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Dalam era globalisasi dan revolusi teknologi informasi, sektor hiburan telah
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matl;i konten hiburan menjadi salah satu ciri khas dari kemajuan ini. Salah satu inovasi

k§ dalam domain ini adalah layanan streaming, yang telah merubah lanskap
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msiz-media. Netflix, sebagai salah satu pemimpin industri layanan streaming, telah
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hasil rjhenarik perhatian dan kepercayaan dari berbagai kalangan.

b

K}_bnten streaming telah memungkinkan konsumen untuk menikmati berbagai jenis

uran é;écara fleksibel, tanpa terbatas oleh batasan waktu atau tempat. Seiring dengan
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tumbljhan pesat platform seperti Netflix, kepuasan pelanggan menjadi faktor kritis dalam
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ﬁfr@mpertéhankan dan meningkatkan pangsa pasar. Oleh karena itu, pemahaman mendalam
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ngenar” faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di platform ini menjadi
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gat penting untuk keberlanjutan dan pengembangan layanan tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk menjelajahi dan menganalisis pengaruh beberapa faktor

ma térhadap kepuasan pelanggan di Netflix. Faktor-faktor tersebut meliputi kualitas
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nanwang disajikan, dan persepsi harga yang telah diterapkan oleh platform. Dengan
“memahami dampak variabel-variabel ini terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini
diharapKan dapat memberikan pandangan yang lebih mendalam bagi perusahaan dan peneliti

dalam dgaya meningkatkan pengalaman pengguna dan daya saing di industri layanan

streaming yang semakin kompetitif.
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Latar Belakang Masalah

Industri hiburan dan media, khususnya layanan streaming, telah menjadi
be;gian integral dari kehidupan masyarakat modern di wilayah Jabodetabek. Netflix,
sebagai salah satu platform streaming terkemuka, menyediakan berbagai konten
hiburan yang dapat diakses dengan mudah. Pertumbuhan layanan ini di wilayah
Jahodetabek tidak hanya mencerminkan evolusi cara masyarakat mengonsumsi
kqnten, tetapi juga menyoroti pentingnya kepuasan pelanggan dalam menjaga dan

méningkatkan daya saing platform tersebut.

Jabodetabek, sebagai kawasan metropolitan yang melibatkan Jakarta, Bogor,
Dgpok, Tangerang, dan Bekasi, menawarkan lanskap sosial dan ekonomi yang
dinamis. Di tengah tingginya persaingan di industri layanan streaming, pemahaman
yang mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di
wilayah ini menjadi suatu keharusan. Kualitas layanan dan persepsi harga
ditdentifikasi sebagai dua elemen kunci yang mungkin memainkan peran signifikan

dalam membentuk kepuasan pelanggan terhadap Netflix.

Berdasarkan laporan keuangan Netflix, total pelanggan Netflix di Indonesia

pétda akhir tahun 2022 adalah 5,5 juta akun pengguna. Jumlah ini setara dengan 2,4%
dari total pelanggan Netflix secara global. Jumlah pelanggan Netflix di Indonesia
méngalami pertumbuhan yang cukup signifikan pada tahun 2022. Pada akhir tahun
2021, jumlah pelanggan Netflix di Indonesia hanya 4,5 juta akun pengguna. Netflix
pah memiliki target untuk menambah jumlah pelanggan di Indonesia menjadi 10 juta
akun pada tahun 2023. Pertumbuhan jumlah pelanggan Netflix di Indonesia didorong

aleh beberapa factor yaitu, peningkatan penetrasi internet dan smartphone di

IRdonesia, perluasan cakupan jaringan internet di Indonesia, peluncuran konten lokal
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Netflix yang menarik, dan legalitas Netflix di Indonesia oleh semua perusahaan

proyider jasa internet.
Gambar 1.1

Data Jumlah Pelanggan Netflix di Indonesia pada tahun 2022
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Sumber: cbnc.com (2021), Databoks.com (2020), Statista.com (2022)/data telah
diolah oleh peneliti.

Gambar 1.2
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ilihan Platform Streaming Video di Indonesia (2022) Datalndonesia.id
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Sumber: Dataindonesia.com(2022)/data telah diolah oleh peneliti.

Berdasarkan gambar 1.2, Datalndonesia.id melaporkan bahwa Netflix masih

njadi aplikasi video on demand paling populer di Jabodetabek dan Indonesia secara

EuwLIoju] Uk

eluruhan, seperti yang ditemukan didalam riset tersebut. Dari 20 responden yang

a pergunakan, sebanyak 90% dari mereka lebih memilih Netflix daripada

919 uepny M) &1



‘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

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

EN g

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

pesaingnya seperti Disney+, Viu, Iflix, Vidio.com, HBO, dan lainnya. Alasan utama

(@alik preferensi ini adalah kenyamanan penggunaan Netflix, kualitas tinggi dari
u

film yang ditawarkan, fitur-fitur yang baik, dan kemudahan akses di berbagai waktu

)
dah tempat.

Berdasarkan hasil riset dari peneliti, berikut adalah data tentang jumlah harga

pada setiap aplikasi video on demand di Indonesia pada tahun 2022:

GAMBAR 1.3

LIST HARGA PLATFORM VIDEO ON
DEMAND DI INDONESIA (2022)

M Harga Bulanan (Rp)

MIMY| eY13ewWwIo U] Uep siusig InNIsuj) F 191 Q1w

S 8
o o o o
S o S S S 3 S =4 =3 o o
8 =] 8 8 s 8 ] o & B S S
< & < < < < < 2 & &
N s o0 o
S e © S N R MO
< & << N N Y o 0o
5{\ By O N $ & Q R 9 N BN
) > A © © ¥ D

g

%Sumber : chnc.com (2021), Databoks.com (2022), Statista.com (2022) / data telah
diolah oleh peneliti.

Dari data tersebut, dapat dilihat bahwa harga langganan aplikasi video on

MIsuj

(gmand di Indonesia pada tahun 2022 berkisar antara Rp 29.000 hingga Rp 59.000

rgr bulan. Harga langganan paling mahal adalah Netflix, diikuti oleh HBO GO dan
I.?:'Bney+ Hotstar. Harga langganan paling murah adalah Vidio. Harga langganan
aglikasi video on demand di Indonesia umumnya lebih murah dibandingkan dengan
r%ara—negara lain. Hal ini disebabkan oleh beberapa faktor yaitu, tingkat pendapatan
r&syarakat atau tingkat pendapatan per kapita di Indonesia masih terbilang relatif

x
rehdah dibandingkan negara lain. Persaingan yang ketat antar penyedia aplikasi video

(§: demand di Indonesia juga terlalu signifikan, karena banyaknya aplikasi yang

3|o uepy
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digunakan juga oleh masyarakat Indonesia. Harga langganan aplikasi video on
demand di Indonesia ini diperkirakan akan terus mengalami kenaikan seiring dengan

meningkatnya permintaan dan persaingan antar penyedia layanan

Respon positif terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Netflix terlihat
cﬁkup tinggi dari pihak responden. Meskipun harga layanan Netflix dianggap tinggi,
péndapat mengenai harga bervariasi, dengan 50% responden memilih harga yang
d@nggap mahal dan 50% memilih yang dianggap murah. Faktor harga ini relatif
tta%gantung pada situasi ekonomi masing-masing responden, menunjukkan keragaman

dé’lﬁam pandangan mengenai nilai dan biaya layanan.

Netflix masih menjadi aplikasi video on demand terlaris di Jabodetabek
b%kan di Indonesia seperti hasil yang sudah di riset oleh Datalndonesia.id dan dalam
péhelitian ini saya melakukan pra riset untuk membuktikan bahwa Netflix adalah
aplikasi terlaris dibandingkan para pesaingnya. Terbukti bahwa dari 20 responden,
96% diantaranya lebih tertarik menggunakan Netflix dibandingkan aplikasi video on
demand lainnya seperti Disney+, Viu, Iflix, Vidio.com, HBO dll (sumber: lampiran).
Mereka lebih memilih Netflix karena beberapa alasan yaitu aplikasi Netflix sangat
rr;lﬁdah digunakan, film-film yang ditayangkan memiliki kualitas yang sangat baik,
fi;ur yang di berikan bagus, dan jawaban yang paling banyak diberikan oleh
résponden adalah aplikasi Netflix dapat digunakan dimanapun dan kapanpun ketika

Kita ingin menonton.

Namun, meskipun popularitas layanan streaming terus meningkat, masih

terdapat kekurangan dalam pemahaman mengenai sejauh mana kualitas layanan dan

p?rsepsi harga berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan di lingkungan urban seperti

Japodetabek. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan
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pengetahuan ini dan menyediakan pemahaman yang lebih mendalam tentang
hubungan antara kualitas layanan dan persepsi harga, terhadap kepuasan pelanggan

N&tflix di wilayah Jabodetabek.

- Penelitian dengan obyek penelitian Netflix sudah beberapa dilakukan oleh
péneliti terdahulu, yaitu oleh Cynthia, (2021), Gotami, (2021),dan Irawati, (2022).
Nﬁamun, beberapa penelitian sebelumnya telah dilakukan tersebut menggunakan
vé:riable bebas dan terikat yang berbeda dengan penelitian ini. Peneliti tertarik untuk

rﬁéneliti Netflix di Jabodetabek menggunakan variabel-variabel yang berbeda dengan

péneliti — peneliti sebelumnya.

Pada penelitian terdahulu yang memiliki variabel kualitas layanan pada
p&elitiannya memiliki hasil bahwa Kualitas layanan memiliki pengaruh positif
te?hadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil analisis regresi yang
menunjukkan bahwa koefisien regresi kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
adalah positif dan signifikan (Zuriel et al, 2022;0hy et al, 2023;Komala & Selvi,
2021). Selain itu, pada variabel persepsi harga ditemukan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan dalam penelitian sebelumnya. Hasil yang peneliti
témukan dapat dikatakan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh positif terhadap
képuasan konsumen dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan
d:engan hasil analisis regresi yang menunjukkan bahwa koefisien regresi persepsi

harga terhadap kepuasan konsumen adalah positif dan signifikan (Fuad, 2016;Lestari

ePal, 2022).

Namun dalam penelitian lainnya, dari kedua variabel yang ingin diteliti

teTnyata memiliki hasil yang berbeda dengan penelti diatas yang menyatakan bahwa

Kalitas layanan dan persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
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Pada variabel kualitas layanan terhadap kepuasan, memiliki pengaruh negatif dan
tidak signifikan pada kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan (Bagus et al,
2622). Selanjutnya, pada variabel persepsi harga pun memiliki hasil yang berbeda
yaitu persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh negatif dan tidak

sighifikan (Maimunah et al, 2019).

Dengan mengidentifikasi faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kepuasan
p(élanggan dan persepsi harga, diharapkan penelitian ini dapat memberikan panduan
béfharga bagi perusahaan layanan streaming seperti Netflix dalam mengoptimalkan
sprategi pelayanan dan harga mereka, sehingga dapat lebih baik memenuhi harapan

dan kebutuhan pelanggan di kawasan metropolitan yang dinamis ini.

? Fenomena yang terjadi mengenai Netflix di Jabodetabek, peneliti tertarik
uﬁtuk meneliti variable bebas, yaitu kualitas layanan dan persepsi harga dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan Netflix Indonesia. Selain itu, penelitian tentang
kLlaIitas layanan dan persepsi harga sebenarnya sudah banyak dilakukan oleh
penelitian terdahulu, mengingat bahwa variable tersebut termasuk dari pemasaran.
Namun, penelitian sebelumnya beberapa penelitian dilakukan dengan menggunakan
v%jriabel independen dan dependen yang berbeda, begitu juga pada area penelitian
y;mg berbeda untuk mencapai kesimpulan yang berbeda. Karena itu peneliti tertarik

uptuk mengetahui bagaimana “Pengaruh Kualitas Layanan dan Persepsi Harga

terhadap Kepuasan Pelanggan Netflix di Jabodetabek”
ldentifikasi Masalah

~ Berdasarkan latar belakang diatas hal-hal yang sudah dikemukakan oleh penulis,

maka dirumuskan, yaitu:



‘OyVIg] uiz! eduey

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

OHOS

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

—
=
)
S
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
c
=

©
n
()
(o
Q

=4
Q
5
Q
—
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
=
Q
=
<
Q
—
C
5
3.
~+
Q
=)
©
Q
(]
>
O
Q
5
=
c
>
Q
5
Q.
Q
5
[¢>]
-}
~<
]
lon
C
—
=
Q
>
n
e
(on
@D
=

) 91 181 1w exdid yeH ()

B

wuj

g1

Buepun-6uepun 16§ApuNig e3diy ey
SIuUSI

31D Ukl YIMY exirewou] u

N

w

Apakah Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada
Netflix di Jabodetabek?

Apakah Persepsi Harga mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada Netflix
di Jabodetabek?

Apakah yang menyebabkan ketertarikan Pelanggan untuk menggunakan

Netflix di Jabodetabek?

tasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti membuat batasan masalah yang

meémbatasi ruang lingkup permasalahan yang akan diteliti menjadi:

1. Apakah Kualitas Layanan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada

Netflix di Jabodetabek?

2. Apakah Persepsi Harga mempengaruhi Kepuasan Pelanggan pada Netflix

di Jabodetabek?

D. Batasan Penelitian

== Penelitian yang akan dilakukan peneliti memiliki batasan-batasan yaitu:

31D uepy YIM)| eyj3euwsioju] uep sjusig 3n3jIsu

1. Berdasarkan aspek obyek penelitian maka objek penelitian yang akan

digunakan adalah Netflix di Jabodetabek

Subyek yang akan diteliti adalah pelanggan yang menggunakan dan
membeli paket langganan Netflix di Jabodetabek

Wilayah yang dijadikan objek penelitian adalah Jabodetabek

Berdasarkan aspek unit analisis, variabel yang akan diteliti adalah Kualitas
Layanan, Persepsi Harga, dan Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini dilakukan pada bulan November 2023 — Februari 2024
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E. Rumusan Masalah

@erdasarkan latar belakang masalah, identifikasi, dan batasan masalah yang telah
Q

dg_raikan di atas, peneliti menetapkan masalah yang dihadapi adalah: “Apakah
©

kf’?litas layanan dan persepsi harga, berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

I

; Ngtﬂm di Jabodetabek?”

g =

O A

F Tujuan Penelitian

o 3

% gBerdasarkan perumusan masalah yang ada, maka tujuan penelitian ini adalah

2 o

“C.’C % 1. Untuk mengetahui Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
(o

2 o

E= Netflix di Jabodetabek.
)
5 2. Untuk mengetahui Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan
Q
5 Netflix di Jabodetabek.
s

G. I\&\nfaat Penelitian

(19 uel

‘Semoga penelitian ini akan bermanfaat bagi pihak-pihak yang membutuhkan,

dapat secara teoritis ataupun praktis, antara lain:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai faktor yang mempengaruhi kualitas layanan dan persepsi harga
pada Netflix di Jabodetabek khususnya dibidang bisnis VoD (Video on
Demand), setra diharapkan dapat menjadi sarana pengembangan ilmu yang
secara teoritis di pelajari selama di perkuliahan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Peneliti, diharapkan dapat menjadi sarana yang memiliki

manfaat dalam menyalurkan pengetahuan peneliti tentang Kualitas

31D uepy YIM)| eyj3eusioju] uep sjusig 3NIsu|



layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Netflix di
referensi bagi peneliti selanjutnya terutama mengenai kualitas
layanan dan persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan Netflix di

b. Bagi Peneliti yang akan datang, penelitian ini dapat menjadi

o
i
X -
(b} (b}
o o
< <
o) @
S S
o o
o o
< <
- L]
@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _=mﬂmn=ﬁ Wmu:mm Qm-._ _Sﬂo_‘smﬂm—ﬂm —AE_—A —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmmm 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.



