixing bugs that cause errors, and collaborating with other
payment tools besides those already available.

Keywords: Customer Satisfaction, E-Servqual, Kano Model, M-Tix



