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Abstract 
This study aims to analyze the effect of customer engagement and service quality in continuance usage intention 
Disney+ Hotstar services through satisfaction. This research uses a quantitative method with a survey approach to 
Generation Z Disney+ Hotstar users in Yogyakarta. The data collection method was carried out using a 
questionnaire with a 5-point Likert scale distributed online through Google Form and disseminated through social 
media such as Instagram, Twitter, WhatsApp, and community forums. The sampling technique used was non-
probability sampling, namely purposive sampling with a sample size of 210 respondents. The data analysis technique 
uses Partial Least Square (PLS) using SmartPLS 3.0 software. The results showed that: (1) customer engagement 
has a significant effect on interest in continuance usage intention Disney+ Hotstar services (2) service quality has a 
significant effect in continuance usage intention Disney+ Hotstar services (3) customer engagement has a significant 
effect in continuance usage intention through Disney+ Hotstar service satisfaction (4) service quality has a significant 
effect in continuance usage intention through Disney+ Hotstar service satisfaction. 
Keywords: Customer Engagement, Service Quality, Satisfaction, Continuance Usage Intention 
 

A. Latar Belakang Teoritis 
Pesatnya perkembangan teknologi digital telah meningkatkan konsumsi media dalam 

format digital di seluruh dunia. Pengguna digital kini dapat menikmati konten kapan saja dan di 
mana saja, berkat pertumbuhan layanan over-the-top (OTT) yang menyediakan konten langsung 
melalui jaringan internet tanpa set-top box. Layanan OTT menjadi populer karena menawarkan 
alternatif hiburan yang lebih eksklusif dan berkualitas dibandingkan model penyiaran tradisional. 

Survei Kantar dan The Trade Desk (2023) mengungkapkan bahwa 52% pengguna OTT di 
Indonesia adalah Generasi Z dan milenial muda. Generasi Z, yang lahir antara 1997-2021, 
menunjukkan pola perilaku yang berbeda dalam konsumsi media digital. Selama pandemi COVID-
19, konsumsi video digital meningkat drastis, dan meskipun pandemi sudah mereda, minat terhadap 
layanan OTT, tetap menunjukkan peningkatan yang signifikan. 

Terdapat banyak pemain over-the-top (OTT) seperti Disney+ Hotstar, Amazon Prime, 
Netflix, dan Apple TV+, dengan platform over-the-top (OTT) berbasis langganan yang mendominasi 
pasar (Fudurić et al., 2020). Dari beberapa platform yang menyediakan layanan over-the-top (OTT), 
terdapat salah satu platform yang telah berhasil memimpin pasar secara worldwide, yaitu Netflix, 
kedudukan Netflix sebagai pemimpin pasar didukung dengan survei statistik yang dilakukan oleh 
Statista (2023) bahwa jumlah pengguna platform Netflix mencapai 238,39 juta pada kuartal kedua 
tahun 2023. 

Di sisi lain, pada tahun 2015 terdapat platform over-the-top (OTT) baru yang ingin 
menantang pasar yang telah dikuasai oleh Netflix, yaitu Disney+ Hotstar. Sebagai pemain baru, 
Disney+ Hotstar dapat menunjukkan hasil yang positif, dilihat dari survei Statista (2023) terhadap 
pengguna aplikasi Disney+ Hotstar di seluruh dunia, jumlah pelanggan Disney+ Hotstar yang 
memiliki reputasi tinggi sebagai platform over-the-top (OTT). Terjadi peningkatan pengguna dari 
sekitar 26,5 juta pada kuartal pertama tahun 2020 menjadi sekitar 146,7 juta pada kuartal ketiga 
tahun 2023. 

Dari data Statista (2023) tertera bahwa jumlah pengguna Disney+ Hotstar pasca pandemi 
COVID-19 tetap mengalami peningkatan yang signifikan. Disney+ Hotstar berhasil menarik 
banyak pengguna dan mempertahankan mereka pasca pandemi karena tidak terjadinya perubahan 
perilaku para pelanggan walaupun COVID-19 sudah berakhir namun tetap tingginya minat 
penggunaan layanan over-the-top (OTT) terutama pada Disney+ Hotstar. Keberhasilan ini 
menunjukkan pentingnya penelitian lebih lanjut tentang faktor-faktor yang memengaruhi minat 
untuk melanjutkan penggunaan layanan OTT. tidak terjadi perubahan perilaku para pelanggan 
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walaupun COVID-19 sudah berakhir namun tetap tingginya minat penggunaan layanan over-the-top 
(OTT) terutama pada Disney+ Hotstar. 

Menurut (Chang & Chen, 2008) terdapat beberapa alasan konsumen akan terus bersedia 
untuk melanjutkan dan berlangganan layanan over-the-top (OTT) tertentu adalah karena memiliki 
pengalaman akan kualitas pelayanan yang baik, serta tingginya keterlibatan konsumen terhadap 
layanan tersebut. 

Dalam hal ini, sesuai dengan temuan penelitian (Gardner, 2020) yang menyatakan cara 
penyedia layanan melibatkan pelanggan menjadi sangat penting bagi mereka untuk menarik 
perhatian agar terlihat unggul diantara banyaknya pilihan layanan over-the-top (OTT). Selain itu, 
karena lonjakan konsumsi internet selama lockdown, penyedia layanan perlu mencari cara untuk 
mengatasi masalah peningkatan permintaan data tanpa menghambat kualitas pelayanan, jika tidak, 
pelanggan akan tidak puas dan dengan mudah beralih ke layanan lain yang memberikan kualitas 
lebih baik. 

Dengan kata lain, mempertahankan kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan 
kepuasan konsumen yang secara langsung berdampak kepada keputusan pembelian produk, maka 
dapat menjadi strategi pemasaran yang menarik di industri ini. Konsumen membutuhkan interaksi 
aktif antara konsumen dan merek yang juga memberikan kepuasan atas pengalaman dari sebuah 
produk dan layanan. Keterlibatan konsumen dianggap sebagai strategi yang dibutuhkan untuk 
mempertahankan keunggulan kompetitif dengan kompetitor. 

Dalam hal ini, dapat lebih memahami minat untuk melanjutkan penggunaan konsumen 
mengenai layanan over-the-top (OTT). Penelitian ini bertujuan untuk menyajikan kepuasan 
penggunaan sebagai faktor psikologis. Serta menganalisis pengaruh keterlibatan pelanggan dan 
kualitas pelayanan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan. 

Selain itu, penelitian ini juga akan menganalisa gap dalam penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh (Gupta & Singharia, 2021) bahwa kualitas pelayanan (quality of service experience) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan (willingness of 
continue and subscribe). Sedangkan menurut penelitian yang dilakukan oleh (Azzahro et al., 2020a) 
menunjukkan hasil bahwa kualitas pelayanan (quality of experience) tidak berpengaruh terhadap 
kesediaan untuk membayar langganan (willingness to pay). 

Pada penelitian yang dilakukan (Hikmah & Riptiono, 2020) menunjukkan hasil bahwa 
terdapat pengaruh kualitas pelayanan (e-service quality) terhadap minat beli ulang (online repurchase 
intention). Hal ini dapat diartikan bahwa semakin tinggi e-service quality maka akan semakin 
meningkatkan online repurchase intention. Namun, hasil penelitian (Dhasan & Kowathanakul, 2021) 
menunjukkan hasil yang berbeda yaitu kualitas pelayanan (functional service quality) tidak berpengaruh 
terhadap melanjutkan berlangganan (continuous subscription). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keterlibatan pelanggan dan kualitas 
pelayanan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan pelanggan dan berfokus 
pada Generasi Z pengguna Disney+ Hotstar di Yogyakarta untuk memberikan wawasan tentang 
strategi yang efektif dalam meningkatkan retensi pelanggan di era digital. 
 
B. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menganalisis pengaruh keterlibatan 
pelanggan (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan (Y) 
melalui kepuasan (Z). Spesifikasi model penelitian ini dirancang untuk menguji pengaruh langsung 
dan tidak langsung antara variabel-variabel tersebut. 
 

Populasi pada penelitian ini adalah Generasi Z pengguna aktif Disney+ Hotstar di 
Yogyakarta. Dengan jumlah sampel sebanyak 210 responden. Teknik sampling yang digunakan 
adalah non probability sampling dengan metode purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan 
menggunakan kuesioner dengan skala Likert 5 poin yang dibagikan melalui media sosial dan platform 
digital lainnya. 

Dengan analisis data dilakukan menggunakan aplikasi SmartPLS 3.0. Tahapan analisis 
mencakup validitas konvergen menggunakan Average Variance Extracted (AVE) dan reliabilitas 
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konstruk menggunakan Composite Reliability (CR) dan Cronbach's Alpha serta pengujian hipotesis 
dilakukan menggunakan teknik bootstrapping untuk menguji signifikansi pengaruh antar variabel. 
 
C. Hasil dan Pembahasan 

Analisis data penelitian ini menggunakan Struktural Equation Model (SEM) dengan 
pendekatan Partial Least Square (PLS) menggunakan software SmartPLS 3.0. Analisis PLS-SEM 
biasanya terdiri dari dua sub model yaitu model pengukuran dan model struktur. 
Model Pengukuran 

Dalam penelitian ini, metode pengukuran melibatkan beberapa tahap untuk memastikan 
validitas dan reliabilitas item kuesioner. Dengan nilai cross loading lebih dari 0,7 maka item akan 
dinyatakan valid. 

 
Berdasarkan tabel 1 diketahui bahwa hasil uji validitas konvergen dan uji validitas 

diskriminan terpenuhi. Ditandai dengan semua nilai yang tertera pada tabel lebih dari 0,7. 
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Berdasarkan tabel 2 yang menampilkan hasil uji, diketahui bahwa hasil uji validitas 
konvergen dengan parameter AVE terpenuhi. Ditunjukkan dengan nilai AVE setiap variabel > 
0.50. Hasil composite reliability penelitian ini menunjukkan bahwa setiap variabel yang memiliki nilai 
composite reliability > 0,7 dinyatakan baik dan hasil uji parameter pada tabel diatas menyatakan 
composite reliability terpenuhi. Nilai Cronbach Alpha yang diperoleh diketahui > 0,6 yang 
menunjukkan bahwa setiap indikator memiliki reliabilitas yang baik. 
 
Model Struktural 

 
Berdasarkan tabel 3, dapat diartikan bahwa variabel kepuasan dipengaruhi oleh variabel 

keterlibatan pelanggan dan kualitas pelayanan sebesar 52,7% dan 47,3% sisanya dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak terdapat dalam model penelitian ini. Sedangkan variabel minat untuk 
melanjutkan penggunaan dipengaruhi oleh variabel keterlibatan pelanggan, kualitas pelayanan, dan 
kepuasan sebesar 62,7% dan 37,3% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam 
model penelitian ini. 
 
Pengujian Hipotesis  

 
Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4 dapat diketahui untuk masing-masing hubungan 

variabel sebagai berikut: 
1. Keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 

pada layanan Disney+ Hotstar, memberikan pengertian bahwa variabel keterlibatan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan dengan nilai original 
sample sebesar 0.309 dan nilai t-statistics sebesar 5.175 > 1.960 (t-tabel), serta p-value sebesar 0.000 
< 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan 
terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan pada layanan Disney+ Hotstar. 
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2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan pada 
layanan Disney+ Hotstar, memberikan pengertian bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan dengan nilai original 
sample sebesar 0.141 dan nilai t-statistics sebesar 2.200 > 1.960 (t-tabel), serta p-value sebesar 0.028 
< 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan pada layanan Disney+ Hotstar. 

3. Keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 
melalui kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar, memberikan pengertian bahwa variabel 
keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 
melalui kepuasan dengan nilai original sample sebesar 0.192 dan nilai t-statistics sebesar 4.328 > 
1.960 (t-tabel), serta p-value sebesar 0.000 < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 
melalui kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar. 

4. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 
melalui kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar, memberikan pengertian bahwa variabel 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan 
melalui kepuasan dengan nilai original sample sebesar 0.180 dan nilai t-statistics sebesar 4.354 > 
1.960 (t-tabel), serta p-value sebesar 0.000 < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui 
kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar. 

Dari hasil tertera diatas, berikut ini adalah pembahasan mengenai hasil penelitian yang telah 
dianalisis oleh peneliti: 
1. Pengaruh Keterlibatan Pelanggan terhadap Minat untuk Melanjutkan Penggunaan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis ini memperlihatkan bahwa keterlibatan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar 
pada Generasi Z di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil juga menunjukkan pengaruh dengan arah 
positif yang dapat diartikan ketika keterlibatan pelanggan meningkat maka minat untuk melanjutkan 
penggunaan pada layanan Disney+ Hotstar akan juga meningkat. Menurut (MSI, 2010), keterlibatan 
pelanggan terdiri dari perilaku pelanggan terhadap merek (perusahaan) selain aktivitas pembelian. 
Perilaku pelanggan ini dapat berasal dari motivasi individu pelanggan, seperti rekomendasi orang 
lain, interaksi antar pelanggan, blogging, menulis review, dan sumber lain. Ketika layanan Disney+ 
Hotstar melibatkan pelanggan dalam aktivitas layanannya seperti interaksi antar pelanggan, menulis 
review, dan hal sejenisnya, maka ini akan menjadi pendorong pelanggan untuk melanjutkan 
penggunaan layanan Disney+ Hotstar. Oleh karena itu, layanan Disney+ Hotstar dinilai harus 
mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan dalam penggunaan layanan agar meningkatkan minat 
pelanggan untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Hikmah & Riptiono, 2020), (Ningrum & Arif, 
2022), (Darmawan et al., 2021) yang membuktikan bahwa terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan 
terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan. 
 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat untuk Melanjutkan Penggunaan  

Berdasarkan hasil uji hipotesis ini memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar pada Generasi 
Z di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil juga menunjukkan pengaruh dengan arah positif yang 
dapat diartikan ketika kualitas pelayanan meningkat maka minat untuk melanjutkan penggunaan 
pada layanan Disney+ Hotstar akan juga meningkat. Menurut (Kotler & Keller, 2016), kualitas 
pelayanan merupakan model yang menggambarkan kondisi pelanggan dalam bentuk harapan akan 
layanan dari pengalaman sebelumnya, promosi dari iklan dan word of mouth dengan membandingkan 
pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka alami atau terima. Pelanggan cenderung 
akan membandingkan layanan yang diharapkan dengan layanan yang diterima saat menggunakan 
suatu jasa. Ketika layanan yang diberikan Disney+ Hotstar itu sesuai dengan harapan yang 
dibayangkan oleh pelanggan, maka hal ini dianggap sebagai pemenuhan kualitas pelayanan yang 
baik. Dengan begitu, semakin meningkatnya kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin 
meningkat pula pendorong pelanggan untuk melanjutkan penggunaan layanan. Oleh karena itu, 
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layanan Disney+ Hotstar dinilai harus mampu meningkatkan kualitas pelayanan dalam penggunaan 
layanan agar meningkatkan minat pelanggan untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ 
Hotstar. 
 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Anggita & Trenggana, 2020), (Putri et al., 
2023), (Dhasan & Kowathanakul, 2021) yang membuktikan bahwa terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan. 
 
3. Pengaruh Keterlibatan Pelanggan terhadap Minat untuk Melanjutkan Penggunaan melalui 

Kepuasan 
Berdasarkan hasil uji hipotesis ini memperlihatkan bahwa keterlibatan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan pada 
layanan Disney+ Hotstar dengan Generasi Z di Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai responden. 
Hasil juga menunjukkan pengaruh dengan arah positif yang dapat diartikan ketika keterlibatan 
pelanggan meningkat maka akan berpengaruh langsung terhadap minat untuk melanjutkan 
penggunaan dan berpotensi berpengaruh terhadap kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar. 
Dengan begitu, penting bagi Disney+ Hotstar meningkatkan keterlibatan pelanggan agar dapat 
meningkatkan minat untuk melanjutkan penggunaan dan kepuasan. Keterlibatan pelanggan 
memiliki pengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan. 
Ketika pelanggan merasa bahwa Disney+ Hotstar melibatkan pelanggan dengan baik dalam banyak 
hal, pelanggan cenderung memiliki pengalaman yang lebih baik, yang dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan terhadap layanan yang disajikan. Dengan meningkatnya kepuasan ini, akan berdampak 
juga dalam peningkatan minat untuk melanjutkan penggunaan. Oleh karena itu, layanan Disney+ 
Hotstar dinilai harus mampu meningkatkan keterlibatan pelanggan dalam penggunaan layanan agar 
meningkatkan kepuasan yang akan berpeluang untuk meningkatkan minat pelanggan untuk 
melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar. 
 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Burhanudin et al., 2023), (Saputra, 2023) yang 
membuktikan bahwa terdapat pengaruh keterlibatan pelanggan terhadap minat untuk melanjutkan 
penggunaan melalui kepuasan. 
 
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat untuk Melanjutkan Penggunaan melalui Kepuasan 

Berdasarkan hasil uji hipotesis ini memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan pada layanan Disney+ 
Hotstar dengan Generasi Z di Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai responden. Hasil juga 
menunjukkan pengaruh dengan arah positif yang dapat diartikan ketika kualitas pelayanan 
meningkat maka akan berpengaruh langsung terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan dan 
berpotensi berpengaruh terhadap kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar. Dengan begitu, penting 
bagi Disney+ Hotstar meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat meningkatkan minat untuk 
melanjutkan penggunaan dan kepuasan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 
minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan. Ketika pelanggan merasa bahwa Disney+ 
Hotstar telah memberikan kualitas pelayanan yang baik, pelanggan cenderung memiliki pengalaman 
yang lebih baik, yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang disajikan. 
Dengan meningkatknya kepuasan ini, akan berdampak juga dalam peningkatan minat untuk 
melanjutkan penggunaan. Oleh karena itu, layanan Disney+ Hotstar dinilai harus mampu 
meningkatkan kualitas pelayanan dalam penggunaan layanan agar meningkatkan kepuasan yang 
akan berpeluang untuk meningkatkan minat pelanggan untuk melanjutkan penggunaan layanan 
Disney+ Hotstar. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Gupta & Singharia, 2021), (Rahman & Arif, 
2021), (Puspita & Novie, 2024) yang membuktikan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan. 
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D. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa (1) 

keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan pada 
layanan Disney+ Hotstar, ketika keterlibatan pelanggan meningkat maka minat untuk melanjutkan 
penggunaan layanan Disney+ Hotstar akan meningkat pula. (2) kualitas pelayanan yang 
berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan pada layanan Disney+ 
Hotstar, ketika kualitas pelayanan meningkat maka minat untuk melanjutkan penggunaan layanan 
Disney+ Hotstar akan meningkat pula. (3) keterlibatan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan pada layanan Disney+ Hotstar, ketika 
semakin tinggi keterlibatan pelanggan maka dapat meningkatkan kepuasan dan akhirnya minat 
untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar akan meningkat pula. (4) kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat untuk melanjutkan penggunaan melalui kepuasan 
pada layanan Disney+ Hotstar, ketika semakin tinggi kualitas pelayanan maka dapat meningkatkan 
kepuasan dan akhirnya minat untuk melanjutkan penggunaan layanan Disney+ Hotstar akan 
meningkat pula. 

Dengan kesimpulan berikut, disarankan bagi perusahaan Disney+ Hotstar mengupayakan 
untuk terus meningkatkan keterlibatan pelanggan dengan interaksi yang lebih personal dan aktif, 
serta mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan dengan melakukan evaluasi dan 
perbaikan berkelanjutan berdasarkan feedback pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk 
mengeksplorasi variabel lain seperti online advertising, price, brand image, dan habit, serta faktor promosi 
seperti iklan dan word of mouth, untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang faktor-
faktor yang mempengaruhi minat untuk melanjutkan penggunaan layanan OTT. 
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