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 This study aims to determine the effect of customer 

satisfaction and corporate reputation on customer 

loyalty (study on customers of PT. JNE Bengkulu 

City). The population used in this study is all 

customers who use the services of PT. JNE Bengkulu 

City with a total sample of 120 respondents. Data 

collected through online questionnaires were then 

processed using the SPSS test tool version 26. The 

results of this study indicate that partially and 

simultaneously the Customer Satisfaction and 

Corporate Reputation variables have a significant 

positive effect on Customer Loyalty. 

ABSTRAK:  

 

Keywords:  

Customer Satisfaction, Corporate 

Reputation and Customer Loyalty 

 

Kata kunci:  

Customer Satisfactiont, Corporate 

Reputationt Dan Loyalitas Pelanggan 

 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

Pengaruh Customer Satisfactiont Dan Corporate 

Reputationt Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada 

Pelanggan PT. JNE Kota Bengkulu). Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan yang menggunakan jasa PT. JNE Kota 

Bengkulu dengan jumlah sampel sebanyak 120 

Responden. Data yang terkumpul melalui kuesioner 

online kemudian diolah dengan menggunakan alat uji 

SPSS versi 26. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa secara parsial dan simultan variabel Customer 

Satisfactiont Dan Corporate Reputationt memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.  
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PENDAHULUAN 

Pelanggan merupakan faktor penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan. 

Karena pelanggan merupakan aset yang dapat menentukan keberhasilan untuk mencapai 

tujuan perusahaan, mengingat pelanggan mencerminkan potensi pertumbuhan pada masa 

yang akan datang. Seperti yang diungkapkan pada ahli pemasaran bahwa 

mempertahankan pelanggan yang lebih efisien dari pada mencari pelanggan baru. 

Perusahaan yang unggul adalah mereka yang dengan tangkas menyiasati perubahan 

bisnis dan dapat memanfaatkan peluang-peluang yang ada dengan sesuatu yang efektif 

dan efisien.  

Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu 

kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran 

sendiri pada masa lalu. Loyalitas adalah sebuah konsep beragam yang terdiri dari sikap 

dan perilaku (Srivastava, 2015). Loyalitas dari perspektif perilaku terjadi ketika 

pembelian ulang, pembelian ulang dapat memupuk adanya loyalitas pelanggan karena 

adanya perilaku dalam membeli produk atau jasa yang sama kembali atau secara 

berulang. 

Penelitian ini dilakukan berdasarkan dari fenomena yang ditemui peneliti saat 

melakukan survey awal terkait dengan pelayanan kepada pelanggan yang dilakukan oleh 

PT. JNE yang ada di wilayah Kota Bengkulu. 

Table 1 

Data Rangkuman Survey Awal Penelitian 

 
Sumber: survey awal penelitian, 2022 

 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis seberapa besar 

tingkat kepuasan konsumen dan reputasi perusahaan serta loyalitas konsumen PT. JNE 

Bengkulu. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian bagi perusahaan dalam 

mengevaluasi pelayanan agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.   
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TINJAUAN PUSTAKA 

Loyalitas Pelanggan  

Loyalitas atau kesetiaan menunjukkan probabilitas seorang konsumen atau 

pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang dalam periode waktu tertentu . Loyalitas 

pelanggan merupakan kelanjutan dari kepuasan konsumen, walaupun sebenarnya tidak 

mutlak merupakan hasil kepuasan konsumen. Dua kondisi penting yang berhubungan 

dengan loyalitas adalah retensi pelanggan dan total pangsa pelanggan (Griffin, 2005). 

Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas adalah sebuah komitmen yang kuat untuk 

membeli atau berlangganan kembali suatu produk atau jasa yang disukai di masa depan 

meskipun ada pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang berpotensi untuk 

menyebabkan perubahan perilaku.  

Menurut Griffin (2015), loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang dapat 

diandalkan untuk memprediksi pertumbuhan penjualan dan loyalitas pelanggan juga 

dapat didefinisikan berdasarkan perilaku pembelian yang konsisten. Berikut ini ada lima 

indikator loyalitas konsumen yang perlu diperhatikan yaitu: 

1. Melakukan pembelian ulang secara teratur 

2. Membeli antarlini produk dan jasa 

3. Mereferensikan kepada orang lain. 

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. 

 

Customer Satisfaction 

Kepuasan pelanggan pada dasarnya mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan pelanggan ini sangat penting 

diperhatikan oleh perusahaan sebab berkaitan langsung dengan keberhasilan pemasaran 

dan penjualan produk perusahaan. Hal ini seiring dengan pernyataan Susanto (2001), 

bahwa pelanggan memang harus dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan 

meninggalkan perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing, ini akan menyebabkan 

penurunan. Kepuasan pelanggan merupakan penilaian pelanggan terhadap suatu 

perusahaan atas produk atau jasa yang digunakan. Indicator Customer Satisfaction:  

1. Perasaan puas. 

2. Selalu membeli produk. 

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain. 

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk. 

 

Corporate Reputationt 

Reputasi Korporasi atau Corporate Reputation (CR) mengacu pada bagaimana 

kelompok pemangku kepentingan eksternal atau pihak berkepentingan lainnya yang 

benar-benar mengkonseptualisasikan organisasi itu (Tjiptono, 2014). Ada kesepakatan 

umum bahwa CR merupakan aset tidak berwujud yang cukup menarik dan penting, 

karena memberikan kontribusi yang signifikan terhadap keunggulan kompetitif 

organisasi jangka panjang membangun dan memelihara reputasi positif memastikan 

partisipasi berkelanjutan dari pemangku kepentingan dalam aktivitas perusahaan dan 

dapat mengintegrasikan perusahaan dengan lebih baik lingkungannya, yang merupakan 

dasar untuk "kelangsungan hidup dan keuntungan perusahaan yang berkelanjutan" (Luis 

et al., 2015). Indikator Corporate Reputationt: 

1. Nama Baik  
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2. Reputasi Pesaing  

3. Dikenal Luas  

4. Kemudahan Diingat 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah konsumen pengguna jasa PT. JNE Bengkulu, dengan jumlah 

sampel sebanyak 120 responden. Sampel diambil dengan menggunakan rumus berikut: 

Sampel  = Jumlah Indikator x 10 

= 12 x 10 

= 120 

Data diambil dengan menggunakan kuesioner penelitian secara online. Kemudian 

data yang terkumpul diolah dengan menggunakan alat uji SPSS versi 26. 

 

  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis jalur bertujuan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung yang 

diberikan oleh variabel independen melalui variabel intervening terhadap variabel 

dependen. 

 
 

Berdasarkan tabel 4.6 di atas, diketahui nilai sig variabel reletionship marketing sebesar 

0,000<0,05, yang artinya bahwa relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, karenan nilai Signifikansi kurang dari 0.05. 
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Berdsarkan tabel 4.7 diatas, diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,494, maka 

memiliki arti bahwa sumbangan pengaruh variabel relationship marketing terhadap 

kepuasan pelanggan sebesar 49,4%. 

Sedangkan nilai e1 dapat dicari dengan rumus e1 = √(1-0,494) = 0,711 

Diagram jalur model 1: 

 
 

 
 

Berdasarkan tabel 4.8 di atas, diketahui nilai sig variabel reletionship marketing sebesar 

0,000<0,05, yang artinya bahwa relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Karena nilai signifikansi kurang dari 0.05. 
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Berdasarkan tabel 4.10 di atas, diketahui nilai signifikan variabel reletionship marketing 

sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat disimpulkan bahwa relationship marketing 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Diketahui nilai signifikan variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,000 (<0,05), maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

 
 

Berdsarkan tabel 4.11 diatas, diketahui nilai Adjusted R Square sebesar 0,624, maka 

memiliki arti bahwa sumbangan pengaruh variabel relationship marketing dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 62,4%. Sedangkan nilai e3 dapat dicari 

dengan rumus e2 = √(1-0,624) = 0,613 

Diagram Jalur Model 3: 

 
 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah yang dilakukan pelanggan 

koran rakyat bengkulu melalui penyebaran kuesioner kepada 120 orang responden yang 

telah diuji sehingga dapat diketahui pengaruh Relationship Marketing (X1) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y1) dan Loyalitas Pelanggan (Y2) Koran Rakyat Bengkulu. 

Dilihat dari jenis kelamin pelanggan koran rakyat bengkulu melalui jumlah responden 

laki-laki sebanyak 85 orang dan jumlah perempuan sebanyak 35 orang. Dilihat dari 
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Pendidikan banyaknya pelanggan koran rakat bengkulu yaitu pelanggan yang 

berpendidikan S2, hal tersebut dapat terjadi karena kurangnya keingin tahuan anak-anak 

muda terhadap berita yang disediakan didalam koran, sehingga banyaknya pelanggan 

yang masih ingin mendapatkan informasi dari berita yang ada dikoran adalah pelanggan 

dengan status pendidikan S2. 

 

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, diketahui pengaruh langsung 

yang diberikan Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan adalah sebesar 

0,706, sedangkan pengaruh tidak langsung Relationship Marketing terhadap Kepuasan 

Pelanggan adalah sebesar 0,711. 

Berdasarkan penjelasan diatas diketahui pengaruh langsung sebesar 0,706 dan pengaruh 

tidak langsung sebesar 0,711, maka memiliki arti bahwa pengaruh langsung lebih besar 

dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung, maka dapat disimpulkan bahwa secara 

langsung Relationtion Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Menurut (Kotler, 2008) menganggap relationship 

marketing sebagai index untuk mengukur kepuasan pelanggan, dan keduanya percaya 

bahwa menjaga hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan akan membawa 

banyak manfaat untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Menurut (Atmaja & 

Yulianthini, 2021) mengemukakan bahwa hubungan pemasaran merupakan strategi 

bisnis dengan kemajuan teknologi yang diperkuat melalui organisasi-organisasinya, 

menciptakan koneksi untuk membantu organisasi mengoptimalkan nilai yang diterima 

atas dasar pengolahan persepsi pelanggan. 

Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang dilakukan (Semanarata & Saputri, 2021) 

menunjukkan hasil bahwa relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelangggan. 

 

Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Lolaylitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah dilakukan, diketahui pengaruh langsung 

yang diberikan Relationship Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan adalah sebesar 

0,577, sedangkan pengaruh tidak langsung Relationship Marketing terhadap Loyalitas 

Pelanggan adalah sebesar 0,650. 

Berdasarkan penjelasan diatas diketahui pengaruh langsung sebesar 0,577 dan pengaruh 

tidak langsung sebesar 0,650, maka memiliki arti bahwa pengaruh langsung lebih besar 

dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung, maka dapat disimpulkan bahwa secara 

langsung Relationtion Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori (Ziethhaml & Bitner, 2003) tujuan utama 

relationship marketing adalah membangun dan menjaga basis pelanggan yang 

berkomitmen yang menguntungkan bagi perusahaan. Untuk mencapai tujuan tersebut, 

perusahaan akan fokus atraktif, retensi dan meningkatkan hubungan baik dengan 

pelanggan. Pertama perusahaan akan menarik pelanggan menjadi pelanggan yang 

mempunyai hubungan baik dengan perusahaan dalam jangka panjang. Selain itu 

membuat segmentasi pasar untuk membangun hubungan yang baik dengan pelanggan 

dalam jangka waktu yang lama. Seiring dengan langkah tersebut, pelanggan yang loyal 
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akan mempromosikan produk atau jasa perusahaan melalui word of mouth kepada calon 

pelanggan yang baru dengan potensi yang sama menguntungkannya dengan pelanggan 

yang lama. 

Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang dilakukan (Ika Dewi Tiasih, R. Andi 

Sularso, 2014) menyatakan bahwa relationship marketing berbasis konsep pengaruh 

langsung dan tidak langsung serta berpengaruh signifikan yang merujuk pada variabel 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian dari  

 

Pengaruh Relationship Marketing Melalui Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa pengaruh langsung yang diberikan 

relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,540. Sedangkan pengaruh 

tidak langsung relationship marketing melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan adalah perkalian antara nilai beta (relationship marketing terhadap loyalitas 

pelangga) dengan nilai beta (kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan) yaitu; 

0,540 x 0,315 = 0,170. 

Berdasarkan perhitungan diatas diketahui pengaruh langsung sebesar 0,540 dan pengaruh 

tidak langsung sebesar 0,170, maka hal tersebut memiliki arti bahwa pengaruh tidak 

langsung lebih besar dibandingkan dengan pengaruh langsung, maka dapat disimpulkan 

bahwa secara tidak langsung relationship marketing melalui kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori (Alfiyah & Komariah, 2021) hubungan 

pemasaran adalah suatu cara mengatasi permasalahan melaluipenyampaian secara 

langsung dan berbicara secara terperinci kepada pelanggan mengenai penyelesaian yang 

terbaik. Tujuannya membangun dasar kesetiaan pelanggan yang sering kali berguna bagi 

perusahaan. Menurut (Maksud & Saputri, 2021) Relationship Marketing merupakan 

proses mengelola informasi rinci tentang masing- masing pelanggan dan secara cermat 

mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan.. 

(Khoiriah, 2017) menegaskan bahwa meningkatkan loyalitas, perusahaan harus 

meningkatkan kepuasan dan mempertahankan kepuasan tersebut dalam jangka panjang. 

Dalam relationship marketing loyalitas adalah tujuan utama perusahaan. Kekuatan 

hubungan pelanggan dengan perusahaan salah satunya ditunjukkan dari tingkat kepuasan 

pelanggan (Maulida & Askiah, 2020). 

Hasil penelitian didukung oleh penelitian yang dilakukan (Maksud & Saputri, 2021) hasil 

penelitian menunjukkan bahwa variabel relationshi marketing berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan. Variabel relationship marketing berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan variabel kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

PENUTUP 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang Pengaruh Relationship Marketing 

(X1),terhadap Kepuasan Pelanggan(Y1) dan Loyalitas Pelanggan (Y2)  Koran Rakyat 

Bengkulu, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Relationship Marketing berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan Koran 
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Rakyat Bengkulu.   

2. Relationship Marketing berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan Koran 

Rakyat Bengkulu. 

3. Hasil penelitian membuktikan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

antara Relationship Marketing dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Koran Rakyat Bengkulu 
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