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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan 

lokasi terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. Metode 

penelitian ini adalah kuantitatif yang berkaitan erat dengan paradigma positivisme dengan 

jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan kausal. Teknik pengambilan sampel 

yaitu non probabilitas dengan jumlah sampel 100 responden. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kompleks antara faktor-faktor seperti kualitas 

produk, kualitas layanan, lokasi, dan loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen 

sebagai variabel mediasi. Implikasi hasil penelitian menunjukkan bahwa perlu 

mempertimbangkan inovasi dalam proses pengolahan dan kemasan dan mengevaluasi 

kembali lokasi depot dari waktu ke waktu untuk memastikan bahwa lokasi tersebut tetap 

strategis dan mudah diakses oleh pelanggan. Selain itu, Melakukan pemantauan dan evaluasi 

berkala untuk menilai efektivitas strategi yang diterapkan dan membuat penyesuaian jika 

diperlukan berdasarkan umpan balik pelanggan dan hasil kinerja. 

Kata Kunci: Kualitas Produk; Kualitas Layanan; Lokasi; Kepuasan Konsumen. 

PENDAHULUAN  
Air tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia yang merupakan unsur penting 

dalam kehidupan manusia. Air merupakan zat kehidupan, di mana tidak ada satu pun 

makhluk hidup di bumi ini yang tidak membutuhkan air, mulai dari manusia, hewan dan 

tumbuh-tumbuhan membutuhkan air untuk kelanjutan kehidupan makhluk ciptaan tuhan. Air 

harus bebas dari mikroorganisme penyebab penyakit dan bahan-bahan kimia yang dapat 

merugikan kesehatan manusia maupun makhluk hidup lainnya disebut juga dengan air bersih 

(Effiyaldi, 2018). Air minum isi ulang mengacu pada mata air yang telah mengalami proses 

pengolahan untuk menghilangkan bakteri dan kuman, sehingga tidak perlu direbus, seperti 

yang dilakukan secara tradisional. Mengingat peran penting air dalam menopang kehidupan 

manusia dan mengingat pertumbuhan populasi global, ada peningkatan yang sesuai dalam 

permintaan air, terutama untuk keperluan minum (Parimin et al., 2016).  

Pengolahan sumber daya air harus mendapatkan perhatian yang khusus. Meningkatnya 

kebutuhan air tersebut berarti juga meningkatkan permintaan air minum isi ulang yang juga 

dapat meningkatkan volume usaha Depot Air Minum Isi Ulang. Peningkatan jumlah air 

minum isi ulang ini dipengaruhi oleh pentingnya penggunaan air minum itu sendiri di 

kehidupan sehari-hari (Sari, 2020). Berikut ini adalah jumlah penjualan air minum isi ulang 

pada Depot Berkah Water Kecamatan Mantikulore Kota Palu pada tabel di bawah ini: 
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Tabel 1 

Jumlah Penjualan Air Galon Depot Air Minum Isi Ulang Berkah Water Kecamatan 

Mantikulore Kota Palu Pada Bulan Januari-Desember, Tahun 2023. 

Tahun Bulan Unit 

2023 

Januari 2.809 

Februari 2.628 

Maret 3.054 

April 2.586 

Mei 3.117 

Juni 2.832 

Juli 2.626 

Agustus 3.229 

 September 3.795 

Oktober 3.656 

November 3.520 

Desember 2.393 

Total 36.245 

Sumber: Data diolah tahun 2024 

Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa untuk penjualan air minum isi ulang 

pada bulan September telah terjual sebanyak 3.795, Sedangkan pada bulan Desember jumlah 

penjualan sebesar 2.393 mengalami penurunan penjualan dibandingkan sebelumnya. Hal ini 

terjadi karena pada bulan Desember banyaknya orang yang mudik untuk merayakan natal, 

cuti bersama sekaligus tahun baru dikampung halaman mereka sehingga berdampak besar 

pada penurunan penjualan air minum isi ulang pada Depot Berkah Water. Ketika konsumen 

puas dengan apa yang diperoleh/yang didapatkannya dari perusahaan, tidak menutup 

kemungkinan konsumen akan loyal dan akan datang kembali untuk membeli. Dengan begitu 

perusahaan dapat menjaga kelangsungan hidup persusahaan dan akan mampu 

mengoptimalkan keuntungan, seperti halnya keputusan-keputsan yang terkait dengan 

pemasaran (Zulkarnaen & Amin, 2018). Meningkatkan kepuasan pelanggan tidak hanya 

dapat meningkatkan niat pembelian ulang dan promosi positif, tetapi juga berperan penting 

dalam mengoptimalkan loyalitas konsumen dan kinerja diberbagai konteks (Wahyuningsih, 

2012). 

Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks (Irawan & 

Japarianto, 2013). Kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen 

terhadap suatu produk akan terpenuhi. Jika mutu produk yang diterima lebih tinggi dari yang 

diharapkan, maka kualitas produk yang dipersepsikan akan memuaskan dan akan 

menimbulkan pelanggan yang loyal. Selain kualitas produk, kualitas layanan dan lokasi 

depot Berkah Water digunakan sebagai salah satu cara untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan produk air minum isi ulang. Penentuan lokasi yang strategis akan menjadi hal 

penting saat mendirikan tempat usaha, karena lokasi dapat menentukan berkembangnya atau 

tidaknya usaha tersebut di masa yang akan datang. Pemilihan lokasi usaha sangat 

menentukan keberhasilan atau kegagalan usaha (Alma, 2019). Konteks dan kebutuhan 

spesifik pasar yang ditargetkan dapat dioptimalisasikan kualitas produk, kualitas layanan dan 

lokasi untuk meningkatkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan (Ponirin et al., 2015). 

Menurut Wahyuningsih (2011) memahami berbagai tipologi perilaku konsumen juga dapat 

membantu dalam menyesuaikan strategi pemasaran dan layanan untuk meningkatkan 

loyalitas konsumen. Perusahaan harus fokus pada pengembangan kapabilitas pemasaran dan 
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strategi yang memadai sambil memastikan kepuasan pelanggan sebagai faktor kuncinya 

(Zahara et al., 2023). 

Kualitas produk, lokasi dan pelayanan menjadi faktor penting yang berpengaruh dalam 

penciptaan loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Kualitas produk, kualitas 

layanan dan lokasi adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian 

dan pemakaian terhadap suatu produk (Hidayanti et al., 2021). Bachr & Ada, (2020) 

pentingnya mengukur dan memahami faktor-faktor tersebut dalam rangka membangun dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan yang kuat diberbagai konteks pemasaran. Setiap 

konsumen pasti memiliki sejumlah harapan (expectation). Kepuasan konsumen akan 

menciptakan loyalitas pelanggan terhadap Perusahaan yang telah memberikan kualitas yang 

memuaskan (Rombe & Ulandari, 2023). Semakin lamanya loyalitas seorang pelanggan, 

makan akan semakin besar laba yang dapat diperoleh Perusahaan dari seorang pelanggan 

(Harianti et al., 2015). Pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan lokasi diharapkan 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan mempertahankan loyalitas konsumen terhadap 

produk atau jasa yang digunakan. Kepuasan dan loyalitas konsumen terhadap produk atau 

jasa dapat dilihat dari kebiasaan konsumen dalam melakukan pembelian secara berulang.  

Terdapat faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik, empati, 

kehandalan, daya tanggap dan jaminan (Listanto et al., 2019). Perusahaan perlu mengamati 

kepuasan dan loyalitas konsumen untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen, 

serta tercapainya tujuan dari perusahaan. Menurut Koro et al., (2019) Memberikan perhatian 

yang lebih terhadap pelanggan sehingga pelanggan merasa dirinya dipentingkan sekaligus 

ditumbuhkan kepercayaan dan rasa aman yang diharapkan dapat menimbulkan loyalitas 

yang tinggi terhadap produk yang ditawarkan. Pengelolaan yang efektif dan optimal dari 

faktor-faktor yang ada dapat meningkatkan keunggulan dalam bersaing dan loyalitas 

konsumen (Suparman et al., 2023). Kualitas layanan dan strategi pemasaran yang efektif 

secara langsung mempengaruhi niat dan loyalitas, namun diperlukannya pemahaman 

mendalam tentang faktor yang memediasi pengaruh tersebut untuk merancang strategi 

pemasaran dan meningkatkan kinerja bisnis secara berkelanjutan (Zahara et al., 2021). 

Kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator penting dalam mempengaruhi dan 

memperkuat loyalitas konsumen (Muzakir et al., 2021). 

Pertanyaan yang hendak dijawab pada penelitian ini adalah apakah kepuasan 

memediasi hubungan antara kualitas produk, kualitas layanan dan lokasi terhadap loyalitas 

konsumen Depot Air Isi Ulang Berkah Water Kecamatan Mantikulore Kota Palu. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk memperoleh bukti empiris berdasarkan hasil kuesioner yang 

dibagikan kepada konsumen Depot Air Isi Ulang Berkah Water mengenai kualitas produk, 

kualitas layanan dan lokasi terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel 

mediasi. Mengingat konsumen sebagai kelompok yang seringkali dipengaruhi oleh berbagai 

faktor dalam keputusan pembelian, memahami peran kepuasan dalam mediasi dapat 

memberikan wawasan yang berguna bagi produsen dan pasar dalam merancang strategi 

pemasaran yang efektif. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan teori perilaku konsumen, khususnya dalam konteks loyalitas konsumen 

terhadap produk air isi ulang. Dengan demikian, hasil dari penelitian ini tidak hanya 

bermanfaat bagi praktisi bisnis, tetapi juga bagi akademisi dan peneliti yang tertarik pada 

bidang pemasaran dan perilaku konsumen. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini adalah kuantitatif yang berkaitan erat dengan paradigma 

positivisme yang biasa digunakan untuk meneliti sesuatu yang bersifat acak pada populasi 

sampel tertentu dalam menguji hipotesis yang telah dijabarkan sebelumnya dengan jenis 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan kausal. Penelitian ini dilakukan di 
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Kecamatan Mantikulore Kota Palu tepatnya di Depot Berkah Water Tondo. Populasi pada 

penelitian ini ialah seluruh konsumen air minum isi ulang pada Depot Berkah Water. Teknik 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Teknik non probability sampling 

yaitu setiap elemen dalam populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk dipilih menjadi 

sampel atau sampel yang dilakukan dengan tidak acak dan bersifat subjektif. Teknik non 

probability sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik purposive sampling 

yaitu Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan atau kristeria tertentu (Sugiyono, 

2017). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Realibilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini bertujuan untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indicator dari variabel. Suatu kuesioner dikatakan reliable atau handal jika 

jawaban seseorang (Responden) terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu 

ke waktu. Uji reliabilitas konstruk yang dapat diukur dengan dua kriteria yaitu composite 

Reliability dan Cronbach’s alpha. Reliabilitas instrument dilihat dari composite reliability 

dan cronbach’s alpha. Validitas instrument dilihat dari nilai validitas konvergen (convergen 

validity) dan validitas diskriminann (diskriminan validity). Berdasarkan hasil pengujian yang 

telah di lakukan terhadap data yang diperoleh nilai composite reliability dan cronbach’s 

alpha disajikan pada tabel 4.7 berikut: 

Tabel 2 

Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha. 

Laten Variabel Composite 

Reliability 

Cronbach’s 

Alpha 

Kualitas Produk 0.945 0.937 

Kualitas Layanan 0.942 0.931 

Lokasi 0.940 0.929 

Kepuasan Konsumen 0.934 0914 

Loyalitas Konsumen 0.936 0.923 

Berdasarkan hasil yang disajikan pada tabel memberikan informasi bahwa nilai 

composite reliability untuk masing-masing variabel memiliki nilai >0,70. Dengan demikian 

dapat dikatakan bahwa semua variabel dalam penelitian ini memenuhi kriteria composite 

reliability. Suatu konstruk dinyatakan reliable jika menunjukan nilai composite reliability 

>0,70. Suatu konstruk dikatakan handal (reliable) jika nilai reliabilitasnya tinggi yang dinilai 

dengan koefisien reliabilitas yang berkisar antara 0-1. 

Pengujian Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu Kuesioner. 

Suatu kuesioner dikatakan valid jika pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan 

sesuatu yang akan di ukur oleh kuesioner tersebut. Jadi validitas ingin mengukur apakah 

pertanyaan dalam kuesioner yang sudah kita buat betul-betul dapat mengukur apa yang akan 

peneliti ukur (Ghozali, 2014) terdapat dua cara untuk melakukan pengujian validitas dengan 

menggunakanaplikasi Warp Pls 7.0 dalam penelitian ini yaitu Convergen Validity dan 

Diseriminant Validity. 

Tabel 3 

Nilai Loading (Loading Factor) 

Variabel Nilai Loading 

Kualitas Produk (X1) 

X1.1 0.745 

X1.2 0.701 

X1.3 0.756 
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Variabel Nilai Loading 

X1.4 0.776 

X1.5 0.743 

X1.6 0.707 

X1.7 0.780 

X1.8 0.738 

X1.9 0.729 

X1.10 0.701 

X1.11 0.825 

X1.12 0.747 

X1.13 0.716 

X1.14 0.706 

Kualitas Layanan (X2) 

X2.1 0.775 

X2.2 0.820 

X2.3 0.841 

X2.4 0.765 

X2.5 0.758 

X2.6 0.729 

X2.7 0.833 

X2.8 0.786 

X2.9 0.779 

X2.10 0.779 

Lokasi (X3) 

Z1 0.806 

Z2 0.823 

Z3 0.677 

Z4 0.842 

Z5 0.863 

Z6 0.765 

Z7 0.747 

Z8 0.756 

Z9 0.812 

Z10 0.723 

Kepuasan Konsumen (Z) 

Y1 0.721 

Y2 0.801 

Y3 0.874 

Y4 0.874 

Y5 0.888 

Y6 0.857 

Loyalitas Konsumen (Y) 

Y1 0.781 

Y2 0.760 

Y3 0.825 

Y4 0.821 

Y5 0.709 

Y6 0.793 

Y7 0.796 

Y8 0.716 

Y9 0.752 

Y10 0.741 
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Tabel diatas menyajikan nilai average variance extracted (AVE) yang digunakan 

sebagai parameter dalam melakukan evaluasi terhadap validitas konvergen untuk semua 

variabel dalam penelitian ini bernilai lebih besar dari 0,50 (>0.50) yang berarti sudah 

memenuhi kriteria convergent validity. Suatu indikator dinyatakan memenuhi convergent 

validity dalam kategori baik apabila nilai loading factor >0.50 dan di anggap signifikan jika 

p-value <0.50. selanjutnya nilai P-value juga telah memenuhi syarat yaitu memiliki nilai 

sebesar <0.001 (<0.05) untuk semua variabel yang digunakan dalam dalam penelitian ini. 

Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk menunjukkan seberapa besar 

persentase variance konstruk endogen dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen dalam model. 

Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan, diperoleh nilai R2 sebagai berikut : 

Tabel 4 

Nilai R-Squared 

Variabel R-Squared 

Kepuasan Konsumen 0.424 

Loyalitas Konsumen 0.654 

Dari data di atas, hasil uji koefisien determinasi (R2) diperoleh nilai R2 untuk variabel 

kepuasan konsumen sebesar 0.424 yang berarti variansi variabel akuntabilitas kinerja dapat 

dijelaskan sebesar 42,4% oleh variabel penatausahaan keuangan daerah dan pemanfaatan 

teknologi informasi sehingga dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini termasuk dalam 

kriteria kuat, hal ini dinilai dari nilai R2 ≤0.70. 

Sedangkan untuk nilai R2 yang diperoleh variabel kualitas laporan keuangan sebesar 

0.558 yang berarti bahwa variansi kualitas laporan keuangan dapat dijelaskan sebesar 55,8% 

oleh variabel penatausahaan keuangan daerah dan pemanfaatan teknologi informasi sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model penelitian ini termasuk dalam kriteria kuat, hal ini dinilai 

dari nilai R2 ≤0.70. 

Tabel 5 

Hasil Pengujian Hipotesis Output Direct Effect 

 
Pengujian Direct Effect 

1. Pengujian Pengujian langsung X1 terhadap Y menunjukkan nilai koefisien jalur senilai 

0.15 dan signifikansi P=0.05 sehingga dapat disimpulakan bahwa X1 terhadap Y 

berpengaruh positif dan signifikan. 

2. Pengujian langsung X2 terhadap Y menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.24 dan 

signifikansi P=0.01, sehingga dapat disimpulkan bahwa X2 terhadap Y berpengaruh 

positif dan signifikan. 
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3. Pengujian langsung X3 terhadap Y menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.48 dan 

signifikansi P=0.01, sehingga dapat disimpulakan bahwa X3 terhadap Y berpengaruh 

positif dan signifikan. 

4. Pengujian langsung X1 terhadap Z menunjukkan nilai koefisien jalur senilai 0.33 dan 

signifikansi P=0.01 sehingga dapat disimpulakan bahwa X1 terhadap Z berpengaruh 

positif dan signifikan. 

5. Pengujian langsung X2 terhadap Z menunjukkan nilai koefisien jalur senilai 0.32 dan 

signifikansi sebesar P=0.01, sehingga dapat disimpulakan bahwa X2 terhadap Z 

berpengaruh positif dan signifikan. 

6. Pengujian langsung X3 terhadap Z menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.07 dan 

signifikansi senilai P=0.22 sehingga dapat disimpulakan bahwa X3 terhadap Z 

berpengaruh positif dan tidak signifikan. 

7. Pengujian langsung Z terhadap Y menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0.07 dan 

signifikansi senilai P=0.22 sehingga dapat disimpulakan bahwa Z terhadap Y 

berpengaruh positif dan tidak signifikan. 

Pengujian Indirect Effect 

1. Hasil Indirect Effect atau pengujian tidak langsung X1 terhadap Y menunjukkan bahwa 

nilai koefisen jalur secara tidak langsung senilai 0,008 dan signifikansi P=0.428. 

2. Hasil Indirect Effect atau pengujian tidak langsung X2 terhadap Y menunjukkan bahwa 

nilai koefisen jalur secara tidak langsung senilai 0,008 dan signifikansi P=0.430. 

3. Hasil Indirect Effect atau pengujian tidak langsung X3 terhadap Y menunjukkan bahwa 

nilai koefisen jalur secara tidak langsung senilai 0,002 dan signifikansi P=0.485 

Jika koefisien jalur c” dari direct effect ke indirect effect tetap signifikan dan tidak 

berubah, maka hipotesis mediasi tidak didukung. Jika koefisien jalur c” dari direct effect ke 

indirect effect nilainya turun tetapi tetap signifikan, maka bentuk mediasi adalah mediasi 

sebagian (partial mediation). Jika koefisien jalur c” dari direct effect ke indirect effect 

nilainya turun dan menjadi tidak signifikan maka bentuk mediasi adalah mediasi penuh (full 

mediation). 

Untuk melakukan pengujian mediasi SEM-PLS digunakan metode Variance 

Accounted For (VAF). Metode ini dipandang lebih sesuai karena tidak memerlukan asumsi 

apapun tentang distribusi variabel sehingga dapat diaplikasikan pada ukuran sampel kecil. 

Oleh karena itu, pendekatan ini paling tepat untuk SEM-PLS (Sholihin dan Ratmono, 2013). 

VAF digunakan untuk mengetahui besarnya variance indirect effect yang dapat dihitung 

dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 

𝑉𝐴𝐹 =  
Pengaruh Tidak Langsung (i𝑛𝑑i𝑟𝑒𝑐𝑡 𝑒ƒƒ𝑒𝑐𝑡) 

Pengaruh Total (𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑒ƒƒ𝑒𝑐𝑡) 
Keterangan: 

VAF = (p1 x p2) / (p1 x p2) + p3 (Ghozali, 2014), sehingga jika VAF > 0,80 full 

mediasi, 0,20 ≤ VAF ≤ 0,80 mediasi parsial dan VAF ≤ 0,20 tidak ada mediasi. 

Temuan pertama, Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Munafis 

(2024) Pelanggan yang merasa puas dengan kualitas air minum yang mereka terima akan 

terus kembali dan mempercayai depot ini sebagai penyedia utama kebutuhan air mereka. 

Ketika kualitas produk dijaga dengan baik, pelanggan tidak hanya merasa puas tetapi juga 

memiliki kecenderungan untuk merekomendasikan depot kepada teman dan keluarga. Ini 

menciptakan efek positif yang memperluas jangkauan pelanggan dan memperkuat posisi 

depot dalam pasar lokal. 

Temuan kedua, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Munafis 

(2024);Indriany et al., (2022); Ponirin et al., (2009) Pelanggan yang mendapatkan layanan 
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yang baik dari staf depot cenderung merasa puas dan memiliki kemungkinan lebih besar 

untuk menjadi pelanggan tetap. Sebuah pengalaman layanan yang memuaskan seringkali 

memotivasi pelanggan untuk kembali lagi dan merekomendasikan depot kepada teman dan 

keluarga mereka. Dengan meningkatkan kualitas layanan, Berkah Water tidak hanya 

meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga memperkuat loyalitas mereka. 

Temuan ketiga, lokasi berpengaruh positif dan siginfikan terhadap loyalitas 

konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Hariono & Marlina 

(2021); Nur et al., (2021) Ketika depot berada di lokasi yang strategis dan mudah diakses, 

pelanggan merasa lebih nyaman dan terfasilitasi dalam memenuhi kebutuhan mereka. 

Aksesibilitas yang baik sering kali menjadi faktor penentu dalam keputusan pelanggan untuk 

memilih dan tetap menggunakan layanan depot tersebut. Penelitian menunjukkan bahwa 

pelanggan lebih cenderung setia kepada bisnis yang terletak di lokasi yang nyaman dan 

sesuai dengan rutinitas mereka. Depot yang berada di dekat area tempat tinggal atau 

pekerjaan pelanggan cenderung memiliki tingkat kunjungan yang lebih tinggi dan tingkat 

retensi pelanggan yang lebih baik.  

Temuan keempat, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ibrahim & 

Thawil (2019) Pelanggan yang mendapatkan air minum dengan kualitas yang baik—yang 

bersih, segar, dan konsisten akan merasa puas dengan layanan yang mereka terima. 

Kepuasan pelanggan yang tinggi tidak hanya meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk 

terus menggunakan layanan depot, tetapi juga mendorong mereka untuk merekomendasikan 

depot tersebut kepada orang lain. Dengan kualitas produk yang baik, Berkah Water dapat 

membangun reputasi positif di kalangan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka. 

Temuan kelima, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ibrahim & 

Thawil (2019) Pelanggan yang mendapatkan layanan yang baik—dari kecepatan layanan 

hingga keramahan staf cenderung merasa puas dan puas dengan pengalaman mereka di 

depot ini. Kepuasan pelanggan yang tinggi tidak hanya meningkatkan kemungkinan mereka 

untuk terus menggunakan layanan Berkah Water tetapi juga mendorong mereka untuk 

merekomendasikan depot tersebut kepada orang lain. Dengan kualitas layanan yang 

konsisten dan berkualitas tinggi, Berkah Water dapat membangun loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan reputasi positif mereka di komunitas. 

Temuan keenam, lokasi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Izzuddin & Muhsin 

(2020) Meskipun memiliki beberapa aspek positif, pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen ternyata tidak signifikan. Hal ini berarti bahwa meskipun lokasi dapat 

memberikan beberapa keuntungan, kepuasan konsumen tidak dipengaruhi secara substansial 

oleh lokasi itu sendiri. Kepuasan konsumen bisa sangat subjektif dan bergantung pada 

preferensi individu. Lokasi yang dianggap strategis bagi sebagai konsumen kemungkinan 

tidak berlalu untuk konsumen lainnya. Faktor lain seperti kualitas produk dan layanan 

mungkin memiliki dampak yang lebih besar pada kepuasan konsumen dibandingkan lokasi. 

Pelanggan cenderung lebih memperhatikan kualitas air dan layanan yang mereka terima 

daripada lokasi depot. Pelanggan yang sudah terbiasa dengan layanan depot mungkin tidak 

terlalu memperhatikan perubahan lokasi, terutama jika mereka sudah merasa puas dengan 

kualitas produk dan layanan. Adanya alternatif depot atau penyedia layanan lain di sekitar 

area yang sama dapat mengurangi dampak lokasi pada kepuasan konsumen. Pelanggan 

mungkin memiliki banyak pilihan dan cenderung memilih berdasarkan faktor lain seperti 

harga atau kualitas. Dalam hal ini, meskipun lokasi memiliki pengaruh positif, pengaruhnya 

tidak cukup kuat untuk dianggap signifikan. 
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Temuan ketujuh, loyalitas konsumen berpengaruh positif dan tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan 

Gultom et al., (2020) Meskipun loyalitas konsumen menunjukkan pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen, dampaknya tidak cukup signifikan. Loyalitas tidak selalu berbanding 

lurus dengan kepuasan yang tinggi karena kepuasan konsumen dapat dipengaruhi lebih besar 

oleh faktor-faktor langsung seperti kualitas produk, layanan, dan pengalaman pelanggan 

daripada oleh loyalitas itu sendiri. Situasi eksternal seperti perubahan dalam pasar atau 

penawaran kompetitor dapat mempengaruhi seberapa signifikan loyalitas konsumen 

terhadap kepuasan konsumen. Jika faktor eksternal mengganggu pengalaman konsumen, 

loyalitas kemungkinan tidak dapat mencerminkan tingkat kepuasan yang sebenarnya.  

Temuan kedelapan, kualitas produk memiliki pengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini sejalan dengan Familiar & Maftukhah (2015) 

kualitas produk memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen. Kepuasan yang tinggi, yang dipicu oleh kualitas produk yang baik, 

berkontribusi pada loyalitas pelanggan yang lebih besar. Dengan fokus pada peningkatan 

kualitas produk dan pengalaman pelanggan, depot dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan secara bersamaan, memperkuat posisi mereka di pasar dan mencapai 

pertumbuhan yang berkelanjutan. 

Temuan kesembilan, kualitas layanan memiliki pengaruh secara tidak langsung 

terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini sejalan dengan Familiar & Maftukhah (2015) 

kualitas layanan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Kepuasan pelanggan yang tinggi, yang 

dihasilkan dari kualitas pelayanan yang baik, berkontribusi pada loyalitas yang lebih besar. 

Dengan fokus pada peningkatan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan, depot dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara bersamaan, memperkuat posisi 

mereka di pasar dan mencapai pertumbuhan yang berkelanjutan. 

Temuan kesepuluh, lokasi memiliki pengaruh secara tidak langsung terhadap 

loyalitas konsumen. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nofindri et 

al., (2021) lokasi memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Lokasi yang strategis dan nyaman dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, yang kemudian berkontribusi pada loyalitas yang lebih 

tinggi. Dengan fokus pada pemilihan lokasi yang tepat dan peningkatan kepuasan pelanggan, 

depot dapat memperkuat loyalitas pelanggan dan mencapai pertumbuhan bisnis yang 

berkelanjutan. 

 

SIMPULAN 
kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi yang krusial dalam hubungan 

antara faktor-faktor seperti kualitas produk, kualitas layanan, dan lokasi dengan loyalitas 

konsumen. Penelitian ini menekankan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, fokus 

utama harus pada peningkatan kepuasan pelanggan melalui kualitas produk, layanan, dan 

lokasi yang baik. Meskipun loyalitas konsumen penting, kepuasan pelanggan adalah elemen 

kunci yang mempengaruhi loyalitas secara tidak langsung. Analisis dari hipotesis yang telah 

diujikan menunjukkan bahwa di Depot Air Isi Ulang Berkah Water, Kecamatan 

Mantikulore, Kota Palu, terdapat hubungan yang kompleks antara faktor-faktor seperti 

kualitas produk, kualitas layanan, lokasi, dan loyalitas konsumen dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel mediasi. 
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