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ABSTRAK 

Perkembangan layanan streaming video di Indonesia mendorong peningkatan penggunaan 

aplikasi Netflix sebagai salah satu platform hiburan digital terkemuka. Meskipun memiliki jumlah 

pengguna yang tinggi, masih ditemukan berbagai keluhan seperti force close, lag, dan error yang 

berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pengguna. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat 

kepuasan pengguna aplikasi Netflix berdasarkan enam dimensi dalam metode PIECES 

(Performance, Information, Economy, Control and Security, Efficiency, dan Service). Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan 

melalui penyebaran kuesioner kepada 100 pengguna Netflix di Kelurahan Bojong Pondok Terong, 

Kota Depok. Instrumen penelitian diuji menggunakan uji validitas dan reliabilitas, sedangkan 

analisis data dilakukan dengan metode PIECES menggunakan skala Likert. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa dimensi Performance memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,23 dan 

termasuk kategori sangat puas. Dimensi Information dan Service masing-masing memperoleh nilai 

4,20 dengan kategori sangat puas. Sementara itu, dimensi Economy memperoleh nilai 3,92, dimensi 

Efficiency sebesar 4,13, dan dimensi Control and Security sebesar 3,70 yang seluruhnya berada 

pada kategori puas. Dimensi Control and Security menjadi aspek dengan nilai terendah sehingga 

masih memerlukan peningkatan untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Secara keseluruhan, 

pengguna Netflix menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap layanan yang diberikan. 

Temuan penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pengembang dalam meningkatkan kualitas 

layanan, khususnya pada aspek keamanan dan pengendalian sistem. 

 

Kata Kunci:  Kepuasan Pengguna, Netflix, PIECES, Layanan Streaming, Evaluasi Sistem 

Informasi. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan perilaku masyarakat dalam 

mengakses layanan hiburan. Salah satu bentuk transformasi tersebut adalah meningkatnya 

penggunaan layanan video streaming berbasis internet yang memungkinkan pengguna mengakses 

berbagai konten audiovisual secara fleksibel tanpa batasan waktu dan lokasi. Industri streaming 

mengalami pertumbuhan yang signifikan seiring meningkatnya penetrasi internet, penggunaan 

perangkat bergerak, dan kebutuhan masyarakat terhadap layanan hiburan digital yang praktis. 

Di Indonesia, berbagai platform video streaming seperti Netflix, Disney+ Hotstar, Vidio, 

Viu, Prime Video, dan WeTV bersaing untuk menarik pengguna melalui penyediaan konten yang 

beragam serta kualitas layanan yang optimal. Di antara berbagai platform tersebut, Netflix masih 

menjadi salah satu layanan yang memiliki pangsa pasar dan tingkat penggunaan yang tinggi karena 

menawarkan beragam konten internasional maupun lokal, fitur personalisasi, serta dukungan akses 

pada berbagai perangkat (Nabila, 2024). 

Meskipun demikian, keberhasilan suatu aplikasi tidak hanya ditentukan oleh jumlah 

pengguna, tetapi juga oleh tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan yang diberikan. 

Ulasan pengguna pada platform distribusi aplikasi menunjukkan masih adanya berbagai keluhan 
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terkait kinerja aplikasi Netflix, seperti force close, buffering, lag, kegagalan pemutaran video, 

hingga kendala kompatibilitas perangkat. Permasalahan tersebut berpotensi memengaruhi 

pengalaman pengguna dan menurunkan tingkat kepuasan terhadap layanan yang diterima. 

Kepuasan pengguna merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan suatu sistem 

informasi. Kepuasan mencerminkan kesesuaian antara harapan pengguna dengan kinerja aktual 

sistem yang digunakan. Tingkat kepuasan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pengguna, 

memperkuat citra layanan, serta mendukung keberlangsungan bisnis dalam lingkungan persaingan 

yang semakin kompetitif (Al-Hawari et al., 2023). Oleh karena itu, evaluasi kepuasan pengguna 

menjadi kebutuhan strategis untuk mengidentifikasi aspek layanan yang perlu dipertahankan 

maupun ditingkatkan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna merupakan kondisi psikologis yang muncul setelah pengguna 

membandingkan kinerja aktual suatu produk atau layanan dengan harapan yang dimiliki 

sebelumnya. Dalam konteks sistem informasi, kepuasan pengguna sering digunakan sebagai 

indikator keberhasilan implementasi sistem karena menggambarkan persepsi pengguna terhadap 

kualitas layanan yang diterima (Al-Fraihat et al., 2022). Tingkat kepuasan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, seperti kemudahan penggunaan, keandalan sistem, kualitas informasi, keamanan 

data, kecepatan akses, dan kualitas layanan yang diberikan penyedia sistem. Semakin tinggi tingkat 

kesesuaian antara ekspektasi dan pengalaman pengguna, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 

dihasilkan (Susanto et al., 2024). 

 

Google Play Store 

 Google Play Store merupakan platform distribusi aplikasi resmi yang dikembangkan oleh 

Google untuk perangkat berbasis sistem operasi Android. Platform ini menyediakan berbagai 

aplikasi, permainan, buku digital, serta layanan multimedia yang dapat diunduh dan digunakan oleh 

pengguna di seluruh dunia. Selain berfungsi sebagai sarana distribusi aplikasi, Google Play Store 

juga menyediakan fitur ulasan dan penilaian pengguna yang dapat dimanfaatkan sebagai sumber 

informasi untuk mengevaluasi kualitas suatu aplikasi (Ameen et al., 2023). Ulasan yang diberikan 

pengguna mencerminkan pengalaman aktual selama menggunakan aplikasi sehingga dapat menjadi 

indikator penting dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna. Informasi berupa keluhan, kritik, 

maupun apresiasi yang terdapat pada Google Play Store sering digunakan sebagai bahan evaluasi 

bagi pengembang untuk meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman pengguna secara 

berkelanjutan (Susanto et al., 2024). 

 

Aplikasi Netflix 

Netflix merupakan layanan video on demand berbasis langganan yang menyediakan berbagai 

konten hiburan berupa film, serial televisi, dokumenter, animasi, dan program eksklusif yang dapat 

diakses melalui jaringan internet. Netflix memanfaatkan teknologi streaming digital sehingga 

pengguna dapat menikmati konten tanpa harus mengunduh file secara permanen ke perangkat yang 

digunakan (Lobato, 2022). Keunggulan Netflix terletak pada kemampuan personalisasi konten 

berbasis algoritma rekomendasi, dukungan berbagai perangkat, kualitas video adaptif, serta 

ketersediaan konten orisinal yang menjadi daya tarik utama bagi pengguna. Namun demikian, 

kualitas layanan yang dirasakan pengguna tetap menjadi faktor penting dalam mempertahankan 

daya saing platform di tengah meningkatnya kompetisi industri streaming digital (Wayne, 2023). 

 

Metode PIECES 

Metode PIECES merupakan kerangka analisis yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas 

dan efektivitas suatu sistem informasi melalui enam dimensi utama, yaitu Performance, 

Information, Economy, Control and Security, Efficiency, dan Service. Pendekatan ini membantu 

mengidentifikasi kelemahan maupun peluang pengembangan sistem secara sistematis (Putra & 

Wibowo, 2022).  
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Dimensi performance mengukur kemampuan sistem dalam menjalankan fungsi yang 

diharapkan pengguna. Aspek ini mencakup kecepatan respons, stabilitas sistem, kapasitas 

pemrosesan, dan kemampuan aplikasi dalam menangani permintaan pengguna secara konsisten. 

Kinerja yang baik berkontribusi langsung terhadap pengalaman pengguna dan tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi (Rahmawati et al., 2023).  

Dimensi information menilai kualitas informasi yang dihasilkan atau disajikan oleh sistem. 

Informasi yang berkualitas harus akurat, relevan, lengkap, mudah dipahami, dan tersedia pada 

waktu yang tepat. Kualitas informasi yang baik mendukung pengguna dalam memperoleh manfaat 

maksimal dari penggunaan sistem (Prasetyo et al., 2024).  

Dimensi economy berkaitan dengan kesesuaian antara biaya yang dikeluarkan pengguna 

dengan manfaat yang diperoleh. Pengguna cenderung memberikan penilaian positif apabila layanan 

yang diterima dianggap sepadan atau melebihi biaya yang dibayarkan (Sari & Nugroho, 2022).  

Dimensi control and security ini mengevaluasi kemampuan sistem dalam melindungi data 

dan privasi pengguna. Keamanan informasi menjadi faktor penting dalam meningkatkan 

kepercayaan pengguna terhadap layanan digital, terutama pada platform yang melibatkan data 

pribadi dan transaksi elektronik (Alharbi et al., 2023).  

Efisiensi menunjukkan kemampuan sistem dalam memanfaatkan sumber daya secara 

optimal untuk menghasilkan layanan yang cepat dan mudah digunakan. Sistem yang efisien 

memungkinkan pengguna menyelesaikan aktivitas dengan waktu dan usaha yang lebih sedikit 

(Widodo et al., 2024).  

Dimensi service berfokus pada kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengguna, 

termasuk dukungan teknis, respons terhadap keluhan, kemudahan memperoleh bantuan, dan 

kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan pengguna. Kualitas layanan yang baik 

dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan pengguna secara berkelanjutan (Pramudita & 

Kurniawan, 2023). 

 

Layanan Streaming 

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa aktivitas dan sentimen pengguna media sosial 

memiliki hubungan dengan pergerakan harga aset kripto. Informasi yang dibagikan dalam 

komunitas daring dapat memengaruhi ekspektasi investor serta membentuk perilaku pasar. 

Hubungan tersebut tidak selalu bersifat langsung, tetapi sering menunjukkan efek keterlambatan 

(lagged effect) antara perubahan sentimen dan pergerakan harga (Nasir et al., 2021). Oleh karena 

itu, sentimen media sosial dipandang sebagai indikator pelengkap yang dapat meningkatkan 

kemampuan model prediksi ketika dikombinasikan dengan data pasar lainnya (Yaijing Zhi et al., 

2024). 

 

Penelitian Terdahulu 

 Beberapa penelitian menunjukkan bahwa metode PIECES efektif digunakan untuk 

mengukur kepuasan pengguna pada berbagai sistem informasi. Penelitian oleh Putra dan Wibowo 

(2022) menemukan bahwa dimensi performance dan service memiliki pengaruh dominan terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi digital. Penelitian lain oleh Rahmawati et al. (2023) menunjukkan 

bahwa aspek keamanan dan kualitas informasi menjadi faktor penting dalam meningkatkan 

kepercayaan pengguna terhadap layanan berbasis internet. Selain itu, Prasetyo et al. (2024) 

menyimpulkan bahwa evaluasi menggunakan PIECES mampu memberikan gambaran yang 

komprehensif mengenai kualitas layanan sehingga dapat digunakan sebagai dasar pengambilan 

keputusan dalam pengembangan sistem. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna aplikasi Netflix berdasarkan kerangka PIECES (Performance, 

Information, Economy, Control and Security, Efficiency, dan Service). Pendekatan kuantitatif 

dipilih karena mampu menghasilkan data numerik yang dapat dianalisis secara objektif untuk 

menggambarkan tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang diberikan aplikasi Netflix. 
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Gambar 1. Alur Penelitian 

Desain Penelitian 

Penelitian dirancang sebagai penelitian deskriptif kuantitatif yang bertujuan untuk 

menggambarkan tingkat kepuasan pengguna aplikasi Netflix berdasarkan enam dimensi dalam 

metode PIECES. Analisis dilakukan dengan mengumpulkan data melalui penyebaran kuesioner 

kepada responden yang memenuhi kriteria penelitian. Setiap dimensi dalam metode PIECES 

digunakan sebagai indikator untuk mengevaluasi persepsi pengguna terhadap kualitas layanan 

aplikasi Netflix. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna aplikasi Netflix yang berdomisili di 

Kelurahan Bojong Pondok Terong, Kota Depok, dengan jumlah penduduk sebanyak 36.027 jiwa. 

Penentuan sampel dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan responden 

berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian, yaitu individu yang pernah dan 

aktif menggunakan aplikasi Netflix. Ukuran sampel dihitung menggunakan rumus Slovin dengan 

tingkat kesalahan (error tolerance) sebesar 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 99,72 

responden yang kemudian dibulatkan menjadi 100 responden. 

 

Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang disusun berdasarkan enam dimensi metode 

PIECES, yaitu performance, information, economy, control and security, efficiency, dan service. 

Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert lima tingkat, mulai dari skor 1 (sangat 

tidak setuju) hingga skor 5 (sangat setuju). Sebelum digunakan dalam pengumpulan data utama, 

instrumen diuji terlebih dahulu melalui uji validitas dan uji reliabilitas. 

Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson Product Moment terhadap 30 

responden. Hasil pengujian menunjukkan bahwa dari 32 butir pernyataan yang disusun, terdapat 

dua butir yang tidak memenuhi kriteria validitas sehingga dikeluarkan dari instrumen penelitian. 

Dengan demikian, instrumen akhir terdiri atas 30 butir pernyataan yang dinyatakan valid. 

Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Hasil pengujian 

memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,942 yang menunjukkan bahwa instrumen memiliki 

tingkat reliabilitas sangat tinggi dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data penelitian. 

 

Teknik Analisis Data 

Data penelitian dikumpulkan secara daring melalui Google Forms dan selanjutnya diolah 

menggunakan aplikasi IBM SPSS Statistics versi 26. Tahap analisis diawali dengan pengujian 

validitas dan reliabilitas instrumen. Setelah instrumen dinyatakan layak, data dianalisis 

menggunakan metode PIECES untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna pada masing-masing 

dimensi. Nilai kepuasan diperoleh dengan menghitung rata-rata skor jawaban responden pada 

setiap aspek menggunakan rumus: 

𝑋̅ =
∑ 𝑋

𝑁
 

Keterangan: 

𝑋̅  = rata-rata tingkat kepuasan 

∑ 𝑋  = jumlah skor seluruh jawaban responden 

𝑁  = jumlah data atau responden 

 Hasil rata-rata yang diperoleh kemudian diinterpretasikan berdasarkan kategori tingkat 

kepuasan, yaitu 1,00–1,79 (sangat tidak puas), 1,80–2,59 (tidak puas), 2,60–3,39 (cukup puas), 

3,40–4,19 (puas), dan 4,20–5,00 (sangat puas). Interpretasi tersebut digunakan untuk menentukan 

http://doi.org/10.59696/prinsip.v4i2.256


 PRINSIP : Portal Riset & Inovasi Sistem Perangkat Lunak 

Volume 4, Nomor 2, April-Juni 2026 

http://doi.org/10.59696/prinsip.v4i2.256 

e-ISSN : 2985-802X 

p-ISSN : 2987-0534 

 

 

 

   
This is an Creative Commons License This work is licensed under a Creative 
Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License. 179 

 

tingkat kepuasan pengguna pada masing-masing dimensi PIECES serta memberikan gambaran 

menyeluruh mengenai kualitas layanan aplikasi Netflix menurut persepsi pengguna. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini disusun untuk memberikan gambaran mengenai 

profil pengguna aplikasi Netflix yang menjadi sampel penelitian. Responden berjumlah 100 orang 

yang merupakan pengguna aplikasi Netflix di Kelurahan Bojong Pondok Terong, Kota Depok. 

Karakteristik responden dianalisis berdasarkan usia dan jenis kelamin untuk mengetahui distribusi 

pengguna yang berpartisipasi dalam penelitian. 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia (Tahun) Frekuensi Persentase (%) 

< 15 16 16,0 

15–25 73 73,0 

25–40 5 5,0 

> 40 6 6,0 

Total 100 100,0 

 Berdasarkan Tabel 1, mayoritas responden berada pada rentang usia 15–25 tahun dengan 

jumlah 73 orang (73%). Kelompok usia di bawah 15 tahun berjumlah 16 orang (16%), sedangkan 

responden berusia di atas 40 tahun sebanyak 6 orang (6%). Adapun kelompok usia 25–40 tahun 

merupakan kelompok dengan jumlah paling sedikit, yaitu 5 orang (5%). Dominasi responden pada 

rentang usia 15–25 tahun menunjukkan bahwa layanan streaming Netflix lebih banyak digunakan 

oleh kelompok usia remaja hingga dewasa muda. Kondisi ini dapat dipengaruhi oleh tingginya 

tingkat penggunaan internet dan konsumsi media digital pada kelompok usia tersebut. Selain itu, 

beragam konten hiburan yang tersedia, seperti film, serial televisi, dokumenter, dan anime, menjadi 

daya tarik utama bagi pengguna dalam kategori usia produktif. 

 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-laki 56 56,0 

Perempuan 44 44,0 

Total 100 100,0 

 Berdasarkan Tabel 2, responden didominasi oleh laki-laki sebanyak 56 orang (56%), 

sedangkan responden perempuan berjumlah 44 orang (44%). Perbedaan proporsi tersebut 

menunjukkan bahwa pengguna Netflix dalam penelitian ini relatif seimbang antara laki-laki dan 

perempuan, meskipun jumlah pengguna laki-laki sedikit lebih tinggi. Komposisi responden yang 

cukup berimbang mengindikasikan bahwa layanan Netflix memiliki daya tarik yang luas dan dapat 

digunakan oleh berbagai kelompok pengguna tanpa dipengaruhi secara signifikan oleh faktor jenis 

kelamin. Variasi genre dan konten yang disediakan memungkinkan pengguna dengan preferensi 

hiburan yang berbeda tetap memperoleh pengalaman menonton yang sesuai dengan kebutuhan dan 

minat masing-masing. 

 

Pengujian Instrumen 

Pengujian instrumen dilakukan melalui uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan 

bahwa kuesioner layak digunakan sebagai alat pengumpulan data. Uji validitas menggunakan 
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korelasi Pearson Product Moment terhadap 32 butir pernyataan dengan jumlah responden uji 

sebanyak 30 orang. Berdasarkan nilai r tabel sebesar 0,361 pada taraf signifikansi 5%, diperoleh 

30 butir pernyataan valid dan 2 butir pernyataan tidak valid, sehingga hanya 30 butir valid yang 

digunakan dalam penelitian. 

Selanjutnya, uji reliabilitas dilakukan menggunakan metode Cronbach’s Alpha. Hasil 

pengujian menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,942, yang menunjukkan tingkat 

konsistensi internal sangat tinggi. Dengan demikian, instrumen penelitian dinyatakan reliabel dan 

layak digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna aplikasi Netflix. 

 

Perhitungan dan Analisis Data 

 Setelah melakukan uji validitas dan uji reliabilitas, tahap selanjutnya 

melakukan perhitungan dan analisis hasil olah data kuesioner dengan menggunakan 

skala likert untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi Netflix di 

Kelurahan Bojong Pondok Terong. Untuk mendapatkan rata-rata tingkat kepuasan dengan 

menggunakan rumus: 

 

𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑘𝑒𝑝𝑢𝑎𝑠𝑎𝑛 =  
jumlah skor kuesioner

total jumlah kuesioner
 

Skor rata-rata kepuasan yang telah dihitung kemudian diklasifikasikan menggunakan kriteria 

penilaian Kaplan dan Norton, sebagaimana dijabarkan pada Tabel 3 berikut. 

Tabel 3. Tingkat Kepuasan 

Rentang Nilai Keterangan 

1,00 - 1,79 Sangat Tidak Puas 

1,80 - 2,59 Tidak Puas 

2,60 - 3,39 Cukup Puas 

3,40 - 4,19 Puas 

4,20 - 5,00 Sangat Puas 

 

Pembahasan 

 Analisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Netflix dilakukan menggunakan metode 

PIECES yang mencakup enam aspek, yaitu performance, information, economy, control and 

security, efficiency, dan service. Pengukuran dilakukan terhadap 100 responden menggunakan 

skala Likert 1–5. Nilai rata-rata setiap aspek diperoleh dari perbandingan total skor jawaban dengan 

jumlah respons yang diberikan pada masing-masing aspek. 

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa seluruh aspek memperoleh nilai di atas 3,40, yang 

mengindikasikan bahwa pengguna secara umum merasa puas hingga sangat puas terhadap layanan 

yang diberikan oleh aplikasi Netflix. Rekapitulasi hasil perhitungan tingkat kepuasan disajikan 

pada Tabel 4. 

Tabel 4. Rekapitulasi Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi Netflix Berdasarkan Metode PIECES 

Aspek Nilai Rata-rata Kategori 

Performance (Kinerja) 4,23 Sangat Puas 

Information (Informasi) 4,20 Sangat Puas 

Economy (Ekonomi) 3,92 Puas 

Control and Security (Kontrol dan Keamanan) 3,70 Puas 

Efficiency (Efisiensi) 4,13 Puas 

Service (Layanan) 4,20 Sangat Puas 
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 Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi memperoleh nilai di atas 3,40 yang 

berarti pengguna secara umum merasa puas terhadap layanan Netflix. Tiga aspek memperoleh 

kategori sangat puas, yaitu performance (4,23), information (4,20), dan service (4,20). Sementara 

itu, aspek economy (3,92), efficiency (4,13), serta control and security (3,70) berada pada kategori 

puas. 

 Nilai tertinggi diperoleh pada aspek performance sebesar 4,23. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa pengguna menilai Netflix memiliki kinerja yang baik, baik dari segi 

kecepatan akses, stabilitas sistem, maupun kemudahan dalam menjalankan fitur-fitur yang tersedia. 

Tingginya tingkat kepuasan pada aspek ini menunjukkan bahwa aplikasi mampu memenuhi 

harapan pengguna dalam menyediakan layanan streaming yang nyaman dan responsif. Hasil 

tersebut sekaligus menjawab rumusan masalah penelitian bahwa kualitas kinerja sistem menjadi 

faktor utama yang mendorong kepuasan pengguna Netflix.  

Aspek information memperoleh nilai 4,20 dengan kategori sangat puas. Hasil ini 

menunjukkan bahwa informasi yang disajikan oleh Netflix dinilai jelas, relevan, dan membantu 

pengguna dalam memilih konten yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Ketersediaan informasi 

mengenai film, serial, dokumenter, maupun rekomendasi tayangan memberikan pengalaman 

penggunaan yang lebih baik sehingga meningkatkan kepuasan pengguna.  

Pada aspek service, nilai rata-rata sebesar 4,20 menunjukkan bahwa layanan yang diberikan 

Netflix telah memenuhi ekspektasi pengguna. Dukungan layanan yang mudah diakses, kemudahan 

berlangganan, serta pengalaman penggunaan yang konsisten menjadi faktor yang berkontribusi 

terhadap tingginya tingkat kepuasan pada dimensi ini. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas 

layanan masih menjadi elemen penting dalam mempertahankan loyalitas pengguna aplikasi 

berbasis layanan digital.  

Aspek efficiency memperoleh nilai 4,13 dan berada pada kategori puas. Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa pengguna merasakan kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi serta 

memperoleh manfaat yang sesuai dengan kebutuhan hiburan digital mereka. Meskipun belum 

mencapai kategori sangat puas, nilai yang diperoleh menunjukkan bahwa sistem telah berjalan 

cukup efisien dalam mendukung aktivitas pengguna.  

Pada aspek economy, nilai rata-rata sebesar 3,92 menunjukkan bahwa pengguna merasa 

biaya berlangganan yang dikeluarkan relatif sebanding dengan manfaat yang diperoleh. Namun 

demikian, nilai yang masih berada pada kategori puas mengindikasikan adanya sebagian pengguna 

yang mempertimbangkan aspek harga sebagai faktor evaluasi dalam menggunakan layanan Netflix. 

Kondisi ini dapat dipengaruhi oleh keberadaan berbagai layanan streaming lain yang menawarkan 

variasi harga dan paket langganan yang lebih kompetitif. Sementara itu, aspek control and security 

memperoleh nilai terendah sebesar 3,70 meskipun masih berada pada kategori puas. Temuan ini 

menunjukkan bahwa pengguna telah memiliki kepercayaan terhadap sistem keamanan Netflix, 

tetapi masih terdapat ruang perbaikan terutama terkait perlindungan akun, privasi pengguna, dan 

pengelolaan keamanan akses. Nilai yang lebih rendah dibandingkan aspek lainnya 

mengindikasikan bahwa keamanan menjadi perhatian pengguna yang perlu mendapatkan perhatian 

lebih dari pengembang aplikasi.  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis kepuasan pengguna aplikasi Netflix menggunakan metode 

PIECES, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan responden secara umum berada pada kategori 

puas hingga sangat puas pada seluruh aspek yang diukur. Aspek performance memperoleh nilai 

tertinggi sebesar 4,23 yang menunjukkan bahwa kinerja aplikasi berjalan optimal dan memenuhi 

ekspektasi pengguna, diikuti oleh aspek information dan service yang masing-masing bernilai 4,20 

dengan kategori sangat puas. Sementara itu, aspek efficiency berada pada nilai 4,13 dan aspek 

economy sebesar 3,92 yang termasuk kategori puas. Adapun aspek control and security menjadi 

nilai terendah yaitu 3,70, meskipun masih dalam kategori puas, namun menunjukkan perlunya 

peningkatan pada aspek keamanan dan pengendalian sistem. Secara keseluruhan, hasil pengukuran 

menggunakan skala Likert menunjukkan bahwa aplikasi Netflix telah memberikan pengalaman 

yang baik bagi pengguna, meskipun peningkatan pada aspek keamanan masih diperlukan untuk 

mencapai tingkat kepuasan yang lebih optimal. 
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