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] g Upaya Bluebird dalam aktivitas menjaga hubungan pelanggan juga merupakan suatu
%haiyanfg penting. Dengan adanya citra merek Bluebird yang sudah bagus dan upaya aktivitas
émgnjaga hubungan dengan pelanggan akan membuat kenaikan dalam loyalitas di dalam
;k@nunitas sesuai dengan tujuan perusahaan.

~ g “Penelitian ini memberikan hipotesis awal yang diuji yang terdiri dari hipotesis

eAue

p%&tama mengenai pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas
cpelanggan Bluebird di DKI Jakarta secara positif dan signifikan serta hipotesis kedua
“mengenai pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan Bluebird di DKI Jakarta
~Secarazpositif dan signifikan.

=Objek yang digunakan di dalam penelitian adalah Bluebird dan responden yang
adibutufikan di dalam penelitian ini adalah para responden yang berdomisili di DKI Jakarta
odan menggunakan Bluebird setidaknya dua kali dimulai pada tahun 2023.

—

uaw edue) Ju

Penelitian ini membawakan hasil bahwa baik customer relationship management dan
and-tmage memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
uebird di DKI Jakarta yang didasari oleh uji statistik t.

ueywniu

—

b

—kesimpulan di dalam penelitian ini adalah bahwa customer relationship management
dan bfand image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
gBluebird di DKI Jakarta. Saran yang diberikan adalah untuk perusahaan meningkatkan
Scustomer relationship management serta brand image untuk membentuk loyalitas pelanggan.

uaul U%

wns

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Brand Image, Loyaliyas Pelanggan.
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Bluebird's efforts in maintaining customer relationships are also important. With
Bluebird's good brand image and efforts to maintain relationships with customers, loyalty
will in¢rease in the community in line with the company's goals.

This research provides initial hypotheses to be tested consisting of the first
hypothesis regarding the positive and significant influence of customer relationship
management on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta and the second hypothesis
regarding the positive and significant influence of brand image on Bluebird customer loyalty
in DKi\Jakarta.
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The object used in the research is Bluebird and the respondents needed in this
research are respondents who live in DKI Jakarta and use Bluebird at least twice starting
in 2028

—_

o This research shows that both customer relationship management and brand image

Shave a positive and significant influence on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta, which

=~

image have a positive and significant effect on Bluebird customer loyalty in DKI Jakarta.

éis based on the t statistical test.

3

© & =The conclusion of this research is that customer relationship management and brand
«Q

The aduvice given is for companies to improve customer relationship management and brand
M.

gimage o form customer loyalty.

Q S

%Ké/words: Customer Relationship Management, Brand Image, Customer Loyalty.
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25 PENDAHULUAN

il.gLatar Belakang

E, S SBluebird merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang transportasi

Fterbesar di Indonesia dan sudah menjadi sebuah perusahaan yang menyediakan moda
Stranspé@rtasi andalan di Indonesia. Bluebird sendiri memulai perjalananya pada tahun 1972
“oleh 16U Mutiara Siti Fatimah Djokosoetono yang merupakan sebuah Ibu dan juga seorang
Sdosen yang mengajar hukum di Universitas Indonesia, dan pada tahun itu Ibu Mutiara
%Djokosoetono memulai perjalanan usaha Bluebird dengan modal awal yakni 25 Holden
gTorana sebagai armada yang beroperasi pada area Bluebird pertama kali menampakan
ceksistensi, yakni kota Jakarta. Pada awal mula Bluebird lahir pun, armada dari 25 mobil

gpertama yang beroperasi pun sudah dilengkapi oleh sistem radio yang digunakan untuk

Q)
-

—pemusatan komunikasi dan pemesanan, selain itu Bluebird juga mulai beroperasi dengan
“menggunakan standar yakni sistem argometer yang menjadi sebuah dasar tarifnya.

Dimulai pada tahun 1972, seiring perjalanan waktu, Bluebird juga mengekspansi
oproduknya yang awalnya dimulai dengan transportasi berbentuk taksi, hingga sekarang
=Bluelird telah mempunyai banyak lini produk di industri transportasi yang sangat bervariasi
~dan sahgat mencakup kebutuhan masyarakat yang bermobilitas dengan segala bentuk jenis
§kegiatanya. Selain itu Bluebird yang awalnya hanya beroperasi di daerah kota Jakarta saja,
Ssudal mengekspansi area operasinya pada sekarang ini sampai pada seluruh kota yang

memiliki mobilitas di Indonesia ini, meliputi Bali, Lombok, Surabaya, dan banyak lainya.

aAusw

Kehadiran pesaing pada era teknologi telah membawakan disrupsi terhadap
perusatiaan yang berbasis transportasi ini, baik secara performa maupun reputasi di
masyatakat yang didasari oleh peminatan yang banyak sekali kepada inovasi baru ini.
Adapun pada awal datangnya pesaing ini sangat membuat kondisi perusahaan sangat
tertut@pi oleh eksistensi kompetitor seperti pada trend pencarian mengenai pesaing dan
perusahaan dan ditunjukan bahwa Bluebird sendiri telah didahului oleh pesaing. Hal ini juga
diindikasikan dengan trend dari Bluebird sendiri dengan kompetitor yang dimana terlihat
kesenjangan secara trend sejak dimulainya era disrupsi.
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Tabel 1.1
Komparasi Laporan Keuangan Bluebird 2019-2020 (Dalam Jutaan Rupiah)

Keterangan 2020 2019
Pendapatan Neto / Net Revenues 2.046.660 4.047.691
- Bebah Langsung / Direct Costs 1.712.149 2.952.227
LabaBruto / Gross Profit 334,511 1.095.464
Beban Usaha / Operating Expenses 561.547 723.515
[Zaba¥Rugi) Usaha / Operating Income (Loss) (227.036) 371.949

@ndapatan (Beban) Lain-Lain — Neto / Other Income
(Expénses) - Net

lgaba (Rugi) Tahun Berjalan / Income (Loss) For the year | (163.183) 315.622
F@Jgi Komprehensif Lain / Other Comprehensive Loss (9.396) (10.160)
labaS (Rugi) Komprehensif  Tahun  Berjalan /
é}omprehensive Income (Loss) for the year

Sumber: Laporan Keuangan PT Bluebird Thk, 2020

(63.462) 42.013

(172.579) | 305.462

eAley ynimas neie ueibegas diynbuaw fueienq |

buepun-b

Lain dari hal itu Bluebird mempunyai tantangan yang cukup berat dengan adanya
cfenomena COVID-19. Fenomena COVID-19 yang dimulai pada tahun 2020 pun merupakan
“salah satu tantangan terbesar yang dialami Bluebird, dikarenakan adanya kebijakan legal
gatau pemerintah yang bertujuan preventif dalam situasi pandemik tersebut, yang
=menyebabkan kepada penurunan performa dari Bluebird sendiri dimana tidak adanya
gmobilitas, yang merupakan sebuah kunci penawaran dari perusahaan berbasis pada
§transportasi ini. Menurut laporan keuangan perusahaan, Bluebird pada tahun 2020 rugi
=sebanyak 172 miliar dan sementara pada tahun 2019, Bluebird sendiri mengalami laba
=sebanyak 305 miliar, dimana pada tahun tersebut Bluebird sangat terpengaruh sekali oleh

o§fenomena COVID-109.

Q.
Q

5 Setelah penurunan fenomena COVID-19 sendiri dan juga dengan adanya kehadiran
Jpesaing, Bluebird pun sudah kembali pulih dengan mulai banyaknya lagi kegiatan mobilitas
=di kota Bluebird beroperasi. Adapun dengan adanya pemulihan pasca fenomena COVID-19
cterselddt memberikan perusahaan transportasi andalan di Indonesia ini sebuah peluang untuk
Smembuat sebuah peningkatan performa dengan mengedepankan kualitas yang bermutu

=)

Zdimang akan menjadi sebuah nilai yang dipegang di lingkungan organisasi baik para

%pekerjanya, yakni para mitra pengemudi maupun lingkungan atas yakni jajaran komisioner.

) Bluebird sendiri sebagai moda transportasi andalan Indonesia tentunya mempunyai
sebuafiy nilai yang dipegang di lingkungan organisasi yang sangat berkaitan erat dengan
terciptanya sebuah moda transportasi yang diandalkan. Adapun nilai yang dipegang secara
utuh Bleh Bluebird sendiri adalah ANDAL (Aman, Nyaman, Mudah, dan Personalisasi.)
yang @imana Bluebird yang merupakan sebuah perusahaan dan menyediakan sebuah jasa
transp@rtasi harus menciptakan sebuah lingkungan yang aman, nyaman, memudahkan, serta
membBat personalisasi terhadap para konsumenya sehingga didapatkan sebuah kepuasan
yang ;secara holistik. Menurut Adrianto (Andre) Djokosoetono (2023) selaku Direktur
Utama Bluebird, Bluebird yang merupakan sebuah perusahaan yang menyediakan layanan
mobilifas, harus berkomitmen untuk memberikan standar layanan mobilitas yang paling
primasyang berbasis yakni kualitas armada yang terstandardisasi, pengemudi yang ramah
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dan professional, serta kemudahan dalam aksesibiltas dari layanan mobilitas yang
disediakan.

Selain itu, Bluebird yang identitasnya sudah lahir di antara masyarakat Indonesia
csejak lama sekali dan telah menemani masyarakat Indonesia bermobilitas, tentu saja sudah
mmenjadi ikon khas Indonesia sendiri dengan taksi biru tersebut, hal ini membuat masyarakat
Dsecara ayoritas, baik masyarakat pada generasi terdahulu maupun generasi pada sekarang
Sini-pur tidak ragu terhadap Bluebird sendiri, mengingat bahwa Bluebird telah menemani
@mﬁsyarakat sejak dahulu dan masih eksis sekarang, hingga saat sekarang ini, Bluebird pun
TJjuga tefah mengikuti perkembangan pada jaman dunia digital ini dan tetap menjadi salah
msa@,J perusahaan di industri yang paling prima dan diandalkan.

1N

S

ue;ﬁeq

a Adapun customer relationship management dan brand image ini merupakan sebuah
lgt yanhg sebuah bisnis gunakan untuk membentuk sebuah loyalitas pelanggan, dimana
ccujstomer relationship management ini merupakan sebuah bentuk menjaga relasi terhadap
gk@sumen dan brand image ini merupakan sebuah upaya untuk memberikan konsumen
csebuafikepercayaan terhadap produk. Kedua ini menjadi esensi di dalam membentuk sebuah
ﬁoialitas dan kedua ini memberikan sebuah kekuatan terhadap bisnis dalam berupaya untuk
ngmbuat konsumen dengan percaya dan tanpa ragu terhadap bisnis maupun produk di dalam

Q

Ebisnis tersebut.

S nej}

S H

31.2 Identifikasi Masalah

S Bepdasarkan pada latar belakang yang sudah dijelaskan mengenai profil, sejarah dan

“kaitanya dengan antar hal yang ingin diteliti, memunculkan beberapa pertanyaan yang

zbertujuan untuk mengidentifikasi penelitian dari beberapa masalah sebagai berikut:

1. 2Bagaimana Customer Relationship Management Bluebird terhadap pelanggan?

2. cApakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan yang menggunakan Bluebird?

3. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan
Bluebird?

4 —Bagaimana brand image Bluebird di mata masyarakat?

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan pada identifikasi masalah yang telah ditelaah, maka dari itu peneliti

membatasi ruang lingkup dari permasalahan yang akan di teliti yang meliputi:

15 Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan yang menggunakan Bluebird?

2.a,Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan
Bluebird?

wns ue>11nqa/{uaLu uep ueywniue
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1.4 Batasan Penelitian

Batasah penelitian yang ditetapkan di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

15 Objek yang diteliti adalah taksi Bluebird

2" Subjek yang akan diteliti adalah masyarakat DKI Jakarta yang menggunakan taksi
Bluebird.

3%= Area yang menjadi pusat penelitian ialah DKI Jakarta
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4. Variabel yang akan diteliti meliputi customer relationship management, brand
image, dan loyalitas pelanggan.

Al 5 Perumusan Masalah
g ~Berdasarkan pada identifikasi masalah yang dibataskan dengan batasan masalah
oserta batasan penelitian yang sudah diterangkan di atas, maka dari itu perumusan masalah di
“dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: Apakah Customer Relationship Management
odan Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Bluebird di DKI

%J%arta’?

—O_O

ol @Tu;uan Penelitian

eq

S 3 Melihat bahwa hal yang menjadi focus di dalam penelitian ini merupakan sebuah hal yang
;TIC@I( tetlihat secara kasat mata / intangible, yakni terdiri dari customer relationship management,

“hrand @mage, dan loyalitas pelanggan, maka dari itu tujuan dari penelitian ini adalah untuk
¥mengetahui dan mendapatkan gambaran mengenai :

n

® Q

g “?Cl. wPengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan pada Bluebird.
= 32 SPengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan pada Bluebird.

1.7 Manfaat Penelitian

ur sy

Di dalam sebuah penelitian yang pernah dilakukan, sedang dilakukan, maupun akan
*dllakukﬁan tentunya mempunyai suatu manfaat baik manfaat dari pribadi maupun manfaat dari pihak
%ketlga €rhird-Party) untuk digunakan untuk memuat komunitas atau keadaan menjadi lebih positif
“di masadepan nanti. Adapun manfaat dari penelitian ini meliputi:

1. =Manfaat praktis: hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan dasar acuan sebagai strategi
dalam mengebangkan strategi pemasaran di era digital baik dari perusahaan yang diteliti
yakni Bluebird maupun perusahaan yang lainya.

2. —Manfaat teoritis: hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sebagai acuan bagi para
peneliti yang ingin meneliti lebih lanjut mengenai topik pada penelitian ini, yang meliputi
customer relationship management dan brand image, dan loyalitas pelanggan.

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Definisi Customer Relationship Management

ns ueyingaAkuaul uep ueywNIUBRIUS W

:Jaqui

= CRM menurut Kotler et al. (2020:14) adalah sebuah program yang memiliki orientasi
untuk ‘membuat (building) dan menjaga (maintaining) hubungan kepada pelanggan dengan
memlgerikan nilai yang membawakan kepuasan pelanggan.

2.2 Definisi Brand Image

Brand image menurut firmansyah (2019:60) sendiri adalah suatu pandangan yang
muncgl di dalam benak pelanggan ketika terasosiasikan terhadap suatu brand dari produk
tertent. Pandangan yang didapat terhadap suatu brand tersebut sangat bervariasi tergantung
pada performa dan penggunaan dari produk tersebut apakah berkualitas atau tidak.
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2.3 Definisi Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler et al.(2020 :386), loyalitas pelanggan atau customer loyalty adalah
_sebuahtindakan komitmen yang besar terhadap produk atau merek dan adanya aksi untuk
omembeli kembali (re-buy) atau berlangganan kembali (repatronize) produk atau merek dan
mada kemungkinan untuk tetap teguh untuk menggunakan produk atau merek kembali di masa
Ddepan terlepas adanya faktor yang mempengaruhi produk atau merek tersebut baik secara
gp%ltlf ataupun negatif.

4 Pepgaruh Customer Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan

Customer relationship management menurut Kotler et al. (2020:14-15) merupakan
Zsebuah-upaya untuk menjaga relasi dengan para pelanggan untuk mengetahui pelanggan
%se%ara lebih dan pelanggan akan lebih memiliki persepsi lebih superior dengan adanya
“keneksi yang dibuat, dan dimana di dalam sekarang ini, keeratan antara perusahaan dan

Q
[

“pelanggan akan menciptakan sebuah customer value , yang akan berakibatkan kepada
“pelanggan yang setia dan loyal.
EH‘];: Customer Relationship Management berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

%2.5 Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan
% Menurut Firmansyah (2019:60) Brand Image merupakan sebuah impresi paling

smenorijol yang pelanggan persepsikan terhadap suatu brand. semakin baik brand image
ayang dimiliki, akan semakin berdampak positif dan menguntungkan bagi perusahaan. Brand
‘Dimage juga akan membuat para pelanggan setia dikarenakan adanya identitas sebagai unit
-untuk #nengenal dengan pelanggan dan pelanggan mengenal kita dan dengan unit yang
Dmem|I|k| imagery yang bagus akan membuat persepsi kognitif pelanggan yang bagus juga
“dan tidak ragu dalam melakukan pembelian kembali hingga menjadi loyal di masa depanya.
SH2: Brand Image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Customer Relationship

Management (X1) Hj
\ Loyalitas Pelanggan
(Y)
Brand Image %

(X2)

:Jagquwins uexingaiuaw uep uey

METODOLOGI PENELITIAN
3.1 OBjek Penelitian

Obyek yang menjadi fokus pada penelitian ini adalah Taksi Bluebird, sedangkan
subyek™ yang menjadi fokus pada penelitian ini adalah para pelanggan yang pernah
menggunakan taksi Bluebird di daerah DK Jakarta pada tahun 2023.
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7 3.2 Variabel Penelitian

Renelitian ini memiliki tiga variabel yang terdiri dari dua variabel bebas (variabel
_independen) dan satu variabel terikat (variabel dependen). Variabel independent dalam
cpenelitian ini adalah customer relationship management dan brand image, sedangkan

J

5variab‘e‘l dependenya adalah loyalitas pelanggan

saluran media Bluebird sangat membantu
saya dalam perihal transportasi maupun
destinasi tempat seperti wisata dan
sejenisnya. (X8)

3 = Tabel 3.2

o L =

é D(%) Operasionalisasi Variabel Customer Relationship Management

4 Variabel Dimensi Indikator Skala
g2 & Ukuran
af § : Teknologi 1. Media digital untuk berkomunikasi | Likert
o @ § (Technology) dengan Bluebird sangat bervariasi

= c A (meliputi media sosial, aplikasi, dan

qgs 2 banyak lainya.) (X1)

13 . Pelanggan Bluebird mendapatkan

15 ¢ interaksi yang menyenangkan di media

3 § 3 digital yang berkaitan dengan Bluebird.

1 (X2)

o Keterampilan |1. Pihak Bluebird melakukan interaksi satu | Likert
=) o pihak yang arah (seperti memberitahukan promo,

3 2 mengelola regulasi maupun sejenisnya) secara tepat

G Custéner (People) dan relevan. (X3)

e lationshi . Pihak Bluebird berinteraksi dua arah

7 retationsnip (berkomunikasi) dengan sopan dan

-| Mmanagement beretika. (X4)

4 (Gordon . ' . o -
;_2002)‘ ' Proses . Pihak Bluebird berkomunikasi secara | Likert
o interaksi interaktif. (X5)

& (Process) . Interaksi dengan Bluebird membantu

; saya dalam mengerti Bluebird, seperti

a = adanya promo dari Bluebird ataupun

q @ menemukan solusi. (X6)

= r Pengetahuan | 1. Dengan adanya interaksi  dengan | Likert
e - dan wawasan Bluebird, saya bisa mengetahui sesuatu

g (Knowledge) yang baru. (X7)

%— . Wawasan yang saya dapatkan dari
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Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Brand Image

edue) 1l sy eAiey yninyas neye ueibegas diynfbuaul bueieug -

11aquIns uRMINGaAUBW UBP UBYWNIUBIUD

lines)

; Variébel Dimensi Indikator Skala
i Ukuran
Brang; Kekuatan 1. Bluebird merupakan jasa yang | Likert
image (Strength) berkualitas. (X9)
(Keller & 2. Bluebird memiliki kesiapan yang jelas
@varhinatha di dalam pelayananya. (X10)
@'2020:76- 3. Bluebird memiliki kualitas pelayanan
) = yang konsisten. (X11)
5 - 4. Bluebird sangat menjawab semua
% @ kebutuhan saya untuk bermobilitas.
- (x12)
3w Keunikan 1. Produk Bluebird mempunyai ciri khas | Likert
L @ (Uniqueness) yang menonjol. (X13)
pa 2. Produk Bluebird mudah diingat karena
a g keunikan Bluebird. (X14)
2 5 Kesukaan 1. Saya merasakan hal yang membuat | Likert
(Favorability saya menyukai Bluebird saat memakai
E ) taksi Bluebird. (X15)
o 2. Saya merasa saya membayar setimpal
o dengan kualitas yang disediakan oleh
: Bluebird. (X16)
Tabel 3.3
=3 Pengukuran Loyalitas Pelanggan
Variabel | Dimensi Indikator Skala
o Ukuran
Loyalitas | Melakukan 1. Saya menggunakan taksi Bluebird | Likert
- pelafiggan | pembelian kembali setelah penggunaan pertama
(Griffm, berulang yang kali.
2022533- | teratur (Makes | 2. Saya menggunakan taksi Bluebird
34) = regular repeat secara teratur untuk keperluan tertentu.
purchase)
Pembelian 1. Saya pernah menggunakan produk | Likert
antarlini selain dari taksi Bluebird (meliputi
produk dan cititrans, silverbird, Bluebird Kirim,
— jasa golden bird, iron bird).
= (Purchases
= across proruct
and service
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Mereferensikan | 1. Saya merekomendasikan taksi | Likert
ke orang lain Bluebird kepada lingkungan saya
(Refers to (meliputi keluarga, kolega, teman, dan

-+ o others) lainya).

o = . Saya membicarakan mengenai hal

3 baik yang saya dapatkan di dalam

i 8 penggunaan taksi Bluebird kepada

= lingkungan saya.

gd % Menunjukan . Saya  merasa  taksi Bluebird | Likert

é.g’- kekebalan menunjukan kualitas paling prima

v g terhadap dibandingkan dengan layanan yang

g = tarikan pesaing sejenis.

aof § (Immune to . Saya merasa upaya dari pesaing tidak

o g ij competitor akan merubah pandangan saya

qd c § persuasion) mengenai kualitas akan Bluebird.

iﬂB §Tekn|k Pengambilan Sampel

5 g “Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling,

C§d|gﬁ1ana Teknik sampling ini tidak memberikan probabilitas yang sama terhadap populasi
segarakeseluruhan. Teknik pengambilan non-probability sampling yang digunakan di dalam
%)enelltlan ini adalah judgement sampling yang didasari oleh kriteria dan ketentuan yang
“telah ditentukan oleh peneliti.

23.4 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data adalah dengan menggunakan kuesioner dengan jenis data
Zyang digunakan adalah data primer. Kuesioner pada penelitian ini akan disebarkan dengan
“bantuah media penyedia kuesioner elektronik yakni google form dan bentuk pertanyaan yang
Sakan ditanyakan meliputi pertanyaan tertutup.

=3.5 Teknik Analisis Data

aw ed

e

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan
Sreliabiiras, analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda dengan menggunakan
oftware SPSS Versi 27.0 sebagai alat bantu statistik untuk analisis data di dalam penelitian
ini. &

aAusw uep

8;

Jaguins ueyin
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HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
-4.1 UjiEValiditas dan Reliabilitas

=

3 Tabel 4.3

3 = Hasil Uji Validitas

® L =

= f)VariabeI Dimensi NO | Runitung Rtabel | Keterangan
9 ER Teknolodi 1 0.816 0.195 Valid
15 = g 2 | 0817 | 0.195 Valid
g 5. - . 3 | 0847 | 0.195 Valid
% ég:lgﬁgrr:}sehrip Keterampilan Pengelola 4 0.761 0.195 Valid
Y = : 5 0.828 0.195 Valid
E Iganggement Proses Interaksi 5 0.818 0.195 Valid
d3 2 7 | 0844 | 0195 Valid
=i Pengetahuan dan Wawasan 3 0.835 0.195 Valid
IR 9 | 0888 | 0.195 Valid
g3 3 Kekuatan 10 | 0.842 | 0.195 Valid
g 11 | 0.844 | 0.195 Valid
5 Brand 12 | 0.772 0.195 Valid
8 Image Keunikan 13 | 0.847 0.195 Valid
5 = 14 | 0.859 0.195 Valid
= | Kesukaan 15 | 0.820 0.195 Valid
a 16 | 0.850 0.195 Valid
E Melakukan Pembelian yang | 17 0.824 0.195 Valid
=l Berulang 18 | 0.720 0.195 Valid
o _ Pembelian ant_arllnl produk 19 | 0.748 0.195 valid
& Loyalitas dan jasa

7 Pelanggan . [ 20 | 0.844 0.195 Valid
3

5 = Mereferensikan ke orang lain 1 0.781 0.195 Valid
q A Menunjukan kekebalan 22 0.784 0.195 Valid
= & terhadap tarikan pesaing 23 0.836 0.195 Valid

~Pada tabel 4.1, didapatkan bahwa hasil R hitung yang di dapatkan di dalam butir-
cbutir pernyataan mengenai variabel customer relationship management (X1), brand image
5(X2),4an loyalitas pelanggan (Y) berada di jangkauan 0.720 hingga 0.888 hingga dapat
“disimpulkan bahwa pernyataan yang diajukan valid, yang didasari oleh hasil R hitung
mempuinyai nilai lebih besar dari R tabel (0.195, didasari dengan N= 100). Adapun butir-
butir pertanyaan yang menjadi dasar ini merupakan pernyataan yang bisa dijadikan standar
di dalam setiap variabel yang diuji, dan akan dilanjutkan kepada uji reliabilitas untuk
mengetahui setiap pertanyaan yang diajukan apakah dapat diandalkan atau tidak.

S

wl
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Tabel 4.4

@ Hasil Uji Reliabilitas
F T —
4 2 Variabel peoetlsien | Titik Kritis Ket.
=
o Customer Relationship Management 0.931 0.6 Reliabel

3
o I = .
g% = Brand Image 0.941 0.6 Reliabel
é‘ e E Loyalitas Pelanggan 0.896 0.6 Reliabel
& 9 ZPadatabel 4.2 mendapatkan hasil dari uji reliabilitas dan didapatkan bahwa koefisien

)

—regabrﬁtas dari setiap variabel yang menjadi titik topik penelitian berjangkau dari 0.896
Dh@gga‘ﬁ,o 941 dan semua hasil dari uji koefisien reliabilitas melebihi titik kritis alpha
El’fcrgontsl"z'amch yakni 0.6, maka dari itu bisa diambil kesimpulan bahwa instrumen dari variabel
greﬁabebdan konsisten,

neje_ue

ue

)
Bus
.
@
v
&
=
=
©
=
—h

Tabel 4.5

buepun

ilai Rata-Rata Jawaban Variabel Customer Relationship Management

JELU,QJU| uep

Z
O

Instrumen STS | TS| N S | SS Mean

X
-

medla digital untuk berkomunikasi dengan | 3 3 | 16| 42 | 37 4.07
Bluebird sangat bervariasi (meliputi media
sosial, aplikasi, dan banyak media digital
fainya).

P
N

Eelanggan Bluebird mendapatkan interaksi | 2 4 |12 | 48 | 34 4.08
Yyang positif di media digital yang berkaitan
dengan Bluebird.

X
w

Pihak Bluebird melakukan interaksi satu | 4 3 | 13|46 | 34 4.03
|arah  (seperti memberitahukan promo,
—fegulasi maupun sejenisnya) secara tepat
egan relevan.

X
N

cPihak Bluebird berinteraksi dua arah | 3 3 |13 | 49 | 32 4.04
erkomunikasi) dengan sopan dan beretika.

X
o1

ihak Bluebird berkomunikasi secara 2 5 15 | 45 | 33 4.02
=Interaktif.

:laquins uevingaAuaul uep ueMuinjyesuaul eduey 1yl sijny eAley Ygan

Pal
o

Unteraksi dengan Bluebird membantu saya| 2 | 6 | 14 | 45 | 33 4.01

si-alam mengerti Bluebird, seperti adanya

=promo dari Bluebird ataupun menemukan
lusi.

X7 |cPengan adanya interaksi dengan Bluebird, | 2 5 11549 | 29 3.98
—saya bisa mengetahui sesuatu yang baru.

X8 a/Vawasan yang saya dapatkan dari saluran | 2 4 | 19 | 47 | 28 3.95

“fnedia Bluebird sangat membantu saya

@alam perihal transportasi maupun destinasi
mpat seperti wisata dan sejenisnya.

ECustomer Relationship Management Mean 4.02

a1 uepy |
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Berdasarkan pada hasil jawaban di tabel 4.3, skor dari setiap instrument dari variabel
customer relationship management memiliki skor rata-rata memiliki jangkauan 3.95 hingga
4.08. [Hal ini mengindikasikan bahwa banyak dari para responden menjawab pada skor 3

~hingga;5b di dalam lebih dari sebagian instrument yang diberikan.

Tabel 4.6

=)

% T = Nilai Rata-Rata Jawaban Variabel Brand Image

=+ No Instrumen STS|TS| N | S |SS Mean
9 X9 FBluebird merupakan taksi yang berkualitas | 2 2 | 16 | 29 | 51 4.25
2 X10 IBluebird memiliki kesiapan yang jelas di | 2 2 | 14 | 38 | 44 4.20
o 2 Pdalam pelayananya.

g)ﬁll EBluebird memiliki kualitas pelayanan yang | 2 2 | 20 | 36 | 40 4.10
9 S fkonsisten

= )§12;Bluebird sangat menjawab semua | 1 5 |16 | 46 | 32 4.03
o ¢ Fkebutuhan saya untuk bermobilitas.

Sl >§l3 t-Produk Bluebird mempunyai ciri khasyang | 1 4 | 15| 31 | 49 4.23
< 2 Emenonjol

o X14 EProduk Bluebird mudah diingat karena | 2 3 |14 | 37 | 44 4.18
q Ekeunikan Bluebird.

= X15 ESaya merasakan hal yang membuat saya | 2 2 |18 | 43| 35 4.07
E tmenyukai Bluebird saat memakai taksi

- EBluebird.

o X16 Saya merasa saya membayar setimpal | 3 2 | 15| 44 | 36 4.08
& t-dengan kualitas yang disediakan oleh

g FBluebird.

= 5 Brand Image Mean 4,14

pu

D

Berdasarkan pada tabel 4.4. dalam setiap instrumen di dalam variabel brand image,
sinstrumen-instrumen memiliki skor rata-rata dari 4.03 hingga 4.25. Hal ini mengindikasikan
gbahwg banyak dari para responden menjawab pada skor 4 hingga 5 di dalam sebagian dari
Zinstrumen yang diberikan.

11aquins uexing

— Tabel 4.7
: Nilai Rata-Rata Jawaban Variabel Loyalitas Pelanggan
No Instrumen STS| TS| N S | SS Mean
X17¢p Saya menggunakan taksi Bluebird kembali | 2 3 |12 | 41 | 42 4.18
+=setelah penggunaan pertama kali.
X18z Saya menggunakan taksi Bluebird secara | 2 7 | 3136 |24 3.73
teratur untuk keperluan tertentu.
X19z"Saya pernah menggunakan produk selain | 5 9 |18 | 41 | 27 3.76
dari taksi Bluebird (meliputi cititrans,
silverbird, Bluebird kirim, golden bird, iron
“rbird).
X202 Saya merekomendasikan taksi Bluebird | 2 2 | 16 | 43 | 37 411
-<=kepada lingkungan saya (meliputi
keluarga, kolega, teman, dan lainya).
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X21 | Saya membicarakan mengenai hal baik | 1 4 |13 |52 | 30 4.06
yang saya dapatkan di dalam penggunaan
taksi Bluebird kepada lingkungan saya.

X22 {rSaya merasa taksi Bluebird menunjukan | 2 2 |21 | 30 | 45 4.14

It

= ~kualitas paling prima dibandingkan dengan

3 layanan yang sejenis

& X23 pSaya merasa upaya dari pesaing tidak akan | 2 4 | 14 | 53 | 27 3.99
4 + Emerubah pandangan saya mengenai

g * Fkualitas akan Bluebird.

3 £ Loyalitas Pelanggan Mean 4.00
§ ©  ZBerdasarkan tabel 4.5 skor yang terdapat di dalam instrument variabel loyalitas

wpg%nggan. Rata-rata dari setiap instrumen di dalam variabel loyalitas pelanggan memiliki
osker bgrkisar dari 3.73 hingga 4.18. Adapun hal ini mengindikasikan bahwa banyak dari
g,reﬁponden menjawab pada skor 3 hingga 5 di dalam pertanyaan yang diberikan.

c C -

24.3 Analisis Regresi Linear Berganda

uelb

ue

3.1 Persamaan Regresi Linear Berganda

§ Tabel 4.6

(@]

Hasil Persamaan Regresi Linier Berganda

o Unstandardized
@ | Model Coefficients
B Std. Error
1 (Constant) 436 207
Customer Relationship Management 404 .095
Brand Image 467 .095

Adapun berdasarkan pada tabel 4.6, terdapat nilai koefisien customer
relationship management dan brand image yang positif dengan nilai customer
relationship management sebesar 0.404 dan brand image sebesar 0.467. Maka dari itu
dapat diinterpretasikan bahwa terdapat hubungan yang searah antara customer
refationship management dan brand image dengan loyalitas pelanggan. Dengan adanya
customer relationship dan brand image yang meningkat, maka akan berdampak pada
penhingkatan pada loyalitas pelanggan.

Hasil dari persamaan regresi linier ganda ini akan diinterpretasikan lebih lanjut
dengan setiap angka yang didapatkan dari analisis data. Adapun kesimpulan dapat
diinterpretasikan sebagai berikut:

Konstanta sebesar 0.436 yang berarti bahwa dengan adanya upaya yang konstan dari

variabel customer relationship management dan brand image, maka dari itu loyalitas

pelanggan (Y) sebesar 0.436

2. Nilai koefisiensi regresi untuk variabel customer relationship management (X1) sebesar
0404, yang menunjukan bahwa dengan adanya upaya dari variabel X1 sebesar 1
(dengan asumsi variabel independen lain yang konstan) akan mendapatkan loyalitas
pelanggan (Y) sebesar 0.404

3. N#ai Koefisiensi regresi untuk variabel brand image (X2) sebesar 0.467, yang

menunjukan bahwa dengan adanya upaya dari variabel X2 sebesar 1 (dengan asumsi

variabel independen lain yang konstan) akan mendapatkan loyalitas pelanggan ()

sébesar 0.467

:Jaguwins ueyingaiuaw uep ueywniuedsuaw eduey Ul sijn) eAley ypan
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4.3.2 Uji Asumsi Klasik

u
Q
=~

Tabel 4.7

Hasil Uji Asumsi Klasik

bueieyqg -y

buepun-buepun 164 npumq‘%@ dig e

(319 ueny XMy exnewoyu] uep siusig InNuIsul) OB 191 11|

1ngaAusw uep ueywniueduaw eduey 1ul siiny eAuey ynamas neje ueibeqgas diynbua

Asumsi Variabel | Sig. | VIF Keterangan
Normalitas P-Plot Berbentuk Normal
Mulﬁkollnearltas Customer Relationship 3.877 Tidak terjadi
Management Multikolinearitas
Brand Image 3.877
teroskedastisitas Customer Relationship .055 Tidak terjadi
Management heteroskedastisitas
Brand Image 743
Gambar 4.1

Hasil Uji Normalitas Data

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Expected Cum Prob

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
10

04

Observed Cum Prob

06

08 10

SBerdasarkan pada gambar 4.1, pada bagian uji normalitas menggunakan probability
Zplot dan didapatkan bahwa data pada penelitian ini berdistribusi normal. Untuk uji

%TmultlEllearltas terdapat bahwa kedua variabel independent memiliki VIF 3.877 atau kurang
odari @ sehingga bisa diartikan bahwa tidak terjadinya multikoliearitas. Untuk uji
Sheter@skedastisitas dengan uji spearman didapatkan bahwa tingkat signifikansi sebesar 0.055
“dan 0§43 dan lebih besar dari 0.05 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastis.

4.3. 3gjl Koefisien Determinasi, Uji Kesesuaian Model, dan Signifikansi Model

Tabel 4.8

Hasil Koefisien Determinasi

R Square

Adjusted R
Square

8718

759

154

31 ueDj YIM) eHiIew.Iou| U
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Berdasarkan pada tabel 4.8 didapatkan bahwa nilai R kuadrat yang didapatkan
adalah 0.759 atau 75.9% yang dipengaruhi oleh customer relationship management dan
branddmage, sementara untuk 24,1% lainya dipengaruhi oleh variabel lain diluar di dalam
—penelitian ini.

O

g Tabel 4.9

“; - Hasil Uji Kesesuaian Model (Uji Statistik F)

o T

é 5 Model F Sig.

=1 g 1 | Regression 152.557 <.001°

o o Residual

a g Total

% < Berdasarkan pada tabel 4.9, didapatkan bahwa signifikansi yang didapat adalah

f*<6é01 dan nilai signifikansi yakni 0.01 < 0.05, maka dari itu berdasarkan pada dasar
-pengambilan keputusan dari uji kesesuaian model, maka dari itu didapatkan kesimpulan
cmgdel“regresi berganda linier yang telah ditetapkan bisa digunakan untuk memprediksi

jva@gabel dependen yang ditentukan atau loyalitas pelanggan ().
] Tabel 4.10

nJnja e

buepu

Hasil Uji Signifikansi Model (Uji Statistik t)

Model t Sig.
= | 1 | (Constant) 2.102 .038
Customer Relationship 4.251 <.0005
Management
Brand Image 4.943 <.0005

Berdasarkan pada hasil uji signifikansi model atau uji statistik t yang didapatkan,
aka dari itu didapatkan dua kesimpulan berdasarkan dari variabel independen yang
enjadi titik penelitian. Adapun kesimpulan tersebut adalah sebagai berikut:

a. Berdasarkan pada hasil uji diatas, didapatkan dalam variabel customer relationship
=management (X1) bahwa nilai signifikansi yang didapat ialah <.0005. Adapun nilai
Asignifikansi .0005 < 0.05, dan berdasarkan pada ketentuan uji, maka dari itu
~dikatakan bahwa terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel customer

relationship management (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y).

Berdasarkan pada hasil uji diatas, didapatkan dalam variabel brand image (X2)

bahwa nilai signifikansi yang didapat ialah <.0005. Adapun nilai signifikansi .0005

< 0.05, dan berdasarkan pada ketentuan uji, maka dari itu dikatakan bahwa terdapaat
~pengaruh secara signifikan antara variabel brand image (X2) terhadap loyalitas

pelanggan (Y).

3

ueyuwniueousw edue 1ul sin) eAley

o

:Jaguwins ueyingaiuaw u%)

4.4 Hasil Penelitian

Hasil penelitian yang didapatkan berdasarkan pada hasil analisis data pada bab ini
adalalt;sebagai berikut:

1.xDemografi dari 100 responden memiliki mayoritas di usia 26 hingga 30 tahun dengan
jumlah 27% dari total responden serta di okupansi yakni bekerja dengan jumlah 65%
dari total responden.

2.=Mean atau rata-rata tertinggi dari keseluruhan variabel adalah variabel brand image
dengan mean variabel 4.14.
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3. Pengaruh dari variabel customer relationship management (X1) dan brand image
(X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) diperkirakan sebesar 75.9% sementara 24.1%
fainya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak ada di dalam penelitian.

4. -Customer relationship management (X1) dan brand image (X2) memiliki pengaruh

:Jaguwins ueyingaAuaw uep ueywniuedsuaw edue) 1ul sijn eAIeY yninjas neje u

g =terhadap loyalitas pelanggan () berdasarkan pada hasil uji statistik F.

= 5..2Baik customer relationship management (X1) atau brand image (X2) memiliki

2 apengaruh secara masing-masing terhadap loyalitas pelanggan (Y) berdasarkan pada

3 o chasil uji statistik t.

£o

] g KESIMPULAN DAN SARAN

%5.§Kesimpulan
“il. ~Customer relationship management terbukti berpengaruh terhadap loyalitas
= gpelanggan Bluebird di DKI Jakarta secara signifikan dan positif.
§2. “Brand Image terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Bluebird di DKI
& “Jakarta secara signifikan dan positif.

5.7 Safan

a. SSaran Praktis

1. ;Disarankan kepada Bluebird untuk meningkatkan secara berkelanjutan di dalam
aktivitas customer relationship management sehingga bisa meningkatkan loyalitas

~pelanggan secara lebih lanjut. Seperti melakukan program loyalitas ataupun program
giveaway dan lainya.

2. _Disarankan kepada Bluebird untuk meningkatkan reputasi secara positif sehingga
semua dimensi brand image memiliki nilai yang bagus secara menyeluruh dan bukan
hanya dalam dimensi keunikan dan kekuatan, dengan cara peningkatan reputasi dan
upaya yang relevan seperti meningkatkan corporate communication serta menjaga
identitas merek Bluebird sendiri.

3. Disarankan kepada perusahaan yang mengedepankan loyalitas pelanggan untuk

—mempertimbangkan mengenai customer relationship management dan brand image.

b&Saran Akademis
1 Disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk menggunakan teori dari customer
relationship, brand image, dan loyalitas pelanggan yang terbaru sehingga dapat lebih
relevan dengan seiring dengan perkembangan lingkungan.
2.= Disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk mengembangkan penelitian ini menjadi
“ebih luas baik di dalam penambahan variabel maupun pengambilan kasus di dalam
“perusahaan lain sehingga fenomena yang ditangkap akan bervariasi di dalam
perusahaan yang memiliki industri yang berbeda .
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