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BAB V  

PENUTUP 
 

5.1 Kesimpulan 

Pada bagian ini, peneliti akan menyampaikan hasil penelitian mengenai 

citra merek, persepsi kualias, pengalaman merek terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas merek pada pelanggan Netflix. Analisis data yang digunakan adalah SEM-

PLS dan pengujian hipotesis melalui path coefficient. Oleh karena itu, penjelasan 

lebih lanjut terkait hasil penelitian berdasarkan analisis data yang telah dilakukan 

pada bab sebelumnya serta dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Citra merek mempengaruhi kepuasan pelanggan pada pelanggan Netflix. 

2. Persepsi kualitas tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan pada pelanggan 

Netflix. 

3. Pengalaman merek mempengaruhi kepuasan pelanggan pada pelanggan 

Netflix. 

4. Kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas merek pada pelanggan Netflix.  

5.2 Implikasi Manajerial 

Pada bagian ini, peneliti akan memaparkan implikasi manajerial yang 

ditujukan kepada Netflix dan dibuat berdasarkan hasil penelitian yang telah 

didapatkan. Implikasi manajerial mengacu pada strategi yang harus dilakukan oleh 

Netflix dalam meningkatkan layanannya agar menjadi lebih baik lagi. Oleh karena 

itu, penjelasan lebih lanjut terkait implikasi manajerial dalam penelitian ini sebagai 

berikut:  

1. Netflix perlu meningkatkan dan mempertahankan citra mereknya ditengah 

persaingan industri hiburan dan berupaya untuk memuaskan pelangganya 

dengan menyajikan dan memproduksi konten-konten yang unik dan 

berkualitas tinggi agar menjadi layanan streaming atau video on demand 

yang menarik dan modern. Netflix harus memiliki reputasi sesuai kualitas 

yang ditawarkan agar pelanggannya juga merasa puas. Selain itu, Netflix 

harus mencerminkan sebagai layanan streaming atau video on demand yang 
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berkelas dan canggih. Hal ini dapat mempengaruhi kepuasan pelanggannya. 

Dengan demikian, semakin tinggi citra merek Netflix, maka pelanggan akan 

merasa lebih puas menonton Netflix.  

2. Netflix perlu menciptakan pengalaman merek yang kuat guna memuaskan 

pelanggannya dengan memiliki daya tarik visual yang tinggi dan 

memberikan pengalaman sensorik maupun emosional yang kuat bagi 

pelanggannya. Netflix harus menimbulkan perasaan dan sentimen serta 

membangkitkan emosional penonton melalui film atau acara TVnya agar 

memuaskan pelanggannya. Netflix harus memberikan pengalaman yang 

melekat pada pelanggannya melalui cerita dan karakter yang kuat pada film 

atau acara TVnya. Hal ini juga membuat pelanggan merasa puas. Selain itu, 

Netflix dapat mendorong pelanggannya untuk berpikir kritis dan memicu 

rasa ingin tahu melalui berbagai kontennya agar pelanggannya merasa puas 

menonton Netflix. Pengalaman menonton menyenangkan dan berkesan di 

Netflix akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggannya.  

3. Netflix dapat meningkatkan layanan pusat bantuan untuk menangani 

masalah yang dialami oleh pelanggannya dengan lebih cepat. Hal ini akan 

membuat pelanggannya merasa puas dan menjadikan Netflix sebagai 

pilihan utamanya. Netflix dapat menjaga konsistensi pada keseluruhan 

kualitas fitur dan tampilan seperti konten, tata letak, kualitas video, kualitas 

audio yang baik agar memuaskan pelanggannya. Apabila pelanggan merasa 

puas, maka akan menjadikan Netflix sebagai pilihan yang tepat untuk 

menonton film atau acara TV. Kepuasan pelanggan berhasil mempengaruhi 

loyalitas merek. Dapat dilihat, pelanggan yang merasa puas hampir tidak 

mempertimbangkan untuk beralih ke layanan streaming atau video on 

demand seperti Viu, Disney+ Hotstar, Amazon Prime Video, dan 

sebagainya. Selain itu, Netflix harus berupaya untuk memuaskan 

pelanggannya agar mempromosikan atau merekomendasikan Netflix 

kepada teman dekatnya dan di masa depan pelanggan akan tetap 

menggunakan Netflix. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

 Pada bagian ini, peneliti akan memaparkan beberapa keterbatasan yang 

ditemukan dalam penelitian ini. Keterbatasan penelitian dapat menjadi bahan acuan 

dan sebagai pertimbangan pada penelitian selanjutnya berdasarkan hasil penelitian 

yang telah didapatkan. Oleh karena itu, penjelasan lebih lanjut terkait keterbatasan 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Pada bagian model pengukuran (outer model) seharusnya menggunakan 

standar nilai outer loading yaitu lebih besar dari 0,7. Namun, peneliti 

menggunakan minimum outer loading yaitu lebih besar dari 0,6 dalam 

penelitian ini. 

2. Pada bagian sampel, kriteria sampel hanya berdasarkan pernah berlangganan 

Netflix dan tidak ada jangka waktu tertentu sehingga ada kemungkinan bahwa 

responden tersebut lupa kapan terakhir kalinya berlanggan Netflix. 

3. Pada bagian usia, tidak ada batasan usia responden dalam pengisian kuesioner. 

4. Pada bagian kuesioner, tidak terdapat pilihan terkait jenis paket berlangganan 

Netflix yang digunakan oleh responden.  

5.4 Saran Penelitian Selanjutnya 

Pada bagian ini, peneliti akan menyajikan beberapa saran bagi peneliti lain 

yang ingin mengembangkan penelitian ini. Saran yang diberikan bertujuan untuk 

membantu peneliti lainnya mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik. Oleh 

karena itu, penjelasan lebih lanjut terkait saran yang dapat diberikan oleh peneliti 

sebagai berikut: 

1. Pada bagian model pengukuran (outer model) sebaiknya menggunakan standar 

nilai outer loading yaitu lebih besar dari 0,7 dan penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat memperbaiki kalimat atau tata bahasa pada item-item 

pernyataan atau pertanyaan yang terdapat kuesioner agar nantinya lebih mudah 

dipahami. 

2. Pada penelitian selanjutnya di bagian sampel, sebaiknya kriteria sampel diberi 

jangka waktu tertentu. Misalnya, pernah berlangganan Netflix dalam 1 tahun 

terakhir. 
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3. Pada penelitian selanjutnya di bagian usia, sebaiknya dapat menambahkan 

batasan usia responden. Hal ini penting untuk mengantisipasi adanya 

responden yang belum mencapai usia yang cukup dalam mengisi kuesioner. 

4. Pada penelitian selanjutnya di bagian kuesioner, sebaiknya dapat 

menambahkan pilihan terkait jenis paket berlangganan Netflix yang digunakan 

oleh responden agar data yang diperoleh lebih jelas dan tidak rancu. Misalnya 

pilihan paket berlangganan Netflix mulai dari paket ponsel, paket dasar, paket 

standar, dan paket premium. 
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Lampiran 2 Kuesioner Asli 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Indikator  

Citra Merek 

 

(Cretu & Brodie, 2007) 

  

1. This brand being fashionable and trendy 

2. This brand having a reputation for quality 

3. This brand being elegant 

4. This brand being sophisticated  

Variabel Indikator  

Persepsi Kualitas 

 

(Eslami, 2020) 
  

1. I believe this brand is superior  

in every way. 

2. The overall quality of the service 

provided by this brand is excellent. 

3. The quality of the service provided 

 at this brand is impressive. 

4. The service provided by this brand is  

of high standard. 
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Variabel Indikator  

Pengalaman Merek 

 

(Brakus et al., 2009) 

  

1. This brand makes a strong impression on my visual sense or other senses.  

2. I find this brand interesting in a sensory way.  

3. This brand does not appeal to my senses. 

4. This brand induces feelings and sentiments.  

5. I do not have strong emotions for this brand.  

6. This brand is an emotional brand.  

7. I engage in physical actions and behaviors when I use this brand.  

8. This brand results in bodily experiences.  

9. This brand is not action oriented.  

10. I engage in a lot of thinking when I encounter this brand.  

11. This brand does not make me think.  

12. This brand stimulates my curiosity and problem solving. 
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Variabel Indikator  

Kepuasan Pelanggan 

 

(Nguyen, 2020) 

  

1. I am satisfied with my decision to purchase service  

from the telecommunication brand. 

2. I feel satisfied with service quality of staff from  

the telecommunication brand. 

3. My choice to buy from the service was a wise one.  

4. The overall quality of available physical features  

(facilities, equipment, room) satisfied me. 

5. I think I am right for choosing this telecom service. 

Variabel Indikator  

Loyalitas Merek 

 

(Nguyen, 2020) 

  

1. In thinking about telecommunication service,  

the brand is my first choice. 

2. As long as the present service continues,  

I can hardly consider changing to other 

telecommunication brand. 

3. I will promote the telecommunication brand to 

my close friends. 

4. In future years, I would still often purchase 

service from the telecommunication brand. 
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Lampiran 3 Profil Responden 

 

 
No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

1 Perempuan 21 20,000 

2 Perempuan 21 40,000 

3 Laki-Laki 21 20,000 

4 Laki-Laki 21 54,000 

5 Perempuan 21 20,000 

6 Perempuan 28 54000 

7 Perempuan 21 55,000 

8 Perempuan 22 45,000 

9 Laki-Laki 19 65000 

10 Laki-Laki 23 35000 

11 Perempuan 21 35,000 

12 Laki-Laki 21 30,000 

13 Perempuan 21 70,000 

14 Perempuan 54  20,000 

15 Perempuan 21 15,000 

16 Laki-Laki 22 35,000 

17 Perempuan 24 50,000 

18 Perempuan 21 50,000 

19 Perempuan 21 30,000 

20 Perempuan 23 80,000 

21 Laki-Laki 21 50,000 

22 Laki-Laki 21 120,000 

23 Perempuan 23 50,000 

24 Perempuan 22 40000 

 

 



79 
 

No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

25 Perempuan 22 75,000 

26 Perempuan 21 50,000 

27 Perempuan 39 50,000 

28 Perempuan 21 30,000 

29 Perempuan 21 100,000 

30 Laki-Laki 22 40,000 

31 Laki-Laki 23 55,000 

32 Laki-Laki 22 100,000 

33 Laki-Laki 21 25,000 

34 Perempuan 21 30,000 

35 Perempuan 21 65,000 

36 Laki-Laki 22 100,000 

37 Perempuan 22 75000 

38 Perempuan 22 20,000 

39 Laki-Laki 22 36,000 

40 Perempuan 38  75,000 

41 Perempuan 21 160,000 

42 Laki-Laki 21 30,000 

43 Laki-Laki 21 35,000 

44 Laki-Laki 24 50000 

45 Laki-Laki 21 60,000 

46 Laki-Laki 25 50,000 

47 Perempuan 21 50,000 

48 Perempuan 29 50,000 

49 Perempuan 22 70,000 

50 Perempuan 30 22000 

51 Perempuan 22 186,000 
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No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

52 Laki-Laki 33 165000 

53 Perempuan 30 56000 

54 Perempuan 22 55,000 

55 Laki-Laki 22 120,000 

56 Perempuan 53 20,000 

57 Perempuan 22 120,000 

58 Perempuan 32 100000 

59 Laki-Laki 21 54,000 

60 Laki-Laki 22 34000 

61 Perempuan 21 45,000 

62 Perempuan 30 50000 

63 Perempuan 22 120,000 

64 Laki-Laki 23 45000 

65 Perempuan 24 54,000 

66 Perempuan 22 150,000 

67 Laki-Laki 24 186,000 

68 Perempuan 22 100,000 

69 Laki-Laki 22 120,000 

70 Perempuan 20 50,000 

71 Laki-Laki 21 150,000 

72 Perempuan 21 60,000 

73 Perempuan 26 150,000 

74 Perempuan 22 100,000 

75 Perempuan 22 50,000 

76 Perempuan 22 Rp60,000 

77 Laki-Laki 24 40,000 

78 Perempuan 22 20,000 
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No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

79 Perempuan 21 54000 

80 Perempuan 21 50,000 

81 Perempuan 22 75,000 

82 Perempuan 22 50,000 

83 Perempuan 21 120,000 

84 Laki-Laki 22 50,000 

85 Perempuan 20 40,000 

86 Perempuan 27 50000 

87 Perempuan 28 56000 

88 Perempuan 22 40,000 

89 Perempuan 21 50,000 

90 Laki-Laki 24 45000 

91 Laki-Laki 23 50000 

92 Perempuan 21 50,000 

93 Perempuan 22 20,000 

94 Perempuan 22 54,000 

95 Perempuan 23 30000 

96 Perempuan 22 100,000 

97 Perempuan 21 120,000 

98 Perempuan 19 120,000 

99 Perempuan 21 60,000 

100 Laki-Laki 19 50,000 

101 Laki-Laki 21 35,000 

102 Perempuan 22 120,000 

103 Perempuan 40 70000 

104 Perempuan 22 150,000 

105 Laki-Laki 22 120,000 
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No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

106 Perempuan 22 150,000 

107 Perempuan 20 77,000 

108 Perempuan 22 85,000 

109 Laki-Laki 22 55000 

110 Perempuan 22 120,000 

111 Laki-Laki 20 35,000 

112 Perempuan 21 100,000 

113 Laki-Laki 24 75,000 

114 Perempuan 24 50000 

115 Laki-Laki 22 186,000 

116 Laki-Laki 32 54,000 

117 Laki-Laki 21 20,000 

118 Laki-Laki 24 50000 

119 Laki-Laki 24 186,000 

120 Laki-Laki 25 100000 

121 Perempuan 24 30000 

122 Perempuan 26 35,000 

123 Laki-Laki 28 54,000 

124 Laki-Laki 27 50,000 

125 Perempuan 25 38,000 

126 Perempuan 41 65000 

127 Perempuan 21 80,000 

128 Laki-Laki 28 54,000 

129 Laki-Laki 22 54,000 

130 Laki-Laki 22 54,000 

131 Perempuan 21 40,000 

132 Laki-Laki 22 120,000 
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No Jenis Kelamin Usia (diisi dengan angka) Rata-rata pengeluaran perbulan  

untuk berlangganan Netflix (contoh: 50.000) 

133 Perempuan 22 186,000 

134 Perempuan 26 120,000 

135 Laki-Laki 29 20,000 

136 Perempuan 21 54,000 

137 Laki-Laki 22 54000 

138 Perempuan 23 35,000 

139 Laki-Laki 23 45,000 

140 Laki-Laki 21 30,000 

141 Perempuan 23 75,000 

142 Perempuan 23 35,000 

143 Laki-Laki 24 33,000 

144 Perempuan 24 35,000 

145 Perempuan 33 65,000 

146 Laki-Laki 29 100,000 

147 Perempuan 25 120,000 

148 Perempuan 23 35,000 

149 Laki-Laki 27 62,000 

150 Perempuan 21 152,000 

151 Laki-Laki 23 100,000 
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Model Struktural 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Outer Loading 

Indikator Citra 

Merek 

Kepuasan  

Pelanggan 

Loyalitas  

Merek 

Pengalaman 

Merek 

Persepsi 

Kualitas 

CM1 0,804         

CM2 0,833         

CM3 0,875         

CM4 0,843         

KP1   0,860       

KP2   0,788       

KP3   0,887       

KP4   0,836       

KP5   0,818       

LM1     0,843     

LM2     0,818     

LM3     0,833     

LM4     0,810     

PK1         0,692 

PK2         0,866 

PK3         0,849 

PK4         0,804 

PM1       0,757   

PM10       0,774   

Lampiran 5 Hasil Olah Data SmartPLS 

 

Lampiran 4 Hasil Olah Data SmartPLS 
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Indikator Citra 

Merek 

Kepuasan  

Pelanggan 

Loyalitas  

Merek 

Pengalaman 

Merek 

Persepsi 

Kualitas 

PM11       0,744   

PM12       0,759   

PM2       0,682   

PM6       0,721   

PM7       0,643   

PM8       0,747   

 

 

Model Struktural PLS Algorithm 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Average Variance Extracted (AVE) 
 

 

 

 

 

 

 

 

Cross Loading 

Indikator Citra 

Merek 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Merek 

Pengalaman 

Merek 

Persepsi 

Kualitas 

CM1 0,804 0,554 0,413 0,493 0,539 

CM2 0,833 0,623 0,459 0,512 0,573 

CM3 0,875 0,584 0,457 0,506 0,555 

CM4 0,843 0,585 0,490 0,509 0,589 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Citra Merek 0,704 

Kepuasan Pelanggan 0,703 

Loyalitas Merek 0,683 

Pengalaman Merek 0,532 

Persepsi Kualitas 0,649 
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Indikator Citra 

Merek 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Merek 

Pengalaman 

Merek 

Persepsi 

Kualitas 

KP1 0,619 0,860 0,651 0,720 0,644 

KP2 0,526 0,788 0,547 0,666 0,607 

KP3 0,637 0,887 0,615 0,641 0,643 

KP4 0,580 0,836 0,669 0,692 0,638 

KP5 0,569 0,818 0,617 0,634 0,629 

LM1 0,511 0,667 0,843 0,640 0,650 

LM2 0,370 0,563 0,818 0,558 0,624 

LM3 0,453 0,574 0,833 0,596 0,618 

LM4 0,449 0,633 0,810 0,621 0,652 

PK1 0,396 0,507 0,645 0,575 0,692 

PK2 0,547 0,648 0,664 0,654 0,866 

PK3 0,598 0,628 0,601 0,651 0,849 

PK4 0,605 0,635 0,585 0,703 0,804 

PM1 0,576 0,657 0,574 0,757 0,691 

PM10 0,427 0,543 0,580 0,774 0,603 

PM11 0,396 0,571 0,591 0,744 0,578 

PM12 0,390 0,601 0,609 0,759 0,608 

PM2 0,525 0,605 0,526 0,682 0,673 

PM6 0,371 0,578 0,503 0,721 0,548 

PM7 0,405 0,516 0,375 0,643 0,415 

PM8 0,401 0,578 0,499 0,747 0,535 

 

 

Cronbach's Alpha 
 

 

 

 

 

 

 

 

Composite Reliability 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel Cronbach's Alpha 

Citra Merek 0,859 

Kepuasan Pelanggan 0,894 

Loyalitas Merek 0,845 

Pengalaman Merek 0,874 

Persepsi Kualitas 0,817 

Variabel Composite Reliability 

Citra Merek 0,905 

Kepuasan Pelanggan 0,922 

Loyalitas Merek 0,896 

Pengalaman Merek 0,901 

Persepsi Kualitas 0,880 
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R-Square Adjusted 
 

 

 

 

 

 

Model Struktural Bootstrapping 
 

 

Path Coefficient 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variabel R-Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,717 

Loyalitas Merek 0,546 

Variabel Original Sample (O) P Values 

Citra Merek → Kepuasan Pelanggan 0,296 0,000 

Kepuasan Pelanggan→ Loyalitas Merek 0,741 0,000 

Pengalaman Merek→ Kepuasan Pelanggan 0,497 0,000 

Persepsi Kualitas→ Kepuasan Pelanggan 0,156 0,132 

 

 


