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Abstract: This study aims to look at the influence of customer experience and e-service
quality mediated on online repurchase intention on Netflix subscribers in Padang City. The
population is all Netflix subscribers in Padang City. The sample criteria are respondents who
have subscribed to Netflix in the last 3 months and are domiciled in Padang City. The
number of samples in the study was 185 respondents with the purposive sampling method.
The research was processed with the help of PLS 3.0 software and obtained customer
experience results that affect customer satisfaction, E-Service Quality affects Customer
satisfaction, Customer satisfaction affects Online Repurchase Intention, Customer
Experience affects Online Repurchase Intention, E-Service Quality affects Online Repurchase
Intention, Customer satisfaction affects Customer Experience and Online Repurchase
Intention, and Customer satisfaction affects E-Service Quality and Online Repurchase
Intention.

Keyword: Customer Experience, E-service Quality, Customer Satisfaction, Online
Repurchase Intention

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh customer experience dan e-service
quality yang dimediasi terhadap online repurchase intention pada pelanggan netflix di Kota
Padang. Populasinya adalah seluruh pelanggan netflix yang ada di Kota Padang. Kriteria
sampel adalah responden yang berlangganan netflix dalam 3 bulan terakhir dan berdomisili
di Kota Padang. Jumlah sampel dalam penelitian adalah 185 responden dengan metode
purposive sampling. Penelitian diolah dengan bantuan software PLS 3.0 dan didapatkan hasil
customer experience berpengaruh terhadap customer satisfaction, e-service quality
berpengaruh terhadap customer satisfaction, customer satisfaction berpengaruh terhadap
online repurchase intention, customer experience berpengaruh terhadap online repurchase
intention, e-service quality berpengaruh terhadap online repurchase intention, customer
satisfaction berpengaruh terhadap customer experience dan online repurchase intention, dan
customer satisfaction berpengaruh terhadap e-service quality dan online repurchase intention.
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Kata Kunci: Customer Experience, E-service Quality, Customer Satisfaction, Online
Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Jumlah pecinta film layanan streaming khusus nya pada aplikasi Netflix ini semakin
lama semakin bertambah pengguna nya. Menurut laporan dari Daily Social per Desember
2023, Netflix berhasil menjadi aplikasi layanan video berbayar paling popular dan banyak
digunakan dengan jumlah pengguna 238,39 juta. Jumlah pengguna Netflix ini tidak terlalu
terpaut jauh dengan jumlah pelanggan Disney+ hotstar, kemudian disusul dengan Iflix yang
menduduki posisi ketiga sebagai aplikasi video berbayar yang paling banyak di gunakan.
Berikut ini ditampilkan dengan grafik laporan Daily Social per Desember 2023.

Streaming Charts B JustWatch

e development:

NETFLIX Sactroms

Gambar 1. Grafik Konsumen Streaming FilmOnline

Selain pengaruh harga yang bersaing dengan Dsiney+ hotstar dan yang lain nya,
menyajikan konten-konten original yang mereka produksi sendiri dan juga memiliki konten
dengan berbagai pilihan genre yang terupdate menjadi beberapa alasan pelanggan setia
berlangganan dengan Netflix (Starfriday.asia,2023). Selain itu, dengan adanya Kerjasama
antara Telkomsel dengan Netflix menjadi salah satu alasan bertambah nya jumlah
konsumen/pengguna layanan Netflix di Indonesia (CNN,2022).

Netflix merupakan salah satu aplikasi media streamingnonton film secara online yang
sukses menarik pelanggan pecinta film dengan berbagai genre, dengan keberhasilan tersebut
membuat Netflix berhasil meraih keuntungan yang tidak sedikit hal tersebut tidak hanya
terjadi di Indonesia saja tetapi juga secara global. Dengan adanya kerjasama kemitraan
dengan provider Telkomsel, pelanggan Telkomsel mendapatkan akses yang sangat mudah
untuk berlangganan dan membayar biaya langganan per bulan (Kompas,2021). Menurut riset
yang dilakukan Media Partners Asia (MPA) pada 16 Januari 2021, telah terjadi peningkatan
jumlah pengguna atau pelanggan signifikan di Indonesia yang menggunakan aplikasi atau
layanan streaming berbayar untuk menonton film. Total pengguna aplikasi hanya dalam
waktu empat bulan, dari 5 September 2020 hingga 6 Januari 2020, jumlah pelanggan setia
layanan streaming film ini di Indonesia meningkat pesat dari 3,4 juta menjadi 7 juta.
Bersama-sama, pengguna aplikasi layanan streaming untuk menonton film di Indonesia
menyumbang 10% dari semua rumah dan 3% dari seluruh populasi negara(Kompas,2021).

Menurut data survei nasional tahun 2020 yang dilakukan oleh Morning Consult sebuah
penelitian pasar yang berbasis di Washington bekerjasama dengan The Hollywood Reporter,
bahwa generasi z mendominasi sebagai pengguna Netflix berbayar dengan persentasi 70%
(Morning Consult & Hollywood Reporter, 2020). Salah satu alasan utama mereka menonton
film-film dari serial TV mancanegara melalui aplikasi Netflix adalah karena mayoritas
generasi z ini merupakan penggemar berat film-film action dan drama yang disajikan secara
fresh. Alasan kedua yaitu pelanggan tersebut merupakan konsumen yang sudah setia
berlangganan provider Telkomsel (Quora,2021).

Alasan ketiga yaitu, Netflix memiliki harga yang bersaing dengan pesaing nya seperti
Disney+ Hotstar. Yang Dimana untuk paket basic Netflix saja kini sudah turun menjadi
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Rp.65.000 yang dari sebelumnya Rp.120.000, kemudian opaket standar menjadi Rp.120.000
dari sebelumnya Rp.150.000 sedangkanuntuk paket paling mahal yaitu Rp.186.000 per bulan
nya (Kompas,2023). Alasan keempat adalah karenajenuh dengan acara TV Swasta Nasional
zaman sekarang yang kebanyakan menanyangkan sinetron, FTV, selebritas talk show dan
infotainment (Quora,2021).

Generazi Z tumbuh dan lahir bersama dengan kemajuan teknologi dan internet,
sehingga dikenal sebagai generasi yang mahir menggunakan teknologi dalam kehidupan
sehari-hari, mulai dari belajar,bekerja, hingga hiburan. Generasi Z akan mengungkapkan
pengalaman buruk atau baik mereka di melalui media social (Aeni,2022). Alasan terakhir
adalah karena kenyataan bahwa mayoritas pelanggan lebih suka menunggu waktu yang
flexible atau nyaman ketika menonton tanpa mengkhawatirkan waktu tayang yang abis
seperti ketika menonton di bioskop (IDN Times,2023).

Seperti yang kita ketahui generasi z tumbuh dan lahir bersama dengan kemajuan
teknologi dan internet, sehingga dikenal sebagai generasi yang mahir menggunakan teknologi
dalam kehidupan sehari-hari, mulai dari belajar, bekerja, hingga hiburan, generasi z akan
mengungkapkan pengalaman buruk atau baik mereka melalui media social (Azhaar, 2022).
ulasan negative masih ditemukan tentang kualitas layanan Netflix. Terdapat lebih dari 14,3
juta ulasan yang diberikan melalui Google Play,13%. Ulasan diatas menyatakan bahwa
pelanggan memiliki pengalaman yang buruk karena mendapat layanan yang buruk dari
Netflix. Dengan adanya ulasan yang buruk diberikan oleh pengguna Netflix baik itu melalui
platform ulasan umum maupun di Google Play Store dan App Store, dikhawatirkan akan
berdampak buruk bagi kepuasan dan minat beli ulang oleh pengguna nya.

Berdasarkan hasil wawancara kepada beberapa orang pelanggan terkait dengan
fenomena ini, ditemukan bahwa masih sering terjadinya pengalaman yangkurang baik ketika
berlangganan Netflix dan masih sangat kurang nya pelayanan yang diberikan Netflix ketika
terjadinya complain atau masalah. Seperti sering terjadinya akun yang tiba-tiba log out
sendiri dan sulit untuk log in kembali, sering terjadinya kualitas video yang buruk padahal
kondisi singnal baik. Berdasarkan hasil wawancara tersebut membuktikan bahwa pelanggan
Netflix merasaexperience yang diberikan ketika berlangganan masih kurang baik dan service
quality yang di berikan juga kurang baik, yang mengakibatkan pelanggan masih berpikir
kembali untuk melakukan pembelian paketberlangganan Netflix.

Menurut Kotler & Keller (2016) konsumen dinyatakan puas atau kecewa sebagai hasil
dari perbandingan kinerja produk atau layanan yang diberikan sesuai dengan harapan.
Konsumen puas jika semuanya berjalan sesuai harapan, jika melebihi harapan maka
konsumen akan sangat merasa puas. Namun menurut Nobar & Rostamzadeh, (2018),
customer satisfaction didefenisikan sebagai persepsi individu baik ketidak puasan atau
kesenangan dengan membandingkan kinerja yang dirasakan dari suatu produk sehubungan
dengan harapan konsumen itu sendiri. Mempertahankan pelanggan saat ini lebih
mengguntungkan daripada mencari pelanggan baru, oleh karen itu ada hal-hal yang perlu
diperhatikan oleh perusahaan salah satunya yaitu bagaimana kualitas pelayanan baik itu
secara online maupun offline dan serta bagaimana customer mendapatkan pengalaman yang
baik terhadap produk. Peneliti tertarik untuk memilih Netflix sebagai objek penelitian karena
Netflix merupakan pelopor untuk streaming video atauvideo on demand, sehingga menarik
bagi peneliti untuk meneliti faktor-faktor apa saja yang membentuk sebuah sikap yang
berujung untuk berlangganan layanan Netflix.

METODE
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian verifikatif atau kausalitas. Menurut
Sekaran & Bougie (2013), penelitian kausalitas penelitian yang menjelaskan hubungan cause
and effect antar variabel penelitian. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini ialah
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kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data primer, menurut
Sekaran & Bougie (2013) data primer merupakan data yang lebih mengacu pada informasi
yang didapatkan dari sumber utama melalui survei, data primer dalam penelitian ini.

Populasi dan Sampel Penelitian

Pada penelitian ini, peneliti menetapkan populasi yangakan diuji yaitu masyarakat yang
berdomisili di Kota Padang yang mengetahui dan mempunyai niat untuk membeli ulang
produk Netflix dimasa yang akan datang. Non-probability sampling akan digunakan sebagai
teknik sampling dalam penelitian ini. Teknik penelitian dari salah satu metode non-
probability sampling yang akan digunakan yaitu purposive sampling. Purposive sampling
merupakan teknik pengambilan sampel dengan kriteria-kriteria tertentu dari mereka yang
dapat memberikan informasi yang diperlukan (Sekaran & Bougie., 2016). Berdasarkan
kriteria yang telah ditentukan maka diketahui bahwa sampel dalam penelitian ini berjumlah
185 responden.

Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan untuk pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuisioner.
Kuisioner dipilih karena pengumpulan datanya yang efektif serta efisien di era teknologi ini.
Kuisioner akan diberikan kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian dengan
menggunakan google form yang diisi dalam pengawasaan peneliti saat mengisi agar dengan
mudahmemperoleh informasi yang akurat.

Variabel Penelitian dan Teknik Analisis Data

Terdapat tiga variabel bebas dalam penelitian ini yaitu customer experience, e-service
quality dan customer satisfaction. Sedangkan untuk variabel terikat pada penelitian ini adalah
repurchase intention (Y). Data pada penelitian ini dikumpulkan menggunakan kuisioner.
Semua variable akan diukur menggunakan Skala Likert. Untuk teknik analisis data pada
penelitian ini menggunakan SEM PLS yang dihitung dengan SPSS.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Analisis Penelitian

Tabel 1. Hasil Analisis R-square

R Square R Square Adjusted

Customer Satisfaction 0.376 0.369

Online Repurchase
intention

Pada tabel 1 terlihat terdapat dua sub struktur kerangka pengujian yang akan di analisis
dalam riset ini. Pada sub struktur pertama diperoleh nilai R? sebesar 0.376. Nilai koefisien
yang diperoleh menunjukan customer experience dan e-service quality mampu
mempengaruhi perubahan customer satisfaction dalam menggunakan layanan Netflix sebesar
37.60% sedangkan sisanya 62.40% kontribusi lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang
berada di luar kerangka pengukuran yang digunakan dalam riset ini.

Pada struktur pengukuran kedua diperoleh nilai R? sebesar 0.555. Nilai koefisien
tersebut menunjukan customer experience, e-service quality dan customer satisfaction hanya
mampu mempengaruhi perubahan online repurchase intention sebesar 55.50% sedangkan
sisanya yaitu 44.50% kontribusi lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang berada di luar
model pengukuran yang digunakan saat ini. Secarakeseluruhan kerangka model pengukuran
yang akan dianalisis dalam riset ini terlihat pada gambar berikut ini :

0.555 0.547
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Gambar 1. Kerangka Model Pengukuran

Pada model kerangka pengukuran yang ada di gambar 1 terlihat masing masing
instrument pengukuran yang digunakan telah diukur dengan instrumen yang tepat, selain itu
model kerangka pengukuran diukur dengan menggunakan dua sub struktur. Pada sub
struktur pertama terlihat customer experience dan e-service quality mempengaruhi
customer satisfaction yang menghasilkan nilai R?> 0.376 sedangkan pada model kedua
menunjukan variabel customer experience, e- service quality dan customer satisfaction
berpengaruh terhadap online repurchase intention, sub struktur tersebut menghasilkan nilai
R? 0.555. Hasil yang diperoleh dalam kerangka pengukuran tersebut menyatakan bahwa
model tepat (fit).

Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis (Direct Effect)

Original T Statistics

Sample (0) Sample Mean (M) (10/STDEV)) P Values
Customer Experience -> Customer satisfaction 0.254 0.256 3.416 0.001
E-Service-Quality -> Customer satisfaction 0.416 0.422 4.922 0.000
Customer satisfaction -> Online repurchase intention 0.105 0.110 1.369 0.172
Customer Experience -> Online repurchase intention 0.276 0.279 3.266 0.001
E-Service-Quality -> Online repurchase intention 0.463 0.457 5.028 0.000

Sumber: Olahan Data Partial Least Square (PLS)

Pada hasil pengujian pengaruh langsung pertama ditemukan customer experience
memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction sebesar 0.254, secara statistik temuan
tersebut dibuktikan dengan nilai P- value 0,001. Prosedur pengujian dilakukan dengan
menggunakan tingkat kesalahan 0,05. Hasil tersebut penunjukan P-value 0,001 jauh dibawah
0,05. Maka keputusannya adalah Ho ditolak dan H1 diterima sehingga dapat disimpulkan
customer experience terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction di Kota Padang dalam menggunakan layanan Netflix.

Pada tahapan pengujian pengaruh langsung kedua ditemukan koefisien regresi (original
sample) sebesar 0.416, nilai koefisien tersebut dibuktikan secara statistic melalui nilai P-
value 0,000. Prosedur pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat kesalahan 0,05.
Hasil yang diperoleh menunjukan nilai P-value 0.000 jauh dibawah 0,05. Maka keputusannya
adalah Ho ditolak dan H2 diterima sehingga dapat disimpulkan e-service quality berpengaruh
positif terhadap customer satisfaction di Kota Padang dalam menggunakan layanan Netflix.

Pada tahapan pengujian hipotesis ketiga ditemukan customer satisfaction memiliki
besarnya pengaruh terhadap online repurchase intention sebesar 0.105. Hasil tersebut
diperkuat secara statistik dengan nilai P-value 0,172. Prosedur pengujian dilakukan dengan
menggunakan tingkat kesalahan 0,05. Maka keputusannya adalah Ho diterima dan H3 ditolak
sehingga dapat disimpulkan customer satisfaction tidak berpengaruh signifikan terhadap
onlinerepurchase intention konsumen di Kota Padang pada layanan Netflix.
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Pada hasil pengujian hipotesis keempat ditemukan customer experience memiliki
besarnya pengaruh langsung terhadap online repurchase intention sebesar 0,276. Temuan
tersebut secara statistik menghasilkan nilai P-value 0,001. Hasil yang diperoleh menunjukan
P-value 0,001 jauh dibawah tingkat kesalahan 0,05. Maka keputusannya adalah Ho ditolak
dan H4 diterima sehingga dapat disimpulkan customer experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap online repurchase intention konsumen di Kota Padang pada layanan
Netflix.

Selanjutnya pada tahapan pengujian hipotesis kelima ditemukan besarnya pengaruh
antara e-service quality terhadap online repurchase intention adalah 0.463. Hasil tersebut
secara statistic diperkuat dengan nilai P-value 0,000. Tahapan pengujian dilakukan dengan
tingkat kesalahan 0,05. Hasil tersebut menunjukan nilai P-value 0,000 < 0,05 maka
keputusannya adalah Ho ditolak dan H5 diterima sehingga dapat disimpulkan e-service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap online repurchase intention konsumen di
Kota Padang pada layanan Netflix.

Tabel 3. Hasil Pengujian Hipotesis (Indirect Effect)

Original Sample T Statistics

Sample (O) Mean (M) ((O/STDEYV) P Values
Customer Experience -> Customer satisfaction > 0.047 0.029 2350 0.031
Onlinerepurchase intention
E-Service-Quality -> Customer satisfaction -> Online 0.094 0,050 250 oo

repurchase intention

Sumber.: Olahan Data Partial Least Square (PLS)

Pada tahapan pengujian pengaruh tidak langsung (indirect effect) pertama untuk
membuktikan apakah customer satisfaction memediasi hubungan antara customer
experience dengan online purchase intention, ditemukan nilai original sample sebesar 0.047,
selain itu secara statistik juga diperoleh nilai P- value sebesar 0.031. Prosedur penguijan
dilakukan dengan menggunakan tingkat kesalahan 0,05. Hasil yang diperoleh tersebut
menunjukan nilai P-value 0,031 < 0.05. Maka keputusannya adalah Ho ditolak dan Hé6
diterima sehingga dapat disimpulkan customer satisfaction memediasi hubungan antara
customer experience dengan online purchase intention pelanggan di Kota Padang pada akun
Netflix.

Pada tahapan pengujian pengaruh tidak langsung kedua yang bertujuan membuktikan
bahwa customer satisfaction mampu memediasi hubungan antara e- service quality dengan
repurchase intention. Dari hasil pengujian ditemukan nilai koefisien regresi sebesar 0.094
serta nilai P-value 0.024. Prosedur pengujian dilakukan dengan menggunakan tingkat
kesalahan 0,05. Hasil yang diperoleh tersebut menunjukan nilai P-value 0,024 < 0,05 maka
keputusannya adalah Ho ditolak dan H7 diterima sehingga dapat disimpulkan customer
satisfaction mampu memediasi hubungan antara e-service quality dengan online repurchase
intention pelanggan di Kota Padang pada akun Netflix.

Pengaruh Customer Experience Terhadap Customer Satisfaction Menggunakan Layanan
Netflix

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama ditemukan customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di Kota Padang dalam
menggunakan layanan streaming Netflix. Temuan yang diperoleh tersebut menunjukan
semakin tinggi pengalaman positif yang dirasakan pelanggan dalam menggunalan layanan
Netflix akan semakin meningkatkan kepuasan yang mereka rasakan. Hasil yang diperoleh
sejalan dengan hipotesis yang diajukan. Hasil yang diperoleh menunjukan pada umumnya
pelanggan memiliki pengalaman positf dalam menggunakan layanan Netflix. Pengalaman
tersebut dirasakan karena Netflix mampu memberikan kualitas layanan yang sesuai dengan
keinginan atau harapan yang dimiliki pelanggan. Menurut pelanggan Netflix mampu
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menampilkan pilihan paket produk yang menarik, layanan yang menghibur, sehingga mampu
menciptakan kebahagiaan dalam diri pelanggan yang menggunakannya. Ketika setiap
pelanggan merasakan apa yang mereka inginkan atau harapkan dapat terwujud dalam setiap
menggunakan layanan Netflix, menunjukkan pengalaman positif yang mereka terus rasakan
menjadi jaminan kepuasan bagi setiap pelanggan ketika terus menggunakan layanan Netflix
dengan paket yang sesuai dengan pilihan selera setiap pelanggan.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis pertama didukung oleh
penelitian Sofia Silviana et al., (2022) menyatakan customer experience yang bernilai positif
menjadi jaminan bagi mereka untuk merasa kepuasan dalam menggunakan sebuah merek.
Hasil penelitian yang sama juga diperoleh oleh Pei et al., (2020); Yuliana et al., (2023)
menyatakan terjadinya pengaruh positif yang kuat antara customer experience terhadap
customer satisfaction. Selanjutnya hasil penelitian yang mendukung juga diperoleh oleh
Pandey & Chawla, (2018) menyatakan pengalaman positif yang dirasakan beberapa kali pada
saat menggunakan sebuah produk menjadi jaminan kepuasan ketika pelanggan memutuskan
kembali membeli dan mengkonsumsi merek produk yang sama. Hasil riset Malki et al.,
(2023) menyatakan terdapat pengaruh positif yang kuat antara customer experience dengan
customer satisfaction dalam menggunakan sebuah produk.

Pengaruh E-service Quality Terhadap Customer Satisfaction Menggunakan Layanan
Netflix

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis kedua ditemukan e-service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di Kota Padang dalam menggunakan
layanan streaming Netflix. Temuan tersebut menunjukan ketika kualitas pelayanan yang
diterima pelanggan dalam menggunakan layanan streaming tersebut semakin kuat dan
mampu memenuhi keinginan atau harapan mereka maka kepuasan pelanggan akan terwujud.
Dengan demikian hipotesis kedua dapat dibuktikan. Hasil yang diperoleh disebabkan karena
setiap pelanggan mendapatkan pelayanan online yang berkualitas dari penyedia layanan
streaming Netflix. Setiap pelanggan yang berlangganan merasakan layanan Netflix mudah
dilakukan dan dapat diakses melalui berbagai media, mulai dari smartphone, personal
computer, laptop atau tv androin, untuk berlangganan proses pemesaranan paket yang dilalui
pelanggan juga relatif mudah, pilihan paket yang menarik yang dapat disesuaikan dengan
anggaran pengguna serta adanya jaminan kualitas konten yang bermuitu dan dapat
disusuaikan dengan umur pelanggan atau penonton menciptakan kenyamanan dalam diri
pelanggan dalam menggunalan layanan streaming Netflix. Ketika kualitas pelayanan yang
dirasakan pelanggan secara keseluruhan mampu memenuhi harapan pelanggan maka
kepuasan pelanggan akan dapat diwujudkan khususnya dalam menggunakan layanan
streaming Netflix di KotaPadang.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis kedua didukung oleh temuan
dalam riset Fared et al., (2021); Moreira Carrizo et al., (2017); Tzavlopoulos etal., (2019)
menyatakan pelayanan elektronik yang berkualitas ketika berbelanja online, akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian Wiradarma & Suasana (2019)
menyatkaan ketika kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan sesuaidengan keinginan atau
harapan yang dimilikinya maka kepuasan konsumen akan terbentuk. Selanjutnya hasil
penelitian Dayrobi & Raharjo (2020); Utari et al., (2021) menyatakan semakin tinggi kualitas
pelayanan yang dirasakan pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Ketika pelayanan jasa yang diterima pelanggan mampu memenuhi keinginan pelanggan
maka kepuasan akan terbentuk dalam diri pelanggan.
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Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Online Repurchase Intention Menggunakan
Layanan Netflix

Sesuai dengan hasil pengujian hipotesis ketiga ditemukan customer satisfaction tidak
berpengaruh signifikan terhadap online repurchase intention pelanggan di Kota Padang
menggunakan layanan Netflix. Temuan yang diperoleh menunjukan terjadinya perubahan
kepuasan dalam diri pelanggan dalam menggunakan layanan streaming Netflix tidak akan
mempengaruhi keinginan kembali membeli dan menggunakan layanan streaming Netflix.
Dengan demikian hipotesis ketiga ditolak. Hasil yang diperoleh tersebut disebabkan karena
pada umumnya pelanggan sudah berulang kali menggunakan layanan streaming Netflix. Pada
umumnya pelanggan tidak lagi mempertimbangkan nilai kepuasan yang mereka rasakan
ketika membeli dan menggunakan layanan Netflix. Keteraturan yang dilakukan oleh
pelanggan dalalm membeli dan menggunakan layanan yang ditunjukan pelanggan di Kota
Padang mengisyaratkan bahwa mereka tidak hanya sekedar berkeinginan kembali membeli
dan menggunakan layananstreaming Netflix, namun lebih dari itu mereka adalah pelanggan
yang telah memiliki loyalitas pada layanan Netflix.

Hasil yang diperoleh dalam pengujian hipotesis ketiga didukung oleh penelitian
Délarslan (2014) yang menyatakan kepuasan yang dirasakan konsumen tidak berpengaruh
terhadap keinginan mereka untuk kembali membeli dan menggunakan sebuah merek produk,
hal tersebut terjadi karena pelanggan tersebut telah memiliki loyalitas kepada merek yang
akan dibeli dan digunakan, sehingga mereka tidak lagi menilai kepuasan tidak lagi menjadi
hal yang penting untuk dipertimbangan (Anderson & Srinivasan, 2003; Ashfaq, 2019).
Selanjutnya hasil penelitian yang dilakukan oleh Ngatno (2021) menyatakan perubahan
kepuasan dalam diri pelanggan tidak lagi berpengaruh terhadap keinginan membeli kembali
merek produk dan jasa tertentu, ketika pelanggan yang sama telah memiliki loyalitas pada
merek tersebut.

Pengaruh Customer Experience Terhadap Online Repurchase Intention Menggunakan
Layanan Netflix

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keempat ditemukan customer experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap online repurchase intention pelanggan di Kota
Padang pada layanan streaming Netflix. Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian
hipotesis keempat menunjukan ketika pengalaman positif yang dirasakan pelanggan dalam
menggunalan layanan streaming Netflix semakin kuat maka akansejalan dengan menguatnya
keinginan pelanggan untuk kembali membeli dan menggunakan layanan streaming Netflix
pada saat kebutuhan akan layanan muncul dalam diri pelanggan. Dengan demikian hipotesis
keempat diterima. Hasil yang diperoleh tersebut mengisyaratkan pelanggan yang
menggunakan layanan streaming Netflix telah merasakan pengalaman positif dalam
menggunakan layanan. Pengalaman tersebut terlihat dari adanya film, serial TV, music,
hingga live event berkualitas dengan berbagai gendre dan kategori usia dapatdinikmati oleh
setiap pelanggan. Selain itu pelanggan akan diberikan pengalaman menonton yang lebih
menjamin kenyamanan mereka, mulai dari kualitas gambar HD dan 4K dan sistem sound
untuk setiap program yang menggunakan audior Dolby Almost tentu memberikan
pengalaman mononton yang menakjubkan kepada pelanggan Netflix, oleh sebab itu
pengalaman positif yang mereka rasakan akan menjadi pedoman bagi mereka untuk kembali
berkeinginan membeli dan menggunakan layanan Netflix di masa mendatang.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis keempat didukung oleh teori
Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis (1989) yang
menyatakan sebuah teknologi digunakan untuk membantu manusia dalam melaksanakan
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kegiatannya. Untuk mendorong minat menggunakan teknologi tersebut, tentu dalam
pemanfaatannya teknologi tersebut harus mudah digunakan dan tidak memerlukan skil atau
pengetahuan khusus untukmenggunakannya (Fedorko et al., 2021; Jiinger & Mietzner, 2020).
Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis ketiga juga didukung oleh temuan
Délarslan, (2014); Miao et al., (2022) menemukan pengalaman positif yang diraskaan user
(pengguna) akan mendorong terbentuknya kesan positrif yang menjadi faktor utama yang
mendorong user yang sama untuk kembali menggunakan layanan online yang sama.
Selanjutnya hasil penelitian Dwipayana & Sulistyawati (2018), & Fared et al., (2021)
mempertegas hasil penelitian sebelumya yang menemukan pengalaman positif yang
dirasakan pelanggan berpengaruh positif terhadap keinginan mereka untuk kembali membeli
dan menggunakan layanan online yang sama.

Pengaruh E-service Quality Terhadap Online Repurchase Intention Menggunakan
LayananNetflix

Berdasarkan hasil pengujian kelima ditemukan customer satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap online repurchase intention pelanggan di Kota Padang
menggunakan layanan streaming Netflix. Temuan yang diperoleh pada tahapan pengujian
hipotesis kelima menunjukan ketika pelayanan yang mereka terima dari streaming Netflix
semakin tinggi maka akan sejalan dengan meningkatkannya keinginan dari pelanggan untuk
kembali membeli dan menggunakan paket layanan Netflix. Dengan demikian hipotesis
kelima diterima.

Keadaan tersebut disebabkan pelanggan yang menggunakan layanan Netflix merasakan
sangat dimanjakan dengan berbagai layanan bermutu yang ditawarkan streaming online
tersebut. Mulai dari prosedur registrasi member dan pembelian paket yang mudah, hingga
adanya layanan garansi layanan yang sangat memanjakan pelanggan. Pelanggan dipastikan
dapat menikmati film, serial hingga event berskala global dalam satu platform dengan
anggaran yang terjangkau. Selain itu pelanggan dapat membuat pengaturan umur bagi
anggota keluarga yang ingin menonton layanan bermutu dari Netflix, disamping itu Netflix
juga menawarkan pemilihan resolusi visual untuk setiap tayanangan yang dapat disesuaikan
dengan besaran kuota internet pengguna, sehingga akan menjamin layanan streaming dapat
dinikmati dengan lacar oleh pelanggan. Berbagai layanan yang diterima pelanggan tentu
sesuai dengan keinginan atau harapan pelanggan sehingga menciptakan kesan positif yang
akan dijadikan pertimbangan bagi pelanggan untuk berniat kembali menggunakan layanan
yang sama di masa mendatang.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis kelima konsep teori Technology
Acceptance Model (TAM) yang telah diperkenalkan dan dikembangkan oleh Davis (1989)
yang menyatakan semakin banyak kemudahan yang diberikan sebuah teknologi kepada
penggunannya akan semakin memperkuat keinginan mereka untuk menggunakan layanan
teknologi tersebut (Shaikh et al., 2020). Melalui kemudahan tersebut dipastikan pengguna
akan kembali menggunakan layanan teknologi yang sama sehingga menjadi sebuah
kebiasaan (Chu & Lu, 2007; Wu & Ho, 2022). Hasil penelitian yang dilakukan oleh Faredet
al., (2021); Lukito & Setyawati (2021), & Miao et al., 2022) menyatakan pelayanan yang
berkualitas dalam membeli dan menggunakan layanan online akan menjadi faktor penentu
yang mempengaruhi pelanggan yang sama untuk membeli dan menggunakan kembali merek
jasa layanan yang sama. Kebutuhan pada layanan kembali muncul dalam diri pelanggan.

Customer Satisfaction Memediasi Hubungan Antara Customer Experience Dengan
OnlineRepurchase Intention

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis keenam ditemukan customer satisfaction
memediasi hubungan antara customer experience dengan online repurchase intention
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pelanggan di Kota Padang membeli dan menggunakan layanan Netflix. Temuan tersebut
menunjukan customer satisfaction dan customer experience mempengaruhi online repurchase
intention pada layanan streaming Netflix. Dengan demikian hipotesis keenam diterima. Hasil
yang diperoleh tersebut disebabkan Netflix mampu menyajikan layanan video streaming
yang berkualitas, sehingga segala harapan atau keinginan dari pengguna layanan dapat
terpenuhi, dan mendorong munculnya kepuasan pada diri pelanggan, perasaan tersebut telah
menciptakan kesan positif dalam diri konsumen pada layanan Netflix sehingga mendorong
mereka lebih berkomitmen untuk terus berlangganan dan menikmati setiap layanan streaming
Netflix secara lebih teratur dimasa mendatang.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis keenam didukung oleh riset
yang dilakukan oleh teori Kotler & Keller (2016) dimana niat beli ulang pelanggan sangat
dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan yang telah dirasakan oleh konsumen sebelumnya,
pengalaman baik dan positif yang diterima pada saat menggunakan atau mengkonsumsi suatu
produk atau jasa akan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian selanjutnya atau
pembelian ulang. Selanjutnya penelitian yang sama dilakukan oleh Chandra et al (2022) yang
juga menemukan customer experience berpengaruh positif terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction. Kemudian penelitian yang sama dilakukan Safrina et al.,
(2023) menyatakan customer experience berpengaruh positif terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction sebagai variable intervening. Hasil penelitian mendukung
lainnya diperoleh oleh Chandra et al., (2022) yang memperkuat hasil penelitian sebelumnya,
dimana ditemukan customer experience berpengaruh positif terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening.

Customer Satisfaction Memediasi Hubungan Antara E-service Quality Dengan Online
Repurchase Intention

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketujuah ditemukan customer satisfaction
memediasi hubungan antara e-service quality dengan online repurchase intention konsumen
di Kota Padang pada layanan streaming Netflix. Temuan tersebut menunjukan ketika
layanan streaming Netflix mampu memberikan pelayanan berkualitas kepada setiap
pelanggan, tentu kepuasan mereka akan terbentuk. Perasaan puas akan menciptakan kesan
positif yang mendorong keinginan kembali dalam diri masing masing pelanggan untuk
membeli dan menggunakan layanan Netflix kembali. Dengan demikian hipotesis ketujuh
diterima. Temuan yang diperoleh tersebut disebabkan dalam membeli dan menggunakan
streaming Netflix pelanggan diberikan pelayanan berkualitas, mulai dari prosedur registrasi
dan pembayaran yang mudah, hingga adanya pelayanan streaming yang berkualitas. Ketika
pelayanan yang mereka rasa dari penyedia layananmampu memenuhi keinginan atau harapan
pelanggan, tentu kepuasan pelanggan meningkat, perasaan puas tersebut menjadi alasan
munculnya keinginan kembali dalam diri pelanggan dalam membeli dan menggunakan
streaming Netflix, pelanggan yang telah merasakan nilai dan manfaat layanan tentu akan
memberikan kesan positif dari Netflix sehingga menjadi alasan bagi mereka ingin membeli
dan menggunakan layanan streaming Netflix kembali ketika layanan tersebut kembali
dibutuhkan.

Hasil yang diperoleh pada tahapan pengujian hipotesis ketujuh didukung oleh Fared et
al., (2021); Moreira Carrizo et al., (2017); Tzavlopoulos et al., (2019) menyatakan pelayanan
elektronik yang berkualitas ketika berbelanja online, akan meningkatkan kepuasanpelanggan,
ketika hal tersebut dapat diwujudkan maka niat pelanggan untuk membeli dan menggunakan
layanan yang sama akan kembali terjadi. Hasil penelitian Wiradarma & Suasana (2019)
menyatkaan ketika kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan sesuai dengan keinginan
atau harapan yang dimilikinya maka kepuasan konsumen akan terbentuk, sehingga
mendorong mereka untuk berkeinginan kembali menggunakan merek layanan yang sama.
Selanjutnya hasil penelitian Dayrobi & Raharjo (2020); Utari et al., (2021) menyatakan
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semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Ketika pelayanan jasa yang diterima pelanggan mampu memenuhi
keinginan pelanggan maka kepuasan akan terbentuk dalam diri pelanggan, haltersebut tentu
akan menciptakan persepsi positif dalam diri pelanggan yang mendorong munculnya
keingiunan dalam diri merek untuk kembali menggunakan merek layanan jasa yang sama di
masa mendatang.

KESIMPULAN

Berdasarkan uraian analisis dan pembahasan hasil pengujian hipotesis yang telah
dijelaskan pada bab sebelumnya maka dapat diajukan kesimpulan sebagai berikut: 1)
Customer experience berpengaruh positif terhadap customer satisfaction di Kota Padang
dalam menggunakan layanan streaming Netflix. 2) E-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction di Kota Padang dalam menggunakan layanan
streaming Netflix. 3) Customer satisfaction tidak berpengaruh signifikan terhadap online
repurchase intention pelanggan di Kota Padang menggunakan layanan Netflix. 4) Customer
experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap online repurchase intention
pelanggan di Kota Padang pada layanan streaming Netflix. 5) Customer satisfaction
berpengaruh positif dan signifikan terhadap online repurchase intention pelanggan di Kota
Padang menggunakan layanan streaming Netflix. 6) Customer satisfaction mampu
memediasi hubungan antara customer experience dengan online repurchase intention
pelanggan di Kota Padang membeli dan menggunakan layanan Netflix. 7) Customer
satisfaction memediasi hubungan antara e-service quality dengan online repurchase intention
konsumen di Kota Padang pada layanan streaming Netflix.
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