DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN ....ccovinninuicsensecssissesssecssessssssnssssssssssesssssssssssssssssasssess ii
LEMBAR PENGESAHAN ....uuciniininrnninsninseisecssissesssesssscssssssssssssssssesssssssssssssss iii
LEMBAR PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT .......ccovviivinniinnnnnnicsnrcsanesannens iv
LEMBAR PEDOMAN TRANSLITERASI ......ccccevievinicsniisensuecsscsseessecsssssessaees v
MOTTO DAN PERSEMBAHAN . ....cccccvitnuinsensensnicsensnsssecsasssnsssessssssesssesssssssssns vi
KATA PENGANTAR ....ccoiiiiricsninnnsnnsnisnissicssissessstssssssssssessssssssssasssssssssssssssans vii
ABSTRAK ..ucoouieirincnnsaecssisssessssssssssessssssssossssessssssssassssssassssssssesssssssssssssssssssssesssssss xi
DAFTAR ISL...ccccrsnsscroncocs ol . 20i0ecasadastesso dobsnsnostitte il ooooovscssorssosonssorsnssorenssones xii
DAFTAR TABEL....uuuiiiiiinensencsnisicssissssssnsssessssssesssessssssssssessssssessssssasssssssssssess Xvi
DAFTAR GAMBAR .....uuuiiiiiiiistienssisssticssstisssssesssssessssosssssosssssossssssssssssssssssss xvii
DAFTAR LAMPIRAN ...coiinviiiniiinsnnisininssssnssssisssssssssssessssssssssssssssssssssssssssss Xviii
37N & 2 T 1
PENDAHULUAN . ..ccotintiitinensticsenssecssecsssssnsssissssssesssesssssssssssssssssesssssssssssssssssasssess 1

A. Latar Belakang Penelitian ..........coeeicvvericivnninssnncssercssencssnnscssssscssssecssnnes 1

B. Identifikasi Masalah.......iioiinniinnenniinsnennsncnsensnnecsnennseensnesssecsnessaennne 9

C. Rumusan Masalah.......iiniiniinninnnennnennnennennnnennennnenseeseesessese 10

D. Tujuan Penelitian ..........cooeieiveicisnicssnicssnicssnnissssncsssncssssncssssessssessssses 11

E. Manfaat Penelitian .........ceeeniecnennseisenssnecsenssensecssnecssessssesssecsssecssenes 11

Xil



TINJAUAN PUSTAKA ..couiiteineninstecsisncssecsssssssssessssssesssesssssssssssessessesssssssssans 14
A. Konsep dan Teori....eiiciceicssnicssnnicssnnessssnessssnsssssncssssncssssscsssssssssssssnns 14

L. MANQJEIMCN.....uiiiiieiieeiiieeiie ettt et e siee et set e et e steeebeesaaeenbeesnseenseennneens 14

2. Manajemen Pemasaran...........ccccceeeieiiienieniiieniie et 22

B HAIA e s s 24

4. Kualitas Layanan EleKtronik...........ccccoeviiiiiiiniiiiiiinieciieeeceeeeee 29

5. MINAt Beli..oooiiiiiiiiciietce e 34

B. Kajian Penelitian Terdahulu............ciievviiiivrinnvnnininnncnsnncssnnncssnsecsnnnes 38
C. Kerangka BerpikKir.......ciiiniinnsiinineicsssnicssnncssnncssssicssssssssssesssssssssses 45
D.  HiIPOLESIS .ccierruriersricssrriissnrecssnncssnicssannsssssecsssssssssnssssssossssssssssssssssssssssessssses 51
BAB IHL....uucoiiiiuicniiensnensninenssncssnssssssecssessssssessssssssssessssssssssessssssssssessasssssssssssesns 52
METODOLOGI PENELITTIAN ..ccciecuiinninnnicssnnssancsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssese 52
A. Metode dan Pendekatan .........eceeecsienieecsenssnensnenssaccssecsssecssnssscsssecssne 52

1. Metode Penelitian..........coccueeiiieiiieiieiieeiceeie et 52

2. Pendekatan Penelitian ............cccceevuiiiiiinieniieiecie e 52

B. Jenis dan Sumber Data.........oieeuiineeinennnnecsinnsennnecnnninnneisaeiseesseeses 53

Lo JeniS DAt ....oouiieiiiiiieciiee et 53

2. SUMDET Data.....cocuiiiiieiieeieciieeie e 53

C. Populasi dan Sampel.........eiievveriiiviinisnrinsnnicssnicssnicssencssssscsssssssssssssssses 54

Lo POPULAST ..ttt 54

Xiii



D. Operasional Variabel...........couiieoviiiiviinssninssnninssnncsssnncssnncssssscssssscsssses 56
1. Variabel Penelitian ...........ccoooieiiieiiiiiiiiiieeiecicee e 56

2. Operasional Variabel...........ccccoeviieriiiiiiieniieiiciecceee e 56
E. Teknik Pengumpulan Data.........c.ueievveiivvrinivnrinssnncnsencssnnncssnnncssssecsannes 59
1. Studi Kepustakaan............ccocceeriieiiiiniiiiieiiiccee e 60

2. KUCSIONET ..cuviiiiiieiieie sttt sttt ettt sttt s sbe e 60
F. Teknik Analisis Data.....ccoeevveeiiennseisenssnecsenssnensnecssnecssessssesssecssecsaenes 61
1. Analisis Statistik Deskriptif............ccocoeeiiiiiiieiiiniiiieeeeceeee, 61

2. Uji Validitas .. S sy 0. e, E.........c.ccoveoveeeneenen, 62

3. Uji REHabIlitas ...coovieiiieiieeiieiie ettt 63

4. Uji Asumsi KIasiK ......cocoriiiiiiiiiieiiiiiieccee e 64

5. Analisis Regresi Linear Berganda..............ccooceeviiniiienieniieeniecieee 66

6. Uji Korelasi Parsial ...........ccccooiiiiiiiiiie e 67

7. Uji Hipotesis..... o e e e B 15, . cescoveesrsessensansesseesssnasses 68

8. Koefisien Determinasi.........ccceceereeeriierieesiienieeiieneeereeseeesieesreessee e 70
372N 3 20 71
HASIL DAN PEMBAHASAN ..ucciiiinneiiicnnnnnnicssssnstessssssssssssssssssssssssssssssssssssssans 71
A. Gambaran Umum Objek Penelitian..........cccovverercercscercssnnrcssnnccssnnecnns 71
1. Sejarah Berdirinya Spotify.........ccccoviieiiiniiiiiiniiceeeeeeee e, 71

2. Visi dan Misi SPotify ......ccoevieiiieiiiiiieiiece e 74

3. Produk SPotify ...oooiieiieieee e 74

X1V



B. Identifikasi ReSPONAeN ........coouiieiiricivneinisnrinssnrisssnncssnncssnsncssssecsssessssees 78

C. Analisis Statistik DeSKIIptif......ocoeeinennveiisensennsensennsensecssnecsensnennee 95
D. Hasil Analisis Data.......ceeieensecsennscnsecisnensenssensecsssecssessssesssecsssecssenes 98

Lo UJi ValIAItas ....coeveeiieeiieieeeeeetese ettt e ens 98

2. Uji REHabIlitas .....cocveeiieeiiieiieiieeieee et 100

3. Uji Asumsi KIaSiK.....ocoveeouieiiiiiieiiiciiee et 102

4.  Analisis Regresi Linear Berganda..........c..cooceevirieniininiincencniennn, 108

5. Uji Korelasi Parsial .........ccooiieiiiiiiiiieiecieecee e 110

6. UJi HIPOTESIS. .veetieeiieiiieeiieciie ettt ettt ettt ettt et saae e e eneeneeas 111

7. Uji Koefisien Determinasi...........ccueeeveerieeriieniueeniieneeenieenieeieesveeeees 114

E. Hasil Analisis Data .....coeeieeinieiiennsennsensecssensecnsnensecsssecsessssesssecssses 115
BAB V.ccvvecsesssssnssassassnsssssnssssssessoB000s NI cos TWaccrsssrssrssnssnssnssnssasssessassnssnssnse 126
PENUTUP ....cuiieinintnnnnisnissississisessssssssssssssssssessisssssssssssssssssssssssssssssnssssossossss 126
W S 111 111 1 RN 126
B. Keterbatasan Penelitian........ceeineeisennecisnensennseensenssnecsessssesssecsnnes 127

C.  SATQluiiiiiniennniinnenininnenseccseisseesesssessessssessessssssssesssssssssssssssssassses 128
DAFTAR PUSTAKA .....uuiititicinininensnnssnssissississsssssssssssssssssssssssssssssssssssosess 131
LAMPIRAN . ..coviiintntnsnississississississsssssssssssssssssssssstsssosssssssssssssssssssssssssssssssossss 136

XV



