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Abstract 

The purpose of this study was to determine the effect of Perceived Value and Service Quality on 

Behavioral Intention with Customers as Intervening Variables. The research used is quantitative 

research with a sample of 384 respondents. Using a 5-point Likert Scale and Path Analysis was 

used for analysis and hypothesis testing. This finding shows that Perceived Value has an effect on 

Quality, Behavioral Intention and Customers. Meanwhile, other findings act as a mediation 

(liaison) between Perceived Value or Service Quality on Behavioral Intentions with Customers. 

For further researchers can enter the marketing mix variable. 

 

Keywords :   Perceived Value, Service Quality,  Behavioral Intention, Customer Satisfaction 

 

Abstrak 

 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Perceived Value dan Kualitas Layanan terhadap 

Behavioral Intention dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening. Penelitian yang 

digunakan adalah penelitian Kuantitatif dengan sampel 384 responden. Menggunakan Skala Likert 

5 point dan Analisis Jalur (Path Analysis) digunakan untuk analisis dan uji hipotesis. Temuan ini 

menunjukkan bahwa Perceived Value berpengaruh terhadap Kualitas Layanan, Behavioral 

Intention dan Kepuasan Pelanggan. Sedangan temuan lainnya berperan sebagai mediasi 

(penghubung) antara Perceived Value ataupun Kualitas Layanan terhadap Behavioral Intention 

dengan Kepuasan Pelanggan. Untuk peneliti selanjutnya dapat memasukkan variabel marketing 

mix. 

 

Kata Kunci : Persepsi Pelanggan, Kualitas Layanan, Nilai yang dirasakan, Kepuasan 

Pelanggan 

 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi komunikasi pada masyarakat Indonesia di era ini 

semakin modern dalam tatanan kehidupan yang sangat membutuhkan teknologi 

dan tidak dapat dihindari. Seperti Internet misalnya, penyelenggara jasa intrnet 

mailto:kikikikiintan99@gmail.com
mailto:hari.purwanto@unipma.ac.id


SIMBA
 SEMINAR INOVASI 

MANAJEMEN BISNIS DAN 

AKUNTANSI 4 

 

Seminar Inovasi Manajemen Bisnis dan Akuntansi (SIMBA) 4 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Madiun 
September 2022 

E-ISSN: 2686 - 1771 

biasa diklaim sebagai Internet Service Provider dimana ISP yang memiliki 

jaringan secara domestik maupun internasional sebagai akibatnya jumlah 

penyelanggara ISP di Indonesia berkembang makin pesat khususnya pada 

jaringan internet IndiHome (Cindy Mutia Annur, 2021).   

Ditambah lagi pada masa pandemi Covid-19 dimana banyak perusahaan 

yang redup akibat terjadinya pandemi. Penggunaan internet pada masa pandemi 

terdapat transfigurasi pemakaian dimana sebelum adanya eksploitasi internet 

berada di kantor, sekolah, kamous, dan tempat pelayanan publik. Namun saat 

konfigurasi pengguna internet beralih keperumahan, tempat tinggal, dan 

pemukiman hal ini diakibatkan berlakunya sistem Work From Home (WFH) 

dimana sistem ini digunakan untuk menekan penyebaran virus dan menghindari 

kerumunan.  

Gambar 1. 1 

Proporsi Jumlah Pelanggan Internet Fixed Broadband Indonesia 

 

Sumber : databoks, Juli 2021 

Alhasil kegiatan belajar mengajar, kegiatan bekerja, bahkan berbelanja 

memanfaatkan teknologi dari rumah. (Kominfo, 2020). Pada saat pandemi 

berdampak pada seluruh perusahaan tak terkecuali pada IndiHome di Kota 

Madiun. Dengan beralihnya seluruh kegiatan yang hanya bisa dilakukan dirumah 

hal ini membuat pihak IndiHome di Kota Madiun terus beradaptasi serta membuat 

terobosan baru guna beradaptasi dengan sistem yang berlaku serta IndiHome 

harus tetap mempertahankan eksistensi kuaitas layanan yang IndiHome berikan 

kepada pelanggan ataupun calon pelanggan nantinya demi tercapainya rasa puas 

terhadap pelanggan IndiHome di Kota Madiun.  

Menurut data jumlah pelanggan IndiHome di Kota Madiun pada tahun 

2018 hingga 2021 khususnya pada tahun saat terjadinya pandemi mengalami 

penigkatan dari tahun tahun sebelumnya walaupun peningkatannya tidak banyak 

namun hal ini perkembangannya dikatakan baik karena bisnisnya tidak 
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mengalami kemunduran. Berdasar pada hal tersebut diperlukan penelitian tentang 

Kepuasan Pelanggan dan apa yang mempengaruhi Nilai yang dirasakan oleh 

pelanggan dan Kualitas Layanan serta bagaimana pelanggan akan berperilaku 

kedepannya terhadap IndiHome.  

Penelitian sebelumnya menyatakan adanya pertentangan dimana Ciputra 

& Prasetya (2020) telah mengungkapkan bahwa tidak adanya pengaruh signifikan 

yang dimiliki Perceived Value terhadap Behavioral Intention, Perceived Value 

juga tidak berpengaruh positif signifkan terhadap Kepuasan Pelanggan (Gultom et 

al., 2016). Penelitian yang lain yang sejalan yaitu Razak (2018) yang 

mengungkapkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap Behavioral Intention (Setya Putra, 2017) serta Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral Intention (Puspita & Kartika, 

2019).  

 

KAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA 

Perceived Value  

Menurut Kotler & Keller (2016) yang menyatakan bahwa Perceived Value 

yakni nilai yang dirasakan pengunjung yang didasarkan atas perbedaan serta 

manfaat yang telah pengunjung rasakan dengan biaya yang diasumsikan untuk 

pilihan yang tidak sama. Sedangkan menurut Cipta (2016) Perceived Value tertuju 

kepada ulasan konsumen mengenai produk dan pelayanan jasa. Sehingga value 

yang didapat diartikan  sebagai manfaat yang berasal dari suatu produk maupun 

dari suatu layanan yang tidak berwujud.  

Dapat disimpulkan bahwa perceived value atau persepsi nilai adalah nilai 

keseluruhan yang diberikan seorang pelanggan melalui produk atau sebuah jasa 

yang telah konsumen rasakan berlandaskan penilaian tentang apa yang telah 

diperoleh oleh konsumen dan apa yang telah konsumen berikan terhadap seorang 

konsumen itu sendiri. 

 

Menurut (Tjiptono, 2014) indikator nilai yang dirasakan oleh seorang 

pelanggan :  

a) Emotional Value, 

b) Social Value, 

c) Price/Value for money, 

d) Performance/Quality 

 

Kualitas Layanan  
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Kualitas layanan (customer service) dibedakan dengan dua kriteria yakni 

kualitas pelayanan yang baik dan kualitas pelayanan yang buruk. Haque dan Khan 

(2013) memaparkan kualitas pelayanan sebagai evaluasi pelanggan dari layanan 

yang diharapkan dan layanan aktual. Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan keadaan dinamis erat kaitannya pada penggunaan suatu 

produk, ataupun jasa, SDM, sebuah prosedur serta lingkungan yang setidaknya 

dapat melengkapi atau bisa jadi melebihi kualitas pelayanan yang diperlukan oleh 

seorang pelanggan atau konsumen.  

Dari pernyataan di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan 

didasarkan berpusat untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan dan 

kemampuan untuk memberikan layanan untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Berdasar pada model tentang kualitas jasa Adisaputro, (2010) 

mengidentifikasi adanya lima indikator tentang Kualitas Jasa. Kelima indikator ini 

akan menentukan tingkat kepuasan konsumen serta kualitas jasa suatu perusahaan  

1. Reliabilitas (Reliability) 

Kemampuan dalam memberikan layanan yang memuaskan dapat 

diandalkan serta akurat. Hal ini seperti sanggup menangani masalah 

layanan pelanggan, ketika melakukan pelayanan seperti yang dijanjikan 

dan mempunyai pengetahuan dalam menjawab pertanyaan dari pelanggan. 

2. Responsivitas (Responsiveness) 

Kemauan dalam menyokong seorang pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang cepat. Hal ini dimaksudkan melakukan pelayanan yang 

super gesit kepada seorang pelanggan, kemauan untuk membantu 

customers dan kesiapan dalam merespon kemauan seorang customers. 

3. Jaminan (Assurance) 

Pengetahuan dan attitude pegawai serta kemampuan pegawai 

dalam menyuguhkan keyakinan dan kepercayaan pelanggan seperti 

mewujudkan pelanggan merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi. Dan 

karyawan yang mampu bersifat konsisten serta memiliki etika dan 

kesopanan. 

4. Empati (Emphaty) 

Memberi perasaan peduli serta perhatian individual kepada 

pelanggan. Hal ini dimaksudkan karyawan yang berinteraksi dengan 

pelanggan memiliki sikap peduli dan mendahulukan kepentingan 

pelanggan dengan tulus. 

5. Bukti Fisika(Tangibles) 

Berhubungan dengan daya tarik penampilan berupa fasilitas fisik, 

alat- alat, anggota, dan materi dalam komunikasi yang menarik yang 

berkaitan dengan jasa. 

Behavioral Intention 
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  Behavioral Intention merupakan niat berperilaku di sebuah waktu yang 

akan datang yang disebutkan dalam konsep dalam perilaku seorang pelanggan 

(Fatma, 2020). Menurut Hansen (2012) menjelaskan bahwa behavioral intention 

atau yang biasa disebut niat perilaku sebagai kemauan customers dalam 

melangkah dengan cara tertentu, dimana tujuannya untuk kepemelikan dan 

penggunaan jasa.   

  Indikator Behavioral Intention menurut Venkatesh (2012: 157-178) adalah 

sebagai berikut: 

a. Niat penggunaan di masa yang akan datang 

Hal ini dimaksudkan apakah pelanggan berniat menggunakan produk atau 

jasa tersebut di masa yang akan datang. 

b. Niat menggunakan suatu produk atau jasa dalam kehidupan sehari – hari. 

Diperuntukkan niat seorang pelanggan dalam menggunakan suatu produk 

ataupun jasa dalam kehidupan sehari – hari individu tersebut. 

c. Rencana penggunaan suatu produk atau jasa sesering mungkin  

Menggunakan sebuah produk atau jasa sesering mungkin dalam jangka 

waktu panjang. 

Kepuasan Pelanggan 

           Kepuasan pelanggan menurut Adisaputro, (2010) Kepuasan Pelanggan 

adalahperasaan senang atau kecewa seseorang sebagai akibat dari perbandingan 

antara kinerja produk yang dirasakan dengan harapannya. Selain itu, menurut 

Kotler dan Keller yang dikutip dalam Tjiptono, F, (2014) Kepuasan Pelanggan 

yakni tingkat rasa individu sesudah membandingkan hasil kinerja yang telah ia 

rasakan dengan harapannya. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan emosional 

pelanggan setelah pelanggan menggunakan sebuah jasa atau produk dimana 

dipergunakan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan (Setyo, 2017). 

Dari beberapa penjelasan mengenai kepuasan pelanggan diatas dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan perasaan emosional customers 

yakni mengenai perasaan bahagia atau kecewa setelah pelanggan menggunakan 

produk atau layanan berdasarkan pengalaman yang diperoleh dari suatu produk 

atau jasa yang sudah ditawarkan oleh perusahaan yang diharapkan sesuai dengan 

keinginan pelanggan. 

Sedangkan indikator pengukuran Kepuasan Pelanggan menurut (P. Kotler and G. 

Amstrong., 2012) adalah : 

1) Bersikap loyal, 

2) Membeli new productyang telah ditawarkan, 

3) Merekomendasikan produk kepada orang lain, 

4) Bersedia membayar lebih, 

5) Memberi kritik dan saran ataupun masukan. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan analisis jalur (Path 

Analysis) mediasi Sobel Test. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Perceived Value, Kualitas Layanan, Behavioral Intention, Kepuasan 

Pelanggan. Populasi penelitian pelanggan IndiHome di Kota Madiun yang 

berlangganan IndiHome dengan sampel sebanyak 384 responden. Teknik 

Pengambilan sampel yang digunakan yaitu Non-Probability sampling dengan 

metode Purposive Sampling. Pengambilan data menggunakan kuesioner dengan 

penyebaran melalui google form dan menggunakan Skala Likert yang memiliki 5 

tingkat preferensi jawaban. Pengujian dilakukan melalui Software SPSS Versi 24 

dengan menggunakan Uji Instrumen Penelitian Uji Validitas dan Reliabilitas. Uji 

Asumsi Klasik, Uji Koefisien Determinasi (R2), Uji Hipotesis (Uji t) dan Path 

Analysis.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Teknik anlisis data dalam penelitian ini menggunakan Program SPSS Versi 24. 

Sedangkan Uji Instrumen penelitian menggunakan Uji Validitas dan Reliabiitas. 

Serta Analisis Jalur (Path Analysis) dengan menggunakan mediasi Sobel Test. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas digunakan untuk menguji valid tidaknya suatu kuesioner (Imam 

Ghozali, 2016). Untuk mengukur Validitas dapat dilakukan dengan 

membandingkan rhitung dengan rtabel. Dasar pengambilan keputusan untuk menguji 

butir kuesioner apabila nilai rhitung lebih besar dari rtabel maka dapat dinyatakan 

valid. Hasil Uji Validitas pada tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh butir 

pertanyaan valid.  

 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Item 

pertanyaan 

R 

Hitung 

R Tabel Keterangan 

Perceived Value (X1) 

X1 0,805 

0,113 

Valid 

X2 0,754 Valid 

X3 0,813 Valid 

X4 0,588 Valid 

Kualitas Layanan (X2) 

X1 0,755 

0,113 

Valid 

X2 0,772 Valid 

X3 0,755 Valid 

X4 0,840 Valid 
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X5 0,432 Valid 

Behavioral Intention 

(Y) 

Y1 0,825 

0,113 

Valid 

Y2 0,792 Valid 

Y3 0,849 Valid 

Kepuasan Pelanggan 

(Z) 

Z1 0,818 

0,113 

Valid 

Z2 0,804 Valid 

Z3 0,810 Valid 

Z4 0,780 Valid 

Z5 0,793 Valid 

Sumber : Data Diolah (2022) 

 

Sedangkan Uji Reliabilitas digunakan untuk mengukur kuesioner yang terdapat 

pada indikator dari suatu variabel (Imam Ghozali, 2016). Uji Reliabilitas dapat 

dilihat menggunakan Cronbach Alpha, suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila 

nilai Cronbach Alpha > 0,70 (Imam Ghozali, 2016). Hasil uji Reliabilitas pada 

tabel 2 menunjukkan bahwa hasilnya reliabel untuk pengumpulan data.  

 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpha 

Standar 

Reliabilitas 
Keterangan 

Perceived Value (X1) 0,730 

0,70 

Reliabel 

Kualitas Layanan (X2) 0,760 Reliabel 

Behavioral Intention (Y) 0,760 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0,860 Reliabel 

Sumber : Data Diolah (2022) 

 

Uji Hipotesis (Uji t) 

Tabel 3. Hasil Uji t Model 1 

Independent Variable 

Unstandardized 

Coefficients 

Standarized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

Perceived Value (X1) ,388 ,051 ,327 7,627 ,000 

Kualitas Layanan (X2) ,421 ,044 ,413 9,629 ,000 

Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan (Z) 

Sumber : Data Diolah (2022) 

 

Pada hasil Uji t pada tabel 3 dapat dilihat bahwa Perceived Value (X1) diperoleh 

nilai thitung > ttabel (7,627 > 1,967) dengan nilai Sig. sebesar (0,000 < 0,05). Maka 

dapat disimpulkan bahwa H2 diterima, sehingga Perceived Value (X1) 

berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). Sedangkan 
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variabel Kualitas Layanan (X2) diperoleh nilai thitung > ttabel  (9,629 > 1,967) 

dengan nilai Sig. sebesar (0,000 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa H4 

diteriam, sehingga Kualitas Layanan (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Z).  

 

Tabel 4. Hasil Uji t Model 2 

Independent Variable 

Unstandardized 

Coefficients 

Standarized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

Perceived Value (X1) ,056 ,022 ,079 2,527 ,012 

Kualitas Layanan (X2) ,073 ,020 ,120 3,695 ,000 

Kepuasan Pelanggan (Z) ,441 ,021 ,733 21,122 ,000 

Dependent Variabel : Behavioral Intention (Y) 

Sumber : Data Diolah (2022) 

 

Pada hasil Uji t pada tabel 4 dapat dilihat bahwa Variabel Perceived Value (X1) 

diperoleh nilai thitung > ttabel  (2,527 > 1,967) dengan nilai Sig. sebesar (0,012 < 

0,05). Maka H1 diterima, sehingga Perceived Value (X1) berpengaruh positif 

signifikan terhadap Behavioral Intention (Y). Selanjutnya untuk Variabel Kualitas 

Layanan (X2) diperoleh nilai thitung > ttabel  (3,695 > 1,967) dengan nilai Sig. 

sebesar (0,000 < 0,05). Maka H3 diterima, sehingga Kualitas Layanan (X2) 

berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral I  ntention (Y). Dan untuk 

variabel Kepuasan Pelanggan (Z) diperoleh nilai thitung > ttabel  (21,122 > 1,967) 

dengan nilai Sig. sebesar (0,000 < 0,05). Maka H5 diterima, sehingga Kepuasan 

Pelanggan (Z) berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral Intention (Y). 

 

 

 

Gambar 1. Model Analisis Jalur (Path Analysis) 

Uji Sobel :  
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1. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Value (X1) terhadap terhadap 

Behavioral Intention (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z) sebagai variabel 

intervening maka ditunjukkan oleh perkalian koefisien (P2 × P5) yaitu yang 

diperoleh dari P2 × P5 = 0,327 ×  0,733 diperoleh nilai sebesar 0,2396. Apakah 

hasilnya menunjukkan signifikan atau tidak dilakukannya uji sobel dengan cara 

memasukkan angka Standart Error dan koefisien indirect effect (Sp2p6) yaitu 

sebagai berikut : 

SpApB = √𝑝𝐵2𝑆𝑝𝐴2 + 𝑝𝐴2𝑆𝑝𝐵2 +  𝑆𝑝𝐴2𝑆𝑝𝐵2 

Sp2p5 =√𝑝52𝑆𝑝22 + 𝑝22𝑆𝑝52 +  𝑆𝑝22𝑆𝑝52
 

Sp2p5 =√
(0,388)2(0,022)2 + (0,056)2(0,051)2

+(0,022)2(0,051)2
 

Sp2p5 =√
0,0000728633 + 0,0000081567

+0,0000012589
 

Sp2p5 = √0,0000822789 

Sp2p5 = 0,0090707717 

Dari hasil rumus perhitungan diatas, dapat diketahui nilai t statistic pengaruh dari 

mediasi dengan rumus: 

t = 
𝑝𝐴𝑝𝐵

𝑆𝑝𝐴𝑝𝐵
 

t = 
𝑝2𝑝5

𝑆𝑝2𝑝5
 

t = 
(0,388)(0,056)

0,0090707717
 

t = 2,3953860508 

Diketahui hasil dari perhitungan diatas maka, nilai thitung = 2,3953 lebih besar dari 

ttabel dengan melihat taraf signifikasi 0,05 sebesar 1,9679. Dapat disimpulkan 

koefisien mediasi sebesar 0,2396 yang artinya ada pengaruh mediasi.  

Kepuasan Pelanggan dapat memediasi pengaruh Perceived Value dalam 

Behavioral Intention padapelanggan IndiHome. 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan (X2) terhadap Behavioral 

Intention (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z) sebagai varaibel intervening maka 

ditunjukan koefisien perkalian (P4 × P5) yaitu yang diperoleh dari P4 × P5 = 

0,120 ×  0,733 diperoleh sebesar = 0,08796. 

Dapat dikatakan menyatakan signifikan tidaknya, maka dapat dilakukan uji sobel 

tes denganamemasukkan angka Standart Error dan koefisien indirect effect  

(Sp4p6) sebagai berikut :   
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SpApB = 
√𝑝𝐵2𝑆𝑝𝐴2 + 𝑝𝐴2𝑆𝑝𝐵2 +  𝑆𝑝𝐴2𝑆𝑝𝐵2

 

Sp4p5 = 
√𝑝52𝑆𝑝42 + 𝑝42𝑆𝑝52 +  𝑆𝑝42𝑆𝑝52

 

Sp4p5 =

√
(0,0421)2(0,020)2 + (0,073)

2(0,051)
2

+(0,020)
2
(0,051)

2

 

Sp4p5 = 
√0,0000708964 + 0,0000138607

+0,0000010404

 

Sp4p5 = √0,000857975 

Sp4p5 = 0,0000857975 

 

Dari hasil rumus perhitungan diatas, dapat diketahui nilai t statistic pengaruh dari 

mediasi dengan rumus : 

 

t = 𝑝𝐴𝑝𝐵

𝑆𝑝𝐴𝑝𝐵
 

t = 𝑝4𝑝5

𝑆𝑝4𝑝5
 

t = (0,0421)(0,073)

0,0000857975
 

t = 35,820391037 

Diketahui hasil dari perhitungan diatas maka, nilai thitung = 35,8203 lebih besar dari 

ttabel dengan melihat taraf signifikasi 0,05 sebesar 1,9679. Maknanya koefisien 

mediasi sebesar 0,0879yang artinya ada pengaruh mediasi. Kepuasan Pelanggan 

dapat memediasi pengaruh Kualitas Layanandalam Behavioral Intention 

padapelanggan IndiHome. 

 

PEMBAHASAN 

1. Perceived Value terhadap Behavioral Intention 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Perceived Value 

berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral Intention yang dilakukan 

pada pelanggan IndiHome, dengan adanya variabel Perceived Value 

diharapkan mampu memberikan keseluruhan penilaian pelanggan dari 

kegunaan produk ataupun jasa yang diberikan IndiHome berdasar pada 

persepsi tentang apa yang telah diterima dan apa yang telah diberikan oleh 

pihak IndiHome. Hal ini sejalan dengan penelitian Jemmy (2019) dan 

Sitanggang (2020) yang menyatakan bahwa Perceived Value berpengaruh 

positif signifikan terhadap Behavioral Intention.  

2. Perceived Value terhadap Kepuasan Pelanggan 



SIMBA
 SEMINAR INOVASI 

MANAJEMEN BISNIS DAN 

AKUNTANSI 4 

 

Seminar Inovasi Manajemen Bisnis dan Akuntansi (SIMBA) 4 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas PGRI Madiun 
September 2022 

E-ISSN: 2686 - 1771 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Value berpengaruh 

positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan yang dilakukan kepada 

pelanggan IndiHome. Dengan adanya Perceived Value ini diharapkan seorang 

pelanggan mampu merasakan perbedaan manfaat yang telah didapatkan 

dengan biaya yang telah diasumsikan untuk pilihan yang berbeda agar 

tercapinya tingkat Kepuasan Pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian 

Ardhi (2013) dan Mardikawati & Farida (2013) yang mengasumsikan bahwa 

Perceived Value berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.  

3. Kualitas Layanan terhadap Behavioral Intention  

Hasil Penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap Behavioral Intention yang dilakukan pada 

pelanggan IndiHome. Kualitas layanan berpengaruh terhadap Behavioral 

Intention karena pelanggan yang memberikan penilaian baik Kualitas 

Layanan, bisa jadi langsung memberikan pengaruh terhadap Behavioral 

Intention semakin tinggi pelanggan merasa puas maka hal tersebut mampu 

mendorong kemauan seorang pelanggan untuk tetap ataupun terus 

berlangganan dan jika pelanggan mau akan merekomendasikan kepada orang 

lain (Liu et al., 2013). Hal ini sejalan dengan penelitian Setya Putra (2017) dan 

Tahalele (2017) yang mengemukakan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap Behavioral Intention. 

4. Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian pada variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan yang dilakukan pada pelanggan 

IndiHome. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

karena Kualitas Layanan yang diberikan perusahaan mampu memberikan 

layanan yang sesuai dan optimal sehingga pelanggan merasakan puas atas 

layanan jasa yang diberikan perusahaan. Hal ini dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Layanan yang tinggi dapat meningkatkan Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Razak (2018) dan 

Palelu (2022) bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

5. Kepuasan Pelanggan terhadap Behavioral Intention  

Hasil penelitian pada variabel Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif 

signifikan terhadap Behavioral Intention pada pelanggan IndiHome, dengan 

adanya variabel Kepuasan Pelanggan ini diharapkan pelanggan merasakan 

kebahagiaan setelah merasakan suatu produk atau jasa yang telah di tawarkan 

oleh IndiHome yang sesuai dengan harapan pelanggan. Perasaan puas 
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pelanggan akan mengahantarkan pada niat seorang pelanggan untuk 

kedepannya terhadap suatu produk atau jasa tersebut apakah pelanggan 

tersebut terus berlangganan di masa yang akan datang ataupub beralih ke suatu 

produk atau jasa lainnya. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Puspita & Kartika (2019) dan Paramita (2015) bahwa Kepuasan 

Pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap Behavioral Intention. 

 

6. Perceived Value terhadap Behavioral Intention melalui Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa variabel Perceived Value 

terhadap Behavioral Intention melalui Kepuasan Pelanggan pada pelanggan 

IndiHome terdapat pengaruh mediasi. Perceived Value berpengaruh positif 

terhadap Behavioral Intention melalui Kepuasan Pelanggan yang berarti nilai 

– nilai yang telah diterima oleh seorang pelanggan berpengaruh baik terhadap 

perilaku pelanggan kedepannya sehingga pelanggan akan merasa puas hal ini 

dimaksudkan bahwa apabila nilai yang dirasakan pelanggan dan niat 

berperilaku kedepannya dapat berpengaruh dengan baik maka akan 

menciptakan Kepuasan Pelanggan yang tinggi. Penelitian yang dilakukan oleh 

Kusuma (2019) dan Muharmi (2020) menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

mediasi antara variabel Perceived Value terhadap Behavioral Intention 

melalui Kepuasan Pelanggan.  

7. Kualitas Layanan terhadap Behavioral Intention melalui KepuasanPelang

gan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan terhadap 

Behavioral Intention melalui Kepuasan Pelanggan pada pelanggan IndiHome 

terdapat pengaruh mediasi. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap 

Behavioral Intention melalui Kepuasan Pelanggan berarti Kualitas Layanan 

yang telah diterima oleh pelanggan berpengaruh baik terhadap perilaku 

pelanggan IndiHome. Kualitas Layanan yang telah diterima oleh seorang 

pelanggan berpengaruh baik terhadap perilaku pelanggan kedepannya 

sehingga pelanggan akan merasa puas hal ini dimaksudkan bahwa Kualitas 

Layanan dan niat berperilaku kedepannya dapat berpengaruh dengan baik 

maka akan menciptakan Kepuasan Pelanggan yang tinggi. Hal ini sama 

dengan pendapat yang dikemukakan oleh Dinyanti (2021) dan Muharmi 

(2020) bahwa Kualitas Layanan terhadap Behavioral Intention melalui 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening terdapat mediasi. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  
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Hasil penelitian ini membuktikan bahwa variabel Nilai yang dirasakan 

(Perceived Value) dan Kualitas Layanan merupakan hal yang dipertimbangkan 

oleh seorang pelanggan untuk mencapai Kepuasan Pelanggan itu sendiri dan 

bagaimana berperilaku kedepannya (Behavioral Intention) dalam berlangganan 

IndiHome di Kota Madiun. Peneliti memberi implikasi bahwa IndiHome harus 

mampu memberikan pelayanan terbaik guna menciptakan rasa puas dalam diri 

seorang pelanggan serta memperhatikan kualitas dalam pelayanannya serta 

memperhatikan persepsi pelanggan dimana hal ini sangat penting untuk seorang 

pelanggan bertindak kedepannya. Penelitian ini memiliki keterbatasan hanya 

dapat meneliti 4 variabel saja yaitu Perceived Value, Kualitas Layanan, 

Behavioral Intention dan Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini 

merekomendasikan kepada peneliti selanjutnya untuk menambahkan variabel lain 

dan mengembangkan teknik serta metode penelitan yang lainnya baik 

menggunakan metode Partial Least Square (PLS) ataupun Structural Equation 

Model (SEM) dan metode penelitian lainnya.  
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