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Experience Quality Mediates Conversation and Co-Creation on Customer
Loyalty With Moderating Currency
(Study on Disney+ Hotstar Video on Demand Service Users in Bekasi Regency)

Anggun Guntari®
Surya Bintarti®®

Abstract

The Covid-19 pandemic that has occurred in Indonesia in 2020 has changed
people's habits in doing their daily activities. This situation makes people look for
ways to entertain themselves and fill their free time at home. Watching online
streaming shows is one way to do so. Disney+ Hotstar, owned by The Walt Disney
Company, was recently launched in Indonesia during the pandemic since
September 05, 2020. Based on the attached data, Disney+ Hotstar has managed to
occupy the second position on the most favorite app database in Indonesia in 2022.
The purpose of this study was to examine the effect of experience quality mediating
conversation and co-creation on customer loyalty with moderation currency on the
Disney+ Hotstar brand VoD service. The population used is consumers who have
used or subscribed to the Disney + Hotstar application in the Bekasi Regency area,
the number of samples obtained is 108 respondents. The sampling method used is
non probability sampling with purposive sampling technique. This study tests
correlation and regression with the help of smartPLS 3.0 which is used to test
validity and reliability. This study proves that 1) Conversation activities carried out
by Disney+ Hotstar can encourage the level of consumer experience quality; 2) Co-
creation provided by Disney+ Hotstar can encourage the level of consumer
experience quality; 3) The determination of the currency offered by Disney+
Hotstar cannot moderate the conversation on the level of consumer experience
quality; 4) Currency set by Disney+ Hotstar cannot moderate co-creation on the
level of consumer experience quality; 5) Consumer experience quality felt when
using Disney+ Hotstar services is able to influence the level of customer loyalty; 6)
Consumer experience quality felt by customers when using Disney+ Hotstar
services cannot mediate conversation to the level of customer loyalty; 7) Experience
quality felt by consumers in using Disney+ Hotstar services can mediate co-
creation to the level of customer loyalty.

Keywords : Conversation, Co-Creation, Experience Quality, Customer Loyalty,
Currency

1) Anggun Guntari
2) Surya Bintarti
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ABSTRAK

Pandemi Covid-19 yang telah terjadi di Indonesia pada tahun 2020 yang
lalu, merubah kebiasaan masyarakat dalam melakukan aktivitasnya sehari-hari.
Keadaan seperti ini, membuat orang mencari cara untuk menghibur diri dan mengisi
waktu luang mereka di rumah. Menonton acara streaming online adalah salah satu
cara untuk melakukannya. Disney+ Hotstar yang dimiliki oleh The Walt Disney
Company baru-baru ini diluncurkan di Indonesia pada masa pandemi sejak 05
September 2020. Berdasarkan data terlampir Disney+ Hotstar telah berhasil
menempati posisi kedua pada databoks aplikasi paling favorit di Indonesia pada
tahun 2022.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh experience quality
memediasi conversation dan co-creation terhadap customer loyalty dengan
moderasi currency pada layanan VoD merk Disney+ Hotstar. Populasi yang
digunakan adalah konsumen yang pernah menggunakan atau berlangganan dengan
aplikasi Disney+ Hotstar di wilayah Kabubapten Bekasi, jumlah sampel yang
diperoleh sebanyak 108 responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan
adalah non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini
menguji korelasi dan regresi dengan bantuan smartPLS 3.0 yang digunakan untuk
menguji validitas dan reliabilitas.

Penelitian ini membuktikan bahwa 1) Kegiatan conversation yang
dilakukan oleh Disney+ Hotstar dapat mendorong tingkat experience quality
konsumen; 2) Co-creation yang disediakan oleh Disney+ Hotstar dapat mendorong
tingkat experience quality konsumen; 3) Penetapan currency yang ditawarkan
Disney+ Hotstar tidak dapat memoderasi conversation terhadap tingkat experience
quality konsumen; 4) Currency yang ditetapkan oleh Disney+ Hotstar tidak dapat
memoderasi co-creation terhadap tingkat experience quality konsumen; 5)
Experience quality konsumen yang dirasakan pada saat menggunakan layanan
Disney+ Hotstar mampu mempengaruhi tingkat customer loyalty; 6) Experience
quality konsumen yang dirasakan oleh pelanggan pada saat menggunakan layanan
Disney+ Hotstar tidak dapat memediasi conversation terhadap tingkat customer
loyalty; 7) Experience quality yang dirasakan oleh konsumen dalam menggunakan
layanan Disney+ Hotstar dapat memediasi co-creation terhadap tingkat customer
loyalty.

Kata Kunci : Conversation, Co-Creation, Experience Quality, Customer Loyalty,
Currency
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