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Abstract: Technological advancements enable media and entertainment companies to reach
customers more easily and generate more revenue. Using a quantitative method with purposive
sampling technique, this study aims to determine the impact of product variety on customer
satisfaction, the influence of user-perceived ease of use on customer satisfaction, the influence of
price on customer satisfaction, and the impact of satisfaction on customer loyalty towards the object
of SvoD Disney+ Hotstar. Multiple linear regression analysis is employed. The research findings
indicate that product variety does not affect customer satisfaction; user-perceived ease of use
influences satisfaction, price affects satisfaction, and customer satisfaction influences customer
loyalty.

Keywords: product variation, perceived ease of use, price, consumer satisfaction, and consumer
loyalty.

Abstrak: Kemajuan teknologi, perusahaan media dan hiburan dapat lebih mudah menjangkau
pelanggan dan menghasilkan lebih banyak uang. Dengan menggunakan metode kuantitatif dengan
teknik purposive sampling, penelitian ini bertujuan untuk menentukan variasi produk terhadap
kepuasan konsumen, pengaruh persepsi kemudahan pengguna terhadap kepuasan konsumen,
pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen, dan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas
konsumen terhadap objek SvoD Disney+ Hotstar. Analisis regresi linear berganda digunakan. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa variasi produk tidak memengaruhi kepuasan konsumen, persepsi
kemudahan penggunaan memengaruhi kepuasan; harga memengaruhi kepuasan; dan kepuasan
konsumen memengaruhi kesetiaan konsumen.

Kata kunci: variasi produk, persepsi kemudahan pengguna, harga, kepuasan pengguna, dan
loyalitas konsumen.

bahwa sektor hiburan merujuk kepada
salah satu sektor kreatif yang senantiasa
mengikuti perkembangan teknologi dan

I. PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Industri  media dan  hiburan kebutuhan konsumen. Hal ini
melibatkan sekelompok organisasi yang menyebabkan kf)m.petisi yang ketat' d?
memproduksi, mendistribusikan, dan antara para pebisnis yang beroperasi di
mempublikasikan produk di berbagai d?Iamnya.' Secar'a informal, '|ndustr|
segmen bidang sebagai contoh cinema, hiburan juga dikenal sebagai show
tv, musical, penerbitan, siaran radio, business atau showbiz, dan terdiri dari
interweb, dan periklan. Menurut Segupta beberapa sub-industry besar yang secara

dan Mukherji (2021) meyakini
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khusus berfokus pada hiburan, seperti
teater musikal, vaudeville, komedi, film,
dan music.

Industri media dan hiburan terus

berkembang seiring dengan
perkembangan teknologi, yang
memungkinkan mereka untuk terus

memproduksi karya untuk konsumennya.
Selain  itu, dengan perkembangan
teknologi, bisnis yang bergerak dibidang
ini dapat lebih mudah menjangkau
konsumennya, vyang memungkinkan
mereka untuk menghasilkan lebih banyak
uang.

Gambar 1 Pendapatan Industri Media & Hiburan
(Sumber: databoks.katadata.co.id, 2019)

Konsumen dapat menonton Disney+
Hotstar melalui beberapa fitur serupa di
laptop, handphone, dan tablet. Disney+
juga memiliki fitur dubbing dalam Bahasa
Indonesia. Para konsumen diberikan
kesempatan untuk merasakan lebih
banyak dari 500 film dan 7.000 episode
materi konten yang diproduksi oleh
perusahaan-perusahaan seperti Disney,
Pixar, Marvel, Star Wars, dan National
Geographic. Selain itu, mereka juga
mendapatkan akses eksklusif ke seri
orisinal Disney+ yang sangat dinantikan,
layaknya The Mandalorian, yang
merupakan serial live-action Star Wars
pertama.(fastpay.co.id, 2021).

Untuk mengetahui persepsi
masyarakat terhadap Disney+ Hotstar,
peneliti melakukan pra survei kepada 30
responden dari berbagai latar belakang
dan usia.
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Gambar 2 Kelebihan aplikasi

(Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023)

Data tersebut menunjukkan bahwa
aplikasi Disney+ memiliki kelebihan
dalam hal biaya langganan yang lebih
murah. Meskipun Disney+ mungkin tidak
memiliki koleksi variasi film sebanyak
aplikasi SVoD lainnya, persentase orang
yang memilih Disney+ karena harga
langganan murah mencapai 36.7%,
menunjukkan bahwa harga merupakan
faktor utama dalam memilih aplikasi
SVoD bagi banyak pengguna.
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Gambar 3 Kekurangan aplikasi

(Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023)

Persentase konsumen yang
berpendapat bahwa variasi film di aplikasi
Disney+ kurang mencapai 43.3%,
menunjukkan bahwa koleksi film di
aplikasi ini tidak sebanyak aplikasi SVoD
lainnya. Ini menunjukkan bahwa variasi
film di aplikasi Disney+ tidak seluas
aplikasi SVoD lainnya.

Dengan mempertimbangkan konteks
yang telah disebutkan sebelumnya,
peneliti akan menjalankan  sebuah
penelitian berjudul "Pengaruh Variasi
Produk, Persepsi Kemudahan
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Penggunaan, dan Harga terhadap
Kepuasan yang berdampak Loyalitas
Konsumen Disney+ Hotstar.

B. Rumusan Masalah

Dengan mengacu pada konteks
masalah, sebagaimana telah disebutkan
sebelumnya, terdapat beberapa
permasalahan yang dapat diteliti meliputi:

1. Bagaimana pengaruh variasi
produk  terhadap  kepuasan
konsumen?

2. Bagaimana pengaruh persepsi
kemudahan penggunaan terhadap
kepuasan konsumen?

3. Bagaimana pengaruh harga
terhadap kepuasan konsumen?

4. Bagaimana pengaruh kepuasan
terhadap loyalitas konsumen?

5. Bagaimana pengaruh langsung
variasi produk terhadap loyalitas
konsumen?

6. Bagaimana pengaruh langsung
persepsikemudahan penggunaan
terhadap loyalitas konsumen?

7. Bagaimana pengaruh langsung
harga terhadap loyalitas
konsumen?

1. TINJAUAN PUSTAKA
A. Teori Pendukung

1. Variasi Produk

Keragaman atau variasi produk
adalah himpunan semua barang dan
produk yang disediakan oleh penjual pada
konsumen. keterkaitan antara tingkah laku
pembeli dan variansi produk terhadap
pengambilan  keputusan = pembelian
berkaitan erat dengan keberlangsungan
penjualan sebuah organisasi. Keragaman
produk adalah keadaan yang ada karena
pilihan yang banyak dalam proses
pembelian. (Indrasari, 2019:29).

Menurut (Ichsannudin & Purnomo,
2021), beberapa indikator  dapat
menunjukkan variasi produk:

1. Ciri suatu produk
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Produk yang disajikan memiliki
ciri khas yang unik, sehingga
membedakannya dari produk-
produk lainnya.

2. Ukuran Produk
Keanekaragaman ukuran produk
memungkinkan konsumen untuk
memilih produk yang sesuai
dengan daya belinya.

3. Harga Produk
Harga produk bervariasi dan
dapat disesuaikan dengan
kemampuan finansial konsumen.

4. Penampilan Produk.

Penampilan produk yang menarik
dan beragam bertujuan untuk
memenuhi kebutuhan konsumen
secara optimal.

5. Atribut Produk
Produk yang menarik konsumen
dengan fitur-fitur yang istimewa.

2. Persepsi Kemudahan
Pengguanaan

Persepsi kemudahan penggunaan
dapat  diartikan  sebagai  penilaian
konsumen atau khalayak terhadap sejauh
mana usaha atau waktu yang diperlukan
untuk mempelajari dan menggunakan
teknologi baru. Penilaian tersebut dapat
berupa penilaian yang positif atau negatif,
sebagaimana disebutkan oleh Wilson et al.
(2021).

Beberapa dimensi dalam persepsi
kemudahan penggunaan telah
diidentifikasi oleh Sun dan Zhang
(2015:21), antara lain:

1. Ease to Learn: Suatu kondisi
dimana konsumen bisa
menggunakan sistem baru suatu
aplikasi SVOD yang baru mudah
dipelajari.

2. Ease of Use: suatu kondisi di
mana konsumen percaya bahwa
sistem baru mudah digunakan.

3. Clear and understandable: suatu

situasi di mana konsumen
menganggap sistem yang baru
mudah  digunakan.  Dengan
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mudah dimengerti nya suatu

aplikasi SVOD dengan ini
konsumen tidak perlu
menanyakan tentang

pengoperasian aplikasi tersebut.
4. Become skillful: suatu keadaan di
mana konsumen percaya bahwa
menggunakan sistem baru akan
menjadi orang yang terampil
dalam teknologi. Dengan ini juga
konsumen bisa menjadi lebih bisa

mengikuti perkembangan
teknologi yang ada.
3. Harga

Harga merupakan jumlah nominal
yang diperlukan untuk memperoleh
beberapa produk atau gabungan dari
barang dan jasa (Gitosudarmo, 2019).
Harga sesungguhnya bukan hanya
digunakan untuk berbagai produk yang
sudah ada dalam proses jual-beli di pasar
saja namun juga berlaku untuk produk
yang lain.

Ada empat indikator yang bisa
dipakai untuk mengukur harga, menurut
dimensi harga yang diadaptasi dari studi
Amilia dan Asmara (2017), yaitu:

1. Keterjangkauan harga
Konsumen akan mencari barang
dengan harga yang dapat mereka
bayar sebelum mereka membeli.

2. Kesesuaian harga dengan kualitas
produk
Secara umum, konsumen
cenderung cenderung memiliki
preferensi untuk membeli barang
dengan harga yang ekonomis atau
terjangkau, asalkan kualitasnya
tetap baik.

3. Daya saing harga
Untuk dapat bersaing di pasar,
perusahaan mengatur harga jual
produknya dengan
mempertimbangkan harga produk
yang ditawarkan oleh pesaingnya.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat
Seringkali, konsumen lebih
cenderung mengabaikan manfaat
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produk daripada

mempertimbangkan harganya.
4. Kepuasan

Kotler (2017) kepuasan konsumen

ialah perasaan kecewa atau senang
seorang individu yang timbul sesudah
memperbandingkan antara kesan atau
persepsinya terhadap hasil atau kinerja
sebuah produk dan harapannya. Kepuasan
konsumen ialah tingkat perasaan ketika
seorang individu mengungkapkan hasil
perbandingan terhadap kinerja jasa atau
produk yang diharapkan dan yang
diterimanya (Ratnasari, 2017).

Irawan (2003) mengidentifikasi tiga
dimensi kepuasan konsumen, yakni:

1. Satisfaction Toward Quality,
kepuasan  industri  terhadap
kualitas produk dan pelayanan.
Dalam hal ini, kualitas mengacu
pada kualitas pelayanan yang
diberikan kepada konsumen.

2. Satisfaction  Toward  Value,
maksudnya adalah kepuasan
konsumen terkait harga yang
mereka bayar dengan tingkat
kualitas yang diterima.

3. Perceived Best tujuannya adalah
untuk menilai keyakinan apakah
merek produk yang digunakan
mempunyai mutu paling bagus

daripada merek produk
kompetitor.
S. Loyalitas
Loyalitas merupakan hal yang
diharapkan  oleh  perusahaan  dari

konsumennya, karena strategi pemasaran
yang sukses bergantung pada konsumen
yang setia. Menurut Jeremia dan Djurwati
(2019), loyalitas adalah sebuah proses di
mana kepuasan berperan penting dalam
mempengaruhi persepsi terhadap kualitas
yang dirasakan, yang pada gilirannya
berdampak pada tingkat loyalitas dan niat
perilaku tertentu dari seorang pelanggan.

Menurut Hurriyati (2015:131), ada
tiga cara untuk mengukur loyalitas
konsumen, yaitu:
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1. Pembelian Ulang
Loyalitas konsumen dibentuk
oleh dorongan untuk membeli
lagi dan lagi.

2. Rekomendasi Produk
Kemampuan konsumen untuk
merekomendasikan produk yang
mereka gunakan kepada orang
lain adalah salah satu cara untuk
mengukur loyalitas konsumen
menunjukkan kepuasan mereka,
mendorong penggunaan produk
oleh orang lain.

3. Tidak Berkeinginan Mencoba
Produk Pesaing
Konsumen yang setia biasanya
tidak tertarik untuk mencoba
produk pesaing, jadi mereka tetap
menggunakan produk perusahaan
tanpa ingin mencoba produk
pesaing.

I11. METODE PENELITAN

[ H
Variasi
Produ

Persep

Si
Kemiid
H
Harga
| y

H

Gambar 4 Model Konseptual
(Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023)
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H1: Variasi Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen

H2: Persepsi Kemudahan Penggunaan

berpengaruh  terhadap Kepuasan
Konsumen
H3: Harga berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen

H4: Kepuasan berpengaruh terhadap
Loyalitas Konsumen

HS: Variasi berpengaruh langsung
terhadap Loyalitas Konsumen
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H6: Persepsi Kemudahan Penggunaan

berpengaruh  langsung  terhadap
Loyalitas Konsumen
H7: Harga berpengaruh langsung

terhadap Loyalitas Konsumen

Studi ini menggunakan metode
kuantitatif. Pendekatan nonprobability
sampling dipergunakan untuk
mengumpulkan data dengan purposive
sampling sebagai metodenya. Peneliti
akan mengambil sampel dari 175 orang
yang mengisi kuesioner, dengan skala
likert 5 adalah sangat setuju dan 1 sangat
tidak setuju.

1. Profil Responden
Tabel 1 Profil Responden
Deskripsi | Persentase
Usia 18-21 16%
22-24 tahun 70%
>25 tahun 8%
Jenis | Laki-laki 44%
Kelamin
Perempuan 55%
Pekerjaan | Mahasiswa 54%
Karyawan 19%
swasta
Wirausaha 11%
ASN/PNS 9%
Ibu rumah 7%
tangga
Budget |Rp 250.000+ 0.6%
bulanan




KALBISIANA: Jurnal Sains, Bisnis dan Teknologi Volume 11, No. 2, Juni 2025

Rp 120.000- 4%
Rp 200.00
Rp 51.000- 21.1%
Rp 100.00
Rp 0 -Rp 73.7%
50.00
Wifi 0.6%
Bundling

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Data  primer dan  sekunder

dikumpulkan dalam proses pengumpulan
data. Analisis ini melibatkan penggunaan
beberapa metode untuk memastikan
validitas dan reliabilitas uji, mengevaluasi
asumsi klasik, menerapkan regresi linear,
serta melakukan analisis jalur.

2. Hasil Uji Penelitian
a) Uji Valaditas (Pre-test)
Tabel 2 Uji Validitas Variasi Produk

Dimens  lram Pearso  HNilai Ketara
i Parn n R ngan
yatza Correla Tabel

ni Hofn
Varasi X1 0,285 0281 “Walid
Produk
Xz oB0g 0281 “Walid
X3 =) B 0281 “Walid
x4 L i 0281 Walid
x5 o, rag 0281 “Walid

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023
Berdasarkan hasil tes validitas variabel
variasi produk, Tabel 2 menunjukkan
bahwa pernyataan tersebut valid dengan
nilai korelasi Pearson yang melebihi nilai

kritis pada tabel r.
Tabel 3 Uji Validitas Persepsi Kemudahan

Dimen #am Fesmse  MilasiR Keteran
Ej Per n Tabs! gan
myat  Corels
azn ion
Fersen X 0,BES 0,3 “slid
sl
Kemusd
anan
K2 0,054 0,281 “alid
X3 0,508 0,281 \alid
x4 O.BES 0,281 “5lid
Ed D07 0,201 \alid
X 0878 0,281 \alid
fi 0,084 0,281 “5lid
E 0,752 0,281 \alid
x4g 0522 0,28 \slid
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Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Tabel 3 menunjukkan bahwa pernyataan
valid berdasarkan hasil uji validitas
variabel persepsi kemudahan; Nilai
korelasi Pearson melebihi ambang nilai
kritis pada tabel .

Tabel 4 Uji Validitas Harga

e n iram Pearson Hilal R Kalarang
al Femy  Coreiabo Tahel an

alaan 2]

Harga X1 0,927 0281 Walid
X2 0,952 0381 Valid
X3 0,922 0,23 Walid
x4 0,200 0,281 Valid
x5 0215 0,231 Walid

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023
Tabel 4 menunjukkan bahwa pernyataan
valid berdasarkan hasil uji validitas
variabel harga; nilai korelasi pearson yang
lebihi besar dari nilai r tabel.

Tabel 5 Uji Valditas Kepuasan

Dimi it2m Frarmon M@ R Heteran

aral F'r:r"::.'m Cofreians Tabezl gan
an n

Kep il 0,225 0361  Walid

uas

an
Z32 0281 0361  Walid
L3 0,265 0361 Walid
24 0773 0361  alid
3 0,758 0361  alid
rll: ] 0,802 0361 Walid

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Tabel 5 menunjukkan bahwa pernyataan
valid berdasarkan hasil uji validitas
variabel kepuasan; nilai korelasi pearson
yang lebihi besar daripada nilai r tabel.

Tabel 6 Uji Validitas Loyalitas

Diveznizi Keym Fearso Miad R Heolerany
Fomy n Tzl an
alaan Coraiat

Fn
Lowslit 1 0,821 0,381 alid
a5
W2 0, 7ar 0,351 Walid
N3 0,265 0,351 Walid
e 0,293 0,381 Walid

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Sesuai dengan hasil tes validitas variabel
loyalitas, Tabel 6 menunjukkan bahwa
ungkapan tersebut valid dengan nilai
korelasi Pearson yang melebihi ambang
nilai kritis pada tabel r.
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b) Uji Reliabilitas (Pre-test)
Tabel 7 Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's N of Keterang
Alpha Iltems an

Variasi .897 5 Reliabel
Produk (X1)

Persepsi 974 9 Reliabel
Kemudahan

(X2)

Harga (X3) .941 5 Reliabel

Kep(uZE;san .878 6 Reliabel

Loyalitas (Y) .808 4 Reliabel

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Untuk mengetahui seberapa reliabel tabel
7, dapat dilihat menggunakan angka dari
Cronbach's Alpha, dengan nilai yang lebih
besar dari 0,5

¢) Uji Asumsi Klasik

Harga — Sig>0,05 0,705 Tidak
Loyalitas berpengar
uh

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa
persepsi  kemudahan  dan  harga
mempengaruhi  kepuasan, sementara
variasi produk tidak berpengaruh. Variasi
produk dan harga tidak mempengaruhi
loyalitas, tetapi persepsi kemudahan
berpengaruh pada loyalitas. Selain itu,
kepuasan juga memiliki pengaruh pada
loyalitas.

e) Analisis Jalur

Tabel 10 Analisis Jalur

Tabel 8 Uji Asumsi Klasik Pengaruh
Variabel Koef. Langsung  Tidak
- - - Jalur Langsung
J A Hasil Simpul —
a e ot mptan Variasi 0.016 0.016 0032 «x
Normal  Sig>0,05 0,070 Data Produk — 0.310) =
itas normal Loyalitas 0.009
Mulitik  Tolerance X1(0.915- Data Persepsi 0.508 0.508 (0.265 x
olinear >0.10 dan 1.092) terbebas kemudaha 0.310) =
itas VIF<10 X2(0.418- dari n - 0.082
2.390) masalah L lit ’
X3(332- oyalitas
3.009) Harga — 0.036 0.036 (0.588  x
Hetero  Sig>0,05 X1(0.385) Tidak Loyalitas 0.310) =
kedasti X2(0.144 mengalam 0.182
stas X3(0.523 P Variasi 0.032 0.032 -
penyimpa Produk —»
- " hgan Kepuasan
Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023 Persepsi 0.265 0.265 :
. .. T . kemudaha
Hasil  uji  multikolinearitas dan n N
heteroskedastisitas tidak menunjukkan Kepuasan
penyimpangan, dan data pada tabel 8 yang Eg{)%aasa: 0.588  0.588 ;
berdistribusi normal. Kepuasan 0.310 0.310 _
—
d) Uji Hipotesis Loyalitas
Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023
Tabel 9 Uji Hipotesis - Analisis jalur variasi produk terhadap
Acuan Hasil Simpulan loyaitas konsumen 0,016 dan melalui
Variasi Sig>0,05 0,507 Tidak kepuasan 0,009. dari data tersebut adalah
Produk —» berpengar
Kepuasan uh bahwa kepuasan merupakan bukan
perseps Sig>0,05 0,000 Berpengar variabel intervening karena nilai pengaruh
emudahan uh .
- langsung > pengaruh tidak langsung.
Kepuasan
Harga — Sig>0,05 0,000 Berpengar _ Yl : :
Kepuasan o Analisis Jqlur persepsi  kemudahan
Kepuasan  Sig>0,05 0,000 Berpengar terhadap loyaitas konsumen 0,508 dan
- Loyalitas uh : :
Varies: Sgo0.05 0520 Tidak melalui kepuasan 0,082. dari data tersebut
Produk — berpengar adalah bahwa kepuasan merupakan bukan
Loyalitas uh . . . .
Persepsi Sig5005 0,000 Berpengar variabel intervening quena nilai pengaruh
kemudahan uh langsung > pengaruh tidak langsung.
— Loyalitas
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- Analisis jalur variasi produk terhadap
loyaitas konsumen 0,036 dan melalui
kepuasan 0,182. dari data tersebut adalah
bahwa kepuasan merupakan bukan
variabel intervening karena nilai pengaruh
tidak langsung > pengaruh langsung.

f) Koefisien Determinasi

Tabel 11 koefisien determinasi

Model Adjusted B Square
1 624
Mode; R Square
2 098

Sumber: Hasil olahan peneliti, 2023

Nilai R Square yang disesuaikan adalah
0,624, mewakili sekitar 62,4%. Nilai R-
kuadrat adalah 0,096. Ini berarti sekitar
9,6%.

IV. SIMPULAN

Tujuan studi ini adalah untuk:
merespons pertanyaan-pertanyaan yang
telah  dibahas di latar belakang.
Kesimpulan diambil hasil dan penjelasan
berdasarkan pengolahan data yang
dijelaskan mengenai variasi produk,
persepsi kemudahan penggunaan, harga,
dan kepuasan konsumen yang berdampak
pada loyalitas konsumen. Berikut adalah
kesimpulannya:

1. Variasi produk tidak memiliki

pengaruh  terhadap kepuasan
konsumen.

2. Persepsi kemudahan penggunaan
memiliki  pengaruh  terhadap
kepuasan.

3. Harga memiliki pengaruh

terhadap kepuasan.

4. Kepuasan konsumen berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen.

5. Variasi produk tidak berpengaruh
langsung  dengan  loyalitas
konsumen.

6. Persepsi kemudahan penggunaan
berpengaruh langusung dengan
loyalitas konsumen.

7. Harga tidak berpengaruh
langsung ~ dengan  loyalitas
konsumen.
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Saran peneliti yang dapat diberikan
untuk  peneliti  selanjutnya  dapat
melakukan  penelitian = menggunakan
variabel lainnya selain variabel variasi
produk, persepsi kemudahan pengguna,
harga, kepuasan dan loyalitas, saran untuk
memperbaiki penelitian selanjutnya yaitu:

Saran untuk peneliti selanjutnya
dapat melakukan penelitian menggunakan
variabel lainnya untuk dilakukan
penelitian lebih lanjut dengan
berlandaskan bahwa variabel prediktor
(X3, X1, X2) dalam model regresi dapat
menjelaskan sekitar 62.4% (R Square)
atau 9.6% (Adjusted R Square) variasi
variabel dependen, sehingga penelitian
selanjutnya sebaiknya meneliti tentang:
User Experience, Perceived Value, Brand
image.

Selain itu masih banyak variabel
yang bisa digunakan untuk meneliti
aplikasi streaming dengan objek yang
sama maupun berbeda.
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