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ABSTRACT 

The high level of competition and alternative choices of expedition services make customers 

increasingly selective in choosing a shipping service to anticipate delivery errors. Companies in 

anticipating this require service innovation so that they can attract customers back to buy the 

services that have been provided. In addition, it also requires a strategy to maintain customers or 

customer retention by increasing customer satisfaction. This study aims to determine service 

innovation and customer satisfaction towards customer retention in expedition companies. The 

research method used is a quantitative method, where the data used is in the form of numbers. The 

population in this study was 100 people with a sample size of 80 people using random sampling 

techniques. Data collection techniques used were observation, questionnaires, interviews, and 

documentation. Data analysis used was instrument testing, multiple linear regression analysis, and 

hypothesis testing. The results of the study obtained were first, the calculated t value> t table on 

the service innovation variable, namely 3.863> 1.661 and a significance value of 0.000 <0.05. 

This means that H0 is rejected and Ha is accepted, so it can be concluded that service innovation 

has a partial and significant effect on customer retention in shipping companies. Second, the 

calculated t value> t table is 4.225> 1.661 and the significance value is <0.05 or 0.000 <0.05. 

This means that H0 is rejected and Ha is accepted, so it can be concluded that customer 

satisfaction has a partial and significant effect on customer retention in shipping companies. 

Third, the calculated F value is 36.461 and the significance value is 0.000. So the calculated F 

value> F table 36.461> 3.091 and the significance value is 0.000 <0.05, meaning that the service 

innovation and customer satisfaction variables together have an effect on the customer retention 

variable in shipping companies 

Keywords: Service Innovation, Customer Satisfaction, Customer Retention. 

 

ABSTRAK 

Banyaknya persaingan yang ketat dan alternative pilihan jasa ekspedidi sehingga pelanggan 

semakin selektif dalam memilih jasa pengiriman untuk mengantisipasi terjadinya kesalahan 

pengantaran. Perusahaan dalam melakukan antisipasi hal tersebut memerlukan inovasi pelayanan 

sehingga dapat menarik pelanggan kembali untuk membeli jasa yang telah disediakan. Selain itu, 

juga memerlukan strategi untuk tetap mempertahankan pelanggan atau retensi pelanggan dengan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini mempunyai tujuan yaitu untuk mengetahui 

inovasi pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif, dimana data yang digunakan berupa 

angka-angka. Jumlah populasi dalam penelitian ini yaitu 100 orang dengan jumlah sampel 

sebanyak 80 orang dengan menggunakan teknik random sampling. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan yaitu observasi, kuesioner, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan 

yaitu uji instrumen, analisis regresi linier berganda, dan uji hipotesis. Hasil penelitian yang 

diperoleh yaitu pertama, nilai t hitung > t tabel pada variabel inovasi layanan yaitu 3,863 > 1,661 

dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat 
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diambil kesimpulan bahwa inovasi layanan berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada 

perusahaan ekspedisi secara parsial dan signifikan. Kedua, nilai t hitung > t tabel yaitu 4,225 > 

1,661 dan nilai signifikansi < 0,05 atau 0,000 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga 

dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap retensi pelanggan 

pada perusahaan ekspedisi secara parsial dan signifikan. Ketiga, nilai F hitung sebesar 36,461 dan 

nilai signifikansi 0,000. Sehingga nilai F hitung > F tabel 36,461 > 3,091 dan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05, artinya variabel inovasi layanan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi. 

Kata Kunci: Inovasi Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Retensi Pelanggan. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi yang semakin berkembang mempunyai dampak pada 

seluruh aspek kehidupan. Salah satu yang dirasakan yaitu kemudahan manusia dalam 

melakukan jual beli tanpa harus datang ke pasar maupun ke tokonya, hal ini disebut 

dengan jual beli online. Munculnya trend jual beli online mengakibatkan permintaan jasa 

kurir untuk mengirimkan barang yang telah dipesan oleh konsumen sehingga 

memunculkan industri ekspedisi. Industri ekspedisi merupakan salah satu sektor industri 

perekonomian yang terus berkembang dan berkaitan dengan pertumbuhan e-commerce 

yang pesat (Irawan dan Lestari, 2024:334). 

Perkembangan e-commerce telah merubah gaya hidup masyarakat dalam melakukan 

aktivitas berbelanja, sehingga permintaan dan kebutuhan pengiriman barang yang dipesan 

customer secara online. Permintaan pengiriman barang yang banyak mengakibatkan 

bermunculan perusahaan yang bergerak pada industri ekspedisi. Oleh karena itu, 

perusahaan yang bergerak dalam bidang ekspedisi bersaing untuk meningkatkan jumlah 

customer yang menggunakan jasanya. Hal ini, customer mempunyai peran penting dalam 

industri ini dikarenakan mereka merupakan asset terbesar pada perusahaan ekspedisi 

(Gumelar dan Jaya, 2024:35). 

Perusahaan ekspedisi merupakan sebuah perusahaan yang bergerak pada bidang atau 

sektor pengiriman barang yang saat ini sedang berkembang sangat pesat dalam dunia 

bisnis (Kamil dan Haryanto, 2022:836). Perusahaan ekspedisi atau jasa pengiriman barang 

merupakan salah satu usaha dalam bidang jasa sehingga pelayanan yang baik menjadi 

salah satu unsur penting dalam bisnis ini. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan menjadi sebuah penilaian baik dalam bidang jasa ini. Menurul Krisnawati 

(Cesariana dkkm 2022:216), kualitas pelayanan adalah sebuah kemampuan perusahaan 

dalam pemenuhan harapan-harapan customer atau dapat diartikan sebagai bentuk 

pelayanan yang customer terima atau alami sudah sesuai dengan harapannya, sehingga 

kualitas dapat diartikan sudah baik apabila pelayanan yang diberikan sudah memuaskan. 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

perusahaan. Hal ini sesuai dengan hasi penelitian yang dilakukan oleh Riu dkk, (2023) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Artinya semakin baik kualitas pelayanan 

maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.dalam 

menggunakan sebuah jasa dan produk dari perusahaan tersebut. oleh karena itu, bagi 

perusahaan jasa dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan harus benar-benar 

memperhatikan kualitas pelayanannya. 

Kepuasan pelanggan dalam menikmati pelayanan yang diberikan oleh perusahaan 

ekspedisi dapat memberikan dampak pelanggan melakukan pembelian ulang dan menjadi 
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pelanggan yang setia. Selain itu, pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan, sehingga juga dapat membantu perusahaan dalam melakukan promosi dengan 

merekomendasikan ekspedisi yang digunakan (Nuresa dkk, 2021:258). Kepuasan yang 

dihadirkan oleh perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat 

menyebabkan munculnya retensi pelanggan atau komitmen pelanggan dalam melakukan 

pembelian ulang. 

  

Sebuah perusahaan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya 

dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan pada perusahaan yang mampu 

memberikan itu semua. Menciptakan sebuah kepuasan palanggan dapat melalui layanan 

dan inovasi yang dihadirkan oleh perusahaan kepada pelanggannya. Hal ini sesuai dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh fadhli dalam Indriyani dkk, (2023), yaitu pelayanan 

dan inovasi produk atau layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, artinya kualitas pelayanan akan memiliki dampak pada pelanggan sehingga 

nantinya akan berpengaruh pada market share. 

Retensi pelanggan ini sangat penting dalam sebuah perusahaan pengiriman barang. 

Hal ini dikarenakan semakin banyaknya retensi pelanggan maka akan menambah 

penilaian positif pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Retensi pelanggan sendiri 

merupakan sebuah konsep yang penting pada bidang pemasaran sebuah perusahaan yang 

mencerminkan keahliannya dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan yang telah melakukan pembelian atau menikmati pelayanan yang telah 

diberikan (Diniyah dan Hendrayanti, 2023:117). 

Retensi pelanggan merupakan salah satu strategi yang harus digunakan oleh 

perusahaan dengan tujuan mempertahankan palangganya dalam jangka waktu yang 

panjang. Hal ini dikarenakan kegiatan untuk memperoleh pelanggan baru menggunakan 

biaya lebih besar dibandingkan mempertahankan pelanggan yang lama (Wahyuni dkk, 

2022). Retensi pelanggan ini akan muncul apabila adanya loyalitas pelanggan, sehingga 

perusahaan perlu melakukan upaya dalam mempertahankan pelanggan. Pada 

keanyataannya, retensi pelanggan sulit dilakukan, dikarenakan adanya pesaing-pesaing 

baru yang menawarkan pelayanan yang sama dengan kelebihan berbeda dari perusahaan. 

Berdasarkan konsep tersebut, menunjukkan bahwa sebuah perusahaan terutama 

perusahaan yang menawarkan jasa. Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang 

jasa pengiriman barang yaitu CV. Sinar Sejahtera. 

CV. Sinar Sejahtera merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa 

kendaraan. Perusahaan ini memberikan pelayanan berupa armada yang dapat digunakan 

oleh perusahaan untuk mengangkut barang pada lokasi tujuan. Berdasarkan bidang yang 

ditekuni oleh CV. Sinar Sejahtera termasuk kedalam perusahaan ekspedisi atau jasa 

pengiriman barang, sehingga pelayanan yang harus diutamakan. Oleh karena itu, perlu 

adanya inovasi pelayanan yang ditawarkan kepada pelanggan agar meningkatkan 

kepuasan dan retensi pelanggan untuk tetap menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Inovasi pelayanan merupakan hal baru yang diciptakan oleh perusahaan atau 

organisasi dalam proses pelayanannya. Inovasi pelayanan ini bertunjuan untuk 

memperbaiki pelayanan yang disediakan oleh perusahaan untuk memberikan pelayanan 

yang terbaik bagi pelanggan sehingga dapat tercipta kepuasan dan retensi pelanggan. 

Inovasi ini diadakan dikarenakan adanya perubahan zaman yang berkembang sangat pesat 
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dari ilmu pengetahuan dan teknologi. Hal ini dikarenakan adanya perubahan kebiasaan 

masyarakat dari era tradisional menuju era modernisasi (Pratami dkk, 2023:66). 

Inovasi pelayanan disini pada perusahaan yang bergerak pada bidang jasa sangatlah 

perlu untuk dikembangkan. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Jaya dkk 

(2021), yang menyatakan bahwa inovasi layanan berhubungan positif dan signifikan 

terhadap kepuasan palanggan. Hal ini dikarenakan pembaharuan dalam menerapkan 

pelayanan dapat memudahkan pelanggan pada saat menggunakan layanan. Selain itu 

dalam bidang ekspedisi perlu adanya pembaharuan dalam melakukan transaksi pengadaan 

barang oleh pelanggan. Hal ini berguna untuk memudahkan pelanggan lama dan baru 

untuk melakukan pemesanan barang sehingga dapat meningkatkan penjualan atau promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan, serta menarik minat pelanggan untuk melakukan 

pemesanan. 

CV. Sinar Sejahtera dalam pratiknya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

retensi pelanggan dapat dilakukan dengan melakukan inovasi pelayanan yang diberikan. 

Inovasi ini sangat diperlukan untuk menjaga konsistensi dan pembaharuan pelayanan 

perusahaan kepada pelanggan, baik pelanggan tetap maupun baru. Perusahaan yang 

bergerak pada bidang yang sama dengan CV. Sinar Sejahtera sangatlah banyak, sehingga 

perusahan harus mempunyai kelebihan dibandingkan dengan perusahaan lainnya. 

Kelebihan ini dapat diwujudkan melalui inovasi layanan yang dihadirkan oleh perusahaan 

baik dalam bidang pemesanan maupun jasa yang diberikan kepada pelanggan. 

Pelayanan yang diberikan oleh CV. Sinar Sejahtera mempunyai tujuan untuk 

mendapatkan kepuasan pelanggan bukanlah hal yang mudah, namun sering memperoleh 

masalah-masalah ketika melakukan pelayanan kepada pelanggan dan menimbulkan 

ketidakberhasilan perusahaan dalam memuaskan pelanggan. Adapun permasalahan yang 

biasa dihadapi baik dari perusahaan maupun pelanggan, dimana dalam melakukan 

pelayanan kepada pelanggan yaitu sistem layanan yang masih birokratis, dan masih 

berbelit-belit dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

Selain proses pelayanan juga terdapat permasalahan sumber daya manusia 

perusahaan yang masih belum mengetahui konsep pentingnya pelanggan terhadap 

keberhasilan perusahaan, dan kurangnya kemampuan karyawan dalam memberikan 

kenyamanan kepada pelanggan. Perusahaan jasa khususnya ekspedisi harus 

mengutamakan kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan agar tetap menggunakan jasa 

pelayanan sebuah perusahaan sehingga menimbulkan loyalitas pelanggan dan retensi 

pelanggan. 

Pada perusahaan CV. Sinar Sejahtera terdapat sebuah fenomena dimana adanya 

miskomunikasi antar bagian dalam melakukan pelayanan kepada pelanggan. 

Miskomunikasi ini menyebabkan pelanggan tidak puas dikarenakan pelayanan yang 

diberikan mengalami kendala dalam proses pengantaran produk. Hal ini menjadi sebuah 

penyebab pelanggan tidak menggunakan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan CV. Sinar 

Sejahtera. Selain itu, juga dapat mengurangi promosi yang dilakukan oleh perusahaan 

dikarenakan pelanggan akan berfikir ulang untuk melakukan pembelian jasa pada 

perusahaan tersebut. 

Banyaknya persaingan yang ketat dan alternative pilihan jasa ekspedidi sehingga 

pelanggan semakin selektif dalam memilih jasa pengiriman untuk mengantisipasi 

terjadinya kesalahan pengantaran. Perusahaan dalam melakukan natisipasi hal tersebut 

memerlukan inovasi pelayanan sehingga dapat menarik pelanggan kembali untuk membeli 
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jasa yang telah disediakan. Oleh karena itu, dalam mewujudkan kepuasan pelanggan dan 

retensi pelanggan, pihak perusahaan perlu memperbaiki pelayanan bahkan melakukan 

pembaharuan atau inovasi layanan yang disediakan. 

Persaingan bisnis pada bidang jasa khususnya bidang pengiriman barang (ekspedisi). 

Dimana perusahaan ini terus berkembang dikarenakan minat pelanggan terhadap 

pengiriman barang sangatlah tinggi. Apabila perusahaan menginginkan keunggulan dalam 

bersaing dengan perusahaan-perusahaan lainnya harus dapat memberikan jasa yang 

berkualitas dan pelayanan yang baik kepada para pelanggannya sehingga membuat 

pelanggan minat untuk menggunakan jasanya. Hal ini dapat berdampak positif bagi 

perusahaan untuk meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan. 

Penelitian Adnyana, Yulinah, & Primasari (2020) menunjukkan bahwa pertama, 

masing-masing dimensi kualitas secara langsung berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Kedua, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Agung 

Widayanto & Waloejo (2022) menemukan variabel kualitas pelayanan dan inovasi 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. PLN 

Semarang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan dan inovasi 

pelayanan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan PT. PLN (Persero) 

Semarang. Temuan ini menunjukkan bahwa pelanggan yang loyal merupakan pelanggan 

yang setia membeli suatu produk tertentu yang dianggapnya memberikan nilai dan 

kepuasan terhadp dirinya. Kepuasan seorang pelanggan tentu dinilai dengan cara yang 

berbeda, masing-masing pelanggan tentu mempunyai ukuran kepuasan tersendiri. Namum, 

pelanggan yang merasa puas biasanya akan menjadi pelanggan yang setia. 

Dari penelitian sebelumnya yang telah saya uraikan menunjukkan bahwa adanya 

perbedaan dalam pendekatan dan fokusnya. Penelitian yang saya jalankan mempunyai ciri 

khas yang membedakannya dari penelitian-penelitian sebelumnya, karena fokus pada 

analisis mengenai Perusahaan Industri Ekspedisi yaitu CV. Sinar Sejahtera, dengan studi 

kasus Retensi Pelanggan. Oleh karena itu, dari segi materi dan tahun penelitian, saya 

menyimpulkan bahwa penelitian ini mepunyai unsur pembaruan baik dari segi isi maupun 

konteks tahun penelitiannya. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk mengambil judul 

penelitian yaitu “Dampak Inovasi Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Retensi 

Pelanggan Pada Industri Ekspedisi”. Inovasi pelayanan yang terdapat pada industri 

ekspedisi menjadi hal penting dalam persaingan yang sangat ketat saat ini. Oleh karena itu, 

peneliti tertarik untuk mengambil judul tersebut 

 

METODE PENELITIAN 

 Penilaian yang dilakukan oleh peneliti menggunakan metode kuantitatif. 

Pendekatan kuantitatif adalah metode yang sering dipakai dalam penelitian ilmiah untuk 

menguji hipotesis, menganalisis hubungan sebab-akibat, serta mengumpulkan dan 

menganalisis data berdasarkan pengukuran dan statistic. Pendekatan ini didasarkan para 

paradigm postpositivis, yang menekankan pada objektivitas, analisis empiris, dan 

pemahaman yang dapat diuji dalam pengembangan ilmu pengetahuan (Emzir, 2009:28). 

Objek penelitian dilakukan di CV. Sinar Sejahtera, yang berlokasi di Dusun 

Pungging, Kabupaten Mojokerto, Jawa Timur, 61384. Populasi dalam penelitian ini adalah 

Pegawai CV. Sinar Sejahtera dan Pelanggan yang melakukan transaksi. Adapun jumlah 
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populasi yang terdapat dalam penelitian ini yaitu tidak dapat ditemukan atau tidak 

terhingga. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan oleh peneliti yaitu menggunakan 

simple random sampling. Adapun penelitian ini dalam menentukan sampel pada penelitian 

ini menggunakan rumus Lemeshow. Menurut rumus Lemeshow yang digunakan karena 

jumlah sampel tidak diketahui dan tidak terbatas. Adapun rumus yaitu: 

𝑛 = 𝑍2𝑃 (1 − 𝑃)/𝑑2 

Keterangan: 

n = ukuran sampel 

z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96 p = maksimal estimasi = 0,5 

d = sampling eror = 10% 

Berdasarkan rumus tersebut adapun perhitungannya dalam penlitian ini, yaitu: n = Z2 P 

(1-P) / d2 

n = 1,962. 0,5 (1-0,5)/10% n = 3,8416. 0,25/0,01 

n = 96,04 = 96 atau dalam penelitian ini menggunakan 100 orang 

Berdasarkan penghitungan sampel yang telah dilakukan oleh peneliti dapat diketahui 

bahwa jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 100 orang. Oleh karena 

itu, dalam penelitian ini 100 orang yang dijadikan sampel akan diberikan pertanyaan 

ataupun kuesioner untuk dijawab. 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu observasi, kuisioner, wawancara, 

dan dokumentasi. Sumber data yang digunakan pada penelitian ini yaitu 1) Data Primer 

(Kuisioner) yang di mana nantinya akan diolah menggunakan aplikasi SPSS ver. 22.0. 2) 

Data Sekunder (Dokumentasi). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

1) Uji Validitas Variabel Inovasi Layanan 
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Inovasi Layanan 

No. Variabel R hitung R tabel Keterangan 

1 X1.1 0,633 0,1654 VALID 

2 X1.2 0,690 0,1654 VALID 

3 X1.3 0,726 0,1654 VALID 

4 X1.4 0,805 0,1654 VALID 

5 X1.5 0,632 0,1654 VALID 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa item X1.1 memperoleh r hitung 

sebesar 0,633 > 0,1654, artinya variabel X1.1 dinyatakan valid. Pada item X1.2 

memperoleh nilai r hitung sebesar 0,690 > 0,1654, artinya variabel X1.2 dinyatakan valid. 

Item X1.3 memperoleh nilai r hitung sebesar 0,726 > 0,1654, artinya veriabel X1.3 dapat 

dinyatakan valid. Sedangkan pada variabel X1.4 memperoleh nilai r hitung sebesar 0,805  

> 0,1654, artinya variabel X1.4 dapat dinyatakan valid. Pada variabel X1.5 memperoleh 

nilai r hitung sebsear 0,632 > 0,1654, artinya variabel X1.5 dapat dinyatakan valid. Oleh 

karena itu, dapat diambil kesimpulan bahwa seluruh item variabel inovasi pelayanan dapat 

dinyatakan valid. 

2) Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
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Tabel 2 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

No. Variabel R hitung R tabel Keterangan 

1 X2.1 0,821 0,1654 VALID 

2 X2.2 0,794 0,1654 VALID 

3 X2.3 0,836 0,1654 VALID 

4 X2.4 0,797 0,1654 VALID 

5 X2.5 0,845 0,1654 VALID 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa item X2.1 memperoleh r hitung 

sebesar 0,821 > 0,1654, artinya variabel X2.1 dinyatakan valid. Pada item X2.2 

memperoleh nilai r hitung sebesar 0,794 > 0,1654, artinya variabel X2.2 dinyatakan valid. 

Item X2.3 memperoleh nilai r hitung sebesar 0,836 > 0,1654, artinya veriabel X2.3 dapat 

dinyatakan valid. Sedangkan pada variabel X2.4 memperoleh nilai r hitung sebesar 0,797 

> 0,1654, artinya variabel X2.4 dapat dinyatakan valid. Pada variabel X2.5 memperoleh 

nilai r hitung sebsear 0,845 > 0,1654, artinya variabel X2.5 dapat dinyatakan valid. Oleh 

karena itu, dapat diambil kesimpulan bahwa seluruh item variabel kepuasan pelanggan 

dapat dinyatakan valid. 

3) Uji Validitas Variabel Retensi Pelanggan 
Tabel 3 Hasil Uji Validitas Variabel Retensi Pelanggan 

No. Variabel R hitung R tabel Keterangan 

1 Y1 0,827 0,1654 VALID 

2 Y2 0,806 0,1654 VALID 

3 Y3 0,818 0,1654 VALID 

4 Y4 0,510 0,1654 VALID 

5 Y5 0,660 0,1654 VALID 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa item Y1 memperoleh r hitung 

sebesar 0,827 > 0,1654, artinya variabel Y1 dinyatakan valid. Pada item Y2 memperoleh 

nilai r hitung sebesar 0,806 > 0,1654, artinya variabel Y2 dinyatakan valid. Item Y3 

memperoleh nilai r hitung sebesar 0,818 > 0,1654, artinya veriabel Y3 dapat dinyatakan 

valid. Sedangkan pada variabel Y4 memperoleh nilai r hitung sebesar 0,510 > 0,1654, 

artinya variabel Y4 dapat dinyatakan valid. Pada variabel Y5 memperoleh nilai r hitung 

sebsear 0,660 > 0,1654, artinya variabel Y5 dapat dinyatakan valid. Oleh karena itu, dapat 

diambil kesimpulan bahwa seluruh item variabel retensi pelanggan dapat dinyatakan valid. 

Uji Reliabilitas 

1) Uji Reliabilitas Variabel Inovasi Layanan 
Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Inovasi Layanan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.734 5 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

memperoleh nilai 0,734. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 
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variabel inovasi layanan meperoleh sebesar 0,734 > 0,60, artinya dapat diambil 

kesimpulan bahwa variabel inovasi layanan dinyatakan reliabel. 

 2) Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan 
Tabel 5 Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.878 5 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

memperoleh nilai 0,878. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 

variabel kepuasan pelanggan memperoleh sebesar 0,878 > 0,60, artinya dapat diambil 

kesimpulan bahwa variabel kepuasan pelanggan dinyatakan reliabel. 

3) Uji Reliabilitas Variabel Retensi Pelanggan 
Tabel 6 Uji Reliabiitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

.771 5 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha 

memperoleh nilai 0,771. Hal ini menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 

variabel retensi pelanggan memperoleh sebesar 0,771 > 0,60, artinya dapat diambil 

kesimpulan bahwa variabel retensi pelanggan dinyatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Normalitas 
Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardiz 

ed Residual 

N  100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

 Std. 

Deviation 
2.19097184 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .066 

Positive .046 

 Negative -.066 

Test Statistic  .066 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data 
c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 



 
 
 
 
 

57 
 
 
 
 

Berdasarkan tabel output SPSS tersebut, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,200, artinya nilai lebih besar dari 0,05. Sehingga berdasarkan pengambilan 

keputusan dalam uji normalitas menyatakan bahwa dalam penelitian ini telah dinyatakan 

terdistribusi normal. 

2) Uji Multikolinieritas 

Tabel 8 Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

 

 

 

 

 

 
Model 

 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize 

d 

Coefficient 

s 

 

 

 

 

 

 
T 

 

 

 

 

 

 
Sig. 

 

 

Collinearity 

Statistics 

 
B 

Std. 

Error 
 

Beta 

Toleran 

ce 
 

VIF 

1 (Constant 

) 
5.688 1.622 

 
3.508 .001 

  

 Inovasi_L 

ayanan 
.226 .092 .219 2.454 .016 .655 1.526 

 Kepuasan 

_Pelangg 

an 

 

.495 

 

.080 

 

.550 

 

6.156 

 

.000 

 

.655 

 

1.526 

a. Dependent Variable: Retensi_Pelanggan 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa variabel inovasi layanan (X1) dan 

variabel kepuasan pelanggan (X2) memperoleh nilai toleranceang sebesar 0,655 lebih 

besar dari 0,10. Sedangkan nilai VIF pada variabel inovasi layanan dan kepuasan 

pelanggan memperoleh nilai 1,526 lebih kecil dari 10,00. Oleh karena itu berdasarkan 

dasar pengambilan keputusan dalam uji multikolinieritas maka dapat disimpulkan bahwa 

data yang digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi gejala multikolinieritas dalam 

model regresi. 

3) Uji Linieritas 
Tabel 9 Hasil Uji Linieritas 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

 
df 

Mean 

Square 

 
F 

 
Sig. 

Retensi_ 

Pelangga 

n * 

Inovasi_ 

Layanan 

Between 

Groups 

(Combined) 321.805 12 26.817 3.798 .000 

Linearity 275.284 1 275.284 38.983 .000 

 Deviation from 

Linearity 
46.522 11 4.229 .599 .825 

Within Groups 614.355 87 7.062   

Total 936.160 99    

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa F hitung 0,599 dan nilai sig. 0,825. 

Sesuai dasar pengambilan keputusan bahwa F hitung 0,599 < F tabel 2,70, dan nilai sig. 
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0,825 > 0,05, artinya terdapat hubungan antara variabel dependen dan variabel independen 

secara signifikan. Oleh karena itu, berdasarkan pengambilan keputusan dalam uji linieritas 

bahwa pada variabel inovasi layanan dan kepuasan pelanggan terhadap variabel retensi 

pelanggan. 

4) Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 10 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

 

 
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 
t 

 

 
Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.909 .943  4.145 .000 

 Inovasi_Layanan -.128 .054 -.288 -2.377 .019 

 Kepuasan_Pelangg 

an 
.021 .047 .055 .453 .652 

a. Dependent Variable: Abs_RES 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi pada variabel 

inovasi layanan memperoleh nilai sig. 0,019 < 0,05, sesuai dengan dasar pengambilan 

keputusan uji heteroskedastisitas bahwa pada variabel inovasi layanan terjadi gejala 

heteroskedastisitas. Sedangkan pada variabel kepuasan pelanggan memperoleh nilai sig. 

0,652 > 0,05, artinya sesuai dengan dasar pengambilan keputusan bahwa pada variabel 

kepuasan pelanggan tidak terjadinya gejala heteroskedastisitas. 

Uji Regresi Linear Berganda 
Tabel 11 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

 

 
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 
t 

 

 
Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.688 1.622  3.508 .001 

 Inovasi_Layanan .226 .092 .219 2.454 .016 

 Kepuasan_Pelangg 

an 
.495 .080 .550 6.156 .000 

a. Dependent Variable: Retensi_Pelanggan 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui persamaan regresi linier berganda, yaitu: 

Y = 5,688 + 0,226X1 + 0,495X2 

Sesuai dengan persamaan regresi linier diatas, maka peneliti dapat mengambil 

kesimpulan bahwa: 

1. Nilai konstanta a sebesar 5,688, artinya apabila variabel inovasi layanan dan kepuasan 

pelanggan bernilai konstans atau tetap, maka variabel retensi pelanggan sebesar 5,688. 

2. Nilai koefisien analisis regresi linier berganda pada variabel inovasi layanan yaitu 

0,226. Artinya apabila nilai inovasi pelayanan mengalami kenaikan sbesar 1 persen 

maka retensi pelanggan juga akan meningat sebesar 0,226 atau 22,6%. Hal ini 

menunjukkan bahwa inovasi layanan berpengaruh positif terhadap retensi pelanggan 
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pada industri ekspedisi. 

3. Nilai koefisien analisis regresi linier berganda pada variabel kepuasan pelanggan yaitu 

0,495. Artinya apabila nilai kepuasan pelanggan mengalami kenaikan sbesar 1 persen 

maka retensi pelanggan juga akan meningat sebesar 0,495 atau 49,5%. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan pada industri ekspedisi. 
Uji Hipotesis 

1) Uji t 
Tabel 12 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

 

 
Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 
t 

 

 
Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.688 1.622  3.508 .001 

 Inovasi_Layanan .226 .092 .219 2.454 .016 

 Kepuasan_Pelangg 

an 
.495 .080 .550 6.156 .000 

a. Dependent Variable: Retensi_Pelanggan 

 Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai t hitung > t tabel pada variabel 

inovasi layanan yaitu 2,454 > 1,661 dan nilai signifikansi sebesar 0,016 < 0,05. Artinya 

H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa inovasi layanan 

berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi secara parsial dan 

signifikan. Sedangkan pada variabel kepuasan pelanggan memperoleh nilai t hitung > t 

tabel yaitu 6,156 > 1,661 dan nilai signifikansi < 0,05 atau 0,000 < 0,05. Artinya H0 

ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi secara parsial dan 

signifikan. 

2) Uji F 

Tabel 13 Hasil Uji F 

ANOVAa 

 
Model 

Sum of 

Squares 

 
df 

 
Mean Square 

 
F 

 
Sig. 

1 Regression 460.925 2 230.462 47.040 .000b 

 Residual 475.235 97 4.899 

 Total 936.160 99  

a. Dependent Variable: Retensi_Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan_Pelanggan, Inovasi_Layanan 

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 47,040 dan 

nilai signifikansi 0,000. Sehingga nilai F hitung > F tabel 47,040 > 3,091 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05, artinya variabel inovasi layanan dan kepuasan pelanggan secara 

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel retensi pelanggan pada perusahaan 
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ekspedisi. Oleh karena itu, inovasi layanan dan kepuasan pelanggan berdampak pada 

retensi perusahaan eskpedisi, sehingga perusahaan apabila ingin tetap mempartahankan 

retensi pelanggan yang telah menggunakan jasa ekspedisinya maka harus melakukan 

inovasi pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

3) Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 14 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .702a .492 .482 2.213 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan_Pelanggan, Inovasi_Layanan 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,492 atau 

dapat diartikan bahwa inovasi layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

retensi pelanggan sebesar 49,2%. Sedangkan, 50,8% dipengaruhi oleh faktor diluar 

variabel yang diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan 

H1: Inovasi Layanan Berpengaruh Terhadap Retensi Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan oleh peneliti yaitu nilai t hitung > t 

tabel pada variabel inovasi layanan yaitu 2,454 > 1,661 dan nilai signifikansi sebesar 

0,016 < 0,05. Artinya H0 ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil kesimpulan 

bahwa inovasi layanan berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi 

secara parsial dan signifikan. Inovasi layanan yang dihadirkan oleh perusahaan akan 

berpengaruh terhadap retensi pelanggan, dimana retensi ini merupakan mempertahankan 

palnggan baru agar tetap menggunakan jasa yang telah disediakan oleh perusahaan. 

Inovasi pelayanan merupakan suatu hal yang baru dan bersifat meningkatkan 

pelayanan yang telah ada. Inovasi pelayanan yang dihadirkan dapat memberikan dampak 

bagi perusahaan terutama dalam mempertahankan retensi pelanggan. Inovas pelayanan 

yang dspst mengikuti trend saat ini dan tetap mempertahankan retensi pelanggan. 

H2: Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Retensi Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti memperoleh nilai t hitung 

> t tabel yaitu 6,156 > 1,661 dan nilai signifikansi < 0,05 atau 0,000 < 0,05. Artinya H0 

ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi secara parsial dan 

signifikan. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan terutama perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa. Hal ini dikarenakan 

semakin puas pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan semakin tinggi pula retensi 

pelanggan. 

Kepuasan pelanggan sendiri merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap sebuah 

produk atau jasa yang digunakan. Adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

pengaruh dalam retensi pelanggan, dimana mempertahanakan pelanggan termasuk 

kedalam kegiatan operasional perusahaan yang murah dibandingkan dengan mencari 

pelanggan baru yang nantinya akan memberikan dampak terhadap biaya operasional yang 

dikeluarkan. Sehingga memerlukan cara perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada 

pelanggan sehingga pelanggan dapat menceritakan pengalaman memuaskan pelanggan 
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dapat memberikan dampak positif terhadap retensi pelanggan. Selain itu, juga adanya 

kepuasan pelanggan juga dapat memberikan dampak positif lainnya misalnya dapat 

meningkatkan promosi dari mulut kemulut atau (word of mouth). 

H3: Inovasi Layanan dan Kepuasan Pelanggan Berpengaruh terhadap Retensi 

Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti memperolehnilai F hitung 

sebesar 36,461 dan nilai signifikansi 0,000. Sehingga nilai F hitung > F tabel 47,040 > 

3,091 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, artinya variabel inovasi layanan dan kepuasan 

pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel retensi pelanggan pada 

perusahaan ekspedisi. Retensi pelanggan dalam perusahaan jasa terutama pada bidang 

ekspedisi untuk meningkatkan jumlah pelanggan yang menggunakan jasanya. Inovasi 

layanan yang diberikan oleh perusahaan dan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi maka 

akan meningkatkan retensi pelanggan yang dihadirkan. 

Inovasi pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan dengan cara 

meningkatkan pelayanan baik dari kualitas maupun kuantitas dapat memberikan dampak 

positif bagi retensi pelanggan atau mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Selain itu 

dengan adanya inovasi pelayanan juga dapat memberikan dampak terhadap kepuasan 

pelanggan, dimana apabila inovasi tersebut dapat memberikan dampak positif bagi 

pelanggan maka retensi pelanggan dapat menjadi tinggi. 

 Inovasi pelayanan sama halnya dengan kepuasan pelanggan yang dihadirkan oleh 

perusahaan dapat memberikan dampak positif bagi retensi pelanggan. Retensi pelanggan 

sendiri sulit dilakukan apalagi saat ini sudah banyak tersebar perusahaan-perusahaan 

ekspedisi sejenis dengan memberikan harga yang bersaing dapat menarik pelanggan yang 

sudah ada. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi hal utama bagi perusahaan 

ekspedisi. 

 

KESIMPULAN 

Kesimpulan dalam penelitian ini yaitu untuk mengetahui dampak inovasi layanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan pada perusahaan ekspedisi. Ekspedisi 

merupakan perusahaan yang bergerak pada bidang jasa pengantaran barang kepada 

pelanggan secara langsung sehingga untuk menghadirkan retensi pelanggan memerlukan 

faktor lainnya yaitu inovasi layanan dan kepuasan pelanggan. Adapun hasil penelitian 

yang diperoleh peneliti, yaitu: 

1. Inovasi layanan berdampak positif terhadap retensi pelanggan secara parsial dan 

signifikan. 

2. Kepuasan pelanggan berdampak positif terhadap retensi pelanggan secara parsial dan 

signifikan. 

3. Inovasi layanan dan kepuasan pelanggan berdampak positif terhadap retensi pelanggan 

secara simultan dan signifikan 

Saran 

1. Bagi perusahaan 

Bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang ekspedisi lebih diperhatikan dan 

dianalisis ulang tentang bagaimana layanan yang selama ini dilaksanakan dan sesuai 

dengan standar yang telah diberikan. Adanya kepuasan pelanggan maka akan berdampak 

terhadap retensi pelanggan. 

2. Bagi penelitian selanjutnya 
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Bagi penguji berikutnya diinginkan bisa memeriksa komponen lain yang diduga 

berdampak terhadap retensi pelanggan dalan ruang lingkup dengan memperhatikan faktor 

eksternal untuk meningkatkan retensi pelanggan dengan jumlah populasi yang lebih luas 

sampa perhitungan riset depat lebih akurat 
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