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Abstract 

 

The growth of digital streaming services such as Netflix has drawn increasing 

interest from Generation Z, making customer loyalty a key factor for business 

sustainability amid intense competition among streaming service providers. 

This study aims to determine the effect of e-service quality and brand image on 

customer loyalty among Generation Z Netflix users in Kelurahan Sukapura, 

North Jakarta. The study uses a quantitative approach with data collection 

through questionnaires. The research sample consisted of 96 respondents 

selected using purposive sampling with the Lemeshow formula from a 

population of Generation Z Netflix users whose exact size was unknown. Data 

analysis techniques include validity tests, reliability tests, classical assumption 

tests, multiple linear regression, t-test, F-test, and coefficient of determination 

using SPSS version 29. The results show that partially, e-service quality has a 

significant effect on customer loyalty, as does brand image, which has the most 

dominant influence. Simultaneously, e-service quality and brand image have a 

significant effect on customer loyalty, contributing 82.4%, while the remainder 

is influenced by other factors outside this study. This study concludes that 

improving e-service quality and strengthening brand image can be effective 

strategies for increasing Netflix customer loyalty among Generation Z 
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Abstrak 

 

Perkembangan layanan streaming digital seperti Netflix semakin diminati oleh generasi Z, sehingga loyalitas 

pelanggan menjadi kunci keberlangsungan bisnis di tengah ketatnya persaingan penyedia layanan streaming. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan citra merek terhadap loyalitas 

pelanggan pada pengguna Netflix generasi Z di Kelurahan Sukapura, Jakarta Utara. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data melalui kuesioner. Sampel penelitian sebanyak 96 

responden diambil menggunakan teknik purposive sampling dengan rumus Lemeshow dari populasi generasi 

Z pengguna Netflix yang jumlahnya tidak diketahui secara pasti. Teknik analisis data menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi 

dengan bantuan program SPSS versi 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial e-service quality 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, demikian pula dengan citra merek yang berpengaruh 

paling dominan. Secara simultan, e-service quality dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kontribusi sebesar 82,4%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

penelitian ini. Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan E-Service Quality dan penguatan citra merek 

dapat menjadi strategi yang efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan Netflix di kalangan generasi Z. 

 

Kata Kunci : E-Service Quality, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan, Generasi Z, Netflix 
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PENDAHULUAN 

Layanan digital saat ini membuat masyarakat dapat menikmati hiburan, terutama di 

kalangan Generasi Z, yaitu generasi kelahiran tahun 1997-2012 berdasarkan data Badan Pusat 

Statistik. Mereka cenderung lebih suka sesuatu yang mudah diakses, praktis, dan tersedia kapan 

saja. Salah satu bentuk layanan yang cukup banyak digunakan sekarang adalah platform streaming, 

di mana pengguna bisa langsung menikmati berbagai jenis konten hanya lewat smartphone atau 

laptop. Platform ini menawarkan berbagai jenis konten mulai dari film, series, sampai dokumenter 

yang bisa ditonton kapan saja. Netflix juga dikenal dengan konten original yang sering jadi 

perbincangan di media sosial, sehingga secara tidak langsung menarik minat banyak orang untuk 

ikut menonton. 

Pengguna dapat menonton film yang mereka sukai secara streaming dan mengunduh film 

untuk menontonnya secara offline melalui situs web resmi maupun menggunakan aplikasi Netflix. 

Selain itu, Netflix dapat diakses melalui perangkat seperti smartphone, smart TV, tablet, dan laptop. 

Netflix juga memiliki tampilan yang modern dan canggih, sehingga memudahkan pengguna saat 

mencari konten yang disukai. Netflix secara otomatis memberikan kualitas video terbaik kepada 

pelanggan, serta memberikan beragam pilihan kualitas vidio berstandar tinggi seperti HD, 4K Ultra 

HD, dan HDR. Netflix juga memberikan pengalaman menonton yang memuaskan dan 

mengesankan bagi penggunanya melalui berbagai aspek, mulai dari konten yang seru dan menarik 

hingga daya tarik visual yang tinggi. Netflix berusaha menciptakan ikatan yang kuat serta 

membangkitkan sisi emosional para penggunanya. Saat menonton, pengguna dapat merasakan 

berbagai respon perasaan, mulai dari rasa senang hingga sedih, melalui konten, alur cerita, maupun 

karakter dalam film yang ditampilkan. Selain itu, alur cerita yang menarik mampu menumbuhkan 

rasa penasaran dan membuat pelanggan terus ingin mengikuti kelanjutannya. Didukung dengan 

kualitas audio yang jernih dan terdengar jelas memungkinkan pelanggan dapat menikmati tayangan 

Netflix dengan lebih maksimal. Berbagai keunggulan tersebut membuat Netflix semakin diminati 

oleh masyarakat di berbagai negara, seperti yang ditunjukkan oleh peningkatan pengguna global 

Netflix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar I.1 Rekor, Pelanggan Netflix Global Tembus 301 Juta pada Kuartal IV 2024 

Sumber: databox.katadata.co.id (2025) 
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Berdasarkan data dari Databoks, jumlah pelanggan Netflix pada kuartal IV tahun 2024 

mencapai 301,63 juta pengguna, meningkat sebesar 15,9% dibandingkan periode yang sama di 

tahun sebelumnya, yang masih berada di angka 260,28 juta pelanggan. Hingga akhir 2024 kalau 

dilihat data tersebut pelanggan Netflix paling banyak berasal dari wilayah Eropa, Timur Tengah, 

dan Afrika dengan total 101,13 juta pelanggan. Setelah itu disusul oleh Amerika Serikat dan Kanada 

yang mencapai 89,63 juta pelanggan. Sementara itu, wilayah Asia-Pasifik menyumbang sekitar 

57,54 juta pelanggan dan Amerika Latin sebanyak 53,33 juta pelanggan. 

Seiring dengan bertambahnya jumlah pelanggan, pendapatan Netflix juga ikut naik. Pada 

kuartal IV 2024, pendapatan mereka tumbuh 16% dibandingkan tahun sebelumnya, hingga 

mencapai US$10,27 miliar. Ini jadi pencapaian pendapatan tertinggi Netflix sepanjang sejarah. 

Netflix juga memperkirakan kalau pendapatannya masih akan terus meningkat, dengan perkiraan 

kenaikan sekitar 11,2% dibandingkan dengan periode yang sama pada kuartal I 2025. 

Seiring dengan meningkatnya pendapatan dan jumlah pelanggan dari tahun ke tahun, hal 

tersebut menunjukkan bahwa Netflix berhasil mempertahankan minat serta kepercayaan 

penggunanya di tengah persaingan yang semakin ketat pada platform streaming. Keberhasilan 

tersebut tidak terlepas dari berbagai fitur dan kualitas layanan yang terus dikembangkan agar dapat 

memberikan pengalaman menonton yang lebih baik bagi pelanggan. Tersedia juga fitur 

rekomendasi, tontonan yang sedang trending, dan sebagainya sehingga membantu pelanggan untuk 

menemukan konten sesuai dengan minat serta kebutuhan hiburan mereka. 

Faktor konten juga menjadi daya tarik utama bagi pengguna Netflix. Netflix secara konsisten 

menghadirkan berbagai konten yang tidak hanya menghibur, tetapi juga memberikan wawasan dan 

nilai positif bagi para penontonnya. Beragam film, serial, dan dokumenter yang disajikan dapat 

menarik perhatian masyarakat dengan mengikuti tren yang sedang berkembang, khususnya generasi 

Z yang cenderung menyukai tayangan yang menarik, praktis, dan mudah diakses. Seiring dengan 

perkembangan teknologi digital, masyarakat kini lebih memilih hiburan yang bisa dinikmati kapan 

saja dan dimana saja tanpa harus menghabiskan banyak waktu dan biaya untuk pergi ke bioskop. 

Dalam hal ini, Netflix menawarkan alternatif hiburan yang lebih efisien dengan biaya langganan 

yang relatif terjangkau dibandingkan dengan biaya menonton di bioskop secara rutin. Dengan satu 

kali pembayaran langganan, pengguna dapat menikmati berbagai jenis tayangan tanpa batas sesuai 

kebutuhan mereka. Karena itu, Netflix berhasil menarik dan mempertahankan loyalitas pelanggan 

dengan menggabungkan harga yang terjangkau, kualitas konten, dan kemudahan akses.  

Namun, keberhasilan suatu platform streaming bukan hanya oleh kualitas konten yang 

tersedia, tetapi juga oleh e-service quality yang diberikan kepada pengguna. Pengalaman pengguna 

saat mengakses layanan menjadi faktor penting dalam membangun kepuasan dan loyalitas 

pelanggan terhadap platform digital. Dengan meningkatnya jumlah masyarakat yang mengandalkan 

layanan online di berbagai sektor, seperti perdagangan elektronik, streaming, maupun aplikasi web 

lainnya, kualitas layanan elektronik menjadi elemen penting yang memengaruhi pengalaman serta 

kepuasan pelanggan. E-Service Quality mencakup berbagai aspek, seperti daya tanggap yang cepat, 

ketersediaan sistem, kemudahan penggunaan antarmuka, keamanan dalam bertransaksi serta 

dukungan yang diberikan kepada pelanggan (Maulidan & Huda, 2024). Selain itu, layanan yang 

berkualitas juga dapat membentuk citra merek yang positif di benak konsumen, sehingga 
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perusahaan akan lebih mudah memperoleh loyalitas pelanggan dan mempertahankan 

keberadaannya  di tengah persaingan pasar digital yang semakin ketat. 

Citra merek Netflix yang baik terbentuk dari konten berkualitas tinggi dan terus berinovasi, 

sehingga mendukung daya tariknya dipasar. Selain itu, gaya hidup digital konsumen juga berperan 

besar. Kebiasaan hidup yang serba online membuat penonton bisa menyaksikan konten favoritnya 

kapan saja dan di mana saja, sehingga Netflix pun menjadi pilihan utama untuk hiburan yang praktis 

dan mudah diakses (Zamroni & Istikomah, 2024). Pelanggan lebih cenderung percaya pada kualitas 

layanan perusahaan jika mereka memiliki  kesan yang baik terhadap merek tersebut. 

Citra merek yang baik dapat meningkatkan kepercayaan konsumen, sehingga hal ini menjadi 

pertimbangan awal saat konsumen melihat suatu merek (Indira et al., 2025). Dari sini bisa dilihat 

kalau citra merek berperan penting dalam memengaruhi apakah seseorang akan menggunakan suatu 

layanan atau tidak. Dalam konteks Netflix, citra merek yang sudah dikenal sebagai platform 

streaming global dengan konten berkualitas tinggi tentu jadi nilai tambah tersendiri di benak 

konsumen. Banyak orang yang akhirnya tertarik mencoba bahkan tetap berlangganan karena sudah 

punya persepsi bahwa Netflix itu worth it dan punya kualitas yang bagus. Tapi di sisi lain citra 

merek saja ternyata belum cukup untuk membuat pengguna tetap loyal. Pengalaman saat 

menggunakan layanan juga jadi faktor yang tidak kalah penting. Misalnya, kalau aplikasi sering 

error, loading lama, atau fitur yang dibatasi di paket tertentu, hal-hal seperti itu bisa bikin pengguna 

merasa kurang puas. Apalagi Gen Z dikenal sebagai pengguna yang cepat bosan dan gampang 

berpindah ke layanan lain kalau merasa tidak sesuai dengan ekspektasi mereka. Jadi walaupun citra 

mereknya sudah kuat, kalau kualitas layanan yang dirasakan kurang maksimal, tetap bisa 

mempengaruhi keputusan pengguna untuk lanjut berlangganan atau tidak.  

Dengan citra merek yang kuat dan didukung gaya hidup digital masyarakat saat ini, Netflix 

tidak hanya berhasil menarik minat konsumen, tetapi juga berpotensi menciptakan loyalitas 

pelanggan terhadap layanan yang digunakan. Menurut Kotler, P., & Keller dalam (Sajidah & 

Anggarawati, 2024), loyalitas ialah komitmen yag dipegang seseorang untuk membeli atau 

menggunakan kembali layanan yang diminati di waktu mendatang, meskipun terdapat pengaruh 

dari situasi maupun strategi pemasaran yang dapat mendorong perubahan pilihan. Loyalitas ini 

terbentuk karena adanya kepuasan yang tinggi serta keterikatan kuat terhadap suatu merek. Namun 

Loyalitas pelanggan juga meggambarkan adanya hubungan berkelanjutan antara konsumen dengan 

perusahaan, di mana rasa percaya serta pengalaman positif yang berkelanjutan menjadi kunci utama 

dalam mempertahankan pelanggan. 

Dalam praktiknya, masih terdapat berbagai masalah yang menunjukkan adanya kesenjangan 

antara kondisi yang diharapkan dengan kondisi yang sebenarnya terjadi. Netflix di Indonesia juga 

menghadapi beberapa kendala. Banyak pelanggan mengeluhkan bahwa kualitas layanan elektronik 

(E-Service Quality) yang dimiliki Netflix masih bermasalah. Misalnya, pengguna sering mengalami 

blank screen, yaitu layar menjadi hitam tetapi subtitle dan audio tetap berjalan. Selain itu, ada juga 

keluhan terkait kualitas server Netflix yang dianggap kurang optimal. Walaupun koneksi internet 

pengguna sudah cukup baik, proses streaming tetap tidak lancar karena keterbatasan server 

(Nasrulloh & Firmansyah, 2024). Permasalahan tersebut menunjukkan adanya kesenjangan secara 

praktis (kontekstual), di mana layanan yang seharusnya memberikan pengalaman menonton yang 
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lancar justru masih mengalami gangguan teknis. Kondisi ini tentu bisa menurunkan kepuasan yang 

dirasakan  pelanggan, sehingga berdampak pada loyalitas mereka terhadap Netflix.  

Selain kesenjangan praktis tersebut, penelitian terdahulu mengenai pengaruh E-Service 

Quality dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan juga menunjukkan hasil yang belum 

konsisten. (Prabawanti et al., 2024) menemukan bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Generasi Z, bahkan pengaruh tersebut turut 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Sementara itu, mengenai variabel Citra Merek, (Hidayah & 

Nugroho, 2023) justru menemukan bahwa Citra Merek tidak berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan, baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Perbedaan hasil penelitian tersebut, serta belum adanya penelitian yang menguji kedua variabel ini 

secara bersamaan pada objek layanan streaming digital, mendorong peneliti untuk menguji kembali 

pengaruh E-Service Quality dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan ada konteks yang 

berbeda. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, menurut (Sugiyono, 2023) 

Penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme dan 

digunakan untuk mengkaji populasi atau sampel tertentu. Pengumpulan data dilakukan melalui 

instrumen penelitian, sedangkan data yang diperoleh dianalisis secara kuantitatif menggunakan 

metode statistik guna menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Metode kuantitatif digunakan karena 

penelitian ini berfokus pada pengukuran pengaruh e-service quality dan citra merek terhadap 

loyalitas pelanggan secara objektif dan terukur 

Dalam penelitian ini, sumber data yang digunakan terdiri dari data primer dan data sekunder. 

Data primer diperoleh secara langsung melalui observasi dan penyebaran kuesioner kepada 

pengguna Netflix generasi z di wilayah Kelurahan Sukapura yang memenuhi kriteria. Sementara 

itu, data sekunder diperoleh melalui buku, jurnal ilmiah, dan berbagai sumber literatur lainnya yang 

berkaitan dengan penelitian. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Tabel IV. 1 

Hasil Uji Validitas Variabel E-Service Quality (X1) 

Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

X1.1 0,617 0,2006 Valid 

X1.2 0,516 0,2006 Valid 

X1.3 0,406 0,2006 Valid 

X1.4 0,291 0,2006 Valid 

X1.5 0,509 0,2006 Valid 

X1.6 0,573 0,2006 Valid 

X1.7 0,623 0,2006 Valid 

X1.8 0,584 0,2006 Valid 

X1.9 0,618 0,2006 Valid 

X1.10 0,633 0,2006 Valid 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 
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Berdasarkan hasil pengujian validitas, diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel E-

Service Quality (X1) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari pada r tabel. Dengan jumlah 

responden sebanyak 96 orang, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,2006 pada taraf signifikansi 0,05. 

Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel E-Service Quality (X1) dinyatakan valid 

dan telah memenuhi kriteria validitas, sehingga layak digunakan sebagai instrumen penelitian 

Tabel IV. 2 

Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X2) 

Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

X2.1 0,433 0,2006 Valid 

X2.2 0,559 0,2006 Valid 

X2.3 0,401 0,2006 Valid 

X2.4 0,540 0,2006 Valid 

X2.5 0,598 0,2006 Valid 

X2.6 0,530 0,2006 Valid 

X2.7 0,450 0,2006 Valid 

X2.8 0,572 0,2006 Valid 

X2.9 0,615 0,2006 Valid 

X2.10 0,585 0,2006 Valid 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan hasil pengujian validitas, diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel Citra 

Merek (X2) memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel. Dengan jumlah responden 

sebanyak 96 orang, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,2006 pada taraf signifikansi 0,05. Dengan 

demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Citra Merek (X2) dinyatakan valid dan telah 

memenuhi kriteria validitas, sehingga layak digunakan sebagai instrumen penelitian 

Tabel IV. 3 

Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) 

Pernyataan R Hitung R Tabel Keterangan 

Y1 0,441 0,2006 Valid 

Y2 0,574 0,2006 Valid 

Y3 0,363 0,2006 Valid 

Y4 0,519 0,2006 Valid 

Y5 0,442 0,2006 Valid 

Y6 0,564 0,2006 Valid 

Y7 0,477 0,2006 Valid 

Y8 0,391 0,2006 Valid 

Y9 0,403 0,2006 Valid 

Y10 0,577 0,2006 Valid 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan hasil pengujian validitas, diketahui bahwa seluruh item pernyataan pada variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r tabel. Dengan jumlah 

responden sebanyak 96 orang, diperoleh nilai r tabel sebesar 0,2006 pada taraf signifikansi 0,05. 

Dengan demikian, seluruh item pernyataan pada variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dinyatakan valid 

dan telah memenuhi kriteria validitas, sehingga layak digunakan sebagai instrumen penelitian 
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Uji Relialibitas 

Tabel IV. 4 

Hasil Pengujian Reliabilitas Terhadap Variabel X1, X2, Dan Y 

Variabel n 
Cronbach's 

Alpha 
Kriteria Keterangan 

E-Service Quality (X1) 10 0,734 0,6 Reliabel 

Citra Merek (X2) 10 0,718 0,6 Reliabel 

Loyalitas Pelanggann (Y) 10 0,620 0,6 Reliabel 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan tabel hasil uji reliabilitas di atas, dapat diketahui bahwa seluruh variabel dalam 

penelitian ini memiliki nilai Cronbach's Alpha di atas 0,60. Variabel E-Service Quality (X1) 

memperoleh nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,734, variabel Citra Merek (X2) sebesar 0,718, dan 

variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,620. Dengan demikian, seluruhh instrument penelitian 

dinyatakan reliabel dan dapat digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

Uji Normalitas 

Tabel IV. 5 

Hasil Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.31753317 

Most Extreme Differences Absolute .040 

Positive .039 

Negative -.040 

Test Statistic .040 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .200d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. his is a lower bound of the true significance 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan metode One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

pada tabel di atas, pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian berdistribusi 

normal atau tidak. Data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi (Asymp. Sig. 2-

tailed) lebih besar dari 0,05. Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai signifikansi (Asymp. Sig. 

2-tailed) sebesar 0,200, yang berarti lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa data pada variabel E-Service Quality (X1), Citra Merek (X2), dan Loyalitas Pelanggan (Y) 

berdistribusi secara normal 
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Uji Heteroskedastisitas  

 

Gambar II. 1 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan grafik scatterplot di atas, terlihat bahwa titik-titik data tersebar secara acak 

tanpa membentuk pola atau garis tertentu yang teratur. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

pada model regresi tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

Uji Multikolinearitas  

Tabel IV. 6 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.908 1.774  3.894 <,001   

TOTALX1 .212 .061 .249 3.458 <,001 .366 2.731 

TOTALX2 .627 .065 .697 9.685 <,001 .366 2.731 

a. Dependent Variable: TOTALY 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan tabel uji multikolinearitas di atas, variabel E-Service Quality (X1) dan Citra Merek 

(X2) masing-masing memiliki nilai Tolerance sebesar 0,366 dan VIF sebesar 2,731. Karena kedua 

variabel memiliki nilai Tolerance lebih dari 0,10 dan nilai VIF kurang dari 10, maka secara 

keseluruhan model regresi tidak mengindikasikan adanya masalah multikolinearitas. 
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Pengujian Hipotesis 

Tabel IV. 7 

Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.908 1.774  3.894 <,001   

TOTALX1 .212 .061 .249 3.458 <,001 .366 2.731 

TOTALX2 .627 .065 .697 9.685 <,001 .366 2.731 
a. Dependent Variable: TOTALY 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

1. Berdasarkan hasil uji t, diperoleh nilai t hitung sebesar 3,458 dan t tabel sebesar 1,986. Karena 

nilai t hitung lebih besar daripada t tabel serta nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa E-Service Quality secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

2. Berdasarkan hasil uji t, diperoleh nilai t hitung sebesar 9,685 dan t tabel sebesar 1,986. Karena 

nilai t hitung lebih besar daripada t tabel serta nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 

0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Citra Merek secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Tabel IV. 8 

Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 770.496 2 385.248 217.259 <,001b 

Residual 164.910 93 1.773   

Total 935.406 95    
a. Dependent Variable: TOTALY 

b. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan tabel hasil uji F di atas, diperoleh nilai F hitung sebesar 217,259 yang lebih 

besar dari F tabel sebesar 3,090, serta nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan layak untuk dianalisis. Dengan demikian, 

variabel E-Service Quality (X1) dan Citra Merek (X2) secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Artinya, semakin baik E-Service Quality dan Citra 

Merek yang dimiliki Netflix, maka semakin tinggi pula Loyalitas Pelanggan. 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel IV. 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial X1 Terhadap Y 

 

 

 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .804a .646 .642 1.877 

a. Predictors: (Constant), TOTALX1 
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Berdasarkan Tabel IV. 15 diatas dapat diketahui bahwa hasil Uji Koefisien Determinasi 

Parsial E-Service Quality (X1) dengan nilai R Square yaitu 0,646, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa variabel E-Service Quality (X1) memiliki kemampuan menjelaskan variasi Loyalitas 

Pelanggan sebesar 64,6%, sedangkan sebesar 35,4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti 

dalam model penelitian ini. 

Tabel IV. 16 

Hasil Uji Koefisien Determinasi Parsial X2 Terhadap Y 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .895a .801 .799 1.407 

a. Predictors: (Constant), TOTALX2 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan Tabel IV. 16 diatas dapat diketahui bahwa hasil Uji Koefisien Determinasi 

Parsial Citra Merek (X2) dengan nilai R Square yaitu 0,801, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

variabel Citra Merek (X2) memiliki kemampuan menjelaskan variasi Loyalitas Pelanggan sebesar 

80,1%, sedangkan sebesar 19,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam model 

penelitian ini 

Tabel IV. 10 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) Simultan X1 dan X2 Terhadap Y 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .908a .824 .820 1.332 
a. Predictors: (Constant), TOTALX2, TOTALX1 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 

Berdasarkan hasil Tabel IV. 17 diperoleh nilai R Square sebesar 0,824 menunjukkan bahwa 

variabel E-Service Quality (X1) dan Citra Merek (X2) secara bersama-sama mampu menjelaskan 

sebesar 82,4% variasi Loyalitas Pelanggan, sedangkan sisanya sebesar 17,6% dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Sementara itu, nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,820 menunjukkan bahwa setelah disesuaikan dengan jumlah variabel independen dan 

jumlah sampel penelitian, kemampuan model dalam menjelaskan variasi Loyalitas Pelanggan 

adalah sebesar 82,0%. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality (X1) dan Citra 

Merek (X2) secara simultan memiliki kontribusi yang besar dalam menjelaskan variasi Loyalitas 

Pelanggan (Y). 

Uji Koefisien Regresi 

Tabel IV. 11. Hasil Uji Koefisien Regresi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.908 1.774  3.894 <,001   

TOTALX1 .212 .061 .249 3.458 <,001 .366 2.731 

TOTALX2 .627 .065 .697 9.685 <,001 .366 2.731 

a. Dependent Variable: TOTALY 

Sumber: Output SPSS 29, Data primer diolah 2026 
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Uji koefisien regresi digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen dalam model regresi. Berdasarkan hasil analisis, 

variabel E-Service Quality (X1) memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,212 dengan nilai t hitung 

sebesar 3,458 dan signifikansi < 0,001, sehingga dapat disimpulkan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Sementara itu, variabel Citra 

Merek (X2) memiliki nilai koefisien regresi sebesar 0,627 dengan nilai t hitung sebesar 9,685 dan 

signifikansi < 0,001, sehingga dapat disimpulkan bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hasil uji koefisien regresi menunjukkan bahwa E-

Service Quality dan Citra Merek sama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai Pengaruh E-Service Quality dan Citra 

Merek terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pengguna Netflix Generasi Z di Kelurahan Sukapura, 

Jakarta Utara, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

pengguna Netflix Generasi Z di Kelurahan Sukapura, Jakarta Utara. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai t hitung sebesar 3,458 lebih besar dari t tabel sebesar 1,986 serta nilai signifikansi sebesar 

<0,001 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis pertama (Ha1) diterima. 

2. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada pengguna 

Netflix Generasi Z di Kelurahan Sukapura, Jakarta Utara. Hal ini dibuktikan dengan nilai t 

hitung sebesar 9,685 lebih besar dari t tabel sebesar 1,986 serta nilai signifikansi sebesar <0,001 

yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis kedua (Ha2) diterima. Citra Merek merupakan 

variabel yang memiliki pengaruh paling dominan dibandingkan E-Service Quality terhadap 

Loyalitas Pelanggan. 

3. E-Service Quality dan Citra Merek secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada pengguna Netflix Generasi Z di Kelurahan Sukapura, Jakarta Utara. 

Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 217,259 lebih besar dari F tabel sebesar 3,090 

serta nilai signifikansi sebesar <0,001 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis ketiga 

(Ha3) diterima. Nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,824 menunjukkan bahwa 

kedua variabel tersebut mampu menjelaskan sebesar 82,4% variasi Loyalitas Pelanggan, 

sedangkan sisanya sebesar 17,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini 
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