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JAKARTA 

(A) Nicholas Ariesta Ferdynand (115210091) 

(B) PERAN ARTIFICIAL INTELLIGENCE DAN CUSTOMER EXPERIENCE 

TERHADAP CUSTOMER LOYALTY DENGAN CUSTOMER SATISFACTION 

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA PENGGUNA NETFLIX 

(C) XIII + 111 Halaman; 9 Gambar; 18 Tabel; 4 Lampiran 

(D) Manajemen Pemasaran  

(E) Abstrak: Seiring berjalannya waktu, perkembangan teknologi berkembang 

semakin pesat dan semakin canggih. Persaingan diantara perusahaan penyedia 

layanan streaming online di Indonesia menjadi sengit. Perusahaan termasuk 

Netflix mencari cara untuk bagaimana mendapatkan dan mempertahankan 

pelanggan yang setia. Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif. 

Penelitian ini menggunakan alat Structural Equation Modeling - Partial Least 

Square (SEM-PLS) dengan memakai software SmartPLS 4. Non-probability 

sampling adalah Teknik yang digunakan dalam penelitian ini dengan metode 

purposive sampling yang memanfaatkan kuesioner untuk memperoleh data dan 

mendapatkan sebanyak 200 responden valid. Hasil penelitian ini adalah 

menunjukkan bahwa artificial intelligence tidak memiliki pengaruh terhadap 

customer loyalty. Customer experience dan customer satisfaction memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Artificial 

intelligence dan customer experience memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Artificial intelligence dan customer experience 

secara tidak langsung mempengaruhi customer loyalty melalui customer 

satisfaction sebagai variabel mediasi.  
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ABSTRACT 
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(A) Nicholas Ariesta Ferdynand (115210091) 

(B) THE ROLE OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE AND CUSTOMER 

EXPERIENCE TOWARDS CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER 

SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE FOR NETFLIX USERS 

(C) XIII + 111 Pages; 9 Pictures; 18 Tables; 4 Attachments 

(D) Marketing Management  

(E) Abstract As time goes by, technological developments grow more rapidly and 

become more sophisticated. Competition among companies providing online 

streaming services in Indonesia has become fierce. Companies including Netflix 

are looking for ways to gain and retain loyal customers. This research uses a 

descriptive research design which is a cross-sectional study. This research uses 

the Structural Equation Modeling - Partial Least Square (SEM-PLS) tool using 

SmartPLS 4 software to process and analyze existing data. Non-probability 

sampling is the technique used in this research with a purposive sampling 

method which utilizes a questionnaire to obtain data and obtained as many as 

200 valid respondents. The results of this research show that artificial 

intelligence has no influence on customer loyalty. Customer experience and 

customer satisfaction have a positive and significant influence on customer 

loyalty. Artificial intelligence and customer experience have a positive and 

significant influence on customer satisfaction. Artificial intelligence and 

customer experience indirectly influence customer loyalty through customer 

satisfaction as a mediating variable. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Seiring berjalannya waktu, perkembangan teknologi 

berkembang semakin pesat dan semakin canggih. Kehadiran media baru 

seperti internet, membuat media konvensional atau tradisional mulai 

ditinggalkan. Masyarakat khususnya generasi Z kini mulai beralih ke 

aplikasi streaming karena menawarkan kemudahan akses serta 

keberagaman konten (Anjani dkk., 2023). Hal ini membuat persaingan 

perusahaan penyedia layanan streaming online di Indonesia menjadi 

sengit. Perusahaan-perusahaan dalam bidang tersebut mencari cara 

untuk bagaimana mendapatkan dan mempertahankan pelanggan yang 

setia. Salah satu perusahaan tersebut adalah Netflix. 

Netflix adalah perusahaan multinasional yang berpusat di 

Amerika Serikat dan bergerak di bidang hiburan dan didirikan oleh Reed 

Hastings bersama Marc Randolph pada tahun 1997 di California. 

Menurut Urbayani dkk. (2022), menyatakan bahwa Netflix merambah 

ke bisnis media streaming film digital dan didistribusikan secara daring 

mulai tahun 2013. Dibandingkan kompetitornya, Netflix memiliki 

koleksi konten paling banyak variasi konten dan konten original yang 

sangat berkualitas. Namun, pada tahun 2022, Netflix kehilangan 

200.000 pelanggan berbayar yang dimana pelanggan tersebut berpindah 

ke Disney+ Hotstar. Dilansir dari Kompas.com (2022), penurunan ini 

merupakan penurunan pelanggan pertama yang dialami Netflix selama 

10 tahun terakhir. Hal ini disebabkan karena Disney+ Hotstar 

mengadopsi terlebih dahulu teknologi artificial intelligence sedangkan 
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pada saat itu Netflix menilai bahwa teknologi artificial intelligence 

dapat berdampak buruk pada operasi bisnisnya.  

 

Gambar 1. 1 Grafik Aplikasi Nomor Satu di Indonesia 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/datapublish 

Dilansir dari Databoks (2023), aplikasi streaming online nomor 

satu di indonesia adalah Disney+ Hotstar. Dalam laporan diatas 

terungkap bahwa di tahun 2023, Disney+ Hotstar menjadi aplikasi 

paling laris di Indonesia mengalahkan Netflix. Hal ini terjadi karena 

Disney+ Hotstar memahami bahwa customer loyalty menjadi kunci 

dalam memenangkan persaingan antar perusahaan (Arifin & 

Tjokrosaputro, 2023).  

Terbentuknya customer loyalty menunjukkan bahwa pelanggan 

tersebut benar-benar percaya terhadap produk yang dibelinya. Customer 

loyalty merupakan keteguhan dan tertanamnnya komitmen oleh 

pelanggan dalam hal pembelian kembali atau berlanggangan produk 

tertentu di masa depan meski perubahan situasi dan cara pemasaran 

mampu berakibat pada berlaihnya konsumen ke aplikasi lain (Rio, 

2021). Mencari konsumen baru kurang menguntungkan jika 

dibandingkan dengan mempertahankan konsumen yang sudah ada 

sehingga bagi Netflix, loyalitas sangat penting dalam mempertahankan 

konsumen supaya dapat bertahan dan bersaing dengan pesaingnya. 
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Customer loyalty tidak hanya berkontribusi pada stabilitas pendapatan 

Netflix, tetapi juga pada potensi pertumbuhan melalui rekomendasi 

positif dan loyalitas jangka panjang. Menurut Apriyanti (2020), 

menyatakan bahwa semakin banyak perusahaan memiliki pelanggan 

yang loyal, maka bisnis akan berjalan semakin baik. Maka dari itu, 

untuk mendukung meningkatnya customer loyalty, Netflix 

mengaplikasikan teknologi terbaru yaitu artificial intelligence. 

Salah satu faktor yang mendukung meningkatnya customer 

loyalty adalah teknologi artificial intelligence (Prentice dkk., 2020). 

Artificial intelligence merupakan suatu kemampuan mesin atau alat 

untuk berfikir, belajar dan bertindak seperti manusia (Dhamija & Bag, 

2020). Tujuan dari artificial intelligence adalah untuk mengubah 

manusia non analitis menjadi data komputasional dari proses komputasi 

simbolik, jaringan koneksionis atau campuran keduanya (Ruiz dkk., 

2021). Artificial intelligence mampu mengidentifikasi pola dan tren 

dalam data yang mungkin tidak terlihat dalam analisis manual, 

memberikan prediksi tentang strategi pesaing dan perubahan pasar, dan 

menganalisis data besar tentang perilaku dan preferensi pelanggan 

dengan cepat dan akurat yang kemudian digunakan untuk menyajikan 

konten yang lebih relevan dan tepat waktu. Dalam hal ini, Netflix 

menggunakan artifical intelligence untuk menganalisis data pengguna 

seperti riwayat penontonan, genre yang sering dipilih dan rating yang 

diberikan sehingga dapat memberikan customer experience yang 

berbeda dibandingkan dengan aplikasi streaming lain. Bagi Netflix, 

dengan konten yang dipersonalisasi oleh artificial intelligence, Netflix 

dapat membangun proses bisnis yang lebih efisien hingga tercipta 

customer experience yang unik dan dapat mempertahankan customer 

loyalty. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Prentice 

dkk. (2020) dan Dini, dkk. (2024), yang mengungkapkan bahwa 

artificial intelligence memiliki pengaruh positif terhadap customer 

loyalty. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Muhammad & Hussein 
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(2022), mengungkapkan bahwa artificial intelligence tidak memiliki 

pengaruh terdahap customer loyalty.  

Faktor selanjutnya dalam meningkatkan customer loyalty selain 

artificial intelligence adalah customer experience (Nikmah, 2022). 

Customer Experience merupakan hasil interaksi konsumen dengan 

perusahaan secara fisik dan emosional yang dapat membekas di benak 

konsumen dan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap perusahaan 

(Marliana dkk., 2020). Customer experience tidak hanya dilihat sebagai 

pengalaman saat berinteraksi dengan karyawan suatu perusahaan namun 

mencakup seluruh aspek yang ditawarkan oleh suatu perusahaan seperti 

periklanan, produk, personalisasi konten dan cara penggunaan. 

Perusahaan yang mampu memberikan customer experience yang positif 

pada konsumen dapat memberikan pengalaman tersebut tidak 

terlupakan dan melekat di benak konsumen (Gaby & Ning, 2023). 

Pengalaman positif yang dirasakan oleh pelanggan akan berdampak 

pada perilaku pembelian kembali di masa yang akan datang dan 

membentuk sikap customer loyalty. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Nikmah (2022); Sudiyono dkk., (2022) dan Zare & 

Mahmoudi (2020), mengungkapkan bahwa customer experience 

berpengaruh positif terhadap customer loyalty. Namun, terdapat hasil 

penelitian yang berbeda yang dilakukan oleh Lyna & Prasetyo, (2021), 

mengungkapkan bahwa customer experience berpengaruh secara 

negatif dan tidak signifikan terhadap customer loyalty.  

Faktor lainnya dalam mempengaruhi customer loyalty adalah 

customer satisfaction (Nur & Innocentius 2023). Customer satisfaction 

adalah penilaian konsumen terhadap suatu produk atau jasa yang 

ditawarkan yang didasarkan pada adanya perbedaan sekumpulan atribut 

yang terdapat dalam suatu produk atau jasa yang ideal dengan apa yang 

ada secara sebenarnya dalam produk atau jasa tersebut (Exreana dkk., 

2021). Menurut Ritonga & Rahmah (2020), menyatakan bahwa 
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pelanggan akan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan 

sangat puas jika harapannya terlampaui. Jika pelanggan merasa puas 

dengan layanan yang diberikan, mereka cenderung berbagi pengalaman 

positif tersebut dengan calon pelanggan lain dan jika pelanggan tidak 

puas dengan pelayanan, mereka juga akan berbagi pengalaman negatif. 

Customer satisfaction dapat dijadikan sebagai sebuah parameter yang 

sangat penting untuk dijaga dalam masalah layanan online, karena 

sangat sulit untuk mengelola dan mempertahankan customer loyalty 

dengan layanan yang diberikan (Ardila & Rahmidani, 2023).  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Arifin & 

Tjokrosaputro (2023) dan Nur & Innocentius (2023), menyatakan 

bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap 

customer loyalty. Hal ini disebabkan ketika pelanggan merasa puas 

dengan produk atau jasa yang mereka terima, mereka cenderung 

kembali dan melakukan pembelian ulang. Tingkat kepuasan yang tinggi 

juga meningkatkan kemungkinan pelanggan merekomendasikan merek 

kepada orang lain, yang berpotensi menarik pelanggan baru. Namun, 

terdapat hasil penelitian berbeda yang dilakukan oleh Setyawan & 

Nabhan (2023), yang mengungkapkan bahwa customer satisfaction 

memiliki pengaruh yang negatif terhadap customer loyalty. Hal ini 

disebabkan oleh kepuasan yang bersifat sementara sehingga pelanggan 

mungkin mudah beralih ketika ada penawaran yang lebih baik dari 

pesaingnya.  

Di samping itu, keberadaan dari customer satisfaction dapat 

dipengaruhi oleh berbagai faktor kegiatan pemasaran termasuk artificial 

intelligence dan customer experience. Berdasarkan Aguiar dkk., (2022) 

dan Alghaniy (2024), mengungkapkan bahwa artificial intelligence 

memiliki pengaruh yang positif terhadap customer satisfaction. 

Artificial intelligence memberikan berbagai manfaat untuk 

meningkatkan customer satisfaction dengan membuat proses layanan 
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lebih cepat, relevan dan efisien. Melalui kombinasi personalisasi, 

kualitas konten, kemudahan akses dan dukungan pelanggan, Netflix 

telah sukses dalam menciptakan customer satisfaction. Sementara itu, 

penelitian Claudia & Yanti (2020); Keni & Sandra (2021) dan Sauw & 

Mointi (2023), menyatakan bahwa customer experience memiliki 

pengaruh positif terhadap customer satisfaction. Hal ini menunjukkan 

bahwa menciptakan customer experience yang baik adalah perhatian 

utama pemasar dan semakin tinggi customer experience yang diberikan 

secara positif maka akan semakin tinggi pula customer satisfaction yang 

dirasakan. Namun berdasarkan penelitian Yuliamir dkk. (2023), 

mengungkapkan bahwa customer experience berpengaruh secara 

negatif dan tidak signifikan terhadap customer satisfaction. 

Customer satisfaction juga dapat berperan sebagai mediator 

yang memediasi hubungan antara artificial intelligence dan customer 

experience terhadap customer loyalty. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Singh & Singh (2024), yang mengungkapkan 

bahwa customer satisfaction dapat menjadi variabel mediasi antara 

artificial intelligence terhadap customer loyalty. Sementara itu, 

berdasarkan penelitian Fatimah dkk., (2024), mengungkapkan bahwa 

customer satisfaction sebagai variabel mediasi memiliki hubungan yang 

positif antara customer experience terhadap customer loyalty. 

Berdasarkan uraian latar belakang, terdapat inkonsistensi hasil 

penelitian mengenai artificial intelligence, customer experience, 

customer loyalty dan customer satisfaction. Oleh karena itu, penelitian 

ini berjudul “Peran Artificial Intelligence dan Customer Experience 

Terhadap Customer Loyalty dan Customer Satisfaction Sebagai Variabel 

Mediasi Pada Pengguna Netflix”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, 

maka dapat diidentifikasikan masalah-masalah berikut: 
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a. Perkembangan teknologi makin kini semakin pesat dan 

semakin canggih membuat media konvensional atau 

tradisional mulai ditinggalkan. 

b. Meskipun Netflix telah berfokus meningkatkan customer 

experience dan customer satisfaction dengan menggunakan 

teknologi artificial intelligence namun data pasar 

menunjukkan bahwa Netflix mengalami penurunan 

customer loyalty 

c. Customer experience merupakan indikator yang memainkan 

peran penting dalam meningkatkan customer loyalty. 

Apabila customer experience yang dirasakan negatif maka 

akan berdampak pada penurunan customer loyalty.  

d. Artificial intelligence tidak selalu berpengaruh terhadap 

customer loyalty pada pengguna Netflix. 

e. Customer experience tidak selalu berpengaruh terhadap 

customer loyalty pada pengguna Netflix. 

f. Artificial intelligence dan customer experience tidak selalu 

berpengaruh terhadap customer loyalty. 

g. Customer satisfaction tidak selalu berpengaruh terhadap 

customer loyalty. 

h. Artificial intelligence tidak selalu berpengaruh terhadap 

customer satisfaction 

i. Customer experience tidak selalu berpengaruh terhadap 

customer satisfaction 

j. Customer satisfaction  tidak selalu memediasi pada artificial 

intelligence terhadap customer loyalty. 

k. Customer satisfaction tidak selalu memediasi pada customer 

experience terhadap customer loyalty. 
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3. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, agar tidak 

menyebabkan kekeliruan dalam membahas masalah maka dibuat 

batasan-batasan masalah. Adapun beberapa batasan masalah yang 

menjadi target selama penelitian berlangsung adalah: 

a. Subjek dalam penelitian ini menggunakan data atas hasil 

survei yang respondennya merupakan pengguna aplikasi 

Netflix di wilayah DKI Jakarta yang pernah mendownload 

dan menggunakan aplikasi Netflix.  

b. Objek dalam penelitian ini seputar variabel yang dianggap 

mempengaruhi dan memediasi terjadinya suatu customer 

loyalty seperti artificial intelligence, customer experience 

dan customer satisfaction sebagai variabel mediator pada 

pengguna Netflix. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan sebelumnya, 

rumusan masalah yang akan dibahas melalui penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh artificial intelligence terhadap 

customer loyalty pada pengguna Netflix? 

b. Apakah terdapat pengaruh customer experience terhadap 

customer loyalty pada pengguna Netflix? 

c. Apakah terdapat pengaruh artificial intelligence terhadap 

customer loyalty dan customer satisfaction sebagai variabel 

mediasi pada pengguna Netflix? 

d. Apakah terdapat pengaruh customer experience terhadap 

customer loyalty dan customer satisfaction sebagai variabel 

mediasi pada pengguna Netflix? 

e. Apakah terdapat pengaruh antara customer loyalty dan 

customer satisfaction sebagai variabel mediator? 
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f. Apakah customer satisfaction memediasi hubungan antara 

artificial intelligence dan customer loyalty? 

g. Apakah customer satisfaction memediasi hubungan antara 

customer experience dan customer loyalty? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

beberapa hal sebagai berikut: 

a. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif artificial 

intelligence terhadap customer loyalty pada pengguna 

Netflix. 

b. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif customer 

experience terhadap customer loyalty pada pengguna 

Netflix. 

c. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif customer 

satisfaction terhadap customer loyalty pada pengguna 

Netflix. 

d. Untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif artificial 

intelligence terhadap customer satisfaction pada pengguna 

Netflix 

e. Untuk menguji apakah customer experience positif terhadap 

customer satisfaction pada pengguna Netflix 

f. Untuk menguji apakah customer satisfaction memediasi 

hubungan positif antara artificial intelligence dan customer 

loyalty. 

g. Untuk menguji apakah customer satisfaction memediasi 

hubungan positif antara customer experience dan customer 

loyalty. 
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2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik itu 

praktis maupun teoritis. Berikut ini merupakan bahasan lebih rinci 

terkait dengan manfaat praktis dan manfaat teori, yaitu: 

a. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat mengaplikasikan mengenai 

teori Technology Acceptance Model (TAM) dengan 

mengungkapkan inkonsistensi hasil antara pengaruh 

artificial intelligence, customer experience dan customer 

satisfaction dapat mempengaruhi customer loyalty. Menurut 

oleh Prentice dkk. (2020) dan Dini dkk. (2024), 

mengungkapkan bahwa artificial intelligence memiliki 

pengaruh positif terhadap customer loyalty. Namun, menurut 

Muhammad & Hussein (2022), mengungkapkan bahwa 

artificial intelligence memiliki pengaruh negatif terdahap 

customer loyalty. Menurut Nikmah (2022); Sudiyono dkk., 

(2022) dan Zare & Mahmoudi (2020), menyatakan bahwa 

customer experience berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty. Namun, menurut Lyna & Prasetyo (2021), 

berpendapat bahwa customer experience berpengaruh secara 

negatif dan tidak signifikan terhadap customer loyalty. 

Menurut Arifin & Tjokrosaputro (2023) dan Nur & 

Innocentius (2023), menyatakan bahwa customer 

satisfaction memiliki pengaruh yang positif terhadap 

customer loyalty. Namun, menurut Setyawan & Nabhan 

(2023), mengungkapkan bahwa customer satisfaction 

memiliki pengaruh yang negatif terhadap customer loyalty. 

Menurut Aguiar dkk., (2022) dan Alghaniy (2024), 

mengungkapkan bahwa artificial intelligence memiliki 

pengaruh yang positif terhadap customer satisfaction. 

Menurut Claudia & Yanti (2020); Keni & Sandra (2021) dan 
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Sauw & Mointi (2023), menyatakan bahwa customer 

experience memiliki pengaruh yang positif terhadap 

customer satisfaction. Namun berdasarkan penelitian 

Yuliamir dkk. (2023), mengungkapkan bahwa customer 

experience berpengaruh secara negatif dan tidak signifikan 

terhadap customer satisfaction. Menurut Singh & Singh 

(2024), mengungkapkan bahwa customer satisfaction dapat 

menjadi variabel mediasi antara artificial intelligence 

terhadap customer loyalty. Sementara itu, menurut Fatimah 

dkk., (2024), mengungkapkan bahwa customer satisfaction 

sebagai variabel mediasi memiliki hubungan yang 

mempengaruhi customer experience terhadap customer 

loyalty. 

b. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan oleh pihak Netflix 

dan bagi pelaku marketing lainnya sebagai bahan referensi 

dalam mengimplementasikan teknologi artificial 

intelligence dan strategi meningkatkan customer experience 

dalam menciptakan customer loyalty yang dimediasi oleh 

customer satisfaction.  
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