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ABSTRACT 
 
 

 
The rising demand for live entertainment, including music concerts, cinema, and 
sports events in Indonesia, has driven the growth of online ticketing systems. This 
study explores user satisfaction differences between primary and secondary 
online ticketing markets and examines the impact of service quality on user 
satisfaction and purchase intention for international concert tickets. The research 
focuses on four key service quality dimensions: user-friendliness, infrastructure, 
security, and customer technical support. A cross-sectional survey method with 
purposive sampling was employed, gathering data from 274 respondents in the 
Greater Jakarta area who had experience using online ticketing platforms. Data 
were collected via a structured Google Forms questionnaire distributed by email 
from April to July 2024. The findings were analyzed using descriptive analysis, 
difference testing, and regression through SPSS. 

 
The results reveal significant differences in user satisfaction regarding 
infrastructure, security, and technical support between the two markets. In the 
secondary market, these sub-dimensions were rated very good, while in the 
primary market, they were rated good. However, no differences were observed in 
user-friendliness, which was rated very good in both markets. The study confirms 
that service quality positively and significantly affects user satisfaction, which 
subsequently influences purchase intention. Interestingly, the type ofmarket does 
not have a significant direct effect on user satisfaction. 

 
These findings provide insights into improving service quality in online ticketing 
systems to enhance user satisfaction and encourage ticket purchases, 
particularly for international concerts. 

Keywords: Concert, Primary Market, Secondary Market, Service Quality, 
Purchase Intention, User Satisfaction 
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ABSTRAK 

 
Permintaan terhadap hiburan langsung, seperti konser musik, bioskop, dan acara 
olahraga di Indonesia, terus meningkat, sehingga mendorong pertumbuhan 
sistem tiket online. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi perbedaan 
kepuasan pengguna antara pasar tiket online primer dan sekunder serta 
menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna dan niat 
pembelian tiket konser internasional. Penelitian ini berfokus pada empat dimensi 
utama kualitas layanan: kemudahan penggunaan, infrastruktur, keamanan, dan 
dukungan teknis pelanggan. Metode survei cross-sectional dengan teknik 
purposive sampling digunakan untuk mengumpulkan data dari 274 responden di 
wilayah Jabodetabek yang memiliki pengalaman menggunakan platform tiket 
online. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur menggunakan Google 
Formulir yang didistribusikan melalui email pada April hingga Juli 2024. Hasil 
penelitian dianalisis menggunakan analisis deskriptif, uji perbedaan, dan regresi 
melalui SPSS. 
Hasil penelitian menunjukkan adanya perbedaan signifikan dalam kepuasan 
pengguna terkait infrastruktur, keamanan, dan dukungan teknis antara kedua 
pasar. Pada pasar sekunder, sub-dimensi tersebut dinilai sangat baik,sedangkan 
pada pasar primer hanya dinilai baik. Namun, tidak ditemukan perbedaan pada 
aspek kemudahan penggunaan, yang dinilai sama-sama sangatbaik di kedua 
pasar. Penelitian ini juga mengonfirmasi bahwa kualitas layanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, yang pada 
akhirnya memengaruhi niat pembelian. Menariknya, jenis pasar tidak memiliki 
pengaruh langsung yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Temuan ini 
memberikan wawasan untuk meningkatkan kualitas layanan dalam sistem tiket 
online guna meningkatkan kepuasan pengguna dan mendorong pembelian tiket, 
khususnya untuk konser internasional. 
Kata Kunci: Konser, Pasar Primer, Pasar Sekunder, Kualitas Layanan, Niat 

Pembelian, Kepuasan Pengguna 
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