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PENGARUH EASE OF USE, ENJOYMENT, PERCEIVED RISK
TERHADAP PERCEIVED VALUE DAN CUSTOMER
SATISFACTION (STUDI PADA PENGGUNA DISNEY+
HOTSTAR DI JABODETABEK)

Louis Ardiyanto

ABSTRAK

Perkembangan teknologi dan industri 4.0 menciptakan teknologi internet.
Teknologi internet telah diadopsi oleh berbagai industri, salah satu output
keluarannya OTT (Over-The-Top) sebagai produk dari Industri Entertainment.
Platform OTT (Over the top) atau yang biasa dikenal dengan Streaming adalah
sebuah media dan metode baru dalam pendistribusian konten online
entertainment, dengan memanfaatkan internet setiap konten yang dipublikasikan
dan dapat diakses oleh para pelanggan tanpa batas ruang dan waktu. Tingkat
adopsi OTT yang tinggi dilihat dari peningkatan penggunaan yang mencapai
36.4% di dunia. Di Indonesia jumlah pengguna OTT berbayar mencapai 21 juta
pelanggan, hampir 50% pengguna OTT berbayar di Asia Tenggara. Salah satu
produk OTT yang banyak diadopsi di Indonesia adalah Subscription Video on
Demand. Dengan metode SVOD, para pengguna harus berlanggan sejumlah uang
terhadap platform untuk mengakses semua konten yang ditawarkan. Pengguna
SVOD (subscription video on demand) di Indonesia pada tahun 2019-2021 terus
meningkat menjadi 11.5 juta pelanggan di tahun 2021 dari 3.3 juta pelanggan pada
tahun 2019. Disney+ Hotstar merupakan salah satu platform SVOD yang
digemari oleh masyarakat Indonesia, dengan jumlah pelanggan mencapai 5 juta
pelanggan pada tahun 2022. Namun pada tahun 2023, Disney+ Hotstar mengalami
penurunan market share menjadi 20% dan penurunan jumlah pelanggan mencapai
lebih dari 1 juta pelanggan. Oleh sebab itu, penelitian ini memiliki tujuan untuk
meneliti pengaruh dari perceived value terhadap Satisfaction atau Customer
satisfaction yang didukung oleh faktor ease of use, enjoyment & perceived risk
yang menjadi faktor pertimbangan dari perceived value. Dengan penelitian ini
ditujukan untuk mencari faktor yang paling mempengaruhi perceived value, serta
pengaruh dari perceived value pelanggan terhadap satisfaction. di dalam
penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif serta non-probability
sampling dengan menggunakan data 134 responden yang diolah menggunakan
SmartPLS 4. Temuan dari penelitian ini enjoyment berpengaruh positif terhadap
perceived value dan perceived value memiliki pengaruh positif terhadap
satisfaction atau Customer satisfaction.

Kata kunci: Kemudahan penggunaan, Kesenangan, Persepsi resiko, Persepsi
nilai, Kepuasan Pelanggan
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THE INFLUENCE OF EASE OF USE, ENJOYMENT, AND
PERCEIVED RISK ON PERCEIVED VALUE AND CUSTOMER
SATISFACTION (A STUDY ON DISNEY+ HOTSTAR USERS IN

JABODETABEK)

Louis Ardiyanto

ABSTRACT (English)

The advancement of technology and Industry 4.0 has given rise to the
internet, which has been widely adopted across various industries. One notable
outcome is the emergence of Over-the-Top (OTT) platforms, an entertainment
industry product. OTT platforms, or streaming services, represent a new media
and method for distributing online entertainment content. Utilizing the internet,
these platforms make content accessible to subscribers without geographical or
time constraints. The high adoption rate of OTT platforms is evident in global
usage, reaching 36.4%. In Indonesia, the number of paid OTT subscribers has
reached 21 million, accounting for nearly 50% of OTT subscribers in Southeast
Asia. Subscription Video on Demand (SVOD) is one of Indonesia's most widely
adopted OTT products. With the SVOD method, users subscribe to a platform for
a fee to access all the content offered. SVOD users in Indonesia have steadily
increased from 3.3 million in 2019 to 11.5 million in 2021. Disney+ Hotstar is one
of Indonesia's most popular SVOD platforms, with 5 million subscribers in 2022.
However, in 2023, Disney+ Hotstar experienced a decline in market share to 20%
and a loss of over 1 million subscribers. This study aims to investigate the
influence of perceived value on customer satisfaction, supported by the factors of
ease of use, enjoyment, and perceived risk, which contribute to perceived value.
The study seeks to identify the factors that most significantly impact perceived
value and the influence of perceived value on customer satisfaction. A quantitative
descriptive method with non-probability sampling was employed, utilizing data
from 134 respondents analyzed using SmartPLS 4. The findings indicate that
enjoyment has a positive influence on perceived value, and perceived value, in
turn, positively impacts customer satisfaction.

Keywords: Ease of use, Enjoyment, Perceived Risk, Perceived Value, Customer
Satisfaction
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