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Abstrak 
Perkembangan bisnis dengan media online shop atau e-commerce saat ini 
menjadi kebiasaan baru di kalangan masyarakat dalam melakukan transaksi 
jual beli, tentu dalam kondisi ini diperlukan jasa pengiriman yang membantu 
kegiatan pengantaran barang ke konsumen. Dalam penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dan jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 240 
responden. Penelitian ini menggunakan analisis SEM dan dibantu dengan 
aplikasi Smart PLS versi 3.0. Alat uji yang digunakan yakni outer model, inner 
model, uji mediasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian dari variabel kualitas 
pelayanan (X1), harga (X2), lokasi (X3), dan ketepatan waktu pengiriman (X4) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan pelanggan (Z) yakni nilai 
dari uji validitas nilai outer loading >0.7 dan jumlah AVEs >0.5 maka 
dinyatakan valid, uji reabilitas composited reability dan corbanch’s alpha >0.7 
maka dinyatakan realible. Dari uji hipotesis variabel kualitas pelayanan (X1), 
harga (X2), lokasi (X3), dan ketepatan waktu pengiriman (X4) berpengaruh 
positif secara signifikan. Pada uji mediasi variabel kualitas pelayanan (X1) dan 
ketepatan waktu pengiriman (X4) dinyatakan partial mediation sedangkan 
harga (X3) dan lokasi (X4) dinyatakan non mediation.  
 
Kata Kunci: Harga, Lokasi, Kepuasan Pelanggan, Ketepatan Waktu 

Pengiriman, Kualitas pelayanan, Loyalitas Pelanggan, dan 
SEM PLS.  
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PENDAHULUANz 
Perubahan transaksi jual beli konvensional menjadi digital merupakan hasil dari 

perkembangan teknologi dan globalisasi di era modern seperti sekarang ini, media social 
mempermudah masyarakat dalam hal komunikasi dan bisnis, E-commerce menjadi bidang 
bisnis baru yang ada di masyakat saat ini, dengan kegiatan jual beli online saat ini konsumen 
tidak perlu data langsung ke took atau pasar, Tentu dalam kondisi ini di perlukan jasa 
pengiriman yang membantu kegiatan pengantaran barang ke konsumen. Dengan adanya 
perusahaan jasa kirim menjadikan sarana baru dalam sebuah jual beli terutama bagi bisnis 
online atau e-commerce memanfaatkan jasa expedisi untuk melakukan pengiriman barang ke 
konsumenya. Beberapa perusahan jasa pengiriman berskala internasional seperti Nipoon 
Express, DHL, Fedbex, Dll, sedangakan perusahaan yang menyediakan jasa pengiriman 
skala nasional yang berada di indonesia seperti J&T Expresss, JNE, SiCepat, TIKI, Anteraja, 
Ninja Xpress, ID Express. Dengan banyaknya perusahaan jasa kirim saat ini konsumen 
dihadapkan dengan banyak pilihan perusahaan jasa kirim yang ada. J&T Express cabang 
sugio merupakan salah satu dari banyaknya droppoint J&T yang berada di Kabupaten 
Lamongan, Berdiri di tahun 2019 hingga saat ini mengalami perkembangan setiap tahunya 
dibuktikan dengan banyaknya kurir yang bejumlah 11 karyawan. J&T express cabang sugio 
berlokasi di JL Raya Sugio NO. 66 77 Kec Sugio. Dengan banyaknya perusahaan jasa 
pengiriman yang hadir di tengah-tengah masyarakat sekarang, menimbulkan alternatif yang 
lain bagi pengguna jasa kirim sehingga perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayanan, 
harga yang bersaing, lokasi, dan ketepatan waktu pengiriman.  

Menurut Parasuraman dalam Setiawan & Frianto (2021: 356) kualitas pelayanan bisa di 
ketahui atau dilihat jika layanan yang diberikan oleh pihak (ekspedisi) tidak jauh berbeda 
dari keinginan atatu harapan pelanggan, sebelum melakukan tsansaksi biasanya konsumen 
terlebih dahulu melakukan perbandingan dengan produk atau jasa yang lain. Menurut 
Kotler dan Astrong dalam Surni (2019: 187) Harga adalah nominal yang ditetapkan untuk 
pembelian suatu produk maupun jasa. Selanjutnya salahssatushalsyang harus di perhatikan 
dalam pendirian sebuah perusahaan adalah menentukan lokasi. Menurut Kotler & Amstrong 
dalam Pratama (2021:1389) lokasi merupakan tempat dimana suatu perusahaan melakukan 
berbagai macam kegiatan dalam mengolah bahan sehingga bisa menjadi produk yang bisa 
dijual dipasar dengan harga terjangkau. Menurut Tania & Raymon (2020: 3) ketepatan waktu 
pengiriman adalah diterimanya suatu barang dari pengiriman dengan sesuai tanggal yang di 
tentukan, Loyalitas pelanggan adalah komitmen dari konsumen dalam melakukan transaksi 
secara berulang terhadap suatu produk atau jasa tertentu tanpa terpengaruh dari perusahaan 
sejenis (Wahana, et al, 2019). Menurut Farheni, et al., (2021: 22) kepuasan pelanggan terjadi 
apabila perusahaan dapat memenuhi kebutuhan dan harapan dari pelanggan sehinggan bisa 
menjadikan pembelian yang berlanjut. 

Diantara beberapa jurnal yang telah terpublish oleh Ariati & Ernawati (2022) terdapat 3 
variabel yakni Kualitas playanan, Ketepatan waktu dan Kepuasan pelanggan. Herrin (2019) 
terdapat 3 variabel Kualitas pelayanan, Harga dan Lokasi. Dari penjabaran literature jurnal di 
atas peneliti menambahkan keterbaruan dalam jumlah variabel menjadi 6 yaitu kualitas 
pelayanan, harga, lokasi dan ketepatan waktu pengiriman, di mana 
salahesatuevariabeledijadikane sebagai variabele mediasi yange merupakan perantara antara 
variabel bebas dan variabelsterikat, keterbaruan selanjutnya yaitu lokasi dari penelitian ini 
pada J&T Express cabang sugio dengan menggunakan alat uji berupa SEM-PLS sedangkan 
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penelitian sebelumnya menggunakan metode analisis regresi berganda yang di olah dengan 
menggunakan perangkat lunak SPPS. Berdasarkans uraian di atass xpeneliti 
melakukandpeneltian denganxxjudul “PengaruheKualitaswPelayanan, Harga, Lokasis dan 
Ketepatan Waktu Pengiriman Terhadapa Loyalitas Pelanggane Di Mediasi aKepuasan 
Pelanggan Studi Kasus PadasJ&T Express Cabang Sugio”  
 
LANDASAN TEORI 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono dalam Izzah (2021: 32) kualitas pelayanan ialah sautu yang di prespsikan 
oleh konsumen dalam menilaissuatu produk atau jasa yang digunakan, konsumen akan 
menilai bagus dan tidak berpindah ke perusahaan sejenis apabila perusahaan mampu 
memberikan yang di butuhkan dan bisa melakukan pelayanan yang lebih unggul. 
 
Harga  
Menurut Kotler & Amstrong dalam Hariono & Marlina (2021: 2) harga ialah nominal yang di 
bayar dan di tukar oleh konsumen apabila ingin mebeli produk ataupun jasa. Jika harga yang 
di tetapkan suatu perusahaan lebih murah dibanding dengan perusahaan lain, maka 
konsumen lebih memilih harga yang lebih murah. 
 
Lokasi 
Lokasi merupakan wilayah suatu perusahaan untuk mengolah atau menghasilkan barang 
maupun jasa dengan mementigkan dalam segi ekonomi. (Tjiptono dalam Alawiyah, 2019: 
19). Pemilihan lokasi yang tepat akan berpengaruh terhadap kelancaran suatu perusahan dan 
perkembangan suatu perusahaan. 
 
Ketepatan Waktu Pengiriman 
Menurut Arini dalam Anggraini & Arifin (2021: 55) ketetapan waktu pengiriman adalah 
terkirimnya barang ke alamat tujuan dengan aman dan sesuai tanggal yang telah disepakati. 
dalam jasa pengiriman konsumen memilih perusahaan yang cepat dan aman dalam 
melakukan pengiriman. 
 
Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah ungkapan dari pelanggan apabila keinginanya terpenuhi dalam 
menggunakan produk maupun jasa dengan persaan yang menyenangkan (Tania dan 
Raymond 2020: 3). 
 
Loyalitas Pelanggan 
Menurut Siregar dan Hakim dalam Hasna et al, (2022: 3) loyalitas pelanggan merupakan nilai 
kepercaayan konsumen atas produk dari suatu perusahaan atau distributor dengan penilaian 
yang positif dalam transaksi jangka panjang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, 
populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan J&T cabang Sugio dengan jumlah sampel 240 
responden. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya yakni 
outer model, inner model, uji mediasi dan uji hipotesis. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Model Pengukuran (outer model) 

Uji Validitas 
a. Convergent Validity, tingkatan dalam meniliai seberapa jauh hasil dari pengukuran 

suatu konsep dalam menunjukan korelasi positif dengan hasil pengukuran 
konsepelain yang secara teorit harus berkolaborasi secara positif. Dengan ketentuan 
apabila nilai loading faktor di atas 0,7 dan nilai Averrage Varriance Extracted (AVE) di 
atas 0,5 maka bisa dikatakan cukup. 

b. Discriminant Validity, mengukur indikator refleksif dengan ketentuan cross loading 
sebagai bandingan dengan variabel latennya, dengan nilai cross loading diatas 0,7. 

 
Tabel 1. 

Uji Convergent Validity 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Hasil SEM-PLS 3.3.7 (2023) 
 

Dari hasil uji validitas dengan menggunakan Covergent Validity dan Diskriminan Validity 
pada variabel kualitas pelayanan, harga, lokasi, ketepatan waktu pengiriman, kepuasan 
Pelanggan dan loyalitas pelanggan yakni nilai outer loading > 0,70 dan >0,50. Dari hasil di 
atas maka dapat disimpulkan bahwa hasilnya valid. Dari tabel 2 nilai cross loading 
variabel dengan kolom berwarna kuning menunjukan bahwa nilai cross loading mulai 

Variabel  Indikator 
Outer 
Loading  

AVE  Keterangan 

Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 

X1. 

1 0.866 

0.706 

VALID 
 
 

2 0.782 

3 0.822 

4 0.851 

Harga 
(X2) 

X2. 

1 0.873 

0.710 2 0.846 

3 0.819 

Lokasi 
 
(X3) X3. 

1 0.898 

0.781 2 0.891 

3 0.929 

Ketepatan  
Waktu 
(X4) X4. 

1 0.899 
0.688 

2 0.888 

Loyalitas  
Pelanggan 
(Y) 

Y1. 

1 0.895  

2 0.704 

0.810 3 0.841 

4 0.879 

Kepuasan 
Pelanggan 
(Z) Z1. 

1 0.868 

0.686 2 0.823 

3 0.855 
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variabel X1 kualitas pelayanan, X2 harga, X3 lokasi, X4 ketepatan waku pengiriman, Y 
loyalitas pelanggan dan Z kepuasan pelanggan melebihi nilai indikator lainya, artinya 
dalam penelitian ini semua variabel dinyatakan valid. 

 
Terdapat dua model pengukuran pada uji Reabilitas, yakni Composite Reability & 
Cronbatch’s Alpha yakni apabila nilainya >0,7 maka dinyatakan realible. Hasil dari uji 
reabilitas menyatakan nilai dari Composite Reability dan Conbach’s Alpha pada variabel 
kualitas pelayanan, harga, lokasi, ketepatan waktu pengiriman, loyalitas pelanggan dan 
kepuasan pelanggan yakni >0,7 yang artinya reliable. 
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c. Collienaritity Stastistic (VIF), Menurut Hair et al, (2014) dalam Darmawan, R. D. (2018) 
Collienarity Stastistic digunakan untuk melihat ada tidaknya multikonilieritas dengan 
ketentuan nilai collinearity statistic variance inflation factors (VIF) < 5 maka tidak terjadi 
multikolinieritas dan untuk nilai VIF < 3 dianggap lebih baik ata ideal.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. Model struktural (Inner model) Evaluasi model structural dilakukan dengan melihat dua 

kriteria utama yaitu nilai R-square dan tingkat signifikasi koefisien jalur (Hair et al., 
(2011) dalam Amin et al., 2020:21). 

Gambar 1. 
Model Struktural 

 
Sumber: Data Hasil SEM-PLS 3.3.7 (2023) 
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R-Squares 
Jika nilai R-Square 0,25-0,50 maka model penelitian dinyatakan lemah, sedangkan jika 
nilai R-Square 0,50-0,75 maka model dinyatakan cukup baik, adapun jika nilai R-Square 
lebih tinggi dari 0,75 maka model dinyatakan cukup baik (Hair et al., 2011 dalam Amin 
et al., 2020:21). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. Uji Hipotesis 
Uji hipotesis ini dilakukan dengan melihat T-statistik dan P value. Hipotesis ini dapat 
diterima apabila P value <0.05. 
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Pembahasan 
H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio  
Pada variabel Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan menunjukkan bahwa nilai 
Koefisien sebesar 0.298 < 0.000 dengan T stastistik > T tabel (4.067 >v1.651) dan P-value 0.000 
< 0.05 maka H0 ditolak danuHa1 diterima, artinya terpadat pengaruhu negatif dan tidak 
signifikan. 
 
H3: Lokasi berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada J&T 
Express cabang Sugio  
Pada variabel lokasi terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien 
sebesar 0.153 > 0.000 dengan T-statistik > T-tabel (3.465 > 1.651) dan P- value 0.000 < 0.05 
maka H0 ditolak dan Ha3 diterima, artinya terdapat pengaruhi negatif dan secara signifikan. 
 
H5: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio. 
Pada variabel kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa nilai 
Koefisien sebesar 0.275 > 0.000 dengan T-statistik > T tabel (3.682 > 1.651) dan P-value 0.000 < 
0.05 maka H0 ditolak dan Ha5 diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara signifikan. 
 
H6: Harga berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada J&T 
Express cabang Sugio  
Pada variabel harga dengan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien 
sebesar 0.153 > 0.000 dengan T-statistik > T-tabel (2.363 > 1.651) dan P-value 0.018 < 0.05 
maka H0 ditolak dan Ha6 diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara signifikan. 
 
H7: Lokasi berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada J&T 
Express cabang Sugio.  
Pada variabel Lokasi dengan loyalitas pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien sebesar 
0.114 > 0.000 dengan T-statistik > T-tabel (2.407 > 1.651) dan P-value 0.016 < 0.05 maka H0 
ditolak dan Ha7 diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara signifikan. 
 
H8: Ketepatan Waktu Pengiriman berpengaruh positif secara signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio.  
Pada variabel ketepatan waktu pengiriman terhadap kepuasan pelanggan penjualan 
menunjukkan bahwa nilai Koefisien sebesar 0.386 > 0.000 dengan T statistik > T-tabel (4.414 > 
1.651) dan P-value 0.000 < 0.05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, artinya terdapat pengaruh 
positif secara signifikan 
 
H9: Loyalitas pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio.  
Pada variabel loyalitas pelanggan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien sebesar 0.175 > 0.000 dengan T statistik > T-
tabel (3.045 > 1.651) dan P- value 0.002 < 0.05 maka H0 ditolak dan Ha9 diterima, artinya 
terdapat pengaruh positif secara signifikan. 
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H10: Kualitas pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dimediasi Kepuasan Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio.  
Pada variabel Kualitas pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dimediasi Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien sebesar 
0.0.44 > 0.000 dengan T statistik > T-tabel (2.126 > 1.651) dan P- values 0.034 < 0.05 maka H0 
ditolak dan Ha10 diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara signifikan. 
 
H11: Ketepatan Waktu Peniriman berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dimediasi Kepuasan Pelanggan pada J&T Express cabang Sugio.  
Pada variabel Kualitas pelayanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan dimediasi Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa nilai Koefisien sebesar 0.63 > 
0.000 dengan T statistik > T-tabel (2.866 > 1.651) dan P-value 0.004 < 0.05 maka H0 ditolak 
dan Ha11 diterima, artinya terdapat pengaruh positif secara signifikan.  
 
4. Uji Mediasi 

Terdapat pengelompokkan dalam mediasi yakni Non Mediation jika hubungan antar 
variabel Eksogen dan Endogen positif dan variabel mediasi negatif, Full Mediation terjadi 
jika variabel Eksogen dan Endogen negatif dan variabel mediasi positif, Parsial 
Mediation terjadi jika variabel Eksogen dan Endogen positif dan variabel mediasi juga 
positif. Juga dapat dilihat jika P Value Spesific Indirect Effect > 0.05 bernilai Negatif dan 
sebaliknya. 
 

 
 
 



(Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Lokasi dan Ketepatan Waktu...) 

Jurnal Penelitian Manajemen Terapan (PENATARAN) Vol. 9 No. 2 (2024) hlm. 130-143 139 

 

 
 
 
 
Dari tabel 7 dan 8 maka dapat dinyatakan sebagai berikut: 
Variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan 
Path Coeficien Variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi 
kepuasan pelanggan (Z) menunjukkan hubungan yang positif karena P Value = x0.000 < 0.05, 
dan pada Specific Indirect Effect Variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap loyalitas (Y) 
pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan (Z) terjadi hubungan positif karena P Value = 
0.034 yang artinya < 0.05. Maka dalam hubungan ini dapat disebut sebagai parsial mediation. 
 
Variabel harga terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan  
Path Coeficien Variabel harga (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan 
pelanggan (Z) terjadi hubungan Positif karena P Value = 0.001 < 0.05, dan pada Specific 
Indirect Effect Variabel harga (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan 
pelanggan (Z) terjadi hubungan Negatif karena P Value = 0.085 yang artinya > 0.05. Maka 
dalam hubungan ini dapat disebut sebagai Parsial Mediation. 
 
Variabel lokasi terhadap loyalitas pelanggan penjualan dimediasi kepuasan pelanggan  
Path Coeficien variabel lokasi (X4) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan 
pelanggan (Z) menunjukkan hubungan yang positif karena P Value = 0.000 < 0.05, dan pada 
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Specific Indirect Effect lokasi (X4) terhadap loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan 
pelanggan (Z) terjadi hubungan yang negatif karena P Value = 0.100 yang artinya > 0.05. 
Maka dalam hubungan ini dapat disebut sebagai Non Mediation. 
 
Variabel ketepatan waktu pengiriman terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan 
pelanggan 
Path Coeficien ketepatan waktu pengiriman (X4) loyalitas pelanggan (Y) dimediasi kepuasan 
pelanggan (Z) menunjukkan hubungan yang positif karena P Value = 0.000 < 0.05, dan ppada 
Specific Indirect Effect variabel ketepatan waktu pengiriman (X4) terhadap loyalitas pelanggan 
(Y) dimediasi kepuasan pelanggan (Z) terjadi hubungan yang positif karena P Value = 0,004 
yang artinya < 0.05. Maka dalam hubungan ini dapat disebut sebagai Parsial Mediation.  
  
Fit Model 
Menurut Henseler dalam Yudanto, et al., (2020) Model fit digunakan sebagai uji dengan 
mengukur kecocokan model dalam smart-PLS dengan melihat nilai Standardized Root Mean 
Square Residual (SMR) untuk perbedaan korelasi yanga diamati dan model yang menyatakan 
korelasi matriks. Nilai yang diharapkan < 0.10 maka akan dikatakan kriteria fit. Nilai (NFI) 
berkisar 0 – 1 semakin mendekati 1 model dikatakan semakin fit. Sedangkan RMS Theta 
dikatakan fit jika mendekati nol. 
 
KESIMPULAN 
1. Model Pengukuran (Outer Model)  

Pada uji validitas dan reliabilitas variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga), X3 (lokasi), 
X4 (ketepatan waktu pengiriman), Y (loyalitas pelanggan) dan Z (kepuasan pelanggan) 
dikatakan valid dan reliable karena hasil perhitungan outer loading menunjukkan nilai 
semua variabel di atas 0,70. 

2. Model struktural (Inner Model) 
Pada uji R-Square variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga), X3 (lokasi), X4 (ketepatan 
waktu pengiriman), terhadap Z (kepuasan pelanggan) dinyatakan kuat karena nilai R-
Square 0.860. Pada uji R-Square variabel X1 (kualitas pelayanan), X2 (harga), X3 (lokasi), 
X4 (ketepatan waktu pengiriman), terhadap Y (loyalitas pelanggan) dinyatakan kuat 
karena nilai R-Square 0.822.  

3. Uji Hipotesis 
a. Variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2), lokasi (X3) dan ketepatan waktu 

pengiriman (X4) memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
peningkatan loyalitas pelanggan (Y). 

b. Variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2), lokasi (X3) dan ketepatan waktu 
pengiriman (X4) memberi pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan (Z). 

c. Variabel kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
variabel loyalitas pelanggan (Y). 

4. Uji Mediasi 
Variabels kualitas pelayanan (X1) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) dimediasi 
variabel kepuasan pelanggan (Z) dikatakan Parsial Mediation. Variabel harga (X2), lokasi 
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(X3), ketepatan waktu pengiriman (X4) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y) 
dimediasi variabel kepuasan (Z) pelanggan dikatakan Non Mediation. 
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