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DEVIA MEGASARI (115200216)

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, TRUST, AND E-PAYMENT ON PURCHASE
INTENTION OF STREAMING SERVICES IN JAKARTA.

XVII + 93 Pages, 23 Tables, 7 Pictures, 3 Attachments

Marketing Management

ABSTRACT : Service Quality is an action in the form of services provided to users in the form
of services or products. Trust is a person's willingness to trust the product or service offered.
E-payment is a digital payment method that provides users with easy convenience in carrying
out transactions. Purchase intention is a desire/intention to buy a product or brand based on
needs, attitudes and perceptions of a product or brand you want to buy. The aim of this research
is to determine the influence of service quality, trust, and e-payment on purchase intention for
Netflix streaming services in Jakarta. The research method used in this research is a
quantitative method. Data obtained by means of a survey created using a Google form which
was distributed via social media to 180 respondents who are users of the Netflix streaming
service in Jakarta. The instrument for this research is a questionnaire containing screening
questions, respondent profiles and statements on each research variable. The sample selection
technique in this research was carried out using a non-probability sampling method with
purposive sampling. Data analysis results using SmartPLS software version 4.0. The results of
this research show that service quality, trust, and e-payment have a significant positive effect
on purchase intention on the Netflix streaming service.

Keywords: Service Quality, Trust, E-payment, Purchase Intention
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Manajemen Pemasaran

ABSTRAK : Service Quality merupakan suatu tindakan berupa layanan yang diberikan kepada
pengguna baik dalam bentuk jasa atau produk. Trust merupakan suatu kesediaan seseorang
untuk mempercayai produk atau jasa yang ditawarkan. E-payment merupakan metode
pembayaran secara digital yang memberikan kemudahan kenyamanan kepada pengguna dalam
melakukan transaksi. Purchase intention merupakan sebuah keinginan/niat untuk membeli
suatu produk atau merek berdasarkan kebutuhan, sikap, serta persepsi suatu produk atau merek
yang ingin dibeli. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service quality,
trust, dan e-payment terhadap purchase intention layanan streaming Netflix di Jakarta. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Data yang diperoleh
dengan cara survei yang dibuat dengan google form yang disebar melalui media sosial kepada
180 responden yang merupakan pengguna layanan streaming Netflix di Jakarta. Instrument
penelitian ini adalah kuesioner yang berisi screening question, profil responden dan pernyataan
pada tiap variabel penelitian. Teknik pemilihan sampel pada penelitian ini dilakukan dengan
metode non-probability sampling dengan purposive sampling. Hasil analisis data menggunakan
software SmartPLS versi 4.0. hasil penelitian ini menunjukkan service quality , trust, dan e-
payment berpengaruh positif signifikan terhadap purchase intention pada layanan streaming
Netflix.

Kata kunci: Service Quality, Trust, E-payment, Purchase Intention
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi yang pesat membuat internet menjadi media
untuk membantu manusia khususnya dibidang ilmu pengetahuan dan
teknologi. Perkembangan media ini hadir dengan berbagai bentuk serta
fiturnya, salah satunya pada ranah hiburan. Media baru yang bermunculan
seperti media streaming baik dalam konten berupa video atau audio yang
menjadi sebuah media yang digunakan secara rutin oleh masyarakat dalam
berbagai kegiatan sehari-hari (Kurniansyah dan Malau, 2020). Streaming
film merupakan salah satu hiburan yang sangat digemari oleh masyarakat
yang memiliki hobi menonton film. Kehadiran film yang telah
terdigitalisasi membuat film dapat dimainkan dan ditonton melalui
komputer, bahkan melalui smartphone maupun tablet (Wibowo, 2018). Di
zaman sekarang yang serba digital, banyak masyarakat yang beralih dari
televisi ke aplikasi layanan streaming film, antara lain Netflix, Prime Video,
Disney+Hotstar, dan lain-lain.

Netflix adalah perusahaan multinasional yang berpusat di Amerika
Serikat dan bergerak di bidang hiburan yang didirikan pada tanggal 29
Agustus 1998 oleh Hastings dan Mare Randolph di California. Netflix
merupakan layanan streaming video berbayar yang berisikan berbagai acara
TV pemenang penghargaan, anime, dokumenter, movie, dan serial drama.
Netflix merupakan layanan streaming yang memungkinkan para
pelanggannya menonton film atau acara TV tanpa adanya iklan dan dapat

diakses melalui perangkat yang tersambung ke internet. Saat ini Netflix



sudah hadir lebih dari 30 bahasa di 190 negara. Netflix sangat dikenal di
kalangan generasi milenial pengguna layanan streaming. Netflix yang
berisikan film dari berbagai negara, merupakan aplikasi yang sering

digunakan oleh generasi muda.

Netflix Amazon Prime Video* Hulu* Disney+

Gambar 1.1
Pengguna Netflix Tahun 2020
Sumber: databoks.katadata.co.id
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Berdasarkan data tahun 2020 yang dapat dilihat pada Gambar 1.1
terdapat peringkat aplikasi layanan streaming. Netflix memiliki nilai
tertinggi dibandingkan dengan tiga aplikasi lainnya. Maka, dapat
disimpulkan Netflix merupakan layanan streaming yang diminati
pelanggan dibandingkan dengan tiga aplikasi lainnya terkait dengan
kualitas yang diberikan Netflix. Adanya faktor-faktor yang dapat
meningkatkan minat beli layanan streaming antara lain: Kualitas layanan,
rasa percaya pengguna terhadap platform, dan kemudahan melakukan
transaksi dapat menjadi pengaruh yang berdampak pada pembelian layanan
streaming Netflix. Setiap pengguna akan melakukan perbandingan yang

dilihat dari service quality, trust, dan e-payment pada platform Netflix.



Service quality yang diberikan Netflix sangat menarik pelanggan untuk
menggunakan jasa layanan tersebut. Service quality berperan penting dalam
meningkatkan pembelian layanan streaming. Menurut Limanto (2022)
menyatakan adanya kaitan positif service quality terhadap purchase
intention. Kualitas layanan yang diberikan adalah cara bekerjanya sebuah
aplikasi sehingga tidak terjadi kerusakan saat streaming film.

Trust (Kepercayaan) berkaitan dengan rasa percaya sehingga pelanggan
tidak akan ragu dalam membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Menurut
Rahmiati dan Yuannita (2019) menyatakan adanya kaitan positif Trust
terhadap purchase intention. Dengan adanya rasa percaya terhadap Netflix
maka, tidak perlu diragukan lagi layanan yang diberikan berdasarkan
tingkat keamanan informasi pribadi pengguna.

Pembayaran menggunakan e-payment sangat memudahkan masyarakat
yang tidak memiliki kartu kredit. Hanya dengan melakukan pengisian saldo
di aplikasi seperti Ovo atau Gopay, maka pelanggan dengan sangat mudah
dapat melakukan pembayaran pada Netflix. Sistem pembayaran yang tidak
lengkap memberikan kesulitan bagi pengguna untuk melakukan transaksi
pada aplikasi Netflix. Menurut Kurniawan et al., (2022) menyatakan
adanya kaitan positif e-payment terhadap purchase intention. Penggunaan
sistem pembayaran eletronik sangat memudahkan kita dalam membayar
suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Seiring berjalannya waktu dengan
adanya perkembangan teknologi memudahkan masyarakat menggunakan
sistem pembayaran eletronik karena semua dilakukan melalui smartphone.

Purchase intention berperan penting dalam meningkatkan penggunaan
layanan streaming Netflix. Dengan adanya rasa ketertarikan untuk
menggunakan layanan streaming akan memberikan dampak positif dalam
pembelian layanan streaming. Menurut Kotler & Keller (2016), purchase
intention dilihat dari perilaku konsumen yang berkeinginan untuk membeli

atau memilih sebuah produk yang didasari oleh pengalaman, penggunaan



dan keinginannya pada suatu produk. Masalah yang sering dalam
meningkatkan layanan streaming Netflix berdasarkan harga langganan

yang terlalu tinggi daripada aplikasi lainnya.

Disney+ Hotstar
Netflix

Vidio

Viu

WeTV

Max Stream

HBO GO

=

20 40 60 B0

Gambar 1.2
Pengguna Netflix Tahun 2022

Sumber: databoks.katadata.co.id

Berdasarkan data pada tahun 2022 yang dapat dilihat pada Gambar 1.2
menjelaskan bahwa Netflix mengalami penurunan. Netflix berada di
peringkat kedua dari 6 layanan streaming lainnya. Disney+ Hotstar yang
memiliki nilai tertinggi, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
yang diberikan berkurang sehingga rasa percaya pengguna Netflix
berkurang. Maka pengguna tidak melakukan transaksi terhadap layanan
streaming Netflix.

Fenomena terkait purchase intention menunjukkan bahwa pengguna
kurang tertarik membeli layanan streaming karena ketersedian film di
platform Netflix. Beberapa hal yang dapat mempengaruhi penurunan

pengguna layanan streaming Netflix, seperti ketidaktersediaannya film



yang ada platform Netflix sehingga pengguna harus berlangganan di
platform lainnya. Hal tersebut akan mengakibatkan rasa kepercayaan
pengguna terhadap Netflix akan berkurang karena ketidaktersediaan film
yang diinginkan di aplikasi Netflix sehingga pengguna merasa tidak puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh Netflix. Tidak hanya dari
ketidaktersediaan film, dilihat dari penetapan harga yang diberikan Netflix
juga terbilang cukup mahal untuk mendapatkan kualitas video yang terbaik.
Hal ini dapat memberikan dampak negatif dalam pembelian layanan
streaming Netflix. Harga berlangganan Netflix dimulai dari Rp 54,000
untuk kualitas yang paling rendah, sedangkan untuk kualitas yang tertinggi
dipatok dengan harga Rp. 186.000. Netflix juga tidak pernah memberikan
special price kepada pengguna baru. Hal tersebut sering terjadi kepada
pengguna yang baru memulai keanggotaannya pada Netflix.

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti akan melakukan penelitian
lebih lanjut dengan judul “PENGARUH SERVICE QUALITY, TRUST DAN
E-PAYMENT TERHADAP PURCHASE INTENTION PADA LAYANAN
STREAMING NETFLIX DI JAKARTA.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka
identifikasi masalah pada penelitian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut:
a. Kerusakan pada saat melakukan streaming film mengakibatkan service

quality menjadi peran penting dalam meningkatkan purchase intention

terhadap layanan streaming Netflix.

b. Rasa percaya pengguna terhadap Netflix berkurang karena aplikasi lain
memberikan penawaran yang lebih baik, sehingga kepercayaan (trust)
menjadi peran penting dalam purchase intention untuk membuat

pengguna percaya kepada layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.



Sistem pembayaran yang tidak lengkap menjadikan pengguna kesulitan
dalam melakukan pembayaran pada aplikasi Netflix.
Harga yang ditawarkan Netflix untuk mendapatkan kualitas video yang

baik dikenakan harga yang cukup tinggi (mahal).

. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada dan menyadari keterbatasan

pada penelitian, maka ada beberapa batasan masalah pada penelitian yaitu:

a.

Subjek penelitian adalah pengguna layanan streaming Netflix di
Jakarta.

Subjek penelitian adalah pengguna e-payment untuk melakukan
transaksi.

Subjek penelitian berdomisili di Jakarta.

Objek dalam penelitian ini terdiri atas variabel service quality, trust, e-

payment dan purchase intention

. Rumusan Masalah

Dari uraian batasan masalah yang telah ditetapkan, maka rumusan

masalah penelitian ini adalah:

a.

Apakah service quality memiliki pengaruh terhadap purchase intention
pada layanan streaming Netflix ?.

Apakah trust memiliki pengaruh terhadap purchase intention pada
layanan streaming Netflix ?.

Apakah e-payment memiliki pengaruh terhadap purchase intention pada

layanan streaming Netflix ?.



B. Tujuan dan Manfaat

1.

Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk:

a.

Mengetahui pengaruh service quality terhadap purchase intention pada
layanan streaming Netflix di Jakarta.

Mengetahui pengaruh trust terhadap purchase intention pada layanan
streaming Netflix di Jakarta.

Mengetahui pengaruh e-payment terhadap purchase intention pada

layanan streaming Netflix di Jakarta.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini adalah:

a.

Bagi penulis

Untuk menambah wawasan ilmu pengetahuan dan mengetahui
mengenai pengaruh service quality, trust, dan e-payment terhadap
purchase intention pada layanan streaming Netflix di Jakarta.

Bagi akademik

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi referensi pada penelitian
serupa di masa yang akan datang.

Bagi perusahaan

Untuk memberikan masukkan sebagai evaluasi dan perbaikan yang
perlu dilakukan di perusahaan terkait service quality, trust, dan e-

payment sehingga mampu meningkatkan pembelian pengguna Netflix.
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