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ABSTRAK 

Cynthia Eddja / 78170327/ 2021 / Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, dan Promosi Terhadap 
Keputusan Pembelian Pengguna Netflix di Indonesia / Pembimbing: Dr. Sylvia Sari Rosalina, 
S. Sos., M.Si. 
 
Selama pandemi COVID-19, tren hiburan dalam ruangan mengalami pertumbuhan yang 
cukup tinggi. Masyarakat lebih mengalokasikan pengeluarannya untuk layanan streaming 
video berlangganan berbayar dan penggunaannya terus meningkat. Salah satu perusahaan 
layanan streaming video berlangganan yang banyak digunakan oleh masyarkat Indonesia 
adalah Netflix. Pengguna Netflix di Indonesia terus meningkat dari tahun ke tahun walaupun 
sudah banyak pesaingnya yang menawarkan dengan harga yang kompetitif. Netflix juga terus 
melakukan inovasi dan perkembangan serta perbaikan pada kualitas layanannya dan terus 
melakukan promosi di berbagai media agar semakin dikenal oleh masyarakat di Indonesia. 
Oleh karena itu penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan, 
harga, dan promosi terhadap keputusan pembelian pengguna Netflix di Indonesia. 
 
Dalam penelitian ini menggunakan teori-teori dari para ahli dan sumber lain untuk mendukung 
penelitian ini. Teori yang digunakan antara lain definisi kualitas layanan, harga, promosi, dan 
keputusan pembelian. Selain itu, didukung juga dengan teori hubungan kualitas layanan 
dengan keputusan pembelian, harga dengan keputusan pembelian, dan promosi dengan 
keputusan pembelian 
 
Obyek penelitian ini adalah Netflix di Indonesia. Sampel penelitian ini adalah pengguna 
Netflix di Indonesia Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode 
komunikasi dengan cara mengumpulkan kuisioner elektronik melalui media Google Forms 
dengan jumlah responden sebanyak 315 responden yang pernah menggunakan Netflix di 
Indonesia dalam waktu 1 tahun terakhir (April 2020 – April 2021). Teknik analisis data yang 
digunakan pada penelitian ini adalah PLS-SEM dengan menggunakan SmartPLS 3.3.3 dan 
SPSS 26.0 untuk uji validitas, reliabilitas, dan analisis deskriptif. 
 
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian, harga memiliki berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian, dan promosi memiliki berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian. 
 
Kesimpulan dari hasil penelitian yang didapatkan menunjukan bahwa bahwa kualitas layanan, 
harga, dan promosi terhadap keputusan pembelian pengguna Netflix di Indonesia memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan. 
 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Promosi, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

Cynthia Eddja / 78170327/ 2021 / The Effect of Service Quality, Price, and Promotion on 
Purchasing Decisions of Netflix Users in Indonesia /Advisor: Dr. Sylvia Sari Rosalina, S. Sos., 
M.Si. 
 
During the COVID-19 pandemic, the indoor entertainment trend experienced a fairly high 
growth. People allocate more of their spending to paid subscription video streaming services 
and their use continues to increase. One of the subscription video streaming service 
companies that is widely used by the Indonesian people is Netflix. Netflix users in Indonesia 
continue to increase from year to year even though many competitors offer competitive prices. 
Netflix also continues to innovate and develop as well as improve the quality of its services 
and continues to carry out promotions in various media so that it is increasingly recognized 
by the public in Indonesia. Therefore, this study was conducted to determine the effect of 
service quality, price, and promotion on the purchasing decisions of Netflix users in Indonesia 
In this study uses theories from experts and other sources to support this research. The theory 
used includes the definition of service quality, price, promotion, and purchase decisions. In 
addition, it is also supported by the theory of the relationship between service quality and 
purchasing decisions, price and purchasing decisions, as well as promotions and purchasing 
decisions. 
 
The object of this research is Netflix in Indonesia. The sample of this research is Netflix users 
in Indonesia. The data collection method in this study uses the communication method by 
collecting electronic questionnaires through Google Forms with a total of 315 respondents 
who have used Netflix in Indonesia within the last 1 year (April 2020 - April 2021). The data 
analysis technique used in this study was PLS-SEM  using SmartPLS 3.3.3 and SPSS 26.0 for 
validity, reliability, and descriptive analysis. 
 
This study shows that service quality has a positive and significant effect on purchasing 
decisions, price has a positive and significant effect on purchasing decisions, and promotions 
have a positive and significant effect on purchasing decisions.  
 
The conclusion from the research results obtained shows that service quality, price, and 
promotion on the purchasing decisions of Netflix users in Indonesia have a positive and 
significant effect. 
 
Keywords: Service Quality, Price, Promotion, Purchase Decision 
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