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ABSTRACT 

This study aims to measure customer satisfaction with the Spotify application using the Customer Satisfaction 

Index (CSI) method. Customer satisfaction is a crucial aspect for service providers to understand in order to 

improve product quality and competitiveness. Data were collected through questionnaires distributed to active 

Spotify users from various demographics. After data collection, validity and reliability tests were conducted using 

SPSS to ensure the accuracy of the research results. The analysis shows that Spotify's customer satisfaction level 

falls into the very satisfied category, with a CSI score of 87.39%. This finding indicates that the majority of users 

feel that Spotify meets or exceeds their expectations in terms of functionality, service quality, and ease of use. This 

study provides important insights for Spotify to maintain and improve customer satisfaction through continuous 

service enhancements. In conclusion, user satisfaction with Spotify is relatively high, and these research results 

can serve as a reference for the company in formulating strategies for future service improvements. 

 

Keywords: Customer Satisfaction Index (CSI), Spotify, Customer Satisfaction, Data Analysis. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap aplikasi Spotify menggunakan 

metode Customer Satisfaction Index (CSI). Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting yang harus dipahami 

oleh penyedia layanan guna meningkatkan kualitas dan daya saing produk. Data penelitian diperoleh melalui 

kuesioner yang disebarkan kepada pengguna aktif Spotify di berbagai kalangan. Setelah pengumpulan data, 

dilakukan uji validitas dan reliabilitas menggunakan perangkat lunak SPSS untuk memastikan keakuratan hasil 

penelitian. Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan Spotify berada dalam kategori sangat 

puas, dengan nilai CSI sebesar 87,39%. Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas pengguna merasa aplikasi 

Spotify memenuhi atau melampaui ekspektasi mereka, baik dari segi fungsionalitas, kualitas layanan, maupun 

kemudahan penggunaan. Penelitian ini memberikan wawasan penting bagi Spotify dalam mempertahankan dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan melalui perbaikan berkelanjutan. Kesimpulannya, tingkat kepuasan pengguna 

terhadap Spotify cukup tinggi, dan hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi perusahaan dalam menyusun 

strategi peningkatan layanan yang lebih baik ke depannya. 

 

Kata Kunci: Customer Satisfaction Index (CSI), Spotify, Kepuasan Pelanggan, Analisis Data. 

 

1. Pendahuluan  

Spotify adalah aplikasi atau platform yang dirilis pada 

tahun 2008 di Stockholm, Swedia, dan telah menjadi 

salah satu layanan musik yang sangat populer [1]. 

Aplikasi ini memungkinkan penggunanya untuk 

membuat album berisi lagu-lagu favorit dan dapat 

diakses dengan mudah baik melalui telepon genggam 

maupun Personal Computer. Spotify menyediakan 

akses ke berbagai jenis lagu, podcast, dan konten dari 

kreator di seluruh dunia [2]. Dengan rating yang cukup 

tinggi di Appstore, yaitu 4.8 dari skala 1 sampai 5, 

aplikasi ini memang cukup memuaskan banyak 

pengguna. Namun, masih terdapat beberapa keluhan, 

seperti lirik yang tidak muncul, tampilan yang menjadi 

sulit dipahami setelah pembaruan, dan Spotify 

Premium yang dianggap tidak sepadan dengan biaya 
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yang dikeluarkan sehingga pengguna tidak berniat 

beralih ke akun Premium dan tetap menggunakan akun 

yang gratis. Untuk memberikan layanan terbaik, penting 

bagi penyedia layanan untuk memahami tingkat 

kepuasan pengguna terhadap aplikasi mereka. 

Menurut Irawa, beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan meliputi kualitas layanan, harga 

yang terjangkau, teknologi, interaksi manusia, nilai 

emosional, dan kemudahan akses [3]. Metode Customer 

Satisfaction Index (CSI) digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap 

berbagai atribut layanan dan produk [4]. Berbeda dengan 

metode Service Quality atau ServQual yang fokus pada 

harapan pelanggan terhadap jasa [5], CSI memberikan 

gambaran yang lebih lengkap mengenai kepuasan 

keseluruhan [6]. Penelitian ini bertujuan untuk 

menggunakan CSI untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pengguna Spotify dan untuk mengidentifikasi area yang 

perlu dikembangkan agar aplikasi dapat memenuhi 

ekspektasi pelanggan dengan lebih baik. 

Metode CSI melibatkan beberapa langkah, termasuk 

menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS), menghitung Weight Factor 

(WF), dan Weight Score (WS), serta akhirnya 

menentukan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Langkah-langkah ini mencakup perhitungan nilai-nilai 

penting dan kepuasan dari atribut-atribut layanan untuk 

memperoleh gambaran menyeluruh tentang kepuasan 

pelanggan [7]. 

1.1. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan 

Mean Satisfaction Score (MSS) 

Pengukuran ini dilakukan untuk mengukur tingkat 

kepuasan dari pelanggan terhadap sebuah atribut/kinerja 

yang dilakukan oleh pihak lain. Berikut ialah rumus MIS 

dan MSS: 

MIS = 
[∑ 𝑌𝑖]𝑛

𝑖=1

𝑛
 

MSS = 
∑ 𝑋𝑖𝑛

𝑖=1

𝑛
 

Keterangan: 

Yi = Nilai kepentingan atribut ke-i 

Xi = Nilai kinerja atribut ke-i 

1.2. Menentukan Weight Factor (WF) 

Weight Factor (WF) merupakan sebuah perangkat untuk 

menghitung integral, dan rata-rata yang nantinya akan 

menghasilkan elemen-elemen kepuasan. WF merupakan 

persentase dari nilai Mean Importance Score (MIS) atau 

nilai rata-rata tingkat kepentingan dari atribut per 

indikator yang dibagi dengan total nilai MIS dari seluruh 

indikator. Berikut ialah rumus yang digunakan untuk 

menghitung WF: 

WF = 
𝑀𝐼𝑆𝑖

∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖
𝑝
𝑖=1

 

Keterangan: 

P = total atribut kepentingan 

I = atribut pelayanan 

1.3. Menentukan Weight Score (WS) 

Weight Score (WS) adalah sebuah perangkat yang 

digunakan untuk memperoleh nilai dari hasil perkalian 

dari Weight Factor  (WF) dengan Mean Satisfaction 

Score (MSS). Berikut ialah rumus yang digunakan 

untuk menghitung WS: 
WSi = WFi × MSS 

1.4. Menentukan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Setelah itu ditentukan nilai CSI dengan rumus di 

bawah ini. 

CSI = 
∑ 𝑀𝐼𝑆𝑖

𝑝
𝑖=1

𝐻𝑆
 × 100% 

2. Metode Penelitian 

2.1. Metode Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berasal dari 

kuesioner yang akan dibagikan kepada pengguna 

aplikasi Spotify. Proses penyebaran kuesioner 

dilakukan dengan menggunakan teknik snowball 

sampling, yaitu metode di mana peneliti 

mengidentifikasi subjek atau responden awal yang 

relevan dan kemudian meminta mereka untuk 

merekomendasikan subjek lain yang serupa guna 

mencapai jumlah sampel yang memadai. Teknik ini 

sering digunakan dalam penelitian ketika populasi 

target sulit diakses secara langsung dan membutuhkan 

jaringan atau rekomendasi dari individu yang sudah 

dikenal [8]. 

2.2. Populasi dan Sampel 

Dalam penelitian ini, sampel akan diambil dari 

individu di Indonesia, khususnya mereka yang 

berdomisili di Medan maupun luar Medan, dengan 

rentang usia antara 16 hingga 30 tahun yang saat ini 

menggunakan atau pernah menggunakan aplikasi 

Spotify. Diperkirakan jumlah sampel yang akan 

digunakan sekitar 200 responden.  

2.3. Metode Perancangan Kuesioner 

Dalam merancang kuesioner, penelitian ini 

menerapkan metode E-ServQual, yang merupakan 

adaptasi dari model Service Quality khusus untuk 

media elektronik. Alasan pemilihan metode E-

ServQual karena metode ini mengukur sejauh mana 

suatu situs web atau layanan online dapat menyediakan 

fasilitas yang efisien bagi pengguna dalam melakukan 

transaksi atau pembelian, memperluas konsep kualitas 

layanan ke lingkungan digital [9]. 

Metode E-ServQual dibagi menjadi dua komponen 

utama yang mencakup tujuh aspek kualitas layanan, 

yaitu Electronic-Service Quality (E-S-Qual) dan 

Electronic-Recovery Service Quality (E-RecS-Qual). 

E-S-Qual digunakan untuk menilai kualitas layanan 

elektronik secara umum, sedangkan E-RecS-Qual 

mengevaluasi kemampuan layanan dalam menangani 

dan menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh 
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pengguna. Berikut adalah aspek-aspek yang termasuk 

dalam penilaian kualitas pelayanan [10]: 

1) E-S-Qual: 

a) Efficiency (efisiensi): kecepatan dan kemudahan 

pada saat melakukan akses dalam aplikasi 

tersebut. 

b) Fulfillment (penyelesaian): layanan yang 

diberikan dapat memenuhi harapan pelanggan. 

c) System Availability (ketersediaan sistem): Semua 

fungsi program di aplikasi berjalan dengan 

lancar. 

d) Privacy (keamanan privasi): menjamin 

keamanan data-data pribadi dari pelanggan. 

2) E-RecS-Qual 

a) Responsiveness (responsif): dapat menanggapi 

pelanggan aplikasi dengan cepat. 

b) Compensation (kompensasi): mampu 

memberikan sejumlah kompensasi kepada 

pelanggan apabila terjadi error. 

c) Contact (kontak): menyediakan layanan 

pelanggan baik itu melalui panggilan maupun 

messages. 

2.4. Tahapan Penelitian 

Berikut merupakan tahapan penelitian dalam bentuk 

gambar 1 yang dipaparkan di bawah ini: 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 

Berikut adalah penjelasan dari langkah-langkah 

penelitian: 

1) Studi Pendahuluan 

Studi pendahuluan dilakukan dengan mencari dan 

mempelajari tentang literatur yang mempunyai 

kaitan dengan penelitian tersebut. 

2) Perumusan Masalah 

Mencari tahu rumusan masalah dari penelitian yang 

kemudian akan menjadi pengarah tujuan akhir dari 

sebuah penelitian. Perumusan masalah yang baik 

dan benar dapat memudahkan penelitian agar tetap 

terarah. 

3) Perancangan Kuesioner 

Merancang pertanyaan-pertanyaan yang akan 

dimasukkan ke dalam kuesioner yang kemudian 

dibagikan kepada para responden. 

4) Pengumpulan Data 

Mengumpulkan data-data jawaban hasil responden 

dari kuesioner yang telah dibagikan. 

5) Analisis Data 

Menganalisis hasil dari data sebelumnya yang telah 

diproses. Uji validitas dan reliabilitas dapat 

dilakukan untuk menganalisis data. Langkah-

langkah yang diperlukan dalam mengambil 

keputusan dalam sebuah uji validitas dan 

reliabilitas adalah sebagai berikut: 

a) Menentukan nilai koefisien korelasi (validitas) 

 

r =  

 

Keterangan: 

r  = Koefisien korelasi 

X = Skor dari subyek item n 

Y = Skor dari semua total subyek 

XY = item n dikali dengan skor total 

n = Total responden 

∑x = Total skor x 

∑y = Total skor y 

b) Uji Reliabilitas 

Jika kuesioner sudah valid, maka pada tahap 

selanjutnya akan diuji reliabilitasnya. Metode yang 

penulis gunakan untuk menguji reliabilitas 

merupakan metode Cronbach’s Alpha. Cronbach’s 

Alpha merupakan rumus matematis yang berfungsi 

untuk menguji apabila sebuah variabel dianggap 

sebagai reliabel jika mempunyai koefisien 

sebanyak 0,6 atau lebih [11]. Berikut merupakan 

rumus yang digunakan untuk menguji reliabilitas: 

rkk = 
k

𝑘−1
 (1 - 

∑ Si2

∑ St2) 

Keterangan: 

rkk = Nilai Cronbach’s Alpha 

k = Jumlah variabel 

Si = Nilai varian 

St = Nilai varian total 

√{n∑x2 - (∑x)2}{n∑y2 - (∑y)2} 

n∑xy-(∑x(∑y))  
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6) Pengolahan Data 

Pengolahan data dilakukan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap aplikasi Spotify 

dengan menggunakan metode Customer Satisfaction 

Index  (CSI). Alasan penelitian ini menggunakan 

metode CSI, karena metode ini mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan secara menyeluruh terhadap 

berbagai atribut layanan dan produk [4]. 

7) Hasil dan Pembahasan 

Menjelaskan hasil dari analisis data yang diperoleh 

setelah melalui proses pengolahan data. 

8) Kesimpulan 

Sebagai akhir dari penelitian, penulis akan menarik 

sebuah kesimpulan yang dilengkapi juga dengan 

saran-saran agar dapat menjadi acuan kepada peneliti 

selanjutnya. 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada pengguna 

Spotify di Indonesia, berusia antara 17 hingga 30 tahun. 

Berdasarkan analisis dengan metode CSI, ditemukan 

bahwa variabel dengan tingkat kepentingan terendah 

adalah pertanyaan mengenai fitur pemindaian kode 

Spotify (Y3a), yang memiliki nilai rata-rata sebesar 

4,03. Sebaliknya, variabel dengan tingkat kepentingan 

tertinggi adalah pertanyaan terkait keamanan data 

pribadi (Y4a), dengan nilai rata-rata 4,53. Temuan ini 

menunjukkan bahwa keamanan privasi merupakan salah 

satu prioritas utama bagi pengguna Spotify, di mana 

aspek ini dianggap sangat penting dalam pengalaman 

mereka menggunakan aplikasi. 

Tabel 1. Hasil perhitungan MSS 

Variabel MSS 

Y1a 4,44 

Y1b 4,38 

Y2a 4,33 

Y2b 4,39 

Y3a 4,03 

Y3b 4,36 

Y4a 4,53 

Y4b 4,43 

Y5a 4,41 

Y6a 4,42 

Y7a 4,33 

Dalam hal kepuasan pelanggan, pertanyaan mengenai 

kompensasi jika terjadi masalah dalam pembayaran 

(X6a) memperoleh skor kepuasan terendah dengan nilai 

rata-rata sebesar 3,5. Di sisi lain, pertanyaan terkait 

kemudahan dan kecepatan akses aplikasi (X1a) 

mendapatkan skor kepuasan tertinggi dengan rata-rata 

4,44. Ini menegaskan bahwa pengguna sangat puas 

dengan kecepatan dan kemudahan akses yang 

ditawarkan oleh Spotify, meskipun ada kekurangan 

dalam hal penanganan masalah pembayaran dan 

kompensasi. 

Tabel 2. Hasil perhitungan MIS 

Variabel MIS 

X1a 4,44 

X1b 4,21 

X2a 4,36 

X2b 3,58 

X3a 3,94 

X3b 3,76 

X4a 4,08 

X4b 4,11 

X5a 3,76 

X6a 3,50 

X7a 3,79 

Selanjutnya untuk menentukan Weight Factors (WF) 

dengan membagikan nilai MIS responden ke-i dengan 

total MIS, lalu dikalikan dengan 100. Tabel 3 di bawah 

ini merupakan hasil perhitungan WF. 

Tabel 3. Hasil perhitungan WF 

Variabel WF 

X1a 10,20 

X1b 9,68 

X2a 10,01 

X2b 8,22 

X3a 9,06 

X3b 8,64 

X4a 9,38 

X4b 9,44 

X5a 8,63 

X6a 8,04 

X7a 8,70 

Selanjutnya untuk menentukan nilai Weight Score 

(WS) adalah mengambil nilai WF ke-i kemudian 

mengalikan dengan nilai MSS ke-i. Tabel 4 di bawah 

ini merupakan hasil perhitungan WS. 

Tabel 4. Hasil perhitungan WS 

Variabel WS 

X1a 45,32 

X1b 42,38 

X2a 43,36 

X2b 36,11 

X3a 36,53 

X3b 37,66 

X4a 42,50 

X4b 41,83 

X5a 38,09 

X6a 35,50 

X7a 37,69 
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Langkah terakhir dari penelitian ini adalah menentukan 

nilai CSI dengan membagikan nilai total WS dengan 

nilai skala paling tinggi yang terdapat pada kuesioner 

lalu dikali dengan 100%. 

CSI = 
436,97

5
 × 100% = 87,39% 

Hasil akhir dari analisis CSI menunjukkan bahwa 

pelanggan Spotify secara keseluruhan merasa sangat 

puas dengan layanan aplikasi tersebut, dengan 

persentase CSI sebesar 87,39%. Berdasarkan kriteria 

CSI, nilai ini masuk dalam kategori Sangat Puas, karena 

melebihi batas 80%. Hal ini menunjukkan bahwa 

Spotify secara umum telah berhasil memenuhi harapan 

penggunanya, terutama dalam hal aksesibilitas dan 

keamanan privasi. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap aplikasi Spotify 

berada dalam kategori sangat puas, dengan nilai CSI 

sebesar 87,39%. Temuan ini menegaskan bahwa Spotify 

berhasil memenuhi harapan mayoritas penggunanya. 

Namun, terdapat beberapa aspek penting yang berbeda 

dalam tingkat kepentingan dan kepuasan pengguna. 

1) Fitur pemindaian kode Spotify (pertanyaan Y3a) 

menjadi variabel dengan tingkat kepentingan 

terendah, dengan rata-rata nilai 4,03. Ini 

menunjukkan bahwa fitur tersebut kurang 

diprioritaskan oleh pengguna dibandingkan dengan 

fitur lainnya. 

2) Keamanan data pribadi (pertanyaan Y4a) merupakan 

aspek yang paling penting bagi pelanggan, dengan 

nilai rata-rata 4,53. Pengguna menganggap 

perlindungan privasi sebagai elemen kritis dalam 

pengalaman mereka menggunakan aplikasi. 

3) Dalam hal kepuasan, pemberian kompensasi terkait 

masalah pembayaran (pertanyaan X6a) memperoleh 

nilai terendah, dengan rata-rata 3,5. Ini menunjukkan 

bahwa Spotify masih perlu meningkatkan sistem 

penyelesaian masalah dan kompensasi yang lebih 

baik untuk memenuhi harapan pengguna. 

4) Sebaliknya, variabel dengan tingkat kepuasan 

tertinggi adalah akses aplikasi yang cepat dan mudah 

(pertanyaan X1a), yang mendapatkan nilai rata-rata 

4,44. Hal ini mencerminkan bahwa aspek kecepatan 

dan kemudahan akses sangat dihargai oleh 

pelanggan dan merupakan salah satu kekuatan utama 

aplikasi Spotify. Di sisi lain jaminan hak - hak 

perlindungan data customer dan privacy policy juga 

harus diperhatikan, hal ini mendorong agar customer 

tetap nyaman menggunakan platform yang ada [15]. 

Untuk pengujian atau evaluasi dari user interface dan 

user experience yang dibangun maka dapat 

menggunakan Metode Heuristic Evaluation [16]. 

Pengembangan sistem menggunakan Framework 

Codeigniter ini setidaknya dapat menolong 

menyampaikan informasi produk kepada calon 

pelanggan secara online dan membantu perusahaan 

untuk mempromosikan produk agar pemasarannya 

semakin luas [17] 

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa 

meskipun pengguna sangat puas dengan aksesibilitas 

dan keamanan, masih ada ruang untuk perbaikan dalam 

hal penanganan masalah pembayaran. Temuan ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

menekankan pentingnya aspek keamanan dan 

kemudahan akses dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan terhadap layanan digital [12]. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk 

memperluas cakupan penelitian dengan melibatkan 

lebih banyak responden dari berbagai latar belakang 

demografis dan geografis, guna memperoleh hasil yang 

lebih representatif terkait kepuasan pelanggan. Selain 

itu, penelitian mendalam mengenai faktor-faktor yang 

berkontribusi terhadap kepuasan pengguna dalam hal 

user experience dan user interface pada aplikasi 

Spotify dapat memberikan wawasan yang lebih dalam 

tentang aspek yang paling menentukan loyalitas 

pelanggan. Mengintegrasikan pendekatan mixed 

methods dengan kualitatif dan kuantitatif juga dapat 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif 

terkait kepuasan dan persepsi pengguna terhadap 

aplikasi ini [13], [14]. 
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