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ABSTRACT 

This research aims to examine the influence of electronic service quality and 
electronic marketing on customer satisfaction on the Spotify application in Medan 
Johor. This research uses descriptive research with a quantitative approach, which 
is measured using a multiple linear regression-based method with the SPSS 25 
program. Data collection is through distributing questionnaires. The population of 
this research is the entire community of Medan Johor District who use the Spotify 
application with a research sample of 100 respondents. The sampling technique 
uses a purposive sampling method. Data analysis techniques are carried out using 
instrument test, classical assumption test, statistical tests and hypothesis test. Based 
on the results, it shows that (1) E-Service Quality has a positive and significant 
effect on Customer Satisfaction, (2) E-Marketing has a positive and significant 
effect on Customer satisfaction, (3) E-Service quality and E-Marketing 
simultaneously have a positive and significant effect significant impact on Spotify 
Customer Satisfaction. 

Keyword : E-Service Quality, E-Marketing, Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh e-service quality dan e-marketing 
terhadap customer satisfaction pada aplikasi Spotify di Medan Johor. Penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian deskriftif dengan pendekatan kuantitatif, yang diukur 
menggunakan metode berbasis regresi linier berganda dengan program SPSS 25. 
Pengumpulan data melalui penyebaran kuisioner. Populasi dari penelitian ini adalah 
seluruh masyarakat Kecamatan Medan Johor yang menggunakan Aplikasi Spotify 
dengan sampel penelitian sebanyak 100 responden. Teknik pengambilan sampel 
mengunakan metode purposive sampling. Teknik analisis data yang dilakukan 
dengan menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik, uji statistik dan uji hipotesis. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa (1) E-Service Quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, (2) E-Marketing 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, (3) E-Service 
Quality dan E-Marketing secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Customer Satisfaction Spotify. 

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Marketing, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kemajuan komunikasi berbasis internet dan teknologi informasi, di era 

digital membawa perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan terutama pada 

dunia bisnis sehingga mempercepat perkembangan strategi pemasaran. Menurut 

GoldSmith & Horowitz (2006) menyatakan bahwa pengguna internet telah 

mengubah cara konsumen berkomunikasi dan berbagi pendapat atau ulasan 

mengenai produk atau jasa yang pernah dikonsumsi. Komunikasi yang berbasis 

internet dan teknologi informasi berperan besar dalam membantu kita untuk 

berinteraksi, berkomunikasi dan menyampaikan informasi kepada pihak lain di 

seluruh penjuru dunia dengan murah, cepat dan mudah (Sudrajat, 2013). 

Pertumbuhan yang pesat dari aplikasi tersebut mengakibatkan penurunan pengguna 

media massa yang banyak digunakan pada pemasaran tradisional, seperti: radio, 

televisi, majalah serta surat kabar (Ayoola & Ibrahim, 2020). 

 Dengan hadirnya dunia internet yang bisa digunakan dengan smrathphone 

semakin menambah kemudahan kita untuk menjalankan aktivitas. Berikut 

merupakan penjelasan data pengguna internet di Indonesia pada Tahun 2022: 

Pengguna internet di Indonesia pada Januari 2022 ada sebanyak 204,7 juta 

jiwa. Tingkat penetrasi pengguna internet di Indonesia mencapai 73,7 persen dari 

total populasi pada awal tahun 2022. Data menunjukan bahwa pengguna internet di 

Indonesia meningkat sebesar 2,1 juta (+1,0 persen) antara tahun 2021 dan 2022. 

Sebagai gambaran, angka pengguna ini mengungkapkan bahwa 73,03 juta orang di 
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Indonesia tidak menggunakan internet pada awal tahun 2022, artinya 26,3 persen 

penduduk tetap offline di awal tahun. Maka data tersebut dapat dilihat pada gambar 

berikut: 

 
     Sumber : www.kompasiana.com/ 

Gambar 1.1 
Data Pengguna Internet di Indonesia 

 
Perkembangan online musik streaming sekarang ini semakin tinggi di tengah 

industri kreatif yang sedang berjalan. Salah satu aplikasi smarthphone penyedia 

layanan streaming musik digital, podcast, dan video yang mempunyai fungsi untuk 

memutar dengan layanan gratis dan layanan berbayar yaitu Spotify. Aplikasi 

streaming musik Spotify dapat diakses dengan layanan gratis tanpa dipungut biaya 

namun mempunyai keterbatasan, sedangkan untuk layanan berbayar mempunyai 

berbagai banyak fitur, keunggulan dan bebas iklan namun dikenakan biaya 

(appannie.com, 2019). Spotify yang menjadi salah satu perusahaan yang bergerak 

di bidang online musik streaming dan menjadi salah satu perusahaan yang paling 

dominan diantara pesaing lainnya. Berikut ini merupakan data pengguna beberapa 

aplikasi musik streaming di Indonesia: 
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Tabel 1.1 
Aplikasi Musik Streaming yang paling sering digunakan di Indonesia 

 

Sumber: dataindonesia.id 

Hasil survei menunjukan bahwa Spotify menjadi aplikasi streaming musik 

yang paling banyak digunakan di dunia. Penggunanya mencapai 365 juta orang 

yang menggunakan aplikasi streaming musik tersebut. JOOX berada di urutan 

kedua dengan 130 juta pengguna. SoundCloud berada di urutan ketiga dengan 76 

juta pengguna. Kemudian, aplikasi streaming music milik Apple, Apple Music 

menduduki urutan keempat dengan jumlah 72 juta pengguna, Apple music pernah 

menjadi pemimpin dalam musik digital dan apple musik ini pernah berada di 

belakang Spotify. Pandora Music berada di peringkat kelima dengan jumlah 58 juta 

pengguna, Pandora music menjadi salah satu platform streaming tertua yang masih 

berjalan, Pandora music sangat popular di Amerika Serikat dengan pengemudi 

mobil sebagai alternative radio. Dan Clubhouse berada di urutan terakhir dengan 

jumlah 10 juta pengguna. Dalam survei ini terlihat pelanggan aplikasi musik 

streaming yang sering digunakan dan banyak peminatnya yaitu Spotify dan JOOX 

karena aplikasi musik streaming ini yang sering digunakan untuk mendengarkan 

lagu-lagu dari berbagai zaman, genre dan artis yang disukai.  

 Dari pemaparan tersebut dijelaskan bahwa aplikasi aplikasi musik 

streaming terus menerus berinovasi dan berlomba lomba untuk memikat hati 

pelanggan. Salah satu aplikasi musik streaming terkenal di Indonesia adalah 

Penyedia jasa musik streaming Pengguna 
Spotify 365 juta 
JOOX 130 juta 

SoundCloud 76 juta 
Apple Music 72 juta 

Pandora Music 58 juta 
Clubhouse 10 juta 
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aplikasi Spotify. Hasil pengamatan peneliti, Fenomena aplikasi Spotify juga terjadi 

di masyarakat. Yang membuat aplikasi ini menarik pelanggan untuk menggunakan 

yaitu pelanggan bisa mendengarkan musik yang lengkap dari semua genre, aliran 

atau dari artis dan musisi yang di sukai. Aplikasi ini juga memiliki fitur yang 

menarik yaitu podcast dan memiliki tampilan yang simple dan update lagu tercepat. 

Aplikasi spotify memiliki fitur yang lengkap daripada aplikasi lainnya sehingga 

pengguna aplikasi ini bisa mengakses dengan mudah. Adapun layanan gratis yang 

bisa digunakan pelanggan namun memiliki keterbatasan saat menggunakaannya 

seperti tidak dapat memutar lagu saat offline, adanya tampilan iklan saat streaming, 

dan kualitas audio dasar. Sedangkan untuk layanan berbayar pengguna bisa 

menikmati lagu secara offline, skip lagu tanpa batas, kualitas audio yang bagus, dan 

bebas mendengarkan musik tanpa iklan bahkan saat mode offline. Maka dengan 

berlangganan spotify pengguna bisa membayar harga yang jauh lebih hemat sebesar 

Rp. 55.000 perbulannya, dengan berlangganan spotify pengguna dapat mengakses 

lagu yang lebih lengkap dan gampang untuk memainkan lagu dan bebas 

mendownload lagu yang mereka sukai tanpa harus takut data internet (kuota) habis, 

karena dengan berlangganan spotify pengguna bebas mendownload lagu yang ingin 

dimasukan ke playlist pribadinya. Maka dari itu Spotify lebih unggul dan lebih 

update dibandingkan dengan kompetitor lainnya. 

Dalam persaingan yang ketat seperti saat ini, perusahaan terus bersaing 

dalam menciptakan kualitas pelayanan yang terbaik untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggannya. Dengan itu, pihak Spotify harus memperhatikan 

kualitas pelayanannya, salah satunya dengan memperhatikan keamanann bagi 
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penggunanya. Dengan memperhatikan keamananan akun pengguna aplikasi 

Spotify yang gampang diretas orang lain. Dan tidak hanya itu saja, aplikasi Spotify 

juga kurang dari segi pelayanannya mengenai lirik yang tidak muncul ketika 

pengguna memutar lagu yang ingin didengarnya. Maka dengan adanya 

permasalahan tersebut pihak Spotify harus meningkatkan segi kualitas 

pelayanannya untuk dapat mempertahankan pelanggan agar tidak beralih ke 

aplikasi musik streaming lainnya. Menurut Wu (2014) e-service quality adalah 

pelayanan yang diberikan pada jaringan internet sebagai perluasan dari kemampuan 

suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian dan distribusi secara 

efektif dan efisien. Maka dapat disimpulkan e-service quality adalah kualitas 

layanan elektronik dan penilaian oleh konsumen yang menerima kualitas pelayanan 

dari sebuah perusahaan atau penyedia layanan yang bisa dilakukan menggunakan 

sebuah jaringan internet. 

Customer Satisfaction merupakan salah satu tujuan yang harus dicapai 

perusahaan agar dapat memaksimalkan keuntungan. Menurut Kotler dan Keller 

(2016) customer satisfaction adalah “perasaan senang atau kecewa pelanggan yang 

dihasilkan dari membandingkan harapan mereka dengan kinerja yang dirasakan 

dari produk atau layanan yang mereka terima”. Jika pelanggan merasa puas akan 

suatu produk atau jasa tertentu maka pelanggan cenderung akan kembali 

menggunakan produk atau jasa tersebut, dan apabila pelanggan merasa tidak puas 

maka pelanggan tidak akan menggunakan produk atau jasa tersebut kembali 

(Ariowibowo et al., 2018). 
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Sumber: Aplikasi Google Playstore dan APP Store 

Gambar 1.2 
Ulasan Pelanggan Spotify Pada Aplikasi Playstore Dan App Store 

Tabel 1.2 
Tabel Penilaian dan Ulasan pelanggan Spotify 

No Sumber Tanggal Username Penilaian Ulasan 
 

1 
 

Playstore 
02/02/23 Aa Ahmad **** Saya sangat senang 

mendengarkan lagu 
di spotify, sangat 
bagus dan komplit 
dengan lagu-
lagunya  

01/01/23 Afifah 
Dehumaira 

* Terlalu banyak 
iklan yang lebih 
dari 30 detik 

28/12/22 Serin 
Windiarti456 

* Gatau satu aja, 
karena harus bayar 
dulu baru bisa 
keputar lagunya 

 
2 

 
App Store 

01/01/23 Dhiee_ya * Disappointed, 
liriknya hilang ga 
nongol sama sekali 

16/01/23 Nyoman_asw ***** Very nice to my 
favorite song 

19/02/23 BigBootyAunt ** Playlist suka ilang 
tiba-tiba 

   Sumber : Data yang diolah(2023) 
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Berdasarkan review pada gambar 1.2 dan tabel 1.2 yang telah ditulis oleh 

pengguna aplikasi Spotify di Indonesia dari Google Play Store dan App Store, 

banyak pelanggan yang mengeluh pada layanan musik streaming Spotify. 

Permasalahan tersebut dapat menyebabkan penurunan tingkat kepuasan pelanggan 

yang akan memicu keinginan untuk berahli ke pesaing lainnya. Maka dengan itu 

pihak Spotify harus meningkatkan kualitas pelayanan pada aplikasinya agar 

pelanggan yang menggunakannya merasa nyaman dan puas dan pelanggan yang 

masih menggunakan layanan gratis dapat beralih ke layanan berbayar (premium). 

Dalam aplikasi Spotify ada terdapat layanan gratis dan layanan berbayar, 

dengan itu untuk menarik pelanggan menggunakan layanan berbayar pasti adanya 

sebuah pemasaran atau marketing dalam sebuah perusahaan. Menurut (Candra 

Irawan, 2020) E-Marketing merupakan konsep terbaru dalam kegiatan bisnis 

modern yang melibatkan pengguna teknologi informasi. Dengan begitu, bisnis ini 

mempercepat efektifitas dan efesiensi pemasaran yang sebelumnya tidak ada dalam 

pemasaran tradisional. Informasi produk dapat secara cepat dan efisien diperoleh 

pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan dengan menciptakan dan 

mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan. Menurut Juniardi & So 

(2012) E-marketing adalah proses pemasaran secara online melalui teknologi 

elektronik dalam memasarkan dan mempromosikan produk dan jasa yang bertujuan 

untuk menjangkau pasar yang lebih luas serta mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Secara konsekuensi, e-

marketing dan seluruh strategi strateginya menambah nilai pelanggan lebih baik 

daripada yang bisa diperoleh pemasaran tradisional (Javadian Dehkordi et al, 2012). 
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Keuntungan e-marketing bagi pembisnis antara lain adalah mampu menjangkau 

konsumen dalam suatu lingkungan yang belum dipenuhi oleh pesaing, transaksi 

bisnis secara elektronik yang berbiaya rendah, dan proses penjualan langsung tanpa 

harus melewati jalur distribusi tradisional (Candra Irawan, 2020). Selain itu, e-

marketing juga mampu menciptakan dialog antara perusahaan dengan konsumen 

termasuk salah satunya adalah membagi informasi program atau produk kepada 

konsumen melalui media elektronik berbasis internet. Maka pihak Spotify harus 

menyusun strategi-strategi yang baik untuk memikat pelanggan menggunakan 

layanan yang disediakan oleh Spotify dari layanan gratis maupun layanan berbayar. 

Dalam aplikasi layanan streaming musik khususnya spotify masih banyak 

pengguna yang menggunakan layanan fitur gratis daripada layanan fitur berbayar 

(premium) maka perusahaan layanan streaming musik aplikasi spotify harus 

mampu membuat strategi pemasaran yang baik untuk menarik pengguna atau 

pelanggan dalam menggunakan layanan berbayar (premium) dengan menggunakan 

layanan berbayar pengguna dapat menikmati aplikasi tersebut dengan mudah dan 

tidak banyak iklan yang bermunculan saat sedang memutar playlist mereka dan 

memutar lagu lainnya. 

Tabel 1.3 
Data Pra Survey Penelitian 

No Pernyataan Ya Tidak 
1.  Apakah Anda hanya mengetahui Aplikasi Spotify dari 

iklan sosial media 5 5 

2.  Menurut Anda, Spotify adalah aplikasi streaming 
musik terbaik pada saat ini 7 3 

3.  Pada saat memakai aplikasi streaming musik Spotify 
Anda merasa nyaman 7 3 

4.  Dalam menggunakan aplikasi Spotify pelanggan 
merasa puas dengan fitur-fitur yang disediakan oleh 
pihak Spotify 

7 3 

5.  Menurut Anda, apakah keamanan dari Spotify sangat 
terjamin pada pelanggan 5 5 
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No Pernyataan Ya Tidak 
6.  Apakah anda selalu menjadi pelanggan Premium 

Spotify 4 6 

7.  Menurut Anda, apakah harga berlangganan Spotify 
Premium 55ribu/bulan sangat terjangkau 3 7 

8.  Dengan adanya layanan gratis saya bisa menikmati 
aplikasi tersebut tanpa harus berlangganan layanan 
premium 

4 6 

 
 Hasil yang didapat dari data pra-survey menunjukan ternyata pelanggan 

mengetahui Spotify tidak hanya dari iklan media sosial saja tetapi pihak Spotify 

meluncurkan kampanye terbesarnya di berbagai negara dengan membuat iklan 

cetak berukuran billboard. Dengan membuat iklan cetak tersebut, pihak spotify 

ingin menarik perhatian pelanggan yang melihat billboard tersebut untuk 

mengetahui aplikasi Spotify. Dan untuk saat ini aplikasi musik streaming terbaik 

yaitu Spotify, dengan itu pihak spotify selalu memberikan inovasi baru seperti 

membuat podcast pada aplikasi tersebut dan membuat fitur-fitur terbaru agar 

pelanggan yang menggunakan aplikasi tersebut merasa nyaman menggunakannya 

dan bisa mendengarkan podcast dan lagu-lagu yang disediakan pihak spotify. 

Tetapi beberapa pengguna menyatakan bahwa aplikasi Spotify sangat kurang 

menjamin dalam pengamanan penggunanya. Adanya akun pengguna Spotify yang 

diretas orang lain membuat pengguna takut dengan identitas mereka disalah 

gunakan. Selain itu, banyak pelanggan yang menyatakan bahwa harga 

berlangganan Spotify Premium sangat tidak terjangkau, maka dari itu pelanggan 

lebih memilih menggunakan layanan gratis daripada berbayar. Dengan adanya 

masalah tersebut, sebaiknya perusahaan harus memperhatikan keamanan pengguna 

dan mengutamakannya agar pelanggan Spotify dapat merasa tenang dengan 

identitasnya. Dan untuk pengguna yang memakai layanan gratis sangat 
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mendominasi pengguna Spotify. Maka dari itu, untuk meningkatkan pendapatan 

dan mempertahankan bisnis, Spotify mengarahkan usahanya untuk meningkatkan 

pengguna berbayar dengan mengkonversi pengguna gratis ke pengguna berbayar. 

Atas dasar tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“PENGARUH E-SERVICE QUALITY DAN E-MARKETING TERHADAP 

CUSTOMER SATISFACTION PADA APLIKASI SPOTIFY DI MEDAN 

JOHOR”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Pada beberapa penelitian sebelumnya, terjadinya perkembangan teknologi 

khususnya dibidang informasi yang dapat mempengaruhi kebiasaan frekuensi 

pengguna internet, media sosial, dan perubahan konsumsi musik masyarakat. 

Spotify merajai industri layanan aplikasi streaming musik. Salah satu layanan 

aplikasi streaming musik yaitu Spotify, dalam menggunakan aplikasi Spotify 

pelanggan terpengaruh dengan kualitas pelayanan Spotify. Jika e-service 

quality yang diberikan pihak Spotify baik, maka pelanggan tidak akan beralih 

ke layanan musik streaming lainnya. Dalam menggunakan aplikasi Spotify, 

penggunan masih kurang puas dengan keamanan akun mereka yang dimana 

akun Spotify mereka masih bisa diretas orang lain, dan pada saat ingin 

mendengarkan lagu masalah yang sering terjadi lirik tidak muncul dan sering 

terjadinya ngelag saat memainkan lagu yang ada diplaylist. Selain itu, Spotify 

memiliki layanan musik Spotify premium dan layanan pengguna fitur gratis. 

Masih banyak terdapat pengguna aplikasi Spotify yang menggunakan layanan 

gratis maka pihak Spotify harus membuat strategi e-marketing yang baik agar 
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pengguna aplikasi Spotify dapat berahli ke layanan berbayar (premium). 

Melihat masalah-masalah tersebut masih sering ditemukan, berarti kualitas 

pelayanan yang diberikan pihak Spotify tersebut masih berjalan kurang baik dan 

pemasaran yang harus lebih ditingkatkan kembali agar banyak pengguna yang 

memakai layanan berbayar (premium). Dalam penelitian ini akan berfokus pada 

e-service quality dan e-marketing terhadap customer satisfaction pada aplikasi 

Spotify di Medan Johor. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, pertanyaan yang akan dicari jawabannya 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah e-service quality dan e-marketing secara simultan berpengaruh 

terhadap customer satisfaction pada aplikasi Spotify? 

2. Apakah e-service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction 

pada aplikasi Spotify? 

3. Apakah e-marketing berpengaruh terhadap customer satisfaction pada 

aplikasi Spotify? 

1.4 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis secara simultan pengaruh e-service 

quality dan e-marketing terhadap customer satisfaction pada aplikasi 

Spotify. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh e-service quality terhadap 

customer satisfaction pada aplikasi Spotify. 
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis e-marketing terhadap customer 

satisfaction pada aplikasi Spotify. 

1.5      Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman dan pengetahuan 

tentang Pengaruh e-service quality dan e-marketing terhadap customer satisfaction 

pada aplikasi Spotify di Medan Johor serta dapat dijadikan sebagai bahan referensi 

dan informasi tambahan untuk penelitian selanjutnya.  

1.5.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Memaksimalkan pengetahuan dari peneliti tentang layanan musik 

streaming, seberapa berpengaruh e-service quality dan e-marketing bagi 

customer satisfaction terhadap aplikasi spotify sehingga pelanggan dapat 

berlangganan pada aplikasi musik tersebut. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi pertimbangan bagi pemasaran dalam 

mengambil keputusan sehingga mempermudah dalam pengambilan 

kebijakan diperusahaan. Dan dapat memberikan informasi tentang media 

musik streaming serta sebagai bahan masukan kepada aplikasi musik 

streaming dalam memaksimalkan aplikasi tersebut. 
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3. Bagi Institusi 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi dan rujukan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan serta memperluas sumber yang berguna 

untuk perpustakaan Universitas Medan Area. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian E-Service Quality 

 Menurut Parasuraman et al., (2005) e-service quality merupakan suatu 

tingkat sebuah website secara efektif dan efesien memfasilitasi dalam hal 

berbelanja, melakukan pembelian dan proses penyerahan dari produk dan jasa. 

Menurut Chang et al., (2009) bahwa e-service quality dapat didefinisikan sebagai 

layanan website yang memfasilitasi pelanggan dalam berbelanja, membeli, dan 

memberikan produk secara efisien dan efektif.  

 E-service quality semakin dikenal sebagai saluran kritis melalui kebutuhan 

pelanggan yang dapat secara otomatis diberikan melalui internet di seluruh siklus 

hidup konsumsi Dolatabadi & Gharibpoor, (2012). Menurut Felicia, (2016) e-

service quality adalah keseluruhan menilai serta mengevaluasi kualitas layanan 

yang diberikan kepada konsumen di pasar virtual 

 Dari beberapa penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa e-service quality 

adalah suatu pelayanan yang berbasis elektronik digunakan oleh pihak Spotify 

untuk memfasilitasi dan memudahkan transaksi didalam suatu aplikasi. 

2.1.2 Indikator E-Service Quality 

 Menurut Novyantri & Setiawardani (2021) indikator e-service quality yaitu 

sebagai berikut: 
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1. Efficiency, Mencangkup dimana konsumen mampu mengakses sebuah 

aplikasi atau website, untuk mencari produk yang dibutuhkan dan informasi 

terkait produk tersebut dengan upaya yang sederhana. 

2. Fulfilment, yaitu akurasi waktu ketika pengiriman produk, ketersediaan 

produk, serta akurasi janji layanan ditepati. 

3. Privacy, yaitu sebuah jaminan keamanan terhadap informasi konsumen.  

4. Responsiveness, yaitu kecakapan perusahaan dalam memberikan informasi 

yang benar dan tepat kepada konsumen saat masalah timbul.  

5. Contact, yaitu ketersediaan staf layanan konsumen secara online atau 

melalui telepon untuk membantu keperluan pengguna. 

6. Website design didefenisikan dengan “sejauh mana sebuah situs web 

memfasilitasi belanja yang efektif dan efesien, pembeli dan pengirim 

produk dan jasa”. 

2.2 E-Marketing  

2.2.1 Pengertian E-marketing 

 Menurut Menberu (2017) pengguna media digital serta internet untuk 

menjual produk dan layanan dalam memperluas jangkauan pelanggan sasaran 

perusahaan disebut pemasaran elektronik (e-marketing). Kemunculan e-marketing 

adalah paradigma baru dalam evolusi pemasaran, berupa konsep pemasaran modern 

melalui jaringan internet (Al Rasyid Shodiq et al., 2019). 

 Menurut Kolter & Armstrong (2004) e-marketing adalah sisi pemasaran dari 

e-commerce, yang merupakan kinerja dari perusahaan untuk mengkomunikasikan 

sesuatu, mempromosikan, dan menjual barang dan jasa melalui internet. Dengan 
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menerapkan e-marketing maka akan memperluas penyebaran informasi mengenai 

jasa yang ditawarkan, kemudahan informasi, dan kemampuan menangkap 

pengalaman pelanggan. Selain itu, dengan e-marketing ini diharapkan akan 

menabah jangkauan/market size pada segmentasi yang sudah ada (Rudy, 2008) 

 Menurut Juniardi & So (2012) e-marketing adalah proses pemasaran secara 

online melalui teknologi elektronik dalam memasarkan dan mempromosikan 

produk dan jasa yang bertujuan untuk menjangkau pasar yang lebih luas serta 

mempertahankan hubungan dengan pelanggan dan memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan. El-Gohary (2010) menjelaskan bahwa e-marketing memiliki ruang 

lingkup yang lebih luas dari pemasaran internet di mana hanya mengacu pada 

internet, Word Wide Web, dan surat elektronik (e-mail) ditambah lagi komponen-

komponen e-marketing lainnya seperti Intranet, Ekstranet, dan telfon seluler. 

Dari beberapa penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa e-marketing 

adalah proses pemasaran secara online melalui teknologi elektronik dalam 

memasarkan dan mempromosikan produk dan jasa yang bertujuan untuk 

menjangkau pasar yang lebih luas serta mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan.  

2.2.2 Indikator E-marketing 

 Menurut Yunita et al., (2018) indikator e-marketing yaitu sebagai berikut : 

1. Co-Creation 

Dalam pemasaran tradisional, perusahaan mengendalikan keputusan 

produk secara keseluruhan. Pelanggan ingin menunggu produk baru masuk 

ke pasar, karena banyak produk tidak masuk pasar karena tidak sesuai 
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dengan keinginan konsumen. Co-creation sangat bermanfaat bagi 

perusahaan dibandingkan dengan pemasaran tradisional. Melalui co-

creation, perusahaan dapat memperoleh nilai maksimal dengan melibatkan 

pelanggan dalam menciptakan platform produk yang diinginkan pelanggan.  

2. Currency 

Currency merupakan pergeseran dari marketing mix – price, harga 

tidak ditentukan sepihak, melainkan terjadi negosiasi harga yang dapat 

berbeda untuk tiap produk yang dihasilkan.  

Dalam hal harga, perusahaan menetapkan harga satuan untuk setiap 

produk. Pelanggan akan menilai sendiri kelayakan harga barang yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Jika pelanggan cocok, transaksi beli atau jual 

terjadi. Namun, jika tidak sesuai, terlalu mahal atau terlalu murah akan 

merusak citra perusahaan karena tidak ada transaksi. 

Dalam currency, tidak ada patokan harga yang tetap, ini disebabkan 

karena adanya co-creation. Produk yang dihasilkan diproduksi sesuai 

pesanan pelanggan, sehingga biaya dan waktu yang dibutuhkan akan 

bervariasi sesuai dengan kebutuhan produksidan tingkat kekhususan produk 

pelanggan. Ketidakpastian harga ini pada dasarnya memiliki harga standar 

sebagai acuan bagi pelaku usaha dan konsumen untuk menentukan nilai 

produk yang dihasilkan. 

3. Conversation 

Dalam promosi ini, perusahaan mengirimkan pesan satu arah, 

memperlakukan pelanggan sebagai pengamat, bukan percakapan, di mana 
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perusahaan tidak memaksa pelanggan untuk mendengarkan dan 

memperhatikan. Sebaliknya, perusahaan membuat interaksi Antara 

perusahaan dan pelanggan; dan Antara pelanggan dengan pelanggan. 

4. Communal Activation 

Communal Activation merupakan upaya mengaktifkan masyarakat 

dengan tokoh masyarakat dan pegiat sebagai pihak yang mampu 

memasarkan produk kepada anggota masyarakat lainnya. 

2.2.3 Tahapan dalam perencanaan e-marketing 

 Menurut Meyliana, (2010) ada tujuh tahap dalam perancangan strategi e-

marketing yaitu: 

1. Situation Analysis (Analisis situasi) 

Tahapan pertama merupakan awal dari konsep bisnis dengan 

melakukan analisis kekuatan, peluang, kelemahan serta ancaman bagi 

perusahaan.Dalam bagian ini, analisis situasi yang digunakan adalah 

SWOT. Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara 

sistematis untuk merumuskan strategi perusahaan.Analisis ini disarankan 

pada logika yang dapat memaksimalkan faktor internal perusahaan yaitu 

Kekuatan (Strengths) dan Peluang (Opportunities), namun secara 

bersamaan dapat meminimalkan faktor eksternalnya yaitu Kelemahan 

(Weaknesses) dan Ancaman (Threats). (Rangkuti, 2004) 

 Proses pengambilan keputusan strategi selalu berkaitan dengan 

pengembangan misi, tujuan, strategi, dan kebijakan perusahaan. Dengan 

demikian perencanaan strategi (strategic planner) harus menganalisis 
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faktot-faktor strategi perusahaan (kekuatan, kelemahan, peluang, dan 

ancaman) dalam kondisi yang ada saat ini. Hal ini disebut Analisis Situasi. 

2. E-marketing Strategic Planning (Strategi Perencanaan E-marketing) 

Straltegi perencalnalaln e-malrketing terdiri dalri : 

a. Segmentaltion 

b. Talrgeting 

c. Positioning 

3. Objectives (Tujualn) 

Sebalgialn besalr e-malrketing bertujualn untuk mencalpali berbalgali tujualn 

seperti berikut: 

1. Meningkaltkaln palngsal palsalr 

2. Meningkaltkaln jumlalh komentalr paldal sebualh blog altalu website. 

3. Meningkaltkaln pendalpaltaln penjuallaln. 

4. Menguralngi bialyal (misallnyal bialyal distribusi altalu promosi) 

5. Mencalpali tujualn merek (seperti meningkaltkaln kesaldalralaln merek) 

6. Meningkaltkaln ukuraln daltalbalse. 

7. Mencalpali tujualn Customer Rela ltionship Malnalgement (CRM) (seperti 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln, frekuensi pembelialn, altalu tingkalt 

referensi pelalnggaln). 

8. Memperbaliki malnaljemen ralntali suplali (seperti dengaln meningkaltkaln 

koordinalsi alnggotal, menalmbalhkaln mitral, altalu mengoptimallkaln tingkalt 

persedialaln). 
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4. E-malrketing Straltegy (Straltegi E-malrketing) 

Straltegi e-malrketing mencalkup straltegi mengenali 4P daln hubungaln 

malnaljemen (relaltionship malnalgement) untuk mencalpali tujualn rencalna l 

mengenali Product (Produk), Price (Halrgal), Plalce (Salluraln distribusi), daln 

Promotion (Promosi). 

5. Implementalsi Plaln (Rencalnal Pelalksalnalaln) 

Paldal talhalpaln ini perusalhalaln memutuskaln balgimalnal untuk mencalpali 

tujualn melallui straltegi ya lng efektif daln krealtif. 

Menurut (Ralyport, 2003) Aldal beberalpal elemen yalng disebut dengaln 

7C dallalm meralncalng sebualh situs web algalr dalpalt bersaling dallalm menalrik 

minalt beli konsumen, dialntalralnyal ya litu:  

 Terdalpalt 7 Fralmework untuk membualt sebualh customer interfa lce yalitu: 

1. Context 

2. Content 

3. Community 

4. Customizaltion 

5. Communicaltion 

6. Connection 

7. Commerce 

6. Budget (Alnggalraln) 

Kunci dalri perencalnalaln straltegi aldallalh untuk mengindentifikalsi 

halsil yalng dihalralpkaln dalri sualtu investalsi. 
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7. Evallualtion Plaln (Rencalnal Evallualsi) 

Perencalnalaln e-malrketing dilalksalnalkaln, keberhalsilalnnya l tergalntung 

paldal evallualsi ya lng terus-menerus. 

2.3 Customer Saltisfalction 

2.3.1 Pengertia ln Customer Saltisfalction 

 Menurut (Kotler & Keller, 2017) customer saltisfalction berhubungaln 

dengaln balik, senalng, altalupun kecewal yalng merupalkaln halsil dalri membalndingkaln 

lalya lnaln altalu produk yalng dikonsumsi sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln. Alpalbila l 

kinerjal produk altalu jalsal ya lng dihalsilkaln perusalhalaln salmal dengaln yalng 

dibalya lngkaln konsumen malkal konsumen alkaln salngalt puals. Kemudialn jikal performa l 

ya lng diberikaln perusalhalaln kepaldal konsumen melebihi halralpaln malkal tingkalt 

kepualsaln konsumen alkaln lebih tinggi. Untuk meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln 

bisal dengaln berbalgali calral dengaln memberikaln kalrtu member, membualt club 

pemegalng kalrtu daln lalinnya l (Chalnialgo, 2021). Kepualsaln pelalnggaln mesti 

diperhaltikaln kalrenal balgialn dalri hall penting dallalm sualtu perusalhalaln (Sya lbalni, 

2019). 

 Menurut (Tjiptono, 2016) Kepualsaln pelalnggaln aldallalh peralsalaln senalng altalu 

kecewal yalng didalpaltkaln seseoralng dalri membalndingalkaln alntalral kinerjal (altalu halsil) 

produk yalng dipersepsikaln daln ekspektalsinyal. Seoralng pelalnggaln puals altalu tidalk, 

salngalt tergalntung paldal kinerjal produk (Percieved Performalnce) dibalndingkaln 

ekspektalsi pelalnggaln bersalngkutaln daln alpalkalh salng pelalnggaln 

menginterpretalsikaln aldalnyal devialsi altalu galp di alntalral kinerjal daln ekspektalsi 
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tersebut. Alpalbilal kinerjal lebih rendalh di balndingkaln ekspektalsi, malkal pelalnggaln 

bersalngkutaln alkaln meralsal tidalk puals. Alpalbilal kinerjal salmal dengaln ekspektalsi, 

malkal ial alkaln puals. Sedalngkaln jikal kinerjal melalmpalui ekspektalsi, malkal pelalnggaln 

itu alkaln meralsal salngalt puals altalu balhkaln balhalgial. 

Dalri beberalpal definisi di altals dalpalt disimpulkaln balhwal kepualsaln pelalnggaln 

aldallalh hall yalng diralsalkaln pelalnggaln setelalh mendalpaltkaln halsil ya lng dicalpali dalri 

produk altals halralpaln pelalnggaln paldal produk yalng dibelinyal. 

2.3.2 Indikaltor Customer Saltisfalction 

 Menurut Kuallitals et all., (2022) Customer Saltisfalction dalpalt diukur dengaln 

enalm indikaltor, yalitu: 

1. Kepualsaln Pelalnggaln Keseluruhaln (Overalll Customer Staltisfalction) 

Calral yalng palling sederhalnal untuk mengukur kepualsaln pelalnggaln aldallalh 

lalngsung menalnyalkaln kepaldal pelalnggaln seberalpal puals merekal dengaln 

produk altalu jalsal spesifik tertentu. 

2. Dimensi Kepualsaln Pelalnggaln 

a. Mengindentifikalsi dimensi-dimensi kunci kepualsaln pelalnggaln. 

b. Memintalk pelalnggaln menilali produk altalu jalsal perusalhalaln. 

c. Memintal pelalnggaln menilali produk altalu jalsal pesaling berdalsalrkaln item-

item spesifik yalng salmal. 

d. Memintal palral pelalnggaln untuk menentukaln dimensi-dimensi yalng 

menurut merekal palling penting. 
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3. Konfirmalsi Halralpaln (Confirmaltion of Expection) 

Dallalm konsep ini, kepualsaln tidalk diukur lalngsung, nalmun disimpulkaln 

berdalsalrkaln kesesualialn altalu ketidalksesualialn alntalral halralpaln pelalnggaln 

dengaln kinerjal alctuall produk perusalhalaln paldal sejumlalh altribut altalu dimensi 

penting. 

4. Nialt Beli Ulalng (Repurchalse Intention) 

Kepualsaln pelalnggaln diukur secalral behalviorall altalu perilalku dengaln jallaln 

menalnyalkaln alpalkalh pelalnggaln alkaln berbelalnjal altalu menggunalkaln lalgi. 

5. Kesedialaln Untuk Merekomendalsi (Willingness to Recommende) 

Dallalm kalsus produk yalng pembelialn ulalngnya l relaltive lalmal altalu balhkaln 

halnya l terjaldi saltu kalli pembelialn, kesedialaln pelalnggaln untuk 

merekomendalsikaln produk kepaldal temaln altalu kelualrgalnyal menjaldi ukuraln 

ya lng penting untuk dialnallisis daln ditindalklalnjuti. 

6. Ketidalkpualsaln Pelalnggaln (Customer Dissaltisfalction) 

Beberalpal malcalm alspek yalng sering ditelalalh gunal mengetalhui 

ketidalkpualsaln pelalnggaln, meliputi complalin, retur altalu pengemballialn 

produk, daln bialyal galralnsi. 

 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 16/4/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)16/4/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dia Ardhana Putri - Pengaruh E-Service Quality dan E-Marketing terhadap Customer Satisfaction....



24 
 

 
 

2.4 Penelitia ln Terdalhulu  

Talbel 2.1 
Penelitialn Terdalhulu 

No Na lma l 
Peneliti Judul Va lria lbel  Metode 

Alna llisis Halsil Penelitia ln 

1. Iwa ln 
Alminudin, 

Ihsa lnul 
Mutta lqien & 

Da lrkima ln 
Ruminta l  
(2022) 

Penga lruh 
Fa lktor 
pengguna l E-
ma lrketing 
terha lda lp 
Kepua lsa ln 
Pelalngga ln 
pa ldal 
Ha lrta lnima lrt.c
om 

Dependen: 
Kepua lsa ln 
pela lngga ln 
independent: 
E-Ma lrketing 
 

SEM 
(Structura ll 
Equaltion 

Modelling) 

1. Fa lktor 
keberma lnfa la lta ln, 
kemuda lha la ln 
pengguna la ln da ln 
norma l subjektif ya lng 
berpenga lruh 
signifika ln terha lda lp 
pengguna l e-ma lrketing 
Ha lrta lnima lrt.com.  
 
2. Untuk a lna llisis 
penga lruh la lngsung 
a lta lu tida lk la lngsung 
fa lctor-fa lktor 
pengguna l e-ma lrketing 
Seca lra l signifika ln 
tida lk Talmpa lk a lda lnya l 
Seca lra l signifika ln 
penga lruh la lngsung 
a lta lu tida lk la lngsung 
terha lda lp va lria lble 
kepua lsa ln konsumen 
pa ldal a lktivita ls 
tra lnsa lksi online di 
Ha lrta lnima lrt.com, 
Na lmun fa lktor norma l 
subjektif seca lra l 
la lngsung berpenga lruh 
signifika ln terha lda lp 
kepua lsa ln konsumen 
pa ldal Ha lrta lnima lrt.com 

 2.  Almina ltu 
Juhria l et a ll., 

(2021) 

Penga lruh e-
service quallity 
terha lda lp 
kepua lsa ln 
pela lngga ln di 
a lplika lsi e-
commerce 
shopee 

Dependen : 
Kepua lsa ln 
Pelalngga ln 
Independent: 
E-service Qua llity 
 

SPSS Ha lsil penelitia ln ini 
menunjuka ln ba lhwa l E-
Service quallity 
berpenga lruh positif 
da ln signifika ln 
terha lda lp kepua lsa ln 
pela lngga ln di situs E-
commerce Shopee. 

3. Rema l 
Novya lntri & 

Ma lya l 
Setia lwa lrda lni 

(2021) 

The Effect of 
E-Service 
Qua llity On 
Customer 
Loya llty With 
Customer 
Sta ltisfa lction 
Als Al 
Media ltion 

Dependent: 
Customer 
Staltisfa lction 
Independent: 
E-Service Quallity 
 

IBM SPSS 
Sta ltistics 

The Ruslt of this study 
indica lte tha lt e-service 
quallity a lffects DAlNAl 
customer sa ltisfa lction 
media ltes the customer 
loya llty, a lnd customer 
sa ltisfa lction media ltes 
the rela ltionship  
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No Na lma l 
Peneliti 

Judul Va lria lbel  Metode 
Alna llisis 

Halsil Penelitia ln 

  Va lria lble On 
Da lna l’s Digita ll 
Wa lllet (Study 
On Da lna l 
Users) 

 
 

 Between e-service 
quallity a lnd DAlNAl 
customer loya llty. 

4.  Nindya l 
Yunita l, 
Enda lng 

Sulistya l Rini 
& Ba lby 
Ka lrina l 

Fa luzeea l 
Sembiring  

(2018) 

Competitive 
Aldva lnta lge a lnd 
e-ma lrketing 
Effect to Blue 
Bird Palssenger 
Decision 
(Ca lse Study : 
Student of 
Ma lster of 
Ma lna lgement 
Science, 
Universita ls 
Suma ltera l 
Uta lra l) 

Dependen : 
Purcha lsing 
Decision 
Independen: 
Competitive 
Aldva lnta lge, E- 
Ma lrketing 

Multiple 
linea lr 
a lna llysis 

The Result showed 
simulta lneously 
competitive, a lnd e-
ma lrketing a ldva lnta lges 
ha lve a l positive a lnd 
significa lnt impa lct on 
pa lssenger decision 
using blue brid alnd 
pa lrtia llly competitive 
a ldva lnta lges, a lnd e-
ma lrketing ha lve a l 
positive a lnd 
significa lnt impa lct on 
the decision of 
pa lssengers when 
using the ta lxi. 

5. Ra ltih 
Wa lhyuningr

um 
(2019) 

Alna llisis 
Stra ltegi E-
Ma lrketing 
Untuk 
Meningka ltka ln 
Mina lt Beli 
Online 

Dependen : 
Meningka ltka ln 
Mina lt Beli Online 
Independen : 
E-Ma lrketing 

Alna llisis 
situs 

(SWOT) 

Ha lsil ya lng di da lpa lt 
da lla lm penelitia ln ini 
a lda lla lh berdalsa lrka ln 
ha lsil kuesioner da ln 
a lna llisis SWOT 
perusa lha la ln ini bersifa lt 
progresif, Alrtinya l 
orga lnisa lsi da lla lm 
kondisi prima l da ln 
ma lnta lp sehingga l 
prospek bisnis penjua ll 
Online produk fa lshion 
mempunya li pelua lng 
sa lnga lt ba lgus untuk 
kedepa lnnya l da ln 
sa lnga lt dimungkinka ln 
untuk terus mela lkuka ln 
ekspa lnsi, 
memperbesa lr 
pertumbuha ln da ln 
mera lih kema ljua ln 
seca lra l ma lksima ll. 
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2.5 Keralngkal Konseptuall  

 Menurut Kusumalyalti (2009), menyaltalkaln balhwal keralngkal konsep aldallalh 

hubungaln alntalral konsep-konsep yalng dibalngun berdalsalrkaln halsil-halsil studi 

empiris terdalhulu sebalgali pedomaln untuk melalkukaln penelitialn. 

2.5.1 Pengalruh E-service Quallity Terhalda lp Customer Saltisfalction 

 Kepualsaln seoralng pelalnggaln salngalt penting balgi sebualh perusalhalaln. 

Balnyalk sekalli falktor ya lng dalpalt mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln, sallalh saltunya l 

aldallalh e-service quallity. Menurut penelitialn terdalhulu yalng dilalkukaln oleh 

Jonalthaln (2013) menunjukaln balhwal e-service quallity memiliki pengalruh terhaldalp 

customer saltisfalction. (Perwiral et all., 2016) yalng jugal menunjukaln balhwal e-service 

quallity yalng professionall alkaln menimbulkaln sualtu nilali daln kepualsaln balgi palral 

penggunalnyal. Malkal dalri itu timbul hipotesis yalng diuji. Didugal aldalnyal pengalruh 

e-service quallity terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

2.5.2 Pengalruh E-malrketing Terhaldalp Customer Saltisfalction 

 E-malrketing berperaln penting dallalm sebualh perusalhalaln untuk kemaljualn 

bisnisnyal, dengaln aldalnyal e-malrketing dallalm sebualh perusalhalaln dalpalt 

meningkaltkaln pendalpaltaln perusalhalaln dengaln memalnfalaltkaln internet untuk 

pemalsalraln produk, promosi perusalhalaln, malupun untuk penjuallaln produknyal secalra l 

online. Menurut Zalwalideh et all., (2017) peneralpaln sistem pemalsalraln melallui e-

malrketing dihalralpkaln menghalsilkaln dalmpalk positifnyal untuk memenuhi 

kebutuhaln pelalnggaln, menjallin hubungaln balik dengaln pelalnggaln, informalsi ide 

produk balru sertal volume penjuallaln talnpal menimbulkaln besalrnya l bialyal talmbalhaln. 

Kepualsaln konsumen dallalm penggunalaln e-malrketing dalpalt dinilali melallui indikalsi 
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tingkalt kemudalhaln daln malnfalalt ya lng diralsalkaln. Allhider, (2018) 

merekomendalsikaln balhwal penggunal sistem e-malrketing halrus memalhalmi persepsi 

pelalnggaln daln merumuskaln straltegi bersaling yalng memenuhi kepualsaln terhaldalp 

konsumen. Penelitialn yalng dilalkukaln Iwaln Alminudin et all., (2022) menunjukaln 

balhwal e-malrketing berpengalruh positif signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

 Berdalsalrkaln uralialn tersebut, malkal dalpalt digalmbalrkaln keralngkal konseptuall 

ya lng dialjukaln aldallalh sebalgali berikut : 

 
     
 
 
 
 
          
 
 
   
 
 
 

 
 
 

Galmbalr 2.1 
Keralngkal Konseptuall 

 
 
2.6 Hipotesis  

Menurut Sugiyono (2018) “Hipotesis merupalkaln sebualh perkiralaln altalu 

informalsi yalng dirumuskaln daln diterimal untuk walktu yalng sementalral daln dalpalt 

meneralngkaln falktal-falktal ya lng dialmalti jugal dalpalt digunalkaln sebalgali petunjuk 

dallalm pengalmbilaln keputusaln”. 

E-Service Quality 
(X1) 

 

E-Marketing (X2) 

Customer Satisfaction 
(Y) 
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H1 : E-Service Quallity berpengalruh secalral positif daln signifikaln terhaldalp 

Customer Saltisfalction paldal alplikalsi Spotify di Medaln Johor. 

H2 : E-Malrketing berpengalruh secalral positif daln signifikaln terhaldalp Customer 

Saltisfalction paldal alplikalsi Spotify di Medaln Johor.  

H3 : E-Service Quallity daln E-Malrketing secalral bersalmal-salmal berpengalruh secalral 

positif daln signifikaln terhaldalp Customer Saltisfalction paldal alplikalsi Spotify di 

Medaln Johor. 
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BAlB III 

METODOLOGI PENELITIAlN 

3.1 Jenis Penelitialn 

 Jenis penelitialn yalng dilalkukaln dallalm penelitialn ini menggunalkaln jenis 

penelitialn kualntitaltif berbentuk pendekaltaln alsosialtif. Menurut (Sugiyono, 2017) 

“Penelitialn kualntitaltif merupalkaln penelitialn yalng berlalndalskaln paldal filsalfalt 

positivisme, digunalkaln paldal penelitialn dengaln populalsi altalu salmpel tertentu, 

pengumpulaln daltal yalng menggunalkaln alnallisis daltal bersifalt staltistik/kualntitaltif, daln 

instrument penelitialn dengaln tujualn menguji hipotesis yalng telalh ditetalpkaln.” 

Metode penelitialn yalng berbentuk alsosialtif merupalkaln penelitialn ya lng 

menghubungkaln dual valrialbel altalu lebih untuk melihalt hubungaln alntalr valrialbel 

melallui penguji hipotesis paldal judul penelitialn yalitu “Pengalruh E-Service quallity 

daln E-Malrketing Terhaldalp Customer Saltisfa lction Paldal Alplikalsi Spotify di Medaln 

Johor”.  

 Aldalpun valrialbel yalng dihubungkaln dallalm penelitialn ini aldallalh valrialbel 

bebals yalitu E-Service Quallity (X1), E-Malrketing  (X2), sertal valrialbel terikalt ya litu 

Customer Saltisfalction  (Y). 

3.2 Tempalt daln walktu Penelitialn 

3.2.1 Tempalt Penelitialn 

 Penelitialn ini dilalkukaln di Kotal Medaln yalkni dengaln melalkukaln penelitialn 

daln pengalmbilaln daltal terhaldalp malsya lralkalt penggunal Spotify di Kecalmaltaln Medaln 

Johor. 
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3.2.2 Walktu Penelitialn 

Walktu penelitialn ini direncalnalkaln dimulali dalri penyusunaln usulaln 

penelitialn salmpali terlalksalnal lalporaln penelitialn ini, yalitu bulaln Jalnualri 2023 salmpali 

selesali. Secalral lebih terperinci untuk rencalnal walktu penelitialn dalpalt dilihalt palda l 

talbel di balwalh ini : 

Talbel 3.1 
Walktu Penelitialn 

No Jenis 
Kegialta ln 

2023 2024 
Feb Malr Alpr Mei Jun Jul Algt Sept Okt Nov Des Jaln 

1.  Penyusuna ln 
Semina lr 

            

2.  Semina lr  
Proposa ll 

            

3.  Pengumpula ln  
Da lta l 

            

4.  Pengumpula ln 
Kuesioner 

            

5.  Semina lr 
 Ha lsil 

            

6.  Penga ljua ln 
Mejal Hija lu 

            

7.  Sida lng Meja l 
 Hijalu 

            

    Sumber : daltal ya lng diolalh (2023) 

3.3 Definisi Operalsionall Valrialbel 

Definisi Operalsionall merupalkaln petunjuk untuk melalksalnalkaln mengenali 

calral mengukur valrialbel. Definisi operalsionall merupalkaln informalsi yalng salngalt 

membalntu penelitialn yalng alkaln menggunalkaln valrialbel ya lng salmal. Di balwalh ini 

definisi operalsionall dalri penelitialn ya lng alkaln dilalkukaln : 

Talbel 3.2 
Operalsionallisalsi Valrialbel 

No Va lria lbel Definisi 
Opera lsiona ll 

Indika ltor Va lria lbel Ska lla l 
Ukur 

1 E-Service 
Qua llity  

(X1) 

E-service quallity 
a lda lla lh Sua ltu 
pela lya lna ln ya lng 
berbalsis elektronik 
diguna lka ln oleh piha lk 
Spotify  

1. Efficiency 
2. Fulfilment 
3. Priva lcy 
4. Responsiveness 
5. Conta lct 
6. Website Design 

Likert 
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No Va lria lbel Definisi 
Opera lsiona ll 

Indika ltor Va lria lbel Ska lla l 
Ukur 

  Untuk memfa lsilita lsi 
da ln memuda lhka ln 
tra lnsa lksi di da lla lm 
sua ltu a lplika lsi 

(Novya lntri & Setia lwa lrda lni, 
2021) 

 

2 E-Ma lrketing 
(X2) 

E-Ma lrketing alda lla lh 
proses pema lsa lra ln 
seca lra l online mela llui 
teknologi elektronik 
da lla lm mema lsa lrka ln 
da ln mempromosika ln 
produk da ln ja lsa l ya lng 
bertujua ln Untuk 
menja lngka lu pa lsa lr 
ya lng lebih lua ls serta l 
memperta lha lnka ln 
huunga ln denga ln 
pela lngga ln da ln 
memberika ln 
kepua lsa ln terha lda lp 
pela lngga ln. 

1. Co-crea ltion 
2. Currency 
3. Conversa ltion 
4. Communa ll Alctiva ltion 

(Yunita l et a ll., 2018) 

Likert 

3  Customer 
Saltisfa lction 

(Y) 

Customer 
Saltisfa lction a lda lla lh 
sebua lh respon 
konsumen a lta ls 
perbedala ln ya lng 
dira lsa lka ln denga ln 
ha lra lpa ln sebelumnya l 
untuk kinerja l produk 
a lta lu ja lsa l ya lng 
dira lsa lka ln. 

1. Kepua lsa ln pela lngga ln 
keseluruha ln  

2. Dimensi Kepua lsa ln 
Pelalngga ln 

3. Konfirma lsi Ha lra lpa ln 
4. Nia lt Beli Ula lng 
5. Kesedia la ln Untuk 

Merekomenda lsi 
(Kua llita ls et a ll., 2022) 

Likert 

 

3.4 Populalsi daln Salmpel 

3.4.1 Populalsi 

 Menurut Sugiyono (2017) “Populalsi aldallalh wilalya lh generallisalsi ya lng 

terdiri altals obyek altalu subyek yalng mempunyali kuallitals daln kalralkteristik tertentu 

ya lng ditetalpkaln oleh peneliti untuk dipelaljalri kemudialn ditalrik kesimpulalnnya l.” 

Berdalsalrkaln pengertialn tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal yalng menjaldi salsalra ln 

populalsi ya lng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh pelalnggaln Spotify ya lng alda l 

di Medaln Johor. Dilihalt dalri daltal penduduk Kecalmaltaln Medaln Johor, totall 
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Penduduk Kecalmaltaln Medaln Johor paldal 2022 sebalnya lk 158.431 jiwal. Malkal 

populalsi paldal penelitialn ini aldallalh 158.431 jiwal. 

3.4.2 Salmpel 

Salmpel merupalkaln balgialn dalri populalsi yalng di jaldikaln subjek altalu objek 

penelitialn. Menurut Sukmaldinaltal, (2013) “menjelalskaln balhwal salmpel aldallalh 

kelompok kecil yalng diteliti sertal dipelaljalri untuk mendalpaltkaln kesimpulaln dalri 

populalsinyal.”  

Salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln teknik non probalbility salmpling 

dengaln pendekaltaln purposive salmpling ya lng alkaln menggunalkaln kriterial tertentu 

dallalm menentukaln responden. Penelitialn ini terdalpalt populalsi yalng salngalt besalr 

daln tidalk terbaltals, malkal penelitialn melalkukaln perhitungaln jumlalh salmpel dengaln 

menggunalkaln rumus Slovin, yalitu : 

Rumus Slovin : 

n = 
𝑁

1+𝑁(𝑒)2 

Keteralngaln : 

n =  Salmpel 

N = Jumlalh populalsi (158.431) 

e = Baltals Kesallalhaln Paldal Menetalpkaln Salmpel (10%) 

 Sesuali dengaln rumus Slovin, malkal diperoleh salmpel penelitialn aldallalh : 

n = 158431

1+158431 (0,1)2 

n = 158431

1+158431 (0,01)
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n = 158431

1+1584,31
 

n = 158431

1585,31
 

n = 99,9 dibulaltkaln menjaldi 100 responden 

Berdalsalrkaln perhitungaln pengalmbilaln salmpel tersebut, malkal salmpel ya lng 

digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalnyalk 100 responden ya lng memiliki 

kriterial sebalgali berikut : 

1. Mengetalhui tentalng sistem Premium Spotify. 

2. Pernalh berlalnggalnaln Spotify Premium. 

3. Salmpel dallalm penelitialn ini merupalkaln malsyalralkalt penggunal Spotify 

Premium paldal Kecalmaltaln Medaln Johor selalmal minimall 30 halri. 

3.5 Jenis daln Sumber Daltal 

 Jenis daltal ya lng digunalkaln oleh peneliti untuk mengalnallisis malsallalh daln 

menguji hipotesis aldallalh : 

1. Daltal Primer 

Daltal primer merupalkaln daltal yalng diperoleh secalral lalngsung dalri responden 

ya lng terpilih paldal lokalsi penelitialn. Dallalm penelitialn ini, daltal primer 

diperoleh dengaln calral memberikaln kuisioner dengaln mengaljukaln sejumlalh 

pertalnyalaln mengenali e-service quallity daln e-malrketing terhaldalp customer 

saltisfalction paldal alplikalsi Spotify di Medaln Johor. 
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2. Daltal sekunder 

Daltal sekunder merupalkaln daltal yalng diperoleh melallui dokumen ya lng 

dipelaljalri melallui buku, jurnall, maljallalh daln website internet untuk 

mendukung penelitialn. 

3.6 Teknik Pengumpulaln Daltal  

 Teknik pengumpulaln daltal ya lng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh : 

1. Pengalmaltaln (Observaltion), ya litu dengaln mengalmalti objek penelitialn 

tertentu dengaln metode sistemaltis. Pengumpulaln daltal bials dicaltalt altalu 

direkalm sebalgali temualn lalpalngaln. 

2. Walwalncalral (Interview) 

Walwalncalral merupalkaln teknik pengumpulaln daltal dengaln calral melalkukaln 

Talnya l jalwalb secalral lisaln dengaln pihalk-pihalk yalng terkalit untuk 

memberikaln informalsi daln keteralngaln yalng dibutuhkaln peneliti. 

3. Dalftalr pertalnya laln (Questionnalire) 

Kuisioner merupalkaln metode pengumpulaln daltal yalng dilalkukaln dengaln 

calral memberi seperalngkalt pertalnyalaln altalu pernya ltalaln tertulis kepaldal 

responden untuk dijalwalb. Dimalnal responden memilih sallalh saltu jalwalbaln 

ya lng telalh disedialkaln dallalm dalftalr pertalnyalaln. Bobot nilali alngket yalng 

ditentukaln ya litu: 

Talbel 3.3 
Bobot Nilali Alngket 

No Pertalnya la ln Skor 
1.  Sa lnga lt Setuju (SS) 5 
2.  Setuju (S) 4 
3.  Kura lng Setuju (KS) 3 
4.  Tidalk Setuju (TS) 2 
5.  Sa lnga lt Tidalk Setuju (STS) 1 
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3.7  Teknik Alnallisis Daltal 

    Dallalm metode penelitialn kualntitaltif, setelalh menghimpun daltal dalri 

seluruh responden altalu sumber daltal lalinnyal, malkal halrus dilalkukaln alnallisis 

daltal. Alnallisis daltal ya lng terteral dallalm penelitialn ini didalpalti menggunalkaln 

progralm SPSS. 

3.7.1 Uji Instrumen 

3.7.1.1 Uji Valliditals  

Uji valliditals digunalkaln untuk menguji alpalkalh pertalnyalaln-pertalnyalaln 

ya lng terdalpalt dallalm kuesioner vallid sehinggal bisal digunalkaln untuk mengukur 

konstruk yalng sesuali dengaln alpal yalng dihalralpkaln peneliti untuk mendalpaltkaln 

halsil yalng alkuralt. Uji valliditals alkaln menggunalkaln 30 responden dilualr jumlalh 

salmpel penelitialn yalng telalh ditentukaln. Pengujialn ini dilihalt dalri pealrson 

correlaltion dengaln tingkalt signifikaln 0,1 (Ghozalli, 2018) 

1. Jikal rhitung > rtalbel, malkal pertalnya laln dinyaltalkaln vallid. 

2. Jikal rhitung < rtalbel, malkal pertalnyalaln dinya ltalkaln tidalk vallid. 

Dallalm pengujialn valliditals menggunalkaln balntualn SPSS Versi 25 dengaln uji 

Person Correlaltion. Penyebalraln khusus kuesioner diberikaln kepaldal 30 

responden dilualr dalri salmpel penelitialn daln didalpaltkaln halsil ya lng vallid paldal 

tialp butiraln pertalnyalaln. Nilali rtalbel ya lng didalpaltkaln dalri 30 responden paldal 

tingkalt toleralnsi 0,1 ya litu 0,306 dengaln uji dual sisi. Berikut disaljikaln uji 

valliditals tialp butiraln pertalnya laln paldal talbel dibalwalh ini : 
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Talbel 3.4 Halsil Uji Valliditals 

Va lria lbel Indika ltor Butir 
Pertalnya la ln rhitung rtalbel Keteralnga ln 

E-Service 
Qua llity 

(X1) 

Efficiency X1.1 0,866 

0,306 

Va llid 
X1.2 0,809 Va llid 

Fulfilment X1.3 0,779 Va llid 
X1.4 0,899 Va llid 

Priva lcy X1.5 0,806 Va llid 
X1.6 0,765 Va llid 

Responsiveness X1.7 0,866 Va llid 
X1.8 0,799 Va llid 

Conta lct X1.9 0,931 Va llid 
X1.10 0,757 Va llid 

Website Design X1.11 0,840 Va llid 
X1.12 0,702 Va llid 

E-
Ma lrketing 

(X2) 

Co-Crea ltion X2.1 0,582 Va llid 
X2.2 0,745 Va llid 

Currency X2.3 0,510 Va llid 
X2.4 0,618 Va llid 

Conversa ltion X2.5 0,652 Va llid 
X2.6 0,475 Va llid 

Communa ll 
Alctiva ltion 

X2.7 0,660 Va llid 
X2.8 0,691 Va llid 

Customer 
Saltisfa lction 

(Y) 

Kepua lsa ln 
Pelalngga ln 

Keseluruha ln 

Y1 0,737 Va llid 

Y2 0,641 Va llid 

Dimensi 
Kepua lsa ln 
Pelalngga ln 

Y3 0,648 Va llid  

Y4 0,727 Va llid 

Konfirma lsi 
Ha lra lpa ln 

Y5 0,695 Va llid 
Y6 0,610 Va llid 

Nia lt Beli Ula lng Y7 0,770 Va llid 
Y8 0,868 Va llid 

Ketersedia la ln 
Untuk 

Merekomenda lsi 

Y9 0,831 Va llid 

Y10 0,674 Va llid 

Ketida lkpua lsa ln 
Pelalngga ln 

Y11 0,744 Va llid 
Y12 0,852 Va llid 

      Sumber : Da lta l diola lh denga ln SPSS (2023) 

Dalri Talbel 3.4 dalpalt dilihalt balhwal nilali rhitung keseluruhaln butir 

pertalnyalaln yalng diuji bernilali positif daln lebih besalr dalri rtalbel yalng besalrnya l 

0,306. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal semual butir pertalnya laln dallalm penelitialn ini 

dinyaltalkaln vallid.  
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3.7.1.2 Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals digunalkaln untuk mengetalhui konsistensi allalt ukur, 

alpalkalh allalt ukur yalng digunalkaln dalpalt dialndallkaln daln tetalp konsisten jikal 

dilalkukaln pengukuraln ulalng. Metode yalng digunalkaln aldallalh metode 

Cronbalch’s Allphal (α) ya lng diukur berdalsalrkaln skallal 0 salmpali 1. Sualtu valrialble 

dinyaltalkaln relialble alpalbilal halsil menunjukaln nilali α > 0,60 (Ghozalli, 2018). 

Talbel 3.5 Halsil Uji Relialbilitals 
 

Va lria lbel Croba lch’s Allpha l Keteralnga ln 
E-Service Quallity (X1) 0,949 Sa lnga lt Relia lbel 

E-Ma lrketing (X2) 0,735 Relia lbel 
Customer Sa ltisfa lction  (Y) 0,914 Sa lnga lt Relia lbel 

      Sumber : Da lta l diola lh denga ln SPSS (2023) 
 
 Dalri Talbel 3.5, dalpalt dilihalt balhwal keseluruhaln valrialbel dinyaltalkaln relialble 

kalrenal nilali α > 0,60 balhkaln valrialbel X1 daln Y dinyaltalkaln salngalt relialble kalrena l 

α > 0,90. Nilali dialtals menunjukaln tingkalt reallibilitals instrument memaldali kalrena l 

sudalh mendekalti 1. 

3.7.2 Uji Alsumsi Klalsik 

3.7.2.1 Uji Normallitals 

Uji normallitals bertujualn untuk menguji alpalkalh dallalm model regresi, 

valrialbel terikalt dengaln valrialbel bebals kedualnyal mempunyali distribusi daltal normall 

altalu tidalk. Pengujialn normallitals dallalm penelitialn ini dideteksi melallui alnallisal 

gralfik daln staltistik ya lng dihalsilkaln dalri perhitungaln regresi, di alntalralnyal : 

1. Gralfik Histogralm, yalitu pengujialn dengaln menggunalkaln ketentualn 

balhwal daltal normall berbentuk lonceng (bell shalped). Daltal ya lng balik 

beralrti daltal tersebut memiliki polal distribusi normall. Jikal dalta l 
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melenceng ke kalnaln altalu kiri beralrti daltal tidalk berdistribusi secalra l 

normall. 

2. Gralfik Normallity Probalbility Plot, ketentualn yalng digunalkaln yalitu :  

a) Jikal daltal menyebalr di sekitalr galris dialgonall daln mengikuti alralh 

galris dialgonall, malkal model regresi memenuhi normallitals. 

b) Jikal daltal menyebalr jaluh dalri dialgonall daln tidalk mengikuti alralh galris 

dialgonall, malkal model regresi tidalk memenuhi normallitals. 

3.7.2.2 Uji Multikolinieritals 

Uji multikolinieritals bertujualn untuk mengetalhui deteksi gejallal koleralsi 

altalu hubungaln alntalral valrialbel bebals (independen) dallalm model regresi tersebut. 

Alsumsi multikolinieritals menyaltalkaln balhwal valrialbel bebals halrus terbebals dalri 

gejallal multikolinieritals, Aldalpun calral menguji multikolinieritals dalpalt dilalkukaln 

dengaln : jikal nilali toleralnce > 0,1 daln nilali VIF (Valrialnce Inflaltion Fa lctors) < 10 

malkal dalpalt disimpulkaln balhwal tidalk aldal multikolinieritals alntalr valrialbel bebals 

dallalm regresi (Ghozalli, 2016). 

3.7.2.3 Uji Heteroskedalstisitals 

Uji Heteroskedalstisitals bertujualn untuk menguji alpalkalh dallalm model 

regresi terjaldi ketidalksalmalaln valrialnsi residuall saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln 

lalinnyal. Jikal valrialnce dalri residuall saltu pengalmaltaln ke pengalmaltaln lalin tetalp, 

malkal disebut homoskedalstisitals. Metode ini menggunalkaln Scaltterplot bilal 

dikaltalkaln daltal ya lng menyebalr secalral alcalk daln tidalk membentuk sebualh polal 

tertentu yalng jelals, sertal tersebalr balik dialtals malupun dibalwalh alngkal 0 paldal sumbu 

Y. 
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3.7.3 Uji Staltistik 

3.7.3.1 Alnallisis Staltistik Deskriptif 

Menurut Sugiyono (2017) metode deskriptif aldallalh metode yalng digunalkaln 

untuk mengalnallisis daltal dengaln calral mendeskripsikaln altalu menggalmbalrkaln 

daltal yalng telalh terkumpul sebalgalimalnal aldalnyal talnpal bermalksud membualt 

kesimpulaln yalng berlalku untuk umum altalu generallisalsi. 

3.7.3.2 Alnallisis Regresi Linier Bergalndal 

Alnallisis regresi linier bergalndal digunalkaln untuk mengetalhui beralpal besalr 

pengalruh valrialbel bebals (e-service quallity daln e-malrketing) terhaldalp valrialbel 

terikalt (customer saltisfalction). Persalmalaln regresi bergalndal yalng digunalkaln 

aldallalh: 

Y= β0 + β1X1 + β2X2 + ε 

        

Keteralngaln : 

       Y  = Customer saltisfalction 

       B0  = Konstalntal 

       β1 β2 = Koefisien regresi bergalndal  

       X1  = E-Service Quallity 

       X2  = E-Malrketing 

       ε  = Stalndalrt Eror 
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3.7.4   Uji Hipotesis 

3.7.4.1 Uji Palrsiall (Uji t) 

           Uji t, menguji pengalruh secalral palrsiall Alntalral valrialbel independen terhaldalp 

valrialbel dependen dengaln alsumsi balhwal valrialbel dependen dialnggalp konstaln, 

dengaln tingkalt keyalkinaln 90% (α = 0,1) (Ghozalli, 2013). 

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,1 malkal hipotesis diterimal. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,1 malkal hipotesis ditolalk. 

3.7.4.2 Uji Simultaln (Uji F) 

Uji F, menguji pengalruh secalral simultaln Alntalral valrialble independen 

terhaldalp valrialble dependen, dengaln tingkalt keyalkinaln 90% (α = 0,1) (Ghozalli, 

2013) 

a) Jikal nilali signifikalsi (sig) > 0,1 malkal H0 diterimal daln H1 ditolalk. 

b) Jikal nilali signifikalsi (sig) < 0,1 malkal H0 ditolalk daln H1 diterimal. 

3.7.5  Uji Koefisien Determinalsi (R2) 

 Menurut Ghozalli (2016), uji koefisien determinalsi (R2) digunalkaln untuk 

mengukur seberalpal besalr kemalmpualn model dallalm meneralngkaln valrialsi valrialbel 

dependen. Nilali koefisien determinalsi aldallalh alntalral nol daln saltu. Nilali R2 yalng 

kecil menunjukaln balhwal kemalpualn valrialbel-valrialbel independen dallalm 

menjelalskaln valrialbel dependen salngalt terbaltals. Kelemalhaln dalri koefisien 

determinalsi aldallalh bials terhaldalp jumlalh valrialbel independen yalng dimalsukkaln ke 

dallalm model. Setialp pembalhalsaln valrialbel independen malkal R2 palsti alkaln 

meningkalt talnpal memperdulikaln alpalkalh valrialbel tersebut berpengalruh secalra l 

signifikaln terhaldalp valrialbel dependen. Oleh kalrenal itu, digunalkalnlalh model 
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aldjusted R2. Model ini dalpalt nalik altalu turun alpalbilal aldal sualtu valrialbel independen 

ya lng ditalmbalhkaln kedallalm model (Ghozalli, 2016). 
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BAlB V 

KESIMPULAlN DAlN SAlRAlN 

5.1 Kesimpulaln 

Berdalsalrkaln halsil daln pembalhalsaln penelitialn terkalit pengalruh E-

Service Quallity daln E-Malrketing terhaldalp Customer Saltisfalction paldal Alplikalsi 

Spotify di Medaln Johor, malkal dalpalt ditalrik kesimpulaln sebalgali berikut : 

1. Berdalsalrkaln uji t, valrialbel X1 (E-Service Quallity) secalral palrsiall 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp Customer Saltisfalction 

dallalm memalkali Alplikalsi Spotify di Medaln Johor. Dinya ltalkaln 

positif beralrti jikal E-Service Quallity semalkin balik malkal Customer 

Sa ltisfalction jugal alkaln semalkin balik. Begitupun seballiknyal, jika l 

Alplikalsi Spotify buruk malkal Customer Saltisfalction alkaln menurun. 

2. Berdalsalrkaln uji t, valrialbel X2 (E-Malrketing) secalral palrsiall 

berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp Customer Saltisfalction 

dallalm memalkali Alplikalsi Spotify di Medaln johor. Dinyaltalkaln positif 

beralrti jikal E-Malrketing semalkin balik malkal Customer Saltisfalction 

alkaln semalkin balik. Begitupun seballiknya l, jikal E-Malrketing buruk 

malkal Customer Saltisfalction alkaln menurun. 

3. Berdalsalrkaln uji f, diketalhui balhwal Valrialbel X1 daln X2 (E-Service 

Quallity daln E-Malrketing) secalral bersalmal-salmal berpengalruh positif 

daln signifikaln terhaldalp Customer Saltisfalction dallalm memalkali 

Alplikalsi Spotify di Medaln Johor. Dinyaltalkaln positif beralrti jikal E-

Service Quallity daln E-Malrketing semalkin balik malkal Customer 
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Sa ltisfalction alkaln semalkin balik. Begitupun seballiknyal, jikal E-

Service Quallity daln E-Ma lrketing memburuk, malkal Customer 

Sa ltisfalction alkaln menurun. 

5.2 Salraln 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn, pembalhalsaln, daln kesimpulaln yalng telalh 

dikemukalkaln di altals, malkal salraln ya lng dalpalt diberikaln aldallalh sebalgali berikut: 

1. Balgi Perusalhalaln Spotify  

a. Berdalsalrkaln halsil penelitialn valrialbel E-Service Quallity, perusalhalaln 

dihalralpkaln bisal lebih meningkaltkaln kuallitals pelalya lnaln, merespon 

daln menalnggalpi dengaln cepalt malsallalh-malsallalh pelalnggaln ya lng 

menggunalkaln alplikalsi Spotify. Dengaln meningkaltkaln kuallitals 

pelalyalnaln, pelalnggaln meralsal nyalmaln menggunalkaln alplikalsi 

Spotify. 

b. Berdalsalraln halsil penelitialn valrialbel E-malrketing, perusalhalaln 

dihalralpkaln dalpalt meningkaltkaln pemalsalraln seperti mempromosikaln 

Alplikalsi Spotify diberbalgali medial sosiall, membualt billboalrd daln 

medial lalinnyal untuk meningkaltkaln penggunal daln pemalkali Alplikalsi 

Spotify Premium. Perusalhalaln Spotify jugal halrus 

mempertimbalngkaln halrgal penggunal Premium setialp bulalnnyal 

untuk menalrik pelalnggaln algalr menggunalkaln Spotify Premium, 

dengaln itu Spotify dalpalt memberikaln promo-promo menalrik kepalda l 

pelalnggaln altalu halrgal ya lng terjalngkalu balgi pelalnggaln yalng ingin 

menggunalkaln alplikalsi Spotify Premium.   
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2. Balgi peneliti selalnjutnya l dihalralpkaln dalpalt mengembalngkaln penelitialn 

ini dengaln menggunalkaln metode lalinnyal dallalm meneliti E-Service 

Quallity daln E-Malrketing terhaldalp Customer Saltisfalction, misallnya l 

dengaln walwalncalral responden secalral mendallalm sehinggal informalsi 

ya lng didalpaltkaln lebih bervalrialsi lalgi. Selalin itu peneliti selalnjutnyal juga l 

dalpalt menalbalhkaln falktor-falktor lalin ya lng mempengalruhi Customer 

Saltisfalction dallalm menggunalkaln Alplikalsi Spotify sehinggal dalpalt 

menyempurnalkaln penelitialn ini. 
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LAlMPIRAlN 1 Kuesioner Pral-Survey 

 

KUESIONER PRAl-SURVEY PENELITIAlN 

 

Pengalruh E-Service Quallity daln E-Malrketing Terhaldalp Customer Saltisfalction Palda l 
Alplikalsi Spotify di Medaln Johor. 

 

Kepaldal Yth. 
Balpalk/Ibu/Sdr/i. 
Penggunal Alplikalsi Spotify Kecalmaltaln Medaln Johor. 
 
Mohon kesedialaln Alndal untuk mengisi kuesioner berikut ini, dengaln calral 
memberikaln talndal ceklis paldal jalwalbaln yalng Alndal pilih daln mohon untuk 
menjalwalb dengaln sebenalr-benalrnyal. Terimal Kalsih. 
 
IDENTITAlS RESPONDEN 

Nalmal : 

Usial : 

No Pernya ltalaln Yal Tidalk 
1.  Alpalkalh Alndal halnya l mengetalhui Alplikalsi 

Spotify dalri iklaln sosiall medial 5 5 

2.  Menurut Alndal, Spotify aldallalh alplikalsi 
strealming musik terbalik paldal salalt ini 7 3 

3.  Paldal salalt memalkali alplikalsi strealming musik 
Spotify Alndal meralsal nya lmaln 7 3 

4.  Dallalm menggunalkaln alplikalsi Spotify 
pelalnggaln meralsal puals dengaln fitur-fitur 
ya lng disedialkaln oleh pihalk Spotify 

7 3 

5.  Menurut Alndal, alpalkalh kealmalnaln dalri Spotify 
salngalt terjalmin paldal pelalnggaln 5 5 

6.  Alpalkalh alndal selallu menjaldi pelalnggaln 
Premium Spotify 4 6 

7.  Menurut Alndal, alpalkalh halrgal berlalnggalnaln 
Spotify Premium 55ribu/bulaln salngalt 
terjalngkalu 

3 7 

8.  Dengaln aldalnyal lalya lnaln graltis salya l bisal 
menikmalti alplikalsi tersebut talnpal halrus 
berlalnggalnaln lalyalnaln premium 

4 6 
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Lalmpiraln 2 Kuesioner Penelitialn 

 

KUESIONER PENELITIAlN 

Pengalruh E-Service Quallity Daln E-Malrketing Terhaldalp Customer Saltisfalction  

Paldal Alplikalsi Spotify Di Medaln Johor 

Responden ya lng terhormalt, salyal mohon kesedialaln Alndal untuk menjalwalb 

Pertalnya laln daln pernyaltalaln paldal kuesioner untuk penelitialn ini. Informalsi yalng 

alndal berikaln aldallalh sebalgali daltal penelitialn dallalm ralngkal penyusunaln skripsi, Altals 

walktu daln kesedialaln Alndal untuk mengisi kuisioner, salyal ucalpkaln terimal kalsih 

balnya lk.  

Nalmal  : 

Jenis Kelalmin : Lalki-lalki / Perempualn 

Umur  : ( ) 17-20 talhun ( ) 26-30 talhun ( ) 35-40 talhun 

    ( ) 21-25 talhun ( ) 31-35 talhun ( ) 41 talhun - dst 

Pekerjalaln : ( ) Malhalsiswal ( ) PNS/TNI/POLRI 

    ( ) Wiralswalstal ( ) Yalng lalinnyal (isi) …………. 

Salyal Sudalh menggunalkaln Spotify Selalmal : ( ) 1 bulaln ( ) 2-5 bulaln 

        ( ) 6-12 bulaln ( ) lebih dalri 1 talhun 

II. Petunjuk Pengisialn 

 Berilalh talndal centalng (✓) paldal sallalh saltu allternaltif jalwalbaln paldal kolom 

ya lng tersedial untuk jalwalbaln ya lng palling tepalt menurut persepsi alndal setelalh 

menggunalkaln lalya lnaln music strealming Spotify. Keteralngaln mengenali skor 

penilalialn : 
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No Pernyaltalaln Skor 
1.  Salngalt Setuju (SS) 5 
2.  Setuju (S) 4 
3.  Kuralng Setuju (KS) 3 
4.  Tidalk Setuju (TS) 2 
5.  Salngalt Tidalk Setuju 

(STS) 
1 

 
1. Pertalnya laln yalng berhubungaln dengaln E-Service Quallity (X1) 

No Pernyaltalaln SS S KS TS STS 
1.  Alplikalsi musik strealming 

Spotify memudalhkaln salya l 
ketikal log in kedallalm alplikalsi 
dengaln cepalt 

     

2.  Alplikalsi musik strealming 
Spotify tidalk error paldal salalt 
digunalkaln 

     

3.  Salyal meralsal Spotify Premium 
telalh memenuhi segallal jalnji 
altalu klalim ya lng diumumkaln  

     

4.  Alplikalsi Spotify memberikaln 
informalsi ya lng alkuralt tentalng 
lalya lnaln yalng ditalwalrkaln 

     

5.  Alplikalsi Spotify tidalk alkaln 
menya llalh gunalkaln daltal pribaldi 
salya l 

     

6.  Salyal percalya l dengaln lalya lnaln 
ya lng ditalwalrkaln oleh Spotify 

     

7.  Tim lalyalnaln Spotify merespon 
pertalnyalaln altalu malsallalh salya l 
dengaln cepalt 

     

8.  Salyal meralsal tim lalya lnaln 
Spotify sigalp dallalm mengaltalsi 
malsallalh altalu kendallal yalng salya l 
haldalpi selalmal proses 
pembelialn altalu penggunalaln 
Spotify Premium 

     

9.  Proses kontalk dengaln tim 
lalya lnaln Spotify berjallaln 
dengaln lalncalr talnpal halmbaltaln 

     

10.  Customer service ya lng dimiliki 
Spotify mudalh dialkses melallui 
telepon/calral lalin 
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11.  Salyal meralsal struktur informalsi 
paldal website ini jelals daln 
teraltur 

     

12.  Alplikalsi Spotify memberikaln 
salya l informalsi tentalng calra l 
melalkukaln tralnsalksi paldal situs 
alplikalsi Spotify 

     

 
 
2. Pertalnya laln yalng berhubungaln dengaln E-Malrketing (X2) 

No Pernyaltalaln SS S KS TS STS 
1.  Spotify menyalralnkaln fitur-fitur 

balru kepaldal pelalnggaln 
     

2.  Salyal dalpalt menilali 
kenya lmalnaln yalng diberikaln 
oleh Alplikalsi Spotify 

     

3.  Halrgal Spotify dalpalt berubalh 
sewalktu-walktu 

     

4.  Halrgal Spotify Premium 
berbedal-bedal sesuali dengaln 
lalnggalnaln Premium ya lng 
diinginkaln 

     

5.  Alplikalsi Spotify selallu 
memberikaln penalwalraln yalng 
menalrik balgi penggunal 

     

6.  Salyal dalpalt memberikaln kritik 
daln salraln ke perusalhalaln dengaln 
mudalh 

     

7.  Alplikalsi Spotify secalral alktif 
menginformalsikaln kepalda l 
malsyalralkalt melallui medial 
sosiall 

     

8.  Spotify sering melalkukaln 
promosi di komunitals/hallalmaln 
pelalnggaln 

     

 
3. Pertalnya laln yalng berhubungaln dengaln Customer Saltisfalction (Y) 

No Pernyaltalaln SS S KS TS STS 
1.  Salyal meralsal pihalk Spotify 

melalya lni malsallalh daln keluhaln 
pelalnggaln dengaln balik 

     

2.  Salyal meralsal balhwal lalya lnaln 
Spotify sesuali dengaln halralpa ln 
daln kebutuhaln salya l 
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3.  Salyal meralsal proses pembelialn 
Spotify Premium salngalt mudalh 

     

4.  Salyal meralsal puals dengaln fitur-
fitur paldal alplikalsi Spotify 

     

5.  Salyal meralsal Spotify Premium 
dalpalt memenuhi ekspektalsi 
salya l dallalm kuallitals yalng 
diberikaln oleh perusalhalaln. 

     

6.  Salyal halralp pelalyalnaln Spotify 
dalpalt terus meningkalt dalri 
walktu ke walktu 

     

7. Salyal meralsal puals dengaln 
kuallitals Spotify Premium daln 
alkaln membelinyal kemballi 

     

8.  Salyal meralsal Spotify Premium 
ini memiliki nilali ya lng 
sebalnding dengaln halrgal yalng 
salya l balyalrkaln 

     

9.  Salyal alkaln bersedia l 
merekomendalsikaln Spotify 
Premium ini kepaldal oralng lalin 

     

10.  Salyal alkaln menulis ulalsaln altalu 
testimoni positif tentalng 
Spotify Premium ini di Alplikalsi 
Google PlalyStore daln AlPP 
Store 

     

11. Salyal meralsal tim lalya lnaln 
Spotify salngalt responsif daln 
cepalt talnggalp paldal salalt salya l 
mengaljukaln pertalnyalaln altalu 
malsallalh terhaldalp keluhaln salya l 

     

12.  Sebalgali pelalnggaln Spotify 
Premium salya l diperlalkukaln 
dengaln aldil 
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LAlMPIRAlN 3 Daltal Salmpel 30 Responden Uji Instrumen 

 

Customer Saltisfa lction (Y) 

No. Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 TOTAlL 
1 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 45 
2 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 48 
3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 45 
4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 58 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 59 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 47 
8 3 5 4 4 5 5 4 5 4 2 4 4 49 
9 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 47 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
11 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 51 
12 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 51 
13 4 4 4 3 3 4 4 3 3 2 4 4 42 
14 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 59 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 46 
16 4 3 3 4 4 5 3 3 4 4 4 4 45 
17 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 3 4 48 
18 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
20 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 51 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
22 4 4 5 4 5 4 3 4 4 2 3 4 46 
23 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 50 
24 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 56 
25 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
27 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 
28 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
29 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 48 
30 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 
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E-Service Quallity (X1) 

No. X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

X1.
8 

X1.
9 

X1. 
10 

X1. 
11 

X1. 
12 TOTAlL 

1 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 
2 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 45 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 58 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
8 3 4 2 4 4 4 4 1 3 4 4 4 41 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 59 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 48 
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 59 
15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
16 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 43 
17 4 3 5 4 3 4 3 4 3 3 4 5 45 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 49 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 
22 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 43 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
24 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 51 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 
28 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 50 
29 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 
30 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 51 
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E-Marketing (X2) 

No. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL 
1 4 4 4 4 3 4 4 4 31 
2 5 4 3 4 5 4 4 4 33 
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
4 4 4 3 4 4 5 5 5 34 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 39 
6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
7 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
8 3 3 2 4 5 4 5 4 30 
9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
10 4 4 2 5 1 5 2 4 27 
11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
13 3 4 3 3 4 4 4 3 28 
14 3 5 3 5 5 5 5 5 36 
15 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
16 4 4 5 5 4 3 4 4 33 
17 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
19 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
20 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
21 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
22 4 4 5 4 4 4 5 3 33 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
24 4 4 3 3 4 4 4 4 30 
25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 
26 4 4 3 4 4 4 4 4 31 
27 4 4 4 4 5 5 4 4 34 
28 4 4 4 3 3 4 4 4 30 
29 4 5 5 5 4 4 4 4 35 
30 5 5 2 4 5 4 4 5 34 
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Lampiran 4 Hasil Uji Instrumen 

 

1. Hasil Uji Validitas 

E-Service Quality (X1) 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 

X1.1

0 

X1.1

1 

X1.1

2 

TOT

AL 

              

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .664** .819** .728** .633** .579** .653** .769** .743** .495** .714** .627** .866** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .001 .000 .000 .000 .005 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.664

** 

1 .385* .652** .761** .691** .838** .507** .701** .687** .658** .409* .809** 

Sig. (2-tailed) .000  .036 .000 .000 .000 .000 .004 .000 .000 .000 .025 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.819

** 

.385* 1 .712** .418* .474** .437* .895** .700** .405* .585** .628** .779** 

Sig. (2-tailed) .000 .036  .000 .022 .008 .016 .000 .000 .026 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.728

** 

.652** .712** 1 .728** .666** .751** .605** .855** .712** .822** .722** .899** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.633

** 

.761** .418* .728** 1 .730** .771** .445* .743** .619** .714** .488** .806** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .022 .000  .000 .000 .014 .000 .000 .000 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.579

** 

.691** .474** .666** .730** 1 .629** .529** .623** .458* .811** .499** .765** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .008 .000 .000  .000 .003 .000 .011 .000 .005 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.7 Pearson 

Correlation 

.653

** 

.838** .437* .751** .771** .629** 1 .525** .842** .839** .747** .554** .866** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .016 .000 .000 .000  .003 .000 .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X1.8 Pearson 

Correlation 

.769

** 

.507** .895** .605** .445* .529** .525** 1 .795** .491** .510** .470** .799** 

Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 .000 .014 .003 .003  .000 .006 .004 .009 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 Pearson 

Correlation 

.743

** 

.701** .700** .855** .743** .623** .842** .795** 1 .788** .728** .558** .931** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

0 

Pearson 

Correlation 

.495

** 

.687** .405* .712** .619** .458* .839** .491** .788** 1 .520** .423* .757** 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .026 .000 .000 .011 .000 .006 .000  .003 .020 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

1 

Pearson 

Correlation 

.714

** 

.658** .585** .822** .714** .811** .747** .510** .728** .520** 1 .683** .840** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000 .000 .000 .004 .000 .003  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

2 

Pearson 

Correlation 

.627

** 

.409* .628** .722** .488** .499** .554** .470** .558** .423* .683** 1 .702** 

Sig. (2-tailed) .000 .025 .000 .000 .006 .005 .001 .009 .001 .020 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 

.866

** 

.809** .779** .899** .806** .765** .866** .799** .931** .757** .840** .702** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

E-Marketing (X2) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .526** .243 .317 .231 .219 .065 .457* .582** 

Sig. (2-tailed)  .003 .195 .088 .220 .245 .733 .011 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.526** 1 .243 .567** .326 .463** .245 .587** .745** 

Sig. (2-tailed) .003  .196 .001 .079 .010 .192 .001 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.243 .243 1 .248 .121 -.139 .318 .000 .510** 

Sig. (2-tailed) .195 .196  .186 .525 .465 .087 1.000 .004 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.317 .567** .248 1 .120 .399* .119 .493** .618** 

Sig. (2-tailed) .088 .001 .186  .527 .029 .532 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.231 .326 .121 .120 1 .124 .732** .364* .652** 

Sig. (2-tailed) .220 .079 .525 .527  .513 .000 .048 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.219 .463** -.139 .399* .124 1 .210 .537** .475** 

Sig. (2-tailed) .245 .010 .465 .029 .513  .265 .002 .008 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.7 Pearson 

Correlation 

.065 .245 .318 .119 .732** .210 1 .319 .660** 

Sig. (2-tailed) .733 .192 .087 .532 .000 .265  .085 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.8 Pearson 

Correlation 

.457* .587** .000 .493** .364* .537** .319 1 .691** 

Sig. (2-tailed) .011 .001 1.000 .006 .048 .002 .085  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOTA

L 

Pearson 

Correlation 

.582** .745** .510** .618** .652** .475** .660** .691** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .004 .000 .000 .008 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Customer Satisfaction (Y) 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 

TOT

AL 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .409* .423* .424* .365* .323 .531** .507** .545** .594** .708** .621** .737** 

Sig. (2-

tailed) 
 .025 .020 .019 .047 .082 .003 .004 .002 .001 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y2 Pearson 

Correlation 

.409* 1 .410* .403* .439* .455* .357 .715** .529** .266 .393* .465** .641** 

Sig. (2-

tailed) 

.025  .024 .027 .015 .011 .053 .000 .003 .155 .031 .010 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y3 Pearson 

Correlation 

.423* .410* 1 .586** .466** .366* .505** .598** .423* .115 .366* .601** .648** 

Sig. (2-

tailed) 

.020 .024  .001 .009 .047 .004 .000 .020 .545 .047 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y4 Pearson 

Correlation 

.424* .403* .586** 1 .447* .608** .352 .569** .609** .425* .395* .587** .727** 

Sig. (2-

tailed) 

.019 .027 .001  .013 .000 .056 .001 .000 .019 .031 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y5 Pearson 

Correlation 

.365* .439* .466** .447* 1 .407* .480** .742** .580** .365* .351 .537** .695** 

Sig. (2-

tailed) 

.047 .015 .009 .013  .026 .007 .000 .001 .047 .057 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y6 Pearson 

Correlation 

.323 .455* .366* .608** .407* 1 .350 .486** .447* .253 .336 .509** .610** 

Sig. (2-

tailed) 

.082 .011 .047 .000 .026  .058 .007 .013 .177 .069 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y7 Pearson 

Correlation 

.531** .357 .505** .352 .480** .350 1 .670** .617** .502** .626** .702** .770** 

Sig. (2-

tailed) 

.003 .053 .004 .056 .007 .058  .000 .000 .005 .000 .000 .000 
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N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y8 Pearson 

Correlation 

.507** .715** .598** .569** .742** .486** .670** 1 .727** .442* .576** .702** .868** 

Sig. (2-

tailed) 

.004 .000 .000 .001 .000 .007 .000  .000 .014 .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y9 Pearson 

Correlation 

.545** .529** .423* .609** .580** .447* .617** .727** 1 .594** .494** .750** .831** 

Sig. (2-

tailed) 

.002 .003 .020 .000 .001 .013 .000 .000  .001 .006 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y10 Pearson 

Correlation 

.594** .266 .115 .425* .365* .253 .502** .442* .594** 1 .569** .445* .674** 

Sig. (2-

tailed) 

.001 .155 .545 .019 .047 .177 .005 .014 .001  .001 .014 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y11 Pearson 

Correlation 

.708** .393* .366* .395* .351 .336 .626** .576** .494** .569** 1 .684** .744** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .031 .047 .031 .057 .069 .000 .001 .006 .001  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Y12 Pearson 

Correlation 

.621** .465** .601** .587** .537** .509** .702** .702** .750** .445* .684** 1 .852** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .010 .000 .001 .002 .004 .000 .000 .000 .014 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 

.737** .641** .648** .727** .695** .610** .770** .868** .831** .674** .744** .852** 1 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Hasil Uji Reliabilitas 

E-Service Quality (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.949 12 

 

E-Marketing (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.735 8 

 

Customer Satisfaction (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.914 12 
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Lampiran 5 Data Sampel Penelitian 100 Responden 

 

TABULASI DATA 

No 
Customer SatisFaction (Y) 

TOTAL 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.11 Y.12 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

2 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 53 

3 5 4 1 4 2 4 2 3 4 4 4 4 41 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

6 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

7 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 52 

8 4 3 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 47 

9 4 4 1 3 4 5 1 4 4 4 4 4 42 

10 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 46 

11 3 4 3 4 2 4 3 3 4 3 2 4 39 

12 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 47 

13 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 49 

14 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 56 

15 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 51 

16 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

17 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 48 

18 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

19 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

20 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 51 

21 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 48 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

23 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 53 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

25 4 4 2 3 4 4 4 5 5 4 3 4 46 

26 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 51 
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27 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 48 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 4 4 4 3 1 2 5 3 3 2 1 5 37 

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 49 

31 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

32 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

33 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 45 

34 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

35 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 55 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

37 4 4 4 3 4 5 3 2 4 4 3 4 44 

38 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 50 

39 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 48 

40 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 47 

41 4 5 3 4 4 5 4 2 4 3 4 5 47 

42 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 49 

43 4 3 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 46 

44 4 4 3 4 4 5 3 3 2 4 4 4 44 

45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

47 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 56 

48 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 51 

49 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 54 

50 2 3 4 3 3 5 4 3 4 3 2 2 38 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

53 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 43 

54 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 50 

55 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 49 

56 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

57 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 49 

58 5 5 3 3 3 3 3 5 3 5 5 3 46 
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59 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

61 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

62 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 48 

63 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 56 

64 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 2 43 

65 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 45 

66 5 5 5 5 3 5 3 5 3 5 2 4 50 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

68 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 53 

69 5 5 2 4 3 4 3 5 3 4 4 4 46 

70 4 4 5 3 2 1 4 4 4 3 4 4 42 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 49 

72 3 2 2 3 4 2 4 3 4 3 5 4 39 

73 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 49 

74 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

75 5 5 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 45 

76 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 50 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

79 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 51 

80 4 4 4 4 3 3 4 3 3 2 1 4 39 

81 4 3 3 4 4 4 5 5 5 4 3 4 48 

82 4 4 3 4 4 5 3 4 3 5 3 4 46 

83 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 2 3 43 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

86 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 58 

88 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 50 

89 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 51 

90 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 50 
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91 3 2 4 3 3 4 3 4 4 4 5 3 42 

92 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 40 

93 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 33 

94 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 37 

95 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 2 38 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

97 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 57 

98 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 51 

99 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 52 

100 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 54 

 

 

No 

E-Service Quality (X1) 
TOTA

L X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

X1.
8 

X1.
9 

X1
.  

10 

X1
. 

11 

X1
. 

12 

1 4 5 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 46 

2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 46 

4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 43 

5 4 4 3 3 3 4 4 4 5 4 4 4 46 

6 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 

7 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 52 

8 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 

9 3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 4 3 41 

10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 47 

11 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 44 

12 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 41 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

14 4 5 3 5 2 5 5 3 5 5 4 3 49 

15 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 51 

16 4 3 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 40 
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17 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 47 

18 3 4 3 4 2 4 3 4 2 4 3 4 40 

19 2 4 3 4 2 4 3 4 4 3 4 4 41 

20 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 44 

21 4 4 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 43 

22 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 46 

23 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 53 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

25 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 44 

26 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 5 5 45 

27 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 53 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

29 1 3 5 3 4 2 5 3 2 4 2 4 38 

30 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 50 

31 5 5 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 48 

32 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 46 

33 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 44 

34 4 4 4 2 4 4 4 3 4 4 3 2 42 

35 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 54 

36 5 3 5 3 5 5 4 5 5 3 5 4 52 

37 4 5 5 3 5 4 5 4 4 3 4 4 50 

38 4 4 4 2 5 4 5 4 3 5 4 5 49 

39 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 5 4 45 

40 4 5 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 45 

41 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 54 

42 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 48 

43 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 44 

44 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 43 

45 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 3 4 45 

46 5 5 4 5 3 5 4 5 5 3 2 4 50 

47 5 4 5 4 5 4 5 5 2 5 4 5 53 

48 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 45 
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49 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 52 

50 3 4 2 4 2 2 4 2 5 2 2 3 35 

51 4 3 4 4 2 4 3 4 4 3 4 4 43 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

53 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 44 

54 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

55 4 3 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 50 

56 4 4 3 4 4 4 2 4 4 3 4 4 44 

57 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 45 

58 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 5 46 

59 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 5 5 51 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

61 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 2 54 

62 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 44 

63 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 54 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

66 5 5 5 5 3 5 5 5 2 5 5 3 53 

67 3 5 4 5 5 5 3 5 4 2 3 5 49 

68 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 52 

69 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 51 

70 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 51 

71 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

72 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

73 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 47 

74 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

75 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 44 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

78 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 41 

79 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 49 

80 4 2 1 2 4 3 2 2 1 4 5 2 32 
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81 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 5 50 

82 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 40 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

86 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 44 

87 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 58 

88 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 49 

89 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 2 44 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

91 3 4 4 2 4 4 3 4 5 4 4 4 45 

92 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 2 2 40 

93 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 46 

94 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 46 

95 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 45 

96 3 3 5 2 5 4 5 5 3 5 5 4 49 

97 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 3 5 54 

98 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 5 53 

99 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 53 

100 5 4 5 4 3 4 3 4 5 3 2 5 47 

 

 

 

No 

E-Marketing  (X2) 
TOTAL 

X2.1 X2.
2 

X2. 
3 

X2. 
4 

X2. 
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

2 4 4 3 4 4 4 5 4 32 

3 4 4 4 4 4 3 4 3 30 

4 4 4 2 2 4 4 4 4 28 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

6 4 4 1 4 4 4 4 4 29 

7 4 4 5 5 5 4 4 4 35 
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8 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

9 4 3 2 4 4 3 4 4 28 

10 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 4 3 3 3 4 3 4 4 28 

13 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

14 5 5 5 4 4 5 5 5 38 

15 4 5 4 4 4 3 5 5 34 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

18 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

19 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

20 4 4 5 3 3 4 4 4 31 

21 4 4 3 4 2 2 3 4 26 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 5 5 3 3 5 4 5 5 35 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

25 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

26 5 5 5 5 4 3 5 5 37 

27 4 5 4 3 5 4 5 5 35 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 1 4 5 2 4 3 2 5 26 

30 5 4 4 4 5 4 4 5 35 

31 4 5 4 3 5 4 5 4 34 

32 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

33 4 2 4 2 4 4 3 4 27 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

35 5 4 4 5 4 4 5 4 35 

36 5 2 5 5 2 5 1 2 27 

37 4 4 4 4 5 5 5 4 35 

38 4 4 3 3 4 4 5 4 31 

39 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
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40 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

41 4 5 5 5 5 4 5 4 37 

42 5 5 5 4 4 4 3 3 33 

43 4 4 5 4 4 4 3 3 31 

44 4 4 3 3 4 3 4 4 29 

45 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

46 4 4 2 2 4 4 4 4 28 

47 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

48 5 5 3 4 4 4 4 5 34 

49 4 5 4 5 4 4 4 3 33 

50 4 5 3 2 1 3 3 5 26 

51 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

52 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

53 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

54 4 4 3 3 3 4 3 3 27 

55 4 4 3 4 4 3 4 4 30 

56 5 4 2 4 4 4 4 4 31 

57 4 4 3 4 4 4 4 4 31 

58 5 4 4 4 4 5 5 3 34 

59 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

60 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

61 5 5 1 1 5 5 5 5 32 

62 4 4 4 5 4 4 4 5 34 

63 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

64 3 3 3 2 2 2 3 4 22 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

67 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

68 5 4 4 4 5 5 5 4 36 

69 4 4 4 4 5 5 5 5 36 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 4 4 5 5 4 4 4 4 34 
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72 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

73 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

74 3 3 3 3 3 3 4 3 25 

75 4 3 2 3 2 3 4 3 24 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

77 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

78 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

79 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

80 5 1 3 1 2 1 3 4 20 

81 5 4 4 4 3 4 4 4 32 

82 4 3 5 4 3 3 4 4 30 

83 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

84 4 3 1 1 2 4 3 2 20 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

87 5 5 4 4 4 4 5 5 36 

88 4 4 4 5 4 4 4 4 33 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

90 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

91 4 5 3 3 4 4 4 4 31 

92 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

94 4 4 4 4 1 4 3 3 27 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

96 5 5 5 4 4 3 3 4 33 

97 5 4 5 5 5 4 5 4 37 

98 4 4 5 4 5 4 4 5 35 

99 4 5 4 4 5 4 4 4 34 

100 4 5 5 4 5 4 5 4 36 
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Lampiran 6 Hasil Uji asumsi Klasik 

1. Hasil Uji Normalitas 
 
Grafik Histogram 
 

 
Probability Plot 
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2. Hasil Multikolinieritas 

 

                                   Coefficientsa 

Model 

Collinearity Statistics 

B Tolerance VIF 

1 (Constant) 12.798   
E-Serrvice Quality .591 .666 1.502 

E-Marketing .242 .666 1.502 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

 
 

3. Hasil uji Heteroskedastisitas 

 

Heteroskedastisitas Scatterplot 

 
 

Lampiran 7 Hasil persamaan Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.798 4.676  2.737 .007 

E-Service Quality .591 .117 .497 5.058 .000 

E-Marketing .242 .138 .172 1.750 .083 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 
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Lampiran 8 Hasil Uji Hipotesis  

 
1. Uji Parsial (Uji t) 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.798 4.676  2.737 .007 

E-Service Quality .591 .117 .497 5.058 .000 

E-Marketing .242 .138 .172 1.750 .083 

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

 
 
 

2. Uji Simultan (Uji f) 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1077.140 2 538.570 29.215 .000b 

Residual 1788.170 97 18.435   
Total 2865.310 99    

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction 

b. Predictors: (Constant), E-Marketing, E-Service Quality 

 

 

Lampiran 9 Hasil Uji Determinasi (R2) 

  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .613a .376 .363 4.29357 

a. Predictors: (Constant), E-Marketing, E-Service Quality 
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Lampiran 10 Surat Pengantar Riset dari Fakultas 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 16/4/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)16/4/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dia Ardhana Putri - Pengaruh E-Service Quality dan E-Marketing terhadap Customer Satisfaction....



105 
 

 
 

Lampiran 11 Balasan Surat Izin Riset dari Badan Riset dan Inovasi Daerah 
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Lampiran 12 Balasan Surat Selesai Riset dari Kecamatan Medan Johor 
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