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ABSTRAK

Saat ini, kemajuan ilmu teknologi dan komunikasi sudah sangat berkembang,
banyak aktivitas manusia yang tadinya dilakukan secara langsung kini berubah dengan
memanfaatkan kecanggihan teknologi. Salah satu aktivitas yang sudah digantikan dengan
kecanggihan teknologi adalah aktivitas mendengarkan musik, yang sebelumnya orang akan
mendengarkan musik dengan menggunakan kaset, DVD player, dan penyimpanan lagu
pada perangkat elektroniknya sekarang sudah digantikan dengan adanya layanan streaming
musik digital. Di Indonesia sudah terdapat layanan streaming musik digital yang diciptakan
oleh perusahaan local maupun internasional, terdapat beberapa layanan streaming musik
digital yang menguasai pasar konsumen di Indonesia, yaitu Spotify Premium dan JOOX
VIP. Ditemukan data bahwa berdasarkan jumlah orang yang melakukan proses install
aplikasi layanan streaming musik digital di Asia menunjukkan bahwa aplikasi JOOX lebih
banyak di install dibandingkan aplikasi Spotify. Berdasarkan pengamatan langsung yang
dilakukan peneliti di lingkungan kampus dan kerja, peneliti menemukan fenomena bahwa
ternyata dari segi layanan streaming musik digital yang berbayar hasilnya dimenangkan
oleh Spotify Premium dibandingkan dengan JOOX VIP.

Peneliti melakukan penelitian terdahulu untuk mencari tahu penyebab orang lebih
memilih Spotify Premium daripada JOOX VIP dari segi layanan streaming musik digital
berbayar. Peneliti kemudian menemukan penyebabnya yaitu dari persepsi konsumen
terhadap dimensi reliability dan web design terhadap brand preference pada Spotify
Premium dan JOOX VIP. Selanjutnya peneliti mempelajari lebih lanjut mengenai
Electronic Service Quality dengan membaca jurnal dan buku sebagai referensi dalam
menentukan model penelitian. Metode penelitian yang dilakukan oleh peneliti ialah dengan
melakukan pengumpulan data secara kuesioner yang kemudian hasilnya akan diolah secara
kualitatif dan kuantitatif. Peneliti juga melakukan analisa Importance Performance
Analysis untuk menemukan atribut-atribut pada dimensi reliability dan web design yang
perlu untuk diperbaiki. Responden pada penelitian ini berjumlah 105 orang dengan teknik
sampel yaitu Judgment Sampling dengan pertimbangan yakni responden yang harus sudah
pernah menggunakan kedua layanan tersebut.

Berdasarkan hasil analisa data yang sudah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
konsumen lebih memilih Spotify Premium daripada JOOX VIP dari segi dimensi reliability
dan web design. Penelitian ini menghasilkan bahwa reliability dan JOOX VIP ternyata
berpengaruh signifikan terhadap brand preference konsumen. Dari penelitian ini juga
dihasilkan bahwa dimensi reliability dan web design dari Spotify Premium sudah bagus
dan perlu untuk dipertahankan, namun pada JOOX VIP, kedua dimensi itu dinilai masih
buruk bagi konsumen sehingga konsumen lebih memilih Spotify Premium daripada JOOX
VIP.

Kata Kunci: Reliability, Web Design, Brand Preference, Importance Performance Analysis



ABSTRACT

Nowadays, technology and communication science have been very advance, many
human activities that were done directly are now changing by utilizing the technology. One
of the activities that have been replaced with technology is the activity of listening to music,
which previously people listened to music using cassettes, DVD players, and song storage
on electronic devices has now been replaced with the existence of digital musik streaming
services. In Indonesia there are already digital musik streaming services created by local
and international companies, there are several digital music streaming services that
dominate the consumer market in Indonesia, namely Spotify Premium and JOOX VIP. It
was found that based on the number of people who install digital musik streaming service
applications in Asia shows that JOOX application is more installed than Spotify
application. Based on direct observations made by researchers in campus and work
environments, researchers found the phenomenon that it turns out that in terms of paid
digital musik streaming services, Spotify Premium won compared to JOOX VIP.

Researchers conducted preliminary research to find out why people prefer Spotify
Premium over JOOX VIP in terms of paid digital musik streaming services. Researchers
then found the cause is from consumer perception of the dimension of reliability and web
design to Brand Preference on Spotify Premium and JOOX VIP. Furthermore, researchers
learned more about Electronic Service Quality by reading journals and books as a
reference in determining the research model. The research method conducted by
researchers is to collect data in questionnaires and then the results will be processed
qualitatively and quantitatively. Researchers also conduct Importance Performance
Analysis to find attributes in the dimensions studied that need to be improved. Respondents
in this study numbered 105 people with Judgment Sampling technique with the
consideration that is the respondent who must have used both services.

Based on the results of data analysis that has been done, it can be concluded that
consumers prefer Spotify Premium to JOOX VIP in terms of reliability and web design
dimensions. This research shows that reliability and JOOX VIP have a significant effect on
consumer brand preference. From this research it is also produced that the dimensions of
reliability and web design from Spotify Premium are already good and need to be
maintained, but at JOOX VIP, these two dimensions are still considered bad for consumers
so that consumers prefer Spotify Premium over JOOX VIP.

Keywords: Reliability, Web Design, Brand Preference, Importance Performance Analysis
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Penelitian

Saat ini, kecanggihan teknologi dan informasi di Indonesia sudah sangat
berkembang pesat, banyak orang sudah menggunakan kecanggihan teknologi
khususnya penggunaan internet dalam melakukan kegiatan sehari-harinya baik dari
mulai bangun tidur hingga menjelang tidur kembali. Menurut Sekjen APJII, Henri
Kasyfi, survei yang melibatkan 5.900 sampel dengan margin of error 1,28 persen,
menunjukkan hasil bahwa dari total populasi sebanyak 264 juta jiwa penduduk
Indonesia, ada sebanyak 171,17 juta jiwa atau sekitar 64,8 persen yang sudah
terhubung ke internet atau menggunakan internet (“APJII:Jumlah Pengguna
Internet di Indonesia Tembus 171 Juta Jiwa”,2019). Dari data itu menunjukkan
bahwa penggunaan internet saat ini sangatlah memudahkan seseorang dalam
beraktivitas baik aktivitas harian maupun hal yang berkaitan dengan pekerjaan.
Seseorang dapat berkomunikasi dengan banyak orang, memesan makanan, mencuci
baju, berpergian, menyimpan data dan hal-hal lainnya yang dapat dilakukan dengan
menggunakan kecanggihan teknologi internet.

Kecanggihan internet pun saat ini memunculkan banyak industri yang
bergerak secara digital dengan memanfaatkan kecanggihan teknologi yang ada.
Terdapat beberapa perusahaan yang memanfaatkan kecanggihan teknologi dalam
produknya yaitu berupa layanan streaming musik digital. Layanan streaming musik
digital ini sekarang telah merubah kebiasaan masyarakat khususnya generasi muda
dalam hal mendengarkan musik, sebelumnya, orang bisa mendengarkan musik
melalui gadgetnya jika orang tersebut memiliki file lagu itu pada gadgetnya,.
Namun saat ini orang-orang bisa mendengarkan musik melalui gadgetnya tanpa
harus mengunduh lagu terlebih dahulu, sehingga banyak orang merasa jika harus
mengunduh lagu terlebih dahulu akan memenuhi kapasitas memory dari gadgetnya
dan tidak bisa menyimpan lagu sebanyak mungkin yang diinginkan dan akhirnya

memutuskan untuk menggunakan layanan streaming musik digital agar bisa



mendengarkan musik dengan mudah tanpa harus mengunduh lagu dan memenuhi
kapasitas memory gadgetnya.

Di Indonesia, terdapat beberapa macam produk layanan streaming musik
digital, ada banyak produk dengan karakteristiknya masing-masing. Terdapat 8
layanan streaming musik digital yang cukup digemari di Indonesia yaitu Guvera,
JOOX, Ohdio, MelOn, Langit Musik, Apple Musik, Deezer dan juga Spotify
(“Spotify Masuk, Total ada 8 Layanan Streaming Musik di Indonesia”,2016).
Layanan streaming musik yang paling merajai pasar Indonesia adalah Spotify dan
JOOX (“JOOX atau Spotify, Mana Layanan Streaming Musik yang Terbaik
Untukmu?”,2020). Dua layanan streaming ini memiliki produk berbayar yaitu
Spotify Premium dan juga JOOX VIP, layanan berbayar ini merupakan produk
yang memberikan layanan mendengarkan lagu sepuasnya terhadap konsumen
untuk dapat menggunakan fitur aplikasi baik Spotify maupun JOOX. Peneliti
sendiri juga merupakan pengguna dari Spotify Premium sejak tahun 2017 hingga
saat ini dan juga pernah menggunakan JOOX untuk waktu yang tidak lama.
Menurut data Ipsos pada tahun 2017 yang berjudul "Targeting millennials using
music streaming apps”, Spotify kalah peringkat dibandingkan dengan JOOX
sebagai aplikasi yang paling banyak diinstal di Android dan iOS karena JOOX
berada di peringkat 14 di Indonesia, dan Spotify berada pada peringkat 84 di
Indonesia (Herranz, Clare, & Fion. 2018).

Gambar 1.1
Peringkat Layanan Streaming Musik Digital
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Sumber: Herranz, Clare & Fion, (2018)



Dari gambar data di atas, dapat dilihat bahwa JOOX memenangkan
persaingan dengan Spotify di Indonesia, bahkan juga di Malaysia dan Hongkong.
Selain itu hal ini juga dilengkapi dengan data bahwa JOOX memimpin layanan
streaming musik digital di Asia dari segi kegunaan, kepuasan dan awareness
masyarakatnya jika pada layanan yang tidak berbayar.

Gambar 1.2
Peringkat Layanan dari sisi Awareness, Usage dan Satisfaction
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Sumber: Herranz, Clare & Fion, (2018)

Dari gambar di atas, dapat dilihat juga bahwa JOOX lebih unggul dari
Spotify dari sisi kegunaan, kepuasan dan awareness masyarakat di Asia. Namun
berdasarkan pengamatan langsung yang dilakukan oleh peneliti selama satu tahun
di Bandung melalui lingkungan pertemanan dan pekerjaan mengenai produk
berbayar antara Spotify Premium dan JOOX VIP, menghasilkan data bahwa
pengguna Spotify Premium lebih banyak dibandingkan JOOX VIP. Maka dari itu
hal ini menarik bagi peneliti untuk melakukan preliminary research untuk
mengetahui lebih lanjut alasan konsumen lebih memilih Spotify dibandingkan
JOOX dalam hal layanan berbayar. Preliminary Research yang dilakukan hanya
dilakukan kepada 18 orang, karena peneliti berfokus pada pencarian alasan secara
mendalam dan bukan memfokuskan pada jumlah orang yang menjadi responden

Preliminary Research.



Hasil dari Preliminary Research, peneliti menemukan bahwa 4las an4 besar
responden lebih memilih Spotify daripada JOOX dengan beragam 4las an. Berikut
data hasil preliminary research.

Tabel 1.1

Prelimary Research “Mengapa lebih memilih menggunakan Spotify
Premium daripada JOOX VIP?”

Alasan Jumlah

Orang
Kualitas Suara dan kemudahaan sinkronisasi yang dimiliki 15

Spotify lebih baik daripada JOOX
Kelengkapan Lagu Spotify lebih unggul daripada JOOX 18
Fitur Spotify lebih terasa manfaatnya daripada JOOX 14
Tampilan Spotify simple dan lebih menarik sehingga mudah 14
penggunaanya
Aplikasi Spotify lebih mudah penggunaanya dari awal mendaftar 14
hingga penggunaan-penggunaan fiturnya.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Preliminary Research

Dari hasil preliminary research di atas, diketahui bahwa dari 18 orang
memiliki kecenderungan untuk lebih memilih Spotify daripada JOOX. Mereka
lebih memilih Spotify karena merasa bahwa Spotify memberikan pelayanan yang
lebih baik daripada JOOX. Dari 18 orang tersebut kemudian ditemukan bahwa
pelayanan Spotify khususnya pada dimensi reliability menjadi sebuah variabel yang
mempengaruhi orang untuk memilih Spotify. Kualitas suara yang dihasilkan dari
lagu-lagu yang diputar menggunakan Spotify lebih jernih dibandingkan lagu-lagu
yang diputar menggunakan JOOX. Kemudian dari sisi kelengkapan lagu, Spotify
memiliki lagu yang lebih banyak dan lebih lengkap, contohnya ialah terdapat lagu
dari era 90an hingga yang terbaru pun tersedia. Hasil preliminary research
membuktikan bahwa kebanyakan orang memilih Spotify karena adanya kemudahan
pada bagian sinkronisasinya. Sangat mudah untuk melakukan pemindahan akun

pada device yang berbeda pada Spotify, contohnya membuka Spotify di PC dan



pada telepon genggam. Dari hasil preliminary research juga menunjukan adanya
dimensi web design juga menjadi variabel yang mempengaruhi orang untuk
memilih Spotify dengan mengatakan bahwa mereka lebih memilih Spotify karena
tampilan Spotify lebih minimalis, sederhana, tertata dengan rapih dan sangat
memberikan kemudahan untuk menggunakanya sehingga lebih nyaman untuk
digunakan daripada tampilan dari aplikasi JOOX. Di sisi lain juga orang-orang
memilih Spotify karena fitur yang di berikan oleh Spotify lebih bermanfaat nyata
seperti adanya fitur share di media sosial, fitur playlist, fitur antrean, fitur
rekomendasi lagu, hingga fitur-fitur promosi yang lebih bermanfaat daripada fitur
yang ada pada JOOX seperti fitur tema yang sebenarnya dinilai kurang penting bagi
mereka. Dari hasil preliminary research dan data dari Ipsos ini dibentuklah sebuah
penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh persepsi konsumen atas reliability
dan web design terhadap brand preference pada Spotify Premium dan JOOX VIP)”
untuk mengetahui masalah apa yang terjadi dan diharapkan dapat membantu
memberikan solusi bagi kedua layanan berbayar Spotify Premium dan JOOX VIP.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Dari fenomena yang terjadi, peneliti merumuskan masalah yang ada

menjadi :

1. Sejauh mana persepsi atas reliability pada Spotify Premium dan JOOX VIP?

2. Sejauh mana persepsi atas web design pada Spotify Premium dan JOOX VIP?

3. Bagaimana pengaruh reliability yang dimiliki Spotify Premium dan JOOX VIP
terhadap brand preference konsumen?

4. Bagaimana pengaruh web design yang dimiliki Spotify Premium dan JOOX VIP
terhadap brand preference konsumen?

5. Dari kedua variabel, variabel manakah yang paling berpengaruh terhadap brand
preference konsumen?

6. Apa atribut Spotify Premium yang perlu untuk dipertahankan, ditingkatkan,
maupun dibiarkan?

7. Apa atribut JOOX VIP yang perlu untuk dipertahankan, ditingkatkan, maupun

dibiarkan?



1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan untuk mengetahui :

1. Untuk mengetahui sejauh mana persepsi atas reliability pada Spotify Premium
dan JOOX VIP.

2. Untuk mengetahui sejauh mana persepsi atas web design pada Spotify Premium
dan JOOX VIP.

3. Untuk mengetahui pengaruh reliability yang dimiliki Spotify Premium dan
JOOX VIP terhadap brand preference konsumen.

4. Untuk mengetahui pengaruh web design yang dimiliki Spotify Premium dan
JOOX VIP terhadap brand preference konsumen.

5. Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap brand preference
konsumen.

6. Untuk mengetahui atribut Spotify Premium yang perlu untuk dipertahankan,
ditingkatkan, maupun dibiarkan.

7. Untuk mengetahui atribut JOOX VIP yang perlu untuk dipertahankan,

ditingkatkan, maupun dibiarkan.

1.4  Manfaat Penelitian
1.4.1 Bagi Perusahaan

Melalui penelitian ini, diharapkan Spotify dan JOOX mendapat lebih
banyak informasi mengenai pengaruh dimensi reliability dan web design terhadap
brand preference untuk memperbaiki dan mengembangkan layanan berbayar

Spotify dan JOOX agar penggunanya meningkat dan dapat bersaing secara sehat.

1.4.2 Bagi Peneliti
Melalui penelitian ini, peneliti dapat mempelajari langsung dan menerapkan
ilmu dan teori yang sudah peneliti dapatkan mengenai mengenai pengaruh dimensi

reliability dan web design terhadap brand preference konsumen

1.4.3 Bagi Pihak Lain
Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai

pengaruh dimensi reliability dan web design terhadap brand preference pada



Spotify Premium dan JOOX VIP, serta dapat menambah pengetahuan bagi pihak

yang ingin melakukan hal serupa.

1.5  Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
1.5.1 Kerangka Pemikiran

Dari hasil preliminary research yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan
tiga variabel dalam penelitian ini, yaitu reliability, web design dan brand
preference. Reliability dan web design merupakan dimensi dari Electronic Service
Quality (E-ServQual). E-ServQual disini merupakan layanan streaming musik
digital Spotify Premium dan JOOX VIP. Reliability yang dimaksud dalam
penelitian ini ialah mencakup kualitas suara, kelengkapan lagu, kemudahan
sinkronisasi, dan keterbaharuan lagu, sedangkan web design yang dimaksud dalam
penelitian ini ialah mencakup tampilan layanan, fitur layanan dan kemudahaan
penggunaan layanan baik website maupun aplikasi. Dari Reliability dan Web
Design yang dimiliki oleh Spotify Premium dan JOOX VIP inilah yang akan diteliti
untuk melihat persepsi konsumen terhadap reliability dan web design pada Spotify
dan JOOX VIP melalui analisa kualitatif. Peneliti juga meneliti mengenai pengaruh
dari reliability dan web design terhadap brand preference pada Spotify Premium
dan JOOX melalui analisa kuantitatif menggunakan analisa regresi linear berganda.
Berikut adalah model kerangka pemikiran dari peneliti:

Gambar 1.3
Kerangka Pemikiran

Reliability (X1)

Web Design (X2) /

Sumber: Penulis
Tidak hanya itu saja, peneliti juga menggunakan analisa importance

Brand Preference (Y)

performance analysis untuk mengetahui atribut-atribut pada dimensi reliability dan

web design pada Spotify Premium dan JOOX VIP yang perlu untuk diperbaiki,



dipertahankan maupun dibiarkan sehingga peneliti dapat memberikan saran yang
tepat untuk kemajuan Spotify Premium dan JOOX VIP. Berikut adalah peta

importance performance analysis.

Gambar 1.4
Peta Importance Performance Analysis

Extremely important
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Sumber: Kotler & Keller (2012)

Dari gambar 1.4 di atas, maka dapat dipetakan tingkat kepentingan
konsumen dan tingkat kinerja perusahaan, sehingga dapat diketahui posisi masing-
masing dimensi pada keempat kuadran di atas. Kotler dan Keller (2012)
menjelaskan setiap kuadran sebagai berikut:

1. Concentrate Here
High importance, low performance: required immediate attention for
improvement and are major weakness.

2. Keep up the good work
High importance, high performance: indicate opportunities for achieving
or maintaining competitive advantage and are major strength.

3. Lower priority

Low importance, low performance: are minor weaknesses and do not

require additional effort.

4. Possible overkill



Low importance, high performance: indicate that business resources
commited to these attributes would be overkill and should be deployed

elsewhere.

Dengan mengetahui posisi kuadran dari masing-masing atribut dari dimensi
reliability dan web design yang sudah ditentukan, maka peneliti bisa menjadikan
hasil tersebut sebagai pedoman peneliti dalam memberikan saran perbaikan bagi
Spotify Premium dan JOOX VIP.

1.5.2 Hipotesis Penelitian
Dari kerangka pemikiran di atas, dibentuklah hipotesis sebagai berikut:

1. H1: Persepsi atas reliability memiliki pengaruh terhadap brand preference
konsumen Spotify Premium dan JOOX VIP.

2. H2: Persepsi atas web design memiliki pengaruh terhadap brand preference
konsumen Spotify Premium dan JOOX VIP.

3. H3: Terdapat perbedaan besarnya pengaruh antara persepsi reliability dan
persepsi web design terhadap brand preference konsumen Spotify Premium dan
JOOX VIP.





