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EFEKTIVITAS PENGGUNAAN KONTEN HUMOR VIRAL UNTUK 

MENINGKATKAN KEPERCAYAAN MEREK DAN MINAT 

BERLANGGANAN ULANG 

(Studi Kasus: Pelanggan Netflix Indonesia) 

Retno Hartika Putri 

ABSTRAK 

Netflix adalah perusahaan penyedia layanan streaming video-on-demand (VOD) digital 

yang berpusat di Los Gatos, California, Amerika Serikat. Saat ini, Netflix menjadi salah 

satu layanan streaming VOD terpopuler di Indonesia. Namun, harga berlangganan Netflix 

yang relatif tinggi di antara para pesaingnya menjadi ancaman bagi Netflix dalam menarik 

kembali pelanggannya. Untuk membedakan dari para pesaingnya, Netflix menggunakan 

strategi komunikasi pemasaran melalui penggunaan konten humor ‘meme’ dan melakukan 

interaktivitas pada media sosialnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah 

penggunaan humor dan interaktivitas dapat membangkitkan minat berlangganan ulang 

pengguna Netflix Indonesia. Ada beberapa faktor yang menjembatani humor dan 

interaktivitas dengan minat berlangganan ulang: viralitas (elektronik mulut-ke-mulut/e-

WoM), citra merek, keterikatan pelanggan-merek, dan kepercayaan merek. Dalam 

penelitian ini, data kuantitatif dikumpulkan melalui survei dengan menggunakan kuesioner 

terstruktur yang disebarkan dalam bentuk google form dan melibatkan 202 responden. 

Penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square-Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) untuk menganalisis hubungan antara humor, interaktivitas, viralitas, citra 

merek, keterikatan pelanggan-merek, kepercayaan merek, dan minat berlangganan ulang. 

Sementara itu, data kualitatif didapatkan melalui wawancara mendalam untuk 

mengeksplorasi lebih dalam mengenai persepsi pelanggan mengenai keunggulan dan 

kelemahan Netflix Indonesia yang berkaitan dengan indikator pada kontsruk penelitian 

guna memberikan wawasan dan pemahaman yang akan membantu peningkatan kualitas 

Netflix dan pelaku usaha VOD lainnya di masa mendatang. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat 13 dari 14 hipotesis penelitian yang memiliki pengaruh positif dan 

signifikan di antaranya: humor dan interaktivitas pada viralitas konten; viralitas konten 

pada citra merek dan keterikatan pelanggan-merek; interaktivitas pada viralitas konten, 

citra merek, dan keterikatan pelanggan-merek; citra merek pada keterikatan pelanggan-

merek dan kepercayaan merek; keterikatan pelanggan-merek pada kepercayaan merek dan 

minat berlangganan ulang; keterikatan pelanggan-merek pada minat berlangganan ulang 

melalui mediasi kepercayaan merek; dan kepercayaan merek pada minat berlangganan 

ulang. Sedangkan, citra merek tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan pada 

minat berlangganan ulang, namun pengaruh secara tidak langsung menghasilkan pengaruh 

positif dan signifikan melalui mediasi kepercayaan merek. Implikasi manajerial dapat 

diaplikasikan oleh pelaku usaha di bidang VOD untuk meningkatkan daya saing 

perusahaan dan minat berlangganan ulang. 

 

Kata Kunci: Netflix, Video-on-demand (VOD), Humor, Interaktivitas, Viralitas (e-WoM), 

Citra Merek, Keterikatan Pelanggan-Merek, Kepercayaan Merek, Minat Berlangganan 

Ulang 
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THE EFFECTIVENESS OF USING A VIRAL HUMOROUS CONTENT IN 

INCREASING BRAND TRUST AND RESUBSCRIBE INTENTION  

(Case Study: Indonesia Netflix Subscriber) 

Retno Hartika Putri 

ABSTRACT 

Netflix is a digital video-on-demand (VOD) streaming service provider headquartered in 

Los Gatos, California, United States. It is currently, Netflix is one of the most popular VOD 

streaming services in Indonesia. However, Netflix's subscription price that is relatively 

high among its competitors poses a threat to Netflix in winning back its subscribers. Netflix 

differentiates itself from its competitors by using humorous memes and performing 

interactivity on its social media. This study aims to analyze whether the use of humor and 

interactivity are able to establish resubscribe intention among Netflix Indonesia subscriber. 

There are several factors that bridge the humor and interactivity with resubscribe intention: 

virality (electronic word-of-mouth), brand image, customer-brand engagement, and brand 

trust. In this study, quantitative data were collected through a survey using structured 

questionnaire in the form of online google form and involving 202 respondents. The Partial 

Least Square- Structural Equation Modeling (PLS-SEM) was chosen to be the method to 

analyze the relationship between humor, interactivity, virality, brand image, customer-

brand engagement, brand trust, and resubscribe intention. Meanwhile, qualitative data 

were obtained through in-depth interviews to explore more deeply about customers’ 

perception regarding the superiority and the downside of Netflix Indonesia related to 

indicators in the construct in order to provide insight and understanding that will help the 

improvement of Netflix and other business actors’ future quality in VOD sector. The result 

indicates that 13 out of 14 research hypotheses have a positive and significant influence: 

humor and interactivity on content virality; content virality on brand image and customer-

brand engagement; interactivity on content virality, brand image, and customer-brand 

engagement; brand image on customer-brand engagement and brand trust; customer-

brand engagement on brand trust and resubscribe intention; customer-brand engagement 

on resubscribe intention through mediation of brand trust; and brand trust on resubscribe 

intention. Meanwhile, brand image has no significant direct effect on resubscribe intention, 

but the indirect effect of brand image on resubscribe intention shows a positive and 

significant effect with the mediation of brand trust. The managerial implications can be 

applied by business actors in VOD sector to increase company competitiveness and 

resubscribe intention. 

 

Keywords: Netflix, Video-on-demand (VOD), Humor, Interactivity, Virality (e-WoM), 

Brand Image, Customer-Brand Engagement, Brand Trust, Resubscribe Intention 
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