BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk

terhadap kepuasan konsumen yang mempengaruhi niat beli ulang pada

Disney+ Hotstar, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Persepsi konsumen terhadap kualitas produk yang dimiliki Disney+
Hotstar masih dinilai kurang baik. Hampir semua dimensi yang dimiliki
Disney+ Hotstar dinilai kurang baik oleh responden. Dimensi yang
dinilai kurang baik antara lain adalah dimensi performance, features,
aesthetics, serviceability, dan perceived quality.

Responden menilai bahwa mereka kurang puas dengan pengalaman
memakai Disney+ Hotstar. Responden kurang puas dengan
kemudahan menggunakan Disney+ Hotstar, dengan konsistensi
kinerja dari Disney+ Hotstar, dengan Disney+ Hotstar yang dapat
diandalkan, dengan kesan tentang Disney+ Hotstar yang dihasilkan
dari pengalaman dalammenggunakan Disney+ Hotstar dan dengan
penyediaan Disney+ Hotstar dalam layanan yang cepat dan kaya

informasi.

Responden juga kurang berniat membeli ulang Disney+ Hotstar.
Responden kurang berniat untuk membeli ulang Disney+ Hotstar dan
lebihmemilih produk sejenis dengan harga lebih murah. Responden
juga kurangberniat untuk menjadikan Disney+ Hotstar sebagai pilihan
pertama saat ingin melakukan online streaming. Responden juga
kurang berniat untuk tetap membeli ulang Disney+ Hotstar walaupun
ada platform lain yang menawarkan produk serupa. Responden pun
kurang berniat untuk membeli ulang produk Disney+ Hotstar dalam

waktu dekat.

Kualitas Produk (X) berpengaruh signifikan pada Kepuasan

Konsumen (Y) dengan nilai path coefficient sebesar 0,821.

Kepuasan Konsumen (Y) berpengaruh signifikan pada Niat Beli

Ulang (Y) dengan nilai path coefficient sebesar 0,852.
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6. Kualitas Produk (X) berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang
(2) yang dimediasi oleh kepuasan konsumen (Y) dengan nilai specific

indirect effect sebesar 0,699.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, Disney+
Hotstar perlu untuk meningkatkan kualitas produknya agar responden
memiliki tingkat kepuasan yang tinggi dan berkeinginan melakukan
pembelian ulang. Penulis memberikan beberapa saran yang bisa menjadi

masukan bagi Disney+ Hotstar, yakni sebagai berikut :

1. Disney+ Hotstar dapat meningkatkan niat beli ulang konsumen dan
kepuasan konsumen dengan memperbaiki beberapa hal terkait
performance, yaitu Disney+ Hotstar dapat memperbaiki kualitas
gambar yang ditampilkan pada saat pelanggan melakukan online
streaming. Perbaikan yang harus dilakukan adalah dengan menjaga
resolusi gambar yang telah dipilih oleh pengguna. Sebagai contoh
adalah jika pelanggan memilih resolusi 720, maka tampilan yang
diberikan harus tetap menampilkan resolusi 720. Selain itu Disney+
Hotstar juga dapat memperbaiki kualitas suara sehingga pengguna
dapat menikmati tontonan mereka dengan kualitas suara yang baik

2. Disney+ Hotstar dapat menambahkan fitur-fitur yang baru. Fitur-fitur
baru yang dimaksud adalah fitur-fitur yang tidak dapat pelanggan
temukan di aplikasi online streaming lain dan hanya dapat ditemukan
di Disney+ Hotstar seperti contohnya memberikan fitur nonton
bersama dengan beberapa akun dan dapat diberikan fitur chat serta
reaction penonton saat sedang menonton. Disney+ Hotstar juga
dapat menambahkan fitur playlist yang dapat dipublikasikan seperti
yang dilakukan oleh spotify sehingga playlist tersebut bisa dilihat
oleh orang lain dan orang lain dapat menonton film-film atau serial-
serial yang ada di playlist yang dibuat (referensi). Fitur playlist ini
dapat memberikan kesan merekomendasikan kepada orang lain.

3. Disney+ Hotstar dapat terus meningkatkan promo yang diberikan

kepada pelanggan, seperti memberikan potongan harga kepada
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pelanggan setia Disney+ Hotstar, memberikan potongan atau
voucher kepada pelanggan yang bisa mengajak orang lain untuk
berlangganan di Disney+ Hotstar melalui referral code, selalu
menjaga keamanan pelanggan saat bertransaksi serta menjaga
durasi berlangganan yang telah diberikan kepada pelanggan.

. Disney+ Hotstar dapat meningkatkan tampilan yang sudah adauntuk
lebih memberikan kesan estetik yang lebih sehingga tampilan
Disney+ Hotstar dapat bersaing dengan platform-platform lainnya.
Seperti contoh dapat merubah theme sesuai dengan selera

pengguna.

. Disney+ Hotstar disarankan untuk memiliki ketanggapan yang tinggi
ketika pelanggan membutuhkan bantuan. Disney+ Hotstar
disarankan untuk bisa cepat memberikan bantuan ketika pelanggan
membutuhkan bantuan terkait masalah yang dihadapi oleh
pelanggan itu sendiri serta memberikan respon dengan cepat terkait
keluhan yang disampaikan oleh pengguna.

Dengan memperbaiki kualitas produk tersebut, pelanggan dapat
merasa puas setelah menggunakan aplikasi Disney+ Hotstar. Hal itu
akan mempengaruhi pelanggan untuk membeli kembali atau

berlangganan kembali pada Disney+ Hotstar.
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