
PENGARUH KEPUASAN SEBAGAI PEMEDIASI ANTARA KUALITAS PRODUK 

DAN STORE ATMOSPHERE TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  AZWA 

PERFUME PONDOK DI KOTA PADANG 

(Study Kasus Pada Azwa Perfume Pondok Di Kota Padang) 

Dandi Mardian 1 , Reni Yuliviona, S.E., MM 2, Purbo Jadmiko, S.E., M.Sc 3 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Universitas Bung Hatta 

 E-mail: dandimardian27@gmail.com reniyuliviona@bunghatta.ac.id  

purbojadmiko@bunghatta.ac.id  

A.PENDAHULUAN 

Azwa Perfume merupakan brand 

parfum ekslusif, dirancang khusus dengan 

wangi serta karakter aroma yang disesuaikan 

dengan iklim Indonesia. telah melalui uji 

coba dan inovasi aroma yang terus menerus 

dikembangkan sejak tahun 1999. 

Rancangan-rancangan terbaru terus 

dilakulan untuk memunculkan aroma yang 

unik dan khas sehingga menjadi pembeda 

bagi pemakainya dibandingkan aroma biasa. 

Untuk produksi parfum, AZWA 

bekerjasama dengan industri parfum 

ternama di Swiss dan Prancis. Sehingga 

bahan parfum dan proses pengolahan terbaik 

menjadi dasar keunggulan aroma AZZWA 

Perfume. 

Tabel 1.1 

Data Penjualan Perfume AZWA Pondok Di Kota Padang Juni – Mei 2020 

Bulan BARU NON MEMBER MEMBER TOTAL Perkembangan (%)

Jun-19 96 268 285 649 0

Jul-19 57 287 230 574 -11,56

Aug-19 61 143 246 450 -21,60

Sep-19 77 59 165 301 -33,11

Oct-19

Nov-19 72 137 205 414 37,54

Dec-19 126 132 267 525 26,81

Jan-20 103 144 238 485 -7,62

Feb-20 70 125 237 432 -10,93

Mar-20 146 124 195 465 7,67

Apr-20 57 61 111 229 -50,77

May-20 195 254 323 772 237,12

KUNJUNGAN PELANGGAN

 
Sumber data Juni – Mei 2020 AZWA Perfume Pondok 

Berdasarkan Tabel 1.1 terlihat jumlah 

transaksi di AZWA Perfume Pondok 

mengalami fluktuasi dari bulan ke bulannya 

hanya pada bulan mei mengalami 

peningkatan yang signifikan, fluktuasi 

jumlah transaksi yang terjadi 

mengindikasikan bahwa masih rendahnya 

loyalitas pelanggan AZWA Perfume 

Pondok. Griffin (2005) menyimpulkan 

bahwa perilaku pembelian dalam diri 

seorang pelanggan yang loyal menunjukkan 

kesamaan pada empat sifat, yaitu pembelian 

secara berulang, pembelian produk dari 

perusahaan yang sama, anjuran kepada 

orang lain untuk menggunakan produk yang 

sama, serta kecendrungan mengabaikan 

produk kompetitor. 

B. METODE PENELITIAN  

Dalam  penelitian ini yang menjadi 

objek yang diteliti adalah AZWA perfume 

pondok. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode puposive sampling (Sekaran & 

Bougie, 2016).dengan kriteria yang di 

maksud peneliti disini adalah: 

1. Memiliki usia lebih dari 17 tahun 

2. Pernah berbelanja di AZWAperfume 

minimal 2 kali 
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C. Metode Analisis Data 

Measurement Model Assessement  

Outer Loading, Penilaian outer loading 

pada PLS-SEM dimulai dengan memeriksa 

pembebanan indikator. Outer loading 

menunjukkan bahwa konstruksi menjelaskan 

lebih dari 50 persen varian indikator. Ini 

menegaskan indikator menunjukkan 

keandalan item yang dapat diterima, Outer 

loading (juga disebut sebagai reliabilitas 

item) minimal 0,50 (Hair et al., 2010). 

Validitas Konvergen. Convergent 

validity adalah metrik keseluruhan dari 

model pengukuran reflektif yang mengukur 

sejauh mana indikator konstruk konvergen, 

sehingga menjelaskan varians item. Berkali-

kali disebut sebagai komunalitas, ini dinilai 

dengan mengevaluasi rata-rata varian yang 

diekstraksi (AVE) di semua indikator yang 

terkait dengan konstruksi tertentu. AVE 

adalah rata-rata (mean) dari beban kuadrat 

dari semua indikator yang terkait dengan 

konstruksi tertentu. Aturan praktis untuk 

AVE yang dapat diterima adalah 0,50 atau 

lebih tinggi. Tingkat ini atau lebih tinggi 

menunjukkan bahwa rata-rata konstruksi 

menjelaskan 50 persen atau lebih varians 

dari indikatornya (Hair et al., 2010). 

Validitas Diskriminan. Validitas 

diskriminannya merupakan metrik yang 

mengevaluasi sejauh mana suatu konstruksi 

berbeda dari konstruksi lain. Prinsip yang 

mendasari validitas diskriminan adalah 

untuk menilai seberapa unik indikator-

indikator suatu konstruk merepresentasikan 

konstruk itu (varian bersama dalam konstruk 

itu) versus seberapa banyak konstruk itu 

berkorelasi dengan semua konstruk lain 

dalam model (varian bersama antar 

konstruk). Uji validitas diskriminan 

dilakukan untuk semua pasangan konstruksi 

reflektif dalam model. Menggunakan konsep 

AVE yang dibahas di atas, validitas 

diskriminan hadir ketika varian bersama 

dalam sebuah konstruksi (AVE) selalu 

melebihi varian bersama dengan semua 

konstruksi lainnya (Hair et al., 2010). 

Reliabilitas Konstruk. Construct 

reliability adalah penentukan keandalan 

konsistensi internal setiap konstruk. 

Meskipun Cronbach's alpha adalah metode 

yang banyak digunakan untuk menilai 

keandalan, metode ini tidak membobotkan 

indikator individu dalam perhitungan. 

Keandalan komposit (composite reliability) 

mengatasi batasan ini karena bobot indikator 

individu berdasarkan bebannya dan oleh 

karena itu merupakan pendekatan keandalan 

yang disukai. Keandalan komposit 

(composite reliability) lebih disukai tetapi 

alpha cronbach dapat diterima. Keandalan 

minimum yang direkomendasikan adalah 

0,70, kecuali untuk studi eksplorasi, di mana 

0,60 dianggap sebagai minimum (Hair et al., 

2010). 

Uji Hipotesis (Boostraping). Dalam 

menilai signifikansi pengaruh antar variabel, 

perlu dilakukan prosedur bootstrapping. 

Prosedur bootstrap menggunkan seluruh 

sampel asli untuk melakukan resampling 

kembali. Hair (2010) dalam (Ghozali & 

Latan, 2012) menyarankan number of 

bootstrap samples sebesar 5.000 dengan 

catatan jumlah tersebut harus lebih besar 

dari orginal sampel. Namun beberapa 

litearatur menyarankan number of boot strap 

samples sebesar 200 - 1000 sudah cukup 

untuk mengoreksi standar errorestimate PLS 

(Ghozali & Latan, 2012). 

R-Square (R2). Dalam menilai model, 

struktural dimulai dengan melihat nilai R-

square  untuk setiap nilai variabel endogen 

sebagai kekuatan prediksi dari model 

struktural. Perubahan nilai R-kuadrat (R2) 

dapat digunakan untuk menjelaskan 

pengaruh variabel laten eksogen tertentu 

terhadap variabel laten endogen apakah 

memiliki pengaruh yang subtantif. Nilai R-

square 0,75, 0,50 dan 0,25 dapat 

disimpulkan bahwa model kuat, sedang dan 

lemah. Hasil dari PLS R-square 



merepresentasikan jumlah varians dari 

konstruk yang dijelaskan oleh model. 

Semakin tinggi nilai R2 berarti semakin baik 

model prediksi dan model penelitian yang 

diajukan (Ghozali & Latan, 2012). 

c.Uji Pengaruh Mediasi 

Efek mediasi menunjukan hubungan 

antara variabel independen dan dependen 

melalui variabel penghubung atau mediasi. 

Pengaruh variabel terhadap variabel 

dependen tidak secara langsung terjadi tetapi 

melalui proses transformasi yang diwakili 

oleh variabel mediasi (Baron & Kenny, 

1986). Metode variance accounted for 

(VAF) yang dikembangkan oleh Preacher 

dan Hayes (2008) serta bootstrapping dalam 

distriibusi pengaruh tidak langsung 

dipandang lebih sesuai karena tidak 

memerlukan asumsi apapun tentang 

distribusi variabel sehingga dapat 

diapikasikan pada ukuran sampel kecil.  

Langkah pertama dalam prosedur 

pengujian mediasi adalah pengaruh langsung 

variabel independen terhadap variabel 

dependen harus signifikan.Kedua, pengaruh 

tidak langsung harus signifikan, setiap jalur 

variabel independen terhadap variabel 

mediasi dan variabel mediasi terhadap 

variabel dependen harus signifikan untuk 

memenuhi kondisi ini. Pengaruh tidak 

langsung ini diperoleh dengan rumus 

pengaruh variabel bebas pada variabel 

mediasi dikalikan dengan variabel pengaruh 

mediasi pada variabel terikat  (Hair et al., 

2010). Jika pengaruh tidak langsung 

signifikan, maka hal ini menunjukkan 

variabel mediasi mampu mengurangi 

pengaruh langsung pada pengujian pertama. 

Ketiga, menghitung VAF dengan 

formula (Hair et al., 2010) sebagai berikut: 

VAF =  Indirect Effect 

Direct Effect + Indirect Effect 

Jika nilai VAF di atas 80%, maka 

menunjukkan peran variabel mediasi sebagai 

pemediasi penuh (mediasi penuh). Dapat 

dikategorikan sebagai pemediasi parsial 

apabila nilai VAF meningkat antara 20% 

sampai dengan 80%, namun jika nilai VAF 

kurang dari 20% dapat disimpulkan bahwa 

tidak ada efek mediasi 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Statistik 

Path Coefficients 

 

Original 

Sample (O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Kepuasan -> Loyalitas 0,357 3,839 0,000 

Kualitas Produk -> Kepuasan 0,302 3,250 0,001 

Kualitas Produk -> Loyalitas 0,255 2,989 0,003 

Store Atsmosphere -> Kepuasan 0,615 6,291 0,000 

Store Atsmosphere -> Loyalitas 0,376 4,172 0,000 

Kualitas Produk -> Kepuasan -> Loyalitas 0,108 2,483 0,013 

Store Atsmosphere -> Kepuasan Kepuasan -> 

Loyalitas 
0,219 3,152 0,002 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Primer, 2021 

Hasil pengujian koefisien path atau 

inner model pada penelitian ini dapat dilihat 

pada Tabel 4.11, dengan hasil dan 

keterangan sesuai dengan hipotesis yang 

diajukan sebagai berikut: 

Kualitas produk memiliki nilai koefisien 

0,255, sedangkan jika dilihat dari nilai T-



statistik sebesar 2,989 dan nilai p-values 

sebesar 0,003, dimana nilai koefisien yang 

diperoleh berslot positif, sedangakan nilai T-

statistik lebih besar dari 1,98 dan nilai p-

value yang lebih kecil dari 0,05, artinya 

kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

maka H1 pada penelitian ini diterima. 

Store atsmosphere memiliki nilai 

koefisien 0,376, sedangkan jika dilihat dari 

nilai T-statistik sebesar 4,172 dan nilai p-

values sebesar 0,000, dimana nilai koefisien 

yang diperoleh berslot positif, sedangakan 

nilai T-statistik lebih besar dari 1,98 dan 

nilai p-value yang lebih kecil dari 0,05, 

artinya Store atsmosphere berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, maka H2 pada penelitian ini 

diterima. 

Kualitas produk memiliki nilai koefisien 

0,302, sedangkan jika dilihat dari nilai T-

statistik sebesar 3,250 dan nilai p-values 

sebesar 0,001, dimana nilai koefisien yang 

diperoleh berslot positif, sedangakan nilai T-

statistik lebih besar dari 1,98 dan nilai p-

value yang lebih kecil dari 0,05, artinya 

kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

maka H3 pada penelitian ini diterima. 

Store atsmosphere memiliki nilai 

koefisien 0,615, sedangkan jika dilihat dari 

nilai T-statistik sebesar 6,921 dan nilai p-

values sebesar 0,000, dimana nilai koefisien 

yang diperoleh berslot positif, sedangakan 

nilai T-statistik lebih besar dari 1,98 dan 

nilai p-value yang lebih kecil dari 0,05, 

artinya Store atsmosphere berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, maka H4 pada penelitian ini 

diterima. 

Kepuasan pelanggan memiliki nilai 

koefisien 0,357, sedangkan jika dilihat dari 

nilai T-statistik sebesar 3,839, dan nilai p-

values sebesar 0,000, dimana nilai koefisien 

yang diperoleh berslot positif, sedangakan 

nilai T-statistik lebih besar dari 1,98 dan 

nilai p-value yang lebih kecil dari 0,05, 

artinya kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, maka H5 pada penelitian ini 

diterima. 

Berdasarkan penghitungan nilai VAF 

kepuasan pelanggan sebagai variabel 

mediasi parsial antara kualitas produk dan 

loyalitas pelanggan, maka H6 diterima, 

dengan nilai VAf sebesar 0,297 atau 29,7%, 

dan  kepuasan pelanggan dinyatakan sebagai 

variabel mediasi parsial karena memiliki 

nilai VAF sebesar 0,368 atau 36,8%. 

Kepuasan pelanggan dinyatakan sebagai 

variabel mediasi parsial karena memiliki 

nilai VAF sebesar 36,8%, dimana nilai 

tersebut berada diantara 20% hingga 80%. 

D. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan pada bab sebelumnya maka 

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

Kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

AZWA perfume Pondok di Kota Padang, 

store atmosphere berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 

AZWA perfume Pondok di Kota Padang, 

kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada AZWA perfume Pondok di Kota 

Padang, store atmosphere berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada AZWA perfume Pondok di 

Kota Padang, kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan AZWA perfume Pondok 

di Kota Padang, kepuasan memediasi 

(mediasi persial) pengaruh antara kualitas 

produk terhadap loyalitas pelanggan AZWA 

perfume Pondok di Kota Padang dan 

kepuasan memediasi (mediasi persial) 

pengaruh antara store atmosphere terhadap 

loyalitas pelanggan AZWA perfume Pondok 

di Kota Padang 
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