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ANALISIS PERBANDINGAN KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI
SPOTIFY DAN YOUTUBE MUSIC DI KOTA MEDAN
MENGGUNAKAN METODE EUCS DAN NPS

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membandingkan tingkat kepuasan serta
loyalitas pengguna aplikasi Spotify dan YouTube Music di Kota Medan menggunakan
metode End-User Computing Satisfaction (EUCS) dan Net Promoter Score (NPS). Latar
belakang penelitian didasari oleh tingginya persaingan antara kedua platform streaming
musik serta pentingnya memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas
pengguna. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan menggunakan
teknik simple random sampling. Data dianalisis dengan regresi linear berganda untuk
menguji pengaruh lima dimensi EUCS (Content, Accuracy, Format, Ease of Use, dan
Timeliness) terhadap kepuasan pengguna, serta perhitungan NPS untuk mengukur loyalitas.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada Spotify, dimensi (Content, Accuracy, Format,
dan Ease of Use) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, sedangkan
Timeliness tidak signifikan. Pada YouTube Music, dimensi (Content, Accuracy, Ease of Use,
dan Timeliness) berpengaruh signifikan, sementara Format tidak signifikan. Nilai NPS
Spotify sebesar 48% dan YouTube Music sebesar 24,8%, yang mengindikasikan bahwa
pengguna Spotify lebih loyal dibandingkan pengguna YouTube Music. Hasil uji paired
sample t-test menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pengguna Spotify secara signifikan lebih
tinggi daripada YouTube Music. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi
pengembang aplikasi dalam meningkatkan kualitas layanan serta kontribusi teoritis dalam
pengembangan model evaluasi kepuasan dan loyalitas pengguna pada platform digital.
Kata kunci: Kepuasan Pengguna, Loyalitas Pengguna, EUCS, NPS, Aplikasi Streaming
Musik

Abstract

This study aims to analyze and compare user satisfaction and loyalty towards the Spotify
and YouTube Music applications in Medan City using the End-User Computing Satisfaction
(EUCS) and Net Promoter Score (NPS) methods. The research is motivated by the intense
competition between the two music. streaming platforms and the importance of
understanding the factors influencing user satisfaction and loyalty. A quantitative method
with simple random sampling was employed. Data were analyzed using multiple linear
regression to test the influence of the five EUCS dimensions (Content, Accuracy, Format,
Ease of Use, and Timeliness) on user satisfaction, and NPS calculation to measure loyalty.
The results indicate that for Spotify, the dimensions (Content, Accuracy, Format, and Ease
of Use) significantly affect user satisfaction, while Timeliness does not. For YouTube Music,
the dimensions (Content, Accuracy, Ease of Use, and Timeliness) are significant, while
Format is not. The NPS value for Spotify is 48% and for YouTube Music is 24.8%, suggesting
that Spotify users are more loyal than YouTube Music users. A paired sample t-test shows
that the level of user satisfaction with Spotify is significantly higher than with YouTube
Music. This research provides practical contributions for application developers in
improving service quality and theoretical contributions to the development of user
satisfaction and loyalty evaluation models for digital platforms.

Keywords: User Satisfaction, User Loyalty, EUCS, NPS, Spotify, Music Streaming
Applications.
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