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ABSTRAK 

NAZLA TASLIA FARAH, 22042010064, PENGARUH CITRA MEREK, 

KUALITAS LAYANAN DIGITAL, DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN (Studi Pada Pengguna Aplikasi 

Netflix Di Surabaya) 

 

Studi ini meneliti pengaruh citra merek, kualitas layanan digital, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di kalangan pengguna aplikasi Netflix di 

Surabaya. Meskipun Netflix mempertahankan merek global yang dikenal luas, data 

nasional menunjukkan bahwa platform ini hanya menempati peringkat ketiga di 

antara platform video di Indonesia (5,56% pengguna) di belakang platform gratis 

seperti YouTube dan Vidio, sementara studi sebelumnya melaporkan temuan yang 

tidak konsisten mengenai apakah citra merek mendorong loyalitas setelah faktor 

layanan fungsional diperhitungkan, yang merupakan celah yang diatasi oleh studi 

ini. Dengan menggunakan pendekatan penjelasan kuantitatif, data dikumpulkan 

dari 120 responden yang ditentukan melalui rumus Lemeshow dan dipilih melalui 

pengambilan sampel bertujuan di lima wilayah Surabaya, menggunakan kuesioner 

Likert lima poin yang dianalisis dengan regresi linier berganda di SPSS. Hasil 

menunjukkan bahwa citra merek, kualitas layanan digital, dan kepuasan pelanggan 

secara simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (F = 

22,770; p = 0,000); citra merek tidak memiliki pengaruh parsial yang signifikan (β 

= -0,030; p = 0,706); Kualitas layanan digital memiliki pengaruh positif dan 

signifikan (β = 0,204; p = 0,010); dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terkuat (β = 0,384; p = 0,000), dengan R² sebesar 0,371. 

Temuan ini Menunjukan bahwa kepuasan pelanggan, lebih dari persepsi merek, 

adalah pendorong utama loyalitas pada platform streaming berbayar. 

Kata kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan Digital, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

NAZLA TASLIA FARAH, 22042010064, THE INFLUENCE OF BRAND 

IMAGE, DIGITAL SERVICE QUALITY, AND CUSTOMER SATISFACTION 

ON CUSTOMER LOYALTY (A STUDY OF NETFLIX APP USERS IN 

SURABAYA) 

This study examines the effect of brand image, digital service quality, and customer 

satisfaction on customer loyalty among Netflix application users in Surabaya. 

Although Netflix maintains a recognizable global brand, national data show it 

ranks only third among video platforms in Indonesia (5.56% of users) behind free 

platforms such as YouTube and Vidio, while prior studies report inconsistent 

findings on whether brand image drives loyalty once functional service factors are 

accounted for, which constitutes the gap this study addresses. Using a quantitative 

explanatory approach, data were collected from 120 respondents determined 

through the Lemeshow formula and selected via purposive sampling across five 

regions of Surabaya, using a five-point Likert questionnaire analyzed with multiple 

linear regression in SPSS. The results show that brand image, digital service 

quality, and customer satisfaction simultaneously have a significant effect on 

customer loyalty (F = 22.770; p = 0.000); brand image has no significant partial 

effect (β = -0.030; p = 0.706); digital service quality has a positive and significant 

effect (β = 0.204; p = 0.010); and customer satisfaction has the strongest positive 

and significant effect (β = 0.384; p = 0.000), with an R² of 0.371. The findings imply 

that customer satisfaction, more than brand perception, is the primary driver of 

loyalty on paid streaming platforms. 

Keywords: Brand Image, Digital Service Quality, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty 


