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~ ABSTRAK

Miguel Eka Kurnia / 26190497 / 2024 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi
rga terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek / Dr. Abdullah Rakhman, M.M.

e

Industri hiburan di Indonesia, khususnya di bagian layanan Streaming, telah menjadi
ign khusus atau bagian integral dari kehidupan masyarakat modern di Indonesia terlebih
siis di Jabodetabek. Netflix menjadi salah satu platform atau aplikasi Streaming
kemuka, menyediakan berbagai konten hiburan yang dapat diakses dengan mudah. Saat ini
fﬁx masih menjadi aplikasi streaming video on demand terlaris di Indonesia. Alasan
Netflix masih menjadi yang terlaris karena Netflix memiliki film-film terbaru yang
agus dibandingkan aplikasi streaming lainnya.
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-~ Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian adalah kualitas layanan, persepsi
dagn kepuasan pelanggan. Terbagi menjadi dua variabel yaitu independent dan
Adeny;. Variabel independent yaitu kualitas layanan dan persepsi harga, sedangkan
el dependent yaitu kepuasan pelanggan.
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Objek penelitian ini adalah Netflix, pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran
sionero kepada 100 responden yang pernah menggunakan atau menonton aplikasi
ammg video on demand Netflix. Teknik pengumpulan data dalam bentuk google form
1gan teknik judgement sampling.
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Hasil analisis penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif
hadap skepuasan pelanggan pada Netflix. Begitupun pada variabel persepsi harga juga
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Netflix.
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Disarankan untuk pihak Netflix dapat terus meningkatkan kualitas layanan untuk
amendapatkan kepuasan pelanggan yang lebih baik ataupun lebih tinggi. Pada persepsi harga
disarankan untuk memberikan harga yang tidak terlampau tinggi, dikarenakan harga adalah
gsaﬁah satu alasan untuk pengguna tetap dan terus menggunakan ataupun berlangganan
%arﬂlkaa Netflix. Dengan harga yang terjangkau dan klualitas layanan yang baik, maka
tktﬁlltas pelanggan pun akan menjadi lebih baik.

a kunek: Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Miguel Eka Kurnia / 26190497 / 2024 / The Influence of Service Quality and Price
eption on Customer Satisfaction of Netflix in Jabodetabek / Dr. Abdullah Rakhman,

a’l

dUQ

c
M.
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b

= The entertainment industry in Indonesia, especially in the streaming service sector,
p;ecome an integral part of modern life in Indonesia, particularly in the Jabodetabek

ac Netflix is one of the leading streaming platforms, providing a wide range of
er{tamment content that is easily accessible. Currently, Netflix remains the top video-on-
smand streaming application in Indonesia. The main reason Netflix continues to dominate is
fse it offers the latest and highest-quality films compared to other streaming apps.
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'Fhe theories used to support this research are service quality, price perception, and
er-satisfaction, divided into two variables: independent and dependent. The
ndent variables are service quality and price perception, while the dependent variable
omer satisfaction.
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The object of this research is Netflix, with data collection conducted by distributing
stionriaires to 100 respondents who have used or watched Netflix's video-on-demand
aming service. Data collection techniques were in the form of Google Forms using
gment sampling.
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The results of this research analysis indicate that service quality has a positive
uence=on customer satisfaction with Netflix. Similarly, price perception also influences
tomerzsatisfaction with Netflix.
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It is recommended that Netflix continues to improve its service quality to achieve
“hetter orhigher customer satisfaction. Regarding price perception, it is suggested to offer
@ﬁces that are not excessively high, as price is one of the reasons for users to continue using
Eorgsubscrlblng to the Netflix application. With affordable prices and good service quality,
ml%tomeratlsfactlon is expected to improve.

wordS? Service Quality, Price Perception, Customer Satisfaction.
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Pu1| dan syukur kehadirat Allah SWT, yang telah melimpahkan Rahmat, taufik dan

idayah- Nya kepada saya sehingga dapat menyelesaikan penulisan skripsi dengan judul
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rﬁ;garuh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix di
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Sé‘lama menyusun skripsi penulis mendapatkan banyak dukungan, bimbingan serta

tuan I'dari beberapa pihak. Oleh karena itu dengan segala kerendahan hati penulis
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5= Responden yang telah memberikan waktu untuk mengisi kuesioner penelitian ini.
6= Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan yang telah membantu kelancaran
o dan proses pembuatan skripsi dari awal penyusunan hingga selesai.

Pnulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna, oleh karena itu

penulis mengharapkan kritik dan saran yang sifatnya membangun. Penulis berharap skripsi



o)) <t © <
e N = =
[ o =) —
> N n_n.v S
= e v
X I <
< S Y
= S m
o [} —
= S
E g 5
S g =
<
o — L]
(%2}
s
£
R
=
c
<
<=
<
o
S
s
' -
o)) >
<
o
(b}
(%]
e
IS
=
oS
S,
=
©
o
<
o
c
<
g=l
£ 5
m @ H HH H H 1 H H H H ° o o e ° o
g 5 Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
boT) >
8 hmu Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
= m 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@\mw = a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew mens ueneluny uep yniJy uesijnuad

- DAFTAR ISI
. ©
o O =
EDSD%NGE%HAN .................................................................................................................... I
:%gs;%%( ........................................................................................................................... iii
SABSTRATT .ottt iv
SKATA PENGANTAR ... oo eeeeee oo v
%JDT&FFQ;I:TAFEISI ...................................................................................................................... vii
DAFTFAR TABEL ..o ix
EDAETARGAMBAR ... X
éZ)C&Fg-'AF%’LAMPIRAN ........................................................................................................ xi
BAB PENDAHULUAN ..................................................................................................... 1
g%% La%ar Belakang Masalah ..o 2
;% i;_)B.o IABNEFIKAST MBSAIAN .........oooooeeccocoeeeee oo 7
%@, %: Béasan MASAIAN........c.eiiiee s 8
%;;b B%asan (LT 0] 11T o TR 8
E QJjE R@nusan MASAIAN ... 9
2 :ﬁ: TLE'_uan PENEIILIAN. ... .eee e 9
g ;JE Mgnfaat PENEIILIAN.......vvoe 9
BABII AJIAN PUSTAKA .....ooceesseess oo eesseees st ees oot seee s eos s 11
% §A Vgl Fo L= T I I =To] o PSPPSR 11
El 5% P%ngertian QLI 0o 221U R 20
® Z@: KErangka PEMIKITaN ................oovvveeeesssssssssssssssissssssssssssssssss s 24
E ;@ I-§ote3|s .................................................................................................................. 26
i§3§8 INEMETODE PENELITIAN ..ottt 27
o A Cﬁjek PENEIILIAN ...ttt ettt et et et e eee e e et e e et et et et et eeeeeen. 27
§ B. Dggain PENEIIEIAN ... s 27
C. \griabel oL 1Y 1 T U [ 29
D. T§<nik Pengambilan SAMPIE .........cooviiiiiiiece e 33
E. Tamlk Pengumpulan Data.............cocviiiiiieeiiie e 34
F. T§<nlk ANALISIS DALA .....eeeiiiiciiiee e 35
BAB I\/%ASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN .......oooiiiiiiieieeie e e 45
A ijnbaran Umum Obyek Penelitian...........ccooiiiiiiiiiiiie e 45
B. ngflle T 010 110 [T o PP RPPOPPRP 47

Vii

3l uepy )



49
51
59
61
61
61
63
.65

viii

ip

BSIMPUIAN ...

BIDANGSAN. ...
Y- T2 L OO

L

=
| %Am (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂmﬂ—;—ﬂ wmu-.-mu nm: —:*O—nsmﬂm—ﬂm —Aim—ﬂ —Amm—.- mmm

Imx__“mm_uﬁw_u:msqc:@m Undang-Undang
. Dﬂmﬁmﬂu %:@ﬂmugcm@mm: atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ mo.u_um:@czum:ﬂm:ﬁ._ untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
W&ﬁ%m%%%%m:m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

e

ARIPUSTAKA ..o s

B V KESIMPULAN DAN SARAN .......ccooiiiiiiii s
K

D. A

C. Uji Validitas dan Reabilitas .............ccoooviiiiiiiiiiiie e
isis Deskriptif

E. P



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

'qE]ESElJJ niens uenelul) uep Y1y uesinuad

DAFTAR TABEL

JTabel 3.C§_<ualitas LAYANAN ..o 30
o1 dbel B 4PEISEPST HAMGA ... cecveiecieiceciei ettt 31
<T'abel 3.5§Kepuasan PeIANGGAN ... 35
ST ADEE3.ESKAIA LIKEIT ..o eeee st ee e e s s ee s e st ee s ees e s esseeeseses s eeseeeseesseerens 34
STabel 4 laData Jenis Kelamin RESPONAEN .............cvoviviveeeeeeeeeceeses s ettt en s s 47
= %beE_P4 2-Data Pekerjaan RESPONUEN.............co.vvieeeeeeeeeeeeeeeee oo 47
§;I@be%% @Data USIQ RESPONAEN.......c..voeeeveeeeee ettt 48
%%@4 Data DOMISili RESPONUEN .......oovvveerrrereeeeeeeeeeeseeseeeseess e 48
oT é’baﬂ ﬂ)ata Apakah anda menggunakan atau menonton Netflix?..............ccocooveeereennn.n. 49
§T§be¢4 G'Ujl WAIIATEAS . vttt ettt ettt et e et e et e et et et e et e et e et et e et e eaeeeeereeeees 50
=Téb eT4 73Ujl REHADIIIEAS. ...t 51
?I’gb el 4. 83AnaI|5|s Deskriptif Kualitas Layanan .............ccccveiieiiieiiieiie e 51
%‘I’ébel 4, @Analms Deskriptif Persepsi Harga.........cooiiveiiiiiiiiiiesiiese e 53
%I’gbel 4. 1&5 Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan............ccccoooveiiie e 54
zTgbel 4, 1& HaSil UJi NOIMALITAS .......vveeiiieecee et 55
Z:’Tébel 4, 12 Hasil Uji MUIIKOIINIEIITAS ........ccvvieiiiie e 56
o gbel 4. ]3 Hasil Uji Heterokedastisitas .............cooveiiiiiiiiiiiis 56
gfl'gxbel 4.1% HaSH UJIF e e e e 57
;fl'gbel 15 HAST UJi Eevvroroeeeeeeeeeeeeeeee oo eeeeeeee e eeeesee e essse e sssseeeee 57
g’l’ébel 4, ? Hasil Koefisien Determinasi ..........c..covvviiiiiiiniiii s 58
e &
T = -
g g c
S5 2 L
32 w
5> @0
-8 2 Eo
7@
. Q.

)

=

2

(=]

1

3

Q

=i

x

Q

A

g.

x

o

) .

= ix

Q

o



45
46

L1 Data Jumlah Pelanggan Netflix di Indonesia pada tahun 2022 ...............c.ccoeeee.

s i
-
[%2] N N - M
[ N N M H
o : : : :
© N N M M
[ M M M M
S o i
@ M M M
o g i i
O S
N g i
&g | i
< : : :
g 8 il
o S = | i
S = ©
< =32z o
5 s E .
o @ @ i X
< 80 g
c : ST
n > 5 i 12
< @ o I Z
3 £8 1x73
g S B X
<) =
ft c L o
5 E S8 2 <
E € X 3 T
o = c O
- 0 9 ®© T
8 s« & 8 >
o 28 § §
c S o a =
c I S o 2
— 7] — (@] m
= = @ O ®©
o J X J
N ™M . .. . . . .
@ k ciptagnikik _E“—A—& (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) ——_—mﬂmﬁcﬁ wmu-.—mu Qm—.- —:*O—.Bmﬂmxm —Aim—ﬂ —Amm-.— mmm
8 8 8,8 .8 . :
Qo hmu hmu Im Ofmm W:&c:@_ Undang-Undang
fMu:mB: emjutp sefmgian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ O, vw:@ ipan harya Thtuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:imm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



65
69
72
81
84
85
88
89
91
92

Xi

DAFTAR LAMPIRAN

[010] 116 =] o R TSRO P R PP PP

8 Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan ..............ccccevoeeieiiieiriieveeeeeeveene,
Ji Analisis Regresi Berganda...........cccvvivvieiiire i siee s

(o

©®

L@mpirarifl Kuisioner Penelitian .............c.ccovviiiiiiiiiii

.
mpirargz Data Kuisioner Uji Coba 30 RESPONUEN ........ccviiiiiiiieiiieiie e

rarﬁs Profile 100 Res

A
Ei rar6 Analisis Deskriptif KUalitas Layanan..............ocoveeeeeeeeerreeeseereseseseseesenenens

ﬁuarfﬁ Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 30 Responden ...........ccccocvvevvveeniiee e,

mplrar§3 Data Kuisioner 100 ReSPONded..........c.oouieiiieiieiiie e

—_

nigdan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

&in n@ngalndang
ilagangsn mﬂucﬁﬁ mmmw@_ ateu mmcim karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

@ 5. Pdn @d.rv jm.:f\m d?c.x._xmﬁ&:ﬂﬂ_@ im:q_q_xms penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Z:imw b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

BFA0 Uji ASUMSH KIBSIK .......eeooooooooeeeeeeeeeeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeeeee e

m§1rarﬁ7 Analisis Deskriptif Persepsi Harga ..........cccoovveieiiiieiiienie e
piran10 U

Q.
mglra



