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ABSTRAK

Disney+ Hotstar adalah salah satu aplikasi yang menyediakan konten layanan
streaming berbasih video on demand. Disney + Hotstar adalah layanan berlangganan
video-on-demand berbasis di India yang dimiliki oleh Star India, anak perusahaan The
Walt Disney, dan dioperasikan oleh Walt Disney Direct to Consumer and International.
Disney+ Hotstar sudah hadir di Indonesia pada 5 September 2020 untuk
memprioritaskan tidak hanya film dan serial dalam negeri, tetapi juga film dan serial
Disney. Berdasarkan review pelanggan di PlayStore, Disney+ Hotstar mendapatkan
rating yang tidak tinggi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah
Kualitas Produk (KP) berpengaruh pada Kepuasan Konsumen (KK) yang
mempengaruhi Niat Beli Ulang (NBL).

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah deskriptif dan explanatory
research dengan analisis kuantitatif dengan pengumpulan data melalui secondary
data, studi literatur, dan kuesioner pada 105 responden yang telah memakai atau
sedang menggunakan aplikasi Disney+ Hotstar untuk melakukan online streaming.
Penelitian ini menggunakan alat PLS-SEM dengan software SmartPLS.

Hasil penelitian menyatakan kualitas produk berpengaruh signifikan pada
kepuasan konsumen. Lalu, kepuasan konsumen berpengaruh signifikan sebagai
mediator atau intervening terhadap niat beli ulang. Berdasarkan hasil penelitian,
penulis memberikan saran pada Disney+ Hotstar untuk memperbaiki kualitas produk
agar konusmen dapat puas setelah berlangganan dan dapat meningkatkan niat beli
ulang pada Disney+ Hotstar di masa yang akan dating. Disney+ Hotstar dapat
memperbaiki kualitas gambar, kualitas suara, menambahkan fitur-fitur yang menarik,
membuat tampilan yang lebih estetik, serta tetap menjaga konsistensi promo serta
konten yang tersedia.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen, Niat Beli Ulang



ABSTRACT

Disney+ Hotstar is an application that provides streaming service content based on
video on demand. Disney + Hotstar is an India-based video-on-demand subscription
service owned by Star India, a subsidiary of The Walt Disney, and operated by Walt
Disney Direct to Consumer and International. Disney+ Hotstar has arrived in Indonesia
on September 5, 2020 to prioritize not only domestic films and series, but also Disney
films and series. Based on customer reviews on the PlayStore,Disney+ Hotstar gets a
rating that is not high. The purpose of this study was to determine whether Product
Quality (PQ) has an effect on Consumer Satisfaction (CS)which affects Repurchase
Intention (RI).

The research method in this study is descriptive and explanatory research with
quantitative analysis with data collection through secondary data, literature studies,
and questionnaires on 105 respondents who have used or are currently using the
Disney+ Hotstar application to stream online. This research uses PLS-SEM with
SmartPLS software.

The results of the study stated that product quality had a significant effect on
consumer satisfaction. Then, consumer satisfaction has a significant effect as a
mediator or intervening on repurchase intention. Based on the results of the study, the
authors give suggestions to Disney+ Hotstar to improve product quality so that
consumers can be satisfied after subscribing and can increase repurchase intentions
at Disney+ Hotstar in the future. Disney+ Hotstar can improve picture quality, sound
quality, add interesting features, create a more aesthetic appearance, while
maintaining the consistency of promos and available content.

Keywords: Product Quality, Consumer Satisfaction, Repurchase Intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

11 Latar Belakang Penelitian

Dengan berjalannya waktu serta transisi dari zaman kuno ke digitalisasi,
ada banyak kemajuan teknologi yang dialami masyarakat saat ini. Sebelum era
digital, hanya serial yang terlihat di televisi dan juga beberapa film di bioskop
tertentu. Orang juga cenderung menggunakan DVD ketika ingin menonton film
di rumah dan fungsinya terbatas pada smartphone. Saat ini ada banyak
kegunaan yang memungkinkan orang untuk menonton serial atau film
secaralegal.

Dalam Databooks (databooks.katadata.co.id, diunduh 26 September
2021) Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (APJII) memiliki 196,7 juta
pengguna Internet di Indonesia atau sekitar 73,7% dari total penduduk
Indonesia. Itu adalah pencapaian pada kuartal kedua 2020. Salah satu
penyebab peningkatan jumlah pengguna adalah fakta bahwa infrastruktur
Internet berkecepatan tinggi di Indonesia semakin merata dengan paraparing.
Faktor pandemi Covid-19 juga berkontribusi pada peningkatan penggunaan
internet untuk mendukung berbagai aktivitas kehidupan nyata di rumah, seperti
bekerja, belajar, dan hiburan. Di sektor hiburan, menurut data APJIl, video
online menjadi sumber hiburan yang paling mudah diakses sebesar 49,3%,
disusul oleh game online sebesar 16,5% dan musik online sebesar 15,3%.

Data Lembaga llmu Pengetahuan Indonesia (LIPI Press, diunduh 26
September 2021) memperkirakan pertumbuhan pendapatan dari platform
streaming akan tumbuh menjadi 28,9% atau sekitar $140 juta pada tahun 2020,
sedangkan jumlah pelanggan akan meningkat sebesar 26,5% akan meningkat
dalam jutaan. Perkiraan ini menjadi bukti bahwa di tengah pandemi,
penggunaan platform streaming menjadi semakin relevan karena keadaan
memaksa orang untuktinggal di rumabh.

Pada awal era digital, aplikasi streaming video yang bisa diunduh untuk
smartphone muncul. Salah satu pelopor aplikasi streaming video ialah Netflix.

Disney+ pertama kali diumumkan pada Agustus 2017. Layanan ini
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menayangkan produk Disney seperti Pixar Animation, Marvel Studios, dan yang
lainnya. Disney+ ialah layanan streaming yang didesain oleh Walt Disney
Directto Consumer & International dan diluncurkan di 12 November 2019.
Layanan ini meliputi Disney, Pixar, Marvel Entertainment, Star Wars, 20th
Century Fox, serta konten orisinil milik Disney National Geographic. Disney +
akan bekerja sama dengan ESPN + serta Hulu (Disney mempunyai saham
mayoritas 67%). Hulu terus menargetkan hiburan umum, namun layanan
Disney+ ini berorientasi untuk kalangan keluarga. Di tengah pandemi COVID-
19 di Indonesia, aneka macam aplikasi/layanan streaming media bermunculan
diantaranya Viu, Video.com, Disney Hotstar, Iflix, serta Catchplay. (Moch Prima
Fauzi, 2018)

Kualitas produk merupakan salah satu pertimbangan konsumen saat
membeli sesuatu entah itu produk atau pun jasa. Menurut Kotler dan Armstrong
(2016:272), kualitas produk adalah karakteristik suatu produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang
spesifik juga implisit. Lalu Garvin (1998) dalam Tjiptono (2012:172)
menyebutkan bahwa, kualitas produk dibagi menjadi delapan dimensi kualitas:
kinerja, fungsi, keandalan, kesesuaian spesifikasi, daya tahan, kemudahan
penggunaan, estetika, dan kualitas persepsi.

Sesudah merasakan kualitas dari produk yang konsumen beli maka
konsumen akan memberikan reaksi dan reaksi tersebut adalah konsumen
merasa puas atau tidak kepada produk tersebut. Kepuasan konsumen
mencerminkan bagaimana perusahaan telah memenuhi kebutuhan dan
harapan pasar (Irawan, Handi 2003). Kepuasan konsumen dinyatakan dalam
kesediaan untuk membeli kembali suatu produk. Masing-masing memiliki
alasan sendiri dan berbeda dari yang lain. Ini seperti memilih beberapa produk,
masing-masing dengan nuansa yangberbeda. Hal ini terkait dengan perilaku
konsumen mengenai pembelian kembali produk di pasar.Perilaku konsumen
meliputi proses pengambilan keputusan sebelum membeli dan perilaku saat
membeli, menggunakan, mengkonsumsi dan menggunakan produk (Engel et
al.,1995).

Ketika konsumen merasa puas dengan kualitas dari produk yang dibeli,

maka selanjutnya adalah apakah konsumen akan membelinya kembali. Hal ini
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didukung oleh definisi niat beli ulang yang artinya takaran kesamaan responden
untuk bertindak sesudah konsumen merasakan kepuasan (Resti dan Soesanto,
2016). Ratnasari (2015) menemukan niat pembelian kembali adalah perilaku
pasca pembelian yang dipicu oleh kepuasan konsumen terhadap produk
tersebut. Tujuan pembelian kembali adalah kewajiban yang dilakukan
konsumen setelah konsumen membeli produk atau jasa. Sebagai platform
digital berkembang, masalah teknis muncul dengan Internet, menyediakan
lingkungan baru untuk perilaku tidak etis (Freestone & Michelle, 2004).

Hal ini juga dirasakan oleh pengguna aplikasi Disney+ Hostar.
Pengguna merasa bahwa kualitas produk yang ditawarkan buruk, membuat
pengguna frustrasi, dan mengurungkan niat mereka untuk membeli melalui
aplikasi Disney + Hostar.Oleh sebab tersebut, penulis melakukan preliminary
research berdasarkan hasil observasi yang akan ditampilkan pada gambar-
gambar dibawah ini.

Gambar 1.1 Ulasan di Playstore

& disney+ hotstar Q 9
: Disney+ Hotstar
Sewall  Novi Digital m
16+
3.8% . f 5M+
. ated for
46K reviews B B Downloads

Sumber: Play Store, diakses 27 Oktober 2021

Menurut data yang diambil dari playstore pada Gambar 1.1, aplikasi
Disney+ Hotstar mendapatkan review yang kurang baik dan hanya
mendapatkan rating bintang 3.8 saja yang dimana angka ini berada di bawah
4 bahkan 5 dan dapat menunjukan beberapa pengguna merasa tidak puas

dengan layanan streaming Disney+ Hotstar ini.
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Gambar 1.2 Tinjauan Pengguna Disney+ Hotstar dari Play Store

i e Bizz

* 8/13/21

Since the last updated. Why whenever | streamed its i s

always buffering and it take too long time... | have 15/6/21: | cannot acces the downloas part. It
checked my connection internet or my connection’s keeps loading even though i'm using wifi with good
strength. And | dont found the problem with my connection 17/10/21: Im using android 5 and the

internet. | have clear my disney+ hotstar's chache. Or  app cant even load to homescreen. | guess not
re log in. But its doesn't fixed it. Please fix it very very ~compatible anymore. At least put la notis android

soon! dah tak compatible
Amnie Bieha 5 :
. a Nur Amrina
* 9/10/21
* 9/26/21

Initially quite good, but after two to three weeks,
this app fail to detect the network. My data is good
when | open social media, youtube, and so on. But
when | open this app, it said no connection. Very sad
because | paid for 3 months. It's a little, but it's still
money. | hope you can fix it ASAP. Tq.

Sumber: Play Store, diakses 27 Oktober 2021

It takes forever to load the movies, | thought there's
something wrong with my connection but it works
well with other streaming platforms. | hope you fix
this ASAP and do some improvement like adding
volume and brightness panel. Thank you.

Pada gambar 1.2, dapat dilihat mengenai pengalaman pengguna layanan
streaming Disney+ Hostar. Pengguna merasa kesulitan dalam memuatfilm atau
serial yang sedang mereka tonton dikarenakan tampilan mereka terus
mengalami buffering, padahal internet yang mereka gunakan tidak ada
gangguan sama sekali. Pada saat mereka membuka aplikasi lain mereka tidak
mendapatkan masalah apapun, sedangkan pada saat ingin menonton film atau

serial di Disney+Hotstar mereka mengalami kendala.
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Gambar 1.3 Tinjauan Pengguna Disney+ Hotstar dari Play Store

@ Mohd Yusri H 0 Geotifanny Harischandra

* 10/8/21

* %k 8/16/21
Cant receive the code to log in, waited for about 118
half an hour and still haven't receive it.. | tried Difficulty in Logging in. | have the monthly subs, just
restartmyiphones, and npthing butiwhenitdediusing wanna relog in, I've tried many times, no SMS or call
another no that doesn't have a subscription it was ) X i :
instantaneous. Same network provider for the verification code. Such an amazing app -.-!
* 10/3/21 . "

Was this review helpful? Yes No

it was working fine and good until one day i was
loged out from the app and i couldn't log in. after i
put my phone number, the code that was supposed
to be sent to my number never arrived. | tried also
to get code by call, still nothing. | tried to restart my
phone, i tried to uninstall and then install the app.
You see how i tried so hard to make it work. But you
dissapointed me.

Sumber: Play Store, diakses 27 Oktober 2021

Pada gambar 1.3 disebutkan bahwa beberapa pelanggan tidak bisa
mengakses layanan streaming Disney+ Hotstar (tidak bisa log-in). Pengguna
sudah meng-uninstall aplikasinya lalu megunduhnya kembali pun tetap tidak
berbeda hasilnya dan pengguna juga sudah me-restart ponselnya dan
membuka kembali aplikasinya pun tetap mendapatkan hasil yang sama.
Pengguna juga ada yang tidak mendapatkan kode SMS untuk melakukan log-

in.

Gambar 1.4 Tinjauan Pengguna Disney+ Hotstar dari Play Store

i James White

* * 10/16/21

Good selection but audio quality is so so poor
Walking Dead sounds like they have all been
breathing in Helium.

qxﬁ VR

* K 10/15/21

It was working fine but the audio quality is bad and it
keeps pausing for no reason

Was this review helpful? Yes No

18



o needbackup 04

* % 9/2/21

the sound is terrible..i cant enjoy the movie with a
bad sound quality..the sound quality was like u put
ur speaker inside a plastic bag..dang man..even i

pffftttttttt..such a waste!!!!

Sumber: Play Store, diakses 27 Oktober 2021

Pada gambar 1.4 dapat dilihat bahwa beberapa pengguna dari aplikasi
layanan online streaming Disney+ Hotstar juga mengalami kendala data
menggunakan aplikasi tersebut. Kendala yang dialami oleh mereka adalah
buruknya kualitas suara yang mereka dengarkan pada saat melakukan
streaming di aplikasi Disney+ Hotstar. Mereka merasa suara yang mereka
dengarkan sangatlah buruk.

Gambar 1.5 Tinjauan Pengguna Disney+ Hotstar dari Play Store

'3; Chicken X Gaming
i

* 8/15/21

The video quality is not stable, can u guys please
make it 360p stable at least even if my internet not
good like netflix did. Thank you

Was this review helpful? Yes No

@ Farkhan Yuansya

.8 ¢ 9/22/21
it keeps playing the low quality video even though i
pick the high one :(

Was this review helpful? Yes No

Sumber: Play Store, diakses 27 Oktober 2021
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Pada gambar 1.5 pengguna layanan online streaming Disney+ Hotstar
juga mengalami kendala dalam menonton film atau serial yang mereka tonton.
Mereka tidak mendapatkan kualitas video yang baik saat menonton. Mereka
tidak mendapat tampilan yang baik padahal sudah memilih opsi untuk menonton

dengan kualitas gambar yang baik.

Dari hasil preliminary research, dapat dilihat bahwa ada beberapa
permasalahan yang dirasakan oleh para pengguna layanan online streaming
Disney+ Hotstar yaitu kendala dalam kualitas gambar dan suara, kesusahan
untuk log in dan yang lainnya. Sebagian besar masalah tersebut membuat
pengguna enggan menggunakan aplikasi layanan online streaming Disney+
Hotstar lagi karena merasa tidak puas dengan pengalaman yang dialami ketika

menggunakan aplikasi tersebut.

Penulis juga melakukan studi pendahuluan dari data-data sekunderuntuk
mendukung penelitian ini. Kotler dan Armstrong (2016:310), menunjukkan
bahwa "kualitas tinggi mengarah pada kepuasan tinggi." Kutipanini mendukung
hasil penelitian Saidani dan Arifin (2012) yang menyatakan kalau kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut (Akbar,
2018), kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat
untuk membeli ulang suatu produk menggunakanparameter pembelian kembali
dan rekomendasi. Oleh karena itu, jika kepuasan pelanggan dankonsumen
diperoleh, kami secara tidak langsung akan membelikembali. Oleh karena itu,
berdasarkan penelitian literatur, dapat dikatakan bahwa kualitas produk
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, seperti
halnya kepuasan konsumen memiliki dampak yang signifikan terhadap niat
pembelian ulang.

12 Rumusan Masalah Penelitian:
1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk Disney+ Hotstar?
2. Bagaimana kepuasan konsumen terhadap Disney+ Hotstar?

3. Bagaimana niat beli ulang Disney+ Hotstar?

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk Disney+ Hotstar terhadap kepuasan

konsumen?

5. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen Disney+ Hotstar terhadap niat
beli
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ulang?

6. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap niat beli ulang Disney+ Hotstar

yang dimediasi kepuasan konsumen?

1.3 Tujuan Penelitian:
1. Mengatahui persepsi konsumen terhadap kualitas produk Disney+ Hotstar.

2. Mengetahui kepuasan konsumen terhadap Disney+ Hotstar.

3. Mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap Disney+ Hotstar.

4. Mengetahui pengaruh kualitas produk Disney+ Hotstar terhadap kepuasan

konsumen.

5. Mengetahui pengaruh kepuasan consumen Disney+ Hotstar terhadap niat beli

ulang.

6. Mengetahui pengaruh kualitas produk Disney+ Hotstar terhadap niat beli ulang

yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.

1.4 Manfaat Penelitian:

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat untuk perusahaan yaitu
Disney+ Hotstar untuk memperluas informasi/data dan sebagai bahan
pertimbangan dalam meningkatkan kualitas produk supaya dapat
memberikan kepuasan bagi konsumen serta meningkatkan niat beli
ulang konsumen pada Disney+ Hotstar yang dapat meningkatkan
profitabilitas perusahaan.

Bagi Penulis

Penelitian diharapkan mampu memberikan manfaat bagi peneliti karena
dapat menambahinformasi dan pengetahuan serta dapat menguiji teori-
teori yang telah dipelajari selama perkuliahan mengenai pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen yang mempengaruhi niat
beli ulang konsumen terhadap Disney+ Hotstar.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi / pelengkap bagi
peneliti selanjutnya untuk meningkatkan karya ilmiah yang berkaitan

dengan topik yang diteliti.
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15 Kerangka Pemikiran

Ada pendekatan yang berbeda untuk mendefinisikan kualitas dalam
berbagai disiplin iimu yang menjelaskan mengapa kualitas dapat ditafsirkan
dengan berbeda oleh orang yang berbedadalam situasi yang tidak sama. Ada
empat pendekatan yang digunakan untuk mendefinisikan kualitas dalam
berbagai disiplin ilmu, seperti dikutip oleh Shum (2010): pendekatan berbasis
produk, makna kualitas didefinisikan oleh ukuran seperti karakteristik, fungsi
dan kinerja yang diusulkan oleh Yoon dan Kijewaki (2000); Kambhu (2000)
mendefinisikan kualitas sebagai gambaran teknis dan fisik, kesesuaian dengan
standar dan spesifikasi, memenuhi persyaratan, kegunaan untuk pendekatan
berbasis pengguna, kapasitas karakteristik dan sifat suatu produk dengan
pendekatan berorientasi nilai, kualitas dan ditentukan oleh biaya dan harga.
Menurut Durianto (2011:167) mengatakan bahwa kualitas produk adalah
persepsi konsumen tentang mutusuatu produk atau layanan yang memenuhi
tujuan yang diekspetasikan.

Menurut Kotler dan Keller (2016:152), kepuasan artinya perasaan suka
bahkan tidak sukaseorang sesudah membandingkan kinerja produk dengan
harapan. Menurut Pappas, llias O (2014) sesuai penelitian yang sudah terdapat
sebelumnya, kepuasan berdampak cukup signifikan terhadap niat konsumen
untuk melakukan pembelian ulang. Konsumen yang puas condong untuk
membeli produk lagi serta mengatakan hal yang baik terkait merek produk
tersebut pada orang lain, sementara konsumen yang tidak puas bisa
mengembalikan atau meninggalkan produk.

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan yang melebihi harapan
mereka menyebabkan pembelian berulang oleh pelanggan. Kotler dan Keller
(2016:200) menunjukkan bahwa konsumen dapat bertindak setelah membeli
suatu produk atau setelah menggunakan jasa, dengan kepuasan atau
ketidakpuasan, dan setelah membeli produk tersebut. Konsumen yang puas
cenderung membeli produk itu lagi dan menceritakan hal-hal baik kepada orang

lain tentangproduk tersebut.
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Repurchase Intention atau niat beli ulang adalah tindakan setelah
pembelian yang disebabkan oleh kepuasan konsumen atau pelanggan
terhadap produk yang dibeli sebelumnya, yang berarti konsumen atau
pelanggan tersebut telah membeli produk tersebut. Jika suatu produkmemenuhi
harapan konsumen, yaitu harapan konsumen, konsumen bermaksud atau
berniat untuk membeli kembali produk tersebut, dan sebaliknya. Menurut
Schifman dan Kanuk (2004:73),maksud dari pembelian kembali adalah rencana
konsumen yang mendorong kesediaan untuk membeli kembali produk yang
dibeli. Pembelian berulang biasanya menunjukkan bahwa produktersebut telah
disetujui oleh konsumen dan konsumen bersedia untuk menggunakannya
kembalidalam jumlah yang banyak. Kemudian, menurut Ferdinand (2002: 129),
salah satu aspek perilaku pembelian adalah niat untuk membeli kembali.
Bersumber pada teori repurchase intention, ia menyimpulkan bahwa niat beli
ulang dapat diukur dengan menggunakan parameter sebagai berikut:

¢ Niat Transaksional: Menjelaskan sikap seseorang yang ingin membeli
produk yang dikonsumsi berulang kali.

o Niat Referensial: Mendeskripsikan sikap seseorang yang cenderung
mereferensikan produk yang telah dibelinya kepada orang lain.

o Niat Preferensial: Mendeskripsikan sikap seorang yang selalu
mempunyai preferensi primer pada produk yang sudah dikonsumsinya.
Preferensi ini bisa diganti jika terjadi sesuatu dengan produk
preferensinya.

o Niat Eksploratif: Mendeskripsikan sikap seseorang yang selalu mencari
info tentang produk yang diminatinya serta mencari info yang
mendukung sifat-sifat positif dari produk yang dibelinya.
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1.6 Hipotesis

Kualitas Produk

H1

—>

H1:Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
H2:Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang

H3:Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang

H3

Gambar 1.6 Model Penelitian

Kepuasan Konsumen

H2

—>

dimediasi oleh kepuasan konsumen

Sumber: Hasil olahan penulis

Niat Beli Ulang
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