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Abstract 

This study aims to the determinant effect of e-service quality, perceived ease of use, and information quality 

toward online purchase intention to paid digital streaming music Spotify. This research uses quantitative data. 

The sampling technique used is non-probability sampling with the type of judgmental sampling. In this study, 

the respondent is free service users streaming music Spotify access with smartphone, the sample used was 220 

respondents. Data is processed using multiple linear regression. The results of this study indicate that e-service 

quality significantly affects online purchase intention, perceived ease of use significant effect on online purchase 

intention, and information quality significant effect toward online purchase intention. 

Keywords: e-service quality; information quality; perceived ease of use; streaming music; spotify. 

PENDAHULUAN 

Berbagai macam kemudahan yang didapat dari internet membuat masyarakat di Indonesia semakin 

sering menggunakan internet dalam menjalani kehidupan (liputan6.com, 2019). Hal ini sesuai  dengan 

survei yang dilakukan apjii.or.id (2018) meningkatnya penggunaan internet di Indonesia dari 143,26 

juta menjadi 171,8 pada tahun 2018. Berdasarkan cnnindonesia.com (2019), untuk menunjang akses 

internet agar optimal masyarakat lebih menggunakan media smartphone karena terdapat aplikasi 

mobile yang membantu pengguna smartphone untuk terkoneksi internet dan menawarkan berbagai 

macam hiburan. Salah satu hiburan yang sering diakses oleh masyarakat aplikasi yang menyediakan 

layanan untuk mendengarkan musik online atau streaming musik (Amelia, 2018). Menurut penelitian 

dari dailysocial.id (2018) masyarakat di Indonesia sendiri mulai meninggalkan pembelian CD atau 

album untuk mendengarkan musik, saat ini 88% masyarakat lebih memilih mendengarkan musik 

melalui internet dibandingkan dengan 12% masyarakat yang mendengarkan musik secara offline.  

Salah satu aplikasi smartphone penyedia layanan streaming musik digital, podcast, dan video yang 

mempunyai fungsi untuk memutar musik 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). Berdasarkan 

idntimes.com (2020) dari berbagai macam aplikasi penyedia streaming musik di Indonesia, spotify 

yang paling unggul pada fitur dan layanan streaming musik.  

Menurut Ahmad (2015), layanan yang memiliki beberapa keunggulan fitur dan layanan akan menarik 

perhatian konsumen untuk berniat melakukan pembelian online. Menurut Turban et al, (2015:411) 

konsumen lebih berniat melakukan pembelian apabila produk atau layanan dapat menunjukkan fitur, 

keunggulan, dan manfaat. Menurut Rowley (2006), sebelum melakukan pembelian secara online, 

konsumen membuat pilihan alternatif yang didasari oleh beberapa alasan sistem fitur layanan yang 

lengkap. Aplikasi Spotify dengan keunggulan fitur dan layanan yang ditawarkan tidak memengaruhi 

konsumen untuk melakukan pembelian layanan berbayar streaming musik spotify. Survei dari 

dailysocial.id (2018) Spotify menempati urutan kedua dengan 47,70% dari pengguna streaming 

layanan berbayar terbanyak aplikasi JOOX 70,37%. Spotify memberikan kesempatan kepada 
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konsumen mencoba kelengkapan fitur dan keunggulan layanan berbayar pada spotify dengan akses 

layanan gratis agar konsumen dapat melakukan evaluasi dan penilaian untuk membuat keputusan 

pembelian. Sebelum konsumen membuat keputusan pembelian online pasti dimulai dengan keinginan 

atau kemauan konsumen untuk membeli (Paiz, et al, 2020).  

Menurut Pavlou (2003), niat pembelian dengan sistem online merupakan kondisi yang diinginkan 

oleh konsumen akan mempunyai niat melakukan pembelian menggunakan sistem online. Berbagai 

macam faktor dapat memengaruhi keinginan konsumen untuk membeli atau niat beli online 

(Moslehpour, et al., 2018). Dari berbagai macam faktor yang sangat memengaruhi niat konsumen 

untuk membeli adalah e-service quality di mana dengan e-service quality standart yang tinggi 

menjadikan sarana potensial konsumen dapat merasakan manfaat penggunanya (Lee & Lin, 2005). E-

service quality adalah perusahaan dapat melakukan penyediaan layanan secara online yang 

disesuaikan dengan ekspektasi konsumen (Darmo, 2019). Technology Acceptance Model (TAM) 

merupakan teori tentang penerimaan atau penolakan konsumen terhadap teknologi dengan presepsi 

kemudahan dan presepsi kegunaan merupakan faktor signifikan dalam memengaruhi niat beli 

konsumen (Shamaa & Shanab, 2015). Menurut Sin et al., (2012), konsumen cenderung akan membeli 

secara online jika proses dalam hal proses pemesanan dan distribusi produk maupun layanan termasuk 

simple dan mudah dipahami. Presepsi kemudahan juga dapat diartikan seperti sistem yang dianggap 

lebih mudah digunakan dan mungkin diadopsi oleh pengguna daripada sistem yang memberikan 

tingkat kesulitan tinggi (Ahmed & Akhlaq, 2015). Konsumen dapat melakukan penilaian terhadap 

layanan berdasarkan akan pengetahuan informasi tentang fungsi dan keunggulan dari suatu layanan, 

dengan ini konsumen akan berniat untuk membeli karena dipengaruhi dengan kualitas informasi yang 

diberikan. Kualitas informasi memungkinkan konsumen menilai aspek berharga dari suatu produk 

atau layanan dan membantu untuk menyampaikan sesuatu yang unik, inovatif, dan nilai tambah dari 

produk atau layanan kepada konsumen (Amriel, 2018). Menurut Tarigan & Jacqueline (2018), 

kualitas informasi adalah jumlah, keakuratan, dan bentuk suatu informasi yang menggambarkan 

produk dan layanan yang dapat dilihat secara online. Tujuan dari kualitas informasi adalah untuk 

membangun ketertarikan konsumen melalui informasi yang telah disediakan. Dengan Aplikasi Spotify 

terus berinovasi meningkatkan e-service quality dengan memberikan konten musik berkualitas tinggi, 

memberikan kemudahan konsumen dalam pengoperasian streaming musik, serta memberikan 

informasi yang berkualitas tentang aspek aspek berharga untuk menumbuhkan niat konsumen untuk 

membeli layanan berbayar spotify.  

Penelitian ini bertujuan untuk mendalami dan membahas pengaruh e-service quality, perceived ease 

of use dan kualitas informasi terhadap online purchase intention pada layanan berbayar streaming 

musik aplikasi spotify. 

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Online Purchase Intention 

Menurut Li & Zhang, (2002) niat pembelian dengan sistem online sebagai bentuk dorongan 

konsumen agar mau berbelanja secara online. Menurut Pavlou, (2003) konsumen akan beriat membeli 

secara online ketika konsumen sanggup dan ingin bertransaksi secara online (Ling, et al, 2010). 

Pengertian purchase intention merupakan penentuan kekuatan kemauan konsumen untuk membeli 

dengan menggunakan sistem pembelian online (Paiz et al., 2020). Niat beli dengan online adalah 

perencanaan yang dibuat oleh konsumen dengan penyusunan rencana dalam hal membeli barang 

maupun jasa di masa depan, dengan kata lain konsumen akan menggambarkan pembeliannya terhadap 

berbagai macam produk atau jasa yang telah disusun sebelumnya untuk menggunakan sistem 

pembelian online (Yang et al., 2017). Menurut Moslehpour et al. (2018), niat pembelian online 

merupakan situasi di mana respon konsumen atas keinginan produk atau jasa yang bersedia dan 

berniat  terlibat dalam transaksi menggunkan media internet.  

Dalam mengukur online purchase intention beberapa indikator dari beberapa penelitian, menurut 

Ivoni et al. (2015), terdapat 3 indikator pada niat pembelian secara online antara lain bertransaksi 
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dengan dalam waktu dekat, berniat untuk menggunakan dan menggunakan di masa depan. Menurut 

Suhari (2011), terdapat beberapa indikator niat beli secara online yaitu kepastian membeli, keyakinan 

membeli secara online bila sesuai dengan keinginan, dan meluangkan waktu untuk membeli. Menurut 

Juniwati (2014), terdapat beberapa indikator niat beli secara online yaitu berniat untuk membeli, 

mempertimbangkan untuk membeli melalui online, akan melakukan pembelian di masa mendatang, 

dan merencanakan mengakses informasi. Penelitian ini untuk alat ukur variabel online purchase 

intention menggunakan 4 indikator yaitu merencanakan mengakses informasi, pembelian dalam 

waktu dekat, keyakinan membeli secara online bila sesuai dengan keinginan, dan meluangkan waktu 

untuk membeli. 

E-Service Qualiy 

Kualitas layanan elektronik merupakan fase interaksi pelanggan dengan layanan tentang sejauh mana 

sistem pembelian maupun distribusi produk mauapun layanan secara online dengan efisien serta 

efektif (Yulianto, et al, 2014). Menurut Zeithaml et al. (2002), e-service quality merupakan fasilitas 

pembelian yang terorganisir dengan baik, efektif, pembelian dan pengiriman produk dan layanan. 

Terdapat dua komponen utama dalam e-service quality antara lain kualitas teknis dan kualitas 

fungsional. Kualitas teknis menjelaskan tentang layanan yang diterima konsumen sebagai hasil 

interaksi dengan penyedia layanan. Kualitas fungsional berfokus pada cara kualitas layanan dibagikan 

pada konsumen (Hu, 2010). Dengan adanya e-service quality konsumen dapat melakukan evaluasi 

dan penilaian keseluruhan terhadap keunggulan dan kualitas penawaran e-service quality (Ahmed et 

al., 2017).  

Menurut Darmo (2019), perusahaan dapat menyediakan e-service quality yang dimiliki dengan 

menggunakan media internet yang disesuaikan dengan ekspektasi dari para konsumen atau 

penggunanya. Menurut Ahmad (2015), instrumen e-service quality untuk konteks pembelian online 

antara lain aplikasi desian, reliability, responsiveness dan trust dapat memengaruhi konsumen untuk 

berniat melakukan pembelian. Menurut Darmo (2019), apabila e-service quality pada sistem 

pembelian terbukti efektif dan efisian maka akan terbentuk niat konsumen untuk betransaksi secara 

online. Menurut Ochir & Tumurbaatar (2019), niat konsumen melakukan pembelian secara online 

dapat dipengaruhi apabila meningkatnya e-service quality yang ada pada sistem pembelian online. 

Menurut Ahmed et al. (2017), ketika konsumen melakukan evaluasi dan penilaian sehingga dapat 

merasakan e-service quality yang tinggi maka akan cukup kuat timbulnya niat pembelian online pada 

konsumen.  

Dalam mengukur e-service quality beberapa indikator dari beberapa penelitian, menurut Lee & Lin 

(2005), terdapat 5 indikator pengukuran yaitu aplikasi desain, reliability, responsiveness, trust, dan 

personalization. Menurut Ahmed et al. (2017), terdapat indikator pengukuran kualitas layanan 

elektronik yaitu efisiensi, reliabel, pemenuhan layanan, privacy, responsif, kompensasi, kontak. 

Dalam penelitian ini yang dilakukan untuk mengukur variabel e-service quality menggunakan 5 

indikator yaitu aplikasi desain, fulfillment, privacy, responsivenes, dan personalisasi. 

H1: E-service quality berpengaruh signifikan terhadap online purchase intention. 

TAM 

Davis (1989 dalam Ahmed & Akhlaq, 2015) menjelaskan tentang macam-macam tipe yang dibikin 

untuk menganalisa dan meningkatkan pemahaman tentang berbagai faktor faktor yang memberikan 

dampak penerimaan konsumen untuk menggunakan teknologi komputer. TAM sendiri dibuat sebagai 

penjelasan tentang beberapa faktor yang dapat memutuskan atau mendorong penggunaan sistem 

teknologi dan mampu memahami sikap penggunaan dalam ruang lingkup yang luas mencakup 

populasi dari end pengguna terhadap teknologi komputer beserta manfaatnya. Davis (1989 dalam Sin 

et al., 2012) Pada TAM sendiri terdapat beberapa hal penyesuaian dalam memperkenalkan presepsi 

kegunaan dan presepsi kemudahan penggunaan yang memutuskan sikap konsumen kepada teknologi. 

Pada hal sekarang teori TAM sudah dipergunakan untuk berbagai macam teori yang memberika 

pennjelaskan penerimaan atau penolakan konsumen terhadap berbagai jenis teknologi. Technology 
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Acceptance Model membahas kesediaan konsumen untuk mengubah sikap dan perilaku dengan 

berfokus pada kemudahan penggunaan dan kegunaan. 

Perceived Ease of Use 

Menurut Davis (1989; dalam Juniwati, 2014) mendefinisikan presepsi kemudahan penggunaan 

(perceived ease of use) yaitu konsumen percaya dengan menggunakan sistem teknologi dapat 

menekan usaha seseorang untuk melakukan sesuatu pekerjaan. Persepsi kemudahan merupakan 

kegunaan yang diharapkan dari pengalaman dari pembelian secara online dengan teknologi nantinya 

terbebas akan pekerjaan fisik dan mental (Shamaa & Shanab, 2015). Perceived ease of use merupakan 

prespsi konsumen bahwa teknologi  baru membantu seseorang  untuk mencapai tujuannya dengan 

mudah memahami dan mudah dioperasikan (Yulianita, 2018). Perceived ease of use juga dapat 

diartikan betapa mudahnya Internet digunakan sebagai media pembelian (Cho & Sagynov, 2015).  

Menurut Sin et al. (2012), online purchase intention konsumen cenderung akan membeli secara online 

ketika proses dalam pemesanan dan pengiriman produk maupun layanan sederhana dan mudah 

dipahami, namun apabila dalam pembelian online rumit, membutuhkan banyak waktu dan usaha 

belajar maka akan membuat konsumen tidak tertarik untuk membeli. Menurut Shamaa & Shanab 

(2015), dengan presepsi konsumen dalam menilai sistem pembelian online itu mudah untuk 

digunakan akan membuat konsumen berniat untuk membeli. Menurut Cho & Sagynov (2015), faktor 

yang memengaruhi konsumen berkeinginan untuk berbelanja online ketika konsumen percaya bahwa 

internet sebagai media belanja sangat mudah. Menurut Moslehpour et al., (2018) teknologi yang 

dianggap mudah digunakan akan merangsang konsumen untuk membeli secara online. Dalam 

mengukur perceived ease of use beberapa indikator dari beberapa penelitian, menurut Davis (1989), 

indikator konstruk presepsi kemudahan kemudahan penggunaan yaitu kemudahan untuk dipelajari, 

controllable, clear dan understable, flexible, keterampilan menjadi bertambah, mudah digunakan.  

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hanjaya et al. (2019), terdapat 5 indikator pengukuran 

presepsi kemudahan yaitu aplikasi seluler mudah digunakan, untuk mempelajari cara mengoperasikan 

aplikasi seluler sangat mudah, interaksi dengan aplikasi seluler sangat sederhana dan mudah 

dimengerti, dan sangat mudah untuk mendapatkan aplikasi seluler untuk melakukan apa yang saya 

inginkan. Dalam penelitian ini yang dilakukan untuk mengukur variabel presepsi kemudahan dengan 

5 alat ukur yaitu mudah untuk dipelajari, mudah digunakan, jelas dan dapat dimengerti, keterampilan 

menjadi bertambah, dan flexibel. 

H2: Perceived ease of use berpengaruh signifikan terhadap online purchase intention. 

Kualitas Informasi  

Kualitas informasi sangat penting karena konsumen akan menghadapi tahap penentuan dalam 

melakukan proses pembelian online yang akan mengarahkan konsumen untuk mencari tahu tentang 

informasi yang diinginkan (Hanjaya, et al, 2019). Kualitas informasi merupakan suatu tingkat yang 

mengevaluasi jumlah, keakuratan, dan kerangka informasi yang menggambarkan keunggulan produk 

maupun layanan untuk penawarkan dengan sistem online. Tujuan dari kualitas informasi adalah untuk 

menarik ketertarikan konsumen dengan informasi yang telah disediakan (Tarigan & Jacqueline, 

2018). Menurut Gao et al. (2012), kualitas informasi sebagai seberapa banyak informasi yang tersedia 

tentang kemanfaatan produk, mereka atau perusahaan berguna bagi pelanggan, apa yang membantu 

mereka mengevaluasi objek tersebut.  

Menurut Batbayar et al. (2018), dengan adanya informasi berharga konsumen dapat memahami 

manfaat produk maupun layanan yang membuat konsumen berkeinginan untuk membeli. Menurut 

Hanjaya et al., (2019) Informasi yang berkualitas tinggi akan memudahkan konsumen memahami dan 

mengkesplorasi segala sesuatu tentang produk atau layanan yang akan membangun niat beli. 

Kredibilitas sumber pesan dan kualitas informasi dapat meningkatkan konsumen berniat untuk 

berbelanja online (Atika, et al, 2017). Dalam mengukur information of quality beberapa indikator dari 

beberapa penelitian, menurut DeLone & McLean (2003), kualitas informasi (information of quality) 



Dicky Anugrah Samudro & Widyastytuti. Peran Kualitas Layanan Elektronik, Presepsi Kemudahan, 

dan Kualitas Informasi terhadap Niat Pembelian Online Streaming Musik Spotify 

972 

mempunyai pengaruh kuat dengan empat alat ukur  yaitu relevan, akurat, tepat waktu, dapat 

dipercaya, konsisten. Menurut  Widarsono (2007), indikator kualitas informasi merupakan relevan, 

lengkap dan ringkas, tepat waktu, dapat dipahami, dan dapat diverifikasi. Penelitian ini untuk alat 

ukur variabel Kualitas informasi dengan 5 indikator yaitu relevan, akurat, tepat waktu, dapat 

dipercaya, dan dapat dipahami. Hubungan antar variabel dalam penelitian ini juga tergambar di 

gambar 1. 

H3: Kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap online purchase intention. 

 
Gambar 1. MODEL PENELITIAN 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini adalah jenis penelitian kuantitatif dengan karakteristik responden berusia 20-35 tahun 

yang mengakses menggunaan smartphone dan belum pernah membeli layanan berbayar spotify. Pada 

teknik yang dilakukan untuk pengumpulan sampel dengan teknik nonprobability sampling dan teknik 

judgmental sampling yang berarti sampel disesuaikan dengan karakteristik pada penelitian ini. Jumlah 

pengambilan sampel pada penelitian ini berjumlah 220 sampel. Pengukuran penelitian ini 

menggunakan skala likert. Penyebaran kuisioner menggunakan media online dengan menggunakan 

google form. Teknik analisis pada penelitian adalah regresi liner berganda dengan menggunakan 

aplikasi SPSS 20.  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada penelitian ini, profil dari 220 responden yang telah mengisi kuisioner dipaparkan pada tabel 1 

berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan pendapatan. Dalam penelitian ini, profil usia dari 220 

responden dapat diartikan bahwa responden dengan usia 20-25 tahun sangat mendominasi yaitu 194 

responden. Untuk jenis kelamin dapat dimengerti bahwa responden dengan jenis kelamin perempuan 

sangat mendominasi dengan berjumlah 124 responden. Mayoritas responden adalah pelajar atau 

mahasiswa yang berjumlah 136 responden. Untuk pendapatan dari responden dapat dimengerti 

bahwa2 pendapatan responden rata rata Rp500.000-Rp2.500.000 yang berjumlah 114. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Berdasarkan pengolahan data, item pernyataan variabel e-service quality, perceived ease of use, 

information quality dan online purchase intention menghasilkan r hitung > 0,361, sehingga dapat 

dimengerti valid dan seluruh item variabel e-service quality, perceived ease of use, information 

quality dan online purchase intention bisa dipergunakan untuk dijadikan alat ukur pada penelitian ini. 

Berdasarkan hasil olah data, semua variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel 

bernilai lebih tinggi dari 0,70. E-service quality menghasilkan Cronbach’s Alpha 0,831>0,70, 

perceived ease of use menghasilkan Cronbach’s Alpha 0,881>0,70, information quality menghasilkan 

Cronbach’s Alpha 0,888>0,70, online purchase intention menghasilkan Cronbach’s Alpha 

0,909>0,70. Dengan hasil tersebut bisa ditentukan bahwa pernyataan yang dibuat pada instrumen atau 

alat penelitian ini adalah reliabel sehingga bisa digunakan sebagai alat ukur.  
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Tabel 1.  

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

Keterangan Frekuensi % 

Usia 20-25 Tahun 194 88.2% 

26-30 Tahun 20 9.1% 

31-35 Tahun 6 2.7% 

Jenis Kelamin Laki - Laki 96 43.6% 

 Perempuan 124 56.4% 

Pekerjaan Ibu Rumah Tangga 7 3.2% 

 Karyawan Swasta 32 14.5% 

 Pegawai negeri 19 8.6% 

 Pelajar / Mahasiswa 136 61.8% 

 Tidak Bekerja 16 7.3% 

 Wiraswasta 10 4.5% 

Pendapatan < Rps500.000 39 17.7% 

 > Rps2.500.000 67 30.5% 

 Rps500.000 - Rp 

2.500.000 
114 51.8% 

 Total 220 100% 

Sumber: Data diolah 

Uji Asumsi Klasik 

Pada saat pengolahan jawaban responden akan dilakukan uji asumsi klasik dengan uji normalitas, uji 

multikolineritas. Hasil pengolahan data untuk uji normalitas mendapatkan hasil dari uji Kolmogrov-

Smirnov (K-S) berdistribusi normal, karena nilai signifikansi lebih tinggi dari 0,05 yaitu berjumlah 

0,110. Hal ini menjelaskan bahwa jawaban dari responden untuk masing-masing pernyataan berbeda-

beda di setiap responden, sehingga dapat dikatakan penyebarannya merata dan tidak mengarahkan 

responden untuk menjawab sesuai keinginan.  

Dijelaskan uji multikolinearitas bahwa nilai toleransi pada seluruh variabel lebih tinggi dari 0,10 dan 

untuk nilai VIF pada seluruh variabel lebih rendah dari 10. Sehingga hal ini bisa dijelaskan model 

tersebut tidak terjadi interkolerasi antar independent variable atau tidak terjadi multikolinearitas. Nilai 

toleransi pada variabel X1 bernilai 0,433, X2 bernilai 0,435, dan X3 bernilai 0,387. Sedangkan untuk 

nilai VIF pada variabel X1 bernilai 2,309, X2 bernilai 2,300, dan X3 bernilai 2,581. 

Untuk selanjutnya uji heteroskesdatisitas pengolahan data mendapatkan hasil dari uji Koefisien 

Korelasi Spearman’s nilai signifikasin pada seluruh variabel dengan residual lebih tinggi dari 0,05 

yang artinya tidak ada masalah heteroskedasitas. Signifikansi pada variabel X1 bernilai 0,187, X2 

benilai 0,065, dan X3 bernilai 0,214.  

Uji Kelayakan Model  

Hasil dari penelitian Adjusted R Square menghasilkan nilai kontribusi atau nilai adjusted R2 untuk 

variabel independent yakni e-service quality (X1), perceived ease of use (X2), dan information quality 

(X3) terhadap variabel dependent yakni online purchase intention (Y) sebesar 0,697 atau 69%. 

Artinya e-service quality, perceived ease of use, dan information quality mempunyai proporsi dampak 

terhadap online purchase intention sebesar 69% sedangkan sisanya 31% mendapatkan pengaruh dari 

variabel lain yang bukan termasuk model regresi linier. 

Hasil Analisis Regresi Berganda 

Hasil pengolahan data analisis regresi berganda pada tabel 2 menunjukan hasil sebagai berikuut. Nilai 

kontanta pada persamaan regresi linier berganda sebesar -11,559 maka dapat dijelaskan online 

purchase intention layanan berbayar spotify yang digunakan pengguna gratis tidak akan terjadi tanpa 

adanya faktor perceived ease of use, dan information quality. Nilai pada koefisien regresi untuk 

variabel e-service quality berjumlah 0,254 yang dapat diartikan setiap e-service quality mengalami 
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peningkatan setiap satuan, maka online purchase intention akan berdampak kenaikan bernilai 0,254. 

Nilai pada koefisien regresi untuk variabel perceived ease of use berjumlah 0,481 yang dapat diartikan 

bahwa setiap perceived ease of use mengalami peningkatan setiap satuan, maka online purchase 

intention akan berdampak kenaikan bernilai 0,481. Nilai pada koefisien regresi untuk variabel 

information quality berjumlah 0,296 maka dapat dijelaskan bahwa setiap information quality 

mengalami peningkatan setiap satuan, maka online purchase intention akan berdampak kenaikan 

bernilai 0,296. 

Tabel 2.  

HASIL UJI REGRESI LINIER BERGANDA  

Variabel β 

E-service quality → Online purchase intention .254 

Perceived ease of use → Online purchase 

intention 

.481 

Information quality → Online purchase 

intention 

.296 

Sumber: data diolah 

Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 3 menunjukkan hasil uji t. Uji hipotesis menunjukan bahwa besaran t hitung X1 berjumlah 

3,773 > 1,65 dan nilai signifikansi berjumlah 0,000 < 0,05. Sehingga H0 ditolak dan H1 diterima, 

yang bisa dijelaskan bahwa variabel e-service quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap online 

purchase intention (Y). Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), besaran t hitung X2 berjumlah 7,495 > 

1,65 dan nilai signifikansi berjumlah 0,000 < 0,05. maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang bisa 

dijelaskan perceived ease of use (X2) mempunyai pengaruh signifikan terhadap online purchase 

intention (Y). Hasil pengolahan data uji parsial (uji t) tersebut, besaran t hitung X3 berjumlah 4,931 > 

1,65 dan nilai signifikansi berjumlah 0,000 < 0,05. maka H0 ditolak dan H1 diterima, yang bisa 

dijelaskan information quality (X3) mempunyai pengaruh signifikan terhadap online purchase 

intention (Y). 

Tabel 3.  

HASIL UJI T DAN SIGNIFIKAN 

 

Variabel UJi T Signifikan 

E-service quality → Online purchase intention 3.773 .000 

Perceived ease of use → Online purchase 

intention 

7.495 .000 

Information quality → Online purchase intention 4.931 .000 

Sumber: Data diolah 

Pengaruh E-Service Quality terhadap Online Purchase Intention 

Pada penelitian ini dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh e-service quality terhadap online 

purchase intention secara signifikan. Sehingga bisa diartikan jika e-service quality mengalami 

peningkatan, maka akan meningkatkan online purchase intention, karena terdapat suatu aspek yang 

bisa memberikan dampak pengaruh online purchase intention yaitu e-service quality. Hal tersebut 

mendukung H1 sehingga hipotesis pertama diterima. E-service quality merupakan proses konsumen 

melakukan penilaian dan evaluasi kemampuan perusahaan dalam menyediakan layanan dengan 

konsumen dapat mencoba dan merasakan kualitas layanan elektronik untuk memberikan gambaran 

atau merepresentasikan e-service quality yang akan didapatkan. Dengan ini konsumen dapat 

merasakan keunggulan dan kebermanfaat layanan yang ditawarkan perusahaan, apabila e-service 

quality sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan konsumen maka hasil dari penilaian dan evaluasi 

tersebut akan membentuk suatu alasan konsumen untuk berkeinginan membeli layanan tersebut yang 

menjadikan dasar konsumen berniat melakukan pembelian online (Ahmed et al., 2017). Dengan 
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tingginya kualitas layanan elektronik yang bisa dirasakan oleh konsumen berdampak pada 

meningkatnya niat konsumen untuk membeli.   

Hal ini juga didukung teori dari Lee & Lin (2005) yang menyatakan bahwa terdapat suatu faktor yang 

memengaruhi konsumen dalam perilaku untuk berniat membeli yaitu kualitas layanan elektronik di 

mana dengan kualitas layanan elektronik dengan standart yang tinggi menjadikan sarana potensial 

konsumen dapat merasakan manfaat penggunanya. Menurut Darmo (2019), apabila kemampuan 

perusahaan dalam memberikan layanan dengan media internet yang akan disesuaikan dengan e-

service quality yang diharapkan konsumen yang akan membuat keinginan konsumen untuk membeli. 

Berdasarkan hasil penelitan dan dukungan teori beberapa ahli e-service quality pada layanan berbayar 

aplikasi Spotify akan memberikan dampak kepada konsumen untuk berkeinginan akan membelian 

secara online karena e-service quality yang tinggi pada layanan berbayar Spotify akan membuat 

konsumen dapat merasakan manfaatnya dan sesuai dengan ekspektasi dari konsumen saat melakukan 

streaming musik spotify, sehingga konsumen tertarik dan berkeinginan untuk membeli secara online.  

Hasil penelitian ini telah mendukung dari penelitian terdahulu dari Ahmad (2015); Darmo (2019); Hu 

(2010); Ahmed et al. (2017); Paiz et al. (2020); dan Ochir & Tumurbaatar (2019) yang memberikan 

hasil penelitian yang sama dengan penelitian ini yang menyatakan kualitas layanan elektronik dapat 

memengaruhi yang signifikan terhadap niat konsumen untuk membeli online. Namun hasil penelitian 

ini tidak mendukung teori dari Yulianto, et al, (2014) menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik 

tidak berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian online. 

Dalam hal ini, penelitian yang dilakukan sebagai alat ukur e-service quality dengan 5 indikator yaitu 

aplikasi desain, fulfillment, privacy, responsivenes, dan personalisasi. Dari 220 responden jawaban 

tertinggi dari indikator fulfillment dengan item pertanyaan “Saya akan mendapatkan berbagai 

kelengkapan lagu pada layanan berbayar streaming musik aplikasi Spotify“ yang artinya rata-rata 

responden percaya dengan layanan berbayar spotify akan mendapatkan pemenuhan layanan saat 

melakukan streaming musik. Pemenuhan layanan yang akan diberikan berupa dukungan optimal saat 

mendengarkan musik seperti kelengkapan lagu. Hal ini karena usia responden 20-25 tahun yang 

mendominasi dalam penelitian ini rata rata menyukai berbagai macam jenis lagu saat mendengarkan 

musik sehingga konsumen menuntut Spotify untuk mampu menyediakan berbagai genre maupun jenis 

lagu yang berasal dari berbagai belahan dunia sehingga lagu lagu yang tersedia sangat lengkap, 

spotify juga selalu memberikan lagu lagu yang selalu up to date sehingga konsumen tidak tertinggal 

dengan lagu lagu terbaru. Konsumen mempunyai banyak kelengkapan koleksi lagu yang bisa 

dinikmati saat melakukan streaming musik. Dengan kelengkapan lagu tersebut konsumen akan 

menyukai kualitas layanan yang tawarkan sehingga akan meningkatkan niat pembelian layanan 

berbayar aplikasi spotify.  

Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Online Purchase Intention 

Mengacu pada hasil penelitian ini, dapat dimengerti terdapat pengaruh perceived ease of use terhadap 

online purchase intention secara signifikan. Sehingga bisa diartikan jika presepsi kemudahaan 

penggunaan mengalami peningkatan, akan berdampak meningkatnya niat membeli online, karena 

terdapat suatu aspek yang bisa memberikan dampak niat membelu online yaitu presepsi kemudahan. 

Hal tersebut mendukung hipotesis kedua sehingga hipotesis kedua bisa diterima. Presepsi kemudahan 

merupakan proses penilaian konsumen terhadap sistem pembelian online yang berfokus pada 

keterlibatan konsumen secara langsung dalam proses pengunaan sistem tersebut (Shamaa & Shanab, 

2015) . Keterlibatan pada sistem tersebut membuat konsumen berharap bahwa proses penggunaan 

sistem pembelian online memberikan kemudahan baik penggunaan maupun tenaga untuk mempejari 

sistem. Kemudahan yang tawarkan oleh penyedia layanan akan memengaruhi hasil dari penilaian 

yang dilakukan oleh konsumen sebelum melakukan pembelian, apabila konsumen percaya bahwa 

sistem pembelian online memberikan banyak kemudahan dalam proses pengoperasian dan tidak 

membutuhkan banyak usaha akan membuat konsumen berkeinginan dan berniat untuk melakukan 

pembelian pada sistem pembelian online (Sin et al., 2012). Semakin tingginya kepercayaan konsumen 

akan kemudahan suatu sistem maka akan meningkatkan niat konsumen dalam melakukan pembelian. 
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Sehingga hal ini membuktikan teori yang dikemukakan oleh Sin, et al., (2012) online purchase 

intention tampaknya menunjukan hasil bahwa konsumen cenderung akan membeli secara online jika 

proses dalam hal proses pemesanan dan distribusi produk dan layanan simple dan mudah, apabila 

dalam proses pembelian online rumit seperti membutuhkan banyak waktu dan upaya maka membuat 

ketidaknyamanan bagi konsumen. Menurut Shamaa & Shanab, (2015) dengan presepsi konsumen 

dalam menilai sistem pembelian online itu mudah untuk digunakan akan membuat konsumen berniat 

untuk membeli. Berdasarkan hasil penelitan dan dukungan teori beberapa ahli perceived ease of use 

layanan berbayar aplikasi Spotify akan memberikan dampak kepada konsumen untuk berniat membeli 

dengan sistem online karena layanan berbayar aplikasi Spotify memberikan kepercayaan kepada 

konsumen dengan kemudahan dan kesederhanaan pengoperasian layanan berbayar aplikasi Spotify 

saat melakukan streaming musik, sehingga konsumen tertarik dan berkeinginan untuk membeli secara 

online  

Hasil penelitian ini telah mendukung dari penelitian terdahulu dari Ahmed & Akhlaq (2015); Cho & 

Sagynov (2015); Shamaa & Shanab (2015); Sin et al. (2012); Yulianita (2018); dan Moslehpour, et al. 

(2018) yang menunjukan bahwa PEOU berpengaruh secara signifikan pada niat membeli online. 

Namun hasil pada studi ini tidak mendukung riset dari Yang et al. (2017) dan Juniwati (2014) 

menunjukan bahwa presepsi kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap niat membeli online. 

Dalam hal ini, untuk mengukur presepsi kemudahan dengan 5 alat ukur adalah mudah untuk 

dipelajari, mudah digunakan, clear dan understandable, keterampilan menjadi bertambah, dan 

flexibel. Dari 220 responden jawaban tertinggi merupakan indikator clear dan understandable dengan 

item pertanyaan “Saya akan mengerti cara mengakses lagu saat streaming musik layanan berbayar 

aplikasi Spotify“ yang artinya rata-rata responden percaya dengan layanan berbayar spotify bahwa 

dalam pengoperasiannya dapat dimengerti. Responden dengan usia 20 = 25 tahun dengan rata rata 

pekerjaan pelajar atau mahasiswa dengan pendapatan Rp500.000-Rp2.500.000 yang mendominasi 

pada penelitian ini lebih menyukai streaming musik yang jelas dan dapat dimengerti, sehinggga 

konsumen  menuntut  Spotify untuk membuat pengoperasian layanan berbayar saat streaming musik 

seperti kemudahan pencarian lagu, kemudahan memilih lagu, kemudahan memutar lagu  menjadi 

lebih optimal namun dapat dimengerti oleh semua konsumen, sehingga konsumen saat streaming 

musik mudah dalam mengakses maupun mencari lagu. Dengan dapat dimengertinya layanan berbayar 

spotify saat streaming musik maka konsumen akan merasakan kemudahan pengoperasian sehingga 

akan meningkatkan niat pembelian aplikasi spotify secara online. 

Pengaruh Information Quality terhadap Online Purchase Intention 

Mengacu pada hasil penelitian ini, dapat dimengerti terdapat pengaruh kualitas informasi terhadap 

niat membeli online secara signifikan. Sehingga bisa diartikan jika information quality terdapat 

peningkatan, maka akan meningkatkan online purchase intention, karena terdapat suatu aspek yang 

bisa memberikan dampak niat membeli online yaitu kualitas informasi. Hal tersebut mendukung 

hipotesis ketiga sehingga hipotesis ketiga diterima. Information quality merupakan bagian yang 

sangat penting bagi konsumen karena sebelum proses membeli, konsumen akan menggali informasi 

layanan atau produk yang diberikan oleh perusahaan. Information quality merupakan penilaian yang 

dilakukan konsumen sebelum melakukan pembelian dengan memperhatikan muatan informasi yang 

menggambarkan kebermanfaatan dan nilai tambah dari suatu layanan dengan bentuk informasi yang 

diukur dengan jumlah informasi, keakuratan, relevan, up to date dan media penyampaian informasi 

(Gao et al, 2012). Hal ini membuktikan ketika konsumen mau berniat melakukan pembelian online 

akan dipengaruhi oleh pengetahuan konsumen terhadap kualitas informasi yang diberikan oleh 

perusahaan (Batbayar et al, 2018). Semakin tingginya kualitas informasi yang dibagikan perusahaan 

maka akan meningkatnya niat konsumen untuk membelian.  

Sehingga hal ini sesuai dengan teori yang dijelaskan pada penelitian Batbayar et al. (2018). Dengan 

adanya informasi berharga konsumen dapat memahami manfaat produk maupun layanan yang 

membuat konsumen berkeinginan untuk membeli. Menurut Amriel, (2018) information quality 

memungkinkan konsumen menilai aspek berharga dari suatu produk atau layanan dan membantu 

untuk menyampaikan sesuatu yang unik, inovatif, dan nilai tambah dari produk atau layanan untuk 
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membuat konsumen berkeinginan untuk membeli. Berdasarkan hasil penelitan dan dukungan teori 

beberapa ahli information quality layanan berbayar aplikasi Spotify dapat memberikan pengaruh 

konsumen berkeinginan melakukan pembelian secara online karena information quality pada layanan 

berbayar aplikasi spotify memberikan informasi yang berkualitas tinggi tentang menggambarkan 

manfaat dan keunggulan streaming musik dengan penyampaian unik dan inovatif untuk memberikan 

nilai tambah pada layanan berbayar aplikasi spotify, sehingga konsumen tertarik dan berkeinginan 

untuk membeli secara online  

Hal ini memberikan hasil yang sama dengan penelitian terdahulu dari Milan et al. (2015); Batbayar et 

al. (2018); Amriel (2018); Hanjaya et al. (2019); dan Sam & Tahir (2009) yang membuktikan 

pengaruh information quality terhadap niat beli secara online. Namun hasil penelitian ini tidak 

mendukung penelitian dari Tarigan & Jacqueline, (2018) Kualitas informasi ditemukan mempunyai 

pengaruh yang tidak signifikan terhadap niat membeli online. 

Dalam hal ini, penelitian yang dilakukan sebagai alat ukur information quality dengan 5 alat ukur 

yaitu relevan, akurat, tepat waktu, dapat dipercaya, dan dapat dipahami. Dari 220 responden jawaban 

tertinggi dari indikator dapat dipercaya denga item pertanyaan “Saya akan percaya bahwa informasi 

yang saya butuhkan tersedia pada layanan streaming musik berbayar aplikasi Spotify“ yang artinya 

rata-rata responden percaya dengan layanan berbayar spotify bahwa terdapat informasi berkualitas 

yang konsumen butuhkan. Informasi yang tersedia pada spotify ini menggambarkan tentang layanan 

berbayar yang nantinya akan diberikan saat konsumen streaming musik. Dalam penyusunan informasi 

Spotify membuat informasi berkualitas yang dibutuhkan konsumen dalam streaming musik pada 

layanan berbayar dengan berbagai macam media seperti tulisan yang lebih singkat padat jelas yang 

berisi informasi layanan yang akan nantinya akan didapatkan, simbol untuk informasi dalam bentuk 

visual yang memudahkan konsumen untuk menerima informasi, gambar memberikan keterangan 

content streaming musik yang lebih jelas serta dapat penyampian informasi yang dilakukan spotify 

sangat unik dan inovatif sehingga dapat diterima oleh konsumen yang tidak didapat oleh penyedia 

streaming musik lainnya. Dengan infomasi yang berkualitas pada spotify maka akan memudahkan 

konsumen dalam melakukan penilaian dan evaluasi layanan berbayar streaming musik sehingga 

apabila informasi tersebut sangat berkualitas dan dibutuhkan konsumen maka akan meningkatkan niat 

pembelian layanan berbayar spotify secara online oleh konsumen. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan penolahan data menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik 

berpengaruh signifikan terhadap niat membeli online pada layanan berbayar streaming musik spotify, 

presepsi kemudahan mempunyai pengaruh signifikan terhadap niat membeli online pada layanan 

berbayar streaming musik spotify, dan kualitas informasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

niat membeli online pada layanan berbayar streaming musik spotify. Keterbatasan dalam studi ini 

berfokus pada responden yang mengakses aplikasi spotify dengan smartphone. Dalam hal ini 

konsumen dapat mengakses layanan gratis maupun layanan berbayar spotify dengan PC, tablet, 

maupaun smartphone, sehingga perlu adanya penelitian lebih lanjut tentang berbagai macam akses 

pada aplikasi spotify serta menggunakan variabel lain seperti presepsi kegunaan, E-WOM positif, 

trust, brand image yang dapat memengaruhi niat beli online. 

Implikasi penelitian ini bagi perusahaan spotify yaitu perlu adanya perhatian lebih pada bagian e-

service quality di mana perusahaan perlu peningkatkan kualitas layanan elektronik seperti kualitas 

audio, kelengkapan lagu, kelengkapan fitur, kecepatan pengoperasian yang disesuaikan dengan yang 

diharapan oleh konsumen. Perusahaan spotify perlu memperhatikan dalam memberikan gambaran 

kemudahan dalam proses pengoperasian dan mengakses streaming musik seperti kemudahan mencari 

lagu, kemudahan mendengarkan musik, mudah untuk dipelajari agar tumbuhnya kepercayaan 

konsumen akan presepsi kemudahan pada perusahaan spotify. Perusahaan spotify juga perlu 

memperhatikan informasi yang berkualitas di mana kunci kesuksesan utama terletak pada content 

informasi seperti isi tulisan, gambar, manfaat informasi, informasi yang dibutuhkan konsumen, 
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penyampaian informasi yang menarik, informasi yang mudah dipahami akan memberikan 

pengetahuan tentang manfaat dari layanan yang akan didapatkan oleh konsumen.  
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