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Abstract: This study aims to determine the influence of e-service quality, product quality, and perceived 

enjoyment on repurchase intention among users of the CGV Cinemas application. CGV is one of the 

digital platforms for movie ticket reservations that affects customer experience and encourages repeat 

purchases. This research uses a quantitative approach with purposive sampling. Data were collected 

using an online questionnaire distributed to 240 respondents who had purchased tickets via the CGV 

application in the last three months. The research instrument was tested for validity and reliability before 

analysis. The data analysis technique used is multiple linear regression. The results show that E-service 

quality has an influence on Repurchase intention. Product quality has an influence on Repurchase 

intention. Perceived enjoyment has an influence on Repurchase intention. These findings indicate that 

improving digital service quality, product quality, and user enjoyment when using the application can 

encourage repurchase intention. CGV is advised to improve the lowest-rated aspects to increase user 

loyalty. 
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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality, product quality,  dan 

perceived enjoyment terhadap repurchase intention  pengguna aplikasi CGV Cinemas. Aplikasi CGV 

merupakan salah satu platform digital untuk pemesanan tiket bioskop yang memengaruhi pengalaman 

pelanggan dalam melakukan pembelian ulang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner online kepada 240 responden 

yang pernah melakukan pembelian tiket melalui aplikasi CGV dalam tiga bulan terakhir. Instrumen diuji 

validitas dan reliabilitasnya sebelum dilakukan analisis. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh terhadap 

repurchase intention, product quality berpengaruh terhadap repurchase intention, perceived enjoyment 

berpengaruh terhadap repurchase intention. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas 

layanan digital, mutu produk, dan kesenangan pengguna dalam menggunakan aplikasi dapat mendorong 

niat pembelian ulang. CGV disarankan untuk memperbaiki aspek dengan skor terendah demi 

meningkatkan loyalitas pengguna 

Kata kunci: Kualitas layanan elektronik, kualitas produk, kesenangan yang dirasakan, niat beli ulang 

 

 

I.  PENDAHULUAN 
Film diperkenalkan pertama kali pada 

akhir abad ke-19 sebagai perkembangan 

dari teknologi fotografi dan eksperimen 

visual yang bergerak oleh para peneliti, 

seperti Lumière Brothers dan Thomas 

Edison. Pemutaran film pertama kali ke 

publik berlangsung di Paris, Prancis pada 

tahun 1895 (Kompas, 2021) Sejak saat itu, 

film menjadi sebuah bentuk hiburan baru 

bagi masyarakat. Bioskop pertama kali 

muncul sebagai tempat pemutaran film di 

Paris, Prancis, pada 28 Desember 1895, 

ketika Lumière Brothers menayangkan film 

mereka menggunakan Cinematograph 

sebagai pemutaran film publik pertama 

(Motion Picture Institute, 2023). Kehadiran 

bioskop memperkenalkan cara baru 

menikmati film, di mana masyarakat tidak 

lagi menonton secara individu, melainkan 

bersama-sama dalam satu ruang, sehingga 

tercipta budaya menonton kolektif yang 

terus berkembang sampai sekarang. 

Perkembangan teknologi membuat 

bioskop mengalami transformasi teknologi 

signifikan, mulai dari film bersuara di tahun 

1927 sampai penggunaan warna pada film, 

serta proyeksi digital dan pengalaman 

menonton berbasis IMAX, 4DX, Virtual 

Reality  (VR), dan augmented reality (AR) 

(Suryaman et al., 2023). Inovasi ini 
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berkontribusi pada pertumbuhan industri 

bioskop secara global, yaitu pendapatan 

bioskop internasional mencapai USD 41,6 

miliar pada 2023 meningkat sebesar 23% 

dari tahun sebelumnya (PwC, 2023). Pada 

era persaingan yang semakin ketat, pelaku 

usaha perlu memahami perilaku konsumen 

agar mampu menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Hal ini dapat 

dilakukan dengan menyediakan produk atau 

layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, baik dari sisi kualitas maupun 

harga (Halim & Iskandar, 2019: 416). 

Bioskop di Indonesia diperkenalkan 

pada tahun 1900-an oleh pengusaha Belanda 

Bernama G. Kruger di Tanah Abang, 

Batavia (Agustin et al., 2023). Pada masa itu 

bioskop menjadi sarana hiburan modern 

yang sangat diminati oleh masyarakat 

perkotaan. Bisnis bioskop di Indonesia 

diatur melalui UU No. 33 Tahun 2009 

tentang Perfilman, mencakup ketentuan 

terkait produksi sampai eksibisi, serta 

pengawasan sensor dan konten sesuai 

dengan norma budaya dan etika masyarakat 

Indonesia (Kusuma et al., 2022) 

Bisnis bioskop di Indonesia memiliki 

beberapa tantangan, mulai dari keterbatasan 

jumlah layar yang masih terpusat di kota 

besar (GoodStats, 2024), sampai pada 

persaingan dengan layanan streaming 

seperti Netflix dan Disney+ yang 

menawarkan kemudahan menonton di 

rumah (Unair News, 2025). Biaya tinggi 

untuk pembaruan teknologi dan regulasi 

dari BKPM melalui OSS serta kebijakan 

sensor film oleh LSF juga menjadi 

tantangan tersendiri (BKPM, 2024; IDX, 

2024). Selain itu, pandemi COVID-19 

membuat banyak bioskop tutup dan 

kehilangan penonton secara signifikan 

(Wijaya et al., 2022). Di era digital saat ini, 

konsumen memiliki lebih banyak pilihan 

dan akses terhadap layanan hiburan tanpa 

batasan waktu maupun tempat. Putri et al. 

(2024: 215) menyatakan bahwa 

perkembangan teknologi telah mengubah 

cara konsumen mengonsumsi layanan, dari 

yang sebelumnya bersifat fisik menjadi 

serba digital dan berbasis langganan.  

Selain itu, industri bioskop di 

Indonesia juga sangat berkembang dan  

menunjukkan pertumbuhan di tiap 

tahunnya. Pada akhir tahun 2024, tercatat 

jumlah bioskop di Indonesia mencapai 517 

lokasi dengan total 2.145 layar yang tersebar 

di 115 kabupaten dan kota (GoodStats, 

2024). Tetapi, penyebaran bioskop ini masih 

terpusat di kota-kota besar, terutama di 

Pulau Jawa. Beberapa perusahaan besar 

yang mendominasi industri bioskop di 

Indonesia adalah Cinema XXI, CGV, dan 

Cinepolis.  

Secara umum, posisi aplikasi CGV 

Cinemas Indonesia menempati urutan kedua 

dalam kategori aplikasi e-ticketing bioskop 

di Indonesia. Berdasarkan data Google Play 

Store (diakses 28 April 2025), aplikasi M-

Tix dari Cinema XXI berada pada posisi 

teratas dengan rating 4.9 dan jumlah 

unduhan lebih dari 10 juta. Sementara itu, 

CGV Cinemas Indonesia memiliki rating 

4.8 dan lebih dari 5 juta unduhan, sedangkan 

Cinepolis Cinemas Indonesia berada pada 

posisi ketiga dengan rating 3.7 dan lebih dari 

1 juta unduhan. Perbandingan ini 

menunjukkan bahwa aplikasi CGV cukup 

populer dan dipercaya oleh banyak 

pengguna, meskipun belum dapat 

melampaui dominasi M-Tix. Pada rating, 

selisih CGV dan M-Tix hanya 0.1 poin, 

menandakan bahwa kualitas layanan CGV 

sebenarnya sudah mendekati pesaing 

terbesarnya.  

Ulasan pengguna di Google Play 

Store mengungkapkan bahwa CGV masih 

menghadapi beberapa kendala teknis, 

seperti aplikasi yang tidak stabil dan 

performa yang lambat. Hal itu 

mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna 

(Google Play Store Review, 2025). Menurut 

laporan We Are Social (2024), kenyamanan 

penggunaan aplikasi merupakan salah satu 

faktor utama dalam menentukan loyalitas 

pelanggan terhadap platform digital. 

Persaingan dengan M-Tix menuntut CGV 

untuk segera menangani berbagai keluhan 

teknis dari pengguna, seperti aplikasi yang 

lambat, sering keluar sendiri, dan gangguan 

saat pembayaran. Meskipun rating CGV di 

Google Play terbilang tinggi, ulasan dalam 

enam bulan terakhir menunjukkan masalah 

teknis ini terjadi cukup konsisten dan 

berdampak pada pengalaman pengguna. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang 

telah dijelaskan, maka peneliti akan 

melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh E-service quality, product 

quality,  dan Perceived enjoyment terhadap 
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Repurchase intention  pengguna aplikasi 

CGV Cinemas”. 

 

II.  METODE PENELITIAN 

A.  E-Service Quality 
E-service quality adalah tingkat 

kualitas layanan yang diberikan melalui 

situs web atau aplikasi yang memungkinkan 

pelanggan berbelanja, memperoleh 

informasi, melakukan pembelian, dan 

menerima produk atau layanan secara 

efisien dan efektif, dengan 

mempertimbangkan kemudahan akses, 

keakuratan informasi, ketersediaan sistem, 

serta perlindungan data pelanggan.  

Menurut Ighomereho et al. (2023: 3), 

E-service quality  adalah kualitas layanan 

yang diberikan melalui platform elektronik, 

yang mencakup tujuh dimensi utama: 

tampilan situs web, kemudahan 

penggunaan, keandalan, keamanan, 

personalisasi, pemenuhan, dan 

responsivitas.  

Dimensi e-service quality  yang relevan 

dalam mengukur kualitas layanan aplikasi 

CGV Cinemas, yaitu efficiency, fulfilment, 

reliability, privacy, responsiveness, 

compensation, contact, security (Rizqi et al., 

2023:17). 

Delapan dimensi ini mengkaji 

pengaruh kualitas layanan elektronik 

terhadap kepuasan pengguna dalam konteks 

aplikasi pemesanan tiket bioskop.  

1. Efficiency: Kemudahan dan kecepatan 

pengguna dalam mengakses aplikasi. 

2. Fulfillment: Ketepatan dalam 

memenuhi janji layanan, seperti 

pengiriman pesanan dan pelaksanaan 

transaksi.  

3. Reliability : Kemampuan aplikasi untuk 

berfungsi secara akurat dan dapat 

diandalkan sesuai dengan yang 

diharapkan pengguna. 

4. Privacy: Jaminan terhadap keamanan 

data pribadi pengguna, termasuk 

informasi akun dan transaksi. 

5. Responsiveness: Kemampuan penyedia 

layanan dalam membantu dan 

merespons kebutuhan atau keluhan 

pengguna. 

6. Compensation: Pemberian kompensasi 

atau ganti rugi kepada pengguna jika 

terjadi kesalahan sistem atau gangguan 

layanan. 

7. Contact: Tersedianya layanan 

komunikasi yang memungkinkan 

pengguna menghubungi pihan penyedia 

jasa saat membutuhkan bantuan. 

8. Security: Perasaan aman dan nyaman 

yang dirasakan pengguna saat menggu-

nakan aplikasi, terutama terkait perlin-

dungan data dan transaksi. 

Penelitian ini tidak menggunakan 

dimensi Reliability karena tidak relevan 

dengan objek penelitian. 

B.  Product Quality 

Menurut Kotler & Keller (2022: 342), 

kualitas produk adalah kemampuan suatu 

produk untuk melaksanakan fungsinya, 

termasuk daya tahan, keandalan, ketepatan, 

kemudahan pengoperasian dan perbaikan, 

serta atribut lain yang mencakup 

keseluruhan karakteristik produk. Marpaung 

et al. (2021: 53) yang menyatakan bahwa 

kualitas produk adalah suatu usaha untuk 

memenuhi atau melebihi harapan 

konsumen, di mana produk tersebut 

memiliki kualitas yang sesuai dengan 

standar yang ditentukan, dan kualitas 

merupakan kondisi yang selalu berubah 

karena selera atau harapan konsumen juga 

berubah.  

Menurut Tjiptono & Chandra (2016), 

terdapat delapan dimensi utama dalam 

menilai kualitas produk, yaitu:  

1. Performance : Kemampuan dasar 

produk dalam menjalankan fungsi 

utamanya secara optimal. 

2. Features : Fitur tambahan yang 

melengkapi fungsi utama produk dan 

memberi nilai lebih bagi konsumen. 

3. Reliability : Tingkat konsistensi produk 

dalam memberikan performa yang 

stabil dan bebas dari kerusakan. 

4. Conformance to Specifications: 

Kesesuaian produk terhadap standar 

atau spesifikasi yang telah ditetapkan. 

5. Durability  : Ukuran masa pakai 

produk sebelum mengalami 

penurunan performa. 
6. Serviceability : Kemudahan produk 

untuk diperbaiki jika terjadi kerusakan 

7. Aesthetics : Tampilan atau daya tarik 

visual produk yang mencakup desain, 

warna, bentuk. 

8. Perceived Quality : Persepsi konsumen 

terhadap kualitas keseluruhan produk, 
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yang sering dipengaruhi oleh citra 

merek atau reputasi perusahaan. 

 

Penelitian ini hanya menggunakan tiga 

dimensi, yaitu perfomance, features, dan 

conformance to specifications karena dinilai 

paling relevan dengan karakteristik aplikasi 

digital seperti CGV. Sementara itu, lima 

dimensi lainnya lebih tepat digunakan untuk 

menilai produk fisik. 

C.  Perceived Enjoyment 
Perceived enjoyment mengacu pada 

tingkat kesenangan dan kepuasan intrinsik 

yang dirasakan oleh seseorang saat 

menggunakan suatu sistem atau layanan.  

Perceived enjoyment menjadi salah satu 

faktor utama yang memotivasi konsumen 

untuk memilih platform online daripada 

toko fisik.  

Niat konsumen untuk berbelanja online 

cenderung meningkat ketika mereka 

menyadari bahwa belanja offline tidak 

nyaman untuk mereka (Kiew et al., 2021). 

Selain itu, menurut Monica & Japarianto 

(2022), perceived enjoyment didefinisikan 

sebagai kondisi di mana konsumen 

merasakan kenyamanan dan perasaan 

senang saat menggunakan suatu sistem, 

serta menganggap aktivitas tersebut sebagai 

sesuatu yang menyenangkan. 

Menurut Wijiastuti et al., (2024:728) 

terdapat tiga indikator utama yang 

mencerminkan pengalaman pengguna saat 

berinteraksi dengan aplikasi. Indikator 

tersebut adalah sebagai berikut:  

1. Kenyamanan bertransaksi : Tingkat 

kenyamanan dan kemudahan pengguna 

saat membeli tiket secara online melalui 

aplikasi. 

2. Situs yang menarik : Tampilan aplikasi 

yang menarik dan mudah dipahami oleh 

pengguna sehingga menyenangkan 

untuk digunakan. 

3. Kesenangan : Perasaan senang yang 

dirasakan pengguna saat menjelajahi dan 

menggunakan fitur yang ada pada 

aplikasi. 

D.  Re-Purchase Intention 
Menurut Putri & Pradhanawati (2021), 

Repurchase intention  adalah intensi untuk 

melakukan pembelian kembali sutau produk 

sebanyak dua kali atau lebih, baik terhadap 

produk yang sama maupun yang berbeda, 

yang dapat dipengaruhi oleh faktor 

kepercayaan konsumen terhadap produk 

tersebut. Menurut Hutami et al. (2020), niat 

pembelian ulang merupakan niat yang akan 

muncul saat pelanggan selesai melakukan 

pembelian. 

Menurut Wijiastuti et al., (2024:729) 

niat beli ulang (Repurchase intention ) 

diukur melalui empat indikator utama yang 

mempertimbangkan pengalaman pengguna 

terhadap beberapa kekurangan aplikasi, 

yaitu: 

1. Keinginan konsumen untuk membeli 

kembali 

2. Niat untuk merekomendasikan kepada 

orang lain  

3. Produk menjadi pilihan utama 

dibandingkan yang lain 

4. Menyebarkan informasi positif kepada 

banyak orang 

E.  Model Konseptual Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif, yaitu metode yang menekankan 

pada pengujian teori melalui pengukuran 

variabel-variabel dan analisis data 

menggunakan teknik statistik (Sugiyono, 

2020: 15).  

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh e-service quality, 

product quality, dan perceived enjoyment 

terhadap repurchase intention pada 

pengguna aplikasi CGV Cinemas. Kerangka 

pemikiran dirumuskan sebagaimana 

ditunjukkan pada gambar berikut: 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 1 Model Konseptual 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

F.  Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh individu yang mengetahui 

aplikasi CGV Cinemas. Kriteria untuk 

sampel dalam penelitian ini adalah 

pengguna aplikasi CGV Cinemas yang telah  

melakukan minimal 1 kali pembelian tiket 

melalui aplikasi. Peneliti menggunakan 

pendekatan purposive sampling. Pada 

penelitian ini memakai rumus Hair et al. 

dengan jumlah 240 responden. 
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III.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil penelitian data dalam penelitian 

ini disajikan pada bagian berikut, diikuti 

dengan pembahasan menghubungkan 

temuan dengan teori dan konteks penelitian 

yang bertujuan menjelaskan makna dari 

hasil yang diperoleh. Selanjutnya peneliti 

melakukan uji asumsi klasik dan hipotesis. 
 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
 
 
 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Berdasarkan pada tabel 1 menunjukkan 

bahwa seluruh pernyataan dapat dikatakan 

valid, sebab hasil pearson correlation > 

nilai r tabel yakni 0,126. Pada uji reliabilitas 

menunjukkan bahwa E-service quality  

menghasilkan Cronbach's Alpha yakni 

0.949, Product quality menghasilkan 

Cronbach's Alpha yakni 0.922, Perceived 

enjoyment menghasilkan Cronbach's Alpha 

yakni 0.942, serta Repurchase intention  

menghasilkan Cronbach's Alpha yakni 

0.945. Pernyataan dari seluruh variabel 

adalah > 0.7 sehingga bisa ditarik 

kesimpulan bahwasanya seluruh variabel 

dapat dikatakan reliabel. 
 

Tabel 2 Hasil Uji Normalitas 

 
 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Tabel 2 menunjukkan total data 

pencarian sebanyak 240 dan nilai asymp.sig 

sebesar > 0.05, yang berarti bisa ditarik 

kesimpulan berdasar pada pengambilan 

keputusan pada uji one-sample 

Kolmogorov-Smirnov bahwasanya data 

tersebut terdistribusi normal. 

 
Tabel 3 Hasil Uji Heterokedastisitas 

 
 
 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai 

signifikasi untuk e-service quality adalah 

0,063, untuk product quality adalah 0,498 

dan untuk perceived enjoyment adalah  

 

0,895. Oleh sebab itu, dapat ditarik 

kesimpulan bahwasanya semua variable 

tidak menunjukkan tanda-tanda 

heterokedastisitas, karena hasil dari 

pengujian ini pada setiap variabel tidak 

menghasilkan hasil > 0,05. 
 

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinearitas 
 
 

 
 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Tabel 4 memaparkan bahwasanya tidak 

semua variabel mempunyai multiko-

linearitas, sebab nilai tolerance untuk hasil 

dari tiap-tiap variabel tidak ada yang 

memberi hasil > 0,1 serta nilai variance 

inflation factor (VIF) < 10. 
 

Tabel 5 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Tabel 5 menunjukkan bahwa hasil 

persamaan regresi berganda sub model 1 

yaitu sebagai berikut: 

 

Y = 1,123 + 0,148X1 + 0,165X2 + 

0,374X3 + E 

 
Repurchase intention dipengaruhi 

sebesar 62,4% e-service quality, product 

quality, dan perceived enjoyment. 

Sedangkan sisanya sebesar 37,6% 

dipengaruhi oleh variabel lain. 

 
Tabel 6 Hasil Uji t 

 

 

 

 
 
 

Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Berdasarkan Tabel 6 di atas, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Variabel e-service quality (X1) 

memiliki nilai signifikansi (p-

value) 0,000 < 0,05. Artinya, secara 

parsial variabel e-service quality 
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berpengaruh signifikan terhadap 

variabel dependen. Dengan 

demikian, H1 diterima, serta data 

mendukung hipotesis. 

2. Variabel product quality (X2) memiliki 

nilai signifikansi 0,011 < 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa secara parsial, 

product quality berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen. Oleh 

karena itu,  H2 diterima, dan data 

mendukung hipotesis. 

3. Variabel perceived enjoyment 

(X3) memiliki nilai signifikansi 0,000 < 

0,05, jauh melebihi t-tabel (~1,96). Hal 

ini membuktikan bahwa variabel 

tersebut berpengaruh sangat signifikan 

terhadap variabel dependen. Dengan 

demikian,  H3 diterima, serta hasil 

penelitian konsisten dengan hipotesis. 

Setelah melakukan seluruh pengujian 

dan hasil menunjukkan bahwa seluruh 

variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen, maka selanjutnya 

dilakukan analisis mean untuk memahami 

lebih dalam bagaimana persepsi responden 

terhadap masing-masing indikator. Analisis 

ini memiliki tujuan untuk mengetahui aspek 

yang paling dominan serta yang perlu 

ditingkatkan dari tiap variabel. 

Hasil analisis mean menunjukkan 

bahwa pada variabel e-service quality, 

ketepatan tiket dan kemudahan navigasi 

menjadi poin tertinggi, meskipun layanan 

kompensasi dan respons customer service 

masih perlu ditingkatkan. Pada variabel 

product quality, akurasi informasi film dan 

kelancaran fitur utama menjadi poin 

tertinggi, namun pengembangan fitur 

tambahan menjadi catatan tersendiri bagi 

perusahaan. Sementara itu, perceived 

enjoyment juga memperoleh skor tinggi, 

dengan kemudahan akses dan alur 

pembelian sebagai faktor dominan, 

meskipun tampilan visual aplikasi bisa 

sedikit lebih disempurnakan. Terakhir, 

variabel repurchase intention  menunjukkan 

loyalitas yang kuat dari pengguna. 

Tingginya niat pengguna untuk 

menggunakan kembali dan 

merekomendasikan aplikasi kepada orang 

lain. 

Aplikasi CGV telah berhasil 

memenuhi ekspektasi pengguna pada 

berbagai aspek utama, namun tetap 

memiliki ruang untuk penyempurnaan guna 

meningkatkan pengalaman dan loyalitas 

pengguna secara berkelanjutan. 

 

IV.  SIMPULAN 

Berdasarkan hasil maka dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. e-service quality berpengaruh terhadap 

repurchase intention  

2. product quality berpengaruh terhadap 

repurchase intention   

3. perceived enjoyment berpengaruh  

terhadap repurchase intention . 

Berdasarkan nilai R Square sebesar 

62,9% sehingga 37,1% dipengaruhi oleh 

variabel lain. Penelitian selanjutnya dapat 

meniliti kualitas pelayanan. Kualitas 

pelayanan dinilai relevan karena dalam 

konteks aplikasi CGV, pengalaman 

pengguna juga sangat dipengaruhi oleh 

seberapa responsif, cepat, dan ramah sistem 

atau layanan pelanggan dalam menangani 

pemesanan tiket, kendala teknis, serta 

kebutuhan informasi. Penelitian Ramaputra 

& Hermani (2018)  menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

Repurchase intention  pada E-Cinema 

Entertaiment Plaza Semarang. Penelitian 

Risma et al. (2024) menunjukkan bahwa 

customer experience berpengaruh terhadap 

repurchase intention  produk Netflix. 

Penelitian terhadap variabel kualitas 

pelayanan diharapkan dapat memberikan 

kontribusi yang lebih komprehensif dalam 

memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

repurchase intention pada aplikasi sejenis di 

masa mendatang. 
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