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1.1 Latar Belakang
Di zaman globalisasi yang semakin berkembang, memasuki pola
kehidupan yang tlelah berubah. Teknologi dan digitalisasi memainkan peran
yang selalu melekat dalam kehidupan sehari-hari masyarakst Indonesia.
Perubahan pesat di bidang informasi nkibﬂ;-pcrkﬂnhaugun teknologi secara
bertahap mengubah peuiaku nms}'mnhl;mthl dari kﬂhidup:m schari-har
hingga dunia bisnis. Perks ini dapat menyebabkan meningkatnya
pe{samgnn dalam’ dirnin hﬂﬁh ‘Suat ini. bisnis hmw menentukan
strategi inovast agar tetap kompetitif dan menjaga kepussan pelanggan se
loyalitas yang bagus. Untuk mencapai hal terscbul, banyak perusshazn yang
berlomba-lomba  memanfaatkan peran mknﬂhﬁ informasic. dalam
operasionalnya, maka tidak heran jika pengguna internet Kini sangat meningkat
pesal{tﬁﬂm«et al. 2016)

Gambar 1.1 Pengguna Internet DI Indonesia
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Sumber: Kabarbursa, 2024

Gambar |.] menjelaskan bahwa hasil survei Menurut Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internel Indonesia (APJIT), diperkirakan terdapat sekitor
221,56 juta pengguna internet di Indonesia pada tahun 2024, Angka ini akan



terus meningkat dari tahun sebelumnya, saat 2022-2023 mencatat sebanyak
215,63 juta, Tahun lalu jumlab pengguna internet 210,03 juta. Maka, Jumlah
orang yang mengakses internet meningkat 2.67% dibandingkan tahun laly
(Kembarsari, 2024). Angka tersebut setarn dengan 78.19% total penduduk
Indonesia atau sekitar 275,77 juta jiwa (kabarbursa, 2024),

Seiring dengan meningkatnya jumlah pengpuna intemnet. akses
internet pun menjodi semakin mudah. Pengguna intemet di Indonesia

Dari gambar 1.2 surver yang dikutip dari We Are Social, per
Januari sebanyak 49.9 persen atau sekitar 139 juta dari total populasi Indonesia
oktif menggunakan media sosial (iniloh.com, 2024). Dalam media sosiol
memiliki pesaing baru dalam bentuk layanan sireaming stau film, Film
menjadi semakin populer. film yang sebelumnya memerfukan plaver atau
pemutar VCD/DVD kini  dapat diputar melalui  komputer/laptop, bahkan



melalui smaréphone atau tablet (Tobing, 2015). Saat ini smariphone memiliki
beragam fungsi, salah satunya adalah untuk menonton film melalw aplikasi

lavanan streaming video-on-demand (VYOD) (Husna et al., 2021).

Tabel 1.1 Demografl Videe on Depeand dl Indonesla

NO VoD JUMLAHTAHUN
2022 2023 024
1. Netflix 231 Jutn 232 Juta 270 juta
2 Disney+ 138 juin 158 juta 154 juta
i Viu 60 juln 7l juta 65 juta
4. Vidio 0.2 jita 43 juta 43 juta
3. HEBO F0juta | 40 juiln 38 juta
Sumber: data penulis. 2024

Dari tabel 1.1 dapst dijelaskan bahwa data pengmuma lavanan
steraming VOD seloma 3 tahun terakhir meningkat pesat. Netflix menjadi
layanan Fidew on Demand yang paling banyak digunakan di Indonesia
(Apriyanti & Yuwono, 2023 ). Dapat menunjukkan bahwa penggemar hiburan
digital saut ini mulai beralih ke video streaming daripada layanan TV
konvensional atau berbayar.

F;kta i menunjukkon babwa semakin banyak orang yang menikmah
hiburan digital beralih ke Netflix, sebuah platform sireaming berbayar yang
menawarkan bergam film dan senal TV terbaru setiap hﬁi;:]]idinhn oleh
Reed Hastings dan Marc Randolph puda twhun 1997 di Califomia, Amerika
Serikat, Netflix baru memusuki Asia pada 5 Februari 2016, saloh satunya
Indonesia (Ananda, 2022}, Saat ini, semakin banyak orang yang beralih dari
televisi konvensional atau berlangganan ke loyanan stregming video. Dlengan
berlanggonan Netflix, pengguna dapat mentkmati berbagai tayangan tanpa
hatas, kapan saja dan di mana saja, melalu 'per'mg]':al::.'mg terhubung ke
internet. Mereka memiliki  kemudehan untuk  memutar, menjeda, dan

melanjutkan tayangan tanpa terganggu iklan ataupun kewajiban berlangganan
(Netflix, 2022).



Gambar 1.3 Usla Pengguna Netflix di Indonesia
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mahasiswa terhﬁn}'ak.ydml 638,345 {Bappeda, 2024),



Tabel 1.2 Demografl Pengguna Netflix dil Yogyvakarta

KRETERANGAN PENGGUNA
Umur 21-24 Tahun 6%
Pelajar H5%
Mahasiswa T3%

Sumber: Demandsage, 2024

Menurut tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa penulis memilih
mahasiswa berusia 16 hingga 26 tahun sehagni fokus utama penelitian, yang
cenderung melakukan pembelion ulang mbmyukihmgga 4 kali dalam setahun
{Anjani et al, 2023). Halmm mi Hmnl. dari beragam latar belakang,
termasuk mereka vang masih Ihﬂ’ku!]lh, tidak okuf kulwah, sena menjalan
kuliah sambil bekerjs (Homaedi et al.. 2022)

Mahosiswa merupakan kelompok vang sangat melek teknologi dan
sangat dekat dengan dunia Ymternet, Merelea juga memiliki potensi besar untuk
aktif menggunakan situs media sosial. Penimgkatan konsumsi produk dan jisa
saat mlntndnumg pertumbuban sktivitns secara onfine, yang berarfi semakin
bﬂtkuﬂmgd]m media streamimg, khususnya kaum muda di Indonesis
(Murundn & Lubis, 2017).

Netflix memiliki banvak pesaing vang menawarkan beragam harga
setiap tahunnya, Menteri Komunikasi dan Informasi Johnny P!Hr hu'hunp
Netflix akan menurunkan horga untuk pelanggan Indonesia. L:mglmh
diharapkan dapat menarik lebih banyak konsumen din meningkatkan daya beli
masyarakat {Chang, 2020). Dari gambar dibawah ini Netflix memiliki beberapa
paket ?mwwumi harga,



Gambar 1.4 Daftar Harga Langeanan Netflix
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Dari gambar digtas dijelaskan bahwa, Paket-paket layanan Netflix
dibedakan bercﬁnsnﬁuwlum ﬂnmﬁnmm;umlnh perangkat
yang dapat w umﬁtmm&mlﬂ Jayanan secara bersamian. Kualitas

an, seperti HD (450p), Full HD (1080p). U HD (4K),
d;um,‘tmgamuug ].ﬁd:hﬂpﬂmn jaringan Wﬁmm miliki serta
perangkat m digunakan. Selain itw, jumlsh pe i Hm terus
mengalami peningkatan setiap tahunnya (Ummah, 2019), Netflix memiliki
kelcwmdm

Kelebihan Netflix dibandingkan situs streaming lainnya terletak pada
kualitss konten yang disajikan. Tayangan-tayangan di Netflix dirilis secara
resliﬂ_.qleh pihni produsen, seperti stasiun televisi dan gmﬂkﬁ_ﬁﬁn M:m
dnmiﬁm. Netflix menjadi alternatif yang menarik u.ﬂﬂk mﬂaﬁ Ehlnm
dari mﬁh:nnpiﬂmm yang legal dan murah. Selain itu,

1 beragam mh}.m wh dan serial TV
terbaru mmmm para pwdnpﬂl menikmati
konten dalam _]m‘nlah y:m,g ﬂugnl han;ﬂk LLM ﬂf_l?j. Promosi yang

Netflix telah berhasil menerapkan modern mur.tm‘ng sirufegi  yang
terintegrasi. dengan pendekatan vang mendukung pengembangan merek dan
manajemen hubungan pelangoan. Ini memungkinkan bisms untuk bertahan di
era digital dengan imovasi, teknologi, strotegi kreatif. dan amalisis data



(Wijayanto, 2024). Dalam upaya branding, Netflix fokus pada promosi di
media sosial dan selalu berusaha untuk tetap relevan dengan tren terbaru.

Gambar 1.5 Balasan Komentar Netflix di Instagram

‘Sumber; Netflix.id, 2024

Dapat kita lihat bahwa hampir semua plagform media sosial milik
’ﬂ'ﬁﬁxmﬂn gays bahasa yang santai dan fm fiamy wiass. dalam
beripterakst dengan konsumennyo. Netflix jugn sering mengudakan pefls atau
QnA mengenai serial-serial mereka untuk menjags komunikasi vang aktif dan
_mnnulﬁ dengan para penggemar (Brand Strategy, 2023). selim dapat
berintcraksi dﬁqm santai di media sesialnye, pihak netflix mempromosikan
dirinya dmdmim kemdahan alam, m:-.k:u:hiﬂ:h F_rmluk;qmg
oda di Indonesia.

Melalui kolaborasinya dengan Wonderful Indonesia, Netflix telah
meluncurkan berbagai promosi menarik. Saloh satu video promosi umuk
kampanye Wonderful Indonesia menampilkan klip konten original Netflix
yang menunjukkan keindahan alsm. mokanan, dan produk ekonomi kreatif
Indonesia. Film-film seperti "Laskar Pelangi® dan "eat, pray. fove” telah
berhasil mendorong pariwisata di Bali dan Belitung, dan karya lain juga
membantu mempromosikan keindahan Indonesia (Fahrudin et al.. 2020).
Kampanye Wonderful Indonesia akan berlanjut dengan berbagai aktivitas dan
konten onfine lainnya di tahun-tahun mendatang. Tujuan dari upaya ini adalah
untuk mendorong wisatawan domestik dan asing kembali ke Indopesia
{kemenparekraf, 2024},



NMetflix telah mengalami berbagai tantangan dalam upayanya
mempromosikan layanannya, baik secara daring maupun furing. Meskipun
memiliki awdiens global yang luas, promosi Netflix tidak selaln berhasil
menjangkau semua segmen pasar dengan efektif (Anfianto & Knsnadi, 2021),
Dalam konteks ini, Netflix harus menciptakan konten yang lebih umik dan
relevan untuk memperiahankan pangsa pasar dan menjangkau audions baru
yang dapat dilakukan secara online maupun offfine.

Netflix telah melakukan berbagdi langkah promosi anline yang
menarik perhatian penggunanya. Salah Sat cara mereka melakukannya adalah
dengan tema serial-senial populer dari Netflix. Selain itu, mereka juga
mengm hlhwf ﬁ polling yang Min’ﬁﬁ:ﬁngguna
mmmwm seral tertentu, Whlﬁ}u tarik dan
kﬁﬂﬁmhmﬂaﬁ penggemar (Wijayanto, 2024),

Bi sisi offfine, Netflin melskukon promosi w M
billhourd di lokosi-lokasi strategis vang memilik desain unile dan m
menarik mu:mal dengan budaya lokal. Contohnya. mereka mmﬁﬂhg
billboard di Times Square atm di pusat kota besar di Indonesin dalam
mempromosikan film original, selain itu, Netflix j g MM dlmm
bioskop lokal untuk penayangan ekskfusif, serta 2l
khllmupeﬂl pmlﬁ' dan m:t:mr_fgr:rn {mem ﬂ"l-a.
orang mengonsumsi mﬁ.ﬂﬂﬁlﬂlﬂqﬁnﬂ pada tantangan untuk tetap
relevan. mmﬁmﬁdﬂgﬂu lebih m.ﬂlﬁ}'fnempenahankm
daya tariknya di pasar yang sangal hlmpmﬂf (Wardhana, 2023). Netflix
berkomitmen untuk terus menambah berbagar ﬁﬁm'-&mmnmgknlkan kualitas
layanan guna memuaskan sertn memudahkan pelanggon dalem melakukan

streaming. Keberhasilan dan reputssi sebuah lembaga perfilman sangat
bergantung pada kualitas layanan mereka {Experience et al., 2021},



Simber; Netflin, 2024

Berdasarkon gambar di atas; Netflix menawarkan berbagai fitur vang
membuat pencarian im menjadi lebib teratur. Film-film ditats berdasarkan
knlegon dan gewee, sehinges memudahkan pengmina dalam menemukan
tontonan yang mereka sukal. Selain itu, terdapat fitur porenial control yang
sangal membaniu orang tua untuk mengawasi tontonan anak-anak mereka.
Fitur ‘dewnlogd juga disediakan, unfuk menonfon secara offine saat dalum
perjalanan. Selam ite, plaifors ini dapat berbagi akun tergantung pada paket
langpanan yang dipilih. feferfece dan swbtitle juga tersedia dalam bahasa
Indonesia. menjadikannya lebih nyaman bagi pengguna lokal {lasmime, 204
Untuk mencapai tingkat kepuasan vang imggi. penting unfuk menyediakan
layanan berkualitas. Dalam hal i, Meiflix telah menghadirkan beberapa fitur
terbaru yang untuk menimngkatian kualitss layanannys.

Netflix Indonesia sant ini tengah menguji beberapa fitur baru. salah
satunya adalah fitur audio ealy. Fitur ini memungkimkan pengouna menikmati
suara dari video yang sedang diputar, mirip seperti konten podcase. Selain itu,
Netflix juga terus menghadirkan berbagai tayangan Netflix Original (Franedya,
2020). Netflix Original merupakan film dan acara yang hamya tersedia di
Netflix, diproduksi dengan kualitas yang sangat baik.

Dengan menghadirkan beragam konten ongmal, film. dan serial dari
berbagai gemre, Netflix berhasil menarik perhatian jutaan  pelanggan.

Pembelian layanan Netflix secara erline menjadi salah satu cara vtama bagi



pengguna untuk mengakses konten tersebut. Meskipun begitu, pengguna sering
kali menghadapi berbagai masalah terkait kualitas layanan (Sitanggang, 2022).
Netflix melakukan berbagai kegintan positif untuk meningkatkan kualitas
layanan mereka, baik secara onfine maupun offfire, demi memastikan kepuasan
pelanggan dan memperkuat citra merek mereka
Layanan Metflix omfine menawarkan dukungan pelanggan 24 jam
mon-stop. Mereka siap membantu dan menangani keluhan pengguna melahn
fitur char di situs web Netflix. Selain itu, wl‘“lgn aktif merespon komentar
pengguna di media sosiaf denoan cmmm&nﬂ&nuh humeor { Rondius,
2019).
Dari segi tr_j?fmq, Hﬁk mgldnk:m nearn interakiif don promosi
Iangﬂmgﬂﬁim;:en elenggaraan premicre film Eenaﬂthlhrhmﬂberbagm
duigm h:]unn mm diri kepada prs m Selain itu,

:E‘ﬂj ﬂlﬂ Ihhgmm pendidikan, Netflix mmynienggmﬂhﬁ_wmﬁ:

mgkﬁtm literasi digital dan penggunaan internet yang sehat. Perusahasn
ini juga berkontribusi dalam pengembangan infrastruktur lokal dengan
menswarkan pelatihan ketersmpilan bagi tenaga kerja di bidang media dan
produksi film (Baseret al., 2023),

Dengan semakin ketatnya persaingan di layanag streaming, Netflix
terus berupava memingkatkan kualitas layanannya ﬂm mpmnhmknn
loyalitas pelanggan. Antara lain, mencakup pengembangan teknologi yang
lebih raimah mpﬂ. w pilihan mﬂﬁn pembayaran. seria
peningkatan  responvivitas layanan pelanggan. Dengan  langkah-langkah
tersebut, diharapkan kepmmp o hﬂpﬂmm terhadap layanan
Netflix akan semakin menmgh‘l‘ﬂhdumd etal., 2020),

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti ingin mengetahmi pengaruh
promosi dan kualitas leyanan terhadap penlaku mahasiswa pada tabun 2024,
terutama di Yogyakarta. Peneliti memilik judul penelitian "Pengaruh Promos:

Media Dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Pengguna
Netflix Di Yogyakarta®. Karena banyaknya usaha sejenis yang menyebabkan
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persaingan di antara layanan streaming video yang semakin ketat. Oleh karena
itu, peluang yang dimiliki Metflix untuk meningkatkan jumlah pengguna dan
kinerja layanan yang diberikan memunculkan ketertarikan untuk memshami
permasalahan vang dibadapi oleh layanan video-on-demand tersebut. Hal im
menjadikan Netflix sebagai objek penelitian yang menarik untuk mengkaji
layanan dan perilaku konsumen yang menggunakannya (Karina, 2017).




L5 Sistematika Bab
dipilih untuk menjaga fokus pada ruang lingkup dan inti dari masalah yang
dibahas:

Bab I Fendahuluan
Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat Penelition,
Drun Sistematika Penulisan adalah beberapa bagian penting dari bab ini,
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