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ABSTRAK

~Jeremy-Sutiono / 78200099 / 2023 / Pengaruh Customer Relationship Management dan
Branddmage Terhadap Loyalitas Pelanggan Bluebird di DKI Jakarta / Pembimbing: Ir. Liaw
gBun Fa. S.E., M.M.

3
§ Bluebird merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di dalam industri
Stranspéftasi terbesar di Indonesia. Bluebird sendiri telah hadir di dalam lingkungan

180 veH

masayrakat Indonesia lebih dari lima puluh tahun dan telah mengikuti perkembangan jaman
=seperti-beradaptasi dengan teknologi dan mampu mengenali apa yang pelanggan butuhkan,
=dan dikarenakan hadirnya Bluebird dengan pelayanan yang prima membuat eksistensi merek
éB@ebird menjadi bagus di dalam penggambaranya di mata publik. Selain itu upaya Bluebird
odalamoaktivitas menjaga hubungan pelanggan juga merupakan suatu hal yang penting.
§D§ngan adanya citra merek Bluebird yang sudah bagus dan upaya aktivitas menjaga
ihuj'.bungan dengan pelanggan akan membuat kenaikan dalam loyalitas di dalam komunitas

“sesuai dlengan tujuan perusahaan.
2
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_ Penelitian ini berlandaskan teori kepada tiga variabel yang digunakan yakni customer
“relatiopship management, brand image, dan loyalitas pelanggan serta penelitian ini
~memberikan hipotesis awal yang diuji yang terdiri dari hipotesis pertama mengenai pengaruh
customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan Bluebird di DKI Jakarta
3secarafositif dan signifikan serta hipotesis kedua mengenai pengaruh brand image terhadap
§onalitas pelanggan Bluebird di DKI Jakarta secara positif dan signifikan.

edue I

njue

Objek yang digunakan di dalam penelitian adalah Bluebird dan responden yang
=dibutuhkan di dalam penelitian ini adalah para responden yang berdomisili di DKI Jakarta
—dan menggunakan Bluebird setidaknya dua kali dimulai pada tahun 2023. Metode penelitian
%yang digunakan meliputi uji validitas dan reliabilitas, analisis regresi linier ganda, uji asumsi
oklasikg=serta uji hipotesis. Alat bantu yang digunakan di dalam penelitian ini adalah SPSS

Statistical Package for the Social Sciences) versi 27.0

w

2Ausw

eyIn

Penelitian ini membawakan hasil bahwa baik customer relationship management dan

wbrand image memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

“Bluehtrd di DKI Jakarta yang didasari oleh uji statistik t, selain itu pengaruh dari variabel

Scustomer relationship management dan brand image mempengaruhi sebesar 75.9%
sementara 24.1% lainya dipengaruhi oleh variabel diluar penelitian, berdasarkan pada hasil
uji koefisiensi determinasi.

u

n

kesimpulan di dalam penelitian ini adalah bahwa customer relationship management
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bluebird di DKI
Jakarta. Brand image juga memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Bluebird di DKI Jakarta. Saran yang diberikan adalah untuk perusahaan
meningkatkan customer relationship management serta brand image untuk membentuk
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Brand Image, Loyaliyas Pelanggan.
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ABSTRACT

~Jeremy-Sutiono / 78200099 / 2023 / The Influence of Customer Relationship Management
cand Brand Image on Bluebird Customer Loyalty in DKI Jakarta / Advisor: Ir. Liaw Bun Fa,
°S.E., MLM.

nbuaw buel

Bluebird is one of the largest companies operating in the transportation industry in
onesia. Bluebird itself has been present in Indonesian society for more than fifty years
ar}g has kept up with developments such as adapting to technology and being able to
«arecognize what customers need, and because the presence of Bluebird with excellent service
:mgkes the existence of the Bluebird brand good in its image in the eyes of public. Apart from
g[hgt Bluebird's efforts in maintaining customer relationships are also important. With
gB@eblrd s good brand image and efforts to maintain relationships with customers, loyalty

ﬂl increase in the community in line with the company's goals.

1
c
j

begas di
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This research is based on theory on the three variables used, namely customer
ﬁregationship management, brand image and customer loyalty and this research provides an
cinitial Aypothesis that is tested which consists of the first hypothesis regarding the influence
“of customer relationship management on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta
~positively and significantly and The second hypothesis concerns the positive and significant
§inf|uence of brand image on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta.

The object used in the research is Bluebird and the respondents needed in this
oresearch are respondents who live in DKI Jakarta and have used Bluebird at least twice
gstarting in 2023. The research methods used include validity and reliability tests, multiple
Zlinear pegression analysis, classical assumption test, as well as hypothesis testing. The tool

Q

used in this research is SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) version 27.0

Q
5

3 This research shows the results that both customer relationship management and
gbrand image have a positive and significant influence on Bluebird customer loyalty in DKI
%Jakarta which is based on the t statistical test, apart from that the influence of the customer
Zrelatibhship management and brand image variables affects 75.9% while 24.1% others are
Einfluenced by variables outside the research, based on the results of the coefficient of
“determymation test.

(¢]
=

ouswl

The conclusion in this research is that customer relationship management has a
positive and significant effect on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta. Brand image
also has a positive and significant influence on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta.
The a@vice given is for companies to improve customer relationship management and brand
image=to build customer loyalty.

Keywaords: Customer Relationship Management, Brand Image, Customer Loyalty.
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1 Dilarang mengulip Sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
&W@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:imm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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