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PENGARUH CITRA MEREK, E-WOM DAN KUALITAS PELAYANAN  

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PREMIUM PADA APLIKASI 

SPOTIFY DI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA  

  

Yohana Agaveria Nainggolan  

1119031  

  

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis Universitas 

Kristen Duta Wacana  

Email : yohana.nainggolan@students.ukdw.ac.id  

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh citra merek, 

electronic word of mouth dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

premium pada pengguna aplikasi Spotify di Yogyakarta. Variabel bebas dalam 

penelitian ini yaitu citra merek, electronic word of mouth dan kualitas pelayanan 

sedangkan variabel terikatnya yaitu loyalitas pelanggan. Populasi dalam penelitian 

ini adakah pelanggan yang sudah pernah menggunakan aplikasi Spotify di 

Yogyakarta dalam 6 (enam) bulan terakhir. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 

100 responden dan metode yang digunakan yaitu purposive sammpling dengan 

pengukuran menggunakan skala Likert. Metode analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, 

uji koefisien determinasi (𝑅2), uji F, dan uji t. Angka Adjusted R Square yang 

diperoleh adalah 42,1% menunjukkan bahwa sebesar 42,1% variabel loyalitas 

pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas dalam persamaan regresi. 

Sedangkan sisanya sebanyak 57,9% dijelaskan oleh lain diluar ketiga variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini. Selanjutnya uji F menunjukkan bahwa 

ketiga variabel bebas yang diteliti terbukti secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel terikat. Kemudian dalam uji t diketahui bahwa variabel bebas 

yaitu citra merek dan Ewom secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

variabel terikat yaitu loyalitas pelanggan, sedangkan variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan.  

Kata kunci : Citra Merek, Electronic Word of Mouth (Ewom) dan Loyalitas 

Pelanggan  
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, E-WOM AND SERVICE QUALITY 

ON PREMIUM CUSTOMER LOYALTY ON THE SPOTIFY APPLICATION 

IN SPECIAL REGION OF YOGYAKARTA 

  

Yohana Agaveria Nainggolan 

11190731  

  

Management Departement Faculty of Business 

Duta Wacana Christian University  

 

Email : yohana.nainggolan@students.ukdw.ac.id    

ABSTRACT  

This study aims to find out how much influence the brand image, electronic word 

of mouth and service quality have on premium customer loyalty to Spotify 

application users in Yogyakarta. The free variables in this study are brand image, 

electronic word of mouth and service quality while the bound variables are 

customer loyalty. The population in this study is whether there are customers who 

have used the Spotify application in Yogyakarta in the last 6 (six) months. The 

sample in this study was 100 respondents and the method used was purposive 

sammpling with measurements using the Likert scale. The data analysis methods 

used in this study are validity test, reliability test, multiple linear regression test, 

coefficient of determination test (,R-2.), F test, and t test. Adjusted R Square 

number obtained is 42.1% indicating that 42.1% of customer loyalty variables 

can be explained by all three free variables in the regression equation. While the 

remaining 57.9% was explained by others outside the three variables used in this 

study. Furthermore, the F test showed that the three free variables studied were 

shown to simultaneously have a significant effect on the bound variables. Then in 

the t test, it was found that the free variable, namely brand image and Ewom, 

partially had a significant effect on the bound variable, namely customer loyalty, 

while the service quality variable did not have a significant effect on the customer 

loyalty variable.  

Keywords : Brand Image, Electronic Word of Mouth (Ewom) and Customer 

Loyal. 



 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Seiring dengan kemajuan informasi, industri digital menghadapi 

pertumbuhan dengan cepat hingga mampu mempengaruhi sebagian besar setiap 

bidang kehidupan manusia. Dalam perkembangan teknologi ini disebut sebagai 

konvergensi media, telekomunikasi, komputer serta media bersatu dalam 

lingkungan digital yang hasilnya mengganti banyak aspek dasar dari media massa 

dan komunikasi (John Pavlik, 2014:188). Seiring dengan kemajuan teknologi ini, 

internet dimanfaatkan sebagai kebutuhan yang memberikan kesempatan bagi 

perusahaan digital untuk menyediakan platform steraming (Hiller & Walter, 

2017). Era pertumbuhan menciptakan metode baru untuk produsen guna 

menyalurkan produk yang mereka hadirkan dalam wujud barang ataupun jasa 

kepada konsumen atau pelanggan.   

Pada zaman digital saat ini, industri musik sangat populer dan mengubah 

sebagian besar cara masyarakat dalam mendengarkan atau menikmati musik 

melalui layanan yang serba digital semakin banyak beredar. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa pemasaran musik juga berkembang dalam bentuk digital 

(Dewantara & Agustin, 2019). Perkembangan pada teknologi komputer, 

informasi, komunikasi, transportasi, serta bidang yang lain mempermudah 

seorang untuk mewujudkan kebutuhan serta kemauan mereka. Industri musik 

dalam digital sebagai tren yang terus maju tiap tahun. Pertumbuhan tren ini 

dengan cepat membagikan dampak positif terhadap penjualan media musik, 



 

2  

  

sehingga layanan streaming lebih maju dan menghadapi pertumbuhan besar. Hal 

tersebut membuktikan terdapatnya transformasi pola bagi pelanggan sebagai 

pecinta musik yang lebih memiliki mendengarkan musik melalui media aplikasi 

digital.  

Penduduk Indonesia dengan memiliki jumlah yang besar termasuk juga 

pasar yang sangat besar dari berbagi produk, serta produk berbasis musik 

streaming yang dapat menjangkau target anak muda. Perkembangan digital 

mempengaruhi pengguna aplikasi streaming musik semakin berkembang, salah 

satu aplikasi yang sedang populer di industri musik hingga saat ini adalah Spotify, 

dimana aplikasi ini menyediakan layanan untuk mendengarkan musik, podcast, 

serta tampilan memutar video. Dengan jutaan pengguna layanan streaming  musik 

di dunia, aplikasi Spotify merupakan layanan yang tergolong paling maju. Jumlah 

pelanggan berbayar atau premium subscribers Spotify tercatat terus mengalami 

peningkatan. Berdasarkan survei oleh Business of Apps, Spotify menjadi aplikasi 

streaming  musik terpopuler di dunia dengan 433 juta orang yang menggunakan 

aplikasi streaming musik tersebut.   

Dari berbagai aplikasi streaming musik termasuk Spotify telah menjadi 

pasar terbesar yang dikonsumsi oleh generasi milenial. Setiap tahunnya jumlah 

pelanggan layanan streaming Spotify premium terus bertambah. Spotify 

merupakan layanan streaming musik yang diluncurkan pada tahun 2006 di 

Swedia. Platform ini bisa digunakan di bermacam fitur. Pengguna bisa menelusuri 

katalog musik yang berlisensi lewat sekian banyak label rekaman serta bisa 

melakukan berbagi daftar playlist dengan pengguna lain. Laporan keuangan 

perusahaan mempublikasikan jumlah pelanggan premium Spotify yang 
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menjangkau hingga 188 juta orang per kuartal II tahun 2022, jumlah tersebut naik 

sebesar 3,3% dari kuartal I 2022 dan 13,9% pertumbuhan pelanggan premium 

Spotify jika dibandingkan dengan kuartal I tahun 2021. Selain peningkatan 

pelanggan premium, pengguna aktif bulanan Spotify juga menjangkau 19% dari 

tahun ke tahun dan mencapai 433 juta hingga kuartal II tahun 2022. Berdasarkan 

jumlah pengguna aktif bulanan Spotify yang dibawa oleh iklan menjangkau 

sebanyak 256 juta pada kuartal II tahun 2022 atau tumbuh sebesar 22% dari tahun 

ke tahun. Dengan pencapaian tersebut, Spotify berhasil mencatat pendapatan 

senilai 2,86 miliar Euro atau 43,86 triliun rupiah dengan peningkatan 23% dari 

tahun ke tahun pada kuartal II tahun 2022. Sebelumnya, Spotify menghadapi 

penurunan pendapatan pada kuartal I 2022 pada angka 2,66 miliar Euro atau 40,75 

triliun rupiah. Menurut statistik platform streaming musik Midia Research, 

Spotify memiliki pangsa pasar streaming musik tertinggi dengan 31% pasar. 

Meskipun persaingan di antara aplikasi streaming musik sangat ketat, Spotify 

menambahkan lebih banyak pelanggan selama 12 bulan menjelang kuartal II 

tahun 2021 (data terbaru) dari pada pesaing lainnya. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa tidak ada risiko Spotify kehilangan posisi terdepannya dalam waktu dekat. 

Spotify memiliki 180 juta pelanggan dan 406 juta pengguna aktif. Selain itu, 

Spotify tersedia di 184 pasar dengan 82 juta trek.  

Pemasaran yang berkembang di industri teknologi pasti akan mendatangkan 

persaingan antar merek. Citra merek menggambarkan watak ekstrinsik yang ada 

pada suatu produk ataupun layanan, termasuk bagaimana cara merek berusaha 

untuk sanggup memenuhi kebutuhan psikologis maupun sosial (Kotler & Keller, 

2016). Sebagai pemasar dalam perusahaan, citra merek perlu menjadi pegangan 
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pada perusahaan untuk mendapatkan hal positif dari pelanggan, dimana hal yang 

positif bisa menumbuhkan citra yang memikat pelanggan dari layanan yang 

dipasarkan sehingga menggambarkan pendapat mengenai layanan dengan hal 

yang positif. Pelanggan yang sudah menetapkan layanan dengan mengamati fitur 

dan kualitas yang dipasarkan, akan mengamati sisi nilai tambah yang dipasarkan. 

Bagi perusahaan citra merek juga penting untuk menumbuhkan sentimental 

pelanggan yang bisa membangun kepuasan individu untuk mewujudkan 

pemahaman nilai yang diharapkan dari layanan atas merek yang akan membuat 

pembelian kembali. Citra merek memiliki kedudukan yang sangat esensial karena 

hal tersebut memberikan partisipasi kepada pelanggan untuk menentukan merek 

yang diinginkan. Menciptakan citra merek yang positif atas perusahaan akan 

menumbuhkan citra perusahaan yang positif, demikian pula sebaliknya,. 

Berdasarkan image, pelanggan bisa menetapkan merek dan perusahaan. Maka dari 

itu, pelanggan memastikan keinginannya untuk menarik keputusan pembelian 

layanan yang spesifik. Melalui cara tersebut bisa memunculkan sikap minat beli 

pelanggan.  

Idealnya, tujuan online adalah untuk mempertahankan dan memikat 

pelanggan dengan electronic word of mouth (E-wom) secara positif (Jalilvand & 

Samiei, 2012). Di era digital sekarang ini, dimana kemajuan koneksi melalui 

internet adalah hal yang sangat umum untuk dilakukan. Hal itu menyebabkan 

penyebaran informasi antara pengguna web dapat mengirim dan menerima 

informasi yang berkaitan dengan produk secara online yang dikenal sebagai 

electronic word of mouth (E-wom) dan saat ini Ewom membuat banyak 

perusahaan untuk melakukan promosi yang tepat dan mudah karena banyaknya 
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pilihan sarana seperti website, Messenger, aplikasi, forum, media sosial seperti 

Facebook, Instagram, Twitter. Untuk menyebarkan testimonial Spotify Ewom 

yang ialah bagian dari komunikasi pemasaran sangat berguna. Testimonial yang 

artikan merupakan pendapat ulasan pelanggan yang menarik dan positif. 

Demikian juga, pangsa pasar platform streaming musik melibatkan komunikasi 

seperti Ewom dalam mencapai persaingan antar aplikasi streaming musik.  

Kualitas layanan diarahkan oleh tingkat kesempurnaan pelayanan dalam 

memenuhi kebutuhan dan ketentuan masing-masing pelanggan. Hal tersebut 

merupakan ketentuan oleh kualitas layanan uang mewakili keunggulan untuk 

membawa rasa terlena pada setiap individu pelanggan (Javed et al, 2021). Untuk 

mendapatkan pelayanan yang layak, pelanggan harus sebagai salah satu pelanggan 

yang loyal sehingga bisa menilai dan mengevaluasi produk yang diinginkan 

mengenai baik atau buruknya pelayanan. Kualitas layanan dan inovasi adalah dua 

unsur yang dapat membangun keunggulan kompetitif, karena kualitas layanan 

sebagai infrastruktur yang memadai dalam memberikan layanan. Inovasi 

dimanfaatkan karena pelanggan mengharapkan adanya pembaharuan pada 

layanan yang dialami oleh pelanggan, sehingga bisa disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan inovasi ialah penciptaan keunggulan yang kompetitif 

(Kusumadewi, 2019). Kualitas pelayanan sangat sepadan dengan loyalitas 

pelanggan. Sebutan loyalitas pelanggan diketahui dari loyalitas merek yang 

menggambarkan loyalitas pelanggan terhadap merek tertentu, semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan oleh industri, jadi semakin loyal pelanggan akan 

membeli produk ataupun menggunakan layanan yang diberikan.  
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Loyalitas pelanggan ialah hal yang penting serta menjadi capaian pada setiap 

pelayanan perusahaan. Menyandang pelanggan yang loyal umumnya menciptakan 

keuntungan selama perjalanan bisnis industri. Sikap (behavior) sangat berkaitan 

dengan loyalitas pelanggan. Loyalitas didasarkan pada pelanggan yang 

melangsungkan pembelian berulang dan teratur dalam waktu jangka yang lama. 

Dengan terdapatnya konsumen yang loyal juga berdampak positif terhadap citra 

merek perusahaan sehingga menjadi pedoman guna meningkatkan maupun 

mengurangi nilai produk terhadap pelanggan (Fitri et al, 2016).  

Berdasarkan berbagai ide dan informasi yang dipaparkan di atas, sehingga 

penulis tertarik untuk meneliti hubungan antara citra merek, electronic word of 

mouth dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan premium pada aplikasi 

Spotify dengan judul penelitian yaitu pengaruh citra merek, e-wom dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan premium pada aplikasi Spotify di daerah 

Yogyakarta.  

1.2 Rumusan Masalah  

1. Ingin menguji apakah citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan 

premium pada pengguna aplikasi Spotify?  

2. Ingin menguji apakah electronic word of mouth mempengaruhi loyalitas 

pelanggan premium pada pengguna aplikasi Spotify?  

3. Ingin menguji apakah kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan 

premium pada pengguna aplikasi Spotify?  
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1.3 Tujuan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk memahami seberapa besar pengaruh citra merek, 

Ewom dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan premium pengguna 

aplikasi Spotify.  

1.4 Manfaat penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh citra merek, Ewom dan 

kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan premium pada pengguna aplikasi 

Spotify sehingga dapat digunakan sebagai  referensi bagi peneliti selanjutnya.  

1.4.2 Manfaat Praktis  

1. Bagi Pelanggan  

Agar pelanggan dapat mengetahui, apa saja yang harus diketahui dan dilakukan 

sebelum membuat keputusan menjadi pelanggan yang loyal.  

2. Bagi Perusahaan  

Dapat sebagai tumpuan bagi perusahaan untuk mengetahui apa saja yang menjadi 

pola penyaluran informasi, hubungan dengan pelanggan dan pandangan dari 

pelanggan terhadap suatu produk, yang mana dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan setelah menetapkan keputusan pembelian sehingga dapat diterapkan 

oleh perusahaan.  
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1.5  Batasan Masalah  

Untuk meminimalisir masalah yang diteliti, peneliti memiliki batas masalah yang 

akan diterapkan:  

1. Lokasi penelitian : Daerah Istimewa Yogyakarta  

2. Penelitian dilakukan terhadap pengguna aplikasi Spotify.  

3. Penelitian ini menggunakan karakteristik responden dengan kelompok jenis 

kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan/uang saku, pendidikan terkini, dan 

frekuensi penggunaan aplikasi.  

4. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Agustus – Desember 2022.  

5. Penelitian ini memiliki total 100 responden.  

6. Penelitian ini menggunakan citra merek, Ewom, kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan sebagai variabel bebas  

7. Penelitian ini menggunakan loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Citra Merek, Ewom dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada aplikasi Spotify di 

Yogyakarta, kesimpulan yang diambil adalah berdasarkan hasil analisa 

menggunakan regresi linier berganda, koefisien determinasi, uji F, dan uji t. 

Peneliti menarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Variabel Citra Merek (X1) berpengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga hipotesis yang pertama (H1): 

citra merek berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan aplikasi streaming musik Spotify terdukung.  

2. Variabel Electronic Word of Mouth atau Ewom (X1) berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga hipotesis 

yang kedua (H2): Ewom berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

loyalitas pelanggan aplikasi streaming musik Spotify terdukung.  

3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) tidak ada pengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga hipotesis yang ketiga 

(H3): kualitas pelayanan tidak ada pengaruh secara signifikan dan positif 

terhadap loyalitas pelanggan aplikasi streaming musik Spotify tidak 

mendukung.  

4. Pada penelitian ini responden pelanggan yang loyal didominasi oleh 

perempuan. 
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5. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa citra merek aplikasi streaming 

musik Spotify sangat kuat dalam mempengaruhi pelanggannya menjadi 

pelanggan yang setia atau loyal, sehingga Spotify bisa menjadi pilihan 

aplikasi streaming musik terbaik bagi pelanggan dan terjamin yang bisa 

membuat pelanggan merasa percaya diri mengakses aplikasi Spotify sebagai 

alat kebutuhan pelanggan setiap ingin mendengarkan musik. Hal tersebut 

merupakan kemampuan yang dimiliki Spotify melalui citra merek.  

6. Variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh diantara variabel lainnya 

karena pelanggan lebih mengutamakan citra merek dan Ewom yang baik.  

5.2 Saran  

5.2.1 Bagi Perusahaan  

1. Peneliti menyarankan agar Spotify bisa lebih meningkatkan kualitas 

pelayanannya dalam mengembangkan tampilan pada aplikasi sehingga bisa 

meyakinkan pelanggan yang loyal dan memahami keinginan dan kebutuhan 

pelanggan secara spesifik dalam proses penggunaan aplikasi. Dengan 

kualitas pelayanan yang baik maka perusahaan mendapat peluang yang baik 

dalam menambah pelanggan baru dan semakin loyal pelanggan dalam 

menggunakan aplikasi.  

2. Peneliti juga membuktikan bahwa citra merek Spotify paling berpengaruh 

sampai detik ini dan harapannya bisa meningkatkan dan mempertahankan. 

Peneliti juga menyarankan untuk lebih memperhatikan ulasan online 

pelanggan dan bisa menangani dampak negatif yang membuat rugi 
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perusahaan, sehingga bisa tetap mempertahankan citra merek yang baik 

pada aplikasi.  

3. Perusahaan lebih menyesuaikan rekomendasi layanan premium pada 

aplikasi Spotify karena Mahasiswa/Pelajar adalah pelanggan yang paling 

loyal terhadap Spotify agar bisa lebih memahami keinginan mereka dan bisa 

menambah loyalitas bagi pelanggan melalui electronic word of mouth 

(Ewom) yang dapat dilihat dari pengguna pada platform digital sehingga 

bisa sebagai dorongan melakukan pembelian dan tertarik pada Spotify.  

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya  

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti menyarankan peneliti selanjutnya 

dapat memanfaatkan variabel lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan 

Spotify. Peneliti selanjutnya juga diharapkan agar dapat meneliti lebih dalam lagi 

mengenai citra, ewom dan kualitas pelayanan dengan pendekatan lainnya yang 

berbeda karena perkembangan Spotify tentunya akan lebih meluas dibandingkan 

pada saat penelitian ini di laksanakan. Hal tersebut bertujuan untuk memperoleh 

output pengujian yang lebih beraneka ragam dan memiliki peluang dalam 

mengetahui variabel lain mengenai citra merek, ewom, kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan aplikasi Spotify  
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