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VERDY SANDJAYA. Pengaruh Logistics Service Quality terhadap Customer
Retention dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening pada
Pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur. Program Studi Administrasi Bisnis
Terapan Politeknik Negeri Jakarta, 2026.

Penelitian ini bertujuan untuk-menganalisis pengaruh.logistics service quality
terhadap customer retention. dengan customer satisfaction.sebagai variabel
intervening pada pelanggan jasa Shopee Express. Penelitian ini “menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada 190 responden pelanggan Shopee Express di Jakarta
Timur dengan teknik purpesive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan
metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan
bantuan” aplikasi SmartPLS wversi 4.1.1.8. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
logistics service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Logistics service quality juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention. Selain itu, customer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer retention. Hasil pengujian pengaruh tidak
langsung menunjukkan bahwa customer satisfaction mampu memediasi pengaruh
logistics service quality terhadap customer retention secara positif dan signifikan.
Nilai koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa model mampu menjelaskan
variabel customer satisfaction sebesar 43,4%, sedangkan wvariabel customer
retention dapat dijelaskan sebesar 52,5%. Temuan ini.menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas layanan logistik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
yang pada akhirnya mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan layanan
Shopee Express.

Kata kunci: Customer Retention; Customer Satisfaction, Logistics Service Quality,
Shopee Express.
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VERDY SANDJAYA. The Effect of Logistics Service Quality on Customer
Retention with Customer Satisfaction as an Intervening Variable among Shopee
Express Customers in East Jakarta. Applied Business Administration Study
Program, Politeknik Negeri Jakarta, 2026.

This study aims to analyze the_effect-of logistics ‘service quality on customer
retention with customer satisfaction as an intervening variable among Shopee
Express customers in East Jakarta. This study employed a guantitative approach
using a survey method. Data were collected through questionnaires.distributed to
190 Shopee Express customers in East Jakarta using a purposive. sampling
technique. Data analysis was.conducted using the Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS=SEM) method with the assistance of SmartPLS version
4.1.1.8 software. The results showed that logistics service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction. Logistics service quality also has.a
positive and significant effect on customer retention. In addition, customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer retention. The results
of the indirect effect analysis indicate that customer satisfaction positively and
significantly mediates the effect of logistics service quality on customer retention.
The coefficient of determination (R?) indicates that the model explains 43.4% of the
variance in customer satisfaction, while 52.5%. of the variance in customer
retention can be explained by the model. These findings indicate that improving
logistics service quality can enhance customer. satisfaction, which in turn
encourages customers to continue using Shopee Express services.

Keywords: Customer Retention, Customer Satisfaction, Logistics Service Quality,
Shopee Express.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transformasi digital telah...mengubah fundamental perilaku
konsumsi masyarakat modern, di mana aktivitas belanja konvensional Kini
beralih ke platform digital (Kumparan, 2025b). “Kemudahan akses,
efisiensi waktu, dan keberagaman pilihan produk .menjadi faktor
pendorong utama masyarakat dalam menggunakan e-commerce (Katadata,
2024). Perubahan/ini mendorong terciptanya ekosistem digital yang.saling
terintegrasi dan menunjang keberlangsungan transaksi nasional yang terus
meningkat.

Di Indonesia, perkembangan perdagangan elektronik (e-commerce)
menunjukkan tren pertumbuhan yang sangat pesat, meskipun sempat
mengalami fluktuasi dalam beberapa tahun terakhir. Berdasarkan laporan
Bank Indonesia yang dikutip olenh Kumparan (2025a), sektor e-commerce
di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat dengan nilai transaksi
mencapai puncaknya di angka Rp487 triliun pada tahun 2024, meningkat
drastis dari Rp206_triliun pada tahun 2019. Pertumbuhan yang signifikan
ini menciptakan ketergantungan besar terhadap layanan logistik yang
menjadi elemen utama penentu kepuasan konsumen dalam ekosistem
digital. Visualisasi peningkatan nilai-transaksi tersebut dapat dilihat pada
Gambar 1.1 berikut.

Transaksi Ecommerce Indonesia 2019-2024

e

Gambar 1. 1 Perkembangan Nilai Transaksi E-Commerce
Sumber: (Kumparan, 2025a)
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Gambar 1.1 menunjukkan lonjakan nilai transaksi yang tersaji hal ini
mencerminkan dinamika pasar digital Indonesia yang semakin kompetitif.
Pertumbuhan ini didorong oleh penetrasi internet yang semakin luas serta
transformasi perilaku belanja masyarakat yang kini mengandalkan
ekosistem virtual untuk memenuhi.berbagai_kebutuhan harian. Sejalan
dengan fenomena tersebut, laporan dari Kompas(2025) menyebutkan
bahwa sektor perdagangan elektronik tetap menjadi tulang punggung
ekonomi digital nasional dengan capaian nilai bisnis yang. menembus
angka'Rp1.187 triliun.

Pencapaian ini mengukuhkan posisi Indonesia sebagai pasar digital
terbesar di Asia Tenggara, yang dipicu oleh tingginya intensitas belanja
konsumen di berbagai platform utama. Namun, masifnya aktivitas
transaksi nasional ini-pada praktiknya didominasi oleh segelintir pemain
besar yang memiliki pangsa pasar terluas dan basis pelanggan aktif paling
signifikan. ~Dominasi  platform-platform utama tersebut dalam
memperebutkan preferensi konsumen di Indonesia dapat dilihat secara
lebih rinci pada Gambar 1.2 berikut.

D katadata {¥ databok:

E-Commerce yang Sering Diakses
Masyarakat Indonesia pada 2025

e )
TikTok Shop -

Tokopedia ‘9_-" .

Lazada .

Babl '

Facescak
Macketploce

Lannye

Gambar 1. 2 E-Commerce Yang Sering Diakses Masyarakat Indonesia
Sumber: (Katadata Insight Center, 2025)
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Gambar 1.2 menunjukkan Shopee memimpin pasar e-commerce di
Indonesia dengan pangsa sebesar 55%. Dominasi yang sangat besar ini
secara strategis membuka peluang bagi Shopee untuk mengembangkan
ekosistem logistik internalnya secara mandiri. Peluang tersebut
diwujudkan melalui kehadiran Shepee.Express (SPX) yang kini
terintegrasi langsung dalam aplikasi sebagai penopang utama distribusi
barang. Dalam praktiknya, Shopee Express sering kali ditampilkan sebagai
pilihan pengiriman utama secara. otomatis saat pelanggan. melakukan
proses checkout guna memastikan kelancaran layanan kepada pengguna
(Kompas, 2024). Tampilan integrasi layanan tersebut dapat dilihat pada
Gambar 1.3 berikut.

Fegute

L -—— ]
Gambar 1. 3 Tampilan Integrasi Shopee Express dalam Shopee
Sumber: (Shopee, 2026)

Sebagaimana terlihat  pada~Gambar 1.3, Shopee Express
diintegrasikan secara otomatis sebagai pilihan pengiriman utama saat
konsumen melakukan checkout. Sistem menetapkan Shopee Express
sebagai kurir default dalam kategori layanan tertentu, sehingga pelanggan
cenderung langsung menggunakan layanan tersebut tanpa melakukan
pemilihan secara manual. Kondisi ini membuat pelanggan cenderung
menggunakan Shopee Express dalam proses transaksi. Integrasi ini

menunjukkan bahwa Shopee secara aktif mengarahkan pelanggan layanan
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logistik internal untuk mendukung efisiensi distribusi dan pengendalian
kualitas layanan dalam satu ekosistem. Posisi Shopee Express sebagai
salah satu layanan ekspedisi utama di Indonesia dapat dilihat pada Gambar
1.4 berikut.

Layanan ekspedisi yang sering digunakan gen Z untuk belanja online
Poriode survel: Mei 2023
.

58

JNT ar

Gambar 1. 4 Layanan Ekspedisi yang Paling Banyak Digunakan
di Indonesia
Sumber : (GoodStats, 2023)

Berdasarkan data pada Gambar 1.4, menunjukkan posisi strategis

Shopee Express yang telah menempati peringkat kedua dengan tingkat
penggunaan sebesar 32%. Namun, dinamika-industri logistik dalam
ekosistem ini mengalami perubahan drastis menyusul berakhirnya kerja
sama strategis antara Shopee dan J&T Express pada April 2025 (Kabar
SDGS, 2025). Berakhirnya kolaborasi dengan J&T Express yang selama
ini" menduduki peringkat pertama sebagal ekspedisi paling banyak
digunakan menciptakan pergeseran masif pada peta distribusi barang.
Kondisi ini sejalan dengan strategi shopee untuk memperkuat peran
Shopee Express sebagai layanan logistik internal dengan _mengalihkan
volume pengiriman.secara lebih terintegrasi. Peningkatanvelume tersebut
berpotensi menimbulkan berbagai kendala operasional, yang tercermin

pada data keluhan pelanggan pada gambar 1.5 berikut.
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Kendala yang Dialami Konsumen Marketplace Online

Produk Tidak Sesuai Ekspektasi,

— Barang Datang Lebih Lama, dan
% Menerima Barang dalam Kondisi

Rusak atau Cacat

ichec)
‘?“P‘m, Platform yang mengutamakan kenyamanan
| il pelanggan dengan menjamin produk original,
a8 meningkatkan akurasi dan keamanan
o | Post-Purchase & pengiriman, menyederhanakan alur retur, serta
| Fulfiliment: B b
| 5% memberi kepastian garansi produk, berpeluang

mendapatkan nilai layanan berkualitas di mata
konsumen.

kumporan

Gambar 1. 5Kendala yang Dialami Kansumen Marketplace Online
Sumber : (Kumparan, 2025c)

Berdasarkan Gambar 1.5, data dari Kumparan (2025c) menunjukkan
bahwa 6 dari 10 konsumen e-commerce di Indonesia pernah mengalami
kendala pada fase pasca-pembelian.. Kendala yang paling banyak
dikeluhkan adalah barang yang diterima. tidak sesuai ekspektasi dengan
persentase sebesar 48%, diikuti barang datang lebih lama dari janji sebesar
41%, barang rusak atau cacat sebesar 32%, dan barang tidak sampai sebesar
11%. Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik atau
Logistics Service Quality (LSQ) masih belum optimal dalam memenuhi
harapan pelanggan, terutama pada aspek ketepatan waktu, kesesuaian
produk, dan kondisi fisik barang. Kondisi ini mengindikasikan bahwa
permasalahan layanan logistik tidak hanya terjadi pada satu perusahaan,
tetapi juga menjadi isu yang dihadapi industri e-commerce secara umum.

Rendahnya performa layanan tersebut berimplikasi langsung pada
penurunan tingkat..customer satisfaction, di mana. kesenjangan antara
ekspektasi dan realitas layanan menciptakan ketidakpuasan konsumen
secara kumulatif. Ketidakpuasan yang dialami secara berulang akan
menghambat tercapainya customer retention karena memicu pengalihan
penggunaan jasa ke penyedia layanan pesaing.

Lokasi untuk meneliti fenomena penurunan kualitas layanan ini

menjadi sangat krusial jika ditinjau pada wilayah dengan beban aktivitas
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logistik tertinggi. Dalam konteks tersebut, Jakarta Timur dipilih sebagai
fokus lokasi penelitian karena wilayah ini memiliki jumlah populasi terbesar
di Provinsi DKI Jakarta. Dengan kepadatan penduduk yang paling tinggi
dibandingkan ~ wilayah  administrasi  lainnya, Jakarta  Timur
merepresentasikan basis pelanggan layanan digital dan logistik yang sangat
masif, sehingga diharapkan _dapat.. memberikan gambaran yang
komprehensif mengenai fenomena yang diteliti. Berdasarkan data resmi dari
Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil DKI Jakarta pada Semester |
Tahun 2025, rincian sebaran penduduk di wilayah Jakarta dapat dilihat pada
Tabel 1.1 berikut.
Tabel 1. 1 Jumlah Penduduk DK Jakarta

Jakarta Timur 3.224.519 jiwa
Jakarta Barat 2.553.188 jiwa
Jakarta Selatan 2.323.644 jiwa
Jakarta Utara 1.828.806 jiwa
Jakarta Pusat 1.049.860 jiwa
Kab. Kepulauan Seribu 30.497 jiwa

Sumber : (Dinas Kependudukan dan Pencatatan Sipil DKI Jakarta, 2025)
Berdasarkan Tabel 1.1, Jakarta Timur merupakan wilayah dengan

Jumlah penduduk terbanyak di DKI Jakarta, yaitu mencapai lebih dari 3 juta
jiwa. Secara konseptual, populasi yang. besar ini berbanding lurus dengan
jumlah rumah tangga yang memiliki potensi transaksi harian tertinggi di
aplikasi Shopee, sehingga volume pengiriman paket di wilayah ini menjadi
yang paling masif dibandingkan wilayah lain.

Selain faktor populasi, Jakarta Timur secara geografis berperan
sebagai pintu gerbang dan distribusi logistik utama di Jakarta. Wilayah ini
menjadi lokasi konsentrasi Warehouse dan_Sorting Center. terbesar,
terutama di area Cakung dan-Cibubur, karena aksesnya yang sangat dekat
dengan jaringan Tol Lingkar Luar Jakarta serta Tol Jakarta-Cikampek.
Keberadaan pusat distribusi utama ini menjadikan pergerakan paket di
Jakarta Timur sangat padat, sehingga sangat relevan untuk mengukur
kualitas layanan logistik Shopee Express di wilayah yang memiliki beban

operasional paling tinggi.
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Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, sebagian besar studi
menunjukkan bahwa logistics service quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction yang pada tahap berikutnya memengaruhi customer
retention. Temuan dari Japarianto (2018), Mahardika dkk. (2026), dan
Salahudin dkk (2024) mengungkapkan bahwa logistics service quality
berkontribusi pada peningkatan. kepuasan«yang menjadi pemicu bagi
pelanggan untuk tetap menggunakan layanan tersebut. Selain itu, Assyari
dkk. (2025) berpendapat bahwa aspek logistics service quality yang disertai
on-time delivery memiliki dampak positif terhadap customer. satisfaction
serta customer loyalty. Hal ini memberikan gambaran bahwa performa
logistik tidak hanya sekadar memberikan kepuasan, namun menjadi faktor
penentu dalam menjaga keberlanjutan penggunaan layanan oleh pelanggan.
Penelitian sebelumnya cenderung menggunakan variabel customer
loyalty sebagai variabel dependen, sedangkan literatur yang secara khusus
mendalami customer retention pada objek Shopee Express masih cukup
terbatas. Di samping itu, penelitian yang melakukan analisis mendalam
terhadap layanan Shopee Express di.wilayah geografis tertentu, khususnya
Jakarta Timur, juga masih tergolong rendah.

Berdasarkan ‘latar belakang yang telah dipaparkan, penelitian ini
difokuskan pada analisis pengaruh logistics service quality terhadap
customer retention melalul customer satisfaction sebagai variabel
intervening pada layanan Shopee Express. Adapun penelitian ini disusun
dengan judul “Pengaruh Logistics. Service Quality terhadap Customer
Retention dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening pada

Pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur”.
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1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan

sebelumnya, maka beberapa permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Terjadi penurunan kualitas layanan logistik yang ditunjukkan oleh

tingginya keluhan pelanggan, seperti barang tidak sesuai ekspektasi,
keterlambatan pengiriman, kerusakan barang, dan.barang tidak sampai,
yang mencerminkan belum optimalnya Logistics. Service Quality
(LSQ)-

Terdapat kesenjangan antara ekspektasi dan kinerja layanan yang
diterima pelanggan, Khususnya pada aspek ketepatan waktu, kondisi
barang, dan akurasi layanan, yang berdampak pada penurunan customer
satisfaction.

Peningkatan volume pengiriman akibat dominasi Shopege dan integrasi
Shopee Express menimbulkan tekanan operasional yang berpotensi
menurunkan kualitas layanan logistik:

Penurunan kualitas layanan dan_kepuasan pelanggan berpotensi
menghambat customer retention, yang.ditandai dengan meningkatnya

kemungkinan pelanggan beralih ke‘layanan pesaing.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Seberapa besar pengaruh logistics service quality terhadap customer

satisfaction pada pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur?
Seberapa besar pengaruh logistics service quality terhadap customer
retention pada pelanggan Shopee Express di.Jakarta Timur?

Seberapa besar pengaruh customer satisfaction terhadap customer
retention pada pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur?

Seberapa besar pengaruh customer satisfaction dalam memediasi
pengaruh logistics service quality terhadap customer retention pada

pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur?
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1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada uraian rumusan masalah, tujuan dari penelitian

yang dilakukan ini diantaranya:

a. Menganalisis pengaruh logistics service quality terhadap customer

satisfaction pada pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur.

b. Menganalisis pengaruh_logistics service. quality terhadap customer

retention pada pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur.

c. Menganalisis. pengaruh customer satisfaction “terhadap customer

retention pada pelanggan Shopee Express di Jakarta Timur.

d. Menganalisis peran customer satisfaction dalam memediasi pengaruh

logistics service quality terhadap customer retention pada pelanggan

Shopee Express di Jakarta Timur.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun kebermanfaatan dari studt ini dibagi menjadi dua, yaitu untuk

pengembangan ilmu pengetahuan dan akademis (Teoritis) dan manfaat

penelitian yang sedang dilakukan (Praktis)

a. Manfaat Teoritis

1)

2)

Memberikan kontribusi bagi pengembangan teori dalam bidang
administrasi bisnis dan manajemen pelayanan prima, khususnya
mengenai integrasi logistik internal (in-house Logistics). Melalui
penelitian - "ini;+ penulis: berharap dapat mengembangkan
kemampuan analisis terhadap pengaruh logistics service quality
dan customer satisfaction terhadap pembentukan customer
retention.

Penelitian_ini diharapkan dapat menjadi referensi.akademik bagi
mahasiswa yang.tertarik di bidang manajemen pelayanan prima
dan logistik. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi inspirasi
untuk penelitian lebih lanjut tentang subjek serupa dengan
menggunakan pendekatan variabel mediasi yang lebih mendalam

ataupun cakupan wilayah penelitian yang lebih luas.
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b. Manfaat Praktis

1) Memberikan masukan strategis bagi manajemen Shopee Express
untuk meningkatkan customer retention melalui penerapan

luungg o
:eydid yeH

pelayanan prima pada kualitas pengiriman. Hasil penelitian ini
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan mengenai

pengaruh logistics service .quality terhadap “customer retention dengan
customer satisfactionsebagai variabel intervening pada pelanggan Shopee
Express, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Variabel logistics.service quality berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap customer satisfaction. Hasil uji. bootstrapping menunjukkan
nilai original sample sebesar 0,661 > 0, nilai t-statistic sebesar 11,983 >
1,96, dan:nilai p-value sebesar 0,000 <.0,05: Hal tersebut-menunjukkan
bahwa semakin. baik kualitas layanan logistik yang diberikan oleh

Shopee Express, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.

. Variabel logistics service quality berpengaruh positif dan signifikan

terhadap customer retention. Hasil uji bootstrapping menunjukkan nilai
original sample sebesar 0,584 > 0O, nilar t-statistic sebesar 9,727 > 1,96,
dan nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas layanan logistik yang diberikan, maka semakin
tinggi pula tingkat retensi pelanggan untuk tetap menggunakan layanan
Shopee EXpress.

Variabel ' customer _satisfaction .berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer retention. Hasil uji bootstrapping menunjukkan nilai
original sample sebesar 0,578 > 0, nilai t-statistic sebesar 8,257 > 1,96,
dan nilai-p-value sebesar 0,000 <.0,05. Hal tersebut menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula

tingkat retensi pelanggan terhadap layanan Shopee Express.

. Variabel customer satisfaction mampu memediasi pengaruh logistics

service quality terhadap customer retention secara positif dan signifikan.
Hasil pengujian indirect effect menunjukkan nilai original sample
sebesar 0,382 > 0, nilai t-statistic sebesar 8,102 > 1,96, dan nilai p-value

sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa customer
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satisfaction berperan sebagai variabel intervening dalam hubungan
antara logistics service quality dan customer retention. Artinya,
peningkatan kualitas layanan logistik yang disertai dengan meningkatnya
kepuasan pelanggan dapat mendorong peningkatan retensi pelanggan
pengguna Shopee Express.

5.2 Saran
Hasil penelitian. yang telah dijelaskan di atas, saran yang dapat

diberikan penulis:adalah sebagai berikut:

a. Shopee Express.disarankan untuk terus meningkatkan kualitas.layanan
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logistik, terutama dalam aspek ketepatan waktu pengiriman, keamanan
paket, kemudahan-pelacakan, serta kecepatan dalam menangani keluhan
pelanggan. Peningkatan kualitas layanan secara konsisten diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong pelanggan
untuk terus menggunakan layanan Shopee Express.

Shopee Express sebaiknya lebih memperhatikan faktor-faktor yang dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, seperti pemberian informasi
pengiriman yang akurat, peningkatan responsivitas layanan pelanggan,
serta peningkatan profesionalisme Kurir. Upaya tersebut perlu dilakukan
karena kepuasan pelanggan terbukti berperan dalam meningkatkan
retensi pelanggan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya menggunakan variabel
logistics service quality. dan. customer satisfaction dalam menjelaskan
customer retention. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya disarankan
untuk mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel
lain, seperti..customer trust, customer loyalty, perceived value, atau
customer experience. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan objek
penelitian yang berbeda serta memperluas cakupan wilayah penelitian

agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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