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 This study aims to analyze the influence of Ambient Factors, Design Factors, and Social 

Factors on Satisfaction with Irritation as a Mediation Variable for Foodmart Basko Grand 

Mall Visitors Padang. This research is a causative descriptive research. The population of 

this research is 230 respondents who visited Foodmart Basko Grand Mall Padang. While 

the number of research samples is determined based on a non-probability method with a 

purposive sampling technique. The analytical method used is descriptive analysis. This 

research was analyzed using SPSS v21 software. The results of this study indicate that: 

The ambient factor variable has a positive and significant effect on irritation, the design 

factor variable has a positive and significant effect on irritation, social factors have no effect 

on irritation, the irritation variable has a positive effect on satisfaction, the irritation 

variable is not able to mediate ambient factors on satisfaction, the irritation variable is able 

to mediate design factors on satisfaction, factor variables have an effect on satisfaction 

which is mediated by irritation 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Ambient Factors, Design 

Factors, dan Social Factors Terhadap Satisfaction dengan Irritation Sebagai Variabel 

Mediasi Pada Pengunjung Foodmart Basko Grand Mall Padang. Jenis penelitian 

ini adalah penelitian Deskriptif Kausatif. Populasi dari penelitian ini sendiri 

adalah sebanyak 230 responden pengunjung Foodmart Basko Grand Mall 

Padang. Sedangkan jumlah sampel penelitian ditentukan berdasarkan metode 

non probability dengan teknik purposive sampling. Metode analisis yang digunakan 

adalah analisis deskriptif. Penelitian ini dianalisis dengan menggunakan Software 

SPSS v21. Hasil penelitian ini menjukan bahwa : Variabel ambient factors 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap irritation, variabel design factors 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap irritation Variabel social factors tidak 

berpengaruh terhadap irritation, variabel irritation berpengaruh positif terhadap 

satisfaction, variabel irritation tidak mampu memediasi ambient factors terhadap 

satisfaction, variabel irritation mampu memediasi design factors terhadap 

satisfaction, variabel social factor berpengaruh terhadap satisfaction yang 

dimediasi oleh irritation.  
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PENDAHULUAN 

Pesatnya perkembangan industri ritel di Indonesia menjadi hal yang menarik untuk diteliti. Ramainya 

industri ritel di Indonesia ditandai dengan dibukanya berbagai macam gerai-gerai baru yang 

dilakukan oleh investor asing dan lokal di seluruh pelosok Indonesia. Berdasarkan data dari Asosiasi 

Pengusaha Ritel Indonesia (APRINDO), per tahun 2019 bisnis ritel ditaksir mencapai 10% atau senilai 

Rp. 256 Triliun. Hal ini diungkapkan oleh Rahanta (2019) dalam Nasaruddin (2019) mengatakan bahwa 

ia optimis bisnis ritel dapat mencapai pertumbuhan 10% meskipun pada tahun 2017 bisnis ritel hanya 

mampu mencapai pertumbuhan 3,7%. Berdasarkan data Aprindo, nilai penjualan ritel modern pada 

2016, 2017, dan 2018 berturut-turut mencapai Rp.205 Triliun, Rp,212 Triliun, dan Rp.233 Triliun. 

Laporan hasil survei perusahaan konsultan global A.T. Kearney dalam Global Retail Development Index 

tahun 2016, juga menyebutkan bahwa pada tahun ini, Indonesia menempati peringkat urutan 5 dari 30 

negara berkembang perihal sektor bisnis ritel paling potensial di dunia. 

Seperti halnya yang terjadi pada industri ritel nasional, perkembangan jumlah ritel di Kota 

Padang juga terus bertambah secara pesat, seperti minimarket, supermarket, hypermarket, dan ritel lainnya 

terus bermunculan baik skala Lokal maupun Nasional. Menjamurnya toko-toko ritel di Kota Padang 

semakin meningkatkan persaingan pada industri ini. Persaingan tersebut menyebabkan para retailer 

saling belomba-lomba untuk menjadi pilihan bagi masyarakat. Konsumen dihadapkan pada banyak 

pilihan yang mengakibatkan minat konsumen terbagi untuk melakukan pembelian. 

Basko Grand Mall merupakan salah satu mall di Kota Padang. Basko Grand Mall menjual 

berbagai macam kebutuhan primer masyarakat berupa pakaian, celana, aksesoris, dan lain-lain. Harga 

yang ditawarkan bervariasi dan sebanding dengan kualitas serta merek barang-barang yang 

disediakan dimana disesuaikan dengan konsumen sasaran, yaitu konsumen menengah ke atas. Untuk 

menarik konsumennya Foodmart harus menerapkan strategi bauran pemasaran dengan baik, selain 

itu perusahaan ini harus bisa memperhatikan kepuasan konsumen akan faktor-faktor bauran 

pemasaran yang diterapkan karena kepuasan konsumen merupakan tujuan utama perusahaan untuk 

menunjang  loyalitas  konsumen. 

KAJIAN LITERATUR 

Satisfaction (kepuasan). 

Menurut Barnes (2003) mengatakan bahwa Kepuasan adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya 

kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa 

memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk 

pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi harapan pelanggan 

(El-Adly, 2019; Maramis et al., 2018; Rita et al., 2019; Samudro et al., 2020). 

Tjiptono (2008) mengidentifikasi 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu, 

sebagai berikut : 

1. Sistem Keluhan dan Saran. 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu memberikan 

kesempatan yang luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan 

keluhan mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan di tempat-

tempat strategis, kartu komentar, saluran telepon khusus bebas pulsa dan lain-lain. 

2. Ghost Shopping. 

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper) untuk 

berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan pesaing untuk 

melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang mereka alami waktu membeli 

produk perusahaan maupun produk pesaing. Ghost shopper juga dapat mengamati cara 

penanganan setiap keluhan (Anand Shankar Raja & Preethi Sarah, 2018). 
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3. Lost Customer Analysis. 

Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang 

telah berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya dapat 

mengambil kebijakasanaan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya (Viljoen & Roberts-

Lombard, 2016a, 2016b). 

4. Survei Kepuasan Pelanggan. 

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang dilakukan dengan 

penelitian survei, baik dengan survei melalui pos, telepon, maupun wawancara pribadi. 

 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Menurut (Carlson et al., 2016; De Oña & De Oña, 2015; Kenett & Salini, 2011; Phau & Ferguson, 2013; 

Rita et al., 2019; Tondo et al., 2017; Irawan, 2008), faktor-faktor yang pendorong kepuasan pelanggan 

adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas produk, Pelanggan akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  

2. Service quality, Kualitas pelayanan dibidang jasa akan membuat pelanggan merasa puas 

apabila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan harapan. 

3. Emotional Factor, Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan kepuasan ketika orang lain  

kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu.  

4. Harga produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif 

murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. 

5. Kemudahan pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman, dan efesien dalam 

mendapatkan produk atau pelayanan. 

 

Irritation (Gangguan). 

Menurut Lidan Lee (2002) irritation adalah reaksi emosional yang mungkin dilakukan dan 

penghindaran merupakan hasil perilaku yang mungkin dilakukan oleh konsumen dalam menanggapi 

iklan yang menganggu, persepsi iklan yang menganggu adalah sesuatu yang berbeda. 

Dalam penelitian Sari (2015), terdapat beberapa indikator irritation sebagai berikut ini: 

1. Disgust/scorn, yaitu perasaan merasa tidak nyaman dari suatu objek yang dianggapnya tidak 

menyenangkan. 

2. Skepticism, yaitu merasa tidak percaya, ragu untuk percaya, mencurigakan. 

3. Anger, yaitu perasaan merasa tertahan dari apa yang sangat ingin dilakukan dimana pada 

akhirnya muncul dorongan untuk mengeluarkannya (dari dalam diri) yang asalnya dari 

sumber kemarahan. 

4. Fear/anxiety, yaitu merasa tidak mudah, tidak aman, merasa bahaya yang dapat disebabkan 

oleh suatu kejadian baik eksternal maupun internal. 

5. Shame, yaitu tingginya tingkat kesadaran diri, merasa tidak mampu, merasa tidak efektif dan 

tidak berkompetensi sekaligus merasa diri sebagai objek untuk ejekan, dan penghinaan. 

 

Ambient Factors. 

Menurut Xu (2007), berpendapat bahwa Ambient factors yaitu suasana yang merujuk pada background, 

seperti suhu, pencahayaan, suara, musik dan aroma. Pemanfaatan cahaya yang tepat memiliki peran 

penting dalam mempengaruhi persepsi konsumen atau pengunjung terhadap kualitas lingkungan dan 

juga dapat mempengaruhi konsumen dalam aspek emosional, psikologis dari lingkungan tersebut (Ju 

& Ahn, 2016). 

Menurut Suma’mur (2009), terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi ambient sebagai 

berijut: 

1. Noise (kebisingan), adalah bunyi atau suara yang tidak dikehendaki yang dapat berakibat 

mengganggu kesehatan, kenyamanan serta dalam menimbulkan ketulian. 
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2. Scent (Aroma), pengharum ruangan adalah wewangian yang menyenangkan yang dapat 

mempengaruhi mood dan emosi sebagai penentu durasi waktu tinggal dan perasaan bahagia 

konsumen. 

3. Cleanliness (Kebersihan), kebersihan dari sebuah store dapat menciptakan kesan positif bagi 

konsumen, sehingga konsumen betah berlama-lama di store tersebut. 

4. Temperature (Suhu Kebersihan), suhu ruangan pada store akan mempengaruhi minat beli 

konsumen. Suhu ruangan yang terlalu tinggi atau terlalu rendah dapat menciptakan perasaan 

negatif bagi konsumen. 

 

Design Factors 

Menurut Marans and Spreckelmeyer (2008), faktor desain adalah elemen lingkungan yang lebih 

bersifat visual dari pada faktor ambien. Elemen yang termasuk dalam desain adalah tata letak, 

kenyamanan dan privasi. Elemen ini mempengaruhi evaluasi individu terhadap seseorang dan objek. 

Adapun elemen-elemen store atmosphere menurut Bilson (2003) adalah : 

1. Sight appreal dapat dilihat sebagai suatu proses menyebarkan stimuli yang dapat menimbulkan 

hubungan visual dengan yang dilihat. Ukuran, bentuk, dan warna adalah tiga stimuli visual 

yang utama, yang dapat digunakan retailer untuk menarik perhatian konsumen atau 

sebaliknya. Untuk menciptakan atmosfer yang meransang pembelian 

2. Sound appeal, suara dapat menjadikan atmosfer suatu toko menjadi lebih meriah, retailer dapat 

menggunakan sound appeal dengan berbagai cara. Suara dapat dijadikan sebagai pencipta 

suasana, penarik perhatian, ataupun sebagai pemberi informasi. Musik dapat membuat 

konsumen merasa nyaman dan membangun minat berbelanja. 

3. Scent appeal, tujuan dari scent appeal adalah untuk menghindari bau yang tidak sedap dan 

menciptakan bau yang menyenangkan konsumen sehingga mereka merasa nyaman dalam 

berbelanja.  

4. Touch appeal, adalah bagaimana konsumen melakukan inspeksi pada produk yang dilihatnya 

seperti memegang, meremas, ataupun memeluknya. Pada umumnya prasyarat konsumen 

melakukan pembelian adalah mereka harus melihat produk yang akan melihat produk yang 

akan mereka beli walaupun produk tersebut tidak dapat dikeluarkan dari kemasannnya. 

 

Menurut (Barros et al., 2019; Maulana, 2018; Meldarianda & Henky Lisan, 2010; Miswanto & 

Ria Angelia, 2017; Widyastuti, 2018; Christina, 2010), indikator store atmosphere adalah : 

1. Desain toko, desain toko dapat mempengaruhi perilaku konsumen secara positif. 

2. Tata letak toko, tata letak toko yang tidak rumit dan menarik untuk memudahkan konsumen 

dalam mencari produk yang ditawarkan. 

3. Komunikasi, penggunaan papan tanda akan memberikan informasi kepada konsumen dalam 

mecari produk. 

4. Penerangan, pembelian lampu sorot pada produk harus baik dan sesuai, tidak berlebihan. 

5. Warna, penggunaan warna yang tepat dalam toko untuk meningkatkan mood konsumen. 

6. Musik, penggunaan musik yang tepat dapat membantu konsumen merasa nyaman. 

 

Social Factors (Faktor Sosial) 

Faktor sosial adalah suasana saling ketergantungan yang merupakan keharusan untuk menjamin 

keberadaan manusia (Ibrahim, 2011). Menurut Ibrahim (2011), Faktor sosial seseorang itu tampak 

dalam pola respons antar orang yang dinyatakan dengan hubungan timbal balik antar pribadi. Perilaku 

sosial juga identik dengan reaksi seseorang terhadap orang lain. Perilaku itu ditunjukkan dengan 

perasaan, tindakan, sikap keyakinan, kenangan, atau rasa hormat terhadap orang lain. 
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Dalam penelitian Sari (2015), ada empat kategori utama yang dapat membentuk perilaku sosial 

seseorang, yaitu: 

1. Perilaku dan karakteristik orang lain. 

Jika seseorang sering bergaul dengan orang-orang yang memiliki karakter santun, maka 

kemungkinan besar ia akan beperilaku seperti orang-orang dilingkungan pergaulannya. 

Sebaliknya, jika ia bergaul dengan orang-orang berkarakter sombong, maka ia akan 

terpengaruh oleh perilaku seperti itu. 

2. Proses Kognitif 

Ingatan dan pikiran yang memuat ide-ide, keyakinan dan pertimbangan yang menjadi dasar 

kesadaran sosial seseorang akan berpengaruh terhadap perilaku sosialnya. Contohnya seorang 

siswa karena selalu memperoleh tantangan dan pengalaman sukses dalam pembelajaran 

penjas maka ia memiliki sikap positif terhadap aktivitas jasmani yang ditunjukkan oleh 

perilaku sosialnya yang akan mendukung teman-temannya untuk beraktivitas jasmani dengan 

benar. 

3. Faktor Lingkungan 

Lingkungan alam terkadang dapat mempengaruhi perilaku sosial seseorang. Misalnya orang 

yang berasal dari daerah pantai yang terbiasa berkata dengan keras, maka perilaku sosialnya 

seolah keras pula. 

4. Tatar Budaya sebagai tampat perilaku dan pemikiran sosial itu terjadi.  

Misalnya, seseorang yang berasal dari etnis budaya tertentu mungkin akan terasa berperilaku 

sosial aneh ketika berada dalam lingkungan masyarakat yang beretnis budaya lain. 

 

Dalam penelitian Sari (2015), indikator faktor sosial sebagai berikut: 

1. Sifat pemberani dan pengecut secara sosial. 

2. Sifat Berkuasa dan sifat patuh. 

3. Sifat inisiatif secara sosial dan pasih 

4. Sifat mandiri dan tergantung 

 

Pengaruh Ambient Factors Terhadap Irritation. 

Penelitian yang dilakukan oleh Heriyanto (2016) dan Lementut (2014) menemukan bahwa dengan 

adanya ambient yang baik, maka akan mengurangi rasa ketidaknyamanan, tidak adanya ekpektasi yang 

tinggi, akan membuat pengunjung akan menerima kondisi yang ada. 

 

Pengaruh Design Factors Terhadap Irritation. 

Penelitian yang dilakukan oleh Heriyanto (2016), menemukan bahwa semakin baik desain, maka 

pengnjung akan merasa nyaman dan tidak terganggu, hal yang serupa juga diungkapkan oleh Sinaga 

(2016) yang juga menemukan bahwa semakin baik faktor desain, maka semakin turun rasa gangguan. 

 

Pengaruh Social Factors Terhadap Irritation 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sinaga (2016), menemukan bahwa social foctors berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dan juga penelitian yang dilakukan oleh Sari (2015) 

menemukan bahwa social foctors berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

Pengaruh Irritation Terhadap Satisfaction. 

Penelitian Warso, dkk (2016) menemukan bahwa irritation berpengaruh terhadap kepuasan, hasil yang 

sama juga ditemukan oleh Iskandar & Sugiono (2013) yang menyatakan bahwa pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen, akan menciptakan kepuasan konsumen. 
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Pengaruh Ambient Factors Terhadap Satisfaction melalui Irritation. 

Dalam penelitian Rosita,dkk (2015) yang menemukan bahwa ambient factors berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengunjung, artinya semakin baik ambient factors seperti kebersihan, 

pencahayaan, musik dan lainya, maka akan dapat meningkatkan kepuasan pengunjung. 

 

Pengaruh Design Factors Terhadap Satisfaction melalui Irritation. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sinaga (2016) menemukan bahwa design factors berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengunjung, semakin baik desain, maka semakin baik pula kepuasan pengunjung. 

 

Pengaruh Social Factors Terhadap Satisfaction melalui Irritation. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sari (2015) menemukan bahwa social foctors berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, artinya apabila perusahaan mampu menjaga faktor sosial ini dengan 

baik, maka akan dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Perumusan Hipotesis 

Berdasakan rumusan masalah, landasan teoritis, penelitian terdahulu dan keranga fikir, maka hipotesa 

dalam penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

H1: Diduga terdapat pengaruh antara Ambient Factors terhadap Irritation Foodmart Basko 

Grand Mall Padang. 

H2: Diduga terdapat pengaruh antara Design Factors terhadap Irritation Foodmart Basko Grand 

Mall Padang. 

H3: Diduga terdapat pengaruh antara Social Factors terhadap Irritation Foodmart Basko Grand 

Mall Padang. 

H4: Diduga terdapat pengaruh antara Irritation terhadap Satisfaction pada Foodmart Basko 

Grand Mall Padang. 

H5: Diduga terdapat pengaruh antara Ambient Factors terhadap Satisfaction melalui Irritation 

pada Foodmart Basko Grand Mall Padang. 

H6: Diduga terdapat pengaruh antara Design Factors terhadap Satisfaction melalui Irritation 

pada Foodmart Basko Grand Mall Padang. 

H7: Diduga terdapat pengaruh antara Social Factors terhadap Satisfaction melalui Irritation pada 

Foodmart Basko Grand Mall Padang. 

METODE 

Dalam penelitian ini yang menjadi populasinya adalah sebagai berikut : 

1. Pengunjung Foodmart Basko Grand Mall Padang. 

2. Pengunjung yang telah melakukan pembelian lebih dari 3 kali dalam sebulan di Foodmart 

Basko Grand Mall Padang. 

3. Pengunjung yang memiliki usia minimum 18 tahun, karena dianggap telah mampu 

menentukan keputusan secara baik. 

4. Pengunjung yang bersedia menjadi responden. 

Dalam penelitian ini jumlah item adalah 23 item indikator yang digunakan untuk mengukur 3 

variabel. Sampel minimal dari penelitian ini adalah 23 x 5 yaitu 115 sampai dengan 23 x 10 yaitu 230. 

Maka pada penelitian ini peneliti mengambil sampel 230 responden. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Ambient Factors Terhadap Irritation 

Dari hasil penelitian pada Tabel 4.1.6 dapat diketahui bahwa ambient factors berpengaruh signifikan 

sebesar 0,000<0,05 terhadap Irritation dengan koefesien memiliki nilai koefisien sebesar 18,147. Karena 
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nilai signifikansi kecil dari taraf signifikansi 5%, menunjukkan bahwa variabel ambient factors 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap irritation pada pengunjung Foodmart Basko Grand Mall 

Padang. Dengan demikian Ha diterima H0 ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa menurut 

pengunjung ambient factors Foodmart sebesar 59,49 % dengan kategori kurang baik, atau suasana di 

Foodmart Basko Grand Mall kurang enak untuk skala mall besar, sehingga pengunjung merasa kurang 

puas dengan ambient factors yang diberikan. Hal ini sesuai dengan penelitian (Ju & Ahn, 2016) 

Pengaruh Design Factors Terhadap Irritation 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa design factors memiliki nilai koefisien sebesar -2,021 dengan 

signifikan sebesar 0,044 < 0,05. Karena nilai signifikansi kecil dari taraf signifikansi 5%, menunjukkan 

bahwa variabel design factors berpengaruh negatif terhadap irritation pada pengunjung Foodmart Basko 

Grand Mall Padang. Dengan demikian Ha diterima H0 ditolak. Hal ini mengindikasikan bahwa 

menurut pengunjung Design factors pada Foodmart sebesar 66,56 % dengan kriteria cukup baik dan 

membuat pengunjung di Foodmart Basko Grand Mall merasa desain yang ada di Foodmart sudah 

cukup baik secara keseluruhan, baik dari tata letak, pencahayaan maupun yang berkaitan dengan 

desain toko secara keseluruhan. 

Pengaruh Social Factors Terhadap Irritation 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa social factors memiliki nilai koefisien sebesar -0.884 dengan 

signifikan sebesar 0,378 > 0,05. Karena nilai signifikansi besar dari taraf signifikansi 5%, menunjukkan 

bahwa variabel social factors tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap irritation pada 

pengunjung Foodmart Basko Grand Mall Padang. Dengan demikian Ha diterima H0 ditolak. Hal ini 

mengindikasikan bahwa menurut pengunjung Social factors pada Foodmart sebesar 70,49% dalam 

kriteria cukup baik, hasil ini menunjukkan bahwa pengunjung Foodmart merasa faktor sosial yang ada 

di Foodmart Basko Grand Mall sudah cukup baik. 

Pengaruh Irritation Terhadap Satisfaction 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa irritation memiliki nilai koefisien sebesar -3.202 dengan 

signifikan sebesar 0,002 < 0,05. Karena nilai signifikansi kecil dari taraf signifikansi 5%, menunjukkan 

bahwa variabel irritation berpengaruh negatif dan signifikan terhadap satisfaction pada pengunjung 

Foodmart Basko Grand Mall Padang. Dengan demikian Ha diterima H0 ditolak. Hal ini 

mengindikasikan bahwa menurut pengunjung Irritation pada Foodmart sebesar 48,74%  dengan 

kategori tidak baik menunjukkan bahwa gangguan yang dirasakan pengunjung Foodmart sangat 

tinggi baik dari kurang nyamannya saat berbelanja, parkir yang kurang memadai, gangguan dari 

pengunjung lainnya serta pelayanan yang kurang baik terhadap pengunjung. 

Pengaruh Ambient Factors Terhadap Satisfaction Melalui Irritation 

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa nilai ambient factors secara langsung mempengaruhi 

satisfaction maka nilai koefisien estimate yang diperoleh adalah 0,001, sedangkan jika melalui pengaruh 

tidak langsung atau pengaruh ambient factors terhadap satisfaction melalui irritation maka tambahan 

nilai koefisien estimate yang diperoleh adalah -0,254. Dengan demikian total efek dari hipotesis ini 

adalah sebesar -0,253 yaitu pengaruh langsung sebesar 0,001 ditambah pengaruh tidak langsung 

melalui irritation sebesar -0,254 atau 0,001 + (-0,254) = 0,253. 

Maka dapat di simpulkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dari pengaruh 

langsung atau -0,253<0,001, artinya hubungan tidak langsung lebih kecil dari hubungan langsung, yang 

berarti irritation tidak mampu memediasi hubungan antara ambient factors terhadap satisfaction pada 

pengunjung Foodmart Basko Grand Mall Padang. Dengan demikian H0 diterima Ha ditolak. 

Pengaruh Design Factors Terhadap Satisfaction Melalui Irritation 

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa nilai design factors secara langsung mempengaruh 

satisfaction maka nilai koefisien estimate yang diperoleh adalah 0,301, sedangkan jika melalui pengaruh 

tidak langsung atau pengaruh design factors terhadap satisfaction melalui irritation, maka tambahan nilai 
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koefisien estimate yang diperoleh adalah 0,032. Dengan demikian total efek dari hipotesis ini adalah 

sebesar 0,333, yaitu pengaruh langsung sebesar 0,301 ditambah pengaruh tidak langsung melalui 

irritation sebesar 0,032 atau 0,301 + 0,032 = 0,333. 

Maka dapat di simpulkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dari pengaruh 

langsung atau 0,032<0,301. Artinya hubungan tidak langsung lebih kecil dari hubungan langsung, yang 

berarti irritation tidak mampu memediasi hubungan antara design factors terhadap satisfaction pada 

pengunjung Foodmart Basko Grand Mall Padang. Dengan demikian H0 diterima Ha ditolak 

 

Pengaruh Social Factors Terhadap Satisfaction Melalui Irritation 

Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa nilai social factors secara langsung mempengaruh satisfaction 

maka nilai koefisien estimate yang diperoleh adalah 0,001, sedangkan jika melalui pengaruh tidak 

langsung atau pengaruh social factors terhadap satisfaction melalui irritation maka tambahan nilai 

koefisien estimate yang diperoleh adalah 0,013. Dengan demikian total efek dari hipotesis ini adalah 

sebesar 0,014 yaitu pengaruh langsung sebesar 0,001 ditambah pengaruh tidak langsung melalui 

irritation sebesar 0,013 atau 0,001 + 0,013 = 0,014. 

Maka dapat di simpulkan bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih besar dari pengaruh langsung 

atau 0,014>0,001. Artinya hubungan tidak langsung lebih besar dari hubungan  langsung, yang berarti 

irritation mampu memediasi hubungan antara social factors terhadap satisfaction pada pengunjung 

Foodmart Basko Grand Mall Padang. Dengan demikian H0 ditolak Ha diterima. 

KESIMPULAN 

Dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan mengenai analisis pengaruh ambient factors, design 

factors dan social factors terhadap satisfaction dengan irritation sebagai variabel mediasi, maka dapat 

ditarik kesimpulan  sebagai berikut : Variabel ambient factors berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap irritation dengan nilai koefesien sebesar 1,226 dan signifikan sebesar 0,000 < 0,05, variabel 

design factors berpengaruh positif dan signifikan terhadap irritation dengan nilai koefesien sebesar -

0,188 dan signifikan sebesar 0,044 < 0,05, variabel social factors tidak berpengaruh terhadap irritation 

dengan nilai koefesien sebesar -0,083 signifikan 0,378 > 0,05, variabel irritation berpengaruh positif 

terhadap satisfaction dengan nilai koefesien -0,298 dan signifikan sebesar 0,002 < 0,05. variabel irritation 

tidak mampu memediasi ambient factors terhadap satisfaction dengan nilai indirect effect -0,254  >   direct 

effect -0,022, variabel irritation mampu memediasi design factors terhadap satisfaction dengan nilai direct 

effect 0,549 > indirrect effect 0,032 dan variabel social factor berpengaruh terhadap satisfaction yang 

dimediasi oleh irritation maka hipotesis diterima karena mendukung hipotesis 7 (H7) bahwa social factor 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction yang dimediasi oleh irritation. 
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