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Abstract

The aim of this research is to find out the impact of customer experience, customer
satisfaction and word of mouth on customer loyalty in purchasing movie tickets through the TIX
ID application. The research approach used in this study is quantitative and analyzed using
multiple linear regression. Sampling using non-probability sampling techniques involving 140
respondents who use the TIX ID application in Jabodetabek. The results show that partially
customer experience, customer satisfaction, and word of mouth have a positive effect on customer
loyalty, and simultaneously have a positive effect on customer loyalty. The managerial
implication of this research is that management needs to ensure that complaint services related
to ticket purchase errors in the TIX ID application are improved, by analyzing common errors.
Companies can also take advantage of the power of word of mouth by providing a satisfying
experience to customers. Because a good customer experience will tend to have a higher level of
customer loyalty.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh customer experience, customer
satisfaction dan word of mouth terhadap customer loyalty pada pembelian tiket bioskop melalui
aplikasi TIX ID. Pendekatan riset yang digunakan dalam penelitian ini yaitu kuantitatif dan di
analisis menggunakan regresi linear berganda. Pengambilan sampel menggunakan teknik non-
probability sampling yang melibatkan 140 responden pengguna aplikasi TIX ID di Jabodetabek.
Hasil menunjukkan bahwa secara parsial customer experience, customer satisfaction, dan word
of mouth berpengaruh positif terhadap customer loyalty, dan secara simultan berpengaruh positif
terhadap customer loyalty. Implikasi manajerial dari penelitian ini yaitu manajemen perlu
memastikan bahwa layanan pengaduan terkait kesalahan pembelian tiket di aplikasi TIX ID untuk
ditingkatkan, dengan cara menganalisis kesalahan yang umum terjadi. Perusahaan juga dapat
memanfaatkan kekuatan word of mouth ini dengan memberikan pengalaman yang memuaskan
kepada pelanggan. Karena pengalaman pelanggan yang baik akan cenderung memiliki tingkat
loyalitas pelanggan yang lebih tinggi.

Kata kunci: customer experience, customer satisfaction, word of mouth, customer loyalty

1. PENDAHULUAN

Berdasarkan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi selama masa pandemi
hingga saat ini, dapat disimpulkan bahwa terdapat peningkatan signifikan dalam pemanfaatan
internet (Chmielarz et al., 2021; Galhotra & Dewan, 2020; Beaunoyer et al., 2020). Oleh karena
itu, konsumen kini lebih cenderung menggunakan ponsel pintar, tablet dan sarana lainnya untuk
berbelanja (Mainardes, Rosa, and Nossa 2020). Aplikasi mobile menjadi sarana penting dalam
menggabungkan unsur customer experience (pengalaman pelanggan) dan customer satisfaction
(kepuasan pelanggan) untuk membangun loyalitas, terlihat saat ini semakin banyak perusahaan
beralih ke dunia digital dengan mengembangkan aplikasi mobile sebagai wadah interaksi dengan
pelanggan (Vahdat et al. 2021). Aplikasi pemesanan tiket menjadi solusi praktis bagi individu
yang ingin dengan mudah dan cepat memesan tiket secara online karena dapat memberikan
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keuntungan dan kenyamanan bagi pengguna (Mohsa, Voutama, and Nugraha 2023). Dengan
demikian, penerapan teknologi informasi yang sesuai dapat secara substansial meningkatkan
pengalaman pelanggan (Tjuarsa, Maulana, and Junifer Pangaribuan 2023).

Pengalaman pelanggan menjadi strategi pemasaran yang modern pada era 5.0, karena
merupakan salah satu elemen sentral dalam konsep pemasaran berbasis pengalaman, terutama
dalam konteks pemasaran yang berfokus pada pengalaman pelanggan (Khan et al. 2020). Menurut
riset mengenai pengalaman pelanggan, banyak peneliti masih mendorong untuk melakukan studi
yang dapat meningkatkan pemahaman terhadap pengalaman pelanggan di tengah kompleksitas
perilaku pelanggan yang terus berkembang (Roy, Gruner, and Guo 2020).

Selain pengalaman pelanggan, faktor terpenting dalam meningkatkan reputasi perusahaan
salah satunya adalah customer satisfaction (kepuasan pelanggan), karena ketika pelanggan
merasa bahagia dan puas, maka mereka akan menyampaikan pengalaman positif kepada calon
pelanggan (Syah and Wijoyo 2021). Word of mouth (promosi dari mulut ke mulut) dilakukan oleh
pelanggan, karena adanya kepuasaan dari produk atau layanan yang mereka terima (Zhong &
Moon, 2020). Word of mouth yang positif dapat menjadi promosi yang efektif dalam
meningkatkan kesetiaan konsumen dan menumbuhkan loyalitas pelanggan (Giantari et al., 2021;
Alexandris et al., 2004; Ferguson et al., 2007).

Pelanggan yang loyal sangat penting bagi perusahaan karena mereka membawa berbagai
manfaat, terutama pelanggan yang secara aktif membagikan informasi mengenai produk yang
digunakan kepada orang-orang terdekatnya (Simanjuntak & Purba, 2020). Studi dibidang
pemasaran menunjukkan bahwa pengalaman, kepuasan, dan loyalitas pelanggan berdampak
positif pada kekuatan merek dan kesediaan untuk membayar premium (Franky & Syah, 2023).
Dengan demikian, pengalaman pelanggan dapat mempengaruhi hasil pemasaran seperti
kepuasan, loyalitas, dan promosi dari mulut ke mulut, yang pada gilirannya meningkatkan
keterikatan antara pelanggan dan merek (Bueno et al., 2019; Stein & Ramaseshan, 2020).

Namun demikian, penelitian ini melengkapi dari penelitian sebelumnya dalam hal perbedaan
di obyek, yang mana dalam penelitian sebelumnya lebih banyak meneliti pada bidang perbankan,
rumah makan, tempat penginapan dan industri pariwisata. Sedangkan pada penelitian ini saya
mencoba untuk mengukur di platform digital TIX ID. Alasan peneliti memilih aplikasi TIX ID
dibandingkan aplikasi sejenis lainnya (Cinepolis, M-T1X, dan CGV Cinemas Indonesia), karena
aplikasi TIX ID menyediakan berbagai tiket bioskop, seperti CGV, Cinepolis dan Cinema XXI.
Aplikasi TIX ID juga bekerja sama dengan berbagai platform pembayaran digital sehingga
memudahkan pengguna dalam hal pembayaran.

Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini bertujuan untuk menguji serta menganalisis secara
simultan dan parsial pengaruh dari pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan niat promosi
dari mulut ke mulut terhadap loyalitas pelanggan.

1.1 Hubungan antara Customer Experience dan Customer Loyalty

Reydet & Carsana (2017) menemukan bahwa tingkat customer loyalty dipengaruhi oleh
customer experience, pengalaman tersebut kemudian dapat memengaruhi preferensi, pilihan dan
kecenderungan konsumen untuk membeli kembali di masa depan dan menumbuhkan customer
loyalty (Spence and Carvalho 2020). Pengalaman positif dalam menerima layanan, umumnya
menciptakan ikatan emosional antara penyedia layanan dan konsumen, yang pada gilirannya
menghasilkan customer loyalty di pusat perbelanjaan (Lee, Hsiao, and Yang 2010), rumah makan
(Choi and Kim 2015), tempat penginapan (Cetin and Dincer 2014), serta industri pariwisata
(Fernandes and Cruz 2016). Suatu layanan hanya dapat di evaluasi setelah dikonsumsi oleh
konsumen, hasil evaluasi tersebut tergantung dari kualitas layanan yang diberikan, baik itu negatif
maupun positif (Sahu, Khan, and Gupta 2022). Naggar & Bendary (2017) menyatakan bahwa
pengalaman yang negatif dapat menghambat keputusan konsumen dalam melakukan pembelian.
Maka dari itu pengalaman menyenangkan dapat menjadi awal loyalitas (Srivastava and Kaul
2016). Berdasarkan landasan diatas, maka diajukan hipotesis berikut ini:
H1: Customer experience dapat meningkatkan customer loyalty.
1.2 Hubungan antara Customer Satisfaction dan Customer Loyalty

Menurut Makanyeza & Mumiriki (2016) kesuksesan sebuah organisasi sangat bergantung
pada kemampuan mereka dalam memberikan layanan yang berkualitas, hal ini dapat
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menghasilkan nilai tambah bagi bisnis serta meningkatkan customer loyalty. Kemudahan akses
informasi dan layanan yang sesuai dengan kebutuhan konsumen sangat berperan penting dalam
meningkatkan customer loyalty dan berdampak positif terhadap customer satisfaction (Albarq
2021). Nicod et al. (2020) juga menyatakan bahwa kepuasan yang mengarah pada loyalitas dapat
berdampak positif pada peningkatan penjualan dan keuntungan yang lebih besar. Kepuasan ini
mempunyai peran yang secara langsung dalam membentuk loyalitas dan niat pembelian ulang di
masa mendatang (Edward and Sahadev 2011). Pada umumnya konsumen yang merasa puas
biasanya akan menggunakan layanan yang sama (Teeroovengadum 2020). Kepuasan pelanggan
dianggap sebagai faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan (Molinillo et al. 2022).
Oleh karena itu Customer satisfaction sering dianggap sebagai kunci dari customer loyalty (Slack
et al., 2020; Abror et al., 2020; Raza et al., 2020). Berdasarkan landasan di atas, maka diajukan
hipotesis berikut ini:
H2: Customer satisfaction dapat meningkatkan customer loyalty
1.3 Hubungan antara Word of Mouth dan Customer Loyalty

Zhong & Moon (2020) mengemukakan bahwa konsumen yang merasa senang dengan
produk atau layanan yang diberikan, cenderung akan melakukan pemembelian lagi dan
merekomendasikan kepada konsumen lain. Menurut Giantari et al. (2021) rekomendasi yang
disampaikan oleh konsumen dapat berupa kepuasan atau keluhan. Kepuasan dikaitkan dengan
rekomendasi positif yang disampaikan melalui word of mouth (Alexandris et al. 2004). Word of
mouth yang positif menurut Ferguson et al. (2007) dapat menjadi promosi yang efektif dalam
meningkatkan kesetiaan konsumen dan menumbuhkan customer loyalty. Blut et al. (2018) juga
menambahkan bahwa word of mouth yang positif, baik melalui media sosial maupun secara
langsung akan mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian. Berdasarkan
literatur tersebut, maka diajukanlah hipotesis seperti dibawah ini:
H3: Word of mouth dapat meningkatkan customer loyalty.
1.4 Hubungan antara Customer Experience, Customer Satisfaction dan Word of Mouth

pada Customer Loyalty

Pengalaman yang positif memiliki potensi untuk menciptakan kepuasan, kemudian dapat
menarik loyalitas pelanggan melalui rekomendasi positif secara lisan (word of mouth), serta dapat
mendorong niat untuk melakukan pembelian kembali dan menjaga hubungan baik dengan
pelanggan (Kim et al., 2011). Kepuasan pelanggan dapat membawa manfaat seperti loyalitas
pelanggan dan tentunya promosi dari mulut ke mulut yang dapat menghasilkan profitabilitas yang
berkelanjutan (Ertemel et al., 2021; Syah et al., 2022). Vatsa et al. (2023) menetapkan hubungan
signifikan dan langsung antara kepuasan dan loyalitas pelanggan. pengalaman pelanggan dapat
mempengaruhi hasil pemasaran seperti kepuasan, promosi dari mulut ke mulut, dan loyalitas
karena terbukti dapat meningkatkan keterikatan antara pelanggan dan merek (Bueno et al., 2019;
Stein & Ramaseshan, 2020). Maka berdasarkan uraian tersebut, diajukan hipotesis seperti di
bawabh ini:
H4: Customer experience, customer satisfaction, dan word of mouth memberikan pengaruh
secara bersama-sama dalam meningkatkan customer loyalty.

2. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Customer Experience (Pengalaman Pelanggan)

Pengalaman pelanggan merujuk pada keseluruhan aktivitas yang secara bersama-sama
menciptakan keterlibatan pelanggan dengan merek (Trivedi, 2019). Keterlibatan ini menjadikan
pengalaman pelanggan sebagai suatu konsep yang berubah-ubah, tidak hanya dipengaruhi oleh
penawaran tetapi juga bergantung pada perkembangan lingkungan, perilaku konsumen, dan
hubungan timbal balik antara konsumen dan merek (Barbu et al., 2021). pengalaman pelanggan
yang positif secara alami akan timbul jika pemberi layanan memberikan pelayanan yang terbaik
(Manyanga et al., 2022). Jadi dapat disimpulkan bahwa pengalaman pelanggan merujuk pada
tanggapan yang diberikan oleh pelanggan sebagai hasil dari interaksi mereka, baik itu melalui
kontak langsung atau tidak langsung, dengan suatu produk (Sahu et al., 2022).
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2.2 Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan)

Dalam pandangan Mei et al. (2017) kepuasan pelanggan diartikan sebagai tanggapan
emosional positif setelah membeli produk atau menggunakan layanan. Tanggapan positif atau
kepuasan pelanggan merupakan aspek yang krusial bagi perusahaan dalam membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan, karena hanya sedikit perusahaan yang dapat mencapai
keberhasilan tanpa membangun hubungan yang stabil dengan pelanggan mereka (Park et al.,
2020). Bae et al. (2020) menyampaikan bahwa konsep kepuasan merupakan tanggapan emosional
terhadap proses pembelian. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan
kebahagiaan yang timbul ketika konsumen merasa bahwa produk telah memenuhi harapannya,
seperti yang diungkapkan oleh Giantari et al. (2021).

2.3 Word of Mouth (Promosi dari Mulut ke Mulut)

Word of Mouth diartikan sebagai bentuk komunikasi atau promosi di mana seseorang atau
pelanggan dengan sukarela memberikan rekomendasi mengenai produk, layanan, atau merek
kepada orang lain berdasarkan pengalaman positif yang telah mereka alami (ltasari, Hastuti, and
Supriyadi 2020). Word of Mouth merupakan bentuk strategi pemasaran yang sangat berhasil
karena terkait erat dengan kepercayaan antar individu, sehingga meningkatkan kekuatan persuasif
informasi yang disampaikan dan mampu berpotensi memengaruhi keputusan pembelian calon
konsumen (Qomariah 2020). Ing et al. (2020) mengartikan word of mouth sebagai bentuk
rekomendasi yang bersumber dari konsumen dengan tulus, berbeda dengan upaya perusahaan
dalam mempromosikan produknya melalui kegiatan promosi.

2.4 Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)

Pengukuran loyalitas pelanggan dapat tercermin melalui tindakan berulang dalam membeli
produk atau jasa, serta memberikan rekomendasi kepada orang lain (Paramartha and Syah 2020).
Loyalitas termasuk dalam aspek penting dalam pemasaran karena menunjukkan seberapa banyak
pelanggan yang merasa puas atas barang atau jasa yang telah mereka pakai (Makudza 2021).
Dalam studi Ningsih & Hurnis (2023) sejalan dengan penelitian sebelumnya mendefinisikan
bahwa loyalitas pelanggan adalah mereka yang sudah memiliki kepercayaan terhadap online shop
dan melakukan pembelian secara berulang, serta berkomitmen terhadap produk yang ditawarkan,
meskipun dihadapkan pada beberapa pilihan produk dari pesaing. Selain itu, pelanggan yang setia
akan memberikan rekomendasi produk kepada orang di sekitarnya.

3. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini yaitu kuantitatif deduktif, kemudian metode pengumpulan data dengan
menyebar kuesioner online, yang dibuat menggunakan google form. Pengukuran akan dilakukan
dengan skala Likert dari 1 — 5, diantaranya sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), netral (N),
setuju (S), dan sangat setuju (SS). Pengukuran untuk variabel customer experience mengadopsi
dari Manyanga et al. (2022) terdiri atas 6 pertanyaan. Pengukuran variabel customer satisfaction
juga mengadopsi dari Manyanga et al. (2022) sebanyak 5 pertanyaan. Selanjutnya untuk
pengukuran variabel word of mouth dan customer loyalty masing-masing terdiri dari 4 dan 5
pertanyaan yang di adopsi dari Manyanga et al. (2022). Sehingga total keseluruhan berjumlah 20
pertanyaan.

Populasinya yaitu pengguna aplikasi TIX ID, kemudian metode untuk pengambilan sampel
yaitu dengan teknik non-probability sampling dan penarikannya yaitu dengan teknik purposive
sampling. Kriterianya yaitu yang pernah melakukan transaksi pembelian tiket bioskop melalui
aplikasi TIX ID di smartphone minimal sebanyak 2 kali dalam kurun satu tahun terakhir, dengan
batasan usia 18 sampai 50 tahun serta berdomisili di wilayah Jabodetabek. Jumlah responden
berdasarkan Hair et al. (2019) dimana jumlah pernyataan kuesioner dikali dengan 7 (20x7) maka
responden yang dibutuhkan yaitu berjumlah 140 responden.

Data yang diperoleh selanjutnya akan di uji validitas dan reliabilitas menggunakan alat analisis
statistik dengan tetap memperhatikan nilai Kaiser Meyer-Oklin (KMO) dan Measure of Sampling
Adequacy (MSA). Nilai yang diterima dari KMO dan MSA harus melebihi 0.5 maka dapat
dikatakan analisis faktor yang dilakukan sudah sesuai. Uji reliabilitas akan menggunakan
pengukuran Cronbach’s Alpha, jika nilainya mendekati angka 1 akan semakin baik (Hair et al.
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2019). Kemudian Analisis regresi linear berganda akan dipakai dalam penelitian kuantitatif untuk
mengetahui pengaruh dari variabel independen terhadap variabel dependennya.

4. PEMBAHASAN
4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil pengukuran validitas konstruk dalam penelitian ini didapatkan nilai KMO dan MSA
masing-masing variabel adalah > 0.50, maka bisa disimpulkan bahwa analisis faktor bisa
dilakukan. Pengukuran reliabilitas berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha didapatkan CE (customer
experience) sebesar 0.868, CS (customer satisfaction) sebesar 0.850, WOM (word of mouth)
sebesar 0.773 dan CL (customer loyalty) sebesar 0.884. Karena hasil yang didapatkan > 0.6 maka
kuesioner dinyatakan reliable.

4.2 Uji Deksriptif

Analisis uji deskriptif digunakan untuk menjelaskan data yang dikumpulkan tanpa
bermaksud untuk membuat kesimpulan. Pendekatan ini memberikan gambaran tentang data
dalam sebuah penelitian yang mencakup nilai minimun, maksimum, standar deviasi dan rata-
rata. Dalam penelitian ini, variabel independen melibatkan CE, CS, dan WOM. Sementara itu,
variabel dependen yaitu CL. Berdasarkan tabel dengan jumlah data sebanyak 140, CE
menunjukkan rata-rata sebesar 23.2929 dan apabila di bagi dengan 6 pernyataan maka didapatkan
rata-rata jawaban responden sebesar 4 (Setuju), dengan standar deviasi 3.04994, nilai minimum
17.00 dan nilai maksimum 29.00. Artinya pengalaman pelanggan yang diberikan kepada
pengguna aplikasi TIX ID sudah baik. CS memiliki rata-rata sebesar 19.5643 dan apabila di bagi
dengan 5 pernyataan maka didapatkan rata-rata jawaban responden sebesar 4 (Setuju), dengan
standar deviasi 2.77504, nilai minimum 13.00 dan nilai maksimum 24.00. ini menandakan
pelanggan puas dengan penggunaan aplikasi TIX ID untuk membeli tiket bioskop. WOM
memiliki rata-rata sebesar 15.3429 dan apabila di bagi dengan 4 pernyataan maka didapatkan rata-
rata jawaban responden sebesar 4 (Setuju), dengan standar deviasi 2.04542, nilai minimum 11.00
dan maksimum 19.00. CL memiliki rata-rata sebesar 19.1571 dengan standar deviasi 3.19233,
nilai minimum 12.00 dan maksimum 24.00. Artinya rekomendasi dari mulut ke mulut sangat
mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan untuk membeli tiket bioskop melalui aplikasi
TIX ID.

4.3  Uji Asumsi Klasik

Pada uji normalitas yaitu untuk melihat apakah distribusi data dalam sebuah penelitian
bersifat normal atau tidak, apabila nilai signifikansi melebihi 0,05. Hasil One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test pada penelitian ini diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.200 > 0.05.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa data berdistribusi dengan normal.

Uji multikolinearitas merupakan suatu metode yang diterapkan untuk mengevaluasi
korelasi antar variabel independen dalam suatu model regresi. Model regresi yang benar dapat
diidentifikasi dari nilai tolerance melebihi 0.1 serta Variance Inflation Factor (VIF) yang kurang
dari 10. Hasil uji multikolinearitas pada CE diperoleh nilai VIF sebesar 9.703 < 10 dengan
tolerance sebesar 0.103 > 0.1, CS memiliki nilai VIF sebesar 7.623 < 10 dengan tolerance sebesar
0.131 > 0.1, dan WOM memiliki nilai VIF sebesar 9.162 < 10 dengan tolerance sebesar 0.109 >
0.1. Berdasarkan hasil tersebut dapat diketahui bahwa CE, CS, dan WOM tidak mengalami
multikolinearitas.

Uji heteroskedastisitas merupakan suatu metode dalam model regresi yang bertujuan untuk
mengidentifikasi ketidaksetaraan varians dari residu antara satu pengamatan dan pengamatan
lainnya. Dalam uji ini, nilai signifikansi harus melebihi 0.05. Pada CE didapatkan nilai
signifikansi sebesar 0.226 > 0.05, CS memiliki nilai signifikansi 0.861 > 0.05 , dan WOM
memiliki nilai signifikansi 0.577 > 0.05. Hasil ini menunjukkan bahwa CE, CS, dan WOM tidak
ada indikasi masalah heteroskedastisitas
4.4 Uji Koefisien Determinasi

Uji koefisien determninasi dilakukan yaitu untuk mengukur sejauh mana variabel
independen dapat menjelaskan variasi dalam variabel dependen. Nilai koefisien determinasi
berada dalam rentang O hingga 1. R-Square atau kuadrat dari R, yaitu menunjukkan koefisien
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determinasi. Diperoleh nilai koefisien determinasi 0.936, yang berarti terdapat pengaruh antara
CE, CS, dan WOM terhadap variabel CL sebesar 93.6%
4.5 Uji Hipotesis

Uji F (simultan) digunakan untuk melihat pengaruh variabel independen yaitu CE, CS, dan
WOM secara bersama-sama mempengaruhi variabel dependen yaitu CL. Hasil dari uji F
didapatkan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.005, hasil tersebut menunjukkan bahwa CE, CS
dan WOM memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap CL pada pembelian tiket biokop di
aplikasi TIX ID.

Uji t (parsial) digunakan untuk menilai pengaruh variabel bebas (CE, CS dan WOM) secara
terpisah terhadap variabel terikat (CL). Hasil uji t pada CE memiliki nilai koefisien sebesar 0.357
dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang artinya hipotesis diterima atau CE dapat meningkatkan
CL. Kemudian CS memperoleh nilai koefisien sebesar 0.380, dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05
maka CL akan meningkat sebesar 0.380 yang artinya hipotesis diterima. Selanjutnya WOM
memperoleh nilai koefisien sebesar 0.503, dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 yang dapat diartikan
bahwa apabila variabel WOM mengalami peningkatan, maka CL akan mengalami kenaikan
sebesar 0.505, yang artinya hipotesis diterima.

Berdasarkan hasil pengumpulan data dari 140 responden yang pernah melakukan transaksi
melalui aplikasi TIX ID didapatkan 59.29% adalah perempuan, sedangkan 40.71% adalah laki-
laki, maka dapat dikatakan minat pembelian yang lebih tinggi dari kalangan perempuan. Jika
dilihat dari rata-rata usia responden, mayoritas responden berusia antara 18 hingga 28 tahun,
rentang usia ini mungkin lebih condong ke dalam kelompok yang aktif dan tertarik untuk
menonton film di bioskop. Perempuan juga lebih cenderung aktif dalam kegiatan ini pada rentang
usia tersebut. Kemudian sebanyak 50% responden berdomisili di wilayah DKI Jakarta. Faktor ini
dapat memberikan gambaran bahwa perempuan di wilayah DKI Jakarta lebih aktif dalam
pembelian tiket bioskop melalui aplikasi TIX 1D, dan karena ketersediaan bioskop lebih banyak
di daerah tersebut.

Hasil didapatkan customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty dalam
pembelian tiket bioskop melalui aplikasi TIX ID. Ketika pelanggan mengalami pengalaman yang
memuaskan dan efisien saat menggunakan aplikasi, mereka cenderung merasa puas dan
terkoneksi secara positif dengan merek tersebut. Pilihan film yang lengkap, proses pembelian
yang mudah dan cepat dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Peningkatan kepuasan
pelanggan tersebut kemudian menjadi pendorong utama untuk loyalitas pelanggan. Pelanggan
yang puas memiliki kecenderungan untuk kembali menggunakan aplikasi TIX ID dikemudian
hari untuk membali tiket bioskop, dan bahkan dapat merekomendasikan kepada orang lain,
memperkuat ikatan positif antara pelanggan dan merek, yang pada gilirannya membangun tingkat
loyalitas yang tinggi. Hasil ini sejalan dengan Lee et al. (2010); Cetin & Dincer (2014); Choi &
Kim (2015); Fernandes & Cruz (2016); Srivastava & Kaul (2016); Reydet & Carsana (2017);
Spence & Carvalho (2020) yang menyatakan customer experience dapat meningkatkan customer
loyalty.

Hasil kedua didapatkan Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty.
Ketika pelanggan puas dengan produk atau layanan yang mereka terima dari suatu merek atau
perusahaan, mereka cenderung menjadi lebih setia terhadap merek tersebut. Kepuasan pelanggan
menjadi faktor penting dalam pembentukan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan
merek, yang pada gilirannya meningkatkan kemungkinan bahwa pelanggan akan memilih merek
tersebut di masa depan. Selain itu, pelanggan yang puas lebih cenderung untuk melakukan
pembelian ulang dari merek atau perusahaan yang sama. Mereka merasa nyaman dan percaya
dengan produk atau layanan yang mereka terima, yang dapat mengarah pada pembelian berulang
dan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam jangka waktu yang lebih lama. Temuan ini
didukung oleh Makanyeza & Mumiriki (2016); Slack et al. (2020); Abror et al. (2020); Raza et
al. (2020); Nicod et al. (2020); Albarg (2021) yang mengatakan customer satisfaction dapat
meningkatkan customer loyalty.

Selanjutnya, hipotesis ketiga memiliki hasil bahwa word of mouth berpengaruh terhadap
customer loyalty. Dapat dikatakan bahwa rekomendasi dari mulut ke mulut seringkali lebih
dipercaya daripada iklan atau promosi langsung dari merek atau perusahaan. Ketika pelanggan
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mendengar rekomendasi positif tentang suatu merek atau produk dari teman, keluarga, atau orang-
orang terdekat mereka, mereka cenderung merasa lebih percaya dan memiliki kepercayaan yang
lebih besar terhadap merek tersebut. Ini dapat memperkuat hubungan antara pelanggan dan merek
sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan demikian, word of mouth yang positif dapat
memiliki dampak yang signifikan dalam memperkuat loyalitas pelanggan melalui pembentukan
kepercayaan, dorongan emosional, peningkatan Kketerlibatan, dan pertumbuhan jaringan.
Didukung oleh penelitian sebelumnya yang menyatakan word of mouth dapat meningkatkan
customer loyalty (Ferguson et al., 2007; Blut et al., 2018; Zhong & Moon, 2020).

Hasil keempat didapatkan customer experience, customer satisfaction, dan word of mouth
secara simultan mempengaruhi customer loyalty. Hal ini menunjukkan pengalaman pelanggan
yang baik dapat menciptakan ikatan emosional antara pelanggan dan merek, membuat pelanggan
cenderung untuk kembali dan memilih merek tersebut di masa depan. Kemudian, pelanggan yang
puas lebih cenderung untuk melakukan pembelian berulang, mempertahankan hubungan jangka
panjang dengan merek, dan memberikan dukungan terhadap merek tersebut. Lebih lanjut, word
of mouth juga dapat berfungsi sebagai sumber informasi yang dipercaya oleh pelanggan potensial,
yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian mereka, rekomendasi positif dari teman,
keluarga, atau rekan bisnis dapat meningkatkan kesadaran merek dan memperkuat loyalitas
pelanggan. Dengan demikian, ketiganya secara bersama-sama dapat memiliki dampak yang
signifikan terhadap tingkat loyalitas pelanggan. Hasil ini didukung oleh penelitian sebelumnya
yang mengatakan customer experience, customer satisfaction, dan word of mouth secara simultan
mempengaruhi customer loyalty (Bueno et al., 2019; Stein & Ramaseshan, 2020).

5. KESIMPULAN

Secara umum, hasil penelitian ini mempengaruhi sesuai dengan hipotesis yang telah dibuat.
Setiap hipotesis didasarkan pada asumsi bahwa adanya pengaruh yang bermanfaat. Penelitian ini
memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperbaiki. Pertama, fokus penelitian ini hanya pada
aplikasi TIX ID dan perlu diperluas untuk mencakup variasi dalam industri atau platform lainnya.
Kedua, penelitian ini membatasi beberapa variabel saja, seperti customer experience, customer
satisfaction, word of mouth dan customer loyalty. Berdasarkan hasil yang telah didapat,
disarankan agar penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan ke sektor lain. Selain itu,
sebaiknya juga mempertimbangkan untuk mengganti atau menambah variabel dan
mengembangkan model penelitian seperti menambahkan mediasi. Penelitian ini juga hanya
mencakup wilayah di Jabodetabek saja, sangat disarankan untuk meneliti di lokasi yang berbeda.
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