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Abstrak

Persaingan layanan streaming musik menuntut Spotify untuk terus meningkatkan kepuasan pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Experience, Online Advertising, dan User
Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda, baik
secara parsial maupun simultan. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan metode
survei. Dalam hal ini populasi dan sampel yang digunakan adalah masyarakat dikota Kalianda sebanyak
140 responden diperoleh melalui teknik non-probability sampling dengan metode purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dengan sumber data yang berasal dari data primer dan sekunder. Dianalisis
menggunakan regresi linier berganda disertai uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, koefisien determinasi,
uji t, dan uji F. Berdasarkan hasil analisis ditemukan secara parsial bahwa ketiga variabel independen, yaitu
Brand Experience dengan nilai t hitung 14,356 > 1.65605 t tabel, Online Advertising dengan nilai t hitung
7,882 > 1.65605 t tabel, dan User Experience dengan t hitung 3,675 > 1.65605 t tabel, berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dengan nilai signifikansi masing-masing 0,00 < 0,05 dan t
hitung > t tabel. Secara simultan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan, dibuktikan melalui nilai F hitung 167,291> F tabel 2.67 dan tingkat signifikansi 0,00
< 0,05 dengan df1 = 3 df2 = 136. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan Variabel Brand Experience,
Online Advertising dan User Experience secara bersama-sama dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
pada aplikasi streaming musik Spotify di Kalianda.

Abstract

Competition in music streaming services demands that Spotify continuously improve customer satisfaction.
This study aims to determine the influence of brand experience, online advertising, and user experience on
customer satisfaction on the Spotify music streaming application in Kalianda, both partially and
simultaneously. The research approach used is quantitative with a survey method. In this case, the
population and sample used are residents of Kalianda city, totaling 140 respondents obtained through a
non-probability sampling technique with a purposive sampling method. Data were collected through
questionnaires with data sources derived from primary and secondary data. Analyzed using multiple linear
regression accompanied by validity, reliability, classical assumptions, coefficient of determination, t-test,
and F-test. Based on the results of the analysis, it was partially found that the three independent variables,
namely Brand Experience with a calculated t value of 14.356 > 1.65605 t table, Online Advertising with a
calculated t value of 7.882 > 1.65605 t table, and User Experience with a calculated t value of 3.675 >
1.65605 t table, have a positive and significant effect on Customer Satisfaction, with a significance value
of 0.00 < 0.05 and calculated t > t table, respectively. Simultaneously, the three variables also have a
positive and significant effect on Customer Satisfaction, as evidenced by the calculated F value of 167.291>
F table 2.67 and a significance level of 0.00 <0.05 with dfl = 3 df2 = 136. This finding confirms that
increasing the Brand Experience, Online Advertising and User Experience variables together can increase
customer satisfaction on the Spotify music streaming application in Kalianda.
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PENDAHULUAN

Pada era saat ini penguasaan teknologi menjadi salah satu alasan kemajuan suatu negara. Negara dapat
dikatakan maju apabila memiliki tingkat penguasaan teknologi yang tinggi. Perkembangan teknologi ini sangat
mengubah kebiasaan manusia. Jika sebelumnya kita mencari informasi hanya dapat dilakukan dengan
membaca kamus atau buku, kini mencari informasi dapat dilakukan secara onl/ine dengan menggunakan
jaringan internet.

Melansir data dari Badan Pusat Statistik Indonesia tahun 2020, Indonesia mencatat pertumbuhan pesat
dalam penggunaan teknologi dan internet selama lima tahun terakhir. Bahkan, angka penggunaan internet di
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rumah tangga telah mencapai 78,18%, sementara pengguna telepon seluler meningkat hingga 62,84%. Hal ini
didukung oleh riset yang dilakukan Hootsuite dan we are social pada tahun 2020, bahwa rata-rata waktu yang
dihabiskan setiap hari oleh pengguna internet melalui berbagai media dan perangkat diantaranya yaitu 7 jam
59 menit untuk menggunakan internet, 3 jam 26 menit untuk menggunakan media sosial, 3 jam 4 menit untuk
menonton televisi, 1 jam 30 menit untuk mendengarkan musik melalui layanan streaming, dan 1 jam 23 menit
untuk bermain game.

Fenomena ini menggambarkan betapa besar minat masyarakat terhadap teknologi dalam kehidupan
sehari-hari. Berbagai macam kemudahan yang didapat dari internet membuat masyarakat di Indonesia semakin
sering menggunakan internet dalam menjalani kehidupan. Hal ini sesuai dengan survei yang dilakukan
apjii.or.id (2024) jumlah pengguna internet Indonesia tahun 2024 mencapai 221.563.479 jiwa dari total
populasi 278.696.200 jiwa penduduk Indonesia tahun 2023. maka tingkat presentasi internet Indonesia
menyentuh angka 79,5%, ada peningkatan 1,4% dari periode sebelumnya.

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. 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.

Spotify adalah layanan musik digital, podcast, dan video yang memberimu akses ke jutaan lagu dan
konten lain dari kreator di seluruh dunia (spotify,2020). Spotify beroperasi dengan freemium, sebuah fitur
gratis beserta iklan dan kontrol terbatas, sementara fitur tambahan, seperti mendengarkan secara luring dan
mendengarkan bebas komersial, ditawarkan melalui langganan berbayar (spotify, 2020). Dibandingkan
dengan beberapa pesaingnya, Spotify merupakan aplikasi musik dengan pengguna terbanyak di dunia (Data
Indonesia.i, 2022).

Sebagai sebuah aplikasi musik, Spotify telah menjelma menjadi pemimpin global terdepan dalam hal
platform musik streaming Spotify, mencatat rekor baru untuk jumlah pengguna. Terhitung akhir Desember
2023 lalu, Spotify memiliki

602 juta pengguna aktif bulanan dan memiliki 246 juta pelanggan berbayar di seluruh dunia pada Q2
2024. Meningkat dari 220 juta pelanggan pada Q2 2023 (Monthly Active User/MAU).
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Gambar 1. peningkatan pengguna Aplikasi Spotify. Sumber: Statista, 2023

Berdasarkan gambar 1. dapat diketahui bahwa jumlah Pelanggan spotify tumbuh sebesar 49,09% sejak
Q2 2021, menambahkan 81 juta pelanggan berbayar baru selama 3 tahun terakhir. Berdasarkan data Monthly
Active User/MAU bisa disimpulkan jika masyarakat dunia saat ini lebih memilih Spotify ketimbang aplikasi
audio- streaming lainya. 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). Selain itu, aplikasi spotify juga
menyediakan paket premium berlangganan diantaannya ada paket mini, premium individual, premium duo,
premium family dan premium student. Paket mini dengan biaya 2.500 untuk 1 hari dengan pilihan musik yang
bebas iklan serta konsumen bisa download lagu favorit mereka sebanyak 30 lagu. Selain itu masyarakat juga
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banyak berlangganan premium individual karena harga yang relatif murah yaitu 54.990 untuk 2 bulan dengan
pembayaran e-wallet dan pulsa. Jadi konsumen bebas mendengarkan lagu-lagu kesukaan mereka dengan
mudah selama 2 bulan. Konsumen juga banyak berlangganan premium student yang harganya juga relatif lebih
murah dibandingkan dengan individual yaitu 27.500 selama 2 bulan dengan bebas mendengarkan musik
sesukanya dan pembayaran nya juga melalui e-wallet atau pulsa.

Kotler dan Keller (2016 dalam Aprileny 2022) mengatakan kepuasan pelanggan sebagai berikut:
“Satisfaction reflects a person’s judgment of a product's perceived performance in relationship to
expectations. If performance falls short of expectations, the customer is disappointed. If it matches
expectations, the customer 11 is satisfied. If it exceeds them, the customer is delighted” yang artinya kepuasan
mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan dalam kaitannya dengan harapan.
Apabila kinerja jauh dari ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika
melebihi ekspektasi, pelanggan senang.

Menurut Felise ef al., (2024), mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan
sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. dapat ditarik kesimpulan bahwa
kepuasan pelanggan adalah suatu hasil dari perbandingan antara harapan terhadap kinerja yang didapatkan
dalam menggunakan suatu produk atau jasa. Begitu juga kepuasan pelanggan spotify. Spotify dengan layanan
premium dapat menghapus iklan, meningkatkan kualitas audio dan memungkinkan pengguna untuk
mengunduh musik untuk dinikmati secara offline tanpa menggunakan kuota.

Brand experience merupakan sensasi, perasaan, kognisi, dan respon perilaku yang ditimbulkan oleh
rangsangan terkait merek yang merupakan bagian dari desain dan identitas merek, pengemasan, komunikasi,
dan lingkungan (Brakus et al., 2009 dalam Ratnawati 2024). Jika sebuah merek dapat membangkitkan
pengalaman, hal ini dapat mengarah pada kepuasan. Brand Experience dapat dikatakan sebagai respon internal
dan subjektif dari para pelanggan setelah melakukan kontak langsung atau tidak langsung dengan perusahaan.

Penelitian brand experience menjadi penting karena praktisi pemasaran menyadari bahwa memahami
bagaimana konsumen memandang sebuah merek berdampak pada pengembangan strategi pemasaran. Adapun
faktor-faktor yang mempengaruhi brand experience di antaranya pengalaman konsumen yang dapat dirasakan
secara langsung terhadap produk atau merek yang dikonsumsinya (the product experience), pengalaman
konsumen terkait dengan identitas merek itu sendiri seperti desain merek ataupun packaging (brand identity),
dan pengalaman konsumen terkait bagaimana komunikasi kepada yang diciptakan oleh perusahaan terhadap
merek seperti Online Adversiting yang dapat diimplementasikan untuk mencipatakan Brand Experience.

Iklan Online (online adversiting) terbagi dalam beberapa bentuk, antara lain Video Advertising,
Sponsorship, Direct Advertising, Self Service Advertising, dan Contextual Advertising. Menurut Kotler dan
Amstrong (2023), Salah satu kelebihan promosi iklan secara online sebab saat ini internet merupakan media
yang tumbuh secara cepat, sehingga dapat menjangkau target pemirsa, biaya pengeluarannya yang relatif
murah sehingga memudahkan promosi iklan secara online.

Saat ini online advertising menjadi salah satu strategi digital marketing yang diandalkan oleh banyak
perusahaan dalam mencapai tujuan pemasarannya. Ada tiga kelebihan dari online advertising yang
membuatnya kian populer jika dibandingkan dengan media periklanan tradisional yaitu penargetan pemirsa
online advertising yang lebih spesifik, hasil dari online advertising yang dapat diukur dan dianalisis, serta
format online advertising yang interaktif (Charlesworth, 2018).

User experience adalah pengalaman pengguna saat menggunakan suatu produk. Istilah ini memiliki
cakupan yang sangat luas karena bisa mencakup kemudahan penggunaan produk hingga relevansi konten yang
didisplay (Binus.ac.id, 2023). User Experience adalah konsep yang berfokus pada cara pengguna
berinteraksi dengan produk atau layanan yang mereka gunakan (Hostinger, 2023). Pada akhirnya,
pengalaman pengguna yang baik akan menghasilkan konversi yang baik pula. Selain itu, user experience
yang mampu memudahkan pelanggan dalam menggunakan produk sejak awal mencobanya juga akan
menciptakan kesan pertama yang baik. Hal ini tentu akan berpengaruh pada tingkat kepuasan.
Pengalaman Pengguna mencakup berbagai aspek dalam keseharian kita, khususnya untuk hal-hal yang
berkaitan dengan fungsi dan penggunaan produk atau layanan. Begitu juga penguna berlangganan
spotify. Spotify menciptakan pengalaman yang intuitif, lancar, dan menyenangkan bagi semua orang
yang berlangganan.

Dilihat dari hasil pra survei yang dilakukan di Kalianda Lampung Selatan, Spotify menjadi aplikasi
streaming musik favorite banyak kalangan. Mereka menjadikan musik sebagai teman beraktivitas sehari hari,
bahkan banyak minimarket di Lampung Selatan mendengarkan musik setiap hari dengan menggunakan
spotify. Sehingga diperoleh suatu hal yang mereka anggap banyak mempengaruhi Kepuasan Pelanggan yaitu
Brand Experience, Online Advertising dan User Experience.
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Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk menjadikan ketiga faktor tersebut sebagai variabel penelitian
yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelangganaplikasi streaming musik spotify Pada Masyarakat Kalianda
Lampung Selatan..

METODE

Jenis penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono, (2024) metode
penelitian kuantitatif adalah suatu metode yang didasarkan dengan filsafat positivisme. Metode ini bertujuan
untuk menguji hipotesis yang sudah ditetapkan dan digunakan untuk meneliti suatu populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data yang menggunakan instrumen penelitian, dan analisis data yang bersifat kuantitatif
atau bersifat statistik. Metode ini bersifat sistematis dan menggunakan model-model yang bersifat matematis.

Penelitian ini terdiri atas empat variabel, yaitu Brand Experience, Online Advertising, dan User
Experience sebagai variabel bebas (independent) dan Kepuasan Pelanggan sebagai variabel terikat
(dependent). Variabel bebas menurut Sugiyono, (2024) adalah merupakan variabel yang mempengaruhi atau
yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel bebas dalam penelitian
ini adalah Brand Experience (X1), Online Advertising (X2), User Experience (X3). Variabel terikat menurut
Sugiyono, (2024) adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel bebas.
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel bebas.
Variabel dependen pada penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan (Y).

Menurut Sugiyono (2024) Oprasional Variabel adalah atribut, sifat, atau nilai dari objek atau kegiatan
yang memiliki variasi tertentu, yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Ini
mencakup bagaimana variabel-variabel tersebut dioperasionalisasikan sehingga dapat dinilai dan
diukur dengan jelas.

Tabel 1. Operasional Variabel

No  Variabel Definisi Operasional Variabel Indikator
1. Brand Brand experience didefinisikan sebagai persepsi dari dalam diri /) Sensorik.
Experience secara subjektif (misalnya sensasi, emosi, dan kognisi) dan 2) Afeksi.
X1) tanggapan dari konsumen terkait dengan ketertarikan terhadap 3) Kognitif/Intelektual.
desain suatu merek, identitas suatu merek, kemasan produk, 4) Prilaku/Behavioral.
komunikasi serta lingkungannya (Yu et al, 2021). Brakus et al., (2023)
2. Online Definisi dari iklan adalah semua bentuk promosi terkait dengan ide, 1) Attention.
Advertising barang, atau jasa oleh suatu sponsor berbayar dengan menggunakan 2) Interest.
(X2) media cetak, media siaran, media papan, media elektronik, dan 3) Desire.
media jaringan atau online (Kotler & Keller, 2021) 4) Action.
Menurut Kotler dan Armstrong,
(2023)
3. User User experience merupakan seluruh perasaan atau pengalaman ) Happiness.
Experience seseorang ketika menggunakan sebuah produk seperti situs web, 2) Task Success.
(X3) aplikasi perangkat lunak, dan perangkat seluler yang bertujuanuntuk  3)  Earning
memberikan kenyamanan saat menggunakan aplikasi. Fajri ef al, Menurut Kottler (2021)
(2021)
4. Kepuasan Kepuasan adalah perasaan kesenangan atau kekecewaan seseorang a. Kesesuaian harapan.
Pelanggan terhadap hasil dari perbandingan kinerja atau hasil produk atau jasa b. Minat Berkunjung Kembali.
Y). dan ekspektasi Kotler & Keller, (2021) c. Kesediaan
merekomendasikan.
Menurut Tjiptono (2022)

Menurut Sugiyono (2024) data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Data primer dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang diberikan
kepada responden. Menurut Sugiyono (2024) data sekunder adalah sumber yang tidak langsung memberikan
data kepada pengumpulan data. Data sekunder dalam penelitian ini antara lain mencakup buku, jurnal, data
internet, dan skripsi peneliti sebelumya.

Populasi menurut Sugiyono (2024) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh penulis untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasinya adalah Semua pengguna aplikasi streaming musik
spotify yang tidak terhitung berapa jumlahnya.

Sampel menurut Sugiyono (2024) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi. Agar informasi yang diperoleh dari sampel benar-benar mewakili populasi, sampel tersebut harus
mewakili karakteristik populasi yang di wakilinya. Pada penelitian ini populasi infinite (tidak diketahui
populasinya secara pasti) untuk itu, Penentuan jumlah sampel ditentukan dengan rumus hair et al.,(2010 dalam
Chrisanta 2022) dimana sampel dapat dihitung berdasarkan jumlah indikator dikali 5 sampai 10. bahwa
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banyaknya sampel sebagai responden harus disesuaikan dengan banyaknya indikator pertanyaan yang
digunakan dengan asumsi n x 5 sampai n x 10 abserved variabel (indikator). Jadi jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah:

14 x 10 = 140 responden

Keterangan:
14 = Jumlah indikator
10 = Ketentuan rumus Hair et.al.

Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 140 responden, yang mewakili populasi secara
keseluruhan.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Non-probability dengan menggunakan
metode purposive sampling. Menurut Sugiyono (2024) purposive sampling adalah teknik pengambilan data
dengan cara pengambilan sampel data yang didasarkan dengan pertimbangan tertentu. Dimana ada batasan
kriteria dalam pengambilan sample dengan kriteria yang ditentukan peneliti yaitu, pengguna yang berusia 17
- 50 tahun dan yang berlangganan aplikasi streaming musik spotify di Kalianda.

Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebar kuesioner (angket) kepada responden dan studi
kepustakaan. Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan
pertanyaan-pertanyaan tertulis kepada setiap responden untuk dijawab para responden (Sugiyono, 2024).

Variabel-variabel tersebut diukur dengan menggunakan Skala Likert. Skala Likert merupakan jenis
skala yang digunakan unuk mengukur variabel penelitian (fenomena, sosial, spesifik), seperti sikap,
pendapat dan persepsi sosial seseorang atau sekelompok orang. Uji instrumen dalam penelitian ini yaitu uji
validitas dan uji reliabilitas. Selanjutnya melakukan uji asumsi klasik (uji normalitas, uji Multikolinieritas, dan
heteroskedastis). Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan regresi linear berganda (uji t, uji f dan
Koefisien determinasi.

HASIL DAN PEMBHASAN
Karakteristik Responden

Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah Pelanggan Aplikasi Spotify di Kalianda.
Pengambilan sampel menggunakan rumus Hair et al., (2010 dalam Chrisanta 2022) karena populasi tidak
diketahui secara pasti. Responden yang digunakan dalam penelitian ini adalah 140 Responden melalui
screnning responden didapat kondisi responden berdasarkan: Jenis Kelamin, Usia, Pendidikan, Pekerjaan,
Pendapatan. Berikut hasil dari penyebaran kuesioner berdasarkan karakteristik responden.

Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Karakteristik ini bertujuan guna mendeskripsikan jenis kelamin responden pada penelitian ini.
Responden berdasarkan jenis kelamin dapat di klasifikasi pada tabel dibawah ini.

Tabel 2. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Persentase
Laki Laki 67 47.9%
Perempuan 73 52.1%
Jumlah 140 100%

Sumber: Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan tabel 2. total keseluruhan responden yang diteliti yaitu 140 responden. Dengan berjenis
kelamin laki-laki sebanyak 67 responden atau 47,9% sedangkan Perempuan sebanyak 73 Responden atau
52,1%. Dapat disimpulkan bahwa responden yang mengisi kuesioner penelitian paling banyak adalah yang
berjenis Perempuan dengan jumlah 73 Responden atau 52,1%.

Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia
Karakteristik ini bertujuan guna mendeskripsikan Usia responden pada penelitian ini. Responden
berdasarkan usia dapat di klasifikasi pada tabel 4.2.

Tabel 3. Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

Keterangan Jumlah Persentase
> 17tahun 9 6,4%

18 - 28 tahun 115 82,1%

29 - 39 tahun 15 10,7%

40 — 50 Tahun 1 0,7%
Jumlah 140 100%

Sumber : Output SPSS Ver. 25 (2025)
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Berdasarkan tabel 3 total keseluruhan responden yang diteliti yaitu 140 responden. Dengan data
responden berdasarkan usia >17 tahun sebanyak 9 Responden atau 6,4%, data responden berdasarkan usia 18-
28 tahun sebanyak 115 responden atau 82,1%, data responden bberdasarkan usia 29-39 tahun seabanyak 5
RespondenSd atau 3,6%, data responden berdasarkan usia 40-50 tahun sebanyak 1 Responden atau 0,7%.
Dapat disimpulkan bahwa responden yang mengisi kuesioner penelitian paling banyak adalah yang berusia
18-28 tahun seabanyak 115 Responden atau 82,1%.

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan
Karakteristik ini bertujuan guna mendeskripsikan Pendidikan responden pada penelitian ini. Responden
berdasarkan Pendidikan dapat di klasifikasi pada tabel 4.3.

Tabel 4. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendidikan

Keterangan Jumlah Persentase
SD/Sederajat 1 0,7%
SMP/Sederajat 1 0,7%
SMA/Sederajat 81 57,9%
Diploma 2 1,4%

S1 50 35,7%

S2 4 2,9%

S3 1 0,7%
Jumlah 140 100%

Sumber: Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan table 4 total keseluruhan responden yang diteliti yaitu 140 responden. Dengan data
Pendidikan responden Tingkat SD/Sederajat sebanyak 1 Responden atau 0,7%, Tingkat SMP/Sederajat
sebanyak 1 Responden atau 0,7%, Tingkat SMA/Sederajat 81 Responden atau 57,9%, Tingkat S1 sebanyak
50 Responden atau 35,7%, Tingkat S2 sebanyak 4 Responden atau 2,9%, Tingkat S3 sebanyak 1 Responden
atau 0,7% Dapat disimpulkan bahwa responden yang mengisi kuesioner penelitian paling banyak adalah
responden berdasarkan Tingkat Pendidikan SMA/Sederajat 81 Responden atau 57,9%.

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan
Karakteristik ini bertujuan guna mendeskripsikan Pekerjaan responden pada penelitian ini. Responden
berdasarkan Pekerjaan dapat di klasifikasi dibawah ini.

Tabel 5. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Keterangan Jumlah Persentase
PNS 9 6,4%
Karyawan Swasta 43 30,7%
Pedagang 16 11,4%
TNI/Polri 2 1,4%
Freelance 38 27,1%
Lain lain 32 23%
Jumlah 140 100%

Sumber : Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan tabel 5 total keseluruhan responden yang diteliti yaitu 140 responden. Dengan data
responden berdasarkan Pekerjaan, PNS sebanyak 9 Responden atau 6,4%, pekerjaan Karyawan swasta
sebanyak 43 Responden atau 30,7%, pekerjaan pedagang sebanyak 16 Responden atau 11,4%, pekerjaan
TNI/Polri sebanyak 2 Responden atau 1,4%, Pekerjaan Freelance sebanyak 38 Responden atau 27,1% dan
lain-lain sebanyak 32 Responden atau 23%. Dapat disimpulkan bahwa responden yang mengisi kuesioner
penelitian paling banyak adalah responden berdasarkan pekerjaan Karyawan Swasta sebanyak 43 responden
atau 30,7%.

Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan
Karakteristik ini bertujuan guna mendeskripsikan Pendapatan responden pada penelitian ini. Responden
berdasarkan Pendapatan dapat di klasifikasi dibawah ini.

Tabel 6. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan

Keterangan Jumlah Persentase
Rp <1000.000 51 36,4%
Rp1000.000-3000.000 59 42,1%
Rp3000.001-6000.000 20 14,3%
Rp>6000.000 10 7,1%
Jumlah 140 100%

Sumber : Output SPSS Ver. 25 (2025)
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Berdasarkan tabel 6 total keseluruhan responden yang diteliti yaitu 140 responden. Dengan data
responden berdasarkan Pendapatan Rp<1000.000 sebanyak 51 Responden atau 36,4%, Pendapatan
Rp1000.000-3000.000 sebanyak 59 Responden atau 42,1%, pendapatan Rp3000.001-6000.000 sebanyak 20
Responden atau 14,3% dan Pendapatan Rp>6000.000 sebanyak 10 Responden atau 14,3%. Dapat disimpulkan
bahwa responden yang mengisi kuesioner penelitian paling banyak adalah responden berdasarkan pendapatan
Rp1000.000-3000.000 seabanyak 59 responden atau 42,1%.

Uji Instrumen
Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2024) Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuesioner. Adapun caranya adalah dengan menghubungkan atau mengkorelasi antara skor yang diperoleh pada
masing-masing item pernyataan dengan skor total individu. ketahui dengan membandingkan r hitung r tabel
dengan ketentuan: 1) Apabila r hitung > r tabel, maka secara signifikan poin pada pertanyaan maupun
pernyataan dikatakan berkorelasi dengan skor total poin itu, maka poin tersebut dinyatakan valid; 2) Bila r
hitung <r tabel, maka secara signifikan poin pada pernyataan yang tersedia dikatakan tidak berkorelasi dengan
skor total poin tersebut, maka poin dinyatakan tidak valid.

Tabel 7. Hasil Uji Validitas

Item Pernyataan r hitung 1 tabel Keterangan
df=(140-2)

Brand Experience (X1)

X1.1 0,723 0.1660 Valid

X1.2 0,743 0.1660 Valid

X1.3 0,694 0.1660 Valid

X1.4 0,713 0.1660 Valid

Online Advertising (X2)

X2.1 0,630 0.1660 Valid

X2.2 0,615 0.1660 Valid

X2.3 0,753 0.1660 Valid

X2.4 0,702 0.1660 Valid

User Experience (X3)

X3.1 0,705 0.1660 Valid

X3.2 0,720 0.1660 Valid

X33 0,667 0.1660 Valid

Kepuasan Pelanggan (Y)

Y.1 0,594 0.1660 Valid

Y.2 0,687 0.1660 Valid

Y3 0,570 0.1660 Valid

Sumber: Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan Ttabel 7, diatas menunjukkan bahwa semua indikator yang digunakan dalam mengukur
variable-variabel dalam penelitian ini memiliki r hitung > r tabel pada taraf signitkan 5% (0,05) yaitu sebesar
0,1660. Maka dapat disimpulkan bahwa semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini adalah Valid.
Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas menurut Sugiyono (2024) digunakan untuk mengukur reliabilitas data dimana instrumen
dinyatakan reliabel apabila instrumen dapat menghasilkan data yang sama saat digunakan untuk mengukur
objek yang sama secara berulang-ulang. Dengan menggunakan Cronbach’s Alpha, Jika hasil pengujian data
menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 maka data dinyatakan reliabel, apabila nilai Cronbach’s Alpha <
0,60 data penelitian dinyatakan tidak reliabel.

Tabel 8. Hasil Uji Reliabelitas

No Variabel Cronbach Standar Reliabilitas Keterangan
Alpha

1 Brand Experience 0.786 0.600 Reliabel

2 Online Advertising 0.767 0.600 Reliabel

3 User Experience 0.771 0.600 Reliabel

4. Kepuasan Pelanggan 0.707 0.600 Reliabel

Sumber: Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan hasil Tabel 8 diketahui bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai alpha > 0.6,
sehingga dapat disimpulkan bahwa kuesioner yang digunakan memiliki konsistensi internal yang baik atau
reliabel.
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas adalah uji yang dilakukan untuk mengkaji kenormalan variabel apakah dalam model
regresi, variabel pengganggu atau residual data tersebut terdistribusi normal atau tidak (Ghozali, 2018). Uji
normalitas dalam penelitian ini digunakan analisis statistik yaitu non-parametric Kolmogorov-Smirnov (K-S).
Dengan ketentuan jika nilai signifikansi > 0,05 maka data dinyatakan berdistribusi normal dan jika nilai
signifikansi < 0,05 maka data dinyatakan tidak berdistribusi normal.

Tabel 9. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 140

Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 72454798

Most Extreme Differences Absolute .063
Positive .063
Negative -.035

Test Statistic .063

Asymp. Sig. (2-tailed) .200%4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
Sumber: Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai signifikan sebesar 0,025. Maka nilai 0,200 > 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian yang telah di uji berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas
Uji Multikolinieritas adalah pengujian apakah model regresi memiliki hubungan korelasi antar variabel

independen (Ghozali, 2018). Pedoman suatu model regresi yang bebas multikolinieritas menguji Tolerance
Value diatas angka 0,1 sedangkan batas Variance Inflation Factor (VIF) yang dihasilkan adalah diantara 1-10.

Tabel 10. Uji Multikolinieritas

Variabel Nilai Tolerance Nilai VIF Keterangan
Brand Experience 0,774 1,291 Bebas Multikolinearitas
Online Advertising 0,776 1,289 Bebas Multikolinearitas
User Experience 0,994 1,007 Bebas Multikolinearitas

Sumber: Output SPSS Ver.25 (2025)

Berdasarkan output coefficients pada tabel di atas, dapat dilhat pada kolom VIF dapat diketahui bahwa
nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,1 maka dapat disimpulkan bahwa model regresi bebas dari
multikolinearitas atau tidak adanya masalah multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
varians dalam residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Model regresi yang baik adalah yang
homokedastisitas atau tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Metode yang digunakan adalah dengan uji
glejser. Dasar pengambilan keputusan dalam uji heteroskedastisitas adalah apabila nilai signifikansi > 0,05
maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

Tabel 11. Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta

1 (Constant) 1.166 429 2.721 .007
Total X1 -.026 .016 -.148 -1.591 114
Total X2 -.034 .017 -.183 -1.969 .051
Total X3 .021 .025 .069 .843 401

a. Dependent Variable: ABS RES
Sumber : Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan Tabel 11 hasil uji heteroskedastisitas dengan metode uji glejser di atas bahwa tidak terjadi
gejala heteroskedastisitas dikarenakan nilai signifikansi > 0,05. Diketahui bahwa nilai signifikansi variabel
Brand Experience (X1) 0,114 > 0,05, variabel Online Advertising (X2) 0,051 > 0,05, sedangkan nilai
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signifikansinya pada variabel User Experience (X3) 0,401 > 0,05, bahwa tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas.

Uji Regresi Linear Berganda

Setelah melalui berbagai tahapan deskriptif penelitian terhadap masing-masing variabel bebas maupun
variabel terikat, maka tahapan pada analisis selanjutnya adalah uji hipotesa dengan regresi linier berganda pada
masing-masing variabel. Peneliti melakukan pengolahan data dengan bantuan program SPSS for windows.
Langkah pertama dalam pengujian hipotesa dengan regresi linier berganda adalah menguji hipotesis untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh hubungan variabel independent Brand Experience (X1), Online
Advertising (X2), dan User Experience (X3), terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y).

Tabel 12. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig.
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 481 709 .678 499
Total X1 .385 .027 .646 14.356 .000
Total X2 224 .028 354 7.882 .000
Total X3 153 .042 .146 3.675 .000

Sumber : Output SPSS Ver. 25 (2025)

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui persamaan regresi linier berganda adalah:
Y =a+bix; +baxa + bsxs
Y =0,481+0,385 X;+0,224 X»+0,153 X3

Dari persamaan regresi linear berganda dapat dijelaskan sebagai berikut:
Dari persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: a) Nilai konstanta 0,481 nilai positif
menunjukan pengaruh positif variabel independen naik atau berpengaruh dalam satu-satuan, maka variabel
Kepuasan akan naik atau terpenuhi; b) Nilai koefisien beta pada variabel Brand Experience bernilai positif
yaitu sebesar 0,385 yang berarti jika Brand Experience mengalami kenaikan, maka Kepuasan akan meningkat
sebesar 0,385 satuan dengan asumsi variabel independen nilainya tetap; c) Nilai koefisien beta pada variabel
Online Advertising bernilai positif yaitu sebesar 0.224 yang berarti jika Online Advertising mengalami
kenaikan, maka Kepuasan akan meningkat sebesar 0.224 satuan dengan asumsi variabel independen nilainya
tetap; d) Nilai koefisien beta pada variabel User Experience bernilai positif yaitu sebesar 0.153 yang berarti
jika User Experience mengalami kenaikan, maka Kepuasan akan meningkat sebesar 0.153 satuan dengan
asumsi variabel independen nilainya tetap.

Analisis Korelasi Berganda
Secara parsial dapat diketahui arah dan tingkat keeratan pengaruh serta signifikan korelasi dari masing
masing variabel dan dapat diketahui yang telah diteliti, dapat dilihat pada Tabel 13.

Tabel 13. Uji Analisis Korelasi Berganda

Correlations
X1 X2 X3 Y
X1 Pearson Correlation 1 470" .054 .820"
Sig. (I-tailed) 000 261 000
N 140 140 140 140
X2 Pearson Correlation 470" 1 -.027 .654™"
Sig. (1-tailed) 000 377 000
N 140 140 140 140
X3 Pearson Correlation .054 -.027 1 172F
Sig. (1-tailed) 261 377 021
N 140 140 140 140
Y Pearson Correlation .820™ 654" 172F 1
Sig. (1-tailed) .000 .000 .021
N 140 140 140 140

**_Correlation is significant at the 0.01 level (1-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (1-tailed).
Sumber: Output SPSS Ver.25 (2025)

Berdasarkan tabel diatas Analisis korelasi Berganda secara parsial berdasarkan output SPSS 25 di
interpretasikan sebagai berikut: 1) Berdasarkan nilai r hitung (pearson correlation) diketahui nilai r hitung
untuk hubungan Brand Experience (X1) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,820 berdasarkan
pedoman nilai interpretasi nilai koefisien korelasi berada pada rentang 0,80 — 0,1000 (Tabel 3.3) yang berarti
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tingkat hubungan Brand Experience (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk pada tingkat hubungan
yang sangat Kuat. Diketahui nilai sig. (One-tailed) dari tabel output di atas diketahui nilai sig. (2-tailed) antara
Brand Experience (X1) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0.000 < 0.05 yang berarti terdapat
korelasi yang signifikan antara variabel Brand Experience (X1) dengan variabel Kepuasan Pelanggan (Y); 2)
Berdasarkan nilai r hitung (pearson correlation) diketahui nilai r hitung untuk Online Advertising (X2) dengan
Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,654 berdasarkan pedoman nilai interpretasi nilai koefisien korelasi
berada pada rentang 0,60 — 0,799 (Tabel 3.3) yang berarti tingkat Online Advertising (X2) terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) termasuk pada tingkat hubungan yang Kuat. Diketahui nilai sig. (2-tailed) dari tabel output
diatas diketahui nilai sig. (One-tailed) Online Advertising (X2) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar
0.000 < 0.05 yang berarti terdapat korelasi yang signifikan antara variabel Online Advertising (X2) dengan
variabel Kepuasan Pelanggan (Y); 3) Berdasarkan nilai r hitung (pearson correlation) diketahui nilai r hitung
untuk hubungan User Expperience (X3) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,172 berdasarkan
pedoman nilai interpretasi nilai koefisien korelasi berada pada rentang 0,00 - 0,199 (Tabel 3.3) yang berarti
tingkat hubungan User Experience (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk pada tingkat hubungan
yang Sangat Rendah. Diketahui nilai sig. (One-tailed) dari tabel output diatas diketahui nilai sig. (One-tailed)
antara User Experiience (X3) dengan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar 0.042 < 0.05 yang berarti
terdapat korelasi yang signifikan antara variabel User Experiience (X3) dengan variabel Kepuasan Pelanggan

(Y).
Tabel 14. Hasil Uji Analisis Korelasi Berganda (model summary)

Model Summary®

Model R R Adjusted Std. Change Statistics Durbin-
Square R Error of R F Change df1 df2 Sig. F  Watson
Square the Square Change
Estimate Change
1 .887 787 782 732 787 167.291 3 136 .000 2.125

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y
Sumber: Output SPSS Ver.25 (2025)

Berikut hasil interpretasi pada tabel 14 analisis korelasi berganda menggunakan hasil output SPSS 25
(model summary) yaitu: 1) Nilai sig f change sebesar 0.000 dapat disimpulkan bahwa variabel Brand
Experience (X1), Online Advertising (X2) dan User Experience (X3) Memiliki hubungan yang signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara simultan (bersama-sama); 2) Nilai r (koefisien korelasi) sebesar
0.787 berdasarkan pedoman nilai interpretasi nilai koefisien korelasi berada pada rentang 0.60 — 0.799 maka
bisa disimpulkan tingkat hubungan antara Brand Experience (X1), Online Advertising (X2), User Experience
(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) secara simultan (bersama-sama) memiliki tingkat hubungan korelasi
Kuat.

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi atau R? bertujuan untuk menghitung besarnya pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Dengan nilai R? diketahui seberapa besar skala dari total variasi variabel dependen
yang dapat dideskripsikan oleh variabel independen. Semakin besar nilai R?> maka semakin besar ukuran dari
total variasi variabel dependen yang dijelaskan oleh variabel bebas (Darmawati ef al., 2020). Pada penelitian
menggunakan Adjusted R Square karena menggunakan tiga variabel independen dalam pengujiannya. Untuk
mengetahui besarnya hubungan Brand Experience (X1), Online Advertising (X)), Dan User Experience (X3),
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

Tabel 15. Hasil Koefisien Determinasi (Adjusted-R?)
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .887% 787 782 732
Sumber: Output SPSS Ver.25 (2025)

Dari tabel di atas dapat diketahui hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS Versi 25, dapat
diketahui bahwa koefesien determinasi (Adjusted R?) yang diperoleh sebesar 0,782 hal ini berarti 78,2 %.
Dengan demikian dapat dikatakan bahwa kontribusi Brand Experience (X1) dan Online Advertising (X2) User
Experience (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Sisanya 21,8 % dipengaruhi oleh variabel lainnya yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Uji Hipotesis
Uji Parsial

Uji t atau parsial adalah uji yang dilakukan untuk melihat apakah suatu variabel independen berpengaruh
atau tidak terhadap variabel dependen dengan membandingkan nilai thiwng dengan tiabel.

Kriteria pengujian uji t adalah sebagai berikut: 1) Jika nilai thiwng > twbel maka hipotesis diterima artinya
variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen; 2) Jika nilai thiung < tibe maka
hipotesis ditolak artinya variabel independen secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel dependen

Tabel 16. Hasil Uji Parsial (Uji t)

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta

1 (Constant) 481 .709 .678 499

Total X1 .385 .027 .646 14.356 .000

Total X2 224 .028 354 7.882 .000

Total X3 153 .042 .146 3.675 .000

Sumber: Output SPSS Ver.25 (2025)

Pengaruh Variabel Brand Experience (Xi) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji pada variabel X (Brand Experience) memperoleh nilai thiung Sebesar 14,356 dan
tingkat signifikansi yaitu 0,000 dengan menggunakan nilai batas signifikansi 0,05 dan didapat tuwbe yaitu
sebesar 1.65605. Dapat diartikan bahwa nilai thiwune 14,356 >1.65605 tipe dan signifikan 0,000 < 0,05 sehingga
hipotesis 1 (H1) Diterima. Disimpulkan bahwa Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Variabel Online Advertising (X,) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji pada variabel X, (Online Advertising) memperoleh nilai thiwng sSebesar 7.882 dan
tingkat signifikansi yaitu 0,000 dengan menggunakan nilai batas signifikansi 0,05 dan didapat tuwne yaitu
sebesar 1.65605. Dapat diartikan bahwa nilai thiwng 7.882 > 1.65605 tibe dan signifikan 0,000 < 0,05 sehingga
hipotesis 1 (H1) Diterima. Disimpulkan bahwa Online Advertising berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Variabel User Experience (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil uji pada variabel X, (Online Advertising) memperoleh nilai thiwng sebesar 3.675 dan
tingkat signifikansi yaitu 0,000 dengan menggunakan nilai batas signifikansi 0,05 dan didapat tuse yaitu
sebesar 1.65605. Dapat diartikan bahwa nilai thiwng 73.675 > 1.65605 tiane dan signifikan 0.000 < 0.05 sehingga
hipotesis 1 (H1) Diterima. Disimpulkan bahwa Online Advertising berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Uji Simultan

Pengujian hipotesis secara simultan bertujuan untuk mengukur ada atau tidaknya pengaruh Variabel
bebas (X) secara bersama-sama terhadap variabel yang terikatnya (Y). Hasil yang telah di uji hipotesisnya
dalam pengujian secara simultan adalah sebagai berikut:
Kriteria pengujian uji F (Simultan) adalah sebagai berikut: 1) Jika nilai Fhiwng> Fuabet maka hipoesis diterima
artinya variabel independen secara bersama-sama tersebut berpengaruh terhadap variabel dependen; 2) Jika
nilai Fpiung < Fiabet maka hipoesis ditolak artinya secara bersama-sama variabel independen tidak berpengaruh
terhadap variabel dependen.

Tabel 17. Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVA®?

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.

1 Regression 269.279 3 89.760 167.291 .000°
Residual 72.971 136 .537
Total 342.250 139

a. Dependent Variable: Total Y
b. Predictors: (Constant), Total X3, Total X2, Total X1
Sumber : Output SPSS Ver.25 (2025)

Hasil perhitungan uji F (Simultan) pada tabel diatas disimpulkan nilai Fhpiune sebesar 167,291 dengan
tingkat signifikansi 0,00 < 0,05 dan df; = 3 df; = 136 didapat nilai fiabe 2.67 sehingga nilai fhjwng 167,291 >
2.67 nilai i Maka disimpulkan ke tiga variabel independen yaitu Brand Experience, Online Advertising dan
User Experience secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.
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Pembahasan
Pengaruh Brand Experience (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Dalam pengujian hipotesis (Hi) diketahui bahwa Brand Experience berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify Di Lampung Selatan, Karena nilai t hitung 14,356 >
1.65605 t tabel, hal ini didukung dengan nilai sig yang didapatkan adalah 0,000<0,05 maka bisa disimpulkan
bahwa HO ditolak dan H1 diterima atau Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda.

Pengaruh Online Advertising (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Dalam pengujian hipotesis (H») diketahui bahwa Online Advertising berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Lampung Selatan, Karena nilai t hitung 7,882 > 1.65605
t tabel. hal ini didukung dengan nilai sig yang didapatkan adalah 0.000 < 0.05 maka bisa disimpulkan bahwa
HO ditolak dan H1 diterima atau Online Advertisisng berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda.

Pengaruh User Experience (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Dalam pengujian hipotesis (H3) diketahui bahwa User Experience berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Lampung Selatan, Karena nilai t hitung 3,675 > 1.65605
t tabel. hal ini didukung dengan nilai sig yang didapatkan adlah 0.000 < 0.05 maka bisa disimpulkan bahwa
HO ditolak dan H1 diterima atau User Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda.

Pengaruh Brand Experience (X1), Online Advertising (X2) dan User Experience (X3) Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan hasil perhitungan regresi linear berganda dengan menggunakan program SPSS ver. 25,
variabel Brand Experience, Online Advertising, dan User Experience mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Spotify. nilai Fhitung 167.291 > 2.67 f tabel hal ini di dukung
dengan nilai Sig yang di dapatkan adalah 0.000 < 0.05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Brand
Experience, Online Advertising, dan User Experience secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda.

KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara Brand Experience, Online
Advertising dan User Experience Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di
Kalianda. Berdasarkan analisis yang dilakukan pada taraf signifikansi 5% dan menggunakan program SPSS
25, maka kesimpulan yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 1) Hipotesis
pertama (H1) menunjukkan bahwa pengaruh variabel Brand Experience (X1) terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 14,356 > 1.65605 t tabel.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti hipotesis yang menyatakan Brand Experience
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di
Kalianda adalah benar dan terbukti; 2) Hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa pengaruh variabel Online
Advertising (X2) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0,05
dan nilai thitung 7,882 > 1.65605 t tabel. Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti
hipotesis yang menyatakan Online Advertising berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda adalah benar dan terbukti; 3) Hipotesis ketiga
(H3) menunjukkan bahwa pengaruh variabel User Experience (X3) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan
(Y) dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 < 0.05 dan nilai t hitung 3,675 > 1.65605 t tabel. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa Ha diterima yang berarti hipotesis yang menyatakan User Experience berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda adalah
benar dan terbukti; 4) Hipotesis keempat (H4) diketahui variabel Brand Experience, Online Advertising, dan
User Experience mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Aplikasi
Streaming Musik Spotify di Kalianda. Signifikansi yaitu 0,000 < 0.05 nilai f hitung 167,291 > 2.67 f tabel.
Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Brand Experience, Online Advertising, dan User Experience secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan Pada
Aplikasi Streaming Musik Spotify di Kalianda.
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