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ABSTRAK

Spotify merupakan aplikasi layanan streaming musik dan podcast. Tujuan
penelitian ini untuk meneliti pengaruh brand experience terhadap brand loyalty
yang dimediasi oleh brand satisfaction. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner ke 100 responden pelanggan spotify
yang berdomisili di kota Palembang, yang ditentukan menggunakan rumus
Lemeshow. Data yang terkumpul kemudian dianalisis menggunakan tools
smartpls versi 4 dengan teknik analisis Structural Equation Model (SEM). Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari brand
experience terhadap loyalitas merek dan hubungan yang positif dan signifikan

antara variabel brand experiece, brand satisfaction dan brand loyalty.

Kata Kunci: Brand Experience, Brand Satisfaction, Brand Loyalty



ANALYSIS OF THE EFFECT OF BRAND EXPERIENCE ON BRAND
LOYALTY ON SPOTIFY THROUGH BRAND SATISFACTION AS A
MEDIATING VARIABLE

By

Muhammad Sulthan Adrian
09031282025043

ABSTRACT

Spotify is a music and podcast streaming service application. The purpose of this
study was to examine the effect of brand experience on brand loyalty mediated by
brand satisfaction. This research uses a quantitative approach by distributing
questionnaires to 100 spotify customer respondents who live in Palembang city,
which is determined using the Lemeshow formula. The data collected was then
analyzed using the smartpls version 4 tool with the Structural Equation Model
(SEM) analysis technique. The results of this study indicate that there is a
significant effect of brand experience on brand loyalty and a positive and

significant relationship between brand experience, brand satisfaction and brand

loyalty.

Key Words: Brand Experience, Brand Satisfaction, Brand Loyalty
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Mendengarkan musik merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh
semua kalangan baik anak-anak maupun orang dewasa. Dengan musik sebagai
persiapan dasar untuk pembangunan kemampuan berbahasa, berbicara,
pengertian, pengekspresian, serta kosakata (Pramudhita & Utomo, 2019).
Mendengarkan musik menjadi bagian dari aktivitas atau kegiatan yang dilakukan
masyarakat di Indonesia. Di era digitalisasi musik, pengguna memiliki
kesempatan untuk mendengarkan segala jenis musik yang dapat dilakukan
kapanpun dan dimanapun, melalui layanan streaming musik. Layanan ini
menyediakan fitur on-demand, dimana pengguna dapat menikmati musik sesuai
dengan apa yang diinginkan. Sehingga, dapat menikmati musik secara fleksibel
dan personal. Digitalisasi musik memungkinkan layanan ini memiliki fitur
kuantitatif untuk menggambarkan sifat-sifat tertentu yang berhubungan dengan
suara dan suasana dari suatu lagu, seperti kemampuan menari dan ketukan

(Terroso-Saenz et al., 2023).

Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJII), dikutip dari dataindonesia.id, pada tahun 2022-2023 indonesia memiliki
pengguna internet berjumlah 215,63 juta orang. Adapun, menurut Statista dikutip
dari laman website statista.com, Persentase pengguna layanan streaming musik di
Indonesia sebesar 57% pada tahun 2022. Oleh karena itu, indonesia menjadi salah

satu negara yang memiliki pasar streaming musik terbesar di dunia.

Gambar 1. 1 Persentase Pengguna Layanan Streaming Musik



Pasar streaming musik indonesia diisi oleh perusahaan streaming musik,
seperti joox, google play music, youtube music, apple music, spotify, dan lainnya.
Perusahaan-perusahaan ini menyediakan layanan musik secara gratis, namun
dengan beberapa batasan. Dilansir dari laman goodstats.id, spotify menjadi
platform musik yang paling sering digunakan ke-2 di bawah youtube music
dengan persentase 17.52% pada tahun 2023, sedangkan youtube music dengan
44.18%, diikuti google play music sebesar 16.86%, joox 12.95%, dan apple music
1.63%.

Platform musik yang paling sering digunakan masyarakat
Periode survei: 10-27 Januari 2023
W Persentase (%

Youtube music

Spotify

Google play music

Joox

Apple music

Resso

Soundcloud - 0.

Shazam - 0.

TikTok -{ 0.13

My music - 0.01
Vidmate - 0.01
Langit music -{0.01

Snack video - 0.01

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Intemet Indonesia (ARJII) Go‘:da Stats

Gambar 1. 2 Platform musik yang sering digunakan masyarakat

Dirilis pada 7 Oktober 2008, Spotify merupakan aplikasi yang menyediakan
streaming musik dan podcast yang dilindungi hak cipta dengan lebih dari 70 juta
lagu dari label rekaman dan perusahaan media. Bagi pengguna, spotify
menawarkan berlangganan secara gratis dan berbayar. Pada langganan berbayar,
pengguna dapat menikmati musik bebas iklan, playback offline, hingga kualitas
suara yang lebih tinggi (Spotify, 2023). Sedangkan, pada langganan gratis spotify
menggunakan freemium dimana pengguna memiliki kontrol yang terbatas dan

terdapat iklan untuk menikmati layanan..



Spotify memiliki target untuk mencapai 1 miliar pengguna pada tahun 2030
dan mendapat 100 juta dolar AS (Satria, 2023). Spotify perlu mengambil
keputusan atau menentukan strategi yang tepat untuk meningkatkan loyalitas
merek, mengingat banyaknya kompetitor di pasar streaming musik. Loyalitas ini
berperan penting karena akan lebih mudah bagi suatu perusahaan untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan dibandingkan dengan mendapatkan
pelanggan baru, sehingga diharapkan pelanggan tidak mudah berpindah ke
kompetitor. Penting bagi bisnis untuk membentuk loyalitas karena pelanggan
melakukan pembelian berulang (Tjokrosaputro & Aditya, 2020). Loyalitas
terhadap suatu merek tidak terlepas dari kepuasan merek (brand satisfaction) dan

pengalaman merek (brand experience).

Pengalaman merek sangat penting dalam mengembangkan loyalitas dan
mencapai keberlanjutan suatu bisnis (Ong et al., 2018). Kepuasan merek
mempengaruhi kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas (Sahin et al., 2011). Dengan
pengalaman merek yang positif, kepuasan merek dapat memicu pelanggan

terhadap loyalitas dan kepuasan merek.

Kepuasan merek memiliki pengaruh penting dalam menentukan keputusan
membeli suatu barang atau jasa. Ketika pelanggan puas akan suatu merek, mereka
akan cenderung untuk membeli merek ini terus-menerus dibandingkan dengan
merek lain (Mi’rojatul Jannah & Aidil Fadli, 2023). Serta, pelanggan akan
menyebarkan informasi positif terkait merek yang dibeli kepada rekan-rekannya
(word of mouth). Hal ini, dapat tercipta ketika ekspektasi pelanggan terhadap
merek terpenuhi (Ghorbanzadeh & Rahehagh, 2020).

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan mengenai brand
experience, brand satisfaction, dan loyalitas merek serta persaingan pada industri
layanan streaming musik yang terus berkembang. Maka, peneliti melakukan
penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH BRAND EXPERIENCE
TERHADAP LOYALITAS MEREK PADA SPOTIFY MELALUI BRAND
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI”.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang di atas bagaimana pengalaman
merek (brand experience) dan kepuasan merek (brand satisfaction) dapat
mempengaruhi loyalitas merek (brand loyalty). peneliti menguraikan menjadi
beberapa pertanyaan untuk mencari solusi dari masalah yang disebutkan diatas,

sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh brand experience terhadap loyalitas merek pada
pelanggan spotify ?

2. Bagaimana pengaruh brand experience terhadap brand satisfaction pelanggan
spotify ?

3. Bagaimana pengaruh brand satisfaction terhadap loyalitas merek pada
pelanggan spotify ?

4. Bagaimana pengaruh brand experience terhadap loyalitas merek yang

dimediasi oleh brand satisfaction pada pelanggan spotify ?
1.3 Tujuan Penelitian

Adapun beberapa tujuan dilaksanakannya penelitian Tugas Akhir ini adalah

sebagai berikut:

“Mengetahui pengaruh brand experience terhadap loyalitas merek yang

dimediasi oleh brand satisfaction pada pelanggan spotify”.
1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan diadakannya penelitian Tugas Akhir ini
adalah sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis
Memberikan wawasan melalui penyediaan informasi yang terkait dengan
Brand Experience dan sebagai sumber referensi yang dapat digunakan

dalam penelitian sejenis dan penyempurnaan dari penelitian selanjutnya.



2. Manfaat Praktis
Menjadi informasi tambahan bagi perusahaan dan rekomendasi mengenai
apa yang harus dilakukan dalam meningkatkan loyalitas merek melalui

brand experience dan brand satisfaction.

1.5 Batasan Penelitian

Diperlukan batasan masalah agar penelitian tidak menyimpang dari
rumusan masalah. Penelitian ini akan berfokus pada variabel pengalaman merek
(brand experience), kepuasan merek (brand satisfaction), dan loyalitas merek
(brand loyalty). Pembatasan penelitian terbatas kepada pengguna aplikasi spotify
di kota Palembang.
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