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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 sebanyak100 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.

Keyword: Kualitas Layanan, Brand Image,  Loyalitas Pelanggan, Netflix

ABSTRACT
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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
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