"OyMIg| Uizt eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

®

1na-l

1.

w bueue

:1agquins ueyingaAuauw uep ueywnjuedusw eduey 1ul sijny eAJey ynanyjas neje ueibeqgas diynbus

buepun-buepun ibunpulig eidig yey =

L

BAB |

PENDAHULUAN

ar Belakang Masalah

uieadid yeH ©

Bluebird merupakan sebuah perusahaan yang bergerak di bidang transportasi

erbesar di Indonesia dan sudah menjadi sebuah perusahaan yang menyediakan moda

ISUl) DY 191 11!

ransporta3| andalan di Indonesia. Bluebird sendiri memulai perjalananya pada tahun
972 oleh Ibu Mutiara Siti Fatimah Djokosoetono yang merupakan sebuah Ibu dan

uga seorang dosen yang mengajar hukum di Universitas Indonesia, dan pada tahun

pél_USlq_;ml

itu Ibu Mutiara Djokosoetono memulai perjalanan usaha Bluebird dengan modal

A0juj ue

w

awal yakni 25 Holden Torana sebagai armada yang beroperasi pada area Bluebird

E)||1e

p ertama kali menampakan eksistensi, yakni kota Jakarta. Bluebird juga mulai
eroperasi dengan menggunakan standar yakni sistem argometer yang menjadi

ebuah dasar tarifnya.

L

Gambar 1.1
25 Armada Bluebird Pertama pada Tahun 1972

1g INISU|

Sumber: Blue Bird Group, 1972,

History of Bluebird
( https://www.bluebirdgroup.com/about/history?lang=id)
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Dimulai pada tahun 1972, seiring perjalanan waktu, Bluebird juga mengekspansi

pr@lknya yang awalnya dimulai dengan transportasi berbentuk taksi, hingga sekarang

u
Blédebird telah mempunyai banyak lini produk di industri transportasi yang sangat

be-EY/ariasi dan sangat mencakup kebutuhan masyarakat yang bermobilitas dengan segala

3

bes_?éuk jenis kegiatanya. Selain itu Bluebird yang awalnya hanya beroperasi di daerah

=)
ko; Jakarta saja, sudah mengekspansi area operasinya pada sekarang ini sampai pada
(9]

sefmﬁruh kota yang memiliki mobilitas di Indonesia ini, meliputi Bali, Lombok, Surabaya,
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banyak lainya.

Gambar 1.2
Grafik Marjin EBITDA di Perusahaan Taksi Asia Pasifik

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

EXPRESS TRANSINDO UTAMA TBK 58%
CABCHARGE AUSTRALIA LTD 1 36%
BLUE BIRD TBK PT 35%
Rata-Rata 29%
SMRT CORP LTD 27%
COMFORTDELGRO CORP LTD 20%
DAIICHI KOUTSU SANGYO CO LTD 12%

FLUIAN LONGZHOU TRANSPORTA-A 9%

Sumber: Bareksa, 2014, Pendapatan Blue Bird Rp4 Triliun,
Keuntungan Express Tertinggi di Asia Pasifik
(https://www.bareksa.com/berita/berita-ekonomi-
terkini/2016-02-23/pendapatan-blue-bird-rp4-triliun-
keuntungan-express-tertinggi-di-asia-pasifik)

Bluebird pernah menjadi salah satu perusahaan andalan di bidang taksi di area

asia pasifik pada tahun 2014, dimana Bluebird menunjukan bahwa perusahaan memiliki

mﬁjin EBITDA yang melebihi rata-rata di dalam industrinya serta membuat bahwa
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selain Bluebird sendiri telah lama hadir di masyarakat, namun juga Bluebird merupakan
sefruah produk yang terkemuka dilihat dari EBITDA margin yang diterima sebesar 35%

u
diandingkan dengan rata-rata industri yakni 29%.

Gambar 1.3
Trend Pencarian Bluebird Vs Gojek Vs Grab
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S ® Blue Bird @ Gojek Grab
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=h
Su§1ber: Google Inc., Google Trend, 2023

Q

(htL%s://trends.googIe.com/trends/expIore?date:today%205y&geo:ID&q:Grab,Gojek,
Bluebird&hl=en-GB)

Kehadiran pesaing pada era teknologi telah membawakan disrupsi terhadap

A Iy

pe%sahaan yang berbasis transportasi ini, baik secara performa maupun reputasi di
ma@yarakat yang didasari oleh peminatan yang banyak sekali kepada inovasi baru ini.
Adapun pada awal datangnya pesaing ini sangat membuat kondisi perusahaan sangat
teiijtupi oleh eksistensi kompetitor seperti pada trend pencarian mengenai pesaing dan
pgjsahaan dan ditunjukan bahwa Bluebird sendiri telah didahului oleh pesaing. Hal ini

=)
j@ diindikasikan dengan trend dari Bluebird sendiri dengan kompetitor yang dimana

teﬂi_hat kesenjangan secara trend sejak dimulainya era disrupsi.
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Gambar 1.4

Gambar Aplikasi Travel dan Transportasi Yang Paling Diminati di App Store

Top Charts Top Charts

Free Apps Paid Apps Free Apps Paid Apps

15 Booking.com
1 Gojek Booking Travel Deals

OYO: Search & Book

Grab: Taxi & Hotel Rooms

Food Delivery

Trip.com: Flight,
Hotel, Train

Traveloka: Hotels
& Flights

Travelio -

maxim — order taxi Apartments & Villas

& delivery

) 19 Pegipegi - Pesawat,
5 Access by KAl W Hotel, Bus

0
Agoda: Book Hotels

and Flights

tiket.com - Hotels @ 21 MyBluebird Taxi
& Flights

Sumber: App Store, 2023, Top Chart of Travel and Accomodation

Suyscanner

(https://www.apple.com/id/app-store/)

Langkah untuk mengikuti perkembangan zaman pun telah Bluebird ikuti dengan
meluncurkan aplikasi berbasis digital sebagai salah satu saluran pemesanan Bluebird di
telepon genggam, yakni aplikasi MyBluebird. Adapun MyBluebird ini telah diluncurkan
sefak 2016 untuk menghadapi persaingan di industri, namun dalam halnya, hingga
sekarang, Aplikasi yang diluncurkan tersebut, untuk menyaingi para kompetitor tetap
saja tidak bisa menyaingi kompetitor di dalam jumlah yang amat besar dengan
ditunjukan bahwa persaingan di dalam telepon genggam terlihat jauh seberapa besar
kéSenjanganya dimana para pesaing lebih tinggi dalam menempati top chart
dibandingkan dengan MyBluebird yang hanya menempati nomor 21 di top chart di

dalam pengunduhan aplikasi travel dan transportasi
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Tabel 1.1

Komparasi Laporan Keuangan Bluebird 2019-2020 (Dalam Jutaan Rupiah)

I ) Keterangan 2020 2019

 Pendapatan Neto / Net Revenues 2.046.660 | 4.047.691
Bebaf Langsung / Direct Costs 1.712.149 2.952.227
L.aba:Bruto / Gross Profit 334.511 1.095.464
B;\‘)eban Usaha / Operating Expenses 561.547 723.515

LZaba{Rugi) Usaha / Operating Income (Loss) (227.036) 371.949

- Penddpatan (Beban) Lain-Lain — Neto / Other Income

- (Expénses) - Net (63.462) 42.013

LzabafRugi) Tahun Berjalan / Income (Loss) For the year | (163.183) 315.622

Rugi Komprehensif Lain / Other Comprehensive Loss (9.396) (10.160)

"Laba% (Rugi)  Komprehensif ~ Tahun  Berjalan  /

| Comprehensive Income (Loss) for the year (172579) | 305462

Sambét: Blue Bird Group, 2020, Laporan Keuangan PT Bluebird Thk

https:)lwww.bIuebirdgroup.com/about/annual-report?lang:id)

feﬁémena COVID-19. Fenomena COVID-19 yang dimulai pada tahun 2020 pun

mefupakan salah satu tantangan terbesar yang dialami Bluebird, dikarenakan adanya
tio‘?;\k adanya mobilitas, yang merupakan sebuah kunci penawaran dari perusahaan
be}basis pada transportasi ini. Menurut laporan keuangan perusahaan, Bluebird pada

m%hgalami laba sebanyak 305 miliar, dimana pada tahun tersebut Bluebird sangat

terpengaruh sekali oleh fenomena COVID-109.

Lain dari hal itu Bluebird mempunyai tantangan yang cukup berat dengan adanya

kebijakan legal atau pemerintah yang bertujuan preventif dalam situasi pandemik

tersebut, yang menyebabkan kepada penurunan performa dari Bluebird sendiri dimana

tafiin 2020 rugi sebanyak 172 miliar dan sementara pada tahun 2019, Bluebird sendiri
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Setelah penurunan fenomena COVID-19 sendiri dan juga dengan adanya
kehadiran pesaing, Bluebird pun sudah kembali pulih dengan mulai banyaknya lagi
keé}atan mobilitas di kota Bluebird beroperasi. Adapun dengan adanya pemulihan pasca
fenomena COVID-19 tersebut memberikan perusahaan transportasi andalan di Indonesia
inii sebuah peluang untuk membuat sebuah peningkatan performa dengan
mengedepankan kualitas yang bermutu dimana akan menjadi sebuah nilai yang dipegang

di #ingkungan organisasi baik para pekerjanya, yakni para mitra pengemudi maupun

Iinékungan atas yakni jajaran komisioner.

Bluebird sendiri sebagai moda transportasi andalan Indonesia tentunya
mempunyai sebuah nilai yang dipegang di lingkungan organisasi yang sangat berkaitan
erat dengan terciptanya sebuah moda transportasi yang diandalkan. Adapun nilai yang
dipegang secara utuh oleh Bluebird sendiri adalah ANDAL (Aman, Nyaman, Mudah,
dan Personalisasi.) yang dimana Bluebird yang merupakan sebuah perusahaan dan
menyediakan sebuah jasa transportasi harus menciptakan sebuah lingkungan yang aman,
nyaman, memudahkan, serta membuat personalisasi terhadap para konsumenya sehingga
digapatkan sebuah kepuasan yang secara holistik. Menurut Adrianto (Andre)
Djokosoetono (2023) selaku Direktur Utama Bluebird, Bluebird yang merupakan sebuah
pe’;usahaan yang menyediakan layanan mobilitas, harus berkomitmen untuk
m‘emberikan standar layanan mobilitas yang paling prima yang berbasis yakni kualitas
afmada yang terstandardisasi, pengemudi yang ramah dan professional, serta kemudahan

datam aksesibiltas dari layanan mobilitas yang disediakan.

Selain itu, Bluebird yang identitasnya sudah lahir di antara masyarakat Indonesia
sejak lama sekali dan telah menemani masyarakat Indonesia bermobilitas, tentu saja
sudah menjadi ikon khas Indonesia sendiri dengan taksi biru tersebut, hal ini membuat

m%yarakat secara mayoritas, baik masyarakat pada generasi terdahulu maupun generasi

6
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pada sekarang ini pun tidak ragu terhadap Bluebird sendiri, mengingat bahwa Bluebird
telal) menemani masyarakat sejak dahulu dan masih eksis sekarang, hingga saat sekarang
inizBluebird pun juga telah mengikuti perkembangan pada jaman dunia digital ini dan

tetap menjadi salah satu perusahaan di industri yang paling prima dan diandalkan.

Dengan adanya nilai yang Bluebird pegang secara profesional serta menetapkan
seldtiah standar di industri dengan tinggi membuat Bluebird berdiri sebagai perusahaan
yang sangat mengerti sebuah nilai yang dicari oleh pelanggan, dan diselaraskan oleh inti
dar:i sebuah bisnis selain dari untuk mendapatkan keuntungan, tetapi memberikan
manfaat kepada konsumen , Bluebird telah berhasil menempatkan dirinya terhadap
posisi bisnis yang tidak hanya focus kepada keuntungan (profit-oriented), namun juga
mgmberikan yang terbaik dan tepat terhadap para pelanggan yang membuat suatu
kepuasan terhadap pelanggan dan persepsi dari Bluebird sendiri yang merupakan sebuah
produk yang dapat diandalkan. Hal ini membuat sebuah loyalitas konsumen turut ikut
hadir terhadap salah satu aspek yang mungkin menjadi sebuah output bagi Bluebird
sendiri, dan di dalam penelitian ini, loyalitas pelanggan Bluebird pun juga akan ditelaah
Iegih lanjut yang didasari oleh sejarah dan nilai yang Bluebird genggam di dalam

keseharianya sebagai sebuah entitas bisnis.

Dengan adanya kehadiran pesaing serta adanya fenomena yang mempengaruhi
pérforma perusahaan, tentu saja akan mengakibatkan penurunan performa maupun
pefubahan perilaku konsumen, namun hingga sekarang ini, telah terbukti bahwa
Bldebird masih hadir eksistensinya dan juga masih menjadi transportasi yang prima, dan
hal itu didasari oleh strategi bisnis untuk menciptakan sebuah komunitas yang loyal
tthadap perusahaan, Adapun guna mendapatkan sebuah loyalitas dari pelanggan, tentu
saja diperlukan sebuah relasi antara bisnis dengan pelanggan dimana relasi ini akan

mémbuat bisnis dan pelanggan lebih intim dan mengetahui lebih dalam mengenai hal-
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hal yang bisnis ingin sampaikan yang kiranya akan memberikan sebuah nilai yang akan
bisaditerima oleh pelanggan sebagai nilai yang dicari, Adapun upaya untuk menjaga
relééi ini dikenal sebagai customer relationship management dan upaya ini pada zaman
sekarang ini di dalam dunia berorientasi digital (digital-based) telah menyelaraskan
kef)ada perangkat yang relevan seperti sosial media, e-mail, dan banyak lainya yang
.perusahaan bisa lakukan kepada pelanggan, maka dari itu customer relationship

'management juga bisa menjadi salah satu aspek penting dalam melihat bagaimana

pel;'amggan loyal atau tidak terhadap Bluebird sendiri.

Dalam segi loyalitas, tentunya perlu dilihat bahwa pelanggan loyal terhadap
sesyatu jika sesuatu tersebut memiliki sebuah kejelasan adanya, Bluebird sendiri
meirupakan sebuah perusahaan yang telah hadir sangat lama dan masih eksis hingga
sekarang, terlebih lagi juga menjadi perusahaan yang prima di dalam bidangnya, hal ini
membuat brand image dari Bluebird sendiri merupakan hal yang patut diteliti jika ingin

melihat dari aspek konsumen yang loyal terhadap Bluebird sendiri.

Adapun customer relationship management dan brand image ini merupakan
sehuah alat yang sebuah bisnis gunakan untuk membentuk sebuah loyalitas pelanggan,
diﬁjana customer relationship management ini merupakan sebuah bentuk menjaga relasi
te;hadap konsumen dan brand image ini merupakan sebuah upaya untuk memberikan
k@nsumen sebuah kepercayaan terhadap produk. Kedua ini menjadi esensi di dalam
mémbentuk sebuah loyalitas dan kedua ini memberikan sebuah kekuatan terhadap bisnis
dalam berupaya untuk membuat konsumen dengan percaya dan tanpa ragu terhadap

bishis maupun produk di dalam bisnis tersebut.

Beberapa penelitian mencakup variable di dalam penelitian ini, meliputi

customer relationship management, brand image, yang merupakan sebuah variabel yang
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menjadi titik utama di dalam penelitian ini yang berkaitan dengan loyalitas dari

petanggan Bluebird. Adapun penelitian yang disebut adalah sebagai berikut:

Kartika Imasari dan Kezia Kurniawati Nursalin (2011) dengan judul penelitian

“ I{engatuh Customer Relationship Management Terhadap Loyalitas Pelanggan pada PT

BQA Tbk ” dan dari hasilnya didapatkan bahwa customer relationship management

mémpengaruhi loyalitas pelanggan.

Fitri Anggriani dan Ruzikna (2016) dengan judul penelitian “ Pengaruh Brand

™

Image Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Koran Harian Riau Pos” dan dari hasilnya

did:épatkan bahwa brand image memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas

pefanggan.

Dodi Putra Sirait (2018) dengan judul penelitian “ Pengaruh Customer

Reﬁiétionship Management dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Métahari Club Card ” dan dari hasilnya didapatkan bahwa variable Customer
Relétionship Management (CRM) berpengaruh positif secara parsial dan simultan

terhadap variable kepuasan pelanggan.

Miftakul Huda dan Nani Hartati (2021) dengan judul penelitian “ Pengaruh

Kialitas Pelayanan, Brand Image, dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
P{iénggan Jasa Transportasi Taksi Bluebird di Jakarta Barat” , dan didapatkan hasil
béhWa kualitas pelayanan dan brand image tidak memberikan pengaruh positif dengan
nilai untuk kualitas pelayanan yakni 0,122 dan brand image yakni 0,192 dan lebih besar
dar 0,05, dan kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas

pélanggan.
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Berdasarkan pada latar belakang yang sudah dijelaskan mengenai profil, sejarah

XeH

dan-kaitanya dengan antar hal yang ingin diteliti, memunculkan beberapa pertanyaan

exd

ang bertujuan untuk mengidentifikasi penelitian dari beberapa masalah sebagai berikut:

3 y

5 z =

5 -~ A

= ;531 Bagaimana Customer Relationship Management Bluebird terhadap pelanggan?

a Y A

o o A

- =2. goakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap loyalitas
=. o 3

§ @, [g__'élanggan yang menggunakan Bluebird?

o c =

= §3 gpakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan
3 < @

¢ S Bluebird?

& » 3

' “4, @agaimana brand image Bluebird di mata masyarakat?

san Masalah

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

[N
w
oY)
AIM) E%}ELUJ

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

m bata5| ruang lingkup dari permasalahan yang akan di teliti yang meliputi:

(a1fery

1. Apakah Customer Relationship Management berpengaruh terhadap loyalitas

elanggan yang menggunakan Bluebird?

ﬂw

pakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan yang menggunakan
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1.4 Batasan Penelitian
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Batas%n penelitian yang ditetapkan di dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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1.§Objek yang diteliti adalah taksi Bluebird

()
2.%Subjek yang akan diteliti adalah masyarakat DKI Jakarta yang menggunakan taksi

()
ZBluebird.
37 Area yang menjadi pusat penelitian ialah DKI Jakarta
A
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4. Variabel yang akan diteliti meliputi Customer Relationship Management, brand

@nage, dan loyalitas pelanggan
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5 Perumusan Masalah
©
Y
T g erdasarkan pada identifikasi masalah yang dibataskan dengan batasan masalah
x ~
;Ef serta batasan penelitian yang sudah diterangkan di atas, maka dari itu perumusan masalah
o} A
o X
§d|,"';lialam penelitian ini adalah sebagai berikut: Apakah Customer Relationship
Q 3
u3.M@1;1'1agement dan Brand Image berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan
C =
§BI§eb|rd di DKI Jakarta?
c o
.6 Tujuan Penelitian
@ 3
)
gMeIihat bahwa hal yang menjadi focus di dalam penelitian ini merupakan sebuah hal
ya ﬁ:g tidak terlihat secara kasat mata / intangible, yakni terdiri dari customer relationship
s
aii agement, brand image, dan loyalitas pelanggan, maka dari itu tujuan dari penelitian

m@dalah untuk mengetahui dan mendapatkan gambaran mengenai :
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1. Pengaruh customer relationship management terhadap loyalitas pelanggan pada

EBIuebird.
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Z.E.Pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan pada Bluebird.
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¥4 M&faat Penelitian
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gDi dalam sebuah penelitian yang pernah dilakukan, sedang dilakukan, maupun akan

=
diI%kukan tentunya mempunyai suatu manfaat baik manfaat dari pribadi maupun manfaat
daﬂpihak ketiga (Third-Party) untuk digunakan untuk memuat komunitas atau keadaan

m&iadi lebih positif di masa depan nanti. Adapun manfaat dari penelitian ini meliputi:
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nfaat teoritis: hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan sebagai acuan bagi para
12

eliti yang ingin meneliti lebih lanjut mengenai topik pada penelitian ini, yang
ti customer relationship management dan brand image, dan loyalitas pelanggan.
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n.um mil& 1Bl m_Am (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie

o Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _ém_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.

@tegi dalam mengebangkan strategi pemasaran di era digital baik dari perusahaan

yang diteliti yakni Bluebird maupun perusahaan yang lainya.
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1. Manfaat praktis: hasil penelitian ini diharapkan bisa dijadikan dasar acuan sebagai



