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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
kemudahan penggunaan aplikasi dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna aplikasi Netflix. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode kuantitatif dengan pendekatan eksplanatif. Teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak
90 mahasiswa Universitas Islam malang yang pernah atau sedang menggunakan
Netflix. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, kemudian
dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, normalitas, multikolinearitas,
heteroskedastisitas, analisis regresi linier berganda, uji t serta uji koefisien
determinasi dengan menggunakan SPSS 30. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Loyalitas pelanggan, kemudahan penggunaan aplikasi, harga,
Netflix
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of service quality, ease of use and price
on customer loyality among Netflix application users. The research employed a
guantitative methode with an explanatory approach. The sampling technique used
was purposive sampling, with a total of 90 respondents who are students at the
Islamic University of Malang and have user or are currently using Netflix. Data
were collected trough the distribution of questionnaires and analyzed using
validity test, reliability test, normality test, multicollinearity tests,
heteroscedasticity tests, multiple linear regression analysis, t-test and the
coeffisien of determination test, all processed with SPSS 30. The result of the study
indicate that service quality has significant effect on customer loyality, ease of use
has significant effect on customer loyality and price has significant effect on
customer loyality.

Keyword : Customer loyality, service quality ease of use, price, Netflix
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1.1 Latar Belakang Masalah
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Di era persaingan yang sangat ketat di dunia industri hiburan terutama
dunia perfilman, terjadi juga persaingan tinggi dalam mempertahankan dan
menarik pelanggan. Persaingan yang begitu ketat antar perusahaan,
diharapkan perusahaan harus mampu bertahan hidup dan harus mampu terus
berkembang. Point utamanya yang perlu diperhatikan oleh perusahaan adalah
menjaga hubungan dengan pelanggan yang sudah ada dan terus menarik
pelanggan baru yang berpotensi agar pelanggan yang lama tidak berlaih ke
kompetitor dan menjadi pelanggan mereka. Dengan semakin banyaknya
platform streaming yang bermunculan seperti Disney+,Amazon Prime, HBO
Max, Vidio, dan Viu. Hal ini membuat konsumen memiliki banyak pilihan,
sehingga loyalitas pelanggan menjadi tantangan tersendiri bagi setiap

perusahaan tersebut.
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Sumber Business of Apps 2024

Disini dapat dilihat bahwa persaingan dunia sreaming terutama
Netflix dengan pesaing yang lain sangatlah ketat untuk memperkuat loyalitas
pelanggan tersebut. Oleh karena itu, perusahaan harus menerapkan strategi
yang tepat contohnya meningkatkan kualitas pelayanan mereka,
mempermudah penggunaan aplikasi, dan menetapkan harga yang kompetitif
agar mereka dapat menigkatkan loyalitas pelanggan di pasar yang terus
berubah-ubag. Dari sini dapat disimpulkan bahwa loyalitas pelanggan tidak
hanya penting untuk kesuksesan bisnis tetapi juga sebagai peran kunci dalam
dunia streaming digital. Oleh karena itu, dibutuhkan loyalitas pelanggan agar
pelaku usaha online seperti Netflix tetap memiliki potensi untuk memasarkan
serta menjual produk agar tetap maksimal.

Loyalitas merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan kepada suatau
produk atau jasa (Vivid Violin et al., 2022). Loyalitas pelanggan menjadi
aspek krusial dalam keberlanjutan bisnis layanan berbasis langganan.
Pelanggan yang loyal akan menggunakan produk atau jasa secara terus
menerus dari Perusahaan yang sama, loyal tidakk hanya menjadi dasar yang
kuat bagi Perusahaan tetapi juga mencerminkan potensi pertumbuhan
Perusahaan di masa mendatang (Gultom et al., 2020). Menurut Cici &
Mardikaningsih, (2022) Loyalitas pelanggan ditunjukkan melalui sikap positif
pelanggan pada sebuah produk yang membeli barang terus menerus serta tidak
tidak berubah meskipun keadaan zaman berubah. Beberapa faktor yang

berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan dalam layanan steaming adalah
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kualitas pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi, dan harga. Loyalitas
pelanggan sebagai tindakan untuk mengurangi retensi pelanggan (Sinambela
et al. 2022).

Aspek penting yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada pengguan
aplikasi Netflix adalah Kualitas pelayanan. Menurut Anggraini & Budiarti,
(2020) dalam menigkatkan loyalitas pelanggan dibutuhkan kualitas pelayanan
yang baik dan memuaskan sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen.
Menurut Hardana et al., (2022) kualitas pelayanan merupakan kemampuan
merencanakan, menciptakan, dan menyerahkan produk yang bermanfaat luar
biasa bagi pelanggan. Seperti yang dijelaskan oleh patmala, (2021) Kualitas
pelayanan adalah sejauh mana kemampuan perusahaan untuk menyediakan
segala sesuatu yang diharapkan pembeli untuk memenuhi keperluannya.
Keberhasilan Perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dapat
ditentukan dengan pendekatan service quality (kualitas pelayanan) (Zebua, L.
D. 2022). Maka dari itu Cahyo et al., (2022) menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan adalah perbandinagn antara harapan konsumen tentang segala
keunggulan ataupun keistimewaan dari jasa dengan apa yang telah diterima
oleh konsumen.

Selain itu, kemudahan penggunaan aplikasi juga menjadi faktor penting
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut (Naufal, 2023) Kemudahan
adalah suatu kondisi dimana konsumen meyakini bahwa penggunaan
teknologi merupakan hal yang mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari

pemakainya. Menurut Nguyen-Phuoc et al., (2020) manfaat yang dirasakan
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dari aplikasi, termasuk kemudahan penggunaan, fleksibilitas, kenyamanan,
dan efisiensi secara langsung memengaruhi loyalitas pelanggan. Dalam
keputusan pembelian secara online dipercaya bahwa ketika konsumen
merasakan kemudahan yang positif mereka akan cenderung menimbulkan
sikap terhadap keputusan untuk pembelian secara online (Suleman et al.,
2019).

Disisi lain harga juga menjadi faktor penting bagi loyalitas pelanggan.
Menurut Arum, (2024) harga merupakan faktor penting bagi Perusahaan untuk
mendapatkan keuntungan dan juga untuk memikat pelanggan. Menurut
Danish Ali et al., (2021) harga yang wajar mencakup persepsi keadilan harga
dan nilai yang dirasakan yang secara langsung berkontribusi pada peningkatan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Harga menurut Hasbi et al, (2021) yaitu
sejumlah uang yang ditukarkan sebuah produk atau jasa. Harga merupakan
sesuatu yang harus dikeluarkan apabila pelanggan menginginkan sesuatu
barang atau layanan. Harga merupakan jumlah dari semua value yang
diberikan oleh konsumen untuk mendapatkan manfaat dari memiliki atau
menggunakan produk atau jasa (Leke et al., 2023). Dijelaskan dalam
(Nasution et al., 2020) harga yang ditunjukkan oleh pelanggan atau pembeli
adalah biaya yang dikeluarkan untuk sesuatu. Harga dapat dikatakan sebagai
suatu ukuran alat tukar agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan
suatu produk atau jasa (Pratama, 2024)

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk

manganalisis: “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kemudahan Pengguna



Aplikasi, Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pengguna
Aplikasi Netflix (Studi kasus pada mahasiswa Universitas Islam

Malang)”. Dengan memahami Faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
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pelanggan, diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi
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pengelola layanan streaming dalam meningkatkan strategi pemasaran dan

pengembangan layanan mereka.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini
merumuskan permasalahan sebagai berikut:
a. Bagaimana kualitas pelayanan memberikan pengaruh secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan aplikasi Netflix
b. Bagaimana pengaruh kemudahaan penggunaan aplikasi secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan aplikasi Netflix
c. Bagaimana pengaruh harga secara parsial terhadap loyalitas pelanggan

aplikasi Netflix

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitan
a. Untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara
parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada pengguna aplikasi
Netflix
b. Untuk mengetahui apakah Kemudahan Pengguna Aplikasi
berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan pada

pengguna aplikasi Netflix
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c. Untuk mengetahui apakah Harga berpengaruh secara parsial

terhadap Loyalitas Pelanggan pada pengguna aplikasi Netflix
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1.3.2 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis
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1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
memperkaya kajian dalam bidang manajemen pemasaran,
khususnya terkait dengan faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan dalam layanan digital seperti kualitas
pelayanan, kemudahan pengguna aplikasi dan harga

2. Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya yang membahas topik serupa, terutama dalam
konteks industri layanan streaming seperti Netflix.

b. Manfaat Praktis

1. Bagi Perusahaan: Hasil penelitian ini dapat memberikan
masukan bagi Netflix dan layanan streaming lainnya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan, menyederhanakan harga dan
mengoptimalkan kemudahan penggunaan aplikasi guna
meningkatkan loyalitas pelanggan.

2. Bagi Penulis: Penelitian ini memberikan kesempatan bagi
penulis untuk memperdalam pemahaman mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam layanan

digital, khususnya pada platform streaming seperti Netflix.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai kualitas

pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi dan harga terhdap loyalitas

pelanggan pada pengguna aplikasi Netflix dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut :

1. Kesimpulan dari implementasi deskripsi.

a. Variabel kualitas pelayanan diukur menggunakan 5 indikator yaitu

ketanggapan, keandalan, empati, jaminan dan bukti langsung.
Variabel kualitas pelayanan di refleksikan oleh indikator
ketanggapan dengan nilai pernyataan tertinggi dengan rata-rata
3,55

Variabel kemudahan penggunaan aplikasi diukur menggunakan 5
indikator yaitu mudah dipelajari, jelas dan dapat dipahami, mudah
untuk terampil, fleksibel dan mudah digunakan. Variabel
kemudahan penggunaan aplikasi direfleksikan oleh indikator jelas
dan dapat dipahami dengan nilai pernyataan tertinggi dengan rata-
rata 4,17

Variabel harga diukur menggunakan 5 indikator yaitu

keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas produk, daya saing,
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kesesuaian dengan manfaat dan dapat mempengaruhi konsumen
dalam mengambil keputusan. Variabel harga direfleksikan oleh

indikator daya saing dengan nilai pernyataan tertinggi dengan nilai

REPOSITORY

rata-rata 4,47

University of Islam Malang

2. Kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 indikator ketanggapan,
keandalan, empati, jaminan dan bukti langsung terbukti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

3. Kemudahan penggunaan aplikasi terdiri dari 5 indikator mudah
dipelajari, jelas dan dapat dipahami, mudah untuk terampil,
fleksibel dan mudah digunakan trebukti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

4. Harga terdiri dari 5 indikator keterjangkauan, kesesuaian dengan
kualitas produk, daya saing, kesesuaian dengan manfaat dan dapat
mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan terbukti

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

5.2 Keterbatasan Penelitian
Dalam penyusunan penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang
perlu diperhatikan, antara lain :
1. Penelitian ini hanya difokuskan pada Mahasiswa Universitas Islam
Malang dengan jumlah responden terbatas yaitu 90 responden.
Maka dari itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas
cakupan responden serta menggunakan jumlah sampel yang lebih

besar agar hasil dari penelitian lebih akurat.
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2. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara
daring yang memungkinkan adanya ketidaksesuaian antara

jawaban yang diberikan responden dengan kondisi sebenarnya. Hal

REPOSITORY

ini bisa disebabkan oleh perbedaan pemahaman terhadap
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pernyataan, interpretasi pribadi, maupun tingkat kejujuran

responden dalam mengisi kuesioner.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai kualitas
pelayanan, kemudahan penggunaan aplikasi dan harga memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini memiliki beberapa saran yakni :
1. Bagi perusahaan
a. Peningkatan Fitur Layanan Pelanggan
Netflix dapat meningkatkan layanan pelanggan dengan
menyediakan lebih banyak opsi interaksi (misalnya live chat
berbahasa lokal) serta FAQ yang lebih lengkap agar pengguna
merasa lebih terbantu dan dihargai.
b. Optimalisasi Desain Antarmuka Aplikasi
Aplikasi Netflix perlu terus dikembangkan agar semakin
intuitif, cepat dan kompatibel dengan berbagai perangkat.
Pengguna cenderung loyal jika aplikasi mudah diakses dan
bebas gangguan teknis.

c. Srategi Harga yang Fleksibel
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Netflix dapat menawarkan variasi paket langganan yang
lebih fleksibel, misalnya paket murah untuk pelajar atau paket
hemat untuk keluarga, agar tetap kompetitif di tengah
banyaknya platform streaming lainnya.

d. Penyesuaian Konten Lokal

Dalam konteks indonesia strategi mempertahankan
loyalitas juga dapat diperkuat dengan menambah konten lokal
berkualitas tinggi dan subtittle / terjemahan yang akurat sesuai
kebutuhan pengguna.

e. Evaluasi Berkala Terhadap Pengalaman Pengguna
Netflix disarankan untuk melakukan survei rutin atau fitur
feedback dalam aplikasi guna menangkap aspirasi dan
keluhan pelanggan secara langsung, sehingga perbaikan
bisa lebih terpat sasaran.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
a. Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan
penelitian agar hasil penelitian menjadi lebih akurat dan dapat
diterapkan dikalangan khalayak umum.
b. Disarankan untuk menambah variabel lain sebagai faktor
yang mungkin juga mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap

aplikasi Netflix.
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