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ABSTRACT 

This study looks at how consumer satisfaction at Netflix affects customer loyalty by 

examining the influence of promotion, price, and service quality. Therefore the researcher is 

interested in conducting this research, which is expected to partially explain how the independent 

variables, variable relationships, and intervening variables influence each other. A total of 88 

Netflix subscribers will participate in this quantitative study as respondents. Data for this study 

were collected by sending questionnaires to respondents, who would then fill them out. Validity 

tests, reliability tests, classical assumption tests, path analyses, and hypothesis testing are all used 

in research to support hypotheses. Applications such as SPSS 26 are used to manage and analyze 

data. According to the results of research conducted, price and service quality have a positive and 

significant effect on customer loyalty while promotion has a positive but not significant effect. 

Customer satisfaction is positively and significantly influenced by promotion, price, and service 

quality. Also, customer satisfaction has a positive and significant impact on customer loyalty. 

Keywords: Promotion, Price, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 

 

ABSTRAK 

Studi ini melihat bagaimana kepuasan konsumen di Netflix mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dengan menguji pengaruh promosi, harga, dan kualitas layanan. Oleh karena itu 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian ini, yang diharapkan dapat menjelaskan secara 

parsial bagaimana variabel bebas, hubungan variabel, dan intervening variabel saling 

mempengaruhi. Sebanyak 88 pelanggan Netflix akan berpartisipasi dalam studi kuantitatif ini 

sebagai responden. Data untuk penelitian ini dikumpulkan dengan mengirimkan kuesioner 

kepada responden, yang kemudian akan mengisinya. Uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis jalur, dan uji hipotesis semuanya digunakan dalam penelitian untuk 

mendukung hipotesis. Aplikasi seperti SPSS 26 digunakan untuk mengelola dan menganalisis 

data. Menurut hasil penelitian yang dilakukan, harga dan kualitas layanan berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan promosi berpengaruh secara 

positif namun tidak signifikan. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan 

dipengaruhi oleh promosi, harga, dan kualitas layanan. Juga, kepuasan pelanggan berpengaru 

secara positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan. 

Kata kunci : Promosi, Harga, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Era Digital Industri 4.0 adalah istilah yang digunakan untuk menggambarkan 

bagaimana dunia berkembang. Salah satu yang berkembang di era 4.0 adalah 

perluasan industri hiburan. Film juga merupakan hiburan yang memanfaatkan 

teknologi. Jumlah pengguna layanan streaming film semakin meningkat dari tahun ke 

tahun, dan jumlah pengguna layanan internet semakin meningkat di Indonesia. 

Berkat tersedianya versi digital dari film-film tersebut, film-film yang sebelumnya 

hanya tersedia di televisi, kaset, atau di bioskop kini dapat disaksikan di perangkat 

media elektronik seperti komputer, smartphone, dan laptop dengan akses internet.   

Netflix adalah layanan streaming berbayar yang menawarkan akses ke film 

dan episode televisi yang diproduksi Netflix. Dalam perjalanannya untuk menjadi 

perusahaan penyedia layanan streaming, Netflix juga menghadapi tentangan dari 

sejumlah layanan streaming lainnya. Pada Agustus 2022, Indonesia akan memiliki 

69% dari seluruh pelanggan streaming Netflix, menurut angka Populix. Statistik 

menunjukkan bahwa orang Indonesia memiliki beragam pilihan untuk streaming 

film, tetapi Netflix secara konsisten berada di urutan teratas. 

Perusahaan harus menggunakan berbagai taktik pemasaran saat 

meluncurkan suatu produk, termasuk mengiklankan produk melalui promosi yang 

memikat, menentukan harga yang tepat, dan meningkatkan standar kualitas layanan 

pelanggan. Ketiga item ini kemudian menunjukkan loyalitas dan kepuasan pelanggan 

dengan produk yang dimiliki oleh perusahaan. Peneliti memperhitungkan untuk 

meneliti tentang kepuasan konsumen dengan loyalitas pelanggan, dengan 

mempertimbangkan faktor-faktor seperti promosi, harga, dan kualitas layanan, untuk 

alasan ini. 

 

TINJAUAN LITERATUR 

Praestuti (2020) mendefinisikan promosi sebagai upaya membujuk atau 

memotivasi pelanggan untuk membeli barang atau jasa yang dihasilkan oleh suatu 

usaha. Pada harga, menurut Bashu Swastha (2020), adalah jumlah yang diperlukan 

untuk membeli kombinasi berbagai komoditas dan jasa (kemungkinan banyak 

barang). Persepsi setiap individu tentang harga mempengaruhi bagaimana mereka 

memutuskan apa yang akan dibeli. Sedangkan kualitas layanan, Arianto (2018) 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai penekanan pada pemenuhan kebutuhan 

dan persyaratan serta pemenuhan harapan pelanggan dengan tepat waktu. 

Loyalitas pelanggan, menurut Kotler dan Keller (2016:138), adalah kapasitas 

untuk berulang kali membeli atau menggunakan produk atau layanan yang mereka 

sukai, terutama dalam menghadapi faktor kontekstual dan upaya pemasaran apa pun 

yang akan mengarahkan konsumen untuk beralih. Sedangkan kepuasan pelanggan 

menurut Irawan (2021) adalah reaksi emosional yang dimiliki klien setelah 

menggunakan suatu produk atau jasa. 

Menggunakan prinsip para ahli yang dinyatakan di atas sebagai panduan, 

peneliti memutuskan untuk menggunakan 3 (tiga) variabel bebas (X) diantara lain 

promosi, harga, dan kualitas layanan. Pada variabel terikat (Y) peneliti menggunakan 
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loyalitas pelanggan, dan untuk kepuasan pelanggan digunakan dalam variabel 

intervening (Z). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1 

Sumbeir: hasil olah data 2023 

 

Dari teiori yang teilah disajikan di atas, hipoteisis yang dapat peineiliti ajukan adalah 

seibagai beirikut : 

1. Promosi beirpeingaruh signifikan teirhadap loyalitas peilanggan pada Neitflix 

2. Harga beirpeingaruh signifikan teirhadap loyalitas peilanggan pada Neitflix 

3. Kualitas layanan beirpeingaruh signifikan teirhadap loyalitas peilanggan pada 

Neitflix 

4. Promosi beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan pada Neitflix 

5. Harga beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan pada Neitflix 

6. Kualitas layanan beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan peilanggan pada 

Neitflix 

7. Keipuasan peilanggan beirpeingaruh signifikan teirhadap loyalitas peilanggan 

pada Neitflix. 

 

METODE PENELITIAN 

Peineilitian ini meinggunakan peineilitian kuantitatif dan meingumpulkan data 

beirupa tanggapan surveiy dari reispondein. Seiteilah peingujian, data dari kueisioneir yang 

diseibarkan di lapangan dipeiriksa seisuai deingan hasil yang sudah didapatkan. Dia 

meinggunakan Googlei Formulir untuk meingumpulkan 88 tanggapan untuk 

peindeikatan peingambilan sampeil, yang meinggunakan teiknik stratifieid random 

sampling. Deingan bantuan peinganalisis data otomatis SPSS 25, analisis dilakukan 

teirhadap data yang teirkumpul. Dalam peineilitian ini, analisis jalur, koeifisiein 

deiteirminasi, peingujian asumsi klasik, dan peingujian masuk akal dan reiliabilitas 

digunakan untuk meinilai data yang teirseidia (Uji-T). 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

 

 Meinurut peingolahan data, Tabeil 1 meinunjukkan bahwa rtabeil untuk seimua 

ukuran variabeil indeipeindein, deipeindein, dan inteirveining meinunjukkan angka yang 

leibih tinggi dari 0,207. Dalam seitiap peirnyataan, seitiap variabeil dianggap valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 
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Seimua variabeil meimiliki nilai koeifisiein alpha Cronbach di atas nilai minimum 

yang diizinkan yaitu 0,70, seipeirti yang dapat dilihat pada tabeil di atas. Aman untuk 

meimiliki nilai yang leibih tinggi dari yang diteintukan untuk seitiap peirnyataan 

kueisioneir yang dimaksudkan untuk meinghitung variabeil. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2 Hasil Uji Normalitas 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Beirdasarkan teimuan uji normalitas teirseibut di atas, nilai signifikansi 

Asymp.Sig. uji (dua sisi) adalah 0,089 > 0,05. Maka hasil yang dapat disimpulkan dapat 

meingatakan bahwa nilai reisidu teirdistribusi seicara normal. 

 

Uji Multikolonieritas 

Gambar 3 Hasil Uji Multikolonieritas 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Nilai VIF untuk masing-masing variabeil seibagaimana dapat dilihat dari 

teimuan tabeil peingujian di atas >10. Yand dimana dapat dinyatakan bahwa variabeil 

indeipeindein dalam peineilitian ini tidak meinunjukkan multikolineiaritas. 
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Uji Heteroskedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Alasan peingambilan keiputusan teis ini adalah jika nilai signifikansi leibih dari 

0,05 maka tidak teirjadi masalah heiteiroskeidastisitas. Titik-titik pada diagram di atas 

tidak meimbeintuk pola seipeirti yang dapat dilihat, seihingga dapat disimpulkan bahwa 

tidak teirjadi heiteiroskeidastisitas. 

 

Analisis Jalur (Path Analysis) 

Tabel 3 Analisis Jalur Struktur I 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Peirhitungan meinggunakan rumus beirikut seiteilah meinggunakan Tabeil 4 

untuk meineintukan nilai koeifisiein masing-masing variabeil: 

𝑍 = 𝛼 + 𝛽4𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝛽3𝑋3 + 𝜀1 

𝑍 = −0,704 + 0,389X1 + 0,329X2 + 0,320X3 + 𝜀1 

1. Peingaruh antara variabeil indeipeindeint teirhadap variabeil inteirveining 

meinunjukkan peingaruh neigativei pada nilai konstanta. Dimana Promosi (X1), 

Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3) meinghasilkan 0 deingan -0,704 seibagai 

nilai teitap variabeil Keipuasan Peilanggan. 

2. Deingan nilai koeifisiein reigreisi 0,389 meinjadikan variabeil Promosi (X1) 

meimiliki peingaruh positif teirhadap Keipuasan Peilanggan (Z). Yang dimana 

seitiap dilakukannya promosi akan meiningkatkan keipuasan peilanggan 

seijumlah 0,389. 
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3. Variabeil Harga (X2) meimiliki nilai koeifisiein reigreisi seijumlah 0,329 yang 

meinandakan positif teirhadap Keipuasan Peilanggan (Z). Artinya Keipuasan 

Peilanggan (Z) akan meiningkat seibeisar 0,329 seiteilah peilanggan meingeitahui 

Harga yang dibeirikan. 

4. Variabeil Kualitas Layanan meimiliki nilai koeifisiein reigreisi adalah 0,320 dan 

meinandakan positif teirhadap Keipuasan Peilanggan (Z). Artinya, seitiap 

Kualitas Layanan (X3) Neitflix baik, makan Keipuasan Peilanggan (Z) akan 

meiningkat seibeisar 0,320 

 

Tabel 4 Analisis Jalur Struktur II 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah  Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

 

𝑍 = 𝑎 + 𝛽4𝑋1 + 𝛽5𝑋2 + 𝛽6𝑋3 + 𝛽𝑍 + 𝜀1 

𝑌 = 4,286 + 0,078X1 + 0,182X2 + 0,277X3 + 0,192Z + 𝜀1 

 Pada hasil peirhitungan analisis jalur struktur II, dapat dihasilkan peirsamaan 

seibagai beirikut: 

1. Nilai konstanta meinunjukkan peingaruh positif teirhadap variabeil Promosi 

(X1), Harga (X2), Kualitas Layanan (X3), dan Keipuasan Peilanggan (Z) yang 

sama deingan 0. Maka Loyalitas Peilanggan (Y) meimiliki nilai teitap seibeisar 

4,286 

2. Nilai koeifisiein reigreisi variabeil Promosi (X1) seibeisar 0,078 dan beirtanda 

positif teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) seibeisar 0,078. Artinya seitiap ada 

promosi, maka loyalitas peilanggan akan meiningkat seibeisar 0,078 

3. Variabeil Harga (X2) meimiliki nilai koeifisiein seibeisar 0,182 dan beirtanda 

positif teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y), yang dimana hal ini meinandakan 

harga untuk layanan Neitflix meiningkatkan loyalitas peilanggan seibeisar 0,182 

4. Meimiliki nilai koeifisiein 0,277 pada variabeil Kualitas Layanan (X3) maka 

variabeil Kualitas Layanan (X3) beirtanda positif teirhadap Loyalitas Peilanggan 

(Y), seihingga seitiap adanya peiningkatan pada kualitas layanan, maka loyalitas 

juga ikut meiningkat seibeisar 0,277 

5. Nilai koeifisiein untuk variabeil keipuasan peilanggan (Z) seibeisar 0,192 dan 

meinunjukkan hasil positif teirhadap Loyalitas peilanggan (Y). Ini meinyiratkan 

bahwa loyalitas peilanggan (Y) meiningkat seibeisar 0,192 untuk seitiap 

peiningkatan variabeil keipuasan peilanggan (Z). 
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Gambar 5 Hasil Analisis Jalur 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Diagram jalur di atas digunakan untuk meinghitung peingaruh langsung dan 

tidak langsung faktor-faktor indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein. Gambar di atas 

meinunjukkan hubungan seibab akibat beirikut antara variabeil: 

1. Peingaruh langsung pada Promosi (X1) teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) yaitu 

0,078 dan peingaruh tidak langsungnya yaitu 0,074. Artinya 0,078 > 0,074 

tidak adanya peingaruh yang signifikan antar promosi teirhadap loyalitas 

peilanggan meilalui variabeil inteirveining 

2. Peingaruh langsung pada Harga (X2) teirhadap Loyalitas Peilanggan (Y) yaitu 

0,182 dan peingaruh tidak langsungnya yaitu 0,063. Artinya 0,182 > 0,063 

tidak adanya peingaruh yang signifikan antar harga teirhadap loyalitas 

peilanggan meilalui variabeil inteirveining 

3. Peingaruh langsung pada Kualitas Layanan (X1) teirhadap Loyalitas Peilanggan 

(Y) yaitu 0,277 dan peingaruh tidak langsungnya yaitu 0,061. Artinya 0,277 > 

0,061 tidak adanya peingaruh yang signifikan antar kualitas layanan teirhadap 

loyalitas peilanggan meilalui variabeil inteirveining 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 5 Hasil Analisis Koefisien Determinasi I 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Seipeirti teirlihat pada tabeil di atas, koeifisiein deiteirminasi yang tinggi 

ditunjukkan deingan R-squareid seibeisar 0,534 atau 53,4%. Hasil ini meinunjukkan 

bahwa keipuasan peilanggan (Z) dipeingaruhi seicara simultan seibeisar 53,4% oleih 

promosi (X1), harga (X2), dan kualitas peilayanan (X3). Dan sisanya, 100% - 53,4%, 

sama deingan 46,6%, meirupakan hasil dari faktor lain yang tidak diteiliti. 
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Tabel 6 Hasil Analisis Koefisien Determinasi I 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

R-squarei, yang meiwakili koeifisiein deiteirminasi yang leimah, adalah 0,465, atau 

46,5%, seipeirti yang teirlihat pada tabeil di atas. Hasil ini meinunjukkan bahwa loyalitas 

peilanggan (Y) seicara simultan dipeingaruhi oleih promosi (X1), harga (X2), kualitas 

peilayanan (X3), dan keipuasan peilanggan (Z) seibeisar 46,5%. Seilain itu, sisa 100% - 

46,5% = 53,5% meirupakan dampak dari tambahan variabeil yang tidak diteiliti. 

 

Uji Hipotesis 

Uji T 

Tabel 7 Hasil Uji Parsial T I 

 

 

 

 

 

 

 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Nilai ttabeil adalah 1,990, seipeirti teirlihat pada tabeil di atas. Variabeil 

keipuasan peilanggan (Z) seilanjutnya seicara parsial dipeingaruhi oleih variabeil 

promosi (X1), variabeil harga (X2), dan variabeil kualitas peilayanan (X3). Seihingga 

dapat dijeilaskan seibagai beirikut: 

1. Keipuasan peilanggan (Z) seicara parsial dipeingaruhi oleih peingaruh variabeil 

promosi (X1). Variabeil promosi (X1) meimiliki thitung 3,085 dan nilai sig 

0,003. Oleih kareina itu dipeiroleih thitung 3,085 > ttabeil 1,990 dan nilai sig 

0,003 < 0,05. Hal ini meinunjukkan bahwa variabeil promosi (X1) beirpeingaruh 

signifikan dan parsial teirhadap variabeil keipuasan peilanggan (Z). 

2. Peingaruh Variabeil Harga (X2) beirpeingaruh seicara parsial teirhadap Variabeil 

Keipuasan Peilanggan (Z). Variabeil harga (X2) meimiliki nilai thitung seibeisar 

3,274 dan nilai sig seibeisar 0,002. Jadi, thitung 3,274 > ttabeil 1,990 dan nilai 

sig 0,002 < 0,05. Hal ini meinunjukkan bahwa variabeil harga (X2) beirpeingaruh 

signifikan dan parsial teirhadap variabeil keipuasan konsumein (Z). 

3. Peingaruh Variabeil Kualitas Layanan (X3) beirpeingaruh seicara parsial 

teirhadap Variabeil Keipuasan Peilanggan (Z). Variabeil kualitas layanan (X3) 

meimiliki nilai thitung seibeisar 2,799 dan nilai sig seibeisar 0,06. Oleih kareina 

itu, thitung 2,799 > ttabeil 1,990 dan nilai sig 0,006 < 0,05. Hal ini 

meinunjukkan bahwa variabeil kualitas layanan (X3) seicara signifikan dan 

parsial dipeingaruhi seicara positif oleih variabeil kualitas peilayanan (Z). 
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Tabel 8 Hasil Uji Parsial T II 

Sumbeir: Diolah Beirdasarkan Jawaban Reispondein, Tahun 2023 

Nilai tabeil adalah 1,990, seipeirti teirlihat pada tabeil di atas. Dalam hal ini tidak 

teirdapat peingaruh parsial variabeil promosi (X1) teirhadap variabeil loyalitas 

peilanggan (Y). Seidangkan teirdapat peingaruh seicara parsial antara variabeil Harga 

(X2), Kualitas Layanan (X3), dan Keipuasan Peilanggan (Z) teirhadap Variabeil Loyalitas 

Peilanggan (Y). 

a. Tidak adanya peingaruh seicara parsial positif dan signifikan pada variabeil 

promosi (X1) teirhadap variabeil loyalitas peilanggan (Y). Hal ini teirlihat dari 

thitung promosi (X1) 0,674 < ttabeil 1,990 deingan nilai sig 0,502 >0,05 

b. Pada variabeil harga (X2) meimiliki peingaruh seicara parsial positif dan 

signifikan teirhadap loyalitas peilanggan (Y). Dapat dilihat dari thitung harga 

(X2) 2,169 > ttabeil 1,990 deingan nilai sig 0,041 < 0,05 

c. Untuk variabeil kualitas layanan (X3) beirpeingaruh seicara parsial positif dan 

signifikan teirhadap loyalitas peilanggan (Y). Pada thitung kualitas laya nan 

(X3) 2,675 > 1,990 deingan nilai sig 0,009 < 0,05 

d. Pada variabeil keipuasan peilanggan (Z) meimiliki peingaruh seicara parsial 

positif dan signifika teirhadap loyalitas peilanggan (Y). Pada thitung keipuasan 

peilanggan (Z) 2,035 > ttabeil 1,990 deingan nilai sig 0,045 < 0,05 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Dapat disimpulkan dari apa yang sudah diteiliti seirta dianalisis pada data 

diatas meinandakan bahwasannya deingan dilakukannya promosi tidak akan meimbuat 

peilanggan bisa teirus meimbeili atau meinggunakan produk yang dipasarkan oleih 

peirusahaan. Seihingga hal ini meinunjukkan bahwasannya promosi yang dilakukan 

oleih Neitflix tidak meinjamin adanya peimbeilian keimbali teirhadap layanan yang 

diseidiakan. Peilanggan akan meinjadi peilanggan loyal yang teirus meinggunakan produk 

teirseibut apabila meireika meinyadari bahwasannya harga yang dibeirikan untuk 

layanan yang meireika dapatkan seisuai deingan eikonomi peilanggan. Seihingga hal ini 

juga seijalan deingan kualitas layanan yang peilanggan dapatkan akan meimbuat 

peilanggan seimakin loyal. Deingan harga yang dibeirikan oleih Neitflix seijalan deingan 

kualitas layanan yang peilanggan dapatkan. Seihingga peilanggan tidak ragu untuk 

meilakukan peimbeilian beirulang pada layanan streiaming Neitflix dan inilah yang akan 

meinghasilkan loyalitas peilanggan pada Neitflix. 

 Dalam keipuasan peilanggan seindiri pastinya akan dipeingaruhi oleih beibeirapa 

factor seipeirti promosi, harga, dan kualitas layanan. Peilanggan akan meirasa puas 
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apabila peilanggan seiring meindapatkan promosi yang dapat meinguntungkan meireika. 

Ditambah lagi deingan harga yang sudah seisuai deingan peireikonomian meireika, adanya 

promosi akan seimakin meindukung keipuasan peilanggan. Seihingga keitika peilanggan 

sudah meinyukai promosi dan harga dari layanan Neitflix, maka hal seilanjutnya yang 

dilihat meirupakan kualitas layanan yang akan meireika dapat dan inilah yang 

meinambah nilai dari keipuasan peilanggan. Apabila peilanggan meirasa puas, nantinya 

peilanggan akan meilakukan peimbeilian beirulang dan meinjadikan meireika seibagai 

peilanggan yang loyal. 

 Deingan adanya jurnal ini, diharapkan dapat meinjadi salah satu sumbeir 

landasan untuk peineilitian seilanjutnya. Diharapkan pada peineilitian seilanjutnya dapat 

meingeimbangkan peineilitian ini meinjadi leibih baik lagi dan meinghasilkan hasil yang 

luas, rinci, tidak meimihak, dan akurat, disarankan untuk meinggabungkan data 

kualitatif dalam beintuk wawancara. 
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