Peran Kepuasan Pelanggan dan Customer Experience dalam
Memediasi Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang
Aplikasi Streaming Netflix

SKRIPSI
Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Mencapai Derajat Sarjana

Manajemen

Z
2
7

e
o

Oleh:
Debby Regina Putri Al Fatoni
202110160311530

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG
2025



LEMBAR PENGESAHAN

LEMBAR PERSETUJUAN
SKRIPSI

PERAN KEPUASAN PELANGGAN DAN CUSTOMER EXPERIENCE DALAM
MEMEDIASI PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT BELI ULANG
APLIKASI STREAMING NETFLIX

Oleh:
Debby Regina Putri Al Fatoni

202110160311530

Malang, 04 Juni 2025

Telah disetujui oleh:

Pembimbing I Pembimbing II

7 Y

Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M Dr. Yulist Rima Fiandari



SKRIPSI

PERAN KEPUASAN PELANGGAN DAN CUSTOMER EXPERIENCE
DALAM MEMEDIASI PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT BELI
ULANG APLIKASI STREAMING NETFLIX %

Oleh :

Debby Regina Putri Al Fatoni
202110160311530

Diterima dan disetujui

pada tanggal 08 Juli 2025
Pembimbing I, Pembimbing II;
i l &
Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M. Dr. Yulist Rima Fiandari, S.P., M.M.
akultas Ekonomi dan Bisnis, Ketua Program Studi,
bt

Zuhroh, M.M. Dr. Nurul Asfiah, M.M.



LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI

PERAN KEPUASAN PELANGGAN DAN CUSTOMER EXPERIENCE
DALAM MEMEDIASI PENGARUH E-SERVICE QUALITY TERHADAP NIAT BELI
ULANG APLIKASI STREAMING NETFLIX

Yang disiapkan dan disusun oleh :

Nama : Debby Regina Putri Al Fatoni
NIM : 202110160311530
Jurusan  : Manajemen

Telah dipertahankan di depan penguji pada tanggal 08 Juli 2025 dan dinyatakan telah
memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan guna memperoleh gelar Sarjana
Manajemen pada Universitas Muhammadiyah Malang.

Susunan Tim Penguji:

Pembimbing I = : Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M.
Pembimbing I : Dr. Yulist Rima Fiandari, S.P., M.M.

Penguji I : - Dra. Sri Nastiti Andharini, M.M.

Penguji II : Ardik Praharjo, S.AB., M.AB.

Ekonomi dan Bisnis, Ketua Program Studi,

N AT
Prof-Dr. Idal¥Zuhroh, M.M. Dr. Nurul Asfiah, M.M.



PERNYATAAN ORISINALITAS

Yang bertanda tangan dibawah ini, saya:

Nama : Debby Regina Putri Al Fatoni
NIM :202110160311530

Program Studi : Manajemen

Surel : reginadebby01@gmail.com
Dengan ini menyatakan bahwa:

1.

Skripsi ini adalah asli dan benar-benar hasil karya sendiri, baik sebagian
maupun keseluruhan, bukan hasil karya orang lain dengan mengatasnamakan
saya, serta bukan merupakan hasil penjiplakan (plagiarism) dari hasil karya
orang lain.

Karya dan pendapat orang lain yang dijadikan sebagai bahan rujukan (referensi)
dalam skripsi ini, secara tertulis dan secara jelas tercantum sebagai
bahan/sumber acuan dengan menyebutkan nama pengarang dan dicantumkan di
daftar pustaka sesuai dengan ketentuan penulisan ilmiah yang berlaku.
Pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya, dan apabila dikemudian hari
terdapat penyimpangan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini, maka saya
bersedia menerima sanksi akademis dan sanksi-sanksi lainya yang sesuai
dengan peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Malang, 20 Juli 2025
Yang membuat pernyataan,

(&

Debby ReginaPutri Al Fatoni



Peran Kepuasan Pelanggan dan Customer Experience dalam
Memediasi Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat Beli Ulang
Aplikasi Streaming Netflix

Debby Regina Putri Al Fatoni!, Rohmat Dwi Jatmiko?, Yulist Rima Fiandari3
Program Studi Manajemen, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia

E-mail: reginadebby01@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Peran Kepuasan Pelanggan dan Customer
Experience dalam Memediasi Pengaruh E-Service Quality Terhadap Niat Beli
Ulang Aplikasi Streaming Netflix di Kota Malang. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuisioner kepada
246 responden yang telah berlangganan aplikasi Netflix minimal satu kali dalam
enam bulan terakhir. Data dianalisis menggunakan metode Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) untuk menguji hubungan antar
variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh
signifikan terhadap niat beli ulang, baik secara langsung maupun melalui customer
experience dan kepuasan pelanggan yang memainkan peran penting dalam

membangun niat beli ulang pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan

Pelanggan, Niat Beli Ulang.
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The Role of Customer Satisfaction and Customer Experience in
Mediating The Influence of E-Service Quality on The Intention to
Repurchase The Netflix Streaming Application

Debby Regina Putri Al Fatoni!, Rohmat Dwi Jatmiko?, Yulist Rima Fiandari3
Management Department, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia

E-mail: reginadebby01@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to examine the role of customer satisfaction and customer
experience in mediating the influence of e-service quality on the intention to
repurchase the Netflix streaming application in Malang City. This study uses a
quantitative approach with a survey method by distributing questionnaires to 246
respondents who have subscribed to the Netflix application at least once in the last
six months. Data were analyzed using Structural Equation Modeling-Partial Least
Squares (SEM-PLS) to test the relationships among variables. The results indicate
that e-service quality significantly influences repurchase intention, both directly
and through customer experience and customer satisfaction, which play a crucial
role in fostering customers' repurchase- intention.

Keywords— E-Service Quality, Customer Experience, Customer Satisfaction,

Repurchace Intention.
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