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ABSTRAK 

Miguel Eka Kurnia / 26190497 / 2024 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek / Dr. Abdullah Rakhman, M.M. 

Industri hiburan di Indonesia, khususnya di bagian layanan Streaming, telah menjadi 

bagian khusus atau bagian integral dari kehidupan masyarakat modern di Indonesia terlebih 

khusus di Jabodetabek. Netflix menjadi salah satu platform atau aplikasi Streaming 

terkemuka, menyediakan berbagai konten hiburan yang dapat diakses dengan mudah. Saat ini 

Netflix masih menjadi aplikasi streaming video on demand terlaris di Indonesia. Alasan 

utama Netflix masih menjadi yang terlaris karena Netflix memiliki film-film terbaru yang 

lebih bagus dibandingkan aplikasi streaming lainnya. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian adalah kualitas layanan, persepsi 

harga, dan kepuasan pelanggan. Terbagi menjadi dua variabel yaitu independent dan 

dependen. Variabel independent yaitu kualitas layanan dan persepsi harga, sedangkan 

variabel dependent yaitu kepuasan pelanggan. 

Objek penelitian ini adalah Netflix, pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran 

kuisioner kepada 100 responden yang pernah menggunakan atau menonton aplikasi 

streaming video on demand Netflix. Teknik pengumpulan data dalam bentuk google form 

dengan teknik judgement sampling. 

Hasil analisis penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada Netflix. Begitupun pada variabel persepsi harga juga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Netflix. 

Disarankan untuk pihak Netflix dapat terus meningkatkan kualitas layanan untuk 

mendapatkan kepuasan pelanggan yang lebih baik ataupun lebih tinggi. Pada persepsi harga 

disarankan untuk memberikan harga yang tidak terlampau tinggi, dikarenakan harga adalah 

salah satu alasan untuk pengguna tetap dan terus menggunakan ataupun berlangganan 

aplikasi Netflix. Dengan harga yang terjangkau dan klualitas layanan yang baik, maka 

kualitas pelanggan pun akan menjadi lebih baik. 

 
Kata kunci : Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Miguel Eka Kurnia / 26190497 / 2024 / The Influence of Service Quality and Price 

Perception on Customer Satisfaction of Netflix in Jabodetabek / Dr. Abdullah Rakhman, 

M.M. 

The entertainment industry in Indonesia, especially in the streaming service sector, 

has become an integral part of modern life in Indonesia, particularly in the Jabodetabek 

area. Netflix is one of the leading streaming platforms, providing a wide range of 

entertainment content that is easily accessible. Currently, Netflix remains the top video-on-

demand streaming application in Indonesia. The main reason Netflix continues to dominate is 

because it offers the latest and highest-quality films compared to other streaming apps. 

The theories used to support this research are service quality, price perception, and 

customer satisfaction, divided into two variables: independent and dependent. The 

independent variables are service quality and price perception, while the dependent variable 

is customer satisfaction. 

The object of this research is Netflix, with data collection conducted by distributing 

questionnaires to 100 respondents who have used or watched Netflix's video-on-demand 

streaming service. Data collection techniques were in the form of Google Forms using 

judgment sampling. 

The results of this research analysis indicate that service quality has a positive 

influence on customer satisfaction with Netflix. Similarly, price perception also influences 

customer satisfaction with Netflix. 

It is recommended that Netflix continues to improve its service quality to achieve 

better or higher customer satisfaction. Regarding price perception, it is suggested to offer 

prices that are not excessively high, as price is one of the reasons for users to continue using 

or subscribing to the Netflix application. With affordable prices and good service quality, 

customer satisfaction is expected to improve. 

 

Keywords: Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction. 
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