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Penelitian ini meneliti pengaruh kualitas layanan, citra merek, dan paparan
pemasaran media sosial terhadap loyalitas pelanggan dalam konteks layanan
Subscription Video on Demand (SVoD), khususnya fokus pada Netflix di Indonesia.
Meskipun menjadi pelopor di pasar SVoD Indonesia, Netflix mengalami penurunan
pangsa pasar pada tahun 2022. Penelitian ini bertujuan untuk memahami faktor-faktor
yang memengaruhi loyalitas pelanggan dan menggunakan Expectancy
Disconfirmation Theory, Customer Based-Brand Equity, dan Advertising Exposure
Theory dan Expectancy Confirmation Theory. Teknik pengambilan sampel berupa
non-probability sampling dengan jumlah sampel sebanyakl100 responden yang
merupakan generasi Z dan milenial yang berdomisili di Jabodetabek. Hasil penelitian
yang menggunakan alat uji statistika analisis regresi sederhana menunjukan adanya
pengaruh dari kualitas layanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan,
sementara terpaan media sosial tidak menunjukkan adanya pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Netflix. Temuan ini menyarankan bahwa memprioritaskan dan
meningkatkan kualitas layanan serta citra merek dapat menjadi fokus strategis bagi
perusahaan yang bertujuan memperkuat loyalitas pelanggan dalam industri SVoD.
Penelitian ini dibatasi oleh variabel, serta rentang usia dan domisili responden,
sehingga untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan variabel lainnyaserta

memperluas latar belakang responden.
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This research examines the impact of service quality, brand image, and social
media exposure on customer loyalty in the context of Subscription Video on Demand
(SVoD) services, with a specific focus on Netflix in Indonesia. Despite being a
pioneer in the Indonesian SVoD market, Netflix experienced a decline in market
share in 2022. The study aims to understand the factors influencing customer loyalty,
employing the Expectancy Disconfirmation Theory, Customer-Based Brand Equity,
and Advertising Exposure Theory, along with Expectancy Confirmation Theory.The
sampling technique utilized non-probability sampling, with a sample size of 100
respondents comprising Generation Z and millennials residing in the Jakarta-Bogor-
Depok-Tangerang-Bekasi (Jabodetabek) area. Regression analysis results indicate
that service quality has a significance value of 0.000, with a positive coefficient of
0.144, and brand image has a significance value of 0.000, with a positive coefficient
of 0.208 which show that there’s an influence of service quality and brand image on
Netflix’s customer loyalty. Meanwhile, social media exposure does not show a
significant impact on Netflix’s customer loyalty. These findings suggest that
prioritizing and enhancing service quality and brand image can be strategic focuses

for companies aiming to strengthen customer loyalty in the SVoD industry.

Keywords: Service Quality, Brand Image,Customer Loyalty, Netflix

Kata Pengantar

vii



Syukur kepada Tuhan atas berkah dan anugerah-Nya, penulis berhasil menyelesaikan
skripsi  berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan, Brand Image, dan Terpaan Social
Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Layanan Subscription Video-on-
Demand Netflix." Tujuan penulisan skripsi ini adalah untuk memenuhi persyaratan
memperoleh gelar Sarjana [Imu Komunikasi (S.I. Kom) bagi mahasiswa di Fakultas
Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Diponegoro. Skripsi ini terdiri dari lima bab,
dimulai dengan bab pertama yang berisi latar belakang, rumusan masalah, dan
metode penelitian. Dilanjutkan dengan bab II yang merupakan pengantar mengenai
konsumsi media digital, profil perusahaan, dan strategi Netflix dalam meningkatkan
kualitas layanan, brand image dan strategi pemasaran media sosial. Kemudian bab III
menyajikan hasil jawaban responden dalam bentuk diagram, dan bab IV yang berisi
kesimpulan dan saran penulis. Penulis berharap bahwa hasil penelitian ini dapat
dimanfaatkan sebaik mungkin dalam ranah akademis dan oleh siapa pun yang
membaca dan mempelajarinya. Di sisi lain, penulis juga menyadari masih banyak
kekurangan dalam penelitian ini, sehingga penulis sangat menghargai saran dan kritik

konstruktif untuk kemajuan penulis di masa depan.

viii



KALA PONGANTAT ..ennnnneeeonnnnevionisanrrossssssnrissssssssosssssssosssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssonses vii
BAB L...auauonaaonnnninnneinineninsnicsssncssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssss
PENDAHULUAN couuuueivoscsuriosssssrissssssssssosssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss
1.1 Latar BelaKang ....c.ccccoceienrercssarcssanessssersssansssaressssessssssssasssssasessassssssssssassssasessasssssnss
1.2 Perumusan Masalah
1.3 Tujuan Penelitian 11
14 Signifikansi Penelitian 11
141 Signifikansi TEOTILIS c..eeuerieiiiitieeete ettt et 11
1.4.2  Signifikansi PraktiS........coooeiiiiiiiiiiiiie e 11
1.4.3  Signifikansi SOSIAL......ccoeiiiiiiiiii e 11
1.5 Kerangka Teori v 12
L5.T State OF the ATT c.ocueiuiieiiiiiieeee ettt ettt 12
1.5.2  Paradigma Penelitian ............ccocieriieiiiiiieiiieie ettt ettt nen 15
1.5.3  KUalitas Layanan .........cccceeecuieriiieiiieniieeieeeieesreesveesteeseaeseteessseessseessseessseenseessssesssseens 16
1.5/4  Brand IMage .....c.ooouieiiiiieie ettt ettt 18
1.5.5  Terpaan Social Media MArketing .............ccccoueeiieciriieniieiientese et 20
1.5.6  Loyalitas Pelang@an .........cccooueiieiiiiiiieieeiee et e 22
1.5.6  Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan.........c..cccccooeviniiiiinienn. 23
1.5.7  Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan .........c..ccoccovivviioiniiniinenenn. 25
1.5.8  Pengaruh Terpaan Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan .................. 27
1.6 Hipotesis 30
1.7 Definisi Konseptual 30
1.7.1  KUalitas LaYanan .........cccceeeiieeiieeiiieniieeieeesieesreesreesaeeseaessseessseessseessseessseenseessnsessseens 30
1.7.2 Brand IMage .....cooouieiiiieee ettt et 30
1.7.3  Terpaan Social Media Marketing ...........ccueevvieriierieeriieeiieeiieeee e esee e e ereesveesaneens 30
1.8 Definisi Operasional 31
1.8.1  KualitaS LaAYANAN .....cceeciieieiiietieieeie ettt ettt et teeeeestessaesseesseeaesnnesneenseensaesseensens 31
1.8.2  BFANA IMAZE ...ttt sttt st be e saeesseensennnens 31
1.8.3  Terpaan Social Media MArketing ................ccoecveveeeeecuieneeieesiesiesieesae e seeeeaesseenseensens 32
1.8.4  Loyalitas Pelang@an ........ccccooueiieiiiiiiiieiieee et et 32
1.9 Metode Penelitian 33
1.9.1  Jenis Penelitian ........co.eeiuiiiiiiiiieiei ettt e 33
1.9.2  POPUIAST c.eeeuiieiieiiee ettt ettt ettt st et e et e e et eeteene et e enteenneenaens 33
1.9.3  SAMPIING...cuiiiiiiieiieieeie ettt ettt ettt e et e et e s e st et e e aeeae st e nteeneenteenseenneenaens 34
1.9.3.1 Teknik SAMPIING.......ceiiiiiieiieie ettt e e st esseenseensaenseas 34
1.9.4  Jenis dan SUMDBET Data .........cccooeririririiieiiienceeececcteeee ettt 35
1.9.5  Alat dan Teknik Pengumpulan Data............cccccoerieeiiiieiiinieiieeieeee et 35
1.9.6  Teknik Pengolahan Data ............cccoecieiiiienieeiecieieeie et 35
1.9.7  ANALiSIS DAta ...oouiiiiiiiiiiiee e et st 36

DAFTAR ISI




BAB IL......uuuunuonneenrrnnensnnnnsnenssensssesssnssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssasssssssassssssssasssases 37

LAYANAN STREAMING DIGITAL DAN STRATEGI NETFLIX DALAM
MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN, MEMBANGUN CITRA POSITIF,

DAN AKTIVITAS PEMASARAN DI INDONESIA ........uuuuiooevuueiossransessssssessssssnnns 37
2.1 Layanan Streaming dan Perubahan Lanskap Konsumsi Media ........cc.ceuc.e.. 37
2.2 Profil Netflix 38
2.3 Strategi Netflix dalam Meningkatkan Kualitas Layanan 39

2.3.1.  Sistem Personalisasi NetfliX .....c.cocerererirerieieiininieteteteteese et 40
2.3.2.  Strategi Inovasi Konten dalam Memperluas Perpustakaan Konten............cccccoevveeneenee. 43
2.4 Strategi Netflix dalam Membangun Citra Positif 44
24.1  Membangun Image LoKal .........ccccooiiiiiiiiiiiiiieee e 44
2.4.2  Netflix sebagai Brand yang Kreatif dan Inovatif..............cccoeeieriiiiniiiiniiiiecieeeee, 45
243  Berbagai Penghargaan Netflix atas Karya Orisinal nya ..........cccccovveevinenienienencnnn. 46
2.5 Strategi Netflix dalam Pemasaran Media Sosial 47
2.5.1  Social Media OPtiMIZALION ..............ccvecueeeeeeieiieeieeeesie ettt et eaeseaesseensesnnes 47
2.5.2  Fokus pada Interaksi dan Keterlibatan Audiens ............ccccecvevievienineiieenienicnenenenenenne 47
2.5.3  Penggunaan Humor & Meme pada Konten Pemasaran Media Sosial...........c.cccceeuenene. 49
2.54  Kolaborasi dengan /nfluencer dan Komunitas di Media Sosial...........cccccoenenencnennene 50

BAB I.......uuuunnuunnennnennneninnnnsnensnnnssesssessssecssessssessssssssessssssssesssssssssssssssssassssssssssssasssss 53

KUALITAS LAYANAN, BRAND IMAGE, TERPAAN SOCIAL MEDIA

MARKETING DAN LOYALITAS PELANGGAN NETFLIX.......ueoueiencnnnonnns 53
3.1 Kualitas Layanan .53
3.2 Brand Image 62
33 Terpaan Social Media Marketing 67
34 Loyalitas Pelanggan 75

BAB TV cauuoaueeenveiinnenineensnneeisssnecsssssssssssssssscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssases 79

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, BRAND IMAGE DAN TERPAAN SOCIAL

MEDIA MARKETING TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN NETFLIX..... 79
4.1 Uji Hipotesis 79

4.1.1  Analisis Regresi Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Netflix................... 80
4.1.2  Analisis Regresi Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan NetfliX.........cccccoenennene. 81

4.1.3  Analisis Regresi Terpaan Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan
Layanan Streaming NEtliX.......c.occveiieiiiiierieie ettt ettt e st et sseensessaeseesnnenns 83
4.2 Pembahasan 84
4.2.1  Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan NetflixX..........cccccoceerernennee. 84
4.2.2.  Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan NetfliX.........cccceveveineninnnne. 86
4.2.3 Pengaruh Terpaan Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Netflix ........... 87
BAB V auuonuiineiinenniintinneissnsnsesssnsssisssessssssssessssessssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasnss 90



PENUTURP aauuonnnvennrensnvnsressseessssnsssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssassssssssssssasssssssssssssssssases 90

5.1 Simpulan 920
5.2 Saran 90
DAFTAR PUSTAKA.....uuonnuaunnaeecnnencnneeisnneisssencssssscssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 94
LAMPIRAN . ac.cuuenneecneennensnensnenssrnississsessssesssessssesssssssssssssssssssssssssassssassssessssssssssssssssss 97



