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ABSTRAK

Perkembangan layanan streaming video Netflix dan Prime Video
menunjukkan peningkatan signifikan dalam konsumsi hiburan digital di Indonesia.
Namun, tingginya jumlah pengguna tidak selalu mencerminkan tingkat kepuasan
yang optimal, sehingga diperlukan analisis terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi ~ kepuasan  pengguna. Penelitian  ini  bertujuan  untuk
mengklasifikasikan tingkat kepuasan keseluruhan pengguna berdasarkan variabel
harga, pengalaman pengguna, dan e-service quality serta mengevaluasi kinerja
algoritma Support Vector Machine (SVM) dalam proses klasifikasi. Data diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada 418 responden dan dianalisis menggunakan
pendekatan CRISP-DM Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengguna berada
pada kategori Puas, yaitu 58,86% pada Netflix dan 66,67% pada Prime Video,
sementara kategori Tidak Puas 41,14% pada Netflix dan 22,22% pada Prime Video.
Evaluasi model memperoleh akurasi sebesar 83,33%, precision 82,14%, recall
92,00%, dan f1-score 86,80%. Model menunjukkan kemampuan yang sangat baik
dalam mengklasifikasikan pengguna yang termasuk dalam kategori puas, meskipun
terdapat keterbatasan dalam mendeteksi pengguna yang tidak puas akibat distribusi
data yang tidak seimbang. Secara keseluruhan, penelitian ini membuktikan bahwa
penerapan SVM pada data primer berbasis skala Likert efektif dalam membangun
model Klasifikasi kepuasan pengguna yang sistematis dan terukur, serta dapat
menjadi dasar rekomendasi bagi pengembang layanan streaming video dalam

meningkatkan kualitas layanan.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, Netflix, Prime Video, Support Vector Machine,
CRISP-DM, Evaluasi Model
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ABSTRACT

The development of video streaming services Netflix and Prime Video shows
a significant increase in digital entertainment consumption in Indonesia. However,
a high number of users does not always reflect an optimal level of satisfaction, so
an analysis of the factors that affect user satisfaction is required. This study aims
to classify the overall level of user satisfaction based on price variables, user
experience, and e-service quality and evaluate the performance of the Support
Vector Machine (SVM) algorithm in the classification process. Data was obtained
through the distribution of questionnaires to 418 respondents and analyzed using
the CRISP-DM approach The results showed that users were in the Satisfied
category, namely 58.86% on Netflix and 66.67% on Prime Video, while the
Dissatisfied category was 41.14% on Netflix and 22.22% on Prime Video. The
model evaluation obtained an accuracy of 83.33%, precision of 82.14%, recall of
92.00%, and an f1-score of 86.80%. The model shows excellent ability to classify
users who fall into the satisfied category, although there are limitations in detecting
dissatisfied users due to unbalanced data distribution. Overall, this study proves
that the application of SVM to Likert scale-based primary data is effective in
building a systematic and measurable user satisfaction classification model, and
can be the basis for recommendations for video streaming service developers in

improving service quality.

Keywords: User Satisfaction, Netflix, Prime Video, Support Vector Machine,
CRISP-DM, Model Evaluation
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