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ABSTRAK

Kemajuan teknologi digital telah mendorong perusahaan untuk menyediakan
layanan berbasis aplikasi guna meningkatkan kenyamanan dan efisiensi bagi
pengguna. Salah satu layanan tersebut adalah aplikasi pemesanan tiket bioskop,
seperti Cinepolis. Namun, berdasarkan data ulasan dan penilaian pengguna di
platform digital, aplikasi Cinepolis menunjukkan performa yang belum optimal,
seperti adanya kendala teknis dan antarmuka yang kurang ramah pengguna.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor-faktor dalam
Technology Acceptance Model (TAM) seperti perceived usefulness, perceived ease
of use, manfaat aplikasi, fitur, dan kepercayaan pengguna terhadap keputusan
pembelian ulang dengan kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling - Partial
Least Square (SEM-PLS) dengan melibatkan 100 responden pengguna aplikasi
Cinepolis di Surabaya. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
online dengan skala Likert, dan pengolahan data menggunakan perangkat lunak
SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh variabel independen, yaitu
perceived usefulness, manfaat aplikasi, fitur, dan kepercayaan pengguna, memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dan keputusan pembelian ulang.
Namun, persepsi kemudahan (perceived ease of use) tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap pembelian ulang melalui kepuasan pengguna sebagai variabel
mediasi. Ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan belum cukup kuat
mendorong loyalitas jika tidak dibarengi dengan manfaat nyata dan kepercayaan
terhadap aplikasi. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa kepuasan pengguna
memegang peranan penting dalam menciptakan keputusan pembelian ulang. Oleh
karena itu, pihak Cinepolis disarankan untuk meningkatkan manfaat yang dirasakan
pengguna, memperbaiki kualitas fitur aplikasi, dan membangun kepercayaan
pengguna untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam jangka
panjang.

Kata kunci : Technology Acceptance Model (TAM), Pembelian Ulang, Kepuasan
Pengguna, Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLYS).
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ABSTRACT

The advancement of digital technology has encouraged companies to provide
application-based services to enhance user convenience and efficiency. One such
service is the movie ticket booking application, such as Cinepolis. However, based
on user reviews and ratings on digital platforms, the Cinepolis application has
shown suboptimal performance, with technical issues and a less user-friendly
interface. This study aims to analyze the influence of factors in the Technology
Acceptance Model (TAM), such as perceived usefulness, perceived ease of use,
application benefits, features, and user trust, on repeat purchase decisions, with user
satisfaction as a mediating variable. The method used in this study is Structural
Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS), involving 100 respondents
who are Cinepolis application users in Surabaya. Data was collected through an
online questionnaire using a Likert scale, and analyzed using SmartPLS software.
The results show that all independent variables perceived usefulness, application
benefits, features, and user trust significantly influence user satisfaction and repeat
purchase decisions. However, perceived ease of use does not have a significant
effect on repeat purchases through user satisfaction as a mediating variable. This
indicates that ease of use alone is not sufficient to drive loyalty without the presence
of tangible benefits and user trust in the application. The conclusion of this study is
that user satisfaction plays a crucial role in fostering repeat purchase decisions.
Therefore, Cinepolis is advised to enhance the perceived benefits, improve the
quality of application features, and build greater user trust in order to increase
customer satisfaction and long-term loyalty.

Keywords: Technology Acceptance Model (TAM), Repeat Purchase, User
Satisfaction, Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS).



