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This study addresses inconsistencies in previous findings 

regarding the effects of service quality and price on revisit 

intention, directly and through customer satisfaction. This 

study aims to examine these effects among 120 Dome Padel 

Tebet customers selected through purposive sampling. 

Data were collected using questionnaires and analyzed 

with PLS-SEM using SmartPLS 4. The results show that 

service quality and price positively and significantly affect 

revisit intention and customer satisfaction. Customer 

satisfaction also positively and significantly affects revisit 

intention and partially mediates the effects of service 

quality and price. These findings highlight the importance 

of improving service quality and implementing fair pricing 

to enhance satisfaction and revisit intention. From an 

Islamic perspective, these practices should reflect halal–

thayyib principles, honesty, amanah, and consistent service 

excellence. 

 
PENDAHULUAN 

Kesehatan tubuh merupakan aspek penting dalam menunjang kualitas 
hidup dan produktivitas. Namun, perkembangan teknologi dan gaya hidup 
sedentari menyebabkan rendahnya aktivitas fisik menjadi masalah kesehatan 
global yang meningkatkan risiko penyakit kardiovaskular, diabetes tipe 2, dan 
stroke (Strain et al., 2024). Di Indonesia, SKI 2023 mencatat 37,4% penduduk usia 
≥10 tahun kurang melakukan aktivitas fisik dan prevalensi obesitas dewasa 
mencapai 23,4%. Secara global, WHO melaporkan sekitar 31% orang dewasa 
pada 2022 belum memenuhi rekomendasi minimal 150 menit aktivitas fisik 
intensitas sedang per minggu. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya aktivitas 
fisik yang mudah diakses dan menarik sebagai upaya promotif dan preventif. 

Olahraga memberikan manfaat bagi kesehatan fisik, mental, dan sosial, 
termasuk meningkatkan fungsi kardiovaskular, kekuatan otot, menjaga berat 
badan, mengurangi stres dan kecemasan, serta meningkatkan kualitas hidup 
(Mahindru et al., 2023). Kajian global juga menunjukkan peningkatan insufisiensi 
aktivitas fisik dan dampaknya terhadap beban penyakit (Strain et al., 2024). Salah 
satu olahraga yang berpotensi menjadi alternatif aktivitas fisik adalah padel. 
Olahraga permainan ini memiliki karakteristik intermiten dan beban fisiologis 
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yang berpotensi meningkatkan kebugaran kardiometabolik (Mellado-Arbelo & 
Baiget, 2022). Padel merupakan olahraga raket ganda yang memadukan tenis 
dan squash serta semakin populer karena mudah diakses dan memiliki unsur 
sosial (García-Giménez et al., 2022). Analisis pertandingan juga menunjukkan 
adanya variasi struktur waktu, aksi permainan, pergerakan lapangan, dan skor 
berdasarkan karakteristik pemain dan pertandingan (Martín-Miguel et al., 2023). 

Padel semakin berkembang karena relatif mudah dimainkan serta 
memberikan manfaat terhadap kapasitas aerobik, kekuatan, koordinasi, dan 
kebugaran (Sánchez-Alcaraz & Courel-Ibáñez, 2022). Penelitian pada pemain 
muda menunjukkan bahwa olahraga ini sesuai untuk berbagai usia dan 
mendukung perkembangan kebugaran (Courel-Ibáñez & Llorca-Miralles, 2021).  
Di Indonesia, minat terhadap padel meningkat pesat terutama sejak 2024, 
dengan Jakarta sebagai wilayah yang memiliki ketertarikan tertinggi 
berdasarkan Data Studio Padel Indonesia Tahun 2025, diikuti Bali dan Banten. 
Pertumbuhan tersebut mendorong berkembangnya fasilitas padel sekaligus 
meningkatkan persaingan antarpengelola. Karakteristik padel yang mudah 
diakses dan memiliki daya tarik lintas usia serta gender turut memperluas basis 
pengguna (Martín-Miguel et al., 2023). 

Salah satu fasilitas yang berkembang di Jakarta Selatan adalah Dome Padel 
Tebet yang digunakan oleh pelajar, mahasiswa, hingga profesional muda. Dome 
Padel Tebet menghadapi persaingan dengan Padel Parc, Padel Station Pancoran, 
Castle Padel, Social Padel House Setiabudi, dan King Padel Reserve. Kondisi 
tersebut menuntut pengelola tidak hanya menyediakan fasilitas yang baik, tetapi 
juga memberikan service quality dan price yang sesuai dengan persepsi 
pelanggan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa service quality dan price 
perception dapat memengaruhi kepuasan serta revisit intention (Nadia et al., 2021). 
Revisit intention merupakan keinginan konsumen untuk kembali menggunakan 
suatu layanan setelah memperoleh pengalaman sebelumnya (D. D. K. 
Mahardika, 2024). Pra-survey terhadap 30 pengunjung Dome Padel Tebet 
menunjukkan 21 orang berniat kembali, sedangkan 9 orang masih 
mempertimbangkan. Sebanyak 18 orang lebih memilih Dome Padel Tebet 
dibandingkan tempat lain, 20 orang bersedia merekomendasikan, dan 17 orang 
tertarik membagikan pengalaman positif. Temuan ini menunjukkan potensi 
revisit intention, tetapi masih terdapat pelanggan yang belum memiliki 
keputusan pasti untuk kembali. 

Kualitas layanan dapat membentuk pengalaman pelanggan melalui 
layanan yang konsisten, responsif, andal, empatik, serta didukung bukti fisik 
yang baik, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan mendorong revisit 
intention (Manyangara et al., 2023) dan (Sumarni et al., 2024). Namun, hasil 
penelitian terdahulu belum konsisten. Service quality ditemukan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap revisit intention (Manyangara et al., 2023), 
sedangkan penelitian lain menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan (D. 
D. K. Mahardika, 2024). Harga juga menjadi faktor penting karena harga yang 
sesuai dengan kualitas layanan dapat meningkatkan persepsi nilai dan 
kepuasan. Menurut (Kotler & Keller, 2022), harga memengaruhi persepsi 
konsumen, keputusan pembelian, dan minat berkunjung kembali. Penelitian 
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(Maulina et al., 2022) menemukan bahwa price berpengaruh positif signifikan 
terhadap minat kunjung ulang melalui perceived value, sedangkan (Nadia et al., 
2021) menemukan harga tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap 
revisit intention. Perbedaan tersebut menunjukkan adanya research gap mengenai 
pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap niat kunjung ulang. 

Kepuasan pelanggan berpotensi menjadi variabel mediasi dalam hubungan 
kualitas layanan dan harga terhadap revisit intention. Kualitas layanan yang baik 
dan harga yang dianggap sesuai dapat meningkatkan kepuasan, yang 
selanjutnya mendorong keinginan pelanggan untuk kembali. (Kayana Manacika 
& Pramudana, 2024) membuktikan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan 
memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap minat berkunjung kembali. 
Namun, hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan terhadap revisit intention 
juga belum konsisten. (Ramli et al., 2025) menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan berpengaruh positif terhadap minat berkunjung kembali, sedangkan 
(I. M. N. O. Mahardika & Citra, 2025) menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
tidak berpengaruh terhadap minat berkunjung kembali. Dengan demikian, 
masih diperlukan penelitian dalam konteks jasa olahraga padel di Indonesia, 
khususnya pada Dome Padel Tebet. 

Berdasarkan fenomena rendahnya aktivitas fisik, pesatnya perkembangan 
padel, meningkatnya persaingan fasilitas olahraga, serta inkonsistensi hasil 
penelitian mengenai service quality, price, kepuasan pelanggan, dan revisit 
intention, penelitian ini penting dilakukan untuk mengisi kesenjangan empiris 
tersebut. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 
harga terhadap minat berkunjung kembali dengan kepuasan pelanggan sebagai 
variabel mediasi pada pengguna padel di Dome Padel Tebet. Hasil penelitian 
diharapkan memberikan bukti empiris dan menjadi dasar bagi pengelola dalam 
meningkatkan kualitas layanan, menetapkan harga yang sesuai, meningkatkan 
kepuasan, serta mempertahankan pelanggan. 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
Expectation Confirmation Theory (ECT) 

Expectation Confirmation Theory (ECT) dikembangkan oleh (Oliver, 1980) 
untuk menjelaskan bagaimana kepuasan pelanggan terbentuk setelah 
penggunaan suatu produk atau layanan. Teori ini menekankan bahwa kepuasan 
merupakan hasil dari perbandingan antara ekspektasi awal pelanggan dengan 
kinerja aktual yang dirasakan setelah penggunaan. Jika kinerja layanan sesuai 
atau melebihi ekspektasi, maka terjadi konfirmasi (confirmation) yang 
menghasilkan kepuasan. Sebaliknya, apabila kinerja lebih rendah dari 
ekspektasi, maka terjadi diskonfirmasi negatif yang menyebabkan 
ketidakpuasan. 

Dalam konteks penelitian ini, pelanggan Dome Padel Tebet memiliki 
ekspektasi terhadap kualitas layanan dan harga sebelum menggunakan layanan. 
Setelah penggunaan, pelanggan akan mengevaluasi kinerja layanan yang 
dirasakan, yang kemudian menentukan tingkat kepuasan dan berdampak pada 
minat berkunjung kembali. 
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Kualitas Layanan (Service Quality) 
Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan layanan yang dirasakan 

pelanggan berdasarkan perbandingan antara harapan dan kinerja aktual layanan 
yang diterima. Kualitas layanan mencakup berbagai dimensi seperti bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati yang diberikan oleh penyedia 
jasa. Dalam industri jasa olahraga, kualitas layanan memiliki peran penting 
dalam membentuk pengalaman pelanggan. Layanan yang konsisten, responsif, 
dan profesional dapat meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong 
terbentuknya perilaku positif seperti minat berkunjung kembali. 
 
Harga (Price) 

Harga merupakan salah satu elemen penting dalam bauran pemasaran 
yang tidak hanya dipandang sebagai nilai nominal, tetapi juga sebagai persepsi 
konsumen terhadap kewajaran dan kesesuaian harga dengan manfaat yang 
diterima. Harga yang positif akan meningkatkan nilai yang dirasakan 
pelanggan. Dalam konteks layanan padel, harga yang dianggap adil, transparan, 
dan kompetitif akan memperkuat kepuasan pelanggan serta meningkatkan 
kemungkinan pelanggan untuk kembali menggunakan layanan di masa 
mendatang. 
 
Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

Kepuasan pelanggan adalah respons evaluatif yang muncul setelah 
pelanggan membandingkan kinerja layanan yang diterima dengan ekspektasi 
awal mereka. Kepuasan tidak hanya bersifat emosional, tetapi juga menjadi 
dasar dalam pembentukan perilaku konsumen di masa depan. Pelanggan yang 
merasa puas cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi, termasuk keinginan 
untuk menggunakan kembali layanan serta merekomendasikannya kepada 
orang lain. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi variabel kunci dalam 
menjelaskan hubungan antara kualitas layanan, harga, dan minat berkunjung 
kembali. 
 
Minat Berkunjung Kembali (Revisit Intention) 

Minat berkunjung kembali merupakan bentuk niat perilaku pelanggan 
untuk kembali menggunakan suatu layanan di masa mendatang setelah 
pengalaman sebelumnya. Minat ini mencerminkan tingkat loyalitas pelanggan 
serta keberhasilan penyedia jasa dalam memenuhi harapan konsumen. 

Dalam penelitian ini, minat berkunjung kembali dipengaruhi oleh kualitas 
layanan dan harga, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 
eksplanatori untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan (X1) dan harga (X2) 
terhadap minat berkunjung kembali (Y), dengan kepuasan pelanggan (Z) sebagai 
variabel mediasi. Data yang digunakan terdiri atas data primer yang diperoleh 
melalui kuesioner kepada pengguna Dome Padel Tebet dan data sekunder dari 
literatur yang relevan. Instrumen penelitian menggunakan skala Likert 4 poin. 
Populasi penelitian adalah seluruh pengguna Dome Padel Tebet yang jumlahnya 
tidak diketahui. Sampel dipilih menggunakan purposive sampling dengan 
kriteria pelanggan berusia ≥17 tahun dan pernah menggunakan fasilitas atau 
bermain padel di Dome Padel Tebet minimal satu kali. Berdasarkan jumlah 
indikator, diperoleh kebutuhan minimal 119 responden dan dibulatkan menjadi 
120 responden. 

Variabel penelitian terdiri atas kualitas layanan, harga, kepuasan 
pelanggan, dan minat berkunjung kembali yang masing-masing diukur 
menggunakan indikator ordinal. Analisis data dilakukan menggunakan Partial 
Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Tahapan analisis meliputi 
analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik dan persepsi responden, 
kemudian evaluasi outer model untuk menguji validitas dan reliabilitas 
instrumen melalui loading factor, AVE, cross loading, Cronbach’s Alpha, dan 
composite reliability. Selanjutnya dilakukan evaluasi inner model melalui nilai R², 
Q², dan GoF untuk menilai model struktural dan kemampuan prediktif model. 

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan bootstrapping pada PLS-SEM 
untuk menguji pengaruh langsung kualitas layanan dan harga terhadap 
kepuasan pelanggan dan minat berkunjung kembali serta pengaruh kepuasan 
pelanggan sebagai variabel mediasi.  
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HASIL PENELITIAN 
Tabel 1. Karakteristik responden 

Karakteristik Kategori n (%) 

Jenis kelamin Perempuan 60 (50,0) 
 Laki-laki 60 (50,0) 

Frekuensi bermain 1 sesi 18 (14,3) 
 1–3 sesi 81 (64,3) 
 >3 sesi 21 (19,8) 

Domisili Jakarta Selatan 32 (25,4) 
 Jakarta Utara 27 (21,4) 
 Jakarta Pusat 27 (21,4) 
 Jakarta Barat 17 (13,5) 
 Jakarta Timur 16 (12,7) 
 Kepulauan Seribu 1 (0,8) 

Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa 49 (38,9) 
 Karyawan/Swasta 48 (38,1) 
 Wirausaha 23 (18,3) 
 Ibu Rumah Tangga 3 (2,4) 
 Lainnya 3 (2,4) 

Usia 17–20 tahun 2 (1,7) 
 21–25 tahun 70 (58,3) 
 26–30 tahun 43 (35,8) 
 >30 tahun 5 (4,2) 

Pendapatan <Rp2.000.000 23 (19,2) 
 Rp2.000.000–Rp5.000.000 50 (41,7) 
 >Rp5.000.000–Rp8.000.000 37 (30,8) 
 >Rp8.000.000 10 (8,3) 

Hasil pada Tabel 1 menunjukkan bahwa dari 120 responden, komposisi 
laki-laki dan perempuan seimbang, masing-masing 60 orang (50%), dan seluruh 
responden (100%) pernah menggunakan fasilitas Dome Padel Tebet. Mayoritas 
responden telah bermain sebanyak 1–3 sesi, yaitu 81 orang (64,3%), sedangkan 
18 orang (14,3%) bermain satu sesi dan 21 orang (19,8%) lebih dari tiga sesi. 
Responden terbanyak berasal dari Jakarta Selatan (25,4%), diikuti Jakarta Utara 
dan Jakarta Pusat masing-masing 21,4%. Berdasarkan pekerjaan, responden 
didominasi pelajar/mahasiswa (38,9%) dan karyawan/swasta (38,1%), 
sedangkan berdasarkan usia mayoritas berusia 21–25 tahun (55,6%). Dari sisi 
pendapatan, sebagian besar responden memiliki pendapatan Rp2.000.000–
Rp5.000.000 (39,7%), sehingga menunjukkan bahwa pengguna Dome Padel 
Tebet didominasi dewasa muda dengan latar belakang pekerjaan dan tingkat 
pendapatan yang beragam. 
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Analisis Deskriptif 

Secara deskriptif, kualitas layanan (X1), harga (X2), kepuasan pelanggan 
(Z), dan minat berkunjung kembali (Y) di Dome Padel Tebet seluruhnya berada 
pada kategori tinggi. Kualitas layanan memiliki rerata dimensi bukti fisik 2,73, 
keandalan 2,83, daya tanggap 2,81, jaminan 2,84, dan empati 2,80, yang 
menunjukkan bahwa fasilitas, konsistensi, responsivitas, keamanan, dan 
perhatian karyawan dinilai baik. Harga juga berada pada kategori tinggi dengan 
rerata kewajaran harga 2,73, kesepadanan harga–manfaat 2,83, transparansi 2,81, 
dan daya saing 2,80. Kepuasan pelanggan menunjukkan rerata kepuasan 
layanan 2,73, fasilitas 2,83, nilai/harga 2,81, dan pengalaman keseluruhan 2,80. 
Sementara itu, minat berkunjung kembali memiliki rerata niat kunjung ulang 
2,73, preferensi 2,83, rekomendasi 2,81, dan penyampaian informasi positif 2,80. 
Hasil tersebut menunjukkan bahwa responden secara umum memberikan 
penilaian positif terhadap layanan dan harga, merasa puas, serta memiliki 
kecenderungan tinggi untuk kembali menggunakan fasilitas Dome Padel Tebet. 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Tabel 2. Validitas Konvergen 

Variabel Average variance extracted (AVE) 
Y (Minat Berkunjung Kembali) 0,636 
Z (Kepuasan Pelanggan) 0,681 
X1 (Kualitas Layanan) 0,630 
X2 (Harga) 0,661 

Berdasarkan Tabel 2  menunjukkan bahwa nilai Average Variance Extracted 
(AVE) seluruh variabel di atas memiliki nilai > 0,5 yang berarti seluruh variabel 
tersebut dinyatakan valid secara konvergen (convergen validity). 

 
Gambar 2. Diagram Loading Factors 
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Berdasarkan gambar 2 di atas dapat dilihat total dari 34 butir item memiliki 
nilai outer loading factor > 0,7 pada setiap butir item pernyataan indikator 
kuesioner. 

Tabel 3. Hasil Uji Cross Loading 

  KP KL H MBK 
KL1 0,576 0,765 0,079 0,501 
KL2 0,553 0,812 0,080 0,552 
KL3 0,488 0,800 -0,011 0,472 
KL4 0,572 0,757 0,032 0,482 
KL5 0,556 0,785 -0,001 0,538 
KL6 0,524 0,819 0,006 0,384 
KL7 0,549 0,793 0,076 0,529 
KL8 0,540 0,816 0,043 0,507 
KL9 0.509 0,777 -0,023 0,447 
KL10 0,538 0,812 0,014 0,514 
H1 0,253 -0,066 0,780 0,378 
H2 0,390 0,086 0,853 0,548 
H3 0,348 -0,059 0,793 0,385 
H4 0,274 0,012 0,763 0,400 
H5 0,366 0,070 0,803 0,441 
H6 0,275 0,026 0,830 0,402 
H7 0,378 0,054 0,834 0,495 
H8 0,437 0,078 0,844 0,512 
KP1 0,856 0,583 0,411 0,670 
KP2 0,813 0,544 0,362 0,645 
KP3 0,812 0,547 0,347 0,671 
KP4 0,873 0,593 0,324 0,697 
KP5 0,796 0,604 0,290 0,618 
KP6 0,804 0,504 0,394 0,645 
KP7 0,834 0,553 0,326 0,638 
KP8 0,810 0,576 0,363 0,707 
MBK1 0,614 0,482 0,510 0,746 
MBK2 0,666 0,533 0,432 0,799 
MBK3 0,679 0,498 0,475 0,858 
MBK4 0,563 0,410 0,412 0,803 
MBK5 0,637 0,563 0,358 0,744 
MBK6 0,640 0,450 0,497 0,799 
MBK7 0,659 0,548 0,368 0,812 
MBK8 0,647 0,462 0,486 0,814 

Berdasarkan data yang telah ditunjukkan pada Tabel 3 dapat dinyatakan 
bahwa nilai indikator variabel penelitian (angka dengan cetak tebal) memiliki 
nilai loading factor lebih besar dibandingkan nilai loading variabel laten lainnya. 
Dari tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa indikator-indikator yang 
digunakan telah memenuhi uji discriminant validity dengan baik. 
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Tabel 4. Composite Reliability 

Variabel Composite reliability (rho_c) 

(X1) Kualitas Layanan 0,945 
(X2) Harga 0,940 
(Z) Kepuasan Pelanggan 0,945 
(Y) Minat Berkunjung Kembali 0,933 

Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai composite reliability dari setiap indikator 
memiliki nilai > 0,7 yang berarti semua konstruk memberikan kontribusi 
terhadap pembentukan variabel yang reliabel dari model ini yang diestimasi 
sudah memenuhi kriteria composite reliability. 

Tabel 5. Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach's alpha 
(X1) Kualitas Layanan 0,935 
(X2) Harga 0,927 
(Z) Kepuasan Pelanggan 0,933 
(Y) Minat Berkunjung Kembali 0,918 

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai Cronbach's alpha dari setiap indikator 
memiliki nilai > 0,7 yang berarti semua konstruk memberikan kontribusi 
terhadap pembentukan variabel yang reliabel dari model ini yang diestimasi 
sudah memenuhi kriteria Cronbach's alpha. 

Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Tabel 6. Nilai R Square Variabel 

Variabel R-Square 

(Z) Kepuasan Pelanggan 0,627 
(Y) Minat Berkunjung Kembali 0,735 

Berdasarkan Tabel 6, nilai R-square Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,627 
menunjukkan bahwa 62,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 
variabel dalam model, sedangkan 37,3% dipengaruhi faktor lain di luar 
penelitian. Sementara itu, nilai R-square Minat Berkunjung Kembali (Y) sebesar 
0,735 menunjukkan bahwa 73,5% variasi minat berkunjung kembali dapat 
dijelaskan oleh model, sedangkan 26,5% dipengaruhi faktor lain. Dengan 
demikian, model penelitian memiliki kemampuan penjelasan yang kuat, 
terutama dalam menjelaskan minat berkunjung kembali. 

Tabel 7. Predictive Relevance (Q2) 

Variabel Q²predict 
(Z) Kepuasan Pelanggan 0,617 
(Y) Minat Berkunjung Kembali 0,658 
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Berdasarkan Tabel 7, hasil pengujian Predictive Relevance (Q²predict), nilai Q² 
pada variabel Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,617 dan Minat Berkunjung 
Kembali (Y) sebesar 0,658. Seluruh nilai Q² ≥ 0 menunjukkan bahwa model 
penelitian memiliki kemampuan prediktif yang baik terhadap variabel endogen 
yang diteliti. 

Selanjutnya, uji goodness of fit digunakan untuk mengukur seberapa baik 
model struktural yang diajukan merepresentasikan data yang diperoleh. Nilai 
dari Goodness of Fit (GoF) dapat diperhitungkan dengan PLS-SEM. Berdasarkan 
hasil perhitungan dari Goodness of Fit (GoF), nilai yang diperoleh adalah sebesar 
0,666 dimana ini mengartikan bahwa model penelitian ini memiliki tingkat 
ketepatan dengan nilai ≥ 0,36 yang berarti tergolong besar sehingga model 
penelitian ini memiliki tingkat kesesuaian yang baik 

Uji Hipotesis 

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis 

Hubungan Antarvariabel O T-Statistics P-Value Keterangan 

Kualitas Layanan → Minat Berkunjung 
Kembali 

0,599 11,242 0,000 Signifikan 

Harga → Minat Berkunjung Kembali 0,533 9,988 0,000 Signifikan 

Kualitas Layanan → Kepuasan 
Pelanggan 

0,667 12,481 0,000 Signifikan 

Harga → Kepuasan Pelanggan 0,401 7,186 0,000 Signifikan 

Kepuasan Pelanggan → Minat 
Berkunjung Kembali 

0,445 5,334 0,000 Signifikan 

Kualitas Layanan → Kepuasan → 
Minat Berkunjung Kembali 

0,297 5,063 0,000 Memediasi 

Harga → Kepuasan → Minat 
Berkunjung Kembali 

0,178 4,444 0,000 Memediasi 

 
PEMBAHASAN 
Kualitas Layanan terhadap Minat Berkunjung Kembali 

Berdasarkan hasil uji hipotesis, kualitas Layanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali yang ditunjukkan oleh nilai 
koefisien original sample sebesar 0,599, nilai T-statistics sebesar 11,242, serta p-
value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
penelitian (Nadia et al., 2021), (Kurniawati & Nuvriasari, 2025), serta (Fernando 
et al., 2023) yang menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan faktor penting 
dalam mendorong niat kunjungan ulang. Pengaruh tersebut dapat dijelaskan 
karena pelanggan yang merasakan pelayanan yang ramah, responsif, dan 
didukung fasilitas yang memadai akan memperoleh pengalaman positif, 
sehingga meningkatkan keinginan untuk kembali berkunjung. Hal ini relevan 
dengan karakteristik responden Dome Padel Tebet yang didominasi oleh usia 
produktif, di mana kelompok ini cenderung memilih tempat olahraga yang 
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memberikan kenyamanan, pelayanan yang baik, serta pengalaman yang 
menyenangkan. Mediasi ini masuk ke dalam mediasi parsial. 

Hasil penelitian ini juga dapat dijelaskan melalui Expectation Confirmation 
Theory (ECT) yang dikembangkan (Oliver, 1980). Dalam teori tersebut dijelaskan 
bahwa pelanggan memiliki ekspektasi awal terhadap kualitas layanan sebelum 
menggunakan suatu jasa. Ketika kualitas layanan yang dirasakan pelanggan 
sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi tersebut, maka akan terjadi konfirmasi 
positif (positive confirmation) yang mendorong terbentuknya pengalaman 
positif. Kondisi ini akan meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk 
kembali menggunakan layanan yang sama di masa mendatang. Dengan 
demikian, kualitas layanan yang baik di Dome Padel Tebet mampu memenuhi 
ekspektasi pelanggan sehingga mendorong munculnya minat berkunjung 
kembali. 

Harga terhadap Minat Berkunjung Kembali 
Berdasarkan hasil uji hipotesis, Harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Minat Berkunjung Kembali yang ditunjukkan oleh nilai koefisien 
original sample sebesar 0,533, nilai T-statistics sebesar 9,988, serta p-value sebesar 
0,000 yang lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Kusumawati et al., 2025), (Hafidz & Dominicius, 2023), serta (Cai et al., 2024) 
yang menyatakan bahwa harga yang kompetitif dan sesuai dengan manfaat yang 
diterima pelanggan mampu meningkatkan niat kunjungan ulang. Pengaruh 
tersebut dapat dijelaskan karena pelanggan yang menilai harga layanan Dome 
Padel Tebet sepadan dengan kualitas fasilitas dan pelayanan akan membentuk 
persepsi nilai yang positif, sehingga mendorong keinginan untuk kembali 
berkunjung. Hal ini relevan dengan karakteristik responden yang didominasi 
oleh usia produktif, di mana kelompok ini cenderung mempertimbangkan 
kesesuaian antara harga, kualitas layanan, dan pengalaman yang diperoleh 
sebelum memutuskan untuk melakukan kunjungan ulang. Mediasi ini masuk ke 
dalam mediasi parsial. 

Temuan ini juga dapat dijelaskan melalui Expectation Confirmation Theory 
(ECT) yang menyatakan bahwa pelanggan akan mengevaluasi kesesuaian antara 
ekspektasi awal dengan kinerja layanan yang dirasakan. Dalam konteks 
penelitian ini, harga yang dianggap sepadan dengan fasilitas dan pengalaman 
bermain yang diperoleh akan menghasilkan konfirmasi positif terhadap 
ekspektasi pelanggan. Ketika pelanggan merasa bahwa harga yang dibayarkan 
sesuai dengan manfaat yang diperoleh, maka mereka cenderung memiliki 
pengalaman yang memuaskan dan meningkatkan minat untuk kembali 
berkunjung ke Dome Padel Tebet. 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan yang ditunjukkan oleh nilai koefisien original sample sebesar 0,667, 
nilai T-statistics sebesar 12,481, serta p-value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 
0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Huang & Kim, 2023), 
(Jenderal et al., 2023), serta (YİĞİT & SOYER, 2023) yang menyatakan bahwa 



Sanjaya, Deviastri 
 

176 
 

kualitas layanan berperan penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. 
Pengaruh tersebut dapat dijelaskan karena pelayanan yang profesional, 
responsif, konsisten, serta mampu memberikan rasa aman dan perhatian akan 
menciptakan persepsi positif terhadap layanan yang diterima. Persepsi positif 
tersebut membuat pelanggan merasa bahwa layanan Dome Padel Tebet telah 
sesuai dengan harapan, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 
Mediasi ini masuk ke dalam mediasi parsial. 

Temuan ini mendukung Expectation Confirmation Theory (ECT) yang 
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan terbentuk dari hasil evaluasi antara 
ekspektasi awal pelanggan dengan kinerja layanan yang dirasakan setelah 
penggunaan. Dalam penelitian ini, kualitas layanan Dome Padel Tebet yang 
mencakup fasilitas yang baik, pelayanan yang responsif, serta kenyamanan 
bermain menunjukkan bahwa kinerja layanan yang dirasakan pelanggan sesuai 
atau melebihi ekspektasi awal mereka. Kesesuaian tersebut menghasilkan 
konfirmasi positif yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan 
terhadap layanan yang diberikan. 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil penelitian menunjukan harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan yang ditunjukkan oleh nilai koefisien original 
sample sebesar 0,401, nilai T-statistics sebesar 7,186, serta p-value sebesar 0,000 
yang lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Fathizadeh et al., 2022), (Najiyah et al., 2022), serta (Jaya & Subarjo, 2025)yang 
menyatakan bahwa kesesuaian harga dengan kualitas layanan berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh tersebut dapat dijelaskan karena 
pelanggan akan merasa puas ketika harga yang ditetapkan dinilai sepadan 
dengan manfaat dan kualitas layanan yang diterima. Kesesuaian antara harga 
dan kualitas layanan tersebut membentuk persepsi nilai yang positif, sehingga 
meningkatkan kepuasan pelanggan Dome Padel Tebet. Mediasi ini masuk ke 
dalam mediasi parsial. 

Temuan ini juga mendukung konsep Expectation Confirmation Theory (ECT) 
yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul ketika pelanggan merasa 
bahwa kinerja layanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi awal. Dalam 
penelitian ini, pelanggan yang menilai bahwa harga bermain di Dome Padel 
Tebet sepadan dengan fasilitas serta pengalaman bermain yang diperoleh akan 
merasakan adanya kesesuaian antara harapan dan kenyataan. Kesesuaian 
tersebut menghasilkan konfirmasi positif yang kemudian meningkatkan 
kepuasan pelanggan. 

Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Berkunjung Kembali 
Kepuasan Pelanggan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Minat Berkunjung Kembali yang ditunjukkan oleh nilai koefisien original sample 
sebesar 0,445, nilai T-statistics sebesar 5,334, serta p-value sebesar 0,000 yang 
lebih kecil dari 0,05. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Prakoso & 
Tanjung, 2025), (Didi et al., 2023), serta (Teressa et al., 2024) yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat kunjungan ulang. 
Pengaruh tersebut dapat dijelaskan karena pelanggan yang merasa puas 
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terhadap layanan dan harga yang diterima akan memiliki pengalaman positif, 
sehingga mendorong munculnya keinginan untuk kembali menggunakan jasa 
Dome Padel Tebet di masa mendatang. Mediasi ini masuk ke dalam mediasi 
parsial. 

Temuan ini juga memperkuat Expectation Confirmation Theory (ECT) yang 
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan tahap evaluasi akhir 
setelah pelanggan membandingkan ekspektasi awal dengan pengalaman aktual 
yang diperoleh. Pelanggan yang merasa puas terhadap layanan dan harga yang 
diberikan Dome Padel Tebet akan memiliki pengalaman positif yang 
memperkuat persepsi terhadap layanan tersebut. Pengalaman positif tersebut 
pada akhirnya mendorong pelanggan untuk kembali menggunakan layanan di 
masa mendatang, sehingga meningkatkan minat berkunjung kembali. 

Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh Kualitas Layanan terhadap Minat 
Berkunjung Kembali 

Hasil penelitian menunjukan pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan 
terhadap Minat Berkunjung Kembali melalui Kepuasan Pelanggan memiliki nilai 
koefisien original sample sebesar 0,297, nilai T-statistics sebesar 5,063, serta p-
value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga dinyatakan signifikan. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Wirakananda & Sunaryo, 2021), 
(Utomo, 2025), serta (Silalahi & Hutama, 2023) yang menyatakan bahwa 
kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi. Hal ini menunjukkan 
bahwa kualitas layanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, 
yang selanjutnya mendorong pelanggan untuk kembali berkunjung ke Dome 
Padel Tebet. Mediasi ini masuk ke dalam mediasi parsial. 

Hasil ini juga dapat dijelaskan melalui Expectation Confirmation Theory 
(ECT) yang menyatakan bahwa kualitas layanan sebagai bentuk perceived 
performance akan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan setelah pelanggan 
melakukan evaluasi terhadap layanan yang diterima. Ketika kualitas layanan 
Dome Padel Tebet dinilai baik dan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan, 
maka akan terjadi konfirmasi positif yang menghasilkan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan tersebut kemudian menjadi faktor yang mendorong pelanggan untuk 
kembali berkunjung, sehingga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 
berperan sebagai variabel mediasi antara kualitas layanan dan minat berkunjung 
kembali. 

Kepuasan Pelanggan memediasi pengaruh Harga terhadap Minat Berkunjung 
Kembali 

Berdasarkan hasil uji hipotesis yang disajikan pada Tabel 4.17, pengaruh 
tidak langsung Harga terhadap Minat Berkunjung Kembali melalui Kepuasan 
Pelanggan memiliki nilai koefisien original sample sebesar 0,178, nilai T-statistics 
sebesar 4,444, serta p-value sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga 
dinyatakan signifikan. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Mariyanti, 
2023), (Nurhastuti et al., 2024)), serta (Crisolo & Manalo, 2025)) yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh harga terhadap minat 
berkunjung kembali. Pengaruh ini menunjukkan bahwa ketika pelanggan 
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menilai harga sesuai dengan manfaat dan kualitas layanan yang diterima, maka 
kepuasan pelanggan akan meningkat dan mendorong niat kunjungan ulang ke 
Dome Padel Tebet. Mediasi ini masuk ke dalam mediasi parsial. 

Temuan ini juga sejalan dengan Expectation Confirmation Theory (ECT) yang 
menjelaskan bahwa pelanggan akan mengevaluasi kesesuaian antara harga yang 
dibayarkan dengan manfaat yang diperoleh setelah menggunakan layanan. 
Ketika pelanggan menilai bahwa harga bermain di Dome Padel Tebet sesuai 
dengan kualitas layanan serta pengalaman bermain yang dirasakan, maka akan 
terjadi konfirmasi positif terhadap ekspektasi awal pelanggan. Konfirmasi 
tersebut meningkatkan kepuasan pelanggan, yang selanjutnya mendorong 
munculnya minat untuk kembali berkunjung ke Dome Padel Tebet di masa 
mendatang. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, kualitas layanan memiliki pengaruh yang 
lebih kuat dibandingkan harga terhadap minat berkunjung kembali maupun 
kepuasan pelanggan di Dome Padel Tebet. Kualitas layanan juga memberikan 
kontribusi lebih besar dalam membentuk kepuasan pelanggan, yang selanjutnya 
meningkatkan minat berkunjung kembali. Sementara itu, harga tetap 
memberikan pengaruh positif dan signifikan, tetapi pengaruhnya relatif lebih 
rendah dibandingkan kualitas layanan. Kepuasan pelanggan terbukti berperan 
sebagai mediator pada hubungan kualitas layanan maupun harga terhadap 
minat berkunjung kembali. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan 
menjadi faktor yang lebih dominan, sedangkan penetapan harga yang wajar, 
sepadan dengan manfaat, dan kompetitif berperan sebagai faktor pendukung 
dalam mempertahankan kepuasan dan mendorong kunjungan ulang pelanggan. 
  
PENELITIAN LANJUTAN 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 
berpotensi memengaruhi minat berkunjung kembali, seperti citra merek, 
promosi, atau kualitas pengalaman pelanggan. Selain itu, penelitian dapat 
dilakukan pada objek dan lokasi yang berbeda agar hasil penelitian memiliki 
daya generalisasi yang lebih luas. 
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