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Abstrak

Perkembangan teknologi saat ini mempengaruhi berbagai industri, termasuk industri musik. Produk yang dimaksud
pada penelitian ini yaitu Spotify yang menawarkan lagu, podcast, dan audiobook, dan memiliki lebih dari 200 juta
pelanggan berbayar. Meskipun harga Spotify lebih tinggi dibandingkan platform lain, pengguna seharusnya
mendapatkan kepuasan sesuai dengan harga yang mereka bayarkan seberapa baik layanan tersebut. Kualitas layanan
elektronik (e-service quality) mencakup semua interaksi pelanggan di situs web. Tujuan penelitian ini adalah mencari
tahu persepsi responden tentang kualitas layanan, harga, dan keputusan pembelian dari layanan streaming music
Spotify. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan dan harga mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen terhadap Spotify, meskipun sering terjadi gangguan pada layanan. Jenis Penelitian ini adalah
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui survei dengan kuesioner yang diisi oleh
responden. Populasi dan sampel penelitian ini adalah mereka yang telah membeli layanan Spotify dengan berbagai
profesi di Indonesia, tanpa batasan populasi. Teknik non-probability sampling dengan purposive sampling digunakan,
menghasilkan 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 76,7% variabel keputusan pembelian dipengaruhi
oleh e-service quality dan harga, sementara 23,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam
analisis ini.

Kata Kunci-e-service quality, harga, keputusan pembelian

Abstract

Current technological advancements are influencing various industries, including the music industry. The product in
this research is Spotify, which offers songs, podcasts, and audiobooks, and has over 200 million paid subscribers.
Although Spotify's prices are higher compared to other platforms, users are expected to receive satisfaction
commensurate with the price they pay based on the quality of the service. E-service quality encompasses all customer
interactions on the website. The aim of this study is to explore respondents' perceptions of service quality, pricing,
and purchase decisions regarding Spotify's music streaming service. This research also aims to determine whether
service quality and pricing influence consumer purchase decisions for Spotify, despite frequent service interruptions.
This study is quantitative with a descriptive approach. Data was collected through surveys with questionnaires filled
out by respondents. The population and sample of this study consist of individuals who have purchased Spotify services
with various professions in Indonesia, without population limitations. A non-probability sampling technique with
purposive sampling was used, resulting in 100 respondents. The results of the study show that 76.7% of the purchase
decision variable is influenced by e-service quality and price, while the remaining 23.3% is influenced by other factors
not included in this analysis.

Keywords-e-service quality, price, purchase decision, streaming music

I. PENDAHULUAN
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Kemajuan teknologi modern tentu berdampak pada sejumlah bisnis, termasuk bisnis musik. Kemajuan teknologi
dapat mempermudah gaya hidup dan berbagai aktivitas seseorang. Aplikasi untuk streaming music menjadi salah satu
jenis teknologi yang sedang diminati saat ini. Media digital sedikit demi sedikit menggantikan media perantara sebagai
sarana mendengarkan music seiring kemajuan zaman dan teknologi Hal ini dapat diperoleh melalui perhatian yang
diberikan terhadap aspek-aspek seperti struktur organisasi, analisis pekerjaan, ketetapan tugas dan tanggung jawab,
kebutuhan dalam pekerjaan, dan kebutuhan dalam perekrutan. Salah satunya adalah layanan streaming musik, karena
orang-orang semakin banyak menggunakan internet untuk berbagai tugas sehari-hari sebagai hasil dari kemajuan
teknologi. Menurut Marvellyno (2023), audio streaming atau yang sering dikenal dengan music streaming adalah
teknologi yang memungkinkan pengguna untuk menyiarkan konten audio melalui internet secara langsung. Pengguna
harus membayar harga berlangganan ke penyedia streaming musik atau streaming audio untuk mengakses koleksi
streaming tambahan yang ditawarkan oleh platform tanpa dibatasi oleh lokasi atau waktu; yang diperlukan hanyalah
koneksi internet yang fungsional.
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Gambar 1. 1 Persentase Pelanggan Layanan Streaming Musik
Sumber: hybrid.co.id 2020

Gambar 1.1 mengilustrasikan bagaimana jangkauan aplikasi streaming musik berkembang setiap tahunnya.
Spotity, Apple Music, Joox, Deezer, dan aplikasi streaming musik lokal lainnya hanyalah beberapa dari aplikasi
streaming musik saingan yang tersedia di Indonesia. Menurut Liputan 6 (2022), Spotify telah berhasil bertahan dan
menduduki posisi teratas sebagai streaming musik global. Dengan 200 juta pengguna, Spotify merupakan layanan
streaming musik pertama (Kompas.com, 2023). Spotify terkenal dengan algoritme rekomendasinya yang canggih,
yang digunakan untuk memberikan konten musik yang lebih personal berdasarkan preferensi dan kebutuhan
pengguna.
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Gambar 1. 2 Perbandingan Harga Streaming Music di Indonesia
Sumber: Kesan Pertama Penggunaan Aplikasi Streaming Musik Resso dan Meramal Peruntungannya di Indonesia
(Marsya, 2020)

Gambar 1.2 menunjukkan harga berbagai layanan platform streaming musik yang saat ini digunakan. Seperti yang
dapat dilihat, Spotify memiliki biaya layanan yang beragam, dan merupakan salah satu layanan streaming musik
dengan biaya layanan yang lebih tinggi daripada layanan streaming musik lainnya karena menyediakan kualitas dan
fitur-fitur lain yang lebih lengkap dengan harga yang sebanding dengan layanan streaming musik lainnya.
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Gambar 1. 3 Perbandingan Layanan Streaming Music di Indonesia
Sumber: Netrilis (2017)

Seperti yang dapat dilihat dari perbandingan layanan musik streaming populer di Indonesia pada Gambar 1.3,
Spotify memiliki sejumlah fitur yang membedakannya dari para pesaingnya. Inilah sebabnya mengapa platform musik
streaming perusahaan ini sangat populer dan berkembang dengan cepat. Meskipun Spotify mengenakan harga yang
agak lebih tinggi daripada layanan streaming musik lainnya, harga untuk akses pengguna ke paketnya relatif sebanding
dengan platform lain, belum lagi fitur-fitur yang tersedia. Namun, meskipun Spotify sudah memiliki harga yang agak
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tinggi jika dibandingkan dengan platform lain dan menawarkan berbagai kemampuan, konsumen harus puas dengan
layanan ini berdasarkan apakah layanan ini memberikan nilai yang sepadan dengan uang yang dikeluarkan. Namun,
Spotify sendiri sempat mengalami kerusakan sistem atau pemadaman pada bulan-bulan awal tahun 2023 meskipun
jumlah penggunanya terus bertambah. Banyak pengguna mengeluh bahwa program ini mengalami masalah, dan
beberapa mengatakan bahwa mereka tidak bisa masuk karena tiba-tiba ditutup. Business Techno (2023) melaporkan
bahwa Downdetector memperkirakan setidaknya 40.000 orang tidak dapat mengakses Spotify pada saat itu, yang
mengindikasikan bahwa ini bukan insiden yang terisolasi.

Dari informasi latar belakang yang diberikan, manajemen Spotify telah merinci penyebab masalah umum, yang
meliputi seringnya pemadaman server yang mengakibatkan masalah dengan kualitas layanan elektronik di platform,
seperti akun pengguna tidak dapat masuk dan lirik tidak muncul. Sementara hal ini terjadi, Spotify memiliki masalah
harga karena harganya relatif lebih mahal daripada layanan streaming musik lainnya dan metode pembayaran
premiumnya sering gagal. Oleh karena itu, penekanan utama dari penelitian ini adalah seberapa besar kualitas layanan
dan biaya mempengaruhi keputusan konsumen untuk berlangganan layanan musik streaming Spotify. Penulis tertarik
untuk meneliti "Pengaruh E-Service Quality dan Harga terhadap Keputusan Pembelian Layanan Berlangganan
Musik Streaming di Spotify'' sebagai hasilnya.

A. Rumusan Masalah

1. Apa pandangan responden tentang e-service quality, harga, dan keputusan pembelian layanan streaming

musik Spotify?

2. Apakah e-service quality memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan untuk

membeli Spotify atau layanan musik streaming lainnya?

3. Apakah harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan untuk membeli produk

streaming music, seperti layanan streaming musik Spotify?

B. Tujuan Penelitian
1.  Untuk mengetahui pendapat responden mengenai harga, e-service quality, dan keputusan mengenai layanan
streaming yang akan dibeli.
2. Untuk mengetahui apakah e-service quality dapat mempengaruhi pilihan pelanggan dalam membeli produk
layanan streaming musik Spotify.
3. Untuk mengetahui apakah harga mempengaruhi keputusan pengguna dalam membeli merchandise dari
layanan streaming musik Spotify.

II. TINJAUAN LITERATUR
A. Streaming Music

Salah satu cara untuk mendengarkan musik secara online adalah melalui streaming. Cara ini membebaskan
pendengar dari keharusan mengunduh atau menyimpan musik di perangkat mereka, sehingga memberi mereka akses
ke katalog musik yang lebih besar. Pendekatan berbasis langganan yang biasanya ditawarkan oleh layanan streaming
music ini memungkinkan pengguna untuk mengakses seluruh perpustakaan musik tanpa gangguan iklan. Pengguna
membayar biaya bulanan untuk mengakses seluruh perpustakaan musik. Kemudahan layanan streaming music terletak
pada kemampuannya untuk mengakses musik kapan saja dan dari lokasi mana saja yang memiliki koneksi internet.
Ponsel pintar, PC, dan bahkan stereo mobil dapat mengakses layanan streaming music ini.

B. Pemasaran

Sumarwan (2015) mendefinisikan pemasaran sebagai proses penentuan permintaan konsumen sebelum produksi
barang atau jasa untuk memfasilitasi komunikasi atau pertukaran antara produsen dan konsumen. Kedua, pemasaran
adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan komersial yang dirancang untuk menghasilkan, memasarkan,
menentukan harga, dan mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan baik kepada konsumen
yang ada maupun konsumen potensial, dengan menggunakan Swastha (2009) sebagai acuan.

C. Perilaku Konsumen

Menurut Nugroho (2019), perilaku konsumen mencakup semua pilihan yang dibuat sebelum, selama, dan sesudah
pembelian, penggunaan, serta pembuangan barang dan jasa, serta tindakan apa pun yang secara langsung berhubungan
dengan pilihan-pilihan ini. Menurut Kotler et.al., (2022) dalam jurnal Yossi (2022), berbagai elemen, termasuk
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motivasi, emosi, persepsi, dan ingatan, memengaruhi proses pengambilan keputusan seseorang saat melakukan
pembelian. Sebelum menentukan apa, kapan, di mana, dan berapa banyak yang akan dibeli, proses ini mencakup
mengenali kebutuhan, menentukan apa yang dibutuhkan, dan menganalisis keuntungan dan kerugian dari berbagai
kemungkinan.

D. Kualitas Pelayanan

Untuk menyeimbangkan harapan klien, Tjiptono (2007) mendefinisikan kualitas layanan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan klien serta ketepatan penyampaiannya. Selain itu, Kotler & Keller (2016) dalam
jurnal Yossi (2022; 19) mendefinisikan kualitas sebagai kapasitas barang atau jasa untuk memiliki semua atribut yang
diperlukan untuk menjamin bahwa pelanggan puas dengan pembelian mereka.

1. E-Service Quality

Kualitas layanan elektronik, menurut Zeithaml et.al., (2002), adalah totalitas interaksi yang dilakukan konsumen
dengan situs web yang membuatnya mudah dan efisien untuk menelusuri, membeli, dan mendapatkan barang. Iterasi
baru dari Service Quality (ServQual) disebut E-Service Quality, atau E-ServQual. E-ServQual digunakan untuk
mengevaluasi layanan yang ditawarkan oleh jaringan internet. Kualitas layanan elektronik mengacu pada peningkatan
kapasitas situs web untuk memfasilitasi prosedur pemesanan, pengiriman, dan belanja secara tepat waktu dan efisien.
(Aquilano, Jacobs, dan Chase, 2006). Dalam jurnal Trianasari et al. (2023;16) E-Service Quality ini mencakup semua
interaksi pelanggan di sebuah situs web yang mencakup sejauh mana situs web tersebut memfasilitasi belanja,
pembelian, dan pengiriman yang efisien dan efektif, dan e-service quality ini dapat dilihat berdasarkan sejauh mana
situs web mudah untuk digunakan dengan memberikan layanan yang efektif dan efisien (Permana & Djatmiko, 2018)
dalam jurnal Ginting et al. (2022; 400). Dengan menggunakan sumber Lee dan Ho (2007). Dimensi e-quality service
menurut Raza et.al., (2020) ada beberapa dimensi yang berlandaskan pada teori servqual, yaitu : 1.) Site Organization.
2.) Reliability, 3.) Responsiveness, 4.) User Friendliness, 5.) Personal Needs, 6.) Efficiency.

2. Harga

Harga adalah salah satu komponen utama dari bauran pemasaran. Menurut Kotler dkk. (2022) dan dikutip dalam
Jurnal Yossi (2022), harga mewakili nilai yang diberikan oleh sebuah bisnis pada merek dan produknya. Produk yang
dipasarkan dengan baik dan berkualitas tinggi biasanya memiliki harga yang lebih tinggi untuk menghasilkan
keuntungan yang besar. Namun karena keadaan ekonomi, banyak pelanggan yang menilai kembali harga barang dan
jasa. Tjiptono & Chandra (2020) menegaskan bahwa satu-satunya komponen bauran pemasaran yang memiliki
kekuatan untuk mempengaruhi profitabilitas dan kesuksesan komersial adalah harga. Salah satu cara untuk
menyatakan harga suatu barang adalah dengan menggunakan jumlah tarif yang dibutuhkan untuk membelinya. Kotler
& Keller (2016) mendefinisikan dimensi harga memiliki empat komponen: 1. Kesesuaian harga dengan kualitas
layanan; 2. Keterjangkauan harga; 3. Daya saing; dan 4. Kesesuaian harga dengan keuntungan.

3. Keputusan Pembelian

Buchari Alma (2016) menekankan bahwa berbagai faktor, termasuk bukti nyata, orang, prosedur, politik,
teknologi, ekonomi keuangan, budaya, produk, harga, lokasi, dan iklan, dapat mempengaruhi keputusan yang diambil
oleh konsumen ketika melakukan pembelian. Menurut Rachmawati, I et al. (2016; 55) keputusan pembelian
merupakan tahap dimana konsumen memiliki pilihan dan siap untuk melakukan pembelian maupun pertukaran antara
uang maupun janji untuk membayar pemilik produk tersebut untuk penggunaan produk yang dibeli. Menurut Tjiptono
(2015), pelanggan mengikuti prosedur ketika melakukan pembelian: pertama, mereka menentukan masalahnya, dan
kemudian mereka mencari merek atau barang tertentu. Dimensi keputusan pembelian menurut Kotler & Keller (2017),
keputusan mengenai apa yang akan dibeli mempunyai lima dimensi, yaitu 1.) Pemilihan produk, 2.) Pemilihan merek,
3.) Pemilihan saluran pembelian, 4.) Waktu pembelian, 5.) Cara pembayaran.

E. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Keputusan Pembelian

Penelitian yang dilakukan pada tahun 2022 oleh Irwina & Putri menunjukkan bahwa keputusan pembelian
pelanggan Shopee secara signifikan dipengaruhi oleh jenis layanan yang mereka terima. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan adalah salah satu faktor kunci yang dipertimbangkan pembeli sebelum melakukan pembelian. Bisnis
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dapat meningkatkan keputusan pembelian pelanggan dan meningkatkan citra merek mereka dengan berfokus pada
peningkatan kualitas layanan, klaim Frederico C. & Estanislau (2023).

F. Hubungan Harga dengan Keputusan Pembelian

Harga dan niat beli pelanggan tidak berkorelasi secara signifikan, menurut Rita et.al., (2019). Penetapan harga,
menurut penelitian Via dari tahun 2021, memiliki dampak yang dapat diabaikan dan tidak menguntungkan pada apa
yang diputuskan pelanggan untuk dibeli. Menurut penelitian Taufik Muliyana dan Ama Suyanto dari tahun 2019,
strategi penetapan harga dan pemasaran marketplace Shopee dapat mengungkap informasi tentang bagaimana
pelanggan mengambil keputusan.

G. Hubungan Kualitas Layanan dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian

Penelitian Yossi (2022) menunjukkan bahwa harga dan kualitas layanan elektronik tidak secara signifikan
memengaruhi keputusan konsumen untuk berlangganan layanan streaming Video on Demand (VoD) Netflix.
Pendapat pelanggan tentang biaya dan kualitas layanan elektronik memengaruhi keputusan mereka untuk membeli
layanan premium Spotify, menurut Joji Ajis et.al., (2020).
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Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Data Diolah Oleh Penulis (2024)

H. Hipotesis Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah dan kerangka pemikiran yang telah diuraikan sebelumnya, penulis akan
menguraikan hipotesis dari penelitian ini, yaitu :

1. E-Service Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

2. Harga memiliki pengaurh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

3. E-Service Quality dan harga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

III. METODOLOGI PENELITIAN

Pendekatan asosiatif dan deskriptif digunakan dalam penelitian ini. Sugiyono (2018) mendefinisikan penelitian
deskriptif sebagai penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik secara individu maupun
kelompok, tanpa membuat perbandingan dengan variabel yang lain. "Penelitian kuantitatif" dalam penelitian ini
mengacu pada penggunaan survei sebagai metode penelitian. Penelitian yang menggambarkan adanya hubungan
sebab-akibat antara situasi yang berbeda yang ditentukan oleh variabel-variabel yang dapat menghasilkan kesimpulan
yang bersifat umum (Ferdinand, 2014). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana harga dan
kualitas layanan elektronik mempengaruhi keputusan konsumen untuk berlangganan Spotify, sebuah layanan
streaming musik. Semua informasi yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh langsung dari jawaban responden
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terhadap kuesioner. Selama periode penelitian, penelitian cross-sectional akan dilakukan dengan menggunakan
metodologi penelitian korelasional. Karena Purposive Sampling merupakan teknik non-probability sampling, maka
hanya 100 responden yang digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini. Survei online menggunakan skala Likert
yang dimodifikasi untuk memperhitungkan variabel-variabel terkait yang berhubungan dengan topik penelitian
digunakan untuk mengumpulkan data untuk penelitian ini dari para responden. Validitas, reliabilitas, analisis
deskriptif, heteroskedastisitas, multikolinieritas, regresi linier berganda, dan pengujian hipotesis digunakan dalam
proses analisis data. IBM SPSS Versi 27 digunakan untuk melakukan prosedur pengujian hipotesis. Analisis data
penelitian ini mencakup berbagai uji regresi linier dan hipotesis selain pengujian asumsi klasik yang ekstensif,
termasuk uji heteroskedastisitas, multikolinearitas, dan normalitas.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan kategorisasi karakteristik responden yang digunakan untuk menganalisis responden.
Secara khusus, responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, pendapatan
bulanan, dan apakah mereka menggunakan Spotify atau layanan streaming musik lainnya. Atribut pertama yang
diidentifikasi adalah "apakah mereka adalah pengguna dan berlangganan Spotify" (100%) diikuti dengan "apakah
mereka adalah pengguna dan berlangganan layanan streaming musik lainnya" (100%) sebagai tahap pertama dalam
proses tersebut. Untuk karakteristik ketiga, yang didasarkan pada jenis kelamin, wanita mendominasi (76%), dengan
pria mendominasi 24% sisanya. Karakteristik keempat adalah 47% responden berusia antara 17 dan 22 tahun,
sementara 37% responden berusia antara 23 dan 30 tahun, 13% berusia antara 31 dan 50 tahun, dan 3% berusia di atas
50 tahun. Karakteristik keenam adalah 60% dari responden telah menyelesaikan sekolah menengah atas; sisanya
adalah S1 (31%), D1-D3 (5%), S2 (1%), dan lainnya (3%). Karakteristik keenam adalah berdasarkan pekerjaan; 52%
dari responden dalam survei ini adalah pelajar/mahasiswa, dengan pekerjaan lainnya terdiri dari wiraswasta (20%),
lainnya (19%), PNS (6%), BUMN (2%), dan TNI/Polri (1%). Karakteristik ketujuh adalah berdasarkan pendapatan
per bulan. Berdasarkan hasil responden, mayoritas responden memiliki pendapatan antara Rp 1.000.000 hingga Rp
3.000.000, diikuti dengan Rp 3.000.000 hingga Rp 6.000.000, Rp 6.000.000 hingga Rp 9.000.000, dan Rp 9.000.000
ke atas sebesar 5%. Berdasarkan 100% responden yang menggunakan Spotify, karakteristik kedelapan adalah tentang
pengguna Spotify.

Selain itu, jawaban responden terhadap komposisi indikator organisasi situs, ketergantungan, daya tanggap,
keramahan pengguna, tuntutan pribadi, dan efisiensi digunakan dalam analisis deskriptif untuk mengkarakterisasi
hasil dari variabel E-Service (X1). Berdasarkan total jawaban dari partisipan, e-service memiliki nilai 75,5%,
menempatkannya dalam kategori "baik". Dengan 63,4% dari total poin, pernyataan "Saya dapat mendengarkan musik
yang saya inginkan sampai selesai dengan lancar tanpa gangguan" mendapatkan nilai terendah. Hal ini menunjukkan
bahwa untuk meningkatkan pengalaman pengguna saat menjelajahi audio streaming di aplikasi, Spotify perlu secara
efektif mengontrol elemen ini di atas yang lainnya.

Sementara itu, hasil analisis deskriptif variabel harga (X2) diperoleh dengan menggabungkan jawaban responden
dengan indikator keterjangkauan harga, daya saing harga, kesesuaian harga dengan manfaat, dan kesesuaian harga
dengan kualitas pelayanan. Dengan nilai 71,8%, diketahui bahwa penetapan harga masuk dalam kategori "baik"
berdasarkan tanggapan dari seluruh responden. Dengan nilai 67%, pernyataan "Saya mendapatkan harga paket Spotify
yang terjangkau" mendapatkan respon paling rendah. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa Spotify masih
memiliki ruang untuk memberikan harga paket yang lebih terjangkau kepada pelanggan.

Selanjutnya, dengan menggunakan tanggapan responden sebagai alat penyusun indikator pada dimensi pemilihan
produk, pemilihan merek, pemilihan saluran pembelian, waktu pembelian, dan metode pembayaran, maka diperoleh
hasil analisis deskriptif untuk variabel Keputusan Pembelian (Y). Dengan nilai 74%, diketahui bahwa secara
keseluruhan jawaban responden menempatkan keputusan pembelian dalam kategori "baik". Dengan perolehan suara
sebesar 66,8%, pernyataan "Mengetahui manfaat dari Spotify membuat saya berlangganan" memperoleh nilai
terendah. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa pendorong utama dari bisnis ini adalah kegagalan Spotify dalam
menginformasikan secara memadai kepada pengguna mengenai keuntungan dari layanan langganannya.

Data yang digunakan dalam penelitian ini memiliki distribusi normal, yang ditunjukkan dengan nilai signifikan
dari uji Kolmogorov-Smirnov, yaitu 0,200 > 0,05. Uji ini digunakan untuk menganalisis hasil uji asumsi klasik pada
uji normalitas. Dengan nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10, maka hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa
tidak terdapat bukti adanya multikolinieritas antara kedua variabel. Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas, data
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terdistribusi baik di atas maupun di bawah angka 0 pada sumbu Y, hal ini menunjukkan bahwa model regresi tidak
terjadi heteroskedastisitas..

Analisis uji regresi linier berganda menghasilkan koefisien regresi sebesar 0,164 untuk kualitas layanan
elektronik. Oleh karena itu, untuk setiap peningkatan 1 poin pada variabel kualitas layanan elektronik, akan ada
peningkatan 0,164 pada keputusan pembelian, dengan syarat skor harga tetap tidak berubah atau naik 1 poin. Selain
itu, koefisien harga ditemukan sebesar 0,211, yang berarti bahwa kenaikan satu poin pada variabel kesesuaian harga
akan diterjemahkan menjadi kenaikan 0,211 pada nilai keputusan pembelian. Berdasarkan uji parsial, harga memiliki
pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian sebesar 0.211, namun e-service memiliki pengaruh langsung
sebesar 0.164. Lebih lanjut, ditetapkan bahwa layanan elektronik dan harga memiliki pengaruh secara simultan dan
langsung terhadap keputusan pembelian, terhitung sebesar 76,7% dari total, dengan 23,3% sisanya berasal dari kriteria
lain yang tidak termasuk dalam analisis ini.

Temuan analisis uji hipotesis pada uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel harga sebesar
6,976 dan nilai t hitung variabel kualitas layanan elektronik sebesar 9,498. Kualitas dan harga layanan elektronik
memiliki pengaruh yang kecil terhadap keputusan pembelian, sesuai dengan nilai t tabel (1,966). Selain itu, f tabel
menghasilkan nilai 163,737 untuk uji simultan (uji F). Hasilnya, ketika memilih untuk membeli sesuatu, seseorang
harus mempertimbangkan biaya dan kualitas layanan elektronik. Dengan kata lain, terdapat hubungan yang bersamaan
antara variabel independen dan dependen. Sementara itu, hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai
koefisien determinasi (R"2) sebesar 0,767 atau 76,7%. Hal ini menunjukkan bahwa 76,7% variabel keputusan
pembelian dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik dan harga yang diteliti dalam penelitian ini, dengan 23,3%
sisanya ditentukan oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam analisis ini.

Tabel 4. 1 Uji Koefisien Determinasi

Model R R Square Adjusted R Square  Std. Error of the Estimate

1 .878* 71 167 1.18846

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga (X2), E-Service Quality (X1)
Sumber : Data diolah SPSS 27 (2024)

Dengan mengacu pada penelitian lain yang meneliti hubungan antara karakteristik dan keputusan ini, penelitian
ini mendukung gagasan bahwa e-service dan harga layanan elektronik memiliki dampak yang signifikan terhadap
keputusan pembelian. Penelitian Irwina & Putri (2022) sebelumnya telah menunjukkan bahwa pelanggan menilai
kualitas layanan sebagai salah satu kriteria terpenting yang mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Lebih lanjut,
temuan penelitian Ngadiman (2008) sebelumnya menunjukkan bahwa harga yang memenuhi harapan pelanggan dan
sesuai dengan kualitas produk adalah harga yang tepat..

V. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan

Penulis dari penelitian ini dapat mengumpulkan dan mengevaluasi data, menguji hipotesis, dan melakukan
analisis data dengan menggunakan informasi dari survei yang diberikan kepada seratus pengguna spotify. Dengan
demikian, penulis dapat menarik kesimpulan dari rangkuman ini sebagai berikut:

1. Kesimpulan positif diperoleh dari analisis deskriptif terhadap variabel-variabel yang berhubungan dengan
kualitas layanan elektronik, biaya, dan keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan bagaimana Spotify
memungkinkan pelanggannya untuk memilih dari berbagai macam genre musik dan mendengarkan lagu-
lagu favorit mereka secara terus menerus. Penilaian terhadap variabel harga adalah positif. Temuan ini
menunjukkan bahwa pelanggan percaya bahwa harga Spotify masuk akal atau sepadan dengan kualitas fitur
dan layanan yang mereka terima. Selain itu, variabel pilihan pembelian memberikan penilaian yang baik. Hal
ini menunjukkan bahwa responden lebih cenderung memilih Spotify daripada layanan streaming lainnya
untuk kebutuhan streaming musik mereka.

2. Pada layanan streaming musik Spotify, keputusan pembelian dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh
variabel E-Service Quality.
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3. Dalam hal pengambilan keputusan terkait pembelian yang dilakukan pada layanan streaming musik Spotify,
harga merupakan faktor yang menguntungkan dan patut diperhatikan

B. Saran
1. Saran Teoritis

Penulis ingin memberikan kontribusi teoritis berikut ini untuk penelitian selanjutnya:

a. Karena masih terdapat 23,3% variabilitas dalam keputusan pembelian yang tidak dapat dijelaskan dalam
penelitian ini, maka disarankan untuk penelitian selanjutnya untuk mencari variabel-variabel lain yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian. Contoh variabel-variabel tersebut antara lain kualitas produk, citra
merek, dan lain-lain. Selain itu, disarankan untuk mempertimbangkan untuk menggunakan elemen atau
indikator variabel yang beragam, sehingga memungkinkan adanya perbedaan dalam metodologi mengenai
E-Service Quality, Harga, dan Keputusan Pembelian.

b. Perusahaan atau objek penelitian lain selain Spotify, serta sampel penelitian yang lebih besar dapat
dipertimbangkan untuk penelitian selanjutnya.

2. Saran Praktisi

Berikut ini adalah rekomendasi yang dibuat oleh para peneliti di masa depan:

Diharapkan pengembang Spotify dapat mengatasi sejumlah masalah dan kegagalan fungsi yang dialami pengguna
saat menggunakan layanan aplikasi. Spotify menawarkan alat "laporan" dan nomor layanan pelanggan yang selalu
tersedia untuk mengatasi masalah kesalahan yang mungkin ditemui pengguna. Hasilnya, pelanggan tidak akan
mengalami gangguan yang berkepanjangan saat mendengarkan audio streaming, dan mereka akan dapat
mengekspresikan kepuasan dengan layanan ini. Untuk menjamin akses musik yang berkelanjutan, pemeliharaan server
secara rutin juga diperlukan. Selain itu, mungkin akan lebih bijaksana untuk mempertimbangkan menyertakan alat
yang memungkinkan pengguna menyesuaikan kualitas audio berdasarkan kecepatan internet mereka. Spotify harus
memeriksa harga saat ini. Sangat penting untuk meningkatkan pilihan paket berlangganan dengan fitur dan harga yang
berbeda. Spotify harus memikirkan untuk menawarkan paket yang lebih ekonomis, terutama untuk keluarga dan
pelajar, atau paket berlangganan jangka panjang dengan potongan harga untuk menarik pelanggan dengan daya beli
terbatas.
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