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recommendation quality can predict customer loyalty, a) recommendation 

quality; b) perceived serendipity can predict decision satisfaction, decision 

satisfaction can predict customer loyalty, decision satisfaction can mediate 

the prediction of a) recommendation quality; b) perceived serendipity on 

customer loyalty. The sample taken in this study was 188 respondents who 

are Netflix users. The sampling technique used in this study is convenience 

sampling. The results from this study are: recommendation quality can 

predict positively customer loyalty, a) recommendation quality; b) perceived 

serendipity can predict positively decision satisfaction, decision satisfaction 

can predict positively customer loyalty, decision satisfaction can mediate 

positively the prediction of a) recommendation quality; b) perceived 

serendipity on customer loyalty. 
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(E)      Abstrak: Penelitian bertujuan untuk mengetahui apakah  recommendation 

quality dapat memprediksi customer loyalty, apakah a) recommendation 

quality; b) perceived serendipity dapat memprediksi decision satisfaction, 

apakah decision satisfaction dapat memprediksi customer loyalty, apakah 

decision satisfaction dapat memediasi prediksi a) recommendation quality; 

b) perceived serendipity terhadap customer loyalty. Sampel yang diambil 

pada penelitian ini merupakan 188 responden pengguna Netflix di Jakarta. 

Teknik pengambilan sampel yang dipakai adalah convenience sampling. 

Hasil dari penelitian ini adalah recommendation quality dapat memprediksi 

secara positif customer loyalty. Recommendation quality dan perceived 

serendipity dapat memprediksi secara positif decision satisfaction. Decision 

satisfaction dapat memprediksi secara positif terhadap customer loyalty. 

decision satisfaction dapat memediasi prediksi a) recommendation quality; 

b) perceived serendipity terhadap customer loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.   PERMASALAHAN 
 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Pada era digitalisasi yang marak terjadi dalam beberapa dekade ini, banyak 

terjadi perkembangan teknologi pada beberapa bidang industri, salah satunya yaitu 

industri hiburan. Dengan berkembangnya jaringan internet yang cepat dan merata, 

terciptalah banyak model bisnis baru dalam industri hiburan, salah satunya adalah 

layanan OTT (Over-The-Top). 

Layanan OTT adalah sebuah distribusi video yang memakai internet protokol 

melalui jaringan publik (Gonçalves et al., 2014). Menurut (Limbach, 2014) layanan 

OTT sebagai penyedia layanan internet, menyediakan konten internet tanpa kontrol 

langsung dari penyedia layanan komunikasi. Beberapa contoh layanan OTT yang 

sudah terkenal di dunia ini yaitu: Youtube, Tiktok, Disney Plus, Amazon Prime. 

Berdasarkan Business of Apps (2021), layanan OTT streaming film terbesar saat ini 

yaitu Netflix. 

Netflix bediri pada tahun 1997 dan pada saat itu merupakan penyewa DVD 

berbasis internet. Netflix membawa konsep penyewaan DVD online dengan skema 

pembayaran bulanan bagi pelanggannya. Dengan berkembangnya internet pada saat 

itu dan mulai dipakai oleh masyarakat, Netflix membuat layanan streaming website 

pertamanya di tahun 2007 dan menjadi salah satu layanan OTT terbesar pada saat 

ini (Business of Apps, 2021). Menurut Statista (2021), Netflix sudah memiliki 

setidaknya 207 Juta pengguna diseluruh dunia pada kuartal pertama 2021, dengan 

pengguna terbanyak berada di negara Amerika serikat yaitu sebesar 73 Juta 

pengguna. 

Di Indonesia sendiri, Netflix mulai masuk pada awal tahun 2016. Seiring 

berkembangnya internet di Indonesia, Netflix mulai memiliki banyak pengguna dan 

terus berkembang dari tahun ke tahun. Dilansir dari CNN Indonesia (2021), Netflix 

telah memiliki pengguna sebanyak 850.000 ribu pelanggan per januari 2021. 

Menurut Kompas (2020), Jika dihitung dari tahun 2019 maka pengguna Netflix
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tahun 2020 mencatat kenaikan pengguna Netflix sebesar 57% dari tahun 2019 

dengan 481.450 pengguna. 

Pada layanan berbasis OTT seperti Netflix, perusahaan harus bisa menarik 

konsumen agar mau berlangganan pada layanan dari perusahaan tersebut. 

Perusahaan harus dapat mendapatkan loyalitas pelanggan agar selalu berlangganan 

pada layanan OTT dari perusahaan tersebut. Dengan mendapatkan loyalitas 

pelanggan, membuat pelanggan akan terus berlangganan terhadap layanan yang 

diberikan dan tidak berpindah ke kompetitor (Dick & Basu, 1994). 

Customer loyalty adalah sebuah komitmen dari konsumen terhadap suatu 

merek atau sedang mendekati suatu merek tersebut (Dick & Basu, 1994). Dick dan 

Basu (1994) juga berpendapat bahwa loyalitas ditentukan oleh sikap relatif dan 

langganan tetap, dan hal tersebut memiliki dua elemen sikap dan perilaku. Oleh 

karena itu  perusahaan  berlomba-lomba untuk  memperoleh  loyalitas  pelanggan 

dengan berbagai cara terhadap konsumennya. Dalam layanan OTT sendiri loyalitas 

pelanggan dianggap penting. Dengan loyalitas pelanggan yang tinggi, pelanggan 

tersebut akan berlangganan terus pada layanan OTT yang diberikan. Shankar dan 

Jebarajakirthy (2019) mengemukakan bahwa reability dan privacy and security 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Sementara menurut Hostler, Yoon 

dan Guimaraes (2012) product promotion effectiveness berpengaruh positif terhadap 

customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai mediator. Selanjutnya 

penelitian Slack dan Singh (2020) menemukan bahwa service quality berpengaruh 

postif terhadap customer loyalty. Lebih lanjut Ogba dan Tan (2009) menyatakan 

bahwa brand image berpengaruh positif terhadap customer loyalty. 

Salah satu variabel yang dapat menjelaskan customer loyalty adalah 

recommendation quality. Penelitian Yoon et al. (2013) menemukan bahwa 

recommendation quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap customer 

loyalty. Yoon et al. (2013) juga berpendapat bahwa kualitas menilai minat 

pelanggan pada dan nilai yang dirasakan dari produk yang direkomendasikan. 

Dalam layanan OTT, kualitas rekomendasi yang baik pada layanan OTT dianggap 

penting karena dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
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Selanjutnya variabel yang dapat menjelaskan customer loyalty adalah 

perceived serendipity. Kwon, Park dan Son (2020) menjelaskan perceived 

serendipity sebagai sejauh mana pengguna mempercayai suatu layanan berguna 

untuk  menemukan konten  video yang  menyenangkan  di  luar  ekspektasi  yang 

mungkin tidak sesuai dengan kriteria penelusuran asli pengguna. Kwon, Park dan 

Son (2020) juga menemukan bahwa perceived serendipity berpengaruh poisitf 

terhadap customer loyalty, dengan decision satisfaction sebagai variabel mediasi. 

Variabel lain yang dapat menjelaskan customer loyalty adalah decision 

satisfaction. Dalam penelitian yang dilakukan Kwon, Park dan Son (2020) 

menemukan bahwa decision satisfaction berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty. Menurut Sheng dan Liu (2010), menemukan bahwa satisfaction 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Selain itu, pada penelitian Kwon, 

Park dan Son (2020) menemukan bahwa decision satisfaction dapat memediasi 

perceived serendipity terhadap customer loyalty. Dalam penelitian Yoon et al. 

(2013) menemukan bahwa satisfaction dapat memediasi recommendation quality 

terhadap customer loyalty. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk mengetahui pengaruh 

recommendation quality dan perceived serendipity terhadap customer loyalty 

dengan decision satisfaction sebagai varibel mediasi pada layanan Netflix. Judul 

penelitian ini adalah “Recommendation Quality dan Perceived Serendipity untuk 

Memprediksi Customer Loyalty pada Layanan Streaming Netflix di Jakarta: 

Decision Satisfaction sebagai Variabel Mediasi”. 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, dapat 

diidentifikasikan permasalahan yang mendorong penulis untuk melakukan 

penelitian sebagai berikut: 

a.    Apakah recommendation quality dapat memprediksi customer loyalty? 
 

b.    Apakah perceived serendipity dapat memprediksi customer loyalty? 
 

c.    Apakah reability dapat memprediksi customer loyalty? 
 

d.    Apakah privacy and security dapat memprediksi customer loyalty?
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e.    Apakah service quality dapat memprediksi customer loyalty? 
 

f.    Apakah brand image dapat memprediksi customer loyalty? 
 

g. Apakah  decision  satisfaction  dapat  memediasi  pengaruh  recommendation 

quality terhadap customer loyalty? 

h.    Apakah decision satisfaction dapat memediasi pengaruh perceived serendipity 
 

terhadap customer loyalty? 
 

 
 

3.    Batasan Masalah 
 

Berdasarkan dari identifikasi masalah di atas, dikarenakan keterbatasan waktu, 

biaya dan tenaga, peneliti membatasi penelitian sebagai berikut: 

a.    Subjek penelitian adalah pengguna layanan Netflix di Jakarta. 
 

b. Objek penelitian dibatasi pada variabel recommendation quality dan perceived 

serendipity dan decision satisfaction sebagai variabel mediasi. Objek penelitian 

yang digunakan didasari dari penelitian sebelumnya yaitu penelitian yang 

dilakukan oleh Yoon et al. (2013), bahwa hasil recommendation quality 

berpengaruh secara positif terhadap customer loyalty dan decision satisfaction 

dapat memediasi recommendation quality terhadap customer loyalty. Lebih 

lanjut, penelitian yang dilakukan oleh Kwon, Park dan Son (2020) meneliti 

perceived serendipity, decision satisfaction, dan customer loyalty dengan hasil 

perceived serendipity berpengaruh secara positif terhadap customer loyalty 

dengan decision satisfaction sebagai variabel mediasi. 

 
 

4.    Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan identifikasi masalah dan Batasan masalah yang telah diuraikan 

sebelumnya, masalah penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

a.    Apakah   recommendation   quality   dapat   digunakan   untuk   memprediksi 
 

customer loyalty pada layanan streaming Netflix di Jakarta? 
 

b. Apakah 1) recommendation quality; 2) perceived serendipity dapat digunakan 

untuk memprediksi decision satisfaction pada layanan streaming Netflix di 

Jakarta?
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c. Apakah decision satisfaction dapat digunakan untuk memprediksi customer 

loyalty pada layanan streaming Netflix di Jakarta? 

d. Apakah decision satisfaction dapat memediasi prediksi 1) recommendation 

quality; 2) perceived serendipity terhadap customer loyalty pada layanan 

streaming Netflix di Jakarta? 

 
 

B.   TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.    Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian dapat dirangkum sebagai berikut: 
 

a. Untuk   menguji   secara   empiris   apakah   recommendation   quality   dapat 

digunakan untuk memprediksi customer loyalty pada layanan streaming Netflix 

di Jakarta. 

b. Untuk menguji secara empiris apakah 1) recommendation quality; 2) perceived 

serendipity dapat digunakan untuk memprediksi decision satisfaction pada 

layanan streaming Netflix di Jakarta. 

c. Untuk menguji secara empiris apakah decision satisfaction dapat digunakan 

untuk memprediksi customer loyalty pada layanan streaming Netflix di Jakarta. 

d. Untuk menguji secara empiris apakah decision satisfaction dapat memediasi 

prediksi 1) recommendation quality; 2) perceived serendipity terhadap 

customer loyalty pada layanan streaming Netflix di Jakarta. 

 
 

2.    Manfaat 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berikut ini: 
 

a.    Manfaat Akademis: 
 

Dalam bidang akademis, peneliti berharap penelitian ini berguna untuk 

menambah referensi bagi mahasiswa dan untuk penelitian mendatang, 

khususnya yang berhubungan dengan recommendation quality, perceived 

serendipity, decision satisfaction, dan consumer loyalty Netflix di Jakarta. 

b.    Manfaat Praktis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu sebagai informasi 

bagi perusahaan Netflix dalam merancang strategi pemasaran yaitu dengan
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sistem rekomendasi yang baik agar dapat menarik dan memuaskan pelanggan. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan perusahaan dapat menyusun program 

pemasaran dengan tujuan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan.
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