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Abstract 

This research aims to analyze, interpret, and study the influence of loyalty to the Spotify 
application on the people of the Special Region of Jakarta. This research uses quantitative 
methods with survey media through Google Form. The technique adapted in this study uses 
non-probability sampling techniques, namely purposive sampling with a sample of 400 Spotify 
application users in the Special Region of Jakarta, the sample criteria consist of: Spotify 
application users for more than three months and live in the Special Region of Jakarta. The 
software used for data analysis in this study uses SmartPLS Version 4.0 with SEM-PLS 
(Structural Equation Modeling Partial Least Square) technique. The results in this study show 
that all hypotheses have a positive and significant effect, except for the algorithmic trust 
hypothesis on customer loyalty which shows that the hypothesis has no positive and 
significant effect 

Key Words: user experience, algorithmic trust, security, consumer satisfaction, customer 
loyalty. 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, menginterpretasi, dan mengkaji pengaruh loyalitas 
terhadap aplikasi Spotify pada masyarakat Daerah Khusus Jakarta. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif dengan media survei melalui Google Form. Teknik yang 
diadaptasi dalam penelitian ini menggunakan teknik non-probability sampling yaitu purposive 
sampling dengan sampel sebanyak 400 pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta, 
kriteria sampel terdiri dari: Pengguna aplikasi Spotify lebih dari tiga bulan dan berdomisili di 
Daerah Khusus Jakarta. Perangkat lunak yang digunakan untuk analisis data dalam penelitian 
ini menggunakan SmartPLS Versi 4.0 dengan teknik SEM-PLS (Structural Equation Modeling 
Partial Least Square). Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa semua hipotesis 
berpengaruh positif dan signifikan, kecuali hipotesis kepercayaan algoritmik terhadap loyalitas 
pelanggan yang menunjukkan bahwa hipotesis tidak berpengaruh positif dan signifikan.    
 
Key Words: user experience, algorithmic trust, security, consumer satisfaction, customer 
loyalty.                           

 
PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman, penggunaan internet semakin menunjukan adanya kemajuan yang 
pesat. Penelitian yang dilakukan oleh GoodStats Data pada Januari 2024 menyatakan bahwa pengguna internet 

https://drive.google.com/file/d/1_jRRj3fhmLTkdk-CwU-V4AG2JqPYHj0F/view?usp=sharing
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pada tahun 2018 sampai dengan 2024 mengalami kenaikan setiap tahunnya (Frisca, 2024). Total jumlah per 
Januari 2024 pengguna internet di Indonesia mencapai 185,3 juta jiwa.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.1 Pengguna Internet di Indonesia 2024 
Sumber: (Frisca, 2024) 

Data menunjukan per Januari 2024, pengguna internet mengalami kenaikan sebesar 0,8% dibanding akhir tahun 
2023. Pada tahun 2018, total pengguna internet sebanyak 106 juta. Diikuti dengan kenaikan pada tahun 2019 
yang mengalami kenaikan sebesar 20,7% dengan total 128 juta. Pada tahun 2021 dan 2022 terdapat 183 juta 
yang berarti terdapat kenaikan dibandingkan dengan tahun 2021 sebesar 7,7%. antara 2023 dan 2024, jumlah 
pengguna internet di Indonesia mengalami kenaikan sebesar 0,6% mencapai total 184 jiwa pada 2023.  

Perkembangan teknologi digital dan internet membawa perubahan pada gaya hidup masyarakat dalam 
mendapatkan hiburan, salah satunya adalah musik. Menurut laporan yang diterbitkan oleh Datareportal.com 
dengan judul “Digital Indonesia 2024” perilaku masyarakat Indonesia terhadap penggunaan internet terus 
bervariasi, salah satunya dalam mengakses platform streaming musik (Riyanto, 2024).  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1.2 Alasan Penggunaan Internet di Indonesia 2024 
Sumber: (Riyanto, 2024) 

Sebanyak 58,4% masyarakat Indonesia per tahun 2024 memanfaatkan internet untuk mendengarkan musik. 
Pada laporan tersebut juga dikutip bahwa waktu rata-rata per hari masyarakat Indonesia mendengarkan musik 
selama 1 jam 34 menit.  

Salah satu survei yang dilakukan oleh Populix pada tahun 2024 mengatakan bahwa sebagain besar warga 
Indonesia masih memilih Spotify sebagai platform menikmati streaming musik dengan total 1.237 orang dari 
2.086 responden (Panggabean, 2024). Spotify merupakan salah satu platform streaming musik terpandang di 
dunia. Didirikan pada tahun 2006 oleh Daniel Ek bersama dengan Martin Lorentzon di kota Stockholm, Swedia. 
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Diluncurkan pada tahun 2008, Spotify telah merubah pola pikir masyarakat dalam menikmati musik secara 
online. Sejak diluncurkan sampai 2024 Spotify telah digunakan lebih dari 299 juta pengguna aktif dan sekitar 138 
juta pelanggan berbayar.  

Banyaknya peminat Spotify membuat platform tersebut menciptakan fitur premium dan gratis. Pengguna dengan 
layanan premium mendapatkan beberapa keuntungan dibandingkan dengan pengguna layanan gratis. Layanan 
premium pengguna dapat terbebas dari iklan, suara lagu yang lebih berkualitas dan pengguna dapat 
mengunduh musik yang disukai untuk dinikmati secara offline, memutar lagu sesuai keinginan secara acak 
maupun melalui playlist, mengakses lirik lagu dan mendengarkan lagu bersama secara real time. Sedangkan 
pada fitur gratis, pengguna hanya bisa mendengarkan musik secara random, tidak bisa mendengarkan lagu 
secara offline, dan terdapat iklan di setiap pemutaran lagu (Andry & Tjee, 2019). Model bisnis premium dan 
gratis digunakan Spotify untuk menjangkau seluruh segmen pengguna sekaligus untuk mempengaruhi 
pengguna gratis untuk dapat beralih ke fitur premium (Huang, 2019). 

Menurut survei yang dilakukan oleh databoks.katadata.co.id pada kuartal II 2024 pengguna premium pada 
platform Spotify mengalami kenaikan sebanyak 11,8% dengan jumlah 246 juta. Dibandingkan dengan kuartal III 
2024 Spotify memiliki 252 juta pelanggan premium dengan presentase kenaikan sebesar 12% dari kuartal I 2024 
dengan jumlah 239 juta pelanggan (Nabilah, 2024). Namun jumlah pengguna premium masih berbanding jauh 
dengan pengguna gratis di aplikasi Spotify, terhitung pada kuartal ke empat tahun 2024 pengguna gratis Spotify 
mencapai 640 juta pengguna (Javier, 2024). Banyaknya pengguna gratis Spotify dipengaruhi oleh kepuasan 
pengguna pada saat mengakses aplikasi Spotify, sejalan dengan Expectation Confirmatory Theory yang 
mengatakan bahwa kepuasan pengguna terjadi ketika hasil yang diterima melebihi ekspektasi pengguna pada 
suatu hal (AlSokkar et al., 2024). Sedangkan kenaikan pengguna premium pada Spotify menunjukan bahwa 
Spotify sebagai platform mendengarkan lagu dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, sejalan dengan Attitude 
Behavioral Theory yang menyatakan pengguna yang cenderung mengatakan hal positif serta melakukan 
pembelian ulang pada suatu hal dapat dikatakan memiliki loyalitas pada suatu brand (Kim et al., 2024). 

Salah satu faktor Spotify menarik dan mempertahankan pengguna merupakan User experience atau 
pengalaman pengguna. User experience digunakan Spotify untuk menunjukan kepada pengguna bahwa 
pengguna premium mendapatkan kepuasan yang maksimal dalam mendengarkan musik. Penelitian yang 
dilakukan oleh Anderson (2024) menunjukan bahwa user experience dapat berkontribusi dengan maksimal pada 
retensi pelangan yang lebih tinggi. Faktor lain yang digunakan untuk menarik perhatian pengguna adalah 
kepercayaan pada algoritma (algorithmic trust). Spotify menggunakan algoritma yang canggih untuk menarik 
para pengguna dengan memberikan preferensi musik sesuai dengan selera dari pendengar. Hal ini diperkuat 
oleh penelitian yang dilakukan oleh Janice Fernandes (2024) mengatakan bahwa 54% pengguna premium 
menganggap playlist sangat penting untuk personalisasi akun pengguna serta pemilihan musik sesuai dengan 
keinginan menjadi fitur yang berharga. Kepercayaan sangat berperan penting yang pada akhirnya akan 
berpengaruh pada peninggkatan loyalitas pengguna.  

Keamanan juga menjadi faktor pertimbangan pengguna untuk memilih menggunakan fitur premium atau gratis. 
Menurut survei yang dilakukan DataBoks.com Indonesia masuk kedalam 10 besar kebocoran data terbesar di 
dunia, data menunjukan bahwa Indonesia menempati peringkat ke-8 untuk negara dengan kebocoran tertinggi di 
dunia (Ahdiat, 2024). Hal ini menjadi perhatian bagi pengguna dan dapat menjadi hambatan untuk platform 
digital dalam menarik pengguna. Keamanan yang akan menjadi salah satu perhatian bagi pegguna dalam 
menggunakan suatu platform digital. Meningkatkan kehawatiran pengguna terhadap keamanan terutama pada 
privasi dan keamanan data pribadi menjadi tantangan tersendiri untuk Spotify dalam memastikan bahwa seluruh 
data pengguna dapat tersimpan dengan aman. Keamanan yang terjaga, Spotify akan mendapatkan 
kepercayaan dari pelanggan dan dapat berdampak positif terhadap kepuasan dan secara langusng berdampak 
pada loyalitas pengguna terhadap Spotify.  

Kepuasan pengguna dapat berperan sebagai mediator antara ketiga faktor tersebut. Tidak adanya kepuasan 
yang dirasakan pengguna, akan sulit untuk mencapai loyalitas pelanggan (Eckert et al., 2022). Hal ini diperkuat 
oleh penelitian yang dilakukan oleh Jannie (2021) yang mengatakan bahwa kepuasan pelanggan yang maksimal 
dapat mengarah pada loyalitas secara langsung. Hal ini menjadi tantangan bagi Spotify untuk mencari cara 
bagaimana pengalaman pengguna, kepercayaan pada platform dan keamanan dapat dimaksimalkan untuk 
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dapat mencapai kepuasan pengguna yang pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pengguna terhadap 
Spotify. 

Peneliti telah melakukan pra-riset terhadap sepuluh gen z dan milenial muda yang telah menggunakan Spotify 
dalam enam bulan terakhir dengan jumlah sepuluh pertanyaan. Hasil dari pra-riset yang dilakukan pada 10 
orang dari kalangan Gen Z dan Milenial Muda menunjukan bahwa 10/10 responden merasa Spotify berguna dan 
bermanfaat untuk mendengarkan musik dan podcast, menemani waktu luang, mendukung hobi mendegarkan 
musik serta menemani menyelesaikan tugas. Dari komentar pengunduh aplikasi Spotify pada Playstore juga 
menunjukan Bintang 4,5/5 menunjukan bahwa aplikasi Spotify berguna, namun ada beberapa kesulitan 
pengguna dalam mengakses seluruh layanan Spotify, seperti bug, lagu yang mati otomatis, dll. Seluruh 
responden juga merasa tidak kesulitan dalam menakses Spotify karena UI/UX yang dapat dipelajari secara 
mandiri. Dua dari 10 responden mengatakan “Spotify belum sepenuhnya punya keamanan yang tinggi, karena 
akun masih bisa dihubungkan lewat website, jadi masih belum aman 100%”. Satu dari 10 responden 
mengatakan bahwa tidak merasakan kepuasan terhadap Spotify karena harus berlangganan premium untuk 
mendengarkan musik secara nyaman. Empat dari 10 responden belum pernah membeli Spotify premium dengan 
alasan jarang mendengarkan musik dan tidak masalah jika harus mendengarkan iklan serta mendengarkan 
musik secara random. Sementara enam dari 10 responden akan berniat membeli Spotify premium kembali 
dikarenakan sudah terbiasa dengan fitur premium dan puas terhadap seluruh layanan premium Spotify. 

Penelitian ini dilaksanakan untuk menjawab celah yang masih belum terjawab yaitu mengapa masih banyak 
pengguna Spotify yang ingin memilih menggunakan fitur gratis daripada fitur premium pada aplikasi Spotify dan 
bagaimana konteks fitur gratis dan premium pada platform streaming musik Spotify dapat menumbuhkan 
kepuasan pengguna agar sesuai kebutuhan mereka dan secara langsung mempengaruhi loyalitas pengguna. 
Penggunaan variabel consumer satisfaction sebagai mediator dari variabel user experience, algorithmic trust 
serta security. Penelitian ini juga bertujuan untuk Masukan masukan pihak pengelola aplikasi Spotify dalam 
mengelola bisnis digital, merancang strategi yang lebih efektif untuk pengalaman pengguna yang maksimal. 
Penelitian ini juga membantu masyarakat dalam mencapai kepuasan pembelian sesuai dengan kebutuhan, 
memahami keamanan digital, serta sinergi antara kebutuhan masyarakat dengan tujuan bisnis perusahaan 
teknologi, Penelitian ini dapat membantu perusahaan lain dalam memahami pentingnya keamanan data dan 
inovasi bisnis untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pengguna untuk keberlanjutan bisnis.  
 
TINJAUAN PUSTAKA / KAJIAN TEORITIS dan HIPOTESIS 
 
A. User Experience 

Teori dasar yang digunakan pada variabel user experience adalah Theory of User-Centered Design dimana variabel ini 
menekankan pada desain yang berfokus pada kebutuhan, preferensi, dan konteks pengguna (Teasley et al., 2021). 
User experience dapat diartikan sebagai preepsi dan sudut pandang seseorang yang memakai atau menggunakan 
sebuah produk digital, sistem atau layanan online (Sagnier et al., 2020). User Experience berhubungan langsung 
dengan kegunaan dan design yang biasanya berpusat pada pengguna online Vila et al.,  (2021). User Experience 
memiliki ciri-ciri yang berhubungan dengan kebaruan dan design produk serta layanan yang berguna untuk memuaskan 
pengguna dan memiliki pengalaman penggunaan yang maksimal (Joo-Eon, 2021).  Tujuan dari user experience adalah 
untuk memaksimalkan kepuasan pengguna yang diiringi dengan meninggatkan kemudahan dan kepuasan dari hasil 
inetraksi antara pengguna dan produk digital (Gunarso et al., 2022). Adanya user experience juga dapat merasakan 
kenyamanan dalam berbisnis serta mengetahui dengan mudah keinginan yang dibutuhkan oleh konsumen untuk 
pengembangan produk digital dan pengguna mendapatkan kepuasan dengan mengenali dan dapat menggunakan 
dengan mudah produk digital (Fariska et al., 2022).  
 

B. Algorithmic Trust 
 Teori yang digunakan untuk variabel ini adalah Technology Acceptance Model (TAM), menjelaskan bagaimana 
persepsi kegunaan dan kemudahan dapat mempengaruhi kepercayaan pengguna terhadap teknologi (Al-Adwan et al., 
2023). Algorithmic trust merupakan presepsi pengguna yang memandang bagaiaman sebuah algoritma mengolah data 
pengguan dan dapat dioperasikan dengan kepercayaan penuh dari pengguna. Algotuhmic trust membantu pengguna 
memastikan bahwa Perusahaan memiliki keamanan maupun terjauh dari risiko kehilangan kepercayaan dari pengguna 
mereka, dan secara langsung memberikan kredibilitas pada Perusahaan serta pengguna (Shin, 2022a). Algorithmic 
trust telah diadaptasi oleh secara luas oleh Masyarakat. Fungsi dari algorithmic trust telah mencapai titik yang dapat 
membuat personalisasi diri pada saat penggunaan produk online. Algorithmic trust memanfaatkan beberapa poin dalam 
meningkatan kepercayaan pengguna, yaitu: keadilan, akuntabilitas, transparasi, dan keterjelasan. Dalam membangun 
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kepercayaan pengguna, faktor algorithmic trust mengikat secara hukum dan privasi dalam suatu produk digital (Shin, 
2021).  

C. Security 
 Teori yang digunakan pada variabel ini adalah Confidentiality, Integrity, Availability (CIA) Triad, yang merupakan 
Prinsip utama dalam keamanan informasi (Yee & Zolkipli, 2021). Menurut penelitian Cynthia Kumala et al. (2020) 
security (keamanan) merupakan proses penjagaan pengguna dari risiko yang dapat timbul atau telah timbul yang 
dirasakan oleh pengguna. Penjagaan ini juga berguna apabila risiko yang timbul masih dalam batar wajar. Keamanan 
yang maksimal juga membuat kepercayaan pengguna dapat mencapai titik maksimal pula, dan pengguna akan merasa 
nyaman pada saat penggunaan suatu produk digital. Keamanan merupakan usaha yang diimplementasikan dalam 
rangka melindungi semua aspek yang terlibat didalamnya. Keamanan yang termasuk kedalam perlindungan teknologi 
tidak hanya informasi, namun juga termasuk sistem, perangkat keras, serta perangkat lunak yang digunakan untuk 
menyimpan, memproses serta mengirim suatu informasi. Keamanan juga bertujuan untuk minimalisir akses yang tidak 
didukung, data yang terintegrasi, serta kerahasiaaan yang maksimal. Memastikan semua hal digunakan, maka semua 
data pengguna dapat tersimpan dengan aman dari seluruh risiko serta ancaman yang memungkinkan (Meuthia et al., 
2022).  

D. Consumer Satisfaction 
Teori dasar yang digunakan pada variabel ini adalah Expectation-Confirmation Theory (ECT) yang menyatakan bahwa 
kepuasan konsumen terjadi ketika hasil yang diterima (perceived performance) memenuhi atau melebihi ekspektasi, 
dan sebaliknya (AlSokkar et al., 2024). Kolaborasi yang erat pada keenam aspek tersebut, maka akan menciptakan 
consumer satisfaction yang maksimal dengan produk ataupun layanan bisnis yang sedang digunakan (Putera et al., 
2021). Menurut penelitian yang dilakukan oleh Geebren (2021) User satisfaction atau consumer satisfaction merupakan 
proses pengukuran dari keberhasilan maupun keberlanjutan dari suatu bisnis. Variabel ini digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan dari pelanggan terhadap produk atau layanan yang telah digunaan. Consumer satisfaction menjadi 
salah satu kunci indikator untuk mempertahankan maupun menciptakan keberhasilan dari bisnis di era digital.  
Konsep dari consumer satisfaction juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Artika (2023)  kepuasan 
konsumen tidak jauh dari repsons dan emosi yang dirasakan oleh konsumen, termasuk pada rasa kecewa dan senang. 
Rasa emosional tersebut muncul akibat dari pengalaman serta ekspektasi pengguna pada saat ataupun setelah 
menggunakan produk ataupun layanan. Suatu produk atau layanan yang digunakan berjalan dengan baik dan 
maskimal, maka konsumen akan berada pada tingkat kepuasan maksimal. Dan sebaliknya, apabila produk atau 
layanan tidak berjalan dengan lancar, maka konsumen akan merasakan kekecewaan terhadap produk atau layanan 
tersebut. Consumer satisfaction memiliki hubungan yang erat pada loyalitas konsumen. Loyalitas tersebut terbentuk 
karena faktor kepuasan yang telah dicapai oleh konsumen tersebut. Ketika harapan serta kebutuhan konsumen 
terpenuhi, maka akan terbentuk kepuasan serta loyalitas dari konsumen tersebut dan memberikan peluang untuk 
menjadi pelanggan (Leclercq-Machado et al. 2022). Arghashi juga mendefinisikan consumer satisfaction sebagai 
perasaan yang dihasilkan konsumen yang senang maupun kecewa (Arghashi et al., 2021).  

E. Customer Loyalty 

Teori dasar yang digunakan pada variabel ini merupakan Attitude-Behavior Theory, loyalitas pelanggan mencakup sikap 
positif yang stabil terhadap merek (attitudinal loyalty) dan perilaku pembelian ulang (behavioral loyalty) (Kim et al., 
2024). Menurut penelitian yang dilakukan oleh Kartika (2020) menyebutkan bahwa loyalitas pelanggan tidak terbatas 
pada pembelian satu produk atau layanan pada Perusahaan yang sama, namun loyalitas pelanggan juga meluas pada 
seluruh produk atau layanan dari perusahaan yang sama. Ini diatrikan bahwa konsumen yang memiliki loyalitas 
cenderung mengeksplorasi berbagai penawaran produk dari suatu perusahaan.  Beberapa faktor yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan adalah kualitas, kepercayaan, serta kepuasan pelanggan. Namun, kepuasan pelanggan memiliki 
pern yang lebih dominan dalam menentukan loyalitas pelanggan. Melalui kualitas serta kepercayaan, pelanggan dapat 
berpengaruh secara langsung pada kepuasan serta secara tidak langsung berpengaruh pada loyalitas pelanggan. 
Ketika layanan dan produk yang diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan, maka kepuasan akan meninggkat dan 
menjadi aset berharga bagi perusahaan (Indriastuti et al., 2020). Loyalitas konsumen tidak dapat dibeli ataupun 
diperoleh dengan insentif finansial, melainkan dapat dibentuk dengan hubungan emosional antara perusahaan dengan 
konsumen. Pengalaman emosional positif, kepuasan yang berlanjut dan rasa percaya dengan kualitas dan nilai yang 
ditawarkan suatu perusahaan. Loyalitas konsumen yang didapat melalui berbagai inovasi, kreativitas, sera efiensi suatu 
perusahaan terhadap produk, maka perusahaan dapat memperkuat posisi pasar, meninggkatkan profit serta memiliki 
basis pelanggan yang luas dengan jangka waktu panjang Artika et al., (2023). Meskipun terdapat faktor eksternal yang 
membuat pelanggan berpindah dari satu produsen ke produsen lainnya, loyalitas konsumen dapat terbentuk apabila 
konsumen memiliki komitmen dalam melakukan pembelian suatu produk secara berulang kali secara konsisten 
(Leclercq et al. 2022). 
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METODE PENELITIAN 
 

 
 

Gambar 2.1 Kerangka Penelitian 
Sumber: Diolah oleh Peneliti (2024) 

 
Peneliti membutuhkan waktu lima bulan dalam melaksanakan seluruh proses penelitian, terhitung dari bulan 
Desember 2024 hingga bulan Juli 2025. Waktu tersebut dipilih peneliti untuk fokus dalam meghimpun dan 
menganalisis data, sehingga peneliti dapat meraih hasil yang terbaik pada penelitian. Peneliti menggunakan 
media Google Form untuk menyebarkan kuesioner penelitian dengan responden generasi Z dan milenial 
muda yang  berdomisili di Daerah Khusus Jakarta. Daerah Khusus Jakarta dipilih peneliti untuk menjadi 
tempat penelitian karena berdasarkan data per 14 Oktober 2024, Jakarta menjadi kota dengan pendengar 
Spotify terbanyak dengan total 7.656.892 pendengar bulanan dengan 90% pendengar generasi Z dan 
milenial muda (Hanin, 2024). 

Peneliti menggunakan model penelitian kuantitatif dengan menerapkan uji relasi antara variabel dengan 
memanfaatkan data kuantitatif yang telah terkumpul dari metode survei. Menurut penelitian yang dilakukan 
oleh Andi Fitriani Djollong (2019) menyebutkan bahwa penelitian kuantitatif merupakan proses menemukan 
pengetahuan dengan menggunakan data berupa angka sebagai media analisis. Metode penelitian kuantitatif 
dikenal dengan penelitian angka-angka dalam teknik pengumpulan data di lapangan. Hal ini sejalan dengan 
media penelitian yang diterapkan oleh peneliti dengan menganalisis peran user experience, algorithmic trust, 
security pada kepuasan dan loyalitas pengguna Spotify. Menurut buku yang ditulis oleh  I Ketut Swarjana 
(2022) populasi merupakan seluruh orang atau peristiwa atau objek dimana dapat diwujudkan pada hasil 
penelitian. Karakteristik responden penelitian ini, yaitu masyarakat gen Z dan milenial muda pengguna 
Spotify minimal enam bulan di Daerah Khusus Jakarta, populasi penelitian sebanyak 7.656.892 pendengar 
bulanan dengan 90% pendengar generasi Z dan milenial. Menurut Nur Mu’afiah (2020) sampel merupakan 
bagian dari seluruh karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Untuk itu sampel yang diambil dari populasi 
harus bisa mewakili. Penelitian ini memakai metode non probability sampling dengan teknik purposive 
sampling. Dari metode dan teknik yang diterapkan dapat memberikan peluang yang setara bagi setiap 
populasi dan mendapatkan sampel yang dapat merepresentasikan populasi dengan jumlah besar sesuai 
dengan karakteristik yang sudah ditentukan. Penyebaran questioner akan dilakukan melalui media sosial. 
Peneliti menggunakan rumus slovin untuk menentukan jumlah sampel pada penelitian ini. Menurut penelitian 
yang dilakukan Nurkholis et al., (2024) Metode slovin digunakan apabila pengambilan sampel dari total 
populasi tidak dapat dihitung karena besarnya populasi yang diteliti. Berikut merupakan jumlah sampel yang 
ditentukan oleh rumus slovin: 
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n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2 

n = 
7.656.892

1+7.656.892 (0.5)2 

n = 
7.656.892

1+7.656.892 (0.05)2 

n = 
7.656.892

19.143,23 
 

n = 399,9 dibulatkan menjadi 400 
 
Penelitian ini menggunakan jenis data primer yang diambil secara lansung dari sumber data lapangan. 
Responden pada penelitian ini didapat dengan cara menyebarkan kuesioner melalui media sosial yang terdiri 
dari 21 pertanyaan dari lima variabel yang akan diteliti. Pengumpulan serta pengukuran data dgunakan untuk 
menjawab seluruh permasalahan yang ada pada penelitian ini. Metode yang digunakan dalam pengambilan 
data memanfaatkan media Google Form dengan beberapa kriteria responden yang telah ditentukan guna 
mendapatkan hasil dan informasi yang valid mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
Spotify premium atau gratis. 

Penelitian ini menerapkan skala likert genap satu sampai enam dalam pengukran data. Skala Likert 
digunakan untuk mempermudah responden dalam menjawab pertanyaan pada Google Form dan 
menghindari jawaban netral atau ragu-ragu yang menyebabkan kesulitan dalam mengolah data. Skala Likert 
juga digunakan peneliti untuk menunjang pengumpulan data yang merepresentasikan sikap serta sudut 
pandang responden terhadap kejadian sosial tertentu. Penggunaan skala likert 1-6 digunakan peneliti untuk 
menghindari jawaban netral dari responden dan menjadikan jawaban menjadi lebih akurat dalam proses 
analisis data (Simamora, 2022).susu 

 
G. Teknik Analisis Data 

Peneliti menggunakan teknik analisis data Partial Least Square (PLS) dengan persamaan model Sturctural 
Equation Modeling (SEM) berdasarkan pada pendekatan component based structural equation modeling. 
Penggunaan model PLS-SEM bertujuan untuk memudahkan peneliti dalam mengelola data hasil penelitian 
serta mengembangkan teori untuk menganalisis relasi antar variabel. Dalam analisis data, peneliti 
menggunakan software SmartPLS versi 4.0. Teknik analisis PLS-SEM terdiri dari dua model, yaitu 
meansurement model (mengukur variabel dapat mewakili konstruksi) dan structural model (bagaimana 
konstruksi variabel dikaitkan satu sama lain). 

1. Model Pengukuran (Outer Model) 

• Uji Validitas 
Menurut Awaludin (2023), (Faisol, Sri Aliami, 2022), (Faisol, 2024) pada (Hair et al., 

2011) mengatakan bahwa uji validitas dilaksanakan untuk mengetahui sah atau tidaknya 
sebuah kuesioner. Menghubungkan variabel penyusun dengan indikator yang telah dibuat. 
Adapun kriteria yang digunakan untuk menguji validitas pada model ini, yaitu convergent 
validity dan discriminant validity. 

➢ Convergent validity digunakan untuk menilai sejauh mana korelasi antara variabel 
penyusun dengan indikator-indikatornya. Suatu indikator dikatakan valid apabila 
memiliki nilai loading factor > 0,7 untuk penelitian yang bersifat confirmatory, 
apabila penelitian bersifat explonatory, nilai loading factor antara 0,6 – 0,7 dapat 
diterima, dan nilai Average Variance Extracted (AVE) harus > 0,5 (Cheung & 
Wang, 2017). 

➢ Discriminant validity digunakan untuk menilai sejauh mana variabel penyusun 
tidak berkolerasi dengan indikatornya (yang memang seharusnya berbeda). Suatu 
indikator dapat dikatakan valid apabila memiliki nilai cross loading lebih besar dari 
variabel lain, diluar nilai variabel sendiri. Pengukuran ini juga dapat dihitung 
dengan membandingkan akar Average Variance Extracted (AVE) dengan setiap 
konstruk dengan konstruk lain. Jadi, apabila akar AVE lebih besar dari hubungan 
konstruk dengan konstruk lainnya, maka discriminant validity dapat diterima 
(Cheung & Wang, 2017). 
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• Uji Reabilitas 
Reabilitas merupakan uji yang dilaksanakan untuk meilai apakah suatu kuesioner 

dinyatakan bebas dari kesalahan. Hal ini bisa diterima apabila jawaban responden bersifat 
konsisten terhadap seluruh pertanyaan. Suatu indikator dapat dinyatakan raliabel apabila 
memiliki nilai Composite Reliability  dan Cronbach Alpha > 0,7 untuk penelitian yang 
bersifat confirmatory, tetapi jika penelitian bersifat explorator, nilai Composite Reliability  
dan Cronbach Alpha  antara 0,6 – 0,7 dapat diterima. 

2. Model Struktural (Inner Model) 

• Uji nilai R-squared (R2), Nilai R-squared (R2) pada PLS-SEM diaplikasikan untuk mengukur 
seberapa besar pengaruh antar variabel (Hair et al., 2017). Nilai R-squared (R2) berada 
pada batasan 0 – 1, dengan semakin tinggi nilai yang dihasilkan maka semakin tinggi 
akurasi yang diperoleh. Adapun kategori yang telah ditentukan, yaitu 0,75 (tinggi), 0,5 
(sedang) dan 0.25 (rendah)  (Hair et al., 2021) pada (Faisol et al., 2025). 

• Uji t membantu menentukan apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara rata-rata 
dua kelompok sampel atau antara rata-rata sampel dengan nilai tertentu. Uji t umumnya 
digunakan dalam analisis regresi untuk menguji signifikansi koefisien regresi secara parsial 
(Hair et al., 2017). 

3. Uji Hipotesis 

• Analisis Direct Effect: Path Coefficient 
Analisis direct effect digunakan untuk menganalisis pengaruh langsung antara 

variabel bebas dan variabel terikat. Hubungan antar variabel menunjukan pengaruh 
signifikan apabila memiliki nilai p-value < 0.05 dan sebaliknya (Hair et al., 2021). 

• Analisis Indirect Effect 
Analisis ini digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen melalu variabel 
mediasi. Hubungan antar variabel dapat dikatakan signifikan apabila memiliki nilai p-value < 0.05 dan sebaliknya 
(Hair et al., 2021). 
 

HASIL PENELITIAN 
 

A. Profil Responden 

Tabel 4. 1 Identitas Responden 

Identitas Responden Kategori Jumlah Presentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-Laki 160 40% 

Perempuan 240 60% 

Usia 
15-23 Tahun 236 59% 

24-35 Tahun 164 41% 

Domisili 

Jakarta Selatan 93 23% 

Jakarta Utara 35 9% 

Jakarta Timur 74 19% 

Jakarta Barat 71 18% 

Jakarta Pusat 50 13% 

Kep. Seribu 77 19% 

Pekerjaan 

PNS 39 10% 

Buruh 29 29% 

Mahasiswa/Siswa 200 50% 

Karyawan Swasta 115 25% 

Lain-lain 32 8% 

Penghasilan 

<Rp 1.000.000 116 29% 

Rp 1.000.000-Rp 5.000.000 202 51% 

>Rp 5.000.000 82 20% 
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Pengguna premium 
Spotify 

Ya 180 45% 

Tidak 220 55% 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 

Berdasarkan data yang diperoleh, dapat dilihat bahwa gender sampel didominasi oleh perempuan dengan 
60%. Sedangkan usia sampel didominasi oleh generasi z dengan rentang usia 15-23 tahun sebesar 59%. 
Domisili sampel terbanyak berada di daerah Jakarta Selatan dengan presentase 23%. Pekerjaan sampel 
terbanyak berprofesi sebagai mahasiswa dengan presentase 50% dengan penghasilan didominasi rentang 
Rp 1.000.000 – Rp 5.000.000 sebanyak 51%. Dari seluruh sampel sebanyak 55% bukan pengguna fitur 
premium Spotify. 

B. Profil Data 

1. User Experience 

Tabel 4. 2 Data User Experience 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber : Dikelola oleh peneliti (2025) 

Rata-rata dari seluruh mean yang dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah instrumen yang dinyatakan 
valid, akan diperoleh keseluruhan mean pada vaiabel user exeperince dengan nilai 5,134. Pada 
tabel Interval Penelitian didapatkan bahwa responden mendominasi pada pilihan “Sangat Setuju” 
dengan interval nilai 5,10-6,00. Interval dominasi tersebut menunjukan bahwa variabel user 
experience bersifat positif. Selanjutnya, rata-rata dari seluruh standar deviasi menunjukan skor 
0,884 yang berarti penyebaran data luas dan kurang bervariatif, karena terpusat pada rata-rata. 

2. Algorithmic Trust 
Tabel 4. 3 Data Algorithmic Trust 

 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
 
Rata-rata dari seluruh mean yang dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah instrumen yang dinyatakan 
valid, akan diperoleh keseluruhan mean pada vaiabel algorithmic trust dengan nilai 5,010. Pada 
tabel interval penelitian didapatkan bahwa responden mendominasi pada pilihan “Setuju” dengan 
interval nilai 4,20-5,00. Interval dominasi tersebut menunjukan bahwa variabel algorithmic trust 
bersifat positif. Selanjutnya, rata-rata dari seluruh standar deviasi menunjukan skor 0,997 yang 
berarti penyebaran data luas dan kurang bervariatif, karena terpusat pada rata-rata. 

Item 
Pernyataan 

Mean Nilai 
Minimal 

Nilai 
Maksimal 

Standar 
Deviasi 

Jumlah 
Responden 

UX.1 5,010 3 6 0,803 400 

UX.2 5,145 3 6 0,755 400 

UX.3 5,060 2 6 0,841 400 

UX.4 5,060 2 6 0,773 400 

UX.5 5,065 2 6 0,785 400 

Item 
Pernyataan 

Mean Nilai 
Minimal 

Nilai 
Maksimal 

Standar 
Deviasi 

Jumlah 
Responden 

AT.1 5,058 2 6 0,900 400 

AT.2 5,078 2 6 0,909 400 

AT.3 5,080 2 6 0,823 400 

AT.4 5,053 3 6 0,800 400 
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3. Security 

Tabel 4.4 Data Security 
 

 

 

 

 

Sumber : Dikelola oleh peneliti (2025) 

Rata-rata dari seluruh mean yang dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah instrumen yang dinyatakan 
valid, akan diperoleh keseluruhan mean pada vaiabel security dengan nilai 5,054. Pada tabel 
Interval Penelitian didapatkan bahwa responden mendominasi pada pilihan “Setuju” dengan interval 
nilai 4,20-5,00. Interval dominasi tersebut menunjukan bahwa variabel security bersifat positif. 
Selanjutnya, rata-rata dari seluruh standar deviasi menunjukan skor 0,976 yang berarti penyebaran 
data luas dan kurang bervariatif, karena terpusat pada rata-rata. 

 

4. Consumer Satosfaction 

Tabel 4. 5 Data Consumer Satisfaction 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Diolah oleh peneliti (2025) 
 
Rata-rata dari seluruh mean yang dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah instrumen yang 
dinyatakan valid, akan diperoleh keseluruhan mean pada vaiabel security dengan nilai 5,120. Pada 
tabel Interval Penelitian didapatkan bahwa responden mendominasi pada pilihan “Sangat Setuju” 
dengan interval nilai 5,10-6,00. Interval dominasi tersebut menunjukan bahwa variabel consumer 
satisfaction bersifat positif. Selanjutnya, rata-rata dari seluruh standar deviasi menunjukan skor 
0,937 yang berarti penyebaran data luas dan kurang bervariatif, karena terpusat pada rata-rata. 

5. Customer Loyalty 
Tabel 4. 2 Data Customer Loyalty 

 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Diolah oleh peneliti (2025) 

Item 
Pernyataan 

Mean Nilai 
Minimal 

Nilai 
Maksimal 

Standar 
Deviasi 

Jumlah 
Responden 

SE.1 5,168 1 6 0,833 400 

SE.2 5,090 1 6 0,838 400 

SE.3 5,068 1 6 0,087 400 

SE.4 5,110 1 6 0,895 400 

Item 
Pernyataan 

Mean Nilai 
Minimal 

Nilai 
Maksimal 

Standar 
Deviasi 

Jumlah 
Responden 

CS.1 5,133 1 6 0,840 400 

CS.2 5,100 1 6 0,823 400 

CS.3 5,055 1 6 0,816 400 

CS.4 5,075 1 6 0,825 400 

Item 
Pernyataan 

Mean Nilai 
Minimal 

Nilai 
Maksimal 

Standar 
Deviasi 

Jumlah 
Responden 

CL.1 5,045 1 6 0,865 400 

CL.2 5,055 1 6 0,809 400 

CL.3 5,013 1 6 0,817 400 

CL.4 4,966 1 6 0,814 400 
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Rata-rata dari seluruh mean yang dijumlahkan dan dibagi dengan jumlah instrumen yang dinyatakan 
valid, akan diperoleh keseluruhan mean pada vaiabel customer loyalty dengan nilai 4,961. Pada 
tabel Interval Penelitian didapatkan bahwa responden mendominasi pada pilihan “Setuju” dengan 
interval nilai 4,20-5,00. Interval dominasi tersebut menunjukan bahwa variabel security bersifat 
positif. Selanjutnya, rata-rata dari seluruh standar deviasi menunjukan skor 1,016 yang berarti 
penyebaran data luas dan kurang bervariatif, karena terpusat pada rata-rata. 

 

C. Analisis Model Struktural (outer model) 

 

Gambar 4. 1 Model Penelitian 
Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 

1. Variance Inflation Factor (VIF) 

Tabel 4. 3 Analisis VIF 

Indikator VIF 

AT.1 1,791 

AT.2 1,573 

AT.3 1,573 

AT.4 1,578 

CL.1 1,498 

CL.2 1,456 

CL.3 2,339 

CL.4 1,991 

CS.1 1,659 

CS.2 1,610 

CS.3 2,458 

CS.4 2,186 

Indikator VIF 

SE.1 1,611 

SE.2 1,838 

SE.3 1,693 

SE.4 1,516 
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UX.1 1,761 

UX.2 1,835 

UX.3 1,877 

UX.4 2,483 

UX.5 2,232 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
 
Berdasarkan hasil analisis nilai VIF dpada tabel memiliki nilai < 10.00 dan dapat diartikan bahwa 
model penelitian tidak terindikasi adanya multikolineritas yang menyebabkan kebingungan untuk 
mengukur pengaruh setiap variabel. 

2. Convergent Validity 
 

Tabel 4. 4 Analisis Convergent Validity 

Indikator User 
Experience 

Algorithmic 
Trust 

Security Consumer 
Satisfaction 

Customer 
Loyalty 

UX.1 0,768         

UX.2 0,797         

UX.3 0,793         

UX.4 0,831         

UX.5 0,801         

AT.1   0,819       

AT.2   0,761       

AT.3   0,792       

AT.4   0,796       

SE.1     0,779     

SE.2     0,827     

SE.3     0,795     

SE.4     0,751     

CS.1       0,798   

CS.2       0,780   

CS.3       0,867   

CS.4       0,828   

CL.1         0,755 

CL.2         0,754 

CL.3         0,863 

CL.4         0,803 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 

Berdasarkan hasil pengujian outer model pada tabel, dapat disimpulkan bahwa nilai loading factor 
pada variabel user experience, algorithmic trust, security, consumer satisfaction dan customer 
loyalty memiliki nilai > 0,7. Dengan hal tersebut dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel pada 
penelitian ini telah valid. 
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3. Discriminant Validity 

Tabel 4.5. Analisis Discriminan Validity 

  

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 

Dari hasil uji discriminant validity dapat dilihat pada nilai cross loading memiliki nilai lebih besar 
apabila dibandingkan dengan nilai cross loading konstruk lainnya, hal ini dapat dikatakan bahwa 

indikator dalam penelitian ini dapat meneliti konstruk yang berbeda. 

Tabel 4. 6 Analisis Uji Validitas 

  Convergent Validity Reability 

Construct Loading Factor Sig. AVE a CR 

User Experience     0,637 0,858 0,898 

UX1 0,768 0,768       

UX2 0,797 0,797       

UX3 0,793 0,793       

UX4 0,831 0,831       

UX5 0,801 0,801       

Algorithmic Trust     0,628 0,802 0,871 

AT1 0,819 0,819       

AT2 0,761 0,761       

AT3 0,792 0,792       

AT4 0,796 0,796       

  Algorithmic 
Trust 

Consumer 
Satisfaction 

Customer 
Loyalty 

Security User 
Experience 

AT.1 0,819 0,462 0,451 0,418 0,436 

AT.2 0,761 0,441 0,373 0,395 0,434 

AT.3 0,792 0,507 0,462 0,453 0,441 

AT.4 0,796 0,493 0,488 0,441 0,502 

CL.1 0,466 0,472 0,755 0,457 0,455 

CL.2 0,429 0,519 0,754 0,438 0,474 

CL.3 0,448 0,521 0,863 0,515 0,462 

CL.4 0,448 0,466 0,803 0,470 0,456 

CS.1 0,527 0,798 0,545 0,471 0,501 

CS.2 0,466 0,780 0,495 0,461 0,470 

CS.3 0,507 0,867 0,522 0,534 0,495 

CS.4 0,469 0,828 0,474 0,522 0,441 

SE.1 0,408 0,499 0,473 0,779 0,462 

SE.2 0,467 0,484 0,500 0,827 0,460 

SE.3 0,426 0,457 0,458 0,795 0,447 

SE.4 0,401 0,473 0,433 0,751 0,446 

UX.1 0,482 0,429 0,423 0,456 0,768 

UX.2 0,431 0,503 0,510 0,485 0,797 

UX.3 0,476 0,456 0,454 0,457 0,793 

UX.4 0,433 0,484 0,489 0,453 0,831 

UX.5 0,476 0,447 0,434 0,445 0,801 
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Security     0,622 0,797 0,868 

SE1 0,779 0,779       

SE2 0,827 0,827       

SE3 0,795 0,795       

SE4 0,751 0,751       

Consumer Satisfaction        0,670  0,835 0,890 

CS1 0,798 0,798       

CS2 0,78 0,78       

CS3 0,867 0,867       

CS4 0,828 0,828       

Customer Loyalty     0,632 0,805 0,873 

CL1 0,755 0,755       

CL2 0,754 0,754       

CL3 0,863 0,863       

CL4 0,803 0,803       

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
 

Pada tabel dapat diidentifikasi bahwa masing-masing variabel memiliki nlai AVE > 0,5 dengan ini 
dapat dikatakan bahwa seluruh variabel telah valid dan dapat dilanjutkan ke tahap penelitian 
selanjutnya. Berdasarkan hasil analisis Composite Reliability pada tabel diatas dapat disimpulkan 
bahwa masing-masing variabel telah memenuhi syarat nilai reabilitas yang ditentukan, yaitu > 0,7. 
Berdasarkan hasil analisis Cronbach's Alpha pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa masing-
masing variabel telah memenuhi syarat nilai reabilitas yang ditentukan, yaitu > 0,7. 

D. Analisis Inner Model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. T-Statistics 
Tabel 4. 5 Analisis T-Statistics 

Hipotesis T Statistics 
(|O/STDEV|) 

Algorithmic Trust -> Consumer Satisfaction 5,998 

Algorithmic Trust -> Customer Loyalty 1,950 

Consumer Satisfaction -> Customer Loyalty 4,742 

Security -> Consumer Satisfaction 5,886 

Security -> Customer Loyalty 3,400 
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Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
 

Berdasarkan data pada tabel diatas, dapat disimpulkan bahwa setiap hipotesis pada penelitian ini 
dapat diterima dan signifikan karena nilai T-Statistics > T-Table, kecuali pada hipotesis security 
terhadap customer loyalty yang menunjukan T-Statistics < T-Table, dapat disimpulkan bahwa 
hipotesis security terhadap customer loyalty tidak dapat diterima dan tidak signifikan. 
 

2. R-Square 

Tabel 4. 6 Analisis R-Square 

Variabel R Square R Square Adjusted 

Consumer Satisfaction 0,505 0,501 

Customer Loyalty 0,510 0,505 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
Pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa nilai R-Square Adjusted pada variabel consumer 
satisfaction yaitu 0,501 yang berarti variabel user experience, algorithmic trust, dan security memiliki 
pengaruh pada variabel consumer satisfaction sebesar 50,1%. Pada variabel customer loyalty 
menunjukan nilai R-Square Adjusted sebesar 0,505 yang berarti variabel user experience, 
algorithmic trust, dan security memiliki pengaruh pada variabel customer loyalty sebesar 50,5%. 

E. Pengujian Hipotesis 

1. Analisis Direct Effect 
Tabel 4. 7 Analisis Direct Effect 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 

User Experience -> Consumer Satisfaction 4,852 

User Experience -> Customer Loyalty 3,907 

Algorithmic Trust -> Consumer Satisfaction -> 
Customer Loyalty 

3,634 

Security -> Consumer Satisfaction -> Customer 
Loyalty 

3,697 

User Experience -> Consumer Satisfaction -> 
Customer Loyalty 

3,397 

Hipotesis Original 
Sample (O) 

Sample 
Mean (M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Value

s 

Algorithmic Trust -> 
Consumer Satisfaction 

0,302 0,304 0,050 5,998 0,000 

Algorithmic Trust -> 
Customer Loyalty 

0,164 0,162 0,048 1,950 0,065 

Security -> Consumer 
Satisfaction 

0,311 0,308 0,053 5,886 0,000 

Security -> Customer 
Loyalty 

0,223 0,222 0,056 3,400 0,000 

User Experience -> 
Consumer Satisfaction 

0,231 0,230 0,048 4,852 0,000 

User Experience -> 
Customer Loyalty 

0,200 0,202 0,051 3,907 0,000 

Consumer Satisfaction -> 
Customer Loyalty 

0,272 0,275 0,057 4,742 0,000 
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H1: User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer 
Satisfaction  
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,231 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3,907 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap consumer satisfaction. 
H2: Algorithmic Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer 
Satisfation 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,302 
dengan hasil T-Statistics sebesar 5,998 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel algorithmic trust berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap consumer satisfaction. 
H3: Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer Satisfation 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,311 
dengan hasil T-Statistics sebesar 5,886 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel security berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap consumer satisfaction. 
H4: Consumer Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 
Loyalty 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,272 
dengan hasil T-Statistics sebesar 4,742 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel consumer satisfaction berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 
H5: User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 
Loyalty 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,200 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3,907 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty. 
H6: Algorithmic Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 
Loyalty 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,164 
dengan hasil T-Statistics dengan nilai 1,950 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,06 
> 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel algorithmic trust tidak berpengaruh secara 
positif dan tidak signifikan terhadap customer loyalty. 
H7: Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 

Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,223 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3.400 > 1,96 nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty. 
 

2. Analisis Indirect Effect 

Tabel 4. 8 Analisis Indirect Effect 

Hipotesis Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

Standard 
Deviation 
(STDEV) 

T Statistics 
(|O/STDEV|) 

P 
Values 

User Experience -> Consumer 
Satisfaction -> Customer Loyalty 

0,063 0,063 0,018 3,397 0,000 

Algorithmic Trust -> Consumer 0,082 0,084 0,023 3,634 0,000 
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Satisfaction -> Customer Loyalty 

Security -> Consumer Satisfaction 
-> Customer Loyalty 

0,084 0,085 0,023 3,697 0,000 

Sumber: Dikelola oleh peneliti (2025) 
H8: User Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 
melalui Consumer Satisfaction 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,063 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3,397 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction. 
H9: Algorithmic Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 
melalui Consumer Satisfaction 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,082 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3,634 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel algorithmic trust berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction. 
H10: Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui 
Consumer Satisfaction 

Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample  memiliki nilai 0,084 
dengan hasil T-Statistics sebesar 3,697 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel security berpengaruh secara positif dan signifikan 
terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction. 

PEMBAHASAN 

1 User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer Satisfaction Dari hasil 
analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,231 dengan hasil T-
Statistics sebesar 3,907 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
consumer satisfaction atau dapat dinyatakan H1 pada penelitian ini dapat diterima. Sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Frans et al., 2024; Jaiswal & Singh, 2020b; Manyanga et al., 2022b) 
yang menyatakan bahwa user experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap consumer 
satisfaction. User experience yang baik-yang meliputi kemudahan penggunaan, kustomisasi, nilai 
ekonomi, layanan purna jual, dan desain antarmuka yang efektif-memiliki pengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan yang mendapatkan pengalaman positif akan 
merasa puas, cenderung loyal, dan bahkan dapat merekomendasikan produk/layanan tersebut kepada 
orang lain. Hal tersebut menandakan bahwa pengguna aplikasi Spotify akan merasakan kepuasan 
setelah merasakan pengalaman yang menyenangakan dan memudahkan saat menggunakan aplikasi 
Spotify.  

2 Algorithmic Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer Satisfation Pada 
analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,302 dengan hasil T-
Statistics sebesar 5,998 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel algorithmic trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
consumer satisfaction atau H2 pada penelitian ini dapat diterima. Sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh (D Shin, 2021; Szeli, 2020; Zhou, Verma, Mittal, & ..., 2021) yang menyatakan bahwa 
terdapat hubungan yang positif dan signifikan pada variabel algorithmic trust terhadap 82 consumer 
satisfaction. Jurnal-jurnal tersebut menyimpulkan bahwa algorithmic trust tidak hanya meningkatkan 
kepuasan langsung melalui hasil yang akurat, tetapi juga melalui faktor psikologis seperti persepsi 
keadilan, transparansi, dan pengalaman pengguna yang humanis. Kombinasi elemen teknis (kinerja 
algoritma) dan non-teknis (desain UX) ini menciptakan hubungan positif yang signifikan dengan 
kepuasan konsumen. Dapat disimpulkan bahwa pengguna Spotify mempercayakan rekomendasi 
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musik, playlist, serta minat musik pada aplikasi Spotify. Pengguna juga percaya bahwa alogaritma yang 
dimiliki oleh Spotify akurat dan relevan serta dapat memahami keinginan setiap pengguna.  

3 Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer Satisfation Pada analisis path 
coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,311 dengan hasil T-Statistics 
sebesar 5,886 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan 
bahwa variabel security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction atau 
H3 pada penelitian ini dapat diterima. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Cheng & Jiang, 
2020b; Jiaxin Zhang et al., 2019; Kwon et al., 2020) yang menyatakan bahwa variabel security 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap consumer satisfaction. Keamanan tidak hanya menjadi 
prasyarat teknis, tetapi juga faktor psikologis kritis yang membentuk kepuasan pengguna. Ketika 
konsumen merasa data, transaksi, atau aset fisik mereka aman, mereka cenderung lebih puas, loyal, 
dan berkomitmen untuk menggunakan layanan/produk tersebut secara berkelanjutan. Dapat 
disimpulkan bahwa pengguna mempercayakan perlindungan data serta privasi kepada aplikasi Spotify.  

4 Consumer Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty Pada 
analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,200 dengan hasil T-
Statistics sebesar 3,907 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa 83 variabel user experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty atau H4 pada penelitian ini dapat diterima. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh (Arif & Syahputri, 2021b; Hayati et al., 2020; Leclercq-Machado, Alvarez-Risco, & ..., 2022) yang 
menyatakan bahwa consumer satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty. Arif & Syahputri (2021) menegaskan bahwa ketika konsumen merasa puas terhadap produk 
atau layanan (karena kualitas produk dan citra merek yang baik), mereka akan memiliki kepercayaan 
dan komitmen lebih tinggi terhadap brand tersebut. Kepercayaan dan komitmen inilah yang menjadi 
fondasi utama loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa setelah pengguna Spotify merasakan 
kepuasan, maka akan tercipta suatu loyalitas pada pengguna aplikasi Spotify dengan tetap setia 
menggunakan aplikasi tersebut atau membeli fitur premium Spotify secara berkelanjutan.  

5 User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty Pada analisis 
path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,200 dengan hasil T-
Statistics sebesar 3,907 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
customer loyalty atau H5 pada penelitian ini dapat diterima. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh (Cheng & Jiang, 2020b; A. V Ertemel et al., 2021; Zaid & Patwayati, 2021b) yang menyebutkan 
bahwa user experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty. User 
experience yang baik secara langsung maupun tidak langsung meningkatkan customer loyalty. 
Pengalaman positif membangun kepuasan, kepercayaan, dan keterikatan emosional, yang pada 
akhirnya membuat pelanggan lebih setia, lebih sering menggunakan layanan, dan lebih mungkin 
merekomendasikan kepada orang lain. Inilah mengapa user experience berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa pengalaman pengguna saat 
menggunakan aplikasi Spotify mempengaruhi loyaltitas pelanggan Spotify. 84  

6 Algorithmic Trust tidak berpengaruh secara positif dan tida signifikan terhadap Customer Loyalty Pada 
analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,164 dengan hasil T-
Statistics dengan nilai 1,950 < 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,06 > 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel algorithmic trust tidak berpengaruh secara positif dan tidak signifikan 
terhadap customer loyalty atau H6 pada penelitian ini tidak dapat diterima. Sesuai dengan penelitian 
yang dilakukan oleh (Cheng & Jiang, 2020b; Khamitov et al., 2019; Varghese James et al., 2024) yang 
menyatakan bahwa algorithmic trust tidak berpengaruh secara positif dan tidak signifikan terhadap 
customer loyalty. algorithmic trust saja tidak cukup untuk membangun customer loyalty secara positif 
dan signifikan. Loyalitas pelanggan lebih dipengaruhi oleh pengalaman menyeluruh, kepuasan, 
keterikatan emosional, dan nilai tambah yang dirasakan, bukan semata-mata oleh kepercayaan pada 
algoritma atau sistem AI yang digunakan. Oleh karena itu, meskipun algorithmic trust penting untuk 
membangun rasa aman, ia bukan faktor penentu utama loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa 
pengguna sudah cukup puas dengan pesonalisasi akun dan minat lagu mereka pada saat mereka 
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menggunakan aplikasi Spotify dengan fitur gratis, dan tidak merasa membutuhkan fitur premium untuk 
personalisasi akun.  

7 Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty Pada analisis path 
coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,223 dengan hasil T-Statistics 
sebesar 3.400 > 1,96 nilai P Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 
security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty atau H7 pada penelitian ini 
dapat diterima. Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ayinaddis et al., 2023; Haque & 
Mazumder, 2020; Muhammad et al., 2012) yang menyebutkan bahwa security berpengaruh secara 
positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dalam layanan elektronik, pelanggan sangat 
memperhatikan perlindungan data 85 pribadi dan keamanan transaksi mereka. Ketika mereka merasa 
sistem aman, tingkat kepercayaan meningkat, yang secara langsung memperkuat loyalitas pelanggan. 
Dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pengguna aplikasi Spotify pada keamanan aplikasi menjadi 
salah satu faktor untuk menciptakan suatu loyalitas.  

8 User Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Consumer 
Satisfaction Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 
0,063 dengan hasil T-Statistics sebesar 3,397 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel user experience berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction atau H8 pada penelitian ini dapat 
diterima. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Ahmad et al., 2022; A. V Ertemel et al., 
2021; Hossain, 2019) yang menyatakan bahwa user experience dapat berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh variabel consumer satisfaction. User 
experience yang baik akan meningkatkan consumer satisfaction, dan kepuasan inilah yang menjadi 
kunci utama terciptanya customer loyalty. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan memediasi pengaruh 
pengalaman pengguna terhadap loyalitas, sehingga perusahaan perlu fokus pada penciptaan 
pengalaman yang menyenangkan dan memuaskan agar dapat mempertahankan pelanggan setia. 
Dapat disimpulkan bahwa pengguna aplikasi Spotify yang mengalami perasaan puas dan senang 
karena aplikasi Spotify dapat memenuhi harapan pengguna dan secara berkelanjutan membentuk 
loyalitas dengan penggunaan secara berkelanjutan, setia dan merekomendasikan kepada yang lainnya.  

9 Algorithmic Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Consumer 
Satisfaction Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 
0,082 dengan hasil T-Statistics sebesar 3,634 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa 86 variabel algorithmic trust berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction atau H9 pada penelitian ini dapat 
diterima. Diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh (Leninkumar, 2017; Liang, 2021; Singh & 
Sirdeshmukh, 2000) yang menyebutkan bahwa algorithmic trust berpengaruh secara positif dan 
signifikan terhadap customer loyalty melalui variabel mediasi consumer satisfaction. Jurnal-jurnal 
tersebut sepakat bahwa algorithmic trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty melalui consumer satisfaction. Kepercayaan terhadap algoritma menciptakan rasa aman dan 
puas, dan kepuasan inilah yang menjadi kunci utama terbentuknya loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 
perusahaan harus memastikan bahwa algoritma yang digunakan transparan, adil, dan dapat diandalkan 
untuk membangun kepercayaan, meningkatkan kepuasan, dan akhirnya menciptakan loyalitas 
pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa dapat tercipta loyalitas pengguna aplikasi Spotify apabila terdapat 
kepuasan pada saat menggunakan aplikasi tersebut.  

10 Security berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty melalui Consumer Satisfaction 
Pada analisis path coefficient dapat diidentifikasi dari hasil original sample memiliki nilai 0,084 dengan 
hasil T-Statistics sebesar 3,697 > 1,96 dilanjut dengan nilai P-Value sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa variabel security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty melalui consumer satisfaction atau H10 pada penelitian ini data diterima. Sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Minta, 2018; Mittal et al., 2023b; Ortiz et al., 2023) yang mengemukakan 
bahwa security berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui variabel mediasi 
consumer satisfaction. Jurnal-jurnal tersebut sepakat bahwa security berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer loyalty melalui consumer satisfaction. Keamanan menciptakan rasa nyaman dan 
puas, dan kepuasan inilah yang menjadi kunci utama terbentuknya loyalitas 87 pelanggan. Dengan 
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demikian, perusahaan yang mampu memberikan jaminan keamanan tinggi akan lebih mudah 
mempertahankan pelanggan setia melalui peningkatan kepuasan mereka. Dapat disimpulkan bahwa 
pengguna yang puas terhadap keamanan pada aplikasi Spotify akan melahirkan suatu loyalitas pada 
aplikasi tersebut 

SIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini mengambil 400 responden untuk mengukur kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi 
Spotify di Daerah Khusus Jakarta. Lima variabel digunakan pada penelitian ini diantaranya: user experience, 
algorithmic trust, security, consumer satisfaction, dan customer loyalty. Analisis data pada penelitian ini 
menggunakan perangkat lunak SmartPLS Versi 4.0 dengan tiga pengujian yaitu: uji validitas, uji reliabilitas dan 
uji hipotesis. Berdasakan hasil analisis data dan pembahasan pada bab empat, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pengujian hipotesis satu H1 User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer 
Satisfaction pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

2. Pengujian hipotesis dua H2 Algorithmic Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer 
Satisfaction pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

3. Pengujian hipotesis tiga H3 Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Consumer 
Satisfaction pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

4. Pengujian hipotesis empat H4 Consumer Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
Customer Loyalty pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

5. Pengujian hipotesis lima H5 User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 
Loyalty pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

6. Pengujian hipotesis enam H6 Algorithmic Trust tidak berpengaruh secara positif dan tidak signifikan 
terhadap Customer Loyalty pada pengguna aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

7. Pengujian hipotesis tujuh H7 Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty 
pada aplikasi Spotify di Daerah Khusus Jakarta. 

8. Pengujian hipotesis delapan H8 User Experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
Customer Loyalty melalui Consumer Satisfaction. 

9. Pengujian hipotesis sembilan H9 Algorithmic Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
Customer Loyalty melalui Consumer Satisfaction. 

10. Pengujian hipotesis sepuluh H10 Security berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Customer 
Loyalty melalui Consumer Satisfaction. 
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