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5 ABSTRAK

Industrl hiburan di Indonesia, terutama layanan streaming, telah menjadi bagian integral dari
ﬁ(éhl@pan ‘masyarakat modern, khususnya di Jabodetabek. Netflix, sebagai salah satu platform
g.eicikemuka, menawarkan beragam konten hiburan yang mudah diakses, menjadikannya aplikasi
js‘tgemznngdeo on demand terlaris di Indonesia. Penelitian ini menggunakan teori kualitas layanan,
“petsepsi harga, dan kepuasan pelanggan dengan Netflix sebagai objek penelitian. Data dari 100
?regpcmdert dikumpulkan melalui kuisioner online menggunakan teknik judgement sampling. Hasil
Eari’alrsqs menunjukkan bahwa kualitas layanan dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan
‘_lpefianggart Disarankan agar Netflix terus meningkatkan kualitas layanan dan menetapkan harga yang
;Dtegangkaug untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
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g(gta kunm Kualitas Layanan, Persepsi Harga, Kepuasan Pelanggan.

~ ABSTRACT
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T he Indonesian entertainment industry, especially streaming services, has become an integral

cB’t of modern society, particularly in the Jabodetabek area. Netflix, as one of the leading platforms,
g)jz;rs a variety of easily accessible entertainment content, making it the best-selling video on demand
ostreaming application in Indonesia. This study employs the theories of service quality, price perception,
yﬁd customer satisfaction with Netflix as the research object. Data from 100 respondents were collected
ﬂth%ugh aun.online questionnaire using judgment sampling technique. The results of the analysis indicate
Dthgt servite quality and price perception have a positive effect on customer satisfaction. It is
:regommended that Netflix continues to improve its service quality and set affordable prices to maintain

ggmi lncrea:se customer satisfaction.
C
)

gKgywords*Serwce Quality, Price Perception, Customer Satisfaction.
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Industri hiburan dan media, termasuk layanan streaming, telah menjadi bagian tak terpisahkan
dari kehidypan masyarakat di Jabodetabek. Netflix, salah satu platform terkemuka dalam streaming,
menawarkan beragam konten hiburan dengan akses yang mudah. Pertumbuhan layanan ini
mencerminkan perubahan pola konsumsi masyarakat serta pentingnya kepuasan pelanggan dalam
menjaga Kompetitivitas platform.

Jabodetabek, sebagai wilayah metropolitan yang dinamis, menawarkan lanskap sosial dan
ekonomifyjang beragam. Dalam persaingan industri layanan streaming, pemahaman yang mendalam
tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi penting. Kualitas layanan dan
persepsi harga dianggap sebagai elemen kunci dalam membentuk kepuasan pelanggan terhadap Netflix.

Berdasarkan data keuangan Netflix, jumlah pelanggan di Indonesia pada akhir 2022 mencapai
5,5 juta akun pengguna, meningkat dari tahun sebelumnya. Netflix berusaha meningkatkan jumlah
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pelanggan di Indonesia menjadi 10 juta akun pada tahun 2023. Pertumbuhan jumlah pelanggan Netflix
di Indonesia didorong oleh beberapa factor yaitu, peningkatan penetrasi internet dan smartphone di
Indonesiazperluasan cakupan jaringan internet di Indonesia, peluncuran konten lokal Netflix yang
menarik, dan legalitas Netflix di Indonesia oleh semua perusahaan provider jasa internet.
0 O Datalndonesia.id melaporkan bahwa Netflix tetap menjadi aplikasi video on demand paling
“populer dirJabodetabek dan Indonesia secara keseluruhan. Dalam penelitian ini, sebanyak 90% dari 20
%e@ponden “memilih Netflix dibandingkan pesaingnya, dengan alasan kenyamanan penggunaan, kualitas
%(%ten yang tinggi, dan kemudahan akses. Respon positif terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh
END flix teﬂihat cukup tinggi dari pihak responden. Meskipun harga layanan Netflix dianggap tinggi,
“pendapat mengenai harga bervariasi, dengan 50% responden memilih harga yang dianggap mahal dan
250%-aeniilih yang dianggap murah. Faktor harga ini relatif tergantung pada situasi ekonomi masing-
fm@sn@ responden, menunjukkan keragaman dalam pandangan mengenai nilai dan biaya layanan.
55 = Pénelitian dengan obyek penelitian Netflix sudah beberapa dilakukan oleh peneliti terdahulu,
%zgtuo_oleh Cynthia, (2021), Gotami, (2021), dan Irawati, (2022). Namun, beberapa penelitian
@eﬁelumnya telah dilakukan tersebut menggunakan variable bebas dan terikat yang berbeda dengan
e]@an 1ni. Pada penelitian terdahulu yang memiliki variabel kualitas layanan pada penelitiannya
“mgmiliki hasil bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
LQO;hEul%lkan dengan hasil analisis regresi yang menunjukkan bahwa koefisien regresi kualitas layanan
gteﬂnaﬁap kepuasan pelanggan adalah positif dan signifikan (Zuriel et al, 2022; Ohy et al, 2023; Komala
&zSelyi, 2021).

Q 5 W

5% 2 Selain itu, pada variabel persepsi harga ditemukan berpengaruh positif terhadap kepuasan
gpglanggan dalam penelitian sebelumnya. Hasil yang peneliti temukan dapat dikatakan bahwa persepsi
~harga meniiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dalam membentuk loyalitas pelanggan.
T§H§I ini dibuktikan dengan hasil analisis regresi yang menunjukkan bahwa koefisien regresi persepsi
Ghavga terhadap kepuasan konsumen adalah positif dan signifikan (Fuad, 2016; Lestari et al, 2022).
& g Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang beragam mengenai pengaruh kualitas layanan
da31 persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan. Namun, penelitian ini bertujuan untuk mengisi
g< osongan pengetahuan dan memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang hubungan antara
Ekl@htas layanan dan persepsi harga dengan kepuasan pelanggan Netflix di wilayah Jabodetabek.
o< Bgrdasarkan uaraian diatas maka peneliti tertarik untuk mengetahui bagaimana “Pengaruh
xKaahtas Layanan dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek”. Dengan
Qmengldentlﬁkam faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan dan persepsi harga, penelitian
—1mu i diharapkan dapat memberikan panduan bagi perusahaan layanan streaming seperti Netflix dalam
?mgnmgkatkan strategi pelayanan dan harga mereka, sesuai dengan kebutuhan pelanggan di kawasan
:mgtropolfeﬁn yang dinamis ini.

2 (‘D
ﬁiﬁmusalrMasalah
Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi, dan batasan masalah yang telah diuraikan di

s, peneliti menetapkan masalah yang dihadapi adalah: “Apakah kualitas layanan dan persepsi harga,
engaruh terhadap kepuasan pelanggan Netflix di Jabodetabek?”
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Untuk mengetahui Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Netflix di
Jabodetabek.
2. Untuks mengetahui Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Netflix di
Jabodetabek.

KAJIAN PUSTAKA

Kualitasiayanan

Menurut Kotler & Keller (2016:156), Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik dari
sebuah préduk atau layanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang
dijelaskan atau tidak dijelaskan. Menurut Schiffman & Wisenblit (2019:103), Kualitas layanan adalah
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fungsi dari besarnya dan arah kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap layanan dan penilaian
(persepsi) pelanggan terhadap layanan yang sebenarnya diberikan. Menurut Kotler & Keller
(2016:447); terdapat lima dimensi dan indikator pada kualitas layanan, yaitu:

1. Kehandalan, yaitu menunjukkan seberapa konsisten dan akurat suatu layanan dapat dijalankan
o sesuafdengan apa yang dijanjikan.

© Daya fanggap, yaitu berkaitan dengan kesiapan dan kecepatan suatu perusahaan, organisasi ataupun
penyedia layanan dalam merespons kebutuhan atau pertanyaan pelanggan.

Jaminan, yaitu mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan perusahaan, organisasi
ataupun penyedia layanan dalam menyampaikan rasa percaya dan keyakinan kepada pelanggan.

. Empati, yaitu melibatkan memberikan perhatian yang penuh dan individual kepada pelanggan.

sik, yaitu mencakup penampilan fasilitas fisik, peralatan, staf, dan materi komunikasi yang dapat
ihatratau dirasakan oleh pelanggan.

Ibegas diynbusiu buele)
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s1 Harga

=1 Menurut Kotler dan Amstrong (2018:148), Persepsi adalah proses melalui dimana orang

Lcmgmi_lhh mengatur, dan menafsirkan informasi untuk membentuk gambaran yang bermakna dunia.

g\@nﬁi‘ut Kotler dan Amstrong (2018:148), Persepsi adalah proses melalui dimana orang memilih,
gmgn@tur,gdan menafsirkan informasi untuk membentuk gambaran yang bermakna dunia. Menurut
g(gtlen & Amstrong (2018:284), Dalam arti sempit, harga adalah sejumlah uang yang dibebankan untuk
asudtu produk atau jasa. Secara lebih luas, harga adalah jumlah seluruh nilai yang diberikan pelanggan
unftuk memperoleh manfaat memiliki atau menggunakan produk atau layanan.

Persepsi harga adalah penilaian konsumen terhadap nilai suatu produk atau jasa yang terkait
gan harganya. Persepsi harga dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kualitas produk,
utasi merek dan persaingan. Menurut Immanuel & Mustikarini (2018:52), persepsi harga adalah
aimana-informasi harga dapat dipahami secara utuh dan memberikan pemahaman yang mendalam
Ek@)ada kotisumen. Menurut Kotler & Keller dalam Tonce & Rangga (2009), persepsi harga dipengaruhi
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1.3 Keterjangkauan harga, harga yang terjangkau yakni ekspektasi pelanggan sebelum mereka

3 5 melangsungkan pembelian.

2. § Kesesuaian harga dengan kualitas, Untuk produk tertentu, pelanggan biasanya tidak keberatan
g 5 jikalau mereka harus membeli dengan harga yang relatif mahal, jika memiliki kualitas yang baik.
_332 Daya=saing harga, perusahaan, organisasi, atau penyedia layanan menentukan harga jual suatu
E @ prodk yang dijual oleh pesaingnya sehingga produk mereka bisa bersaing di pasar.

. ;Kese@aian harga dengan manfaat, Pelanggan sering mengindahkan harga produk tetapi lebih
g S bersafigkutan dengan manfaat produk.

2

ﬂ@puasan Pelanggan

o 5 -

g Menurut Kotler & Keller (2016:153), Kepuasan adalah perasaan senang atau kekecewaan

“ seseorangyang timbul dari membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dari suatu produk atau
layanan dengan harapan. Menurut Kotler & Amstrong (2018:154), kepuasan pelanggan adalah kunci
untuk meémbangun keuntungan hubungan dengan konsumen untuk mempertahankan dan berkembang
konsumefdan meningkatkan nilai seumur hidup pelanggan mereka. Menurut Indrasari (2019:87),
terdapat lita faktor utama dalam tingkatan kepuasan pelanggan, yaitu:

1. Kualitas produk, konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa
produk yang mereka gunakan berkualitas.

2. Kualifas pelayanan, terutama untuk industri jasa. Konsumen akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.

3. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan
kagufiiterhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung mempunyai
tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

= 3
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4. Harga, produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang yang relatif
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya.
5. Biay@)nsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu
— untuk-mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa itu.

KERANGKA PEMIKIRAN

eadid ye

litas Layanan

(X1)

Kepuasan Pelanggan
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HIPOTESIS
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g
Hl Kualitas Layanan (X1) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
o

H2: Persepsi Harga (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).
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— METODE PENELITIAN
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(Eyek pada penelitian ini adalah Netflix di Jabodetabek dan yang menjadi subyek penelitian
mmfg adalah.konsumen atau pelanggan yang menggunakan atau pernah menggunakan dan membeli paket
g}aggganaENetﬂlx di Jabodetabek. Populasi yang dipilih adalah seluruh konsumen yang menggunakan
oatQupun miembeli layanan Netflix di Jabodetabek. Pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan
:dengan &ra Judgement Sampling. Jumlah responden yang akan dipilih adalah 100 orang yang
merupak%pengguna layanan Netflix. peneliti menggunakan program SPSS 25.0 untuk mengolah data
yang diperoleh melalui kuesioner.

Teknik lgngumpulan Data

e gumpulan data didalam penelitian ini dilakukan dengan cara menyebarkan form kuisioner.
Kuesionery diberikan kepada responden yang menggunakan atau membeli Netflix di Jabodetabek.
Kuesiondrdisusun dengan menggunakan skala likert, yaitu dengan meminta persetujuan pada suatu
pernyata%;- dengan kriteria STS = Sangat Tidak Setuju, TS = Tidak Setuju, N = Netral, S = Setuju, dan
SS = Sangat Setuju. Kemudian setiap tingkat jawaban diberi skor dari 1 sampai 5.

Teknik @llisis Data

3| uepy
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Sebelum melakukan analisis data, peneliti membuat prakuisioner untuk menguji validitas dan
reliabilitas dengan jumlah responden sebanyak 30 orang. Uji validitas dilakukan dengan uji Pearson
Product Moment dengan melihat nilai signifikansinya, apabila dibawah 0,05 artinya item pernyataan
tersebut dinyatakan valid. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha

odéngan melihat nilai Cronbach’s Alpha, apabila diatas 0,6 maka dikatakan reliabel. Selain itu peneliti
ﬁuga menggunakan Analisis Deskriptif yang diantaranya yaitu, rata-rata hitung atau mean, adalah skor
%Q@-rata didapatkan dari seluruh penjumlahan yang didapat dari data kelompok sampel dan setelah itu
%dlba&dengan jumlah sampelnya. Selanjutnya yaitu rentang skala, maksud dari rentang skala ini adalah
Q:J’p@eﬁtuan posisi dari responden, yang dilakukan dengan cara menggunakan skor dari setiap variabel.
D = g) Peneliti juga menggunakan Uji Asumsi Klasik yaitu diantaranya adalah Uji Normalitas,
Emenurut Ghozali (2018:161) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,
%v@”lagel penggangu atau residual memiliki distribusi normal. Jika hasil nilai signifikansi > 0,05 maka
@ga &apat dikatakan berdistribusi normal dan sebaliknya jika hasil nilai signifikansi < 0,05 maka data
ﬁiafpat:fdlkatakan tidak berdistribusi normal. Uji Multikolinieritas, menurut Ghozali (2018:107), uji
Eq\@lt%ohrnerltas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar
yé@lagel bébas (independent). Jika hasil nilai tolerance memiliki nilai > 0,10 atau skor Variance Inflation
LEF&:@’ (VAF) < 0,10, maka artinya tidak terjadi multikolinieritas. Uji Heteroskedastisitas, menurut
gﬁ;lcioza:h (2018:137), uji heteroskedastisitas memiliki tujuan untuk menguji apakah model regresi terjadi
étidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika Jika koefisien
%)rffameter sign > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas, sedangkan jika nilai signifikan < 0,05
%a terjadl heteroskedastisitas.

° 5- Apalisis Regresi Berganda, menurut Ghozali (2018:95), dalam analisis regresi adalah berupa
ﬁ(@ﬁsian untuk masing-masing variabel independent. Koefisien ini diperoleh dengan cara memprediksi
glrfﬁl Varlabel dependen dengan suatu persamaan. Uji Keberartian Model (Uji F), menurut Ghozali
j(2@18 98), uji F atau uji hipotesis seperti ini dinamakan uji signifikansi secara keseluruhan terhadap
gaﬂs regrem yang diobservasi maupun estimasi, apakah Y berhubungan linear terhadap X1 dan X2. Jika
31@1 sig memiliki hasil < 0,05 dapat disimpulkan bahwa X terdapat pengaruh terhadap Y, begitupun
%%ahknya Jjika nilai sig memiliki hasil > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa X tidak memiliki
Zpengaruh ferhadap Y.

s 2 Uji Koefisien Regresi Parsial (Uji t), adalah uji yang dilakukan untuk mengetahui ada atau
gic%knya pengaruh parsial (sendiri) yang diberikan variabel bebas terhadap variabel terikat. Uji t
am§m111k1J§etentuan pengambilan Keputusan yaitu, jika nilai sig-t < 0,05 maka tolak Hy, atau dapat
t;hglmpulkan terdapat pengaruh positif antara X terhadap Y. Jika nilai sig-t > 0,05 maka tolak H,, atau
:d@at disifpulkan tidak terdapat pengaruh positif antara X terhadap Y. Koefisien Determinasi (R?),
Mnurut Ghozali (2018:101), Makin kecil nilai (SEE) Standar Error of Estimate akan membuat model
3e,gres1 sémakin tepat dalam memprediksi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara
_n(g dan satu. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan variabel independent dalam menjelaskan variabel
Ude_penden Lyang sangat terbatas.

d

9

‘ueldq

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas dan Reliabilitas

Berdasarkan data pada Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa setiap item pernyataan Kualitas
LayanangPersepsi harga, dan Kepuasan Pelanggan memiliki nilai signifikansi < 0,05 dan memiliki nilai
Correcte@?item-total Correlation > 0.361. Sehingga hasil Uji Validitas dari 10 pernyataan Kualitas
Layananss pernyataan Persepsi Harga, dan 5 pernyataan Kepuasan Pelanggan dinyatakan valid.
Berdasarkan data pada Tabel 2.2 menunjukan bahwa Cronbach’s Alpha untuk variabel Kualitas
Layanan?ebesar 0,900, variabel Persepsi harga sebesar 0,888, variabel Kepuasan Pelanggan sebesar
0,704, ydng artinya semua nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,6 yang berarti variabel Kualitas
Layanan,Persepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan reliabel.

= 5
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-Z Analisis Deskriptif

Pada bagian awal dari kuisioner terdapat beberapa pertanyaan yang perlu dijawab oleh
responden untuk menunjukan data pribadi dari responden yang dipergunakan untuk penelitian agar
Qmengetahul karakteristik responden penelitian. Karakteristik responden tersebut dapat dilihat pada
Tabel 3.3.

bus
sOue

Ui Asumgi Klasik

eH

?—) UJI Normalitas, jika dilihat dari data pada Tabel 4.4, menunjukkan bahwa nilai hasil Sig. 0,067
iya!;lggdlmana berarti nilai residual dapat dikatakan berdistribusi normal. Kriteria pada uji

Itikolinieritas, apabila nilai Tolerance > 0,10 maka artinya tidak terjadi Multikolinieritas dalam data.
gﬁgrdasarkan data pada Tabel 5.5, menunjukkan bahwa yang diperoleh hasil Tolerance untuk dua
i_vagilagel sebesar 0,689 maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas antar variabel

“bebafini. 7

c

= ¢ g Bsrdasarkan hasil yang didapatkan dengan menggunakan uji Glejser pada Tabel 6.6 diketahui
«nifai Sig. untuk variabel Kualitas Layanan adalah 0,061, sedangkan nilai Sig untuk variabel Persepsi

=

ngrgL?&add’lah 0,216. Maka dapat disimpulkan bahwa untuk kedua variabel yaitu Kualitas Layanan dan
Persepsi Harga > (0,05, yang artinya tidak ada gejala heteroskedastisitas.
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Uji F, berdasarkan Tabel 7.7, nilai Sig. untuk pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga
gtegladap I{;epuasan Pelanggan adalah sebesar 0,001 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas
ayanan dan Persepsi Harga memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Uji t, berdasarkan Tabel
8.8 menunjukkan bahwa nilai Sig. pada variabel Kualitas Layanan adalah sebesar 0,001 < 0,05 maka
%)at disimpulkan bahwa HI1 tolak Ho yang artinya terbukti terdapat pengaruh Kualitas Layanan
dterhadap Kepuasan Pelanggan.

nwe 'Ulﬂ(djl

w

gefisien-Determinasi (R?)

3 ue
B

Berdasarkan Tabel 9.9 menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,394. Besarnya
ka yang dihasilkan pada Adjusted R Square artinya variasi variabel dependen Kepuasan Pelanggan
at dijélaskan oleh variasi variabel independent yaitu Kualitas Layanan dan Persepsi Harga sebesar
4% sedangkan sisanya (100% - 39,4% = 60.6%) dipengaruhi oleh variabel lain diluar persamaan
esi atdl variabel yang tidak diteliti.
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Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix

Beérdasarkan pengujian yang telah dilakukan, maka diperoleh hasil bahwa Kualitas Layanan
(X1)memberikan pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan pada Netflix. Hal ini dapat
dilihatpada hasil pengujian yang memperoleh nilai Signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan koefisien
regresihyang memiliki nilai positif, yang berarti semakin baik atau tinggi Kualitas Layanan yang
dilakukan maka Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek akan semakin baik atau tinggi juga.
Begitw pun sebaliknya, jika semakin buruk atau rendahnya Kualitas Layanan yang dilakukan maka
Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek akan semakin buruk atau rendah.

Hasil penelitian ini, didukung oleh teori yang dikemukakan oleh Komala & Selvi (2021), yang
menyatakan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Selain itu, hasil dari penelitian ini juga diperkuat dari hasil penelitian yang dilakukan
oleh Zuriel et al (2022), yang menyatakan bahwa hasil analisis koefisien dan regresi tersebut

‘ug odeweunsm&ga& yRiwl ek
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bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel kualitas layanan terhadap
variabel kepuasan pelanggan adalah positif.
Hasil penelitian yang bervariasi mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
— pelanggan dalam penelitian sebelumnya mendukung kuat bahwa terdapat hubungan positif dan
v O signiffkan antara kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Dengan kata lain, apabila kualitas
© layangh meningkat, maka kepuasan pelanggan juga akan mengalami peningkatan (Siswadi et al,
2 2018; Artha & Seminari, 2019; Ibrahim & Thawil, 2019).

ngaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix

erdasarkan pengujian yang telah dilakukan, maka diperoleh hasil bahwa Persepsi Harga (X2)
mberlkan pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan pada Netflix. Hal ini dapat dilihat
ada hasil pengujian yang memperoleh nilai Signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan koefisien regresi
ng memlllkl nilai positif, yang berarti Persepsi Harga memiliki penanan penting terhadap
pudsan Pelanggan. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi harga. Ketika konsumen
ngdggap harga suatu produk atau jasa sesuai dengan manfaat yang didapat, maka hal tersebut
an memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Fuad (2016),
g thenyatakan bahwa Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
anggan dengan nilai regresi 0,202 dan tingkat signifikansinya 0,027. Selain itu, hasil dari
enelifian ini juga dipekuat dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Lestari et al (2022), yang
ny&takan bahwa Persepsi Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Kepuasan
elanggan.

Hadl ini juga sesuai dengan apa yang sudah didukung oleh peneliti lainnya, persepsi harga pada
hasil penelitian sebelumnya ditemukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Putri & Supriyono, 2022; Lestari et al, 2022; Juniantara & Sukawati, 2018). Dalam hal
ini jiKa dilihat dari penelitian terdahulu maka semakin baik persepsi harga suatu produk maka hal
tersebut akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

md% JeH

gu@aﬁn&%

—@E

&t

TE7

KESIMPULAN

w uep uemum,ueauaw edue) 1ul siny eAJey ynan)as neje ueibeqas dijnbuaw bue
@Uﬂ

Kualitas layanan dan persepsi harga masing masing berpengaruh positif terhadap kepuasan
13péangga,n Netflix di Jabodetabek. Artinya, semakin baik ataupun tinggi Kualitas Layanan yang
gdlgenkan imaka Kepuasan Pelanggan akan semakin baik ataupun tinggi juga. Pada persepsi harga,
carﬁnya seakin sesuai Harga dengan Kualitas Layanan yang didapatkan oleh pelanggan, makan hal
%e?sebut akan memberikan Kepuasan kepada Pelanggan.
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Sebaiknya pihak Netflix dapat terus meningkatkan Kualitas Layanan untuk mendapatkan
KepuasafWPelanggan yang lebih baik ataupun tinggi. Karena dengan Kualitas Layanan yang baik
ataupun Ttinggi, pelanggan akan memiliki rasa yang puas selama menggunakan aplikasi Netflix.
Selanjutnya pihak Netflix juga diharapkan memberikan Harga yang tidak terlampau tinggi, karena
Harga addlah salah satu alasan untuk pengguna tetap dan terus menggunakan ataupun berlangganan
aplikasi Netflix. Dengan harga yang terjangkau dan kualitas layanan yang baik, maka kepuasan
pelanggafupun akan menjadi lebih baik.

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melanjutkan penelitian ini, disarankan untuk
mengembangkan dengan menambahkan variabel-variabel baru yang berkaitan dengan penelitian,
sehinggasdapat menambah lebih banyak informasi dipenelitian selanjutnya.
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Tab

Corrected
Item item-Total
@ Variabel Pertanyaan | Correlation Sig. Keterangan
- T KL1 0,748 <0,001 | VALID
= KL2 0,854 <0,001 | VALID
S T KL3 0,587 <0,001 |VALID
£S5 KL4 0,767 <0,001 | VALID
258 |Z Kualitas KL5 0,764 <0,001 | VALID
5 = O |glayanan (X1) KL6 0,711 <0,001 |VALID
3% 5 = KL7 0,696 <0,001 | VALID
s§Z|a KL8 0,723 <0,001 | VALID
=3 2 |3 KL9 0,669 <0,001 | VALID
22 |3 KL10 0,480 0,003 | VALID
2o 53 PHI 0,736 <0,001 | VALID
§c2 |8 PH2 0,819 <0,001 | VALID
35 ¢ ?‘:erseg?z) arga PH3 0,728 <0.,001 | VALID
EE PH4 0,855 <0,001 | VALID
2% 3 |3 PH5 0,866 <0,001 | VALID
5= § KP1 0,479 <0,001 | VALID
% =) ol Kepuasan KP2 0,714 <0,001 | VALID
Z9 2 KP3 0,720 <0,001 | VALID
=5 “Pelanggan (Y)
B 2 KP4 0,609 <0,001 | VALID
i x KP5 0,395 0,005 VALID
él 22 = Ujievaliditas
n ~+ =
g— g— g’ Variabel Crg:lls;;h's Keterangan
§ & Kualitas Layanan 0,900 Reliabel
3 ; Persepsi Harga 0,888 Reliabel
E g = Kepuasan Pelanggan 0,704 Reliabel
el 33 = Ag.lisis Deskriptif
g 0;)_ g Variabel Kualitas Layanan
- 3 = Pernyataan Rentang
N B IsTs [Ts [N s [ss Mean | " skala
S|A. ehandalan
1 5 KL 1 4 0 17 49 30 401 | 341-420
5 (4%) | (0%) | (17%) | (49%) | (30%) | (Setuju)
B. @Daya Tanggap
= 0 4 17 49 30 3,41-4,20
2 BKRLZ 0y | aw) | a7%) | (dow%) | o) | 400 | (Seuw)
C. Jaminan
0 0 14 56 30 3,41 - 4,20
3 EKL3 0wy | 0w) | (14%) | 6% | (30%) | 40| (setuju)
A
)
3 10
(7]
)
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\A/
0 0 20 | 53 | 27 3.41 - 4,20
4 KL 0wy | %) | @ow) | B3w) | 27%) | 407 | (Setuju)
D. [Empati
— ju
- |3 3 4 17 | 43 | 33 3,41-4,20
=0 ARES gy | o) | amw) | (a3%) | @3%) | % | (Setuju)
5> |a j
ES isik
3 3, 7 13 24 30 26 3,41-4,20
S & EKLS T any | a3w) | (2a%) | 30%) | (26%) | % | (Setuju)
- = |w
ER 0 6 30 | 39 25 3,41- 4,20
s TOIZRET | ow) | 6w) | 30%) | 39%) | (25%) | %% | (setuju)
e 5 |= 3 7 14 53 23 3,41 - 4,20
S8 EKLE ey | 7wy | (a) | 53%) | (@3%) | %% | (Setuju)
5 - |8 4 0 33 29 34 3,41 - 4,20
;9 =KL9 1 o) | (ow) | (33%) | (20w) | (34%) | 3% | (setuju)
[ - =
S2 |2 0 0 6 | 50 | 34 3,41- 4,20
210 1SKLI0 T 0op) | (ow) | (16%) | (50%) | (3a%) | M8 | (setuju)
S Total 39,56 | 3,41-4,20
£ g Mean 3,956 |  (Setuju)
A
5 2
§ 5 Variabel Persepsi Harga
s 2
3 g, Pernyataan Rentang
2NO |* Tt M
20 =™ fsts 1S N s 'ss M1 Skala
A. %(eterj angkauan Harga
3 ol
= = 6 13 £ 2 17 2,61 - 3,40
ST en | asw | @2 | @) | a7 | 1| (Netral)
B. Kesesuaian Harga dengan Kualitas
B g g
D [—]
EIE - 3 3 21 55 18 3.41-420
22 BPH2 D aoy | aw) | @iw) | 55%) | (18%) | 2% | (Setuj)
[ -
s . E 0 3 0 66 31 3.41-420
S0 BP0y | e | %) | e6%) | G1%) | P77 | (Setuju)
ZC. (ADaya Saing Harga
3 = 3 3 13 53 28 3,41 - 4,20
4P PHA T ey | Bw) | a3%) | 53%) | @28%) | Y0 | (Setuju)
D. ENilai yang Dirasakan
3 3 18 53 23 3.41-420
SOEPHS e 1 3wy | asw) | 53%) | @3%) | 270 | (Setuju)
Total 19,55 | 3.41 - 420
Mean 3,91 (Setuju)
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Variabel Kepuasan Pelanggan
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A
5=
SR
z Pernyataan Rentang
>0) NO | It M
= M Ists [1s [N s ss an | Skala
A. |Kualitas Produk
— L
Q
o g 1 |7KP1 (3 30 2§ SZ 1% 3,78 3,41 -4,20
o8 o3 = (0%) (B%) | (28%) | (57%) | (12%) (Setuju)
< = <[B. ;(inerja Produk
T O T3 T =.
5 2|5 = 3 6 20 59 12 3,41 -4,20
SR LER2 | G | e e | oo | aze | 2T | isetuin)
;*J_ = EC.E’ :?Kinerja Layanan
2258 5 [Okps 3 6 18 43 20 19 | 341-4.20
é% = o2 |5 (3%) (6%) | (18%) | (43%) | (20%) ’ (Setuju)
5538 g)é ;Fi(epuasan Fungsional
" ® c C =
© 2 2lg 2 0 0 10 41 49 3,41 -4,20
T o 5o @ p .
g Sgle %l 4 KP4 (0%) (0%) | (10%) | (41%) | (49%) 4,39 (Setuju)
& § ;D F.c |XKepuasan Emosional
S o Slp o |9
o5 Fres | 0 [ 2 e T T [Rara
a’ Tz |3 (0%) (3%) (4%) | (64%) | (29%) (Setuju)
5 2 3 Total 19,98 | 3,41 -4,20
a1 Mean 3,996 | (Setuju)
%abe:{;@ = Uj@ormalitas Tabel 5.5 = Uji Multikolinieritas
= Qo A
T 5 3 N ;. 100 Collinearity
% 5 Ca Variabel Statistic
Agymp.Sig (2-tailed) 0,067 Tolerance
== ? Kualitas Layanan 0,689
35 - Persepsi Harga 0,689
Tabg é6 = Uji Heterokedastisitas Tabel 7.7 = Uji F
E V?rlabegr Sig. F Sig.
Kualitas Layanan 0,061 33247 | <0.001
Pérseépsi Hdrga 0,216 ’ ’
-
Tabei)i 8;;’8 = Uy Tabel 9.9 = Koefisien Determinasi
a . EO
~ Variabel Sig. Adjusted R
Kualitas La%nan < 0,001 R R Square Square
Persepsi Harga 20,001 0,638 | 0,407 0,394
Variabel tefikat = Kepuasan Pelanggan
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