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Abstract: The purpose of this study was to determine the influence of E-Service Quality and Price 
toward satisfaction and repurchase intention of Spotify premium in Indonesia Spotify. The 

population in this study are Indonesian who use Spotify Premium. The sample size was taken based 

on the Roscoe formula, the sample obtained was 100 samples. The sampling technique in this study 
was non-probability sampling using a purposive sampling technique. The analysis technique used 

in this study is using Structural Equeation Model (SEM). The results showed that E-Service Quality 
and price had an effect on satisfaction, E-Service Quality and Price were not directly significant. 

Satisfaction mediated the relationship between price and repurchase intention, satisfaction 

mediated the relationship between e service and repurchase intention. 

Keywords: E–Service Quality; Price; Satisfaction; Repurchase Intention 

 

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari E – Service Quality dan 

Harga terhadap Kepuasan dan Minat Beli Ulang Spotify Premium. Populasi penelitian ini adalah 

seluruh masyarakat Indonesia yang menggunakan Spotify Premium. Ukuran sampel diambil 
berdasarkan formula Roscoe, sampel yang diperoleh adalah 100 sampel. Teknik pengambilan 

sampel dalam penelitian ini adalah pengambilan sampel non-probabilitas menggunakan teknik 
pengambilan sampel purposive. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan Model Persamaan struktural (SEM). Hasil penelitian menunjukan bahwa E – Service 

Quality dan harga berpengaruh terhadap Kepuasan, E – Service Quality dan Harga secara langsung 
tidak signifikan mempengaruhi Minat Beli Ulang, Kepuasan memediasi hubungan antara Harga 

terhadap Minat Beli Ulang, kepuasan memediasi hubungan antara e service quality terhadap minat 

beli ulang. 

Kata Kunci: E–Service Quality; Harga; Kepuasan; Minat Beli Ulang 

 

PENDAHULUAN 

Di zaman serba digital ini, saat ini hampir semua orang di dunia menggunakan internet dan telepon 
genggam, semakin berkembangnya zaman, semakin banyak barang atau kebutuhan sehari-hari 

menggunakan internet. Pada era baru saat ini semua hal sudah dilakukan menggunakan internet 

(Ginting et al., 2022; Ginting et al., 2023) dikarenakan internet memberi keuntungan dalam semua 
bidang bisnis, akademis (pendidikan), pemerintah, organisasi dan lain sebagainya. Beberapa 

manfaat yang diperoleh dari internet antara lain: komunikasi interaktif, akses ke pakar, akses ke 

perpustakaan, membatu penelitian dan pengembangan ilmu pengetahuan, pertukaran data, dan 

kolaborasi semua. 

Spotify merupakan aplikasi yang bisa digunakan di mana saja, di laptop, handphone android, 
Iphone, mobil, web dan dimana saja dan kapan saja apabila memiliki koneksi internet. Lagu-lagu 

di spotify bisa di download sebanyak 10.000 lagu/akun sehingga bisa mendengarkan lagu ketika 

sedang berada di luar jaringan internet. Banyak orang yang menggunakan Spotify, ada yang 
mengupgrade nya menjadi spotify premium ada juga yang tidak. Meskipun tidak menggunakan 

atau meng upgrade ke Spotify premium, Spotify tetap bisa digunakan dengan semestinya, hanya 
saja ada beberapa fitur yang hanya bisa dirasakan atau dinikmati ketika sudah mengupgrade 

spotify, seperti mendengarkan music tanpa jeda/iklan, men skip lagu secara unlimited, bebas 
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memilih lagu yang akan di dengar, Podcast yang bisa menampilkan video, Spotify session yang 

hanya bisa digunakan oleh spotify premium. 

Sumber: Databook, 2022 
Gambar 1. Grafik Pertumbuhan Pengguna Spotify Premium 2017 – 2021 

Dari gambar grafik diatas menunjukan bahwa spotify mengalami peningkatan pelanggan 

premium secara signifikan dan terus meningkat setiap tahunnya, hingga spotify merupakan 

aplikasi streaming music yang paling banyak digunakan. Meskipun cenderung memiliki harga 

yang lebih mahal daripada aplikasi music lainnya, spotify semakin mengalami peningkatan ketika 

sedang pandemic covid-19. Pada tahun 2017 spotify hanya memiliki 71 Juta Pelanggan dan terus 

menaik di 2018 jumlah pelanggan spotify 96 Juta Pelanggan, di 2019 spotify memiliki 124 Juta 

Pelanggan, di 2020 spotify memiliki 155 pelanggan dan di tahun 2021 memiliki 2021. Pada tahun 

2018— membuat Spotify tersedia untuk siapa saja di perangkat apa pun. Dan saat itu, itu adalah 

sesuatu yang tidak dimiliki orang lain. Saat itu, kami memiliki sekitar 250 mitra. 

Di Indonesia sendiri spotify dikenal oleh masyarakat luas, banyak orang menggunakan spotify 

sebagai aplikasi streaming music di karenakan banyak fitur yang bisa digunakan dan 

dimanfaatkan. Spotify sendiri memiliki banyak pesaing di Indonesia. Bisa kita lihat (gambar 2) 

bahwa Spotify berada di peringkat pertama sebagai aplikasi music dengan Rating 4.3, lalu disusul 

oleh Resso yang berada di tingkat ke-2 dengan Rating 3.9, lalu Trebel Music berada di tingkat 

ke-3 dengan Rating 4.7, lalu Youtube Music yang berada di urutan ke-7 dengan rating 4.4, lalu 

di urutan ke-8 ada music player dengan rating 4.8, dan Joox yang berada di posisi ke 12 dengan 

rating 4.5. 

Spotify sendiri merupakan streaming music berbasis online, sehingga E –Service Quality sangat 

penting disini, dikarenakan konsumen akan melakukan aktivitas mereka dan ketika ingin membeli 

paket premium dan terjadi kendala, konsumen akan merasa marah dan kecewa, dan juga jikalau 

tampilan dari website atau situs dari Spotify tidak menarik dan tidak mudah digunakan, maka 

konsumen tidak akan puas dan melakukan pembelian ulang kembali. Menurut 

Kotler,Philip.&Kevin, 2013 dimensi e-service quality dilihat dari dua perspektif, yaitu perspektif 

perusahaan dan perspektif pelanggan. Jika dilihat dari perspektif perusahaan, maka dimensi e-

service yang harus diperhatikan adalah ease of use (kemudahan bagi pelanggan untuk 

menggunakan website), website design (website harus didesain dengan baik dan menarik secara 

visual), reliability (konsistensi kinerja dan keandalan web), system availability (fungsi teknis yang 

benar dari website), privacy (keamanan dan perlindungan informasi pelanggan), responsiveness 

(penanganan masalah dan pengembalian yang efektif melalui internet), dan empathy (perawatan 

dan perhatian individual yang diberikan kepada pelanggan melalui saluran elektronik). 

Sedangkan jika dilihat dari perspektif pelanggan, maka dimensi e-service yang harus diperhatikan 

Grafik Spotify Premium 2017 - 2021 
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adalah experience (kesan mengenai perusahaan melalui pelanggan terdahulu) dan trust 

(kepercayaan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang cepat dan kaya informasi) (Akmal 

et al., 2023; Ginting et al., 2023).  

 

Sumber: Play Store (12 Desember 2022 2:59 AM) 

Gambar 2. Rating Aplikasi Streaming Music 

Harga merupakan factor penentu atau sebagai uang yang harus dibayar ketika ingin membeli 

barang yang diinginkan. Harga untuk sebuah paket Premium dari spotify merupakan harga yang 

cukup bersaing. Konsumen akan memikirkan apakah membeli paket premium Spotify akan 

menguntungkan mereka, karena ada banyak aplikasi streaming music yang ada, sehingga Spotify 

harus bisa membuat konsumen merasa puas dan yakin bahwa Spotify memiliki fitur unggulan 

yang hanya bisa diakses oleh pengguna Premium, sehingga konsumen akan tertarik dan 

melakukan pembelian ulang. Menurut Tjiptono & Chandra (2008) secara sederhana harga bisa 

diartikan sebagai jumlah uang (satuan moneter) dan/atau aspek lain (non-moneter) yang 

mengandung kegunaaan tertentu yang diperlukan untuk mendapatkan sebuah produk. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan di Indonesia dengan subjek penelitian pengguna aplikasi streaming Music 

Spotify Premium. Waktu penelitian akan dilaksanakan mulai Desember 2022 sampai dengan 
Februari 2023. Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi streaming music Spotify yang 

berlangganan Premium. Jumlah populasi tidak diketahui dengan pasti sehingga metode yang 
digunakan adalah nonprobability sampling, dengan ukuran sampel yang diambil berdasarkan 

kriteria Roscoe (Roscoe, 1975) yaitu 10 X 4 (jumlah variable independent dan dependen) sebanyak 

40 responden, namun untuk mendapatkan hasil yang lebih baik maka Peneliti menggunakan ukuran 
sampel sebanyak 100 responden. Responden yang berada di pulau sumatera sebanyak 51%, Pulau 

Jawa sebanyak 28%, Sulawesi sebanyak 11% dan Kalimantan sebayak 10%. Teknik penyampelan 
dalam penelitian ini adalah purposive sampling, yaitu cara pengambilan sampel didasarkan dengan 

dasar kriteria yaitu [1] responden menggunakan aplikasi streaming music Spotify Premium, [2] 

responden merupakan pelanggan yang telah lebih dari sekali berlangganan aplikasi streaming 
music Spotify. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah analisis Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan menggunakan software SmartPLS (Hair et al., 2014). 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Karakteristik Responden 

Responden dalam, penelitian ini adalah sebanyak 100 orang responden yang meliputi jumlah 

responden perempuan sebanyak 54% lebih dominan dibandingkan dengan responden laki-laki 

sebanyak 48%. Hal ini bisa saja terjadi dikarenakan banyak perempuan yang melakukan segala 

kegiatan sambil mendengarkan music dibandingkan dengan laki-laki. sumatera sebanyak 51% lebih 

banyak atau dominan dibandingkan responden Pulau Jawa sebanyak 28%, Sulawesi sebanyak 11% 
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dan Kalimantan sebanyak 10%. Hal ini dikarenakan pada dasarnya orang sumatera lebih banyak 

menghabiskan waktu luang sambil mendengarkan Music dibandingkan dengan pulau lainnya. Jumlah 

responden yang belum menikah lebih banyak 97% lebih dominan dibandingkan dengan responden 

sudah menikah sebanyak 3% dan single parent 0%. Bisa disimpulkan bahwa orang yang belum 

menikah lebih sering menghabiskan waktunya untuk mendengarkan music dibandingkan yang 

sudah menikah atau single parent. Jumlah responden yang belum bekerja sebanyak 41% lebih 

dominan dibandingkan pegawai swasta sebanyak 38%, wiraswasta 11%, yang lain 7% dan PNS 3%. 

Bisa dilihat bahwa responden yang belum bekerja menghabiskan waktu luangnya untuk 

mendengarkan music dibandingkan dengan pekerjaan lainnya. bahwa jumlah responden yang 

belum berpenghasilan sebanyak 39%, lebih dominan dibandingkan dengan responden yang 

berpenghasilan 

>Rp. 3.500.000 sebanyak 22%, yang berpenghasilan >Rp. 2.000.000 sebanyak 17%, yang 

berpenghasilan >Rp. 5.000.000 sebanyak 15%, yang berpenghasilan < Rp. 2.000.000 sebanyak 

7%. Ini menunjukan bahwa orang yang tidak berpenghasilan menghabiskan uang mereka dengan 

berlangganan Spotify Premium. jumlah responden SMA/ Sederajat memiliki responden sebanyak 

64% lebih dominan dibandingkan dengan responden S1 – S3 sebanyak 27% dan responden D1 – 

D3 sebanyak 9%. Hal ini bisa terjadi dikarenakan Remaja lebih up to date terhadap hal yang baru 

dan keinginan ingin tahu lebih besar. 

Analisis Tanggapan Responden 

Tanggapan responden terhadap variabel E – Service Quality menunjukan Desain situs web dari 

Spotify mudah digunakan serta menarik, konsumen merasakan bahwa E – Service Quality dari 

Spotify selalu bisa mengatasimasalah, dan konsumen merasakan percaya dan aman ketika 

memberi tahu apa masalah mereka. Namun, customer service dari Spotify dinilai kurang cepat 

tanggap dalam melakukan pekerjaannya sehingga konsumen merasa customer service Spotify 

tidak atau belum sesuai dengan keinginan mereka. Tanggapan responden terhadap variabel Harga 

menunjukan konsumen merasakan kesesuaian harga dengan kualitas produk dan kesesuaian harga 

dan manfaat Spotify premium merasa tepat atau puas dengan harga yang diberikan Spotify namun 

konsumen Spotify premium merasakan harga yang diberikan oleh Spotify masih terlalu mahal 

dibandingkan dengan aplikasi streaming music lainnya 

Tanggapan responden terhadap Kepuasan menunjukan bahwa konsumen merasa senang karena 

kebutuhan mereka sudah terpenuhi atau sesuai dengan ekspektasi mereka. walaupun sudah 

merasa senang, tetapi konsumen tetap merasa kurang puas ketika berlangganan Spotify Premium. 

Tanggapan responden terhadap variabel Minat Beli Ulang berarti konsumen Spotify tetap memilih 

berlangganan premium meskipun banyak pesaing-pesaing atau banyak aplikasi streaming lain. 

walaupun konsumen selalu berlangganan Spotify Premium, Spotify bukan pengeluaran tetap 

mereka. 

Uji Angket Uji Validasi 

Menurut Sugiyono (2012:220) validitas menunjukan derajat ketepatan antara data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti. 

Tabel 1. Uji Validasi 

Variabel Indikator Validitas Keterangan 

 

 

 
E – Service Quality 

X1.1 0.488 Valid 

X1.2 0.687 Valid 

X1.3 0.686 Valid 

X1.4 0.666 Valid 

X1.5 0.725 Valid 

X1.6 0.644 Valid 

X1.7 0.607 Valid 

X1.8 0.439 Valid 

X1.9 0.542 Valid 

X1.10 0.368 Valid 

 X2.1 0.571 Valid 
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Harga 

X2.2 0.549 Valid 

X2.3 0.682 Valid 

X2.4 0.694 Valid 

X2.5 0.645 Valid 

X2.6 0.676 Valid 

X2.7 0.628 Valid 

X2.8 0.617 Valid 

 
 

 

Kepuasan 

Y1.1 0.671 Valid 

Y1.2 0.669 Valid 

Y1.3 0.765 Valid 

Y1.4 0.748 Valid 

Y1.5 0.761 Valid 

Y1.6 0.767 Valid 

 
 

 

 
Minat Beli Ulang 

Y2.1 0.761 Valid 

Y2.2 0.775 Valid 

Y2.3 0.694 Valid 

Y2.4 0.819 Valid 

Y2.5 0.797 Valid 

Y2.6 0.812 Valid 

Y2.7 0.783 Valid 

Y2.8 0.720 Valid 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan tebal 1. Diatas menunjukan semua item pernyataan semua variabel memiliki nilai 

korelasi yang lebih dari 0.3. dengan demikian berarti item pernyataan pada semua variabel memiliki 

nilai yang valid. 

Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2012) reliabilitas adalah menyangkut tingkat keterpercayaan, keterandalan, 

konsistensi, atau kestabilan hasil suatu pengukuran, berikut dibawah ini hasil uji reliabilitas: 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 

Variabel Validitas Keterangan 

E – Service Quality 0.870 Reliabel 

Harga 0.873 Reliabel 

Kepuasan 0.900 Reliabel 

Minat Beli Ulang 0.873 Reliabel 

Sumber: data olahan, 2022 

Berdasarkan tabel data diatas menunjukan semua item pernyataan setiap variabel memiliki nilai 

koefisien alpha lebih besar dari 0,6 dengan demikian berarti item pernyataan pada semua variabel 

reliable 

Uji Multikolinearitas 

Suatu model regresi dikatakan dapat dikatakan bebas multikolinearitas jika mempunyai nilai VIF 

tidak lebih dari 10 dan mempunyai angka tolerance tidak kurang dari 0,10 (Ghozali, 2012): 

Tabel 3. Uji Multikolinearitas 

Variabel Indikator Loading Factor 

 

 

E – Service Quality 

X1.2 2.173 

X1.3 2.162 

X1.4 2.434 

X1.5 2.711 
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X1.7 1.611 

 

 
Harga 

X2.4 1.889 

X2.5 1.865 

X2.6 1.730 

X2.7 2.163 

X2.8 2.120 

 

 
Kepuasan 

Y1.1 2.039 

Y1.2 2.068 

Y1.3 3.015 

Y1.4 3.033 

Y1.5 2.825 

Y1.6 3.090 

 

 
 

Minat Beli Ulang 

Y2.1 3.565 

Y2.2 3.998 

Y2.3 2.019 

Y2.4 3.259 

Y2.5 3.710 

Y2.6 3.555 

Y2.7 2.746 

Y2.8 2.406 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Berdasarkan hasil dari uji multikolinearitas table 3 di atas, dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi 

uji multikolinearitas antar variabel karena nilai VIF antar indikator masih di bawah 10 

Uji Koefisien Determinasi 

Menurut Sugiyono (2012) koefisien determinasi merupakan ukuran untuk mengetahui kesesuaian 

atau ketepatan antara nilai dugaan atau garis regresi dengan data sampel. 

Tabel 4. Pengujian R2 

Variabel R Square R Square Adjusted 

Kepuasan 0.463 0.452 

Minat Beli Ulang 0.490 0.474 

Sumber: Data Olahan, 2022 

Dari Tabel 4. dapat dilihat dari adjusted R – Square kepuasan sebesar 0.452 atau sebesar 45.2%. 

Dengan demikian Kepuasan dari konsumen Spotify Premium di Indonesia dipengaruhi oleh E – 

Service Quality dan Harga sebesar 45.2%. sedangkan 54.8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 

yang tidak diungkapkan pada penelitian ini. Sedangkan untuk adjusted R – Square Minat Beli Ulang 

sebesar 0.474 atau sebesar 47.4%. Dengan demikian Minat Beli Ulang dari konsumen Spotify 

Premium di Indonesia dipengaruhi oleh E – Service Quality dan Harga sebesar 47.4%. sedangkan 

52.6% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diungkapkan pada penelitian ini. 

Uji Effect Size (F2) 

Tambahan terhadap evaluasi konstruk endogen adalah melihat besarnya pengaruh (effect size 

f2). Effect size F2 akan melihat pengaruh substantif terhadap konstruk endogen (Ghozali, 2012) 

Tabel 5. Effect Size (R2) 

 E–Service Quality Kepuasan Minat Beli Ulang Harga 

E – Service Quality - 0.075 0.007 - 

Kepuasan - - 0.361 - 

Minat Beli Ulang - -  - 

Harga - 0.227 0.006 - 

Sumber: Data Olahan, 2022 
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Berdasarkan tabel 5. pengujian Effect size (F2) diatas menunjukan bahwa Harga memiliki pengaruh 

yang tinggi terhadap kepuasan, Kepuasan memiliki pengaruh yang tinggi terhadap Minat Beli Uang 

E – Service Quality memiliki pengaruh yang rendah terhadap Kepuasan Dan Minat Beli Ulang 

Predictive relevance (Q2) 

Predictive relevance(Q2) Sering disebut predictive sample reuse untuk memvalidasi model konstruk 

endogen (Goodness of Fit Model). Nilai Q2 Predictive relevance pada variabel endogen dinyatakan 

baik (model tersebut valid atau fit) bila model konstruk nilainya > dari variabel eksogen atau 

dengan kata lain model konstruk yang diukur seberapa baik nilai observasi pada model tersebut 

Q2 = 1-(1-R2
1) (1-R2

2) (1-R2
3)...(1-R2

n) Q2 = 1-(1-0,452)(1-0,474) 

Q2 = 1-(0,548)(0,526) 

Q2 = 1 – 0,289 

Q2 = 0,711 

Hasil perhitungan diketahui nilai Q2 sebesar 0.711 artinya besarnya keragaman dari data penelitian 

dapat dijelaskan oleh model structural yang dikembangka dalam penelitian ini. 

Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

Dimana: 

Y1: Kepuasan 

X1: E – Service Quality Y2: Minat Beli Ulang X2: Harga 

Variabel E – Service Quality memiliki koefisien positif yang artinya untuk setiap pertambahan E – 

Service Quality akan menyebabkan meningkatnya kepuasan pelanggan. Variabel harga memiliki 

koefisien positif yang artinya untuk setiap pertambahan harga akan menyebabkan meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Vabiabel Kepuasan memiliki koefisien positif yang artinya untuk setiap 

pertambahan kualitas Kepuasan akan menyebabkan meningkatnya Minat Beli Ulang. Variabel E – 

Service Quality memiliki koefisien positif yang artinya untuk setiap pertambahan E – Service Quality 

harga akan menyebabkan meningkatnya Minat Beli Ulang. Variabel harga memiliki koefisien positif 

yang artinya untuk setiap pertambahan harga akan menyebabkan meningkatnya Minat Beli Ulang. 

Pengujian Hipotesis 

Menurut Achmadi et al. (2013) hipotesis dapat bersumber dari pengalaman pengalaman praktek, teori-

teori, kesan-kesan hasil diskusi, pembahasan-pembahasan dalam perpustakaan, dan sebagainya, 

 

Y1 = 2.005X1 + 4.388X2 

Y2 = 3.742Y1 +0.605X1 + 0.600X2 
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Sumber: Data Olahan, 2022 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variable E – Service Quality memiliki t hitung sebesar 

2.005, sedangkan t-tabel sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t 

tabel sebesar 1.985, sehingga t-hitung t-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.045 

yang lebih kecil dari nilai a = 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian 

bahwa E – Service Quality positif dan signifikan terhadap Kepuasan Spotify Premium di Indonesia. 

Selanjutnya diketahui bahwa variable Harga memiliki t hitung sebesar 4.388, sedangkan t-tabel 

sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t tabel sebesar 1.985, sehingga 

t-hitung > t-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.000 yang lebih kecil dari nilai a = 

0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian bahwa Harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Spotify Premium di Indonesia. 

Secara 
Langsung 

Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P Values Ket 

E – Service 

Quality -
Kepuasan 

0.270 0.270 0.135 2.005 0.045 Sig 

E – Service 

Quality -Minat 
Beli Ulang 

0.085 0.103 0,141 0.605 0.545 Tdk 
Sig 

Kepuasan -> 

Minat Beli 
Ulang 

0.586 0.544 0.157 3.742 0.000 Sig 

Harga -> 

Kepuasan 

0.469 0.477 0.107 4.388 0.000 Sig 

Harga -> 
Minat Beli 

Ulang 

0.084 0.113 0.141 0.600 0.549 Tdk 
Sig 

Secara Tidak 
Langsung 

Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 

(STDEV) 

TStatistics 
(|O/STDEV|) 

P Values Ket 

E – Service 
Quality -

Kepuasan -  

Minat Beli 
Ulang 

0.158 0.145 0.077 2.069 0.039 Sig 

Harga -

>Kepuasan - 

Minat Beli 
Ulang 

0.275 0.263 0.099 2.776 0.006 Sig 
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Berdasrkan hasil diatas diketahui bahwa variable E – Service Quality memiliki t hitung sebesar 

0.605, sedangkan t-tabel sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t tabel 

sebesar 1.985, sehingga t-hitungt-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.545 yang 

lebih besar dari nilai a = 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian bahwa 

E – Service Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang Spotify Premium di 

Indonesia. 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variable Harga memiliki t hitung sebesar 0.600, sedangkan 

t-tabel sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t tabel sebesar 1.985, 

sehingga t-hitung > t-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.549 yang lebih besar dari 

nilai a = 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian bahwa Harga tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang Spotify Premium di Indonesia. 

Selanjutnya diketahui bahwa variabel Kepuasan memiliki t hitung sebesar 3.742, sedangkan t-tabel 

sebesar= 100- 4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t tabel sebesar 1.985, sehingga 

t-hitung > t-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.000 yang lebih kecil dari nilai a = 

0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian bahwa Kepuasan secara langsung 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang Spotify Premium di Indonesia. 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variable E – Service Quality memiliki t hitung sebesar 

2.069, sedangkan t-tabel sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t 

tabel sebesar 1.985, sehingga t-hitungt-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.039 

yang lebih kecil dari nilai a = 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian 

bahwa Kepuasan konsumen signifikan memediasi hubungan antara E-Service Quality terhadap 

Minat Beli Ulang Spotify Premium di Indonesia. 

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa variable Harga memiliki t hitung sebesar 2.776, sedangkan 

t-tabel sebesar= 100-4 dengan signifikansi sebesar 5% mendapatkan nilai t tabel sebesar 1.985, 

sehingga t-hitung > t-tabel, serta didukung dari hasil signifikan sebesar 0.006 yang lebih besar dari 

nilai a = 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima. Kesimpulan dari pengujian bahwa Kepuasan 

konsumen signifikan memediasi hubungan antara Harga terhadap Minat Beli Ulang Spotify Premium 

di Indonesia. 

PEMBAHASAN 

E – Service Quality merupakan pelayanan digital dimana sebuah wabah bagi konsumen untuk 

mengutarakan keluh kesah mereka terhadap barang mereka beli atau dapatkan, semakin tinggi 

persepsi kemudahan bagi konsumen untuk melakukan tindakan mengutarakan saran dan 

komplain mereka secara mudah karena bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja dikarenakan 

dilakukan secara online sehingga akan memudahkan konsumen. Hal ini akan mendorong 

peningkatan Kepuasan Konsumen pengguna Spotify. 

Dari hasil analisis secara deskriptif menunjukan bahwa E – Service Quality merupakan faktor yang 

cukup penting oleh responden dalam memenuhi kepuasan. Hal ini sejalan dengan hasil regresi dan 

pengujian secara parsial (uji t) terhadap variabel E – Service Quality yang menunjukan bahwa E 

– Service Quality memiliki nilai yang positif dan signifikan. Hal ini berarti secara parsial dapat 

dinyatakan bahwa variabel E – Service Quality berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan 

Spotify Premium. Dan karena variabel E – Service Quality memiliki koefisien regresi yang positif, 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan adanya layanan digital Spotify sehingga 

pelanggan menjadi puas dalam melaporkan apapun yang terjadi di dalam aplikasi Spotify. 

Dari hasil analisis statistik deskriptif, diketahui bahwa sebagian besar responden mengatakan 

bahwa berarti Desain situs web dari Spotify mudah digunakan serta menarik. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa E – Service Quality berpengaruh 

terhadap kepuasan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Dalam penelitian Hikmah & 

Riptiono (2020), Candra & Juliani (2018), Tjiptono (2015). 

Harga merupakan salah satu penentu bagi konsumen untuk melakukan pembelian, kalau 

perusahaan memiliki Harga yang terlalu tinggi, maka akan sedikit konsumen yang akan tertarik 

dengan produk dari perusahaan tersebut. Sebaliknya, apabila sebuah perusahan memiliki harga 

yang relatif murah, maka akan banyak konsumen yang akan membeli produk tersebut. 
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Dari hasil analisis secara deskriptif menunjukkan bahwa Harga pada Spotify Premium dinilai baik 

(diterima) oleh responden. Apabila harga yang diberikan sesuai dengan manfaat dan kegunaan, 

maka konsumen akan merasa puas. Hal ini sejalan dengan hasil analisis regresi dan pengujian 

secara parsial (uji t) dimana variabel Harga berpengaruh secara nyata terhadap kepuasan pada 

layanan aplikasi Spotify. Dan karena variabel Harga memiliki koefisien regresi yang positif, hal ini 

berarti Harga memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan. Hal ini dikarenakan Spotify 

memiliki harga yang bisa bersaing dan memiliki manfaat dan kegunaan yang banyak, sehingga 

konsumen merasa puas. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh penelitian Sangadji & Sopiah (2013), Kurniawati (2020), Maimunah (2019),Tjiptono (2015). 

E – Service Quality merupakan sebuah layanan online, dimana konsumen akan melakukan apa 

saja di dalam layanan tersebut. Semakin bagus dan mengikuti tren, konsumen akan datang lagi 

dan lagi untuk melakukan pembelian ulang. Dari hasil analisis secara deskriptif menunjukan 

bahwa E – Service Quality pada Spotify Premium dinilai tidak mempengaruhi minat beli ulang, hal 

ini terbukti dari data, bahwa kategori remaja bisa dengan mudah bisa mensubstitusi dari berbagai 

banyak merek, sehingga mereka dengan mudah menari aplikasi yang mudah untuk diakses. 

Sehingga mereka bisa memiliki aplikasi Streaming musik yang terbaik bagi mereka. Hal ini 

dikarenakan konsumen merasakan bahwa Customer Service tidak menyelesaikan masalah 

mereka dengan cepat. Hasil dari penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh penelitian Akmal et al. (2023), Ginting et al. (2023), Muharam et al. (2021), 

Anggraini et al. (2020), Oktarini (2019), Santoso & Aprianingsih (2017). 

Menurut Lupiyoadi (2013) harga adalah manfaat dari layanan yang dating dengan layanan atas 

berbagai biaya (korban) dari mengkonsumsi layanan tersebut. Dari hasil analisis secara Deskriptif 

menunjukan bahwa Harga pada Spotify Premium dinilai Harga tidak mempengaruhi minat beli 

ulang, dikarenakan pengguna merasakan harga yang diberikan oleh Spotify memiliki harga yang 

lebih mahal daripada pesaing Streaming music yang ada di Indonesia, sehingga pengguna tidak 

ingin berminat untuk melakukan pembelian ulang, meskipun uang yang mereka dapatkan dari 

orang tua mereka dikarenakan mereka belum memiliki penghasilan sendiri. Hal ini tidak sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Widanti et al. (2022), Sihotang & Ellyawati 

(2020), Arif (2019), Ginting et al. (2023), Imran (2018) mengungkapkan bahwa kepuasan 

merupakan suatu perasaan dimana konsumen akan merasa senang atau marah ketika 

membandingkan produk satu dengan lainnya. Ketika konsumen puas akan barang atau produk 

yang dibeli, maka konsumen akan melakukan pembelian ulang. Dari hasil analisis deskriptif 

diketahui bahwa Spotify Premium dinilai memiliki peran positif dan signifikan, hal dikarenakan 

konsumen merasa senang karena kebutuhan mereka sudah terpenuhi atau sesuai dengan 

ekspektasi mereka maka konsumen akan berniat membeli ulang. Ketika minat beli ulang 

terbangun biasanya konsumen merasa puas dengan produk tersebut. Hasil ini sejalan dengan hasil 

analisis regresi dan pengujian secara parsial (uji t) dimana variabel kepuasan berpengaruh secara 

nyata terhadap Minat Beli Ulang pada Spotify Premium. Dan karena variabel kepuasan memiliki 

koefisien regresi yang positif, maka kepuasan memiliki pengaruh positif terhadap minat beli ulang. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Kamilla & Bestari (2022), Sari (2015), 

Zullaihah & Setyawati (2021) kepuasan merupakan hal yang selalu dicari konsumen, apabila 

konsumen merasakan puas terhadap suatu produk, konsumen akan membelinya meskipun barang 

tersebut memiliki harga yang fantastis. Karena ketika konsumen merasakan kepuasan, maka 

konsumen tidak akan memikirkan harga dari barang tersebut. Yang artinya apabila kepuasan 

konsumen membaik, maka minat beli ulang konsumen akan terus meningkat. Hasil dari 

penyebaran kuesioner yang dimana diisi oleh beberapa responden, dapat dilihat bahwa anak SMA 

atau yang baru saja lulus dan belum memiliki penghasilan atau bisa dibilang masih dibiayai oleh 

orang tuanya yang paling banyak. Artinya para remaja ini hanya akan membeli sesuai dengan 

Harga yang mereka mau atau bisa disebut juga para remaja ini tidak peduli dengan uang yang 

mereka keluarkan. Yang artinya mereka hanya akan terus membeli suatu barang apabila barang 

tersebut sesuai dengan ekspektasi mereka dan mereka puas akan barang tersebut. Maka semakin 

banyak fitur yang dimiliki Spotify dan semakin menarik fitur-fitur nya, maka akan meningkat 

kepuasan konsumen dan akan meningkatkan minat beli ulang. 

Hasil dari analisis deskriptif diketahui bahwa Spotify Premium dinilai memiliki peran positif dan 

signifikan, hal ini dikarenakan konsumen merasa senang kana kebutuhan mereka sudah terpenuhi 

atau sesuai dengan keinginan dan ekspektasi sehingga konsumen merasakan kepuasan ketika 
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melakukan pembelian ulang, dan berminat untuk membeli ulang ketika produk yang mereka beli 

telah habis waktu penggunaannya. Ketika hasil ini sejalan dengan hasil analisis regresi dan 

pengujian secara parsial (uji t) dimana variabel kepuasan memediasi variabel harga terhadap 

minat beli ulang pad Spotify Premium. Dan karena variabel kepuasan memiliki nilai koefisien 

regresi yang positif. Penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Prayoni 

& Respati (2020), Saga, U., Kaka, A., Wahyu, C., & Rahayu (2019), Tj et al. (2022). 

E – Service Quality atau layanan elektronik merupakan peran penting bagi konsumen yang 

berbelanja online, karena ini adalah tempat atau wadah bagi konsumen untuk melakukan banyak 

hal, seperti melakukan pembelian, menanyakan spesifikasi dari produk, dan masih banyak lagi. 

Apabila konsumen merasa puas dengan kualitas digital adri Spotify, konsumen akan merasa 

senang dan puas atas aplikasi Spotify, dan akan melakukan pembelian kembali. Hasil dari 

penyebaran kuesioner dapat disimpulkan bahwa konsumen hasil dari kuesioner adalah 

kebanyakan mahasiswa atau SMA yang rasa penasaran dan ingin tau mereka yang tinggi dan 

mereka akan lebih memilih situs-situs / web yang memiliki banyak fitur, menarik bagi, dan banyak 

kegunaannya bagi mereka. Meningkatnya E – Service Quality yang diberikan Perusahan, maka 

konsumen akan semakin puas dan akan memunculkan rasa minat beli ulang yang tinggi. 

Dari hasil analisis secara deskriptif menunjukan bahwa E – Service Quality merupakan faktor yang 

cukup penting oleh responden dalam memenuhi kepuasan untuk melakukan Minat Beli Ulang. Hal 

ini sejalan dengan hasil regresi dan pengujian secara parsial (uji t) terhadap variabel E – Service 

Quality yang menunjukan bahwa Kepuasan memediasi E – Service Quality terhadap Minat Beli 

Ulang memiliki nilai yang positif dan signifikan. Hal ini berarti secara parsial dapat dinyatakan 

bahwa variabel E – Service Quality berpengaruh secara nyata terhadap minat beli ulang pada 

Spotify Premium. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

Kepuasan Memediasi hubungan antara E – Service Quality terhadap Minat Beli ulang (Prayoni & 

Respati, 2020; Saga, U., Kaka, A., Wahyu, C., & Rahayu, 2019; Tj et al., 2022). 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh E – Service Quality dan Harga 

terhadap Kepuasan dan Minat Beli Ulang Spotify Premium di Indonesia, dapat disimpulkan bahwa 

variabel E – Service Quality berpengaruh positif terhadap Kepuasan pada aplikasi streaming music 

Spotify Premium di Indonesia, variabel harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan pada 

aplikasi streaming music Spotify Premium di Indonesia, variabel E – Service Quality berpengaruh 

positif namun tidak signifikan terhadap Minat Beli Ulang pada aplikasi streaming music Spotify 

Premium di Indonesia, variabel Harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap Minat 

Beli Ulang pada aplikasi streaming music Spotify Premium di Indonesia, variabel Kepuasan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang pada aplikasi streaming music 

Spotify Premium di Indonesia. Harga minat beli tidak berpengaruh secara langsung, kemudian E – 

Service Quality ke minat beli tidak berpengaruh signifikan secara langsung. Kepuasan memediasi 

hubungan antara Harga dan minat beli ulang, kepuasan memediasi hubungan antara E – Service 

Quality terhadap minat beli ulang. Kepuasan adalah variabel yang paling mempengaruhi dan 

Kepuasan memediasi paling besar. 

SARAN 

Berdasarkan dari kesimpulan yang telah diuraikan, maka disarankan kepada Spotify Bagi 

perusahaan untuk meningkatkan E – Service Quality seperti menambahkan Customer Service 

untuk meningkatkan tingkat kepuasan konsumen apabila pengguna Spotify merasakan kendala 

mereka cepat terselesaikan, mereka akan puas dan melakukan pembelian ulang pada Spotify 

Premium dan meningkatkan Harga karna dengan cara memberikan banyak pilihan dengan 

keuntungan tertentu yang dapat membuat konsumen memilih ingin berlangganan yang bisa 

menguntungkan dan menarik bagi mereka, sehingga mereka akan puas dengan apa yang mereka 

beli, sehingga akan meningkatkan minat beli ulang, dikarenakan dari hasil responden menunjukan 

bahwa kebanyakan pengguna Premium berada di ekonomi menengah ke atas. Rekomendasi bagi 

peneliti selanjutnya diharapkan untuk melakukan kajian pada variabel mediasi brand image, 

influencer marketing sehingga lebih memperkaya kajian penelitian yang dilakukan saat ini. 
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