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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 
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Pelanggan.  

 

 

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 
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mengevaluasi pelayanan agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.   

 

 

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 
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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  

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 .N 

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 

Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Pada analisis ini regresi berganda yang akan dibahas dalam penelitian ini 

sehingga penulis bisa menggambarkan mengenai tanggapan responden Customer 

Satisfactiont (X1) dan Corporate Reputationt (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Jasa PT. JNE Kota Bengkulu. 

 
 

Dari perhitungan tabel 4.8 di atas dengan menggunakan program SPSS, maka 

daya persamaan adalah sebagai berikut : 

Y = 1.983 + 0.538 X1 + 0.343 X2 

Koefisien regresi untuk masing-masing variabel dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai a (constanta) sebesar 1.983mempunyai arti bahwa apabila Loyalitas Pelanggan 

sama dengan nol maka Loyalitas Pelanggan akan tetap sebesar 1.983 hal ini hanya 
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berlaku saat dilakukan penelitian. 

2. Koefisien Regresi X1, sebesar 0.538 mempunyai makna jika nilai Customer 

Satisfactiont (X1) naik satu satuan maka nilai Loyalitas Pelanggan (Y) akan naik 

sebesar 0.538 dengan asumsi variabel Corporate Reputationt (X2) dianggap tetap. 

3. Koefisien Regresi X2, sebesar 0.343 mempunyai makna jika nilai variabel Corporate 

Reputationt (X2) naik satu satuan maka nilai variabel Loyalitas Pelanggan (Y) akan 

naik sebesar 0.343 dengan asumsi variabel Customer Satisfactiont (X1) dianggap tetap. 

 

Dari hasil penelitian yang Customer Satisfactiont (X1) dan Corporate Reputationt 

(X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) variable yang paling dominan adalah variable 

Customer Satisfactiont (X1) hal ini bahwa hubungan yang ditimbulkan dalam penelitian 

adalah sebesar 0,538.  

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil diatas didapat koefisien korelasi (R) sebesar 0.849, ini 

menandakan bahwa hubungan antara Customer Satisfactiont (X1) dan Corporate 

Reputationt (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) adalah kuat dan signifikan Dan 

koefisien korelasi (R square) R2 = 0.720 dimana nilai koefisien determinasi tersebut 

mempunyai arti bahwa secara bersama-sama variabel Customer Satisfactiont (X1) dan 

Corporate Reputationt (X2) memberikan sumbangan dalam mempengaruhi Loyalitas 

Pelanggan (Y) sebesar 72 % sedangkan sisanya 28 % dipengaruhi oleh variabel lain 

diluar variabel penelitian. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Uji t 
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Berdasarkan tabel uji hipotesis pada tabel 4.10 dapat diketahui melalui 

perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka perbandingan 

antara thitung dengan ttabel (n-k-1) = 120-2-1 = 117 (1.657) setiap variabel sebagai 

berikut: 

1. Variabel Customer Satisfactiont nilai thitung > ttabel (10.828 > 1.657) dan (sig a = 

0,000 < 0,050) hal tersebut menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

Customer Satisfactiont terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

2. Variabel Corporate Reputationt nilai thitung > ttabel (7.020 > 1.657) dan (sig a = 

0,000 < 0,050) hal tersebut menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

antara Corporate Reputationt terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

 

Uji F 

 
 

Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.11 dengan menggunakan SPSS, maka untuk 

menguji koefisien secara menyeluruh digunakan uji F dengan menggunakan level of 

signifikan 0,05 diperoleh Fsig sebesar 0.000 sedangkan nilai uji Fα sebesar 0.050 dapat 

diartikan Fsig < α (0.000 < 0.050) hal ini menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima dengan demikian secara keseluruhan variabel Customer Satisfactiont (X1) dan 

Corporate Reputationt (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Y) Tingkat signifikan secara keseluruhan sebesar 0.000a ini menandakan 

terdapat hubungan yang sangat signifikan dari uji keseluruhan variabel yang diteliti. 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah dari jawaban kuisioner 

yang telah dijawab oleh responden dengan jumlah 120 responden Pelanggan Jasa PT. 

JNE Kota Bengkulu, dapat diketahui karakteristik responden berdasarkan usia terbanyak 

yaitu konsumen berusia antara 26 hingga 30 tahun sebesar 39.2%, hal ini menunjukkan 

bahwa dengan usia yang terbilang masih muda selsnjutnya pelanggan yang lebih 

dominan menggunakan jasa PT. JNE Kota Bengkulu lebih didominasi oleh wanita dan 

karakteristik pekerjaan lebih mendominasi pelanggan yang memiliki pekerjaan sebagai 

karyawan swasta. 

Dilihat dari tanggapan responden terhadap variabel Customer Satisfactiont 

menunjukan bahwa hampir seluruh responden menanggapi bahwa mereka merasa puas 

menggunakan jasa dan pelayanan PT. JNE Kota Bengkulu. Kemudian tanggapan 
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respondeng mengenai variabel Corporate Reputationt menunjukan bahwa PT. JNE 

Kota Bengkulu sudah memberikan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan demi 

tercapainya visi dan misi perusahaan. Selanjutnya tanggapan responden mengenai 

pernyataan variabel Loyalitas Pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan telah loyal 

kepada PT. JNE Kota Bengkulu karena sering menggunakan jasa yang ada di PT. JNE 

Kota Bengkulu dan pihak PT. JNE Kota Bengkulu terus memberikan pelayanan yang 

maksimal agar pelanggan merasa puas dan tercapainya tujuan perusahaan, apabila 

pelangan sudah merasa puas maka tingkat keloyalanpun akan meningkat. 

Berdasarkan hasil uji hipotesis diperoleh dengan uji F diatas diperoleh Fsig untuk 

variabel Customer Satisfactiont (X1), Corporate Reputationt (X2) yaitu sebesar 0.000 > 

0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, bahwa masing-masing variabel mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) terhadap Jasa PT. JNE 

Kota Bengkulu. 

 

Pengaruh Customer Satisfactiont Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Customer Satisfactiont memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas  

pelanggan. Hal tersebut dihasilkan dari hasil pengujian pada Uji t dengan nilai 

signifikansi yaitu sebesar tsig 0.000 > 0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, 

mempunyai arti bahwa Customer Satisfactiont mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan PT. JNE Kota Bengkulu. 

Pelanggan yang tingkat kepuasannya sangat tinggi akan menjadi lebih loyal dan 

setia di suatu perusahaan lebih lama dan secara otomatis akan menghabiskan uang lebih 

banyak di perusahaan tersebut (Williams & Naumann, 2011). Kepuasan pelanggan 

menyebabkan pendapatan masa depan yang lebih tinggi Satisfaction-profit chain adalah 

model lain yang berguna untuk memahami hubungan yang diharapkan antara kepuasan 

dan kinerja keuangan (Anderson dan Mittal, 2000). Model ini berpendapat bahwa 

kinerja (misalnya kualitas pelayanan) menyebabkan meningkatnya kepuasan pelanggan, 

yang menghasilkan keuntungan yang lebih tinggi. Keuntungan yang lebih tinggi dapat 

meningkatkan nilai perusahaan dimana pelanggan akan loyal terhadap perusahan atau 

produk jasa yang ditawarkan kepada peklanggan. 

Variabel hubungan costumer satisfactiont terhadap loyalitas pelanggan dapat 

dijelaskan sebagai berikut. Memuaskan pelanggan merupakan hal yang sangat penting 

untuk dilakukan oleh sebuah perusahaan demi kelangsungan bisnisnya. Kepuasan 

pelanggan dapat diartikan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 

pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Wilkie dalam Tjiptono, 2008). Selain itu, 

kepuasan merupakan perasaan puas atau kecewa dari seseorang yang timbul setelah 

membandingkan kinerja produk yang diharapkan dengan hasil yang diterima (Kotler, 

2007). 

Costumer satisfactiont adalah perbandingan dari persepsi pelanggan terhadap jasa 

yang akan diterima serta harapannya sebelum menggunakan produk atau jasa (Zeithaml, 

Bitner dalam Jasfar 2012). Sementara itu, costumer satisfactiont dapat didefinikisan 

pula sebagai hasil pemenuhan tujuan konsumsi dari konsumen sesuai dengan yang 

dialami dan dijelaskan konsumen (Oliver, 2006). Selanjutnya, costumer satisfactiont 

dapat diartikan juga sebagai keselurahan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang 

atau jasa setelah mereka mendapatkan dan memakainya (Mowen dan Minor, 2002). Hal 

ini berarti, ada evaluasi pasca penggunaan barang atau jasa dan pengalaman yang 
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dirasakan setelah menggunakannya. Dari beberapa definisi mengenai costumer 

satisfaction sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa costumer satisfactiont 

merupakan evaluasi perbandingan antara harapan dengan hasil kinerja yang diterima 

pelanggan serta perasaan puas atau kecewa atas hasil tersebut. 

 

 

Pengaruh Corporate Reputationt Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Variabel Corporate Reputationt memiliki pengaruh yang signifikan hal ini 

dibuktikan dengan hasil pengujian hipotesis dengan SPSS sehingga menghasilkan nilai 

sebesar 0.000 > 0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak, mempunyai arti bahwa 

corporate reputationt mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT. JNE Kota Bengkulu. Reputasi dilihat sebagai aset penting yang dapat 

digunakan untuk keunggulan kompetitif dan untuk meningkatkan kinerja (Bergh, 

Ketchen, Boyd & Bergh, 2010).  

Sebuah reputasi yang baik diidentifikasi sebagai sumber daya tidak berwujud yang 

dapat memberikan sebuah perusahaan dengan dasar untuk mempertahankan keunggulan 

kompetitif karena karakteristik berharga dan sulit untuk meniru nya (Roberts & 

Dowling, 2002). Dengan demikian, reputasi tidak hanya mencakup persepsi tentang 

tindakan masa lalu, tetapi juga tentang prospek masa depan perusahaan dimana dengan 

adanya reputasi yang baik di mata pelanggan maka pelanggan akan loyal terhadap 

produk atau jasa yang di tawarkan oleh perusahaan. 

Menurut Weigelt dan Camerer (1988), reputasi memberikan hasil positif pada 

keloyalan pelanggan dimana akan membantu meningkatkan kinerja organisasi 

perusahaan, menarik investor keuangan, biaya produksi yang lebih rendah, 

meningkatkan kemampuan kompetitif bagi perusahaan. Menurut Roberts dan Dowling 

(2002), perusahaan dengan reputasi yang baik lebih mampu mempertahankan profit dari 

waktu ke waktu. 

 

Pengaruh Customer Satisfactiont dan Corporate Reputationt Terhadap Loyalitas 

Pelanggan 

Variabel Customer Satisfactiont (X1), Corporate Reputationt (X2) mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), hal ini dibuktikan 

berdasarkan hasil pengolahan data dengan Uji F menghasilkan nilai variabel Customer 

Satisfactiont (X1), Corporate Reputationt (X2) yaitu sebesar 0.000 > 0.05 maka Ha 

diterima dan Ho ditolak, bahwa masing-masing variabel mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) PT. JNE Kota Bengkulu. 

Costumer satisfactiont adalah perbandingan dari persepsi pelanggan terhadap jasa 

yang akan diterima serta harapannya sebelum menggunakan produk atau jasa (Zeithaml, 

Bitner dalam Jasfar 2012). Sementara itu, kepuasan pelanggan dapat didefinikisan pula 

sebagai hasil pemenuhan tujuan konsumsi dari konsumen sesuai dengan yang dialami 

dan dijelaskan konsumen (Oliver, 2006). Selanjutnya, kepuasan pelanggan dapat 

diartikan juga sebagai keselurahan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang atau 

jasa setelah mereka mendapatkan dan memakainya (Mowen dan Minor, 2002). Hal ini 

berarti, ada evaluasi pasca penggunaan barang atau jasa dan pengalaman yang dirasakan 

setelah menggunakannya. 

Menurut (Weigelt dan Camerer, 1988), reputasi memberikan hasil positif pada 
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keloyalan pelanggan dimana akan membantu meningkatkan kinerja organisasi 

perusahaan, menarik investor keuangan, biaya produksi yang lebih rendah, 

meningkatkan kemampuan kompetitif bagi perusahaan. Menurut Roberts dan Dowling 

(2002), perusahaan dengan reputasi yang baik lebih mampu mempertahankan profit dari 

waktu ke waktu. 

 

PENUTUP 
KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah diuraikan serta berdasarkan data yang 

diperoleh darai penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan sebagi berikut: 

1. Variabel Customer Satisfactiont (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan (Y) PT. JNE Kota Bengkulu. Hal ini menunjukan bahwa apabila 

pelanggan telah metasa puas dengan jasa yang diberikan maka tingkat keloyalanpun 

akan meningkat. 

2. Variabel Corporate Reputationt (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) PT. JNE Kota Bengkulu. Hal ini 

menunjukan bahwa dengan adanyarefutasi yang baik maka pelanggan senantiasa akan 

meningkatkan keloyalan terhadap apa yang ditawarkan kepada pelanggan. 

3. Variabel Customer Satisfactiont (X1) dan Corporate Reputationt (X2), secara 

bersamaaan berpengaruh terhadap variable Loyalitas Pelanggan (Y), dengan adanya 

kepuasan dan reputasi yang baik maka pelanggan akan loyal kepada perusahaan 

tersebut. 
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