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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer value dan e-service quality terhadap 
loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen sebagai mediator. Sampel penelitian ini adalah 100 
responden yang merupakan pelanggan Wifi indihome yang sudah berlangganan selama lebih dari 1 
tahun. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah metode survei dengan menggunakan 
instrumen penelitian berupa kuesioner. Hasil uji instrumen menyatakan bahwa item-item pertanyaan 
dalam instrumen penelitian ini terbukti valid dan reliabel. Hasil nilai AVE menunjukkan bahwa uji 
konvergen memenuhi kriteria yang disyaratkan. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa: (1) Customer 
Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada pelanggan Wifi Indihome 
di kota Yogyakarta , (2) E-Service Quality tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada pelanggan Wifi Indihome di kota Yogyakarta, (3) Customer Value berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada pelanggan Wifi Indihome di kota Yogyakarta, (4) E-
Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada pelanggan Wifi 
Indihome di kota Yogyakarta, (5) Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada pelanggan Wifi Indihome di kota Yogyakata, (6) Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi antara Customer Value terhadap Loyalitas Pelanggan, (7) Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi antara E-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil penelitian ini juga memberikan 
konfirmasi bagi perusahaan Indihome untuk lebih meningkatkan E-Service Quality sehingga dapat 
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan. 
Kata Kunci: Customer Value, E-Service Quality, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen 
 

Abstract 
This research aims to analyze the influence of customer value and e-service quality on customer loyalty 
with consumer satisfaction as a mediator. The sample for this research is 100 respondents who are 
Indihome Wifi customers who have subscribed for more than 1 year. The data collection technique used is 
a survey method using a research instrument in the form of a questionnaire. The instrument test results 
stated that the question items in this research instrument were proven to be valid and reliable. The results 
of the AVE value show that the convergent test meets the required criteria. The results of this research prove 
that: (1) Customer Value has a positive and significant effect on Customer Loyalty for Indihome Wifi 
customers in the city of Yogyakarta, (2) E-Service Quality does not have a positive and significant effect on 
Customer Loyalty for Indihome Wifi customers in the city of Yogyakarta, ( 3) Customer Value has a positive 
and significant effect on Consumer Satisfaction for Indihome Wifi customers in the city of Yogyakarta, (4) 
E-Service Quality has a positive and significant effect on Consumer Satisfaction for Wifi customers 
Indihome in the city of Yogyakarta, (5) Consumer Satisfaction has a positive and significant effect on 
Customer Loyalty for Indihome Wifi customers in the city of Yogyakata, (6) Consumer Satisfaction is able 
to mediate between Customer Value and Customer Loyalty, (7) Consumer Satisfaction is able to mediate 
between E-Service Quality on Customer Loyalty. The results of this research also provide confirmation for 
the Indihome company to further improve E-Service Quality so that it can influence Customer Loyalty. 
Keywoards: Customer Value, E-Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Dewasa ini perkembangan teknologi informasi dan komunikasi berkembang dengan pesat 
dan berdampak pada beragam sektor kehidupan, salah satunya pada bisnis jasa layanan 
telekomunikasi. Di yakini bahwa persaingan bisnis jasa layanan telekomunikasi akan terus 
meningkat. Adanya penyedia jasa layanan telekomunikasi baru yang ada saat ini akan 
menciptakan produk dan paket layanan yang lebih menarik, teknologi yang lebih canggih atau 
konvergensi dari beragam layanan telekomunikasi, sehingga berdampak pada tingginya tingkat 
pemutusan layanan, ARPU yang rendah atau penurunan, atau perlambatan pertumbuhan pada 
basis pelanggan telekomunikasi (Fauzi, 2016). Berdasarkan data dari katadata laporan bank 
dunia sebanyak 87% pelanggan jaringan internet tetap pita lebar ( fixed broadband ) di 
Indonesia memakai layanan Indihome. Layanan dari PT Telkom Indonesia Tbk tersebut 
mendominasi pasar internet fixed broadband di tanah air. Indihome tercatat telah memiliki 8 
juta pelanggan sepanjang tahun 2020. Jumlah tersebut bertambah sekitar 1 juta pelanggan 
dibandingkan tahun sebelumnya. Dalam hal ini perusahaan wifi Indihome memiliki potensi 
sangat besar, terutama adanya banyak inovasi yang dikembangkan dari berbagai lini. Dalam 
situasi persaingan, maka pelaku bisnis dituntut untuk dapat mempertahankan pelanggannya 
salah satunya dengan menciptakan loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan 
sebagai suatu kondisi dimana seseorang melakukan pembelian secara rutin berdasarkan unit 
pengambilan keputusan (Khairawati, 2019). Membangun loyalitas pelanggan memberikan 
keunggulan kompetitif yang signifikan, mencegah kehilangan pelanggan, memastikan 
pendapatan stabil, dan mempermudah mendapatkan pelanggan baru (Arslan, 2020). Terdapat 
sejumlah faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu customer value, e-service 
quality, dan kepuasan konsumen. 

Dalam meningkatkan loyalitas pelanggan perusahaan harus memiliki kemampuan yang 
bisa mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan, dengan adanya customer value 
perusahaan bisa memprediksi keinginan pelanggan atas produk-produk yang ditawarkan 
sehingga memberikan manfaat yang lebih besar dari apa yang diharapkan dan pelanggan tetap 
royal terhadap perusahaan (Arfifahani, 2018). Customer value adalah evaluasi keseluruhan 
suatu produk atau layanan yang didasarkan pada nilai ekstrinsik dan intrinsiknya, serta 
dibandingkan dengan manfaat yang dirasakan dibandingkan dengan biayanya, baik secara 
rasional maupun berdasarkan pengalaman (Chen, 2015). Customer value mencerminkan 
kesadaran suatu perusahaan terhadap keinginan pelanggan dan keyakinan bahwa mereka 
mendapatkan manfaat dari produk yang mereka beli. Namun, peningkatan harga dapat 
mengakibatkan peningkatan pengrobanan moneter bagi pelanggan, yang berdampak negatif 
pada nilai pelanggan (Militina & Achmad, 2020). Pentingnya Customer value bagi perusahaan 
dan pelanggan adalah perbandingan antara manfaat dan pengorbanan yang dirasakan oleh 
pelanggan sehingga mencakup semua keuntungan dan kerugian yang pelanggan bandingkan 
saat memilih produk atau layanan (Wiwoho, 2018). Pengaruh customer value terhadap loyalitas 
pelanggan didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang menjelaskan bahwa customer value  
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pemasaran (Soliha et al., 2021). Penelitian 
yang dilakukan oleh Pratama (2023) menunjukkan temuan bahwa customer value tidak 
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian yang dijelaskan 
diatas masih terdapat celah penelitian yang perlu ditelaah lebih lanjut oleh peneliti. 

Faktor berikutnya yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah e-service quality. E-
service quality adalah penyediaan layanan melalui jaringan elektronik, seperti internet, yang 
merupakan sumber diferensiasi kompetitif yang kuat, termasuk e-commerce dan e-governence 
(Hakiki et al., 2022). E-service quality berperan penting dalam keberhasilan organisasi berbasis 
online dan dalam mencapai tujuannya, yang pada akhirnya dapat meningkatkan keunggulan 
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kompetitif (Noor, 2022). E-service quality menjadi pendorong bagi pelanggan untuk membeli 
produk atau jasa sesuai yang diinginkan. Jika perusahaan memiliki e-service quality yang baik 
maka akan banyak pula pelanggan yang merasa puas (Udayana et al., 2022). Pengaruh e-service 
quality terhadap loyalitas pelanggan didukung oleh hasil penelitian sebelumnya yang 
menjelaskan pengaruh e-service quality terhadap loyalitas pelanggan sangat signifikan, di mana 
e-service quality menjadi variabel paling dominan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan 
(Pertiwi et al., 2022). Penelitian yang dilakukan oleh Ndun (2019) dan Sasono et al (2021) 
menunjukkan temuan bahwa e-service qualiy tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian yang dijelaskan diatas masih terdapat celah 
penelitian yang perlu ditelaah lebih lanjut oleh peneliti. Faktor berikutnya yang mempengaruhi 
loyalitas adalah kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas akan berdampak pada 
peningkatan penjualan dan menjadi peluang untuk peningkatan laba yang pada akhirnya akan 
mempengaruhi perkembangan perusahaan. Dengan demikian perusahaan harus mengetahui 
strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen yang efektif dan efisien dengan 
memanfaatkan kelebihan sumber daya yang dimiliki serta meminimalkan kelemahan yang ada 
sehingga dapat bersaing dengan perusahaan lain (Yonata et al., 2020). 

Kepuasan konsumen adalah hasil evaluasi pasca pembelian yang mencakup total 
pengalaman layanan. Kepuasan yang tinggi mendorong konsumen untuk tetap berlangganan 
dan mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan, serta memberikan rekomendasi 
positif kepada orang lain (Muzammil et al., 2017). Pengaruh kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas pelanggan didukung oleh hasil penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa kepuasan 
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Bahrudin & Zuhro, 
2016). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa untuk membangun loyalitas tinggi diperlukan 
kepuasan pelannggan yang tinggi dari pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Sagala et al 
(2021) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini disebabkan oleh fokus pelanggan pada sifat dan perilaku karyawan 
dalam memberikan layanan. Berdasarkan uraian yang dijelaskan diatas masih terdapat celah 
penelitian yang perlu diteliti lebih lanjut oleh peneliti. Penelitian sebelumnya menunjukkan 
kepuasan pelanggan memediasi pengaruh customer value terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 
berarti semakin tinggi customer value, akan meningkatkan kepuasan konsumen yang 
selanjutnya akan mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan (Hijjah & Ardiansari, 2015). 
Penelitian sebelumnya menunjukkan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh e-service 
quality terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian kualitas layanan yang diberikan 
perusahaan telah dirasakan konsumen mempunyai kesan dan pengalaman yang baik sehingga 
menciptakan rasa kepuasan dan berdampak terhadap loyalitas pelanggan (Novyantri & 
Setiawardani, 2021). Loyalitas pelanggan terwujud ketika konsumen merasa puas, yang bisa 
dicapai dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik sehingga membangun kepercayaan. 
Kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya 
semakin tinggi kepuasan konsumen, semakin tinggi pula tingkat loyalitasnya (Setyowati, 2017). 
Kepuasan konsumen merupakan elemen utama dalam menjaga ketahanan konsumen yang ada 
dan menarik konsumen baru. Kepuasan konsumen sebagai perasaan kekecewaan atau 
kebahagiaan yang dirasakan oleh konsumen setelah menerima pelayanan atau hasil produk 
yang sesuai dengan harapan mereka (Lie et al., 2019).  

Penelitian tentang loyalitas pelanggan pada pengguna wifi Indihome bertujuan untuk 
memahami dampak customer value, e-service quality, dan kepuasan konsumen terhadap 
loyalitas pelanggan. Objek penelitian ini adalah konsumen yang telah berlangganan produk wifi 
Indihome. Terdapat celah penelitian yang perlu diperdalam, menunjukkan bahwa penelitian ini 
diharapkan memberikan tambahan pengetahuan tentang hubungan antara customer value, e-
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service quality, dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan 
konsumen sebagai mediator. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi bagi peneliti 
selanjutnya. Disamping itu pada kajian sebelumnya juga dijelaskan bahwa loyalitas pelanggan 
merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan. Maka dalam penelitian ini 
akan dikaji secara lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. Dengan demikian penelitian ini mengangkat judul ”Pengaruh Customer Value dan E-
Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Mediator: 
Studi Pada Pelanggan Wifi Indihome Di Kota Yogyakarta”. Sesuai dengan uraian latar belakang 
masalah diatas, maka akan dirumuskan masalah sebagai berikut: Apakah customer value 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan wifi Indihome di kota Yogyakarta? Apakah 
e-service quality berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan wifi Indihome di kota 
Yogyakarta? Apakah customer value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen wifi 
Indihome di kota Yogyakarta? Apakah e-service quality berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen wifi Indihome  di kota Yogyakarta? Apakah kepuasan konsumen 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan wifi Indihome yogyakarta? Apakah 
kepuasan konsumen secara signifikan memediasi pengaruh customer value terhadap loyalitas 
pelanggan? Apakah kepuasan konsumen secara signifikan memediasi pengaruh e-service 
quality terhadap loyalitas pelanggan? Tujuan penelitian dari rumusan masalah tersebut adalah 
sebagai berikut: Menganalisis pengaruh customer value terhadap loyalitas pelanggan wifi 
Indihome di kota Yogyakarta? Menganalisis pengaruh e-service quality terhadap loyalitas 
pelanggan wifi Indihome di kota Yogyakarta? Menganalisis pengaruh customer value terhadap 
kepuasan konsumen wifi Indihome di kota Yogyakarta? Menganalisis pengaruh e-service quality 
terhadap kepuasan konsumen wifi Indihome di kota Yogyakarta? Menganalisis pengaruh 
kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan wifi Indihome di kota Yogyakarta? 
Menganalisis peran kepuasan konsumen dalam memediasi pengaruh customer value terhadap 
loyalitas pelanggan? Menganalisis peran kepuasan konsumen dalam memediasi pengaruh e-
service quality terhadap loyalitas pelanggan? 
 
Penelitian Terdahulu dan pengembangan Hipotesis 
Pengaruh Customer Value Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Jumawar & Nurmartian (2022) menyatakan customer value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Indikator customer value meliputi: nilai emosional, 
nilai sosial, nilai kualitas/kinerja, dan harga/nilai uang. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: 
kepercayaan, emosi, komitmen, biaya peralihan, promosi dari mulut ke mulut, dan kerja sama. 
Wiwoho (2018) menyatakan customer value berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Indikator customer value meliputi: emosional, sosial, nilai kualitas/kinerja dan 
harga/nilai uang. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: kesetiaan terhadap pembelian produk 
(repeat purchase), ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan 
(retention), kesediaan mereferensikan (referalls). Danurdara & Hidayah (2016) menyatakan 
customer value berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Indikator customer value 
meliputi: nilai emosional, nilai sosial, nilai kualitas/kinerja, dan harga/nilai uang. Indikator 
loyalitas pelanggan meliputi: pembelian kembali, membeli antara lini produk dan layanan, dan 
merekomendasikan kepada orang lain. Berdasarkan kajian pustaka dan hasil pembuktian 
empiris, maka dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa berikut: H1: Customer value 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 

Pengaruh E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pertiwi et al (2022) menyatakan e-service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Indikator e-service quality meliputi: tangible (bukti fisik), reliability (keandalan), 
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responsiveness (kesigapan), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Indikator loyalitas 
pelanggan meliputi: melakukan pembelian secara teratur, membeli antar lini produk jasa, 
merekomendasikan kepada orang lain, menunjukkan kekebalan dari produk pesaing. Sasono et 
al (2021) menyatakan e-service quality berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Indikator e-service quality meliputi: efisiensi, keandalan, pemenuhan, privasi, 
responsif, kompensasi, dan kontak. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: tidak berniat untuk 
membeli dari situs lain, setia pada situs online yang digunakan, situs online menjadi pilihan 
pertama untuk membeli, tertarik pada situs online tersebut, situs online adalah yang terbaik 
bagi , kepercayaan pada situs online. Wirapraja et al (2021) menyatakan e-service quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Indikator e-service quality 
meliputi: efisiensi, keandalan, fulfillment, privasi, responsif, kompensasi, dan kontak. Indikator 
loyalitas pelanggan meliputi: bersedia merekomendasikan kepada orang lain, bersedia 
memberikan testimoni positif kepada orang lain, bersedia berbagi pengalaman positif dari 
transaksi sebelumnya, bersedia mengulangi transaksi kembali, dan bersedia terlibat langsung 
dalam kegiatan transaksi dan non transaksi Berdasarkan kajian pustaka dan hasil pembuktian 
empiris, maka dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa berikut: H2: E-service quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Pengaruh Customer Value Terhadap Kepuasan Konsumen 

Syahputra et al (2019) menyatakan customer value berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Indikator customer value meliputi: nilai emosional, nilai sosial, 
kualitas/ nilai kinerja, dan harga/nilai uang. Indikator kepuasan konsumen meliputi: kinerja 
dan harapan. Sabrina et al (2023) menyatakan customer value berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen. Indikator customer value meliputi: nilai kinerja, nilai harga, dan manfaat 
sosial. Indikator kepuasan konsumen meliputi: komitmen terhadap merek, promosi dari mulut 
ke mulut yang efektif, ketika membeli barang lain, dan mendahulukan bisnis. Hasfar et al (2020) 
menyatakan customer value berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Indikator 
customer value meliputi: nilai utilitas, nilai emosional, nilai kualitas atau kinerja, harga atau nilai 
uang. Indikator kepuasan konsumen meliputi: harapan terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan, kesetiaan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, dan respon terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan. Berdasarkan kajian pustaka dan hasil pembuktian empiris, maka 
dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa berikut: H3: Customer value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 

Pengaruh  E-Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hadi dan Nastiti (2021)  menyatakan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Indikator dukungan e-service quality meliputi: keandalan, 
responsibilitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. Indikator kepuasan konsumen meliputi: 
bersedia untuk memberikan rekomendasi dan penggunaan berkelanjutan. Bahar & Sjahruddin 
(2017) menyatakan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Indikator dukungan e-service quality meliputi: berwujud, realibilitas, responsif, 
jaminan, dan empati. Indikator  kepuasan konsumen meliputi: atribut yang berkaitan dengan 
produk, atribut yang berkaitan dengan layanan, dan atribut yang berkaitan dengan pembelian. 
Puriwat & Tripopsakul (2017) menyatakan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. Indikator e-service quality meliputi: bukti nyata, keandalan, 
tanggung jawab, jaminan, dan empati. Indikator kepuasan konsumen meliputi: keamanan, 
keakuratan, dan kenyamanan. Berdasarkan kajian pustaka dan hasil pembuktian empiris, maka 
dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa berikut: H4: E-service quality berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kusumawati (2015) menyatakan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Indikator kepuasan konsumen meliputi: puas terhadap produk, puas 
terhadap pilihan produk, merekomendasikan produk kepada orang lain, memiliki keinginan 
untuk tidak berpindah ke produk lain.  Indikator loyalitas pelanggan meliputi: memiliki 
keinginan untuk membelinya kembali di masa yang akan datang, mereferensikan secara total 
esistensi perusahaan, ketahanan terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan, 
mereferensikan produk kepada orang lain, dan menilai positif mengenai kualitas pelayanan 
pelanggan. Husodho (2015) menyatakan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Indikator kepuasan konsumen meliputi: kualitas produk, kualitas 
pelayanan, emosional, harga, dan biaya. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: penerimaan 
keunggulan produk, keyakinan yang dimiliki seorang terhadap merek, keterikatan dengan 
produk atau perusahaan, dan kepuasan yang diperoleh pelanggan. Fitri et al (2019) 
menyatakan kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Indikator kepuasan konsumen meliputi: pelayanan utama, unsur pelayanan, sistem pelayanan, 
pelayanan fisik, dan tanggung jawab sosial. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: niat membeli 
kembali, niat advokasi, dan membayar lebih. Berdasarkan kajian pustaka dan hasil pembuktian 
empiris, maka dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa berikut: H5: Kepuasan konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Peran Kepuasan Konsumen Memediasi Customer Value Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penelitian yang dilakukan oleh Pratama (2023) yang menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen terbukti sebagai mediator antara customer value dan loyalitas pelanggan. Hal ini 
dapat diartikan bahwa customer value baik, maka loyalitas pelanggan yang dimediasi kepuasan 
konsumen semakin meningkat. Peran kepuasan konsumen memediasi customer value terhadap 
loyalitas pelanggan telah diuji oleh peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa kepuasan 
konsumen mampu memediasi customer value terhadap loyalitas pelanggan (Indahsari et al., 
2023). Ernawati & Slamet (2021)  menyatakan customer value berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Indikator kepuasan konsumen meliputi: 
pelayanan sesuai dengan harapan, layanan yang diberikan cepat dan tepat, nyaman terhadap 
produk, dan merekomendasikan produk ke orang lain. Indikator customer value meliputi: 
emosional positif, layanan perusahaan, manfaat penurunan biaya, dan kinerja perusahaan. 
Indikator loyalitas pelannggan meliputi: pembelian berulang, setia, selalu memandang positif 
terhadap produk, dan biaya yang sesuai. Manurung (2020) menyatakan customer value 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. 
Indikator kepuasan konsumen meliputi: performa keseluruhan produk, kesesuaian kinerja, dan 
perbandingan produk. Indikator customer value meliputi: nilai emosional, nilai sosial, nilai 
kinerja, dan nilai uang. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: keinginan datang kembali dan 
kesediaan merekomendasikan. Riwayat Abadi et al (2020) menyatakan customer value 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. 
Indikator kepuasan konsumen meliputi: perasaan senang, pilihan yang tepat, dan kesesuaian 
harapan. Indikator customer value meliputi: pelayanan, kualitas, citra, dan harga. Indikator 
loyalitas pelanggan meliputi: menceritakan hal positif tentang produk, merekomendasikan 
produk kepada seseorang, dan niat membeli kembali terhadap produk yang telah dikonsumsi. 
Berdasarkan kajian empiris dan kajian pustaka, maka dalam penelitian ini dirumuskan hipotesa 
berikut: H6: Kepuasan konsumen sebagai mediator customer value terhadap loyalitas 
pelanggan. 
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Peran Kepuasan Konsumen Memediasi E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Penelitian yang dilakukan oleh Wuisan (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen terbukti sebagai mediator antara e-service quality dan loyalitas pelanggan. 
Disimpulkan bahwa kepuasan konsumen atas e-service quality yang diberikan, meliputi kinerja 
produk atau jasa lebih tinggi dari yang diharapkan, dimana kebutuhan dan keinginan mereka 
terpenuhi, maka mereka menjadi puas yang secara tidak langsung berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan. Peran kepuasan konsumen memediasi e-service quality terhadap loyalitas 
pelanggan telah diuji oleh peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
mampu memediasi e-service quality terhadap loyalitas pelanggan (Ambarwati & 
Dwiridotjahjono, 2022). Veryani & Andarini (2022) menyatakan e-service quality berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Indikator 
kepuasan konsumen meliputi: kesesuaian harapan, minat menggunakan kembali, dan 
kesediaan merekomendasi. Indikator e-service quality meliputi: keandalan, daya tanggap, 
privasi/keamanan, manfaat/kualitas informasi, kemudahan penggunaan/kegunaan, dan desain 
situs. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: kesetiaan pelanggan terhadap pembelian produk, 
ketahanan seseorang terhadap pengaruh yang negatif mengenai perusahaan, dan 
mereferensikan mengenai esistensi perusahaan. Irwansyah & Mappadeceng (2018) 
menyatakan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
melalui kepuasan konsumen. Indikator kepuasan konsumen meliputi: pelanggan senang 
dengan pelayanan yang diberikan perusahaan, pelanggan merasa puas terhadap produk yang 
dibeli, dan kesesuaian harapan terhadap kualitas belanja yang baik di perusahaan. Indikator e-
service quality meliputi: reliability (kehandalan), responsiveness (ketanggapan), ease of use 
(kemudahan penggunaan), dan security (keamanan). Indikator loyalitas pelanggan meliputi: 
pelanggan cenderung sering menggunakan jasa layanan perusahaan, pelanggan bersedia 
kembali menggunakan jasa layanan perusahaan, pelanggan tidak tertarik untuk beralih ke toko 
lain, pelanggan akan memberikan informasi yang positif kepada orang lain, dan pelanggan akan 
merekomendasikan produk kepada orang lain. Saragih (2019) menyatakan e-service quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. 
Indikator kepuasan konsumen meliputi: perasaan puas belanja pada situs, merasa melakukan 
pilihan bijak, dan keputusan akurat memilih situs tersebut dan situs memenuhi keinginan 
pembeli. Indikator e-service quality meliputi: efisiensi, reliabilitas, fulfillment, privasi, daya 
tanggap, kompensasi, dan kontak. Indikator loyalitas pelanggan meliputi: komitmen untuk 
menggunakan kembali produk tersebut, melakukan pembelian secara konsisten, tidak 
terpengaruh oleh kondisi lingkungan, dan tidak mudah terpengaruh oleh kondisi pemasaran 
dari perusahaan lain. Berdasarkan kajian empiris dan kajian pustaka, maka dalam penelitian 
ini dirumuskan hipotesa berikut: H7: Kepuasan konsumen sebagai mediator e-service quality 
terhadap loyalitas pelanggan, 
 

METODE PENELLITIAN 
Menurut metode penelitian yang digunakan maka jenis penelitian ini dikategorikan pada 

penelitian kuantitatif  yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2024). Berdasarkan tujuan 
penelitian, penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian eksplanatori yaitu penelitian yang 
bertujuan untuk menguji suatu teori atau hipotesis guna memperkuat atau bahkan menolak 
teori atau hipotesis yang sudah ada sebelumnya (Sari et al., 2022). Sumber data utama dalam 
penelitian ini adalah data primer. Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung 
oleh peneliti melalui kegiatan wawancara atau menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini, 
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sumber data primer diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada responden. Populasi 
adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 
kesimpulannya (Sugiyono, 2024). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
konsumen yang berlangganan pada Wifi Indihome di Yogyakarta yang tidak diketahui jumlah 
pastinya atau  infinit. Sampel adalah bagian dari populasi yang mempunyai ciri-ciri atau 
keadaan tertentu yang akan diteliti (Firmansyah & Dede, 2022). Teknik sampling menggunakan 
metode sampling purposive yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu atau 
berdasarkan pengetahuan penelitian tentang sampel yang akan dipilih (Sugiyono, 2024). 
Kriteria yang ditetapkan dalam sampel penelitian adalah sebagai berikut: Responden berusia 
minimal 17 tahun dengan pertimbangan sudah dewasa dan mampu memahami isi kuesioner 
dengan baik. Responden adalah pengguna layanan berbasis elektronik yang berlangganan wifi 
indihome dengan menggunakan aplikasi My Indihome. Responden adalah pelanggan aktif 
indihome minimal dalam 1 tahun terakhir. Metode pengumpulan data menggunakan metode 
kuesioner yaitu merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 
seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab (Neyfa & 
Tamara, 2016). Kuesioner akan didistribusikan langsung kepada responden melalui tatap 
muka. Kuesioner dibuat dengan pertanyaan tertutup yang jawabannya sudah disediakan 
sehingga responden dapat memilih jawaban yang sudah disediakan. Skala yang digunakan 
untuk mengukur item pertanyaan pada kuesioner menggunakan Skala Likert  dengan 5 (lima) 
kelas yaitu skor 1 (sangat tidak setuju) sampai dengan skor 5 (sangat setuju). 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pengaruh Customer Value Terhadap Loyalitas Pelanggan  

Hasil pengujian Hipotesis 1 menunjukkan bahwa Customer Value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik Customer 
Value yang diperoleh pelanggan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan Wifi Indihome. 
Sebaliknya, jika Customer Value tidak memenuhi harapan pelanggan maka akan menurunkan 
Loyalitas Pelanggan. Secara rata-rata Customer Value yang diperoleh pelanggan Indihome sudah 
sesuai dengan harapan mereka dimana faktor utama pada Customer Value yang mendorong 
peningkatan Loyalitas Pelanggan adalah perasaan senang dalam menggunakan layanan Wifi 
Indihome. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya  oleh  Jumawar & 
Nurmartian (2022) dan Wiwoho (2018) menyatakan Customer Value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
E-Service Quality Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian Hipotesis 2 menunjukkan bahwa E-Service Quality tidak berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa E-Service Quality bukan 
merupakan faktor penentu tingkat Loyalitas Pelanggan. Meskipun berdasarkan analisis 
deskriptif menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik dinilai telah memenuhi harapan 
pelanggan namun kondisi tersebut tidak menjamin peningkatan Loyalitas Pelanggan Indihome. 
Hal tersebut dapat disebabkan karena adanya kebijakan pemberian kompensasi bagi pelanggan 
yang mengalami kerugian dinilai belum sesuai. Hasil penelitian didukung oleh penelitian 
sebelumnya Ndun (2019) dan Sasono et al (2021) bahwa E-Service Quality tidak berdampak 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  
 

Pengaruh Customer Value Terhadap Kepuasan Konsumen 
Hasil pengujian Hipotesis 3 menunjukkan bahwa Customer Value berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian menunjukkan tinggi rendahnya nilai 
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pelanggan akan berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan Indihome. Sebaliknya, jika 
Customer Value tidak memenuhi harapan pelanggan maka akan menurunkan Kepuasan 
Konsumen. Rata-rata Customer Value yang diperoleh pelanggan Indihome sudah sesuai dengan 
harapan mereka dimana faktor utama pada Customer Value yang mendorong peningkatan 
Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang dalam menggunakan layanan Wifi Indihome. 
Penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan Syahputra et al (2019) dan 
Sabrina et al (2023) yang menyatakan bahwa Customer Value berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
 
Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian Hipotesis 4 menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik E-
Service Quality yang diperoleh pelanggan maka akan meningkatkan Kepuasan Konsumen Wifi 
Indihome. Sebaliknya, jika E-Service Quality tidak memenuhi harapan pelanggan maka akan 
menurunkan Kepuasan Konsumen. Secara rata-rata E-Service Quality yang diperoleh pelanggan 
Indihome sudah sesuai dengan harapan mereka dimana faktor utama pada E-Service Quality 
yang mendorong Kepuasan Konsumen adalah layanan pada Aplikasi My Indihome yang mudah 
diakses dengan sangat efisien untuk mencari informasi produk/layanan. Penelitian yang 
dikuatkan oleh hasil penelitian Hadi & Nastiti (2021) dan Bahar & Sjahruddin (2017) 
menerangkan bahwa E-Service Quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan Konsumen. 
 
Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian Hipotesis 5 menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik 
Kepuasan Konsumen yang diperoleh pelanggan maka akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan 
Wifi Indihome. Sebaliknya, jika Kepuasan Konsumen tidak memenuhi harapan pelanggan maka 
akan menurunkan Loyalitas Pelanggan. Secara rata-rata Kepuasan Konsumen yang diperoleh 
pelanggan Indihome sudah sesuai dengan harapan mereka dimana faktor utama pada 
Kepuasan Konsumen yang mendorong peningkatan Loyalitas pelanggan adalah perasaan 
senang dalam menggunakan layanan Indihome. Berdasarkan hasil penelitian didukung Fitri et 
al (2019) dan Kusumawati (2015) mengemukakan bahwa kepercayaan/ Kepuasan Konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.   
 
Peran Kepuasan Konsumen Dalam Memediasi Pengaruh Customer Value Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian Hipotesis 6 menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen secara signifikan 
memediasi pengaruh Customer Value terhadap Loyalitas Pelanggan. Peningkatan Loyalitas 
Pelanggan terjadi jika pelanggan memperoleh nilai pelanggan/Customer Value yang sesuai 
dengan harapannya sehingga akan mendorong peningkatan Kepuasan Konsumen. Hasil 
penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang diteliti oleh Indahsari et al (2023) dan 
Manurung (2020) menerangkan bahwa Kepuasan Konsumen memediasi pengaruh Customer 
Value terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 

Peran Kepuasan Konsumen Dalam Memediasi Pengaruh E-Service Quality Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 

Hasil pengujian Hipotesis 7 menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen  secara signifikan 
memediasi pengaruh E-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan. Peningkatan Loyalitas 
Pelanggan terjadi jika pelanggan memperoleh kualitas layanan elektronik/E-Service Quality 
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yang sesuai dengan harapannya sehingga akan mendorong peningkatan Kepuasan konsumen. 
Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ambarwati & 
Dwiridotjahjono (2022) dan Wuisan (2021) menyatakan bahwa Kepuasan Konsumen mampu 
memediasi E-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 
Implikasi Hasil Penelitian 
1. Implikasi Teoritis. Implikasi teoritis dari hasil penelitian ini ditunjukkan melalui terujinya 

faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan di bidang Industri Jasa 
Telekomunikasi dan terujinya peran Kepuasan Konsumen dalam memediasi hubungan 
Customer Value dan E-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil pengujian 
mengenai pengaruh Customer Value  dan  E-Service Quality  terhadap Kepuasan Konsumen 
mampu mendukung teori dan penelitian sebelumnya yang mengatakan bahwa kedua faktor 
tersebut merupakan penentu Loyalitas Pelanggan. Selain itu Customer Value dan Kepuasan 
Konsumen juga mampu membuktikan teori dan penelitian sebelumnya yang menegaskan 
sebagai faktor pengaruh Loyalitas Pelanggan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa E-Service 
Quality tidak mempengaruhi Loyalitas Pelanggan, sehingga tidak mendukung teori 
sebelumnya. 

2. Implikasi Manajerial. Hasil penelitian ini memberikan implikasi manajerial yang bermanfaat 
bagi pihak Perusahaan Indihome khususnya dalam meningkatkan strategi dalam memenuhi 
standar konsumen untuk meningkatkan kepuasan pelanggan Wifi Indihome, serta loyalitas 
pelanggan sesuai dengan harapan Perusahaan Wifi Indihome. Penerapan implikasi ini dapat 
membantu Perusahaan Wifi Indihome untuk menciptakan E-Service Quality yang positif, 
meningkatkan Customer Value, dan Kepuasan Konsumen, serta mendorong Loyalitas 
terhadap Pelanggan. 

 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakkukan oleh peneliti, maka disimpulkan bahwa: 

Customer Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Wifi Indihome 
di Kota Yogyakarta. E-Service Quality tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan Wifi Indihome di Kota Yogyakarta. Customer Value berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Konsumen Wifi Indihome di Kota Yogyakarta. E-Service Quality 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada pengguna Wifi 
Indihome di Kota Yogyakarta. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada pelanggan Wifi Indihome di Kota Yogyakarta. Kepuasan Konsumen 
secara signifikan memediasi pengaruh Customer Value terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
pelanggan Wifi Indihome di Kota Yogyakarta. Kepuasan Konsumen secara signifikan memediasi 
pengaruh E-Service Quality terhadap Loyalitas Pelanggan pada pelanggan Wifi Indihome di Kota 
Yogyakarta. 
 
Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah Responden penelitian masih terbatas pada 
pengguna Indihome layanan secara online sehingga belum mewakili perilaku konsumen 
pengguna Indihome secara umum termasuk yang melakukan layanan secara konvensional. 
Selain itu jumlah sampel masih terbatas pada pelanggan di Kota Yogyakarta saja sehingga belum 
merepresentasikan perilaku konsumen secara nasional. 
 

Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka diberikan beberapa 

saran dan rekomendasi sebagai berikut: 
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1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif di tunjukkan bahwa indikator customer value yang 
dinilai paling rendah adalah kestabilan kualitas jaringan, dengan demikian disarankan bagi 
perusahaan penyedia jasa Indihome diharapkan untuk memberikan penawaran kepada 
pelanggan untuk mengupgrade kecepatan jaringan yang dipilih oleh pelanggan. 

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif di tunjukkan bahwa indikator e-service quality yang 
dinilai paling rendah adalah penyediaan kompensasi terhadap pelanggan, dengan demikian 
disarankan bagi perusahaan penyedia jasa Indihome diharapkan lebih memperhatikan 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan seperti memberikan respon kepada 
pelanggan dalam melakukan penindak lanjutan permasalahan yang dialami pelanggan 
dalam menggunakan wifi Indihome. 

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif di tunjukkan bahwa indikator kepuasan konsumen 
yang dinilai paling rendah adalah biaya yang diberikan, dengan demikian disarankan bagi 
perusahaan penyedia jasa Indihome diharapkan dengan memberikan biaya yang sesuai 
dengan daya beli masyarakat. 

4. Berdasarkan hasil analisis deskriptif di tunjukkan bahwa indikator loyalitas pelanggan yang 
dinilai paling rendah adalah kesediaan untuk tidak beralih, dengan demikian disarankan bagi 
perusahaan penyedia jasa Indihome untuk memperbaiki atau meningkatkan kualitas produk 
seperti memperbaiki gangguan jaringan internet serta kecepatan internet yang dirasakan 
pelanggan dalam menggunakan wifi Indihome sehingga pelanggan tidak akan beralih. 
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