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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kesadaran kesehatan, nilai yang
dirasakan, dan kualitas hubungan sebagai variabel independen terhadap niat pembelian ulang
sebagai variabel dependen dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada layanan
kelas pilates di DKI Jakarta. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
Structural Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui perangkat Iunak
SmartPLS. Data dikumpulkan melalui survei kuesioner kepada 126 responden dengan teknik
purposive sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai yang dirasakan, kualitas
hubungan, dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
niat pembelian ulang, sedangkan kesadaran kesehatan tidak berpengaruh terhadap niat beli
ulang. Di antara variabel tersebut, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung paling
besar terhadap niat pembelian ulang dengan nilai koefisien sebesar 0,401. Selain itu, kesadaran
kesehatan, nilai yang dirasakan, dan kualitas hubungan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga terbukti memediasi pengaruh
kesadaran kesehatan, nilai yang dirasakan, dan kualitas hubungan terhadap niat pembelian ulang.

Kata Kunci : Kesadaran Kesehatan; Nilai Yang Dirasakan; Kualitas Hubungan; Kepuasan
Pelanggan; Niat Pembelian Ulang

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of health consciousness, perceived value, and
relationship quality as independent variables on repurchase intention as the dependent variable,
with customer satisfaction as a mediating variable in pilates class services in DKI Jakarta. This
research employs a quantitative approach using the Structural Equation Modeling Partial Least
Squares (SEM-PLS) method through SmartPLS software. Data were collected through a
questionnaire survey of 126 respondents using a purposive sampling technique. The results
show that perceived value, relationship quality, and customer satisfaction have a positive and
significant partial effect on repurchase intention, while health consciousness has no effect on
repurchase intention. Among these variables, customer satisfaction has the strongest direct
effect on repurchase intention with a coefficient value of 0.401. In addition, health awareness,
perceived value, and relationship quality have a positive and significant effect on customer
satisfaction. Customer satisfaction is also proven to mediate the effect of health awareness,
perceived value, and relationship quality on repurchase intention.

Keywords : Health Consciousness; Perceived Value; Relationship Quality; Customer
Satisfaction; Repurchase Intention
PENDAHULUAN
Di era modern saat ini, kesadaran masyarakat terhadap pentingnya kesehatan semakin
meningkat. Hal ini tercermin dari meningkatnya minat masyarakat terhadap gaya hidup sehat
seperti rutin berolahraga, mengonsumsi makanan bergizi, serta melakukan pemeriksaan

kesehatan secara berkala. Penerapan gaya hidup sehat merupakan upaya berkelanjutan untuk
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menjaga fungsi tubuh agar tetap optimal dalam jangka panjang serta meningkatkan kualitas
hidup (I. H. Asri et al.,, 2021). Kondisi kesehatan yang baik juga berperan penting dalam
mendukung produktivitas dan kualitas hidup masyarakat (Handyani & Alfarizi, 2024).
Meningkatnya perhatian terhadap kesehatan mendorong masyarakat untuk lebih aktif mencari
aktivitas yang dapat mendukung kesejahteraan fisik maupun mental (Hoque et al., 2018).

Perubahan pola perilaku tersebut menciptakan peluang bagi berkembangnya industri
kesehatan dan kebugaran. Salah satu bentuk aktivitas kebugaran yang semakin populer adalah
pilates. Pilates tidak hanya dipandang sebagai aktivitas olahraga, tetapi juga sebagai bagian dari
gaya hidup sehat yang berfokus pada keseimbangan tubuh, fleksibilitas, serta kekuatan otot inti.
Popularitas pilates terus meningkat secara global dengan nilai pasar yang diproyeksikan
mencapai USD 420,98 miliar pada tahun 2032 (Polaris Market Research, 2024). Peningkatan
minat terhadap pilates juga terlihat dari semakin banyaknya studio pilates serta tingginya tingkat
partisipasi masyarakat dalam kelas pilates (Balanced Body, 2025).

Di Indonesia, perkembangan yang sama juga terlihat dari meningkatnya jumlah studio
pilates yang mencapai 545 studio pada tahun 2025, dengan konsentrasi terbesar berada di
wilayah perkotaan seperti Jakarta, Bali, dan Banten (Poidata.io, 2025). Pertumbuhan jumlah
studio tersebut menunjukkan meningkatnya minat masyarakat terhadap aktivitas kebugaran,
namun di sisi lain juga menimbulkan persaingan yang semakin ketat antar penyedia layanan.
Dalam kondisi tersebut, penyedia layanan tidak hanya dituntut untuk menarik pelanggan baru,
tetapi juga mempertahankan pelanggan agar tetap menggunakan layanan yang ditawarkan.

Dalam konteks pemasaran jasa, mempertahankan pelanggan sangat berkaitan dengan
niat beli ulang (NBU), yaitu kecenderungan konsumen untuk kembali menggunakan suatu
layanan berdasarkan pengalaman yang diperoleh sebelumnya (Pandiangan et al, 2021).
Konsumen yang merasakan manfaat dari layanan pilates cenderung memiliki keinginan untuk
terus mengikuti kelas sebagai bagian dari aktivitas kebugaran mereka. Salah satu faktor yang
memengaruhi terbentuknya NBU adalah kepuasan pelanggan (KP). KP menggambarkan
perasaan senang atau kecewa konsumen setelah membandingkan kinerja layanan dengan
harapan yang dimiliki (Massoudi, 2020). Konsumen yang merasa puas terhadap layanan
cenderung memiliki kemungkinan lebih besar untuk melakukan pembelian ulang serta
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain (Hindarwati et al., 2023).

Selain KP, faktor lain yang dapat memengaruhi perilaku konsumen dalam layanan
kebugaran adalah kesadaran kesehatan (KK). KK menggambarkan tingkat kepedulian individu
terhadap kondisi kesehatannya yang mendorong mereka untuk melakukan berbagai aktivitas
yang mendukung kesehatan (Hoque ef al, 2018). Individu dengan tingkat KK yang tinggi

cenderung lebih selektif dalam memilih produk maupun layanan yang dapat meningkatkan
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kualitas hidupnya (Pan et al., 2025). Di samping itu, konsumen juga mempertimbangkan nilai
yang dirasakan (NYD) dari layanan yang diterima. NYD merupakan persepsi pelanggan
terhadap perbandingan antara manfaat yang diperoleh dengan biaya atau pengorbanan yang
dikeluarkan dalam menggunakan suatu layanan (Kotler et al., 2022). Dalam konteks layanan
pilates, pelanggan tidak hanya menilai harga, tetapi juga kualitas instruktur, kenyamanan
fasilitas, serta manfaat kesehatan yang dirasakan setelah mengikuti latihan (Anggriawan, 2025).

Faktor lain yang turut memengaruhi pengalaman konsumen adalah kualitas hubungan
(KH) antara pelanggan dan penyedia layanan. KH mencerminkan kekuatan hubungan yang
terbentuk melalui interaksi, komunikasi, dan kepercayaan antara pelanggan dan penyedia jasa
(Agustina, 2019). Dalam layanan pilates yang bersifat personal, hubungan antara instruktur dan
klien dapat memengaruhi kenyamanan serta pengalaman latihan yang dirasakan oleh pelanggan.
Hubungan yang baik berpotensi meningkatkan kepuasan serta mendorong loyalitas pelanggan
(Godfrey et al., 2024).

Meskipun industri pilates mengalami pertumbuhan yang pesat, penyedia layanan masih
menghadapi tantangan dalam mempertahankan pelanggan. Hal ini tercermin dari adanya churn
rate, yaitu tingkat pelanggan yang berhenti menggunakan layanan atau beralih ke penyedia lain
((Sook Ling et al., 2021). Hasil pra-survei terhadap pengguna layanan pilates di wilayah DKI
Jakarta juga menunjukkan adanya variasi tingkat NBU di antara responden. Sebagian responden
menyatakan memiliki keinginan untuk kembali mengikuti kelas pilates karena merasakan
manfaat bagi kesehatan dan kebugaran tubuh. Namun, sebagian responden lainnya masih
mempertimbangkan kembali untuk mengikuti kelas secara berulang karena faktor biaya atau
keinginan untuk mencoba jenis olahraga lain. Temuan tersebut menunjukkan bahwa NBU pada
layanan pilates belum terbentuk secara konsisten pada seluruh pengguna.

Penelitian terdahulu mengenai NBU pada sektor kebugaran umumnya berfokus pada
peran KP sebagai prediktor utama. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa KP berpengaruh
signifikan terhadap NBU (Vito & Jayalie, 2023). Namun, penelitian mengenai KK lebih banyak
dilakukan pada konteks produk konsumsi seperti makanan sehat dibandingkan pada layanan
kebugaran berbasis kelas (Amelia & Ronald, 2022). Selain itu, penelitian mengenai layanan
kebugaran masih lebih banyak berfokus pada gym atau fitness center secara umum, dan belum
banyak mengkaji layanan kebugaran berbasis kelas seperti pilates yang bersifat lebih personal
dan berbasis hubungan jangka panjang.

Di sisi lain, hasil penelitian mengenai pengaruh KK terhadap NBU juga menunjukkan
temuan yang tidak konsisten. Khasanah (2022) menemukan bahwa KK berpengaruh signifikan
terhadap NBU, sedangkan Asteria & Hati (2023) menunjukkan bahwa KK tidak berpengaruh

terhadap NBU. Perbedaan hasil tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian yang
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perlu dikaji lebih lanjut. Oleh karena itu, penelitian ini menguji model terintegrasi yang
melibatkan KK, NYD, dan KH terhadap NBU dengan KP sebagai variabel mediasi pada
konteks layanan kelas pilates di DKI Jakarta.

TINJAUAN LITERATUR DAN HIPOTESIS
Expectation Confirmation Theory (ECT)

Expectation Confirmation Theory (ECT) menjelaskan bahwa perilaku pembelian ulang
dipengaruhi oleh proses evaluasi antara ekspektasi awal dan pengalaman aktual yang dirasakan.
Ketika pengalaman memenuhi atau melebihi ekspektasi, maka konsumen merasa puas, yang
kemudian mendorong niat pembelian ulang (repurchase intention) (Oliver, 1980).

ECT terdiri dari lima konsep utama, yaitu:

1. Expectation (Ekspektasi): Harapan awal konsumen terhadap manfaat atau kinerja suatu
produk atau jasa sebelum digunakan.

2. Perceived Performance (Pengalaman Aktual): Penilaian konsumen terhadap pengalaman
nyata yang dirasakan setelah menggunakan produk atau jasa.

3. Confirmation (Konfirmasi): Tingkat kesesuaian antara ekspektasi awal dan pengalaman aktual
yang menentukan terpenuhi atau tidaknya harapan konsumen.

4. Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan): Respon evaluatif konsumen yang muncul dari
hasil konfirmasi atau diskonfirmasi ekspektasi.

5.Repurchase Intention (Niat Pembelian Ulang): Keinginan konsumen untuk kembali
menggunakan atau membeli ulang produk atau jasa sebagai akibat dari kepuasan yang
dirasakan.

Dalam Expectation-Confirmation Theory (ECT), KK membentuk ekspektasi awal
pelanggan sebelum mengikuti kelas pilates. Individu dengan kesadaran kesehatan yang tinggi
cenderung berharap bahwa pilates mampu memberikan manfaat kesehatan, meningkatkan
kebugaran, serta mendukung gaya hidup schat. Setelah mengikuti kelas, KH dan NYD
dipersepsikan sebagai kinerja layanan yang dirasakan (perceived performance). KH tercermin
dari interaksi dan dukungan instruktur, sedangkan NYD menunjukkan keseimbangan antara
manfaat yang diperoleh dengan biaya, waktu, dan usaha yang dikeluarkan. Selanjutnya,
pelanggan kemudian membandingkan ekspektasi awal dengan kinerja layanan yang dirasakan.
Kesesuaian atau keunggulan kinerja terhadap ekspektasi akan menghasilkan konfirmasi positif
yang mendorong kepuasan pelanggan, sementara ketidaksesuaian menimbulkan ketidakpuasan.
Tahap akhir dari proses ini adalah munculnya niat pembelian ulang, di mana pelanggan yang
merasa puas cenderung memiliki niat yang lebih kuat untuk kembali mengikuti kelas pilates di

masa mendatang. Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan sebagai variabel mediasi
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dalam hubungan antara KK, KH, dan NYD terhadap niat pembelian ulang, sesuai dengan alur
evaluasi konsumen dalam Expectation-Confirmation Theory (ECT).
Kesadaran Kesehatan dan Niat Beli Ulang

KK menggambarkan tingkat kepedulian individu terhadap kondisi kesehatannya serta
dorongan untuk melakukan tindakan yang mendukung kesehatan (Hoque et al., 2018).
Berdasarkan Expectation Confirmation Theory (ECT), KK diposisikan sebagai faktor
pembentuk ekspektasi awal konsumen terhadap manfaat layanan, khususnya terkait peningkatan
kesehatan dan kebugaran. Individu dengan tingkat KK yang tinggi cenderung memiliki
ekspektasi yang lebih besar terhadap kemampuan layanan dalam memberikan manfaat
kesehatan (Oliver, 1980). Individu dengan tingkat KK yang tinggi cenderung memiliki
ekspektasi yang lebih besar terhadap kemampuan layanan dalam memberikan manfaat
kesehatan. Setelah penggunaan layanan, konsumen akan membandingkan pengalaman yang
dirasakan dengan ekspektasi awal. Apabila layanan mampu memenuhi atau melampaui
ekspektasi tersebut, maka akan terbentuk evaluasi positif yang mendorong niat untuk
menggunakan kembali layanan di masa mendatang.

Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Khasanah (2022),
menunjukkan bahwa KK berpengaruh positif dan signifikan terhadap NBU, dan penelitian yang
dilakukan oleh Marcella (2024), menunjukkan bahwa KK berpengaruh positif dan signifikan
terhadap NBU. Hal ini menunjukkan adanya kesamaan hasil bahwa KK dapat mendorong NBU.
Namun, penelitian terdahulu masih terbatas dalam menjelaskan mekanisme bagaimana KK
dapat membentuk NBU melalui KP. Penelitian ini mencoba mengisi kesenjangan tersebut
dengan tidak hanya menguji pengaruh langsung KK terhadap NBU, tetapi juga
mempertimbangkan KP sebagai variabel yang dapat menjelaskan proses terbentuknya NBU
berdasarkan ECT. Berdasarkan teori dalam penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas
maka dapat diformulasikan hipotesis penelitian sebagai berikut:

H1: Kesadaran Kesehatan berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang.
Nilai Yang Dirasakan dan Niat Beli Ulang

NYD (perceived value) didefinisikan sebagai evaluasi konsumen terhadap kegunaan
suatu produk atau jasa yang terbentuk berdasarkan persepsi mengenai perbandingan antara
manfaat yang diperoleh dan pengorbanan yang dikeluarkan (Gan et al., 2017). Berdasarkan
Expectation—Confirmation Theory (ECT), NYD menjadi dasar utama dalam evaluasi konsumen
setelah menggunakan suatu produk atau jasa. NYD diposisikan sebagai bagian dari kinerja
layanan yang dirasakan konsumen setelah menggunakan suatu produk atau jasa (Oliver, 1980).
Semakin tinggi nilai yang dirasakan, semakin besar kemungkinan konsumen mengalami

konfirmasi ekspektasi positif yang menghasilkan evaluasi yang baik terhadap layanan. Hal ini
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pada akhirnya meningkatkan kecenderungan konsumen untuk kembali menggunakan layanan
yang sama. Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Yucha & Febrianti (2024)
menunjukkan bahwa NYD berpengaruh positif dan signifikan terhadap NBU, dan penelitian
yang dilakukan oleh Amadea et al. (2022) menunjukkan NYD berpengaruh positif dan
signifikan terhadap NBU. Namun, penelitian tersebut dilakukan pada konteks yang berbeda,
sehingga perlu diuji kembali pada layanan kelas Pilates yang memiliki karakteristik jasa dan
pengalaman konsumen yang berbeda. Berdasarkan teori dalam penelitian terdahulu yang telah
disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis penelitian sebagai berikut:
H2: Nilai Yang Dirasakan berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang.
Kualitas Hubungan dan Niat Beli Ulang

KH mencerminkan kekuatan hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan yang
dibangun melalui kepercayaan, komunikasi, dan komitmen (Agustina, 2019). Dalam perspektif
Expectation—Confirmation Theory (ECT), KH dapat diposisikan sebagai bagian dari Kinerja
layanan yang dirasakan (perceived performance) setelah konsumen menggunakan suatu layanan
(Oliver 1980). Hubungan yang baik akan menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan,
sehingga meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan dalam menggunakan layanan. Hal ini
mendorong pelanggan untuk mempertahankan hubungan melalui penggunaan ulang layanan.
Hal ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Trisnawati et al. (2023) menunjukkan
bahwa KH berpengaruh positif dan signifikan terhadap NBU, dan penelitian yang dilakukan
oleh Wei et al. (2023) menunjukkan bahwa KH berpengaruh positif dan signifikan terhadap
NBU. Meskipun demikian, perbedaan karakteristik industri jasa memungkinkan peran KH
terhadap NBU berbeda, sehingga hubungan tersebut perlu diuji pada konteks layanan Pilates
yang memiliki interaksi langsung dan berulang antara pelanggan dan instruktur. Berdasarkan
teori dalam penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat diformulasikan
hipotesis penelitian sebagai berikut:
H3: Kualitas Hubungan berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang.
Kesadaran Kesehatan dan Kepuasan Pelanggan

KK adalah perhatian terhadap kesehatan individu dan dorongan untuk memelihara
kesehatan serta meningkatkan kualitas hidup dengan cara menjalani gaya hidup yang sehat
(Setiawati et al., 2018). Dalam perspektif Expectation—Confirmation Theory (ECT), KP
merupakan hasil evaluasi konsumen setelah membandingkan ekspektasi awal dengan
pengalaman aktual yang dirasakan (Oliver, 1980). Dalam kerangka ini, KK diposisikan sebagai
faktor yang membentuk ekspektasi awal pelanggan terhadap manfaat layanan sebelum
digunakan. Individu dengan tingkat KK yang tinggi cenderung memiliki harapan yang lebih

jelas terkait manfaat kesehatan, efektivitas layanan, serta kontribusi layanan tersebut terhadap
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gaya hidup sehat yang dijalani. Ekspektasi yang terbentuk ini menjadi acuan utama dalam
proses evaluasi setelah layanan digunakan. Ketika pengalaman layanan mampu memenuhi atau
melampaui ekspektasi kesehatan tersebut, maka akan terjadi konfirmasi ekspektasi positif, yang
menghasilkan evaluasi positif terhadap layanan. Evaluasi positif inilah yang kemudian
memunculkan KP. Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Rofiaty &
Hidayatinnisa (2024), menunjukkan bahwa KK berpengaruh signifikan terhadap KP, dan
penelitian yang dilakukan oleh Harianto & Berlianto (2022) menunjukkan bahwa KK
berpengaruh signifikan terhadap KP. Namun, penelitian mengenai hubungan KK dan KP pada
layanan kebugaran berbasis kelas masih terbatas, sehingga hubungan tersebut perlu diuji pada
konteks layanan Pilates. Berdasarkan teori dalam penelitian terdahulu yang telah disebutkan di
atas maka dapat diformulasikan hipotesis penelitian sebagai berikut:
H4: Kesadaran Kesehatan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Nilai Yang Dirasakan dan Kepuasan Pelanggan

NYD merupakan persepsi pelanggan terhadap selisih antara seluruh manfaat yang
diperoleh dan seluruh biaya yang dikeluarkan dari suatu penawaran, dengan
mempertimbangkannya terhadap alternatif lain yang tersedia (Kotler et al., 2022). Dalam
perspektif Expectation—Confirmation Theory (ECT), KP terbentuk melalui proses evaluasi
setelah konsumen membandingkan ekspektasi awal dengan kinerja layanan yang dirasakan
(Oliver, 1980), Dalam kerangka ini, NYD diposisikan sebagai bagian dari kinerja layanan yang
dirasakan setelah konsumen menggunakan suatu layanan. Semakin tinggi nilai yang dirasakan
pelanggan yang tercermin dari kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan kualitas
layanan, manfaat fungsional, serta manfaat emosional dan sosial semakin besar kemungkinan
kinerja layanan tersebut dinilai positif. Setelah penggunaan layanan, pelanggan akan
mengevaluasi apakah manfaat yang diperoleh sebanding atau melebihi pengorbanan yang telah
dikeluarkan. Apabila NYD mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi awal pelanggan, maka
akan terjadi konfirmasi ekspektasi positif, yang menghasilkan evaluasi positif terhadap layanan
dan mendorong terbentuknya KP. Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh
Komala et al. (2019) menunjukkan bahwa NYD berpengaruh positif dan signifikan terhadap KP,
dan penelitian yang dilakukan oleh Zabiola (2023) menunjukkan bahwa NYD berpengaruh
positif dan signifikan terhadap KP. Namun, perbedaan karakteristik jasa dapat memengaruhi
cara konsumen menilai manfaat dan pengorbanan, sehingga hubungan NYD terhadap KP perlu
diuji pada konteks layanan Pilates. Berdasarkan teori dalam penelitian terdahulu yang telah
disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis penelitian sebagai berikut:

HS5: Nilai Yang Dirasakan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
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Kualitas Hubungan dan Kepuasan Pelanggan

KH merupakan rangkaian interaksi berkelanjutan antara perusahaan dan konsumen
dalam periode waktu tertentu, yang dibangun untuk menciptakan hubungan yang kuat dan
berkualitas sehingga kedua pihak dapat mencapai tujuan bersama (Natalia, 2013). Dalam
perspektif Expectation—Confirmation Theory (ECT), KP terbentuk melalui proses evaluasi
setelah pelanggan membandingkan ekspektasi awal dengan kinerja layanan yang dirasakan
selama penggunaan (Oliver, 1980). Dalam kerangka ini, KH diposisikan sebagai bagian dari
kinerja layanan yang dirasakan setelah konsumen menggunakan suatu layanan. KH tercermin
melalui interaksi yang terjalin antara pelanggan dan penyedia layanan, seperti komunikasi yang
efektif, perhatian yang diberikan, serta rasa percaya dan kenyamanan selama proses pelayanan
berlangsung. Apabila KH mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi awal pelanggan, maka
akan terjadi konfirmasi ekspektasi positif, yang menghasilkan evaluasi positif terhadap layanan.
Evaluasi positif ini selanjutnya membentuk KP. Sebaliknya, apabila KH yang dirasakan tidak
sesuai dengan harapan, maka akan terjadi diskonfirmasi ekspektasi yang menurunkan tingkat KP.

Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Addury & Pangestu (2023),
menunjukkan bahwa KH berpengaruh positif dan signifikan terhadap KP, dan penelitian yang
dilakukan oleh Kwartama & Reynaldi (2024) menunjukkan bahwa KH berpengaruh positif dan
signifikan terhadap KP. Mengingat layanan Pilates melibatkan interaksi langsung dan berulang
antara instruktur dan pelanggan, hubungan tersebut perlu diuji untuk mengetahui apakah KH
juga berperan dalam membentuk KP pada konteks layanan tersebut. Berdasarkan teori dalam
penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis
penelitian sebagai berikut:
Hé6: Kualitas Hubungan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kepuasan Pelanggan dan Niat Beli Ulang

KP merujuk pada perasaan bahagia atau tidak puas yang dialami seseorang ketika
menilai kualitas sebuah produk dibandingkan dengan ekspektasi mereka (Massoudi, 2020).
Dalam Expectation—Confirmation Theory (ECT), KP dipandang sebagai hasil dari proses
evaluasi pasca penggunaan serta menjadi determinan utama dalam membentuk NBU (Oliver,
1980). Ketika kinerja layanan yang dirasakan mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi
awal pelanggan, akan terjadi konfirmasi ekspektasi positif yang menghasilkan kepuasan.
Kepuasan tersebut membentuk evaluasi positif terhadap layanan sehingga pelanggan merasa
keputusan pembelian yang dilakukan sudah tepat. Evaluasi ini selanjutnya memperkuat
kecenderungan pelanggan untuk mempertahankan hubungan dengan penyedia layanan melalui
penggunaan ulang di masa mendatang. Oleh karena itu, semakin tinggi tingkat KP, semakin

besar kemungkinan pelanggan memiliki NBU, karena pengalaman positif yang dirasakan
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mendorong keinginan untuk mengulangi penggunaan layanan tersebut (Hindarwati et al., 2023).
Hal ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Sherly & Keni (2022) menunjukkan
bahwa KP berpengaruh positif dan signifikan terhadap NBU, dan penelitian yang dilakukan oleh
Shidiqy & Triyono (2023) menunjukkan bahwa KP berpengaruh positif dan signifikan terhadap
NBU. Meskipun demikian, pengujian hubungan KP terhadap NBU pada layanan Pilates masih
diperlukan karena pengalaman pelanggan dalam layanan kebugaran memiliki karakteristik yang
berbeda dengan produk atau jasa pada penelitian sebelumnya. Berdasarkan teori dalam
penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis
penelitian sebagai berikut:
H7: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Niat Beli Ulang.
Kesadaran Kesehatan, Kepuasan Pelanggan dan Niat Beli Ulang

KK menggambarkan tingkat kepedulian individu terhadap kondisi kesehatannya yang
tercermin dari pemahaman akan dampak gaya hidup, termasuk pola makan dan aktivitas sehari-
hari, serta implikasinya terhadap pengambilan keputusan perilaku kesehatan (Sripathi et al.,
2023). Dalam Expectation—Confirmation Theory (ECT) yang dikemukakan oleh Oliver (1980),
KK berperan dalam membentuk ekspektasi awal sebelum konsumen melakukan pembelian atau
menggunakan suatu layanan. Konsumen dengan tingkat KK yang tinggi cenderung memiliki
standar dan harapan yang lebih spesifik terhadap manfaat kesehatan yang akan diperoleh dari
produk atau layanan yang dipilih. Ekspektasi ini didasarkan pada kebutuhan, nilai, serta tujuan
pribadi dalam menjaga kondisi kesehatannya. Setelah penggunaan layanan, konsumen
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan ekspektasi awal tersebut. Jika manfaat yang
diterima sesuai atau melebihi harapan, terjadi konfirmasi positif yang menghasilkan KP, yang
selanjutnya mendorong NBU. Dengan demikian, dalam kerangka Expectation—Confirmation
Theory (ECT), KP berperan sebagai variabel mediasi yang menjelaskan mekanisme pengaruh
KK terhadap NBU. KK tidak secara langsung mendorong NBU, melainkan bekerja melalui
proses evaluasi kepuasan sebagai hasil dari konfirmasi atau diskonfirmasi ekspektasi setelah
konsumsi. Penelusuran literatur menunjukkan bahwa belum ditemukan studi yang secara
langsung menguji pengaruh KK terhadap NBU dengan KP sebagai variabel mediasi dalam
konteks layanan kesehatan. Kondisi ini serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi &
Padmantyo (2025) yang juga menegaskan adanya kekosongan literatur ketika meneliti mediasi
customer loyalty antara E-Trust dan E-WOM terhadap customer satisfacton. Berdasarkan teori
dalam penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis
penelitian sebagai berikut:

HS8: Kepuasan Pelanggan memediasi Kesadaran Kesehatan terhadap Niat Beli Ulang.
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Nilai Yang Dirasakan, Kepuasan Pelanggan dan Niat Beli Ulang

NYD adalah evaluasi pelanggan terhadap pengalaman konsumsi yang dihasilkan dari
interaksi antara manfaat fungsional, emosional, dan sosial dengan biaya yang harus ditanggung
(Sweeney & Soutar, 2001). Dalam Expectation—Confirmation Theory (ECT) yang dikemukakan
oleh Oliver (1980), Pelanggan akan membandingkan manfaat yang diperoleh dengan ekspektasi
awal serta biaya yang dikeluarkan, seperti harga, waktu, dan tenaga. Dalam kelas pilates,
manfaat tersebut meliputi manfaat fungsional seperti peningkatan kebugaran, fleksibilitas,
kekuatan otot inti, perbaikan postur, dan berkurangnya nyeri. Selain itu, terdapat manfaat
emosional berupa rasa rileks, penurunan stres, peningkatan mood, dan kepercayaan diri, serta
manfaat sosial melalui interaksi, rasa kebersamaan, dan peningkatan citra diri. Jika manfaat
tersebut sebanding atau melebihi pengorbanan, maka akan tercipta kepuasan, sedangkan
ketidaksesuaian akan menurunkan tingkat kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh Walean et
al. (2022) pada sektor jasa kesehatan dan Putri et al. (2022) pada sektor jasa restoran
menunjukkan bahwa KP berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara NYD dan
NBU. Hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa pengaruh NYD terhadap NBU tidak
hanya terjadi secara langsung, tetapi juga melalui peningkatan KP. Ketika konsumen menilai
bahwa manfaat yang diperoleh sebanding atau melebihi pengorbanan yang dikeluarkan, maka
KP akan meningkat dan mendorong munculnya niat untuk melakukan pembelian ulang. Temuan
tersebut mengindikasikan bahwa pengaruh NYD terhadap NBU tidak hanya terjadi secara
langsung, tetapi juga melalui peningkatan KP. Ketika konsumen menilai bahwa manfaat yang
diperoleh sebanding atau melebihi pengorbanan yang dikeluarkan, maka kepuasan akan
meningkat dan mendorong NBU (Sherly & Keni, 2022). Dengan demikian, KP berfungsi
sebagai mekanisme psikologis yang menjelaskan bagaimana NYD memengaruhi NBU.
Berdasarkan teori dalam penelitian terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat
diformulasikan hipotesis penelitian sebagai berikut:
H9: Kepuasan Pelanggan memediasi Nilai Yang Dirasakan terhadap Niat Beli Ulang.
Kualitas Hubungan, Kepuasan Pelanggan dan Niat Beli Ulang

KH menciptakan pengalaman layanan yang positif melalui interaksi yang baik antara
pelanggan dan penyedia layanan, seperti komunikasi yang efektif, perhatian instruktur, serta
rasa percaya yang terbangun selama mengikuti kelas pilates (Agustina, 2019). Dalam
Expectation—Confirmation Theory (ECT), evaluasi terhadap kinerja layanan ini dibandingkan
dengan ekspektasi awal pelanggan sehingga menentukan terjadinya konfirmasi atau
diskonfirmasi ekspektasi (Oliver, 1980). Apabila KH yang dirasakan mampu memenuhi atau
melampaui ekspektasi awal, maka akan terbentuk KP (Kotler et al., 2022). Selanjutnya,

pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki niat yang lebih kuat untuk kembali
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menggunakan layanan yang sama di masa mendatang (Sherly & Keni, 2022). Dengan demikian,
kualitas hubungan tidak hanya memengaruhi evaluasi kinerja layanan, tetapi juga berkontribusi
secara tidak langsung terhadap niat penggunaan ulang melalui pembentukan KP. Penelusuran
literatur menunjukkan bahwa belum ditemukan studi yang secara langsung menguji pengaruh
KH terhadap NBU dengan KP sebagai variabel mediasi dalam konteks layanan kesehatan.
Meskipun masing-masing hubungan parsial telah dibahas dalam penelitian terdahulu, belum ada
studi yang menelaah ketiga variabel tersebut secara simultan dengan KP sebagai variabel
mediasi. Kondisi ini serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi & Padmantyo (2025)
yang juga menegaskan adanya kekosongan literatur ketika meneliti mediasi customer loyalty
antara E-Trust dan E-WOM terhadap customer satisfacton. Berdasarkan teori dalam penelitian
terdahulu yang telah disebutkan di atas maka dapat diformulasikan hipotesis penelitian sebagai
berikut:
H10: Kepuasan Pelanggan memediasi Kualitas Hubungan terhadap Niat Beli Ulang.

Berdasarkan keseluruhan kajian literatur, penelitian terdahulu telah menunjukkan
adanya hubungan antara KK, NYD, KH, KP, dan NBU. Namun, masih terdapat beberapa
kesenjangan penelitian. Pertama, hasil penelitian mengenai pengaruh KK terhadap NBU masih
menunjukkan perbedaan. Kedua, sebagian penelitian dilakukan pada konteks makanan, restoran,
rumah sakit, transportasi, dan layanan jasa lainnya, sehingga penelitian pada layanan kebugaran
berbasis kelas seperti Pilates masih terbatas. Ketiga, penelitian yang mengintegrasikan KK,
NYD, dan KH dengan KP sebagai variabel mediasi terhadap NBU juga masih terbatas. Oleh
karena itu, penelitian ini mengisi gap tersebut dengan menguji ketiga variabel independen, KP
sebagai variabel mediasi, dan NBU sebagai variabel dependen pada pengguna layanan kelas
Pilates di DKI Jakarta. Penggunaan Expectation Confirmation Theory sebagai landasan teoritis
diharapkan dapat menjelaskan proses terbentuknya kepuasan pelanggan yang pada akhirnya
mendorong niat menggunakan kembali layanan.

METODE PENELITIAN

Metode adalah suatu cara kerja yang dapat digunakan untuk memperoleh sesuatu.
Sedangkan metode penelitian dapat diartikan sebagai tata cara kerja di dalam proses penelitian,
baik dalam pencarian data ataupun pengungkapan fenomena yang ada. (Zulkarnaen, W., Amin,
N. N., 2018). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksploratif
(explanatory research) bertujuan untuk menjelaskan tentang hubungan sebab-akibat antar
variabel dan menguji pengaruh variabel bebas (Independen) terhadap variabel terikat (Dependen)
(Sari et al., 2022) berbasis survey menggunakan kuesioner dengan skala likert 1-4 (Sugiyono,

2019).
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Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna layanan kelas pilates di DKI Jakarta
dengan. Pemilihan sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan
responden berdasarkan kriteria tertentu (Sugiyono, 2023). Meliputi perempuan yang telah
mengikuti kelas pilates minimal dua sesi dan berusia 17 tahun ke atas. Kriteria ini ditetapkan
untuk memastikan responden memiliki pengalaman yang memadai dalam menggunakan
layanan sehingga mampu memberikan penilaian yang relevan (Gjestvang et al., 2021). Jumlah
populasi yang tidak diketahui secara pasti menyebabkan penentuan ukuran sampel
menggunakan rumus Hair, yaitu 5-10 kali jumlah indikator (Hair Jr et al., 2021). Dengan total
18 indikator, maka jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 126 responden.

Untuk meninjau hubungan antar variabel, analisis data dalam penelitian ini
menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
yang terdiri dari dua submodel, yaitu model pengukuran (outer model) dan model struktural
(inner model) (Ghozali & Kusumadewi, 2023).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dikarenakan populasi dalam penelitian ini tidak diketahui jumlahnya, maka digunakan
rumus Hair. Jumlah sampel pada penelitian ini yaitu bergantung pada jumlah indikator yang ada
dalam kuesioner dikali 5 sampai 10 dengan rumus Hair untuk menentukan ukuran sampel,
sebagai berikut: (Hair Jr et al., 2021)

18 7 = 126 sampel

Penelitian ini melibatkan 126 responden pengguna layanan kelas pilates di DKI Jakarta
yang telah memenuhi kriteria inklusi, yaitu pernah mengikuti kelas minimal dua sesi. 100%
responden merupakan perempuan. Berdasarkan karakteristiknya, mayoritas responden
menyatakan bahwa jarak tempat tinggal tidak menjadi pertimbangan dalam memilih studio
(72,2%) sementara sisanya justru sebaliknya. Berdasarkan lokasi, responden paling banyak
mengikuti kelas di Jakarta Utara (35,7%), diikuti Jakarta Selatan (27%), Jakarta Pusat (20,1%),
Jakarta Timur (9,5%), dan Jakarta Barat (7,1%). Dilihat dari frekuensi kehadiran dalam 3-6
bulan terakhir, mayoritas responden mengikuti kelas sebanyak 3—5 sesi (42,1%), diikuti >5 sesi
(32,5%), dan 2 sesi (25,4%). Dari sisi usia, responden didominasi oleh kelompok usia 21-30
tahun (69%).

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Uji Validitas
Validitas Konvergen

Tujuan pengujian validitas konvergen adalah untuk memastikan bahwa indikator-

indikator dalam satu variabel mampu mengukur konstruk yang sama secara tepat (Ghozali,

2021), yang dapat dilihat dengan dua cara, antara lain: bahwa seluruh indikator memiliki nilai
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outer loading lebih dari 0,70 dan nilai Average Variance Extracted (AVE) lebih dari 0,50, sesuai
dengan tabel 7.

Dari tabel tersebut diketahui bahwa variabel NBU (Y) memiliki nilai AVE sebesar
0,575, KP (Z) sebesar 0,676, KK (X1) sebesar 0,636, NYD (X2) sebesar 0,674, dan KH (X3)
sebesar 0,621 sesuai dengan tabel 3, sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen, dengan
outer loading di atas 0,7 sesuai tabel 4.

Validitas Diskriman

Selanjutnya, validitas diskriminan digunakan untuk memastikan bahwa setiap indikator
mampu membedakan konstruk yang diukurnya dengan konstruk lain dalam model. Berdasarkan
hasil cross loading, seluruh indikator memiliki nilai loading tertinggi pada konstruknya masing-
masing dibandingkan dengan konstruk lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa model telah
memenuhi validitas diskriminan, sehingga seluruh indikator dinyatakan valid dan layak
digunakan dalam analisis lebih lanjut (Ghozali, 2021). Berdasarkan tabel 5 dapat dinyatakan
bahwa nilai indikator variabel penelitian (angka dengan cetak tebal) memiliki nilai /oading
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.

Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi internal instrumen penelitian.
Hasil berdasarkan tabel 6 dan 7, menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability lebih dari 0,70, sehingga dapat dinyatakan reliabel.
Hal ini mengindikasikan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dan
dapat diandalkan dalam mengukur variabel yang diteliti.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji R Square (R?) digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel dependen dalam suatu model penelitian. Berdasarkan
hasil pengujian pada tabel 8, R-square, diperoleh nilai sebesar 0,635 pada variabel KP, yang
menunjukkan bahwa 63,5% variasi KP dapat dijelaskan oleh variabel independen, sedangkan
36,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Sementara itu, nilai R-
square pada variabel NBU sebesar 0,659, yang berarti bahwa 65,9% variasi NBU dapat
dijelaskan oleh variabel independen, sedangkan 34,1% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti. HalL ini menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan

penjelasan yang cukup kuat.

27/06/2026 |Accepted : 28/08/2026 |Published : 29/09/2026
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 259



| Jurnal llmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol.10 No. 3, 2026

Predictive Relevance (Q2)

Uji predictive relevance dilakukan untuk menilai sejauh mana konstruk pada setiap
variabel dalam penelitian ini memiliki kemampuan prediktif dalam menjelaskan model
penelitian. Hasil berdasarkan tabel 9, menunjukkan bahwa nilai Q? untuk variabel KP sebesar
0,612 dan variabel NBU sebesar 0,571. Nilai Q*> > 0 mengindikasikan bahwa model penelitian
memiliki kemampuan prediktif yang baik.

Uji Goodness of Fit (GoF)

Uji goodness of fit digunakan untuk mengukur seberapa baik model struktural yang
diajukan merepresentasikan data yang diperoleh. Berdasarkan hasil perhitungan dari Goodness
of Fit (GoF), nilai yang diperoleh adalah sebesar 0,642 ( > 0,36), yang berarti tergolong besar
sehingga model penelitian ini memiliki tingkat kesesuaian yang baik.

Uji Hipotesis
Pengaruh Kesadaran Kesehatan terhadap Niat Beli Ulang

Dari hasil uji diketahui bahwa nilai t sebesar 3,227 dan sig 0,092 > 0,05, sehingga H1
ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan KK tidak diikuti dengan peningkatan NBU.
Artinya, keputusan untuk mengambil kelas pilates lagi belum sepenuhnya didasarkan pada
pertimbangan kesehatan, responden masih mempertimbangkan alternatif aktivitas lain. Sehingga,
KK hanya berperan sebagai sikap umum, bukan faktor utama dalam NBU. Hasil ini sejalan
dengan Asteria & Hati (2023) serta didukung karakteristik responden usia muda yang cenderung
memilih aktivitas sesuai gaya hidup (Martinez et al., 2025).

Pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa NYD berpengaruh positif dan signifikan
terhadap NBU dengan nilai t sebesar 1,687 dan sig 0,000 < 0,05, sehingga H2 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan NYD diikuti dengan peningkatan NBU. NBU akan meningkat
pada saat persepsi nilai yang mencakup kesesuaian harga, manfaat fungsional, nilai sosial, dan
emosional naik. Konsumen yang merasa manfaat layanan lebih besar dari pengorbanan akan
cenderung melakukan pembelian ulang. Temuan ini sesuai dengan Expectation Confirmation
Theory (Oliver, 1980) dan didukung penelitian Yucha & Febrianti (2024) dan Amadea et al.
(2022) yang menyatakan bahwa pelanggan yang memperoleh manfaat sesuai ekspektasi
cenderung meningkatkan NBU.

Pengaruh Kualitas Hubungan terhadap Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KH berpengaruh positif dan signifikan
terhadap NBU dengan nilai t sebesar 2,937 dan sig 0,001 < 0,05, sehingga H3 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan KH diikuti dengan peningkatan NBU. Hubungan yang baik

antara instruktur dan klien, melalui kepercayaan, komunikasi, dan perhatian, mampu

27/06/2026 |Accepted : 28/08/2026 |Published : 29/09/2026
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 260



| Jurnal llmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol.10 No. 3, 2026

meningkatkan keinginan untuk kembali mengikuti kelas pilates. Temuan ini sejalan dengan
Trisnawati et al. (2023) dan Wei et al. (2023) yang menyatakan bahwa KH berperan penting
dalam mendorong NBU.
Pengaruh Kesadaran Kesehatan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KK berpengaruh positif dan signifikan
terhadap KP dengan nilai t sebesar 4,437 dan sig 0,000 < 0,05, sehingga H4 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan KK diikuti dengan peningkatan KP. Konsumen dengan KK
tinggi cenderung lebih puas karena mampu mengevaluasi manfaat layanan sesuai kebutuhan
tubuhnya. Temuan ini sejalan dengan Rofiaty & Hidayatinnisa (2024) dan Harianto & Berlianto
(2022) yang menjelaskan bahwa konsumen dengan tingkat KK yang tinggi cenderung memiliki
tingkat kepuasan yang lebih besar terhadap layanan yang mampu mendukung tujuan
kesehatannya.
Pengaruh Nilai yang Dirasakan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa NYD berpengaruh positif dan signifikan
terhadap KP dengan nilai t sebesar 8,107 dan sig 0,003 < 0,05, sehingga H5 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan NYD diikuti dengan peningkatan KP. Persepsi nilai yang baik
dari aspek manfaat, kualitas, dan pengalaman mampu meningkatkan kepuasan. Temuan ini
sejalan dengan penelitian Komala ef al. (2019) dan Zabiola (2023) menyatakan bahwa KP
terbentuk dari evaluasi konsumen terhadap manfaat yang diterima dibandingkan dengan
pengorbanan yang dikeluarkan.
Pengaruh Kualitas Hubungan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KH berpengaruh positif dan signifikan
terhadap KP dengan nilai t sebesar 4,436 dan sig 0,000 < 0,05, sehingga H6 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan KH diikuti dengan peningkatan KP. Hubungan yang baik
melalui kepercayaan, komunikasi, dan perhatian meningkatkan rasa dihargai schingga
membentuk KP. Temuan ini sejalan dengan penelitian Addury & Pangestu (2023) dan Kwartama
& Reynaldi (2024) yang menyatakan bahwa KH melalui kepercayaan, komunikasi, dan
komitmen dalam interaksi layanan mampu meningkatkan KP karena kebutuhan dan harapan
pelanggan dapat terpenuhi dengan baik.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KP berpengaruh positif dan signifikan
terhadap NBU dengan nilai t sebesar 4,353 dan sig 0,000 < 0,05, sehingga H7 diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa peningkatan KP diikuti dengan peningkatan NBU. Pelanggan yang merasa
puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali menggunakan layanan. Temuan ini

mendukung Customer Satisfaction Theory yang menyatakan bahwa kepuasan merupakan

27/06/2026 |Accepted : 28/08/2026 |Published : 29/09/2026
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 261



| Jurnal llmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol.10 No. 3, 2026

determinan utama perilaku pembelian ulang serta sejalan dengan penelitian Sherly & Keni
(2022) serta Shidiqy & Triyono (2023) yang menjelaskan pelanggan yang merasa puas terhadap
manfaat, kenyamanan, dan pengalaman layanan secara keseluruhan memiliki kecenderungan
yang lebih tinggi untuk melakukan pembelian ulang.
Kepuasan Pelanggan memediasi Kesadaran Kesehatan dan Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KK terhadap KP sebesar t = 4,437 dan sig
0,000, serta KP terhadap NBU sebesar t = 4,353 dan sig 0,000. Pengaruh tidak langsung sebesar
t = 3,278 dan sig 0,000, sehingga H8 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan KK
diikuti dengan peningkatan KP, yang selanjutnya meningkatkan NBU. Dengan demikian, KP
memediasi secara penuh hubungan antara KK dan NBU. Artinya, pengaruh KK terhadap NBU
terjadi melalui KP. Sesuai Customer Satisfaction Theory (Oliver, 1980), kepuasan terbentuk dari
evaluasi pengalaman terhadap harapan, sehingga ketika layanan pilates memenuhi ekspektasi,
pelanggan akan terdorong untuk melakukan pembelian ulang (Asri ef al., 2022).
Kepuasan Pelanggan memediasi Nilai yang Dirasakan dan Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa NYD terhadap KP sebesar t = 8,107 dan sig
0,003, serta KP terhadap NBU sebesar t = 4,353 dan sig 0,000. Pengaruh tidak langsung sebesar
t = 3,614 dan sig 0,016, sehingga H9 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan NYD
diikuti dengan peningkatan KP, yang selanjutnya meningkatkan NBU. Dengan demikian, KP
memediasi secara parsial hubungan antara NYD dan NBU. Berdasarkan Customer Satisfaction
Theory (Oliver, 1980), kepuasan yang terbentuk dari pengalaman sesuai harapan akan
memperkuat persepsi nilai dan mendorong pembelian ulang, temuan ini sejalan dengan
penelitian Walean ef al. (2022) dan Putri et al. (2022).
Kepuasan Pelanggan memediasi Kualitas Hubungan dan Niat Beli Ulang

Dari hasil uji signifikansi diketahui bahwa KH terhadap KP sebesar t = 4,436 dan sig
0,000, serta KP terhadap NBU sebesar t = 4,353 dan sig 0,000. Pengaruh tidak langsung sebesar
t = 2,406 dan sig 0,001, sehingga H10 diterima. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan KH
diikuti dengan peningkatan KP, yang selanjutnya meningkatkan NBU. Dengan demikian, KP
memediasi secara parsial hubungan antara KH dan NBU. Berdasarkan Customer Satisfaction
Theory (Oliver, 1980), pengalaman layanan yang positif meningkatkan kepuasan dan
memperkuat hubungan, sehingga mendorong pembelian ulang (Morgan & Hunt, 1994)

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil kajian menggunakan metode Structural Equation Modeling—Partial
Least Square (SEM-PLS) pada 126 responden pengguna layanan pilates di DKI Jakarta,
diketahui bahwa NYD, KH, dan KP berpengaruh positif dan signifikan terhadap NBU.
Sementara itu, KK tidak berpengaruh langsung terhadap NBU, namun berpengaruh signifikan
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terhadap KP. Secara simultan, KK, NYD, dan KH mampu menjelaskan variasi KP dan NBU.
KP menjadi variabel paling dominan dalam NBU, diikuti oleh NYD dan KH. Hal ini
menunjukkan bahwa NBU lebih dipengaruhi oleh pengalaman dan manfaat yang dirasakan
dibandingkan kesadaran kesehatan semata. Selain itu, KP terbukti memediasi secara penuh
pengaruh KK, serta secara parsial pengaruh NYD dan KH terhadap NBU. Oleh karena itu,
peningkatan KP melalui pemberian nilai layanan yang optimal dan hubungan yang baik menjadi
strategi penting untuk meningkatkan loyalitas dan keberlanjutan bisnis.
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GAMBAR, GRAFIK DAN TABEL

Tabel 1 Kriteria Pengukuran Outer Model

Validitas dan Reliabilitas Parameter Aturan/Pedoman Praktisnya
Validitas Convergen Loading Faktor > 0,70
Average Variance >0,50
Extracted (AVE)
Validitas Discriminat Cross Loading >(),70 untuk setiap variabel
Reliabilitas Cronbach’s Alpha >0,70
Composite Reliabilty > 0,70
Tabel 2 Data Deskripsi Responden
Karakteristik Responden Kriteria Jumlah Persen %
Jenis Kelamin Perempuan 126 100%
Laki-laki 0 0%
Total 126 100%
Pernah mengikuti kelas Ya 126 100%
pilates di DKI Jakarta
Tidak 0 0%
Total 126 100%
Jarak tempat tinggal menjadi | Ya 35 27,8%
pertimbangan Tidak 91 72,2%
Total 126 100%
Jakarta Utara 45 35,7%
Jakarta Pusat 26 20,1%
. . Jakarta Timur 12 9,5%
Lokasi Studio Jakarta Selatan 34 27%
Jakarta Barat 9 7,1%
Kepulauan Seribu 0 0%
Total 126 100%
Jumlah Kedatangan Kelas 3- 2 Sesi Kedatangan 32 25’4?’
6 Bulan Terakhir 3-5 Sesi Kedatangan 53 42,1%
> 5 Sesi Kedatangan 41 32,5%
Total 126 100%
17 — 20 Tahun 10 7,9%
. 21 — 30 Tahun 87 69%
Usia 31 - 40 Tahun 25 29.8%
> 40 Tahun 4 3,2%
Total 126 100%
Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)
Tabel 3 Average variance extracted (AVE)
Variabel Average variance extracted (AVE)
Y (Niat Beli Ulang) 0.575
Z (Kepuasan Pelanggan) 0.676
X1 (Kesadaran Kesehatan) 0.636
X2 (Nilai Yang Dirasakan) 0.674
X3 (Kualitas Hubungan) 0.621

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)
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Outer loadings ...

KP3

KP4

KP5

KP6

NBU1
NBU2
NBU3
NBU4
NBUS
NBU6
NYD1
NYD2
NYD3
NYD4
NYD5
NYD6
NYD7
NYD8
KK1

KH

KK

Tabel 4 Loading Factors

Copy to Excel/Word

NBU

0.720

CopytoR  Quter loadings ...

NYD

KH1
KH2
KH3
KH4
KH5
KHé

KH7 0.81

KH

KH8 0.769

KK2
KK3
KK4
KKS
KK6
KK7
KK8
KP1
KP2
KP3
KP4

KK

0801

0829
0843
0807

KP NBU

0.880
0.808

0.802

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 5 Nilai Cross Loading

KK [ NYD | KH KP | NBU

KK1 | 0.720 | 0.262 | 0.290 | 0.541 | 0.429
KK2 ] 0.792 | 0.252 | 0.425 | 0.529 | 0.527
KK3 ] 0.775 1 0.291 [ 0.337 | 0.509 | 0.394
KK4 | 0.801 | 0.441 [ 0.398 | 0.662 | 0.570
KK5 | 0.806 | 0.387 [ 0.320 | 0.531 | 0.486
KK6 | 0.829 | 0.462 [ 0.299 | 0.586 | 0.526
KK7 ] 0.843 | 0.430 [ 0.307 | 0.592 | 0.526
KK8 | 0.807 | 0.406 [ 0.273 | 0.559 | 0.456
NYD1 [ 0.373 | 0.887 | 0.314 | 0.472 | 0.500
NYD2 [ 0.261 | 0.888 | 0.334 [ 0.504 | 0.545
NYD3 [ 0.256 | 0.803 | 0.322 | 0.380 | 0.456
NYD4 | 0.314 | 0.785 | 0.308 | 0.380 | 0.480
NYDS | 0.268 | 0.723 | 0.179 | 0.310 | 0.335
NYD6 | 0.279 | 0.809 | 0.221 | 0.445 | 0.479
NYD7 | 0.318 | 0.864 | 0.241 | 0.472 | 0.505
NYDS8 | 0.352 | 0.796 | 0.332 | 0.450 | 0.590
KHI 0.342 [ 0.335 ] 0.791 [ 0.416 [ 0.519
KH2 | 0.282 | 0.292 | 0.746 [ 0.488 [ 0.488
KH3 | 0.192 | 0.210 | 0.811 [ 0.382 | 0.397
KH4 | 0.400 | 0.244 | 0.716 | 0.474 | 0.421
KHS ] 0.390 | 0.276 | 0.835 [ 0.559 [ 0.512
KH6 | 0.398 | 0.259 | 0.818 | 0.513 | 0.513
KH7 | 0.288 | 0.223 | 0.812 [ 0.389 [ 0.387
KH8 | 0.292 | 0.331 [ 0.769 | 0.437 | 0.444
KP1 0.605 | 0.460 | 0.443 | 0.793 | 0.672
KP2 0.681 | 0.538 | 0.509 | 0.880 | 0.724
KP3 0.533 |1 0.437 | 0.437 | 0.808 [ 0.588
KP4 0.521 | 0.331 | 0.445 | 0.802 [ 0.528
KP5 0.605 | 0.457 | 0.506 | 0.853 | 0.569
KP6 0.541 | 0.346 | 0.557 | 0.795 [ 0.595
NBUI | 0.538 | 0.459 [ 0.525 | 0.686 | 0.801
NBU2 | 0.541 | 0.435 [ 0.569 | 0.563 [ 0.764
NBU3 | 0.382 | 0.409 [ 0.376 | 0.514 [ 0.762
NBU4 | 0.345 ] 0.395 [ 0.415 | 0.405 [ 0.715
NBUS | 0477 ] 0.444 [ 0.387 | 0.574 [ 0.739

Vol.10 No. 3, 2026

Copy to Excel/Word Copy to R

NYD

27/06/2026 |Accepted : 28/08/2026 |Published : 29/09/2026
P-ISSN; 2541-5255 E-ISSN: 2621-5306 | Page 267



| Jurnal llmiah MEA (Manajemen, Ekonomi, dan Akuntansi)
Vol.10 No. 3, 2026

[ NBU6 | 0.483 | 0.345 | 0.429 | 0.619 | 0.764 |
Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 6 Composite Reliability

Variabel Composite reliability (tho ¢)
X1 (Kesadaran Kesehatan) 0.933
X2 (Nilai Yang Dirasakan) 0.943
X3 (Kualitas Hubungan) 0.929
Z (Kepuasan Pelanggan) 0.926
Y (Niat Beli Ulang) 0.890

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 7 Cronbach's Alpha

Variabel Cronbach's alpha
X1 (Kesadaran Kesehatan) 0.918
X2 (Nilai Yang Dirasakan) 0.930
X3 (Kualitas Hubungan) 0.913
Z (Kepuasan Pelanggan) 0.904
Y (Niat Beli Ulang) 0.853

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 8 R-square

Variabel R-square
Z (Kepuasan Pelanggan) 0.635
Y (Niat Beli Ulang) 0.659

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 9 Predictive Relevance (Q2)

Variabel Q? predict

Z (Kepuasan Pelanggan) 0.612

Y (Niat Beli Ulang) 0.571

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)

Tabel 10 Uji Hipotesis

Original
sample T Statistics | P values | Keterangan
©)
Kesadaran Kesehatan -> Niat Beli Ulang 0.125 3.227 0.092 H1 Ditolak
Nilai Yang Dirasakan -> Niat Beli Ulang 0.257 1.687 0.000 H2 Diterima
Kualitas Hubungan -> Niat Beli Ulang 0.213 2.937 0.001 H3 Diterima
Kesadaran Keschatan -> Kepuasan 0.491 4.437 0.000 | H4 Diterima
Pelanggan
Nilai Yang Dirasakan -> Kepuasan 0 188 3107 0.003 H5 Diterima
Pelanggan ) ' ’
Kualitas Hubungan -> Kepusan 0318 4436 0.000 H6 Diterima
Pelanggan ) ' )
Kepuasan Pelanggan -> Niat Beli Ulang 0.401 4.353 0.000 H7 Diterima
Kesadaran Kesehatan -> Kepuasan HS8 Diterima
Pelanggan -> Niat Beli Ulang 0.197 3.278 0.000
Nilai Yang Dirasakan -> Kepuasan HO Diterima
Pelanggan -> Niat beli Ulang 0.075 3614 0.016
Kualitas Hubungan -> Kepuasan H10 Diterima
Pelanggan -> Niat Beli Ulang 0.128 2.406 0.001

Sumber: (Data primer diolah peneliti, 2026)
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