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Abstrak

Penelitian ini berangkat dari kondisi persaingan yang semakin ketat pada industri transportasi daring di Indonesia,
serta munculnya berbagai keluhan dan ulasan negatif terhadap aplikasi MyBluebird yang mengindikasikan adanya
ketidaksesuaian antara harapan pengguna dan pengalaman layanan yang diterima. Keluhan tersebut terutama berkaitan
dengan kendala teknis, keterlambatan layanan, serta mekanisme penanganan komplain yang dinilai belum optimal.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)
dan Electronic Service Quality terhadap Customer Satisfaction pada pengguna aplikasi MyBluebird. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif-kausal dan metode survei cross-sectional melalui
penyebaran kuesioner daring kepada 114 pengguna MyBluebird. Analisis data dilakukan dengan regresi linier
berganda menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa E-CRM dan E-Service
Quality berada pada kategori baik, sementara Customer Satisfaction termasuk kategori sangat baik. Secara verifikatif,
E-CRM dan E-Service Quality terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, baik secara
parsial maupun simultan, dengan E-CRM sebagai variabel yang menunjukkan pengaruh relatif lebih kuat. Temuan ini
menegaskan bahwa penguatan E-CRM serta peningkatan kualitas layanan elektronik secara berkelanjutan merupakan
faktor penting bagi PT Blue Bird Tbk untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan pengguna MyBluebird di tengah
intensitas persaingan layanan transportasi berbasis aplikasi.

Kata kunci: Electronic Customer Relationship Management, Electronic Service Quality, Customer Satisfaction,
MyBluebird, transportasi daring.

I. PENDAHULUAN

Dalam perspektif manajemen pemasaran modern, pemasaran dipahami sebagai proses strategis untuk
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan nilai kepada pelanggan sekaligus membangun hubungan jangka
panjang yang saling menguntungkan (Kotler et al., 2025; Wardhana, 2024). Transformasi digital membuat proses
tersebut semakin bergantung pada teknologi informasi, big data, dan platform digital yang memungkinkan perusahaan
berinteraksi dengan pelanggan secara real time dan lebih terukur (Varadarajan, 2022; Clark, Azab, & Martin Key,
2024; Grieco, 2024). Perkembangan sarana dan prasarana transportasi yang pesat, disertai tuntutan mobilitas
masyarakat yang tinggi, mendorong pertumbuhan signifikan bisnis transportasi dan pada saat yang sama
memunculkan tingkat persaingan yang semakin ketat dan sulit diprediksi, sehingga perusahaan dituntut terus
melakukan inovasi dan peningkatan keunggulan bersaing dalam proses bisnisnya (Prismantoro, 2020).

Secara khusus, ekosistem digital Indonesia telah berkembang sangat matang untuk mendukung pertumbuhan
layanan transportasi daring. Berdasarkan laporan Digital 2025 oleh We Are Social (2024), sekitar 66,7% pengguna
internet di Indonesia telah rutin menggunakan layanan mobility online, menunjukkan penetrasi layanan transportasi
berbasis aplikasi yang sangat tinggi. Nilai pasar ride-hailing Indonesia pada 2024 diperkirakan mencapai 2,5 miliar
dolar AS dan diproyeksikan meningkat menjadi 4,9 miliar dolar AS pada 2033. Laporan e-Conomy SEA 2024 juga
mencatat bahwa gabungan sektor transportasi dan pengiriman daring menghasilkan GMV sekitar 9 miliar dolar AS
pada 2024 dengan pertumbuhan tahunan sekitar dua digit; kondisi ini didukung oleh lebih dari 185 juta pengguna
internet dan ratusan juta koneksi seluler aktif di Indonesia (DataReportal, 2024). Semua data tersebut menunjukkan
bahwa pasar transportasi daring di Indonesia memiliki potensi besar, sekaligus menjadi arena persaingan yang sangat
dinamis bagi para penyedia layanan aplikasi.

Struktur pasar ride-hailing di Indonesia sendiri cenderung mengarah pada duopoli digital. Data Measurable Al
(2023) menunjukkan bahwa Grab menguasai sekitar 50% pangsa pasar layanan transportasi daring, sementara Gojek
memiliki sekitar 42%, dan sekitar 8% pengguna menggunakan kedua platform secara bersamaan. Kondisi ini
menggambarkan bahwa mayoritas pengguna telah memiliki preferensi dan loyalitas terhadap dua pemain besar
tersebut, sedangkan ruang pasar bagi pemain lain menjadi relatif lebih sempit dan menuntut strategi diferensiasi yang
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kuat, khususnya melalui kualitas layanan (service quality) dan pengelolaan hubungan pelanggan secara elektronik (£-
CRM) (Kartawinata et al., 2024; Wardhana, 2024; Wardhana, Syahputra, & Kartawinata, 2017).

Salah satu perusahaan transportasi konvensional yang melakukan transformasi digital adalah PT Blue Bird Tbk.
Perusahaan ini telah beroperasi sejak 1972 dan dikenal sebagai salah satu penyedia jasa transportasi darat terkemuka
di Indonesia dengan berbagai layanan, mulai dari taksi reguler hingga layanan premium dan sewa kendaraan (Bluebird
Group, 2024; Nancy, 2025). Sebagai respons terhadap perubahan perilaku konsumen dan kemajuan teknologi,
Bluebird meluncurkan aplikasi pemesanan taksi MyBluebird pada tahun 2011 dan menjadikannya salah satu pelopor
digitalisasi layanan taksi di Indonesia (Novirianto, 2023; Bluebird Group, 2024). Aplikasi ini kemudian terus
dikembangkan dan diunduh jutaan kali oleh pengguna, menunjukkan bahwa MyBluebird memiliki basis pengguna
yang signifikan di tengah dominasi pemain ride-hailing lainnya.

Namun demikian, implementasi layanan transportasi daring melalui MyBluebird masih menghadapi berbagai
tantangan terkait kepuasan pelanggan. Secara teoritis, kepuasan pelanggan mencerminkan sejauh mana harapan
terpenuhi atau terlampaui oleh kinerja layanan, sementara ketidakpuasan muncul ketika kinerja berada di bawah
harapan (Wardhana, 2024; Hapidullah, Wardhana, & Pradana, 2022). Berbagai penelitian dan ulasan pengguna
menunjukkan keluhan terkait bugs, aplikasi yang sering crash, keterlambatan penjemputan, kesulitan login,
ketidaksesuaian tarif dengan estimasi, hingga pengemudi yang sulit dittemukan meski armada tersedia (Cahliani,
Hendranurlila, & Soleh, 2025; Azahri et al,, 2024). Analisis ulasan di Google Play juga mengindikasikan
ketidakpuasan terhadap implementasi E-CRM MyBluebird, seperti call center yang sulit dihubungi, proses refund yang
berbelit, promo yang tidak terealisasi, serta perilaku pengemudi yang dinilai kurang profesional (Google Play, 2025).

Di sisi lain, kajian teoritis dan empiris menunjukkan bahwa E-CRM, sebagai integrasi strategi hubungan pelanggan
dengan teknologi digital (Kumar, Mokha, & Pattnaik, 2021; Nogueira & Borchardt, 2022), dan Electronic Service
Quality (E-Service Quality), sebagai evaluasi kualitas layanan elektronik yang mencakup efisiensi, keandalan sistem,
serta privasi dan keamanan data (Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005; Nasution, 2019; Alnaim, Sobaih, &
Elshaer, 2022), merupakan faktor kunci pembentuk Customer Satisfaction dan Customer Loyalty pada berbagai
layanan digital seperti e-commerce, e-wallet, dan aplikasi online shopping (Rita, Oliveira, & Farisa, 2019; Mahendri
& Sholiha, 2022; Nurrohman, Astuti, & Yulianto, 2023). Namun, sebagian besar studi tersebut berfokus pada platform
transportasi daring seperti Gojek dan Grab, sementara MyBluebird sebagai representasi transformasi digital
perusahaan transportasi konvensional masih relatif jarang dikaji (Rahman, 2023; Nawangwulan et al., 2025), sehingga
menimbulkan celah penelitian terkait peran E-CRM dan E-Service Quality dalam membentuk Customer Satisfaction
pengguna aplikasi MyBluebird di tengah persaingan yang didominasi pemain ride-hailing besar.

II. TINJAUAN LITERATUR

A. PEMASARAN

Pemasaran dalam perspektif modern dipahami sebagai proses menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan
nilai kepada pelanggan sekaligus membangun hubungan jangka panjang yang menguntungkan dengan berbagai
pemangku kepentingan (Kotler et al., 2025; Wardhana, 2024). Pemasaran sebagai grand theory dalam penelitian ini
menempatkan penciptaan nilai dan pengelolaan hubungan pelanggan sebagai inti aktivitas organisasi. Dalam konteks
era digital, proses tersebut diwujudkan melalui pemanfaatan teknologi, data, dan platform daring untuk mengelola
interaksi pelanggan secara real time dan terukur (Varadarajan, 2022; Clark et al., 2024). Pendekatan ini menuntut
integrasi antara strategi pemasaran, sistem informasi, dan analitik data agar perusahaan mampu merancang
pengalaman pelanggan yang konsisten di berbagai kanal layanan.

Pemasaran pada penelitian ini menjadi payung teoritis yang menjelaskan bagaimana perusahaan, melalui
pemanfaatan E-CRM dan E-Service Quality, berupaya menciptakan dan menyampaikan nilai kepada pelanggan
aplikasi MyBluebird. E-CRM dan E-Service Quality diposisikan sebagai bentuk konkret implementasi manajemen
pemasaran modern yang mengandalkan teknologi digital untuk memperkuat hubungan pelanggan dan meningkatkan
Customer Satisfaction.

B. PERILAKU KONSUMEN

Teori perilaku konsumen menjelaskan bagaimana individu dan kelompok memilih, membeli, menggunakan, serta
mengevaluasi produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya (Kotler & Armstrong, 2017; Kotler et al.,
2021). Perilaku pembelian dipengaruhi oleh faktor budaya, sosial, pribadi, dan psikologis, serta oleh pengalaman aktual
konsumen terhadap kualitas layanan yang diterima. Hoyer et al. dalam Wardhana (2024) menggambarkan perilaku
konsumen sebagai interaksi dinamis antara pengaruh internal (motivasi, persepsi, sikap) dan eksternal (lingkungan,
kelompok acuan) yang membentuk keputusan konsumsi.

Dalam konteks layanan transportasi daring, perilaku konsumen tercermin dari bagaimana pengguna mencari
informasi, membandingkan alternatif platform, memutuskan memesan layanan, serta mengevaluasi pengalaman setelah
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perjalanan. Keputusan konsumen untuk terus menggunakan atau berpindah ke aplikasi lain sangat dipengaruhi oleh
persepsi mereka terhadap kualitas hubungan yang dibangun perusahaan secara elektronik (E-CRM) dan kualitas layanan
elektronik yang dirasakan (E-Service Quality). Dengan demikian, teori perilaku konsumen menjadi landasan untuk
memahami bagaimana persepsi terhadap E-CRM dan E-Service Quality berujung pada tingkat Customer Satisfaction
pengguna aplikasi MyBluebird (Wardhana, 2024).

C. E-CRM

Customer Relationship Management (CRM) dipahami sebagai upaya perusahaan dalam mengelola informasi
pelanggan beserta seluruh titik interaksi dengan pelanggan guna mendorong terbentuknya loyalitas secara maksimal
(Rachbini, 2022). Seiring perkembangan teknologi, E-CRM hadir sebagai perluasan dari CRM dengan
mengintegrasikan teknologi digital untuk mempererat hubungan perusahaan dan pelanggan melalui interaksi daring
serta pemanfaatan data pelanggan secara lebih sistematis (Kumar et al., 2021; Wardhana, 2024). Mengacu pada
relationship marketing theory, E-CRM menitikberatkan pada pemeliharaan relasi jangka panjang yang ditopang
teknologi seperti cloud computing dan customer analytics agar pemahaman terhadap perilaku pelanggan menjadi lebih
tepat (Nogueira & Borchardt, 2022).

Kumar et al. (2022) menjelaskan bahwa E-CRM tersusun atas beberapa dimensi, yakni customized
products/services, transaction security/privacy, alternative payment methods, problem solving, online feedback, dan
frequently asked questions. Pada aplikasi MyBluebird, dimensi-dimensi tersebut tercermin melalui kemampuan
aplikasi menyesuaikan layanan sesuai kebutuhan pengguna, memastikan keamanan transaksi, menyediakan opsi
pembayaran yang beragam, menangani keluhan dengan cepat, serta menyediakan sarana umpan balik dan dukungan
daring. Berbagai penelitian sebelumnya juga memperlihatkan bahwa E-CRM berkontribusi positif terhadap kepuasan
maupun loyalitas pelanggan pada sektor perbankan, telekomunikasi, dan e-commerce (Kumar et al., 2022; Magatef et
al., 2023; Nwachukwu et al., 2023), sehingga pengaruh yang sejalan diperkirakan dapat terjadi pula pada layanan
transportasi berbasis aplikasi.

D. E-SERVICE QUALITY

E-Service Quality didefinisikan sebagai kemampuan platform digital dalam menyediakan fasilitas layanan yang
efektif dan efisien untuk mendukung aktivitas belanja, pembelian, serta pelayanan secara online (Parasuraman et al.,
2005; Nasution, 2019). Wardhana (2024) menjelaskan E-Service Quality sebagai kualitas layanan elektronik yang
dirasakan pengguna selama berinteraksi dengan aplikasi, yang tercermin melalui kenyamanan, kecepatan, keandalan,
dan keamanan. Sementara itu, Alnaim et al. (2022) merumuskan tiga dimensi utama E-Service Quality, yaitu efficiency
(kemudahan dan kecepatan penggunaan aplikasi), privacy protection (perlindungan dan keamanan data pribadi), serta
system availability (ketersediaan dan keandalan sistem).

Temuan empiris menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
perilaku pascapembelian pada berbagai platform digital, seperti online shopping dan aplikasi pembayaran digital (Rita et
al., 2019; Nasution, 2019; Mahendri & Sholiha, 2022). Dalam konteks MyBluebird, kualitas layanan elektronik dapat
dilihat dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan pemesanan, stabilitas sistem, serta keamanan data pengguna,
yang berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pengguna.

E. CUSTOMER SATISFACTION

Kepuasan pelanggan merujuk pada kondisi emosional berupa rasa kecewa atau puas yang timbul setelah pelanggan
membandingkan kinerja produk/jasa yang dirasakan dengan harapan awalnya (Kotler et al., 2025). Bosnjak (2014)
menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika pengalaman konsumsi dinilai menyenangkan serta mencapai tingkat
pemenuhan yang diinginkan. Dengan demikian, apabila kinerja layanan melampaui atau minimal sesuai harapan,
pelanggan cenderung merasa puas; sebaliknya, ketika kinerja berada di bawah harapan, akan muncul ketidakpuasan
(Wardhana, 2024).

Dalam penelitian ini, Customer Satisfaction diukur melalui evaluasi pelanggan terhadap kinerja layanan, tingkat
kesesuaian antara harapan dan pengalaman, serta penilaian kepuasan secara keseluruhan selama menggunakan aplikasi
MyBluebird. Sejumlah studi juga menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel kunci yang menjembatani
kualitas layanan dengan loyalitas dan niat penggunaan ulang, termasuk pada layanan digital yang dipengaruhi oleh E-
CRM dan E-Service Quality (Kumar et al., 2022; Rita et al., 2019; Nasution, 2019).

F. PENELITIAN TERDAHULU DAN KERANGKA PEMIKIRAN

Berbagai studi sebelumnya mengindikasikan E-CRM dan E-Service Quality menjadi faktor penentu penting
terhadap Customer Satisfaction pada layanan berbasis digital. Wahyuni (2021) menggambarkan bahwa E-CRM dan
E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan e-commerce Sociolla. Temuan
Rita et al. (2019) serta Nasution (2019) juga menegaskan bahwa E-Service Quality memengaruhi kepuasan dan
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perilaku pelanggan pada online shopping maupun aplikasi pembayaran digital. Selain itu, Mahendri dan Sholiha
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(2022)

Gambar 1 Kerangka Pemikiran
(Sumber : Data Olahan Penulis, 2025)

(2022) menemukan bahwa E-Service Quality dan CRM secara simultan memberikan pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi DANA. Nurrohman et al. (2023) turut membuktikan bahwa E-CRM dan E-Service
Quality berpengaruh signifikan terhadap corporate image dan Customer.

Berdasarkan kerangka pemikiran penelitian pada Gambar 2.1, maka hipotesis yang dirumuskan adalah sebagai
berikut:
H1: E-CRM berpengaruh secara parsial terhadap Customer Satisfaction
H2: E-Service Quality berpengaruh secara parsial terhadap Customer Satisfaction
H3: E-CRM dan E-Service Quality berpengaruh secara simultan terhadap Customer Satisfaction

1I. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif-kausal untuk menguji pengaruh E-CRM
dan E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction pada pengguna aplikasi MyBluebird. Desain yang diterapkan
adalah explanatory survey dengan rancangan cross-sectional, sehingga pengumpulan hingga analisis data dilakukan
dalam satu periode tertentu tanpa adanya intervensi peneliti.

Populasi penelitian mencakup seluruh pengguna MyBluebird di Indonesia. Sampel ditentukan melalui non-
probability purposive sampling dengan kriteria: pengguna MyBluebird, pernah memesan layanan transportasi lewat
aplikasi, serta berusia minimal 17 tahun dan mampu menggunakan aplikasi transportasi daring. Mengacu pada rumus
Cochran, kebutuhan sampel minimum adalah 97 responden, sementara penelitian ini mengolah 114 kuesioner yang valid.
Data primer diperoleh dari kuesioner online skala Likert 1-5 berdasarkan indikator variabel E-CRM (X1), E-Service
Quality (X2), dan Customer Satisfaction (Y), serta didukung data sekunder dari literatur dan publikasi relevan. Analisis
dilakukan melalui statistik deskriptif, uji validitas-reliabilitas, dan uji asumsi klasik, kemudian pengujian hipotesis
memakai regresi linier berganda (IBM SPSS) dengan uji t (parsial), uji F (simultan), serta koefisien determinasi untuk
menilai kontribusi kedua variabel independen terhadap kepuasan pelanggan.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. KARATERISTIK RESPONDEN
Tabel 1 Karakteristik Responden

NO KETERANGAN PERSENTASE (%)
JENIS KELAMIN
Pria 46,5%
L Wanita 53,5%
TOTAL 100%

2. USIA
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17-19 12%

20-25 68%

26-30 12%

>30 8%
TOTAL 100%

PENDIDIKAN

SMP 8%

3. SMA 44%
DIPLOMA/S1/S2/S3 48%
TOTAL 100%

(Sumber: Data Olahan Penulis, 2015)

B. HASIL PENELITIAN
1. Analsis Deskriptif
Tabel 2 Analisis Deskriptif

NO Variabel Persentase Kategori
1 E-CRM 74% BAIK
2 E-SERVICE QUALITY 74% BAIK
3 CUSTOMER SATISFACTION 80% SANGAT BAIK

(Sumber: Data Olahan Penulis, 2025)

Bedasarkan Tabel 4.2 secara umum responden pengguna aplikasi MyBluebird menunjukan nilai yang
cenderung baik/tinggi pada seluruh variabel penelitian, yaitu E-CRM (74%), E-Service Quality (74%), dan
Customer Satisfaction (80%). Berikut penjelasan ringkasan setiap variabel:
a. E-CRM

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa variabel E-CRM berada pada kategori baik dengan persentase sekitar
74%, yang mengindikasikan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan secara digital pada aplikasi MyBluebird telah
berjalan cukup optimal. Artinya, mayoritas responden menilai fitur-fitur yang terkait interaksi, kenyamanan, dan
dukungan pelanggan seperti personalisasi layanan, keamanan transaksi, penanganan keluhan, dan kemudahan
memberikan umpan balik sudah berfungsi dengan baik, meskipun masih terdapat aspek tertentu, seperti variasi metode
pembayaran, yang dirasakan belum sepenuhnya memenuhi harapan sebagian pengguna.
b. E-Service Quality

Variabel E-Service Quality juga berada pada kategori baik dengan persentase sekitar 74%. Hal ini menjelaskan
bahwa kualitas layanan elektronik MyBluebird, dilihat dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan proses
pemesanan, keamanan data pribadi, serta ketersediaan sistem, dipersepsikan cukup positif oleh responden. Namun,
masih terdapat ruang perbaikan terutama pada aspek stabilitas teknis, karena beberapa pengguna masih merasakan
gangguan seperti error atau aplikasi yang tidak selalu berjalan mulus, sehingga kualitas layanan belum sepenuhnya
mencapai tingkat yang sangat baik di mata seluruh pengguna.
c. Customer Satisfaction

Pada variabel Customer Satisfaction, hasil deskriptif menunjukkan kategori sangat baik dengan persentase sekitar
80%. Temuan ini menandakan bahwa secara keseluruhan responden merasa puas terhadap pengalaman menggunakan
aplikasi MyBluebird. Pelanggan menilai kualitas akhir layanan taksi/sewa mobil, mulai dari kenyamanan perjalanan,
profesionalitas pengemudi, hingga ketepatan penjemputan, telah memenuhi bahkan melampaui ekspektasi mereka.
Meskipun demikian, masih ada sebagian responden yang merasa bahwa harga layanan belum sepenuhnya sebanding
dengan manfaat yang diterima, sehingga aspek persepsi nilai (value for money) tetap menjadi area yang perlu
diperhatikan untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan di masa mendatang.
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2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Berdasarkan uji normalitas Kolmogorov-Smirnov terhadap 114 data, diperoleh nilai statistik sebesar 0,076. Nilai

NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardize
d Predicted
Value

N 114
Normal Parameters™® Mean 16.0263158
Std. Deviation 1.17319230
Most Extreme Differences  Absolute 076
Positive .076
Negative -.076
Test Statistic 076
Asymp. Sig. (2-tailed)® 098
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® Sig 103
99% Confidence Interval Lower Bound .096
Upper Bound A11

a. Test distribution is Normal

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed

Gambar 2 Hasil Uji Normalitas
(Sumber : Data Olahan Penulis, 2025)
signifikansi yang dihasilkan menunjukkan Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,098 serta Monte Carlo Sig. (2-tailed)
sebesar 0,103. Karena kedua nilai tersebut berada di atas 0,05, hipotesis nol (Ho) yang menyatakan data berdistribusi
normal tidak dapat ditolak. Oleh sebab itu, dapat dinyatakan bahwa data yang diuji (nilai prediksi/takaran) memenuhi
distribusi normal, sehingga prasyarat normalitas dalam analisis regresi telah terpenuhi.
b. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Customer Satisfaction

Regression Studentized Residual
°

6 -4 2 0 2 4

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 3 Uji Heteroskesdatisitas Scatterplot
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 30, 2025

c. Uji Multikolinieritas

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
LA (Constant) 6.715 1.687 3.980 <.001
Electronic Customer 215 .065 292 3322 .001 914 1.094
Relationship
Electronic Service Quality .203 .062 289 3.295 001 914 1.094

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Gambar 4 Hasil Uji Multikolinearitas
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 30, 2025

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance = 0,914 dan VIF = 1,094 baik pada variabel E-CRM
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maupun E-Service Quality. Nilai tolerance yang berada di atas 0,10 dan VIF di bawah 10 menegaskan bahwa tidak
terdapat gejala multikolinearitas, sehingga masing-masing prediktor masih memberikan kontribusi informasi yang
memadai dalam memprediksi Customer Satisfaction.

3. Analisis Regresi Berganda

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
» 1 (Constant) 6.715 1.687 3.980 <.001
Electronic Customer 215 .065 292 3.322 001 914 1.094
Relationship
Electronic Service Quality 203 062 289 3.295 001 914 1.094

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Gambar 5 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 30, 2025

Berdasarkan tabel Coefficients di atas, hasil analisis regresi berganda menunjukkan bahwa E-CRM dan E-Service
Quality sama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (masing-masing nilai Sig =
0,001 < (0,05). Nilai koefisien beta terstandarisasi juga memperlihatkan bahwa pengaruh E-CRM (B = 0,292) sedikit
lebih besar dibandingkan E-Service Quality (B = 0,289), sehingga E-CRM dapat dikatakan sebagai variabel yang
pengaruhnya relatif lebih dominan dalam meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi MyBluebird.

4. Hasil Uji Hipotesis
a. Uji Signifikansi Parsial (Uji T)

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig Tolerance VIF
» 1 (Constant) 6.715 1.687 3.980 <.001
Electronic Customer 215 065 292 3.322 001 914 1.094
Relationship
Electronic Service Quality 203 062 289 3.295 001 914 1.094

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Gambar 6 Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji T)
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 30, 2025

Mengacu pada output regresi linier berganda pada tabel Coefficients (Gambar 4.5), hasil uji signifikansi parsial
(uji t) menunjukkan bahwa pengaruh signifikan dimiliki oleh kedua varibael independen terhadap Customer
Satisfaction. Untuk variabel E-CRM, diperoleh nilai t sebesar 3,322 dengan nilai signifikansi 0,001. Karena nilai
signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05, hipotesis nol (Ho) yang menyatakan tidak terdapat pengaruh E-CRM
terhadap Customer Satisfaction ditolak, sehingga H: diterima. Hal ini berarti E-CRM secara berpengaruh signifikan
dan positif secara parsial terhadap customer sarisfaction pada aplikasi MyBluebird.

Sementara itu, variabel E-Service Quality menghasilkan nilai t sebesar 3,295 dengan nilai signifikansi 0,001. Nilai
signifikansi yang juga berada di bawah 0,05 menyebabkan Ho yang menyatakan tidak terdapat pengaruh E-Service
Quality terhadap Customer Satisfaction ditolak, sehingga H. diterima. Dengan demikian, E-Service Quality secara
parsial terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan koefisien beta
terstandarisasi, E-CRM (B = 0,292) menunjukkan pengaruh yang sedikit lebih besar dibandingkan E-Service Quality
(B=0,289). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa E-CRM merupakan variabel yang relatif lebih dominan dalam
meningkatkan kepuasan pengguna MyBluebird.

b. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)



ISSN : 2355-9357

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 155.531 2 77.765 15.486 <.001°
Residual 557.390 111 5.022
Total 712.921 113

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction
b. Predictors: (Constant), Electronic Service Quality, Electronic Customer Relationship

Gambar 7 hasil uji signifikansi simultan (Uji F)
Sumber : Hasil Pengolahan SPSS 30, 2025

Berdasarkan output ANOVA pada tabel Uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 15,486 dengan nilai signifikansi <
0,001. Karena nilai Sig < 0,05, maka Ho yang menyatakan bahwa E-CRM dan E-Service Quality secara simultan tidak
berpengaruh terhadap Customer Satisfaction ditolak, sehingga Hs diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa secara bersama-sama E-CRM dan E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pengguna aplikasi MyBluebird, sehingga model regresi yang digunakan layak untuk menjelaskan variasi kepuasan
pelanggan.

D. PEMBAHASAN
a. E-CRM Berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Pengguna MyBluebird

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-CRM pada pengguna aplikasi MyBluebird berada pada kategori baik,
sejalan dengan tingkat Customer Satisfaction yang berada pada kategori sangat baik. Temuan ini mengindikasikan
bahwa pengelolaan hubungan pelanggan secara elektronik yang dilakukan melalui aplikasi seperti keamanan
transaksi, ketersediaan metode pembayaran, kemudahan penyampaian keluhan dan umpan balik, serta respons
penyelesaian masalah mampu berkontribusi nyata dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Secara statistik, E-CRM
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, yang berarti semakin baik persepsi
pengguna terhadap praktik E-CRM MyBluebird, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Pola ini selaras dengan
konsep relationship marketing yang menekankan pentingnya pengelolaan hubungan jangka panjang berbasis
kepercayaan dan nilai, di mana interaksi yang aman, personal, dan responsif akan memperkuat persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan dan berujung pada kepuasan yang lebih tinggi.

b. E-Service Quality Berpengaruh terhadap Customer Satisfaction Pengguna MyBluebird

Variabel Electronic Service Quality juga berada pada kategori baik, meskipun masih terdapat catatan dari
pengguna terkait gangguan teknis aplikasi pada kondisi tertentu. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa E-Service
Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Artinya, semakin mudah aplikasi
digunakan, semakin cepat proses pemesanan, semakin andal sistem, serta semakin terjaga keamanan data pribadi,
maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Temuan ini konsisten dengan konsep kualitas layanan
elektronik yang menyatakan bahwa persepsi pelanggan terhadap efisiensi, keandalan, dan keamanan sistem sangat
menentukan evaluasi mereka terhadap pengalaman layanan secara keseluruhan. Dengan demikian, meskipun secara
umum pengguna telah menilai kualitas layanan MyBluebird dengan baik, penguatan aspek teknis aplikasi dan stabilitas
sistem tetap menjadi ruang perbaikan yang penting untuk menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

c. E-CRM dan E-Service Quality Secara Simultan Berpengaruh terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji simultan (Uji F) menunjukkan bahwa E-CRM dan E-Service Quality secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction pengguna MyBluebird. Hal ini berarti kombinasi antara pengelolaan
hubungan pelanggan yang baik secara elektronik dan kualitas layanan elektronik yang memadai mampu menjelaskan
perubahan tingkat kepuasan pelanggan secara lebih kuat dibandingkan jika keduanya dilihat secara terpisah.
Menariknya, nilai koefisien beta terstandarisasi menunjukkan bahwa E-CRM memiliki pengaruh sedikit lebih dominan
dibandingkan E-Service Quality, sehingga aspek hubungan pelanggan seperti jaminan keamanan, kemudahan
komunikasi, dan penanganan keluhan menjadi kunci penting dalam membangun kepuasan pengguna, di samping
faktor kenyamanan dan keandalan sistem aplikasi. Secara keseluruhan, hasil ini menegaskan bahwa strategi
peningkatan kepuasan pelanggan MyBluebird perlu difokuskan pada penguatan E-CRM sekaligus diiringi dengan
perbaikan berkelanjutan pada kualitas layanan elektronik, agar pengalaman pengguna tetap konsisten, nyaman, dan
dipercaya di tengah persaingan layanan transportasi daring yang semakin ketat.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan Temuan Penelitian,maka dapat disimpulkan yaitu:

1. Secara deskriptif, E-CRM dan E-Service Quality pada aplikasi MyBluebird berada pada kategori baik,
sedangkan Customer Satisfaction berada pada kategori sangat baik, yang menunjukkan bahwa secara
umum pengguna merasa puas terhadap layanan aplikasi.

2. Secara parsial, E-CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction, sehingga
semakin baik pengelolaan hubungan pelanggan secara elektronik, semakin tinggi kepuasan pengguna.

3. Secara parsial, Electronic Service Quality juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction, yang berarti kemudahan penggunaan, kecepatan, keandalan sistem, dan keamanan data
turut meningkatkan kepuasan pengguna.

4. Secara simultan, E-CRM dan E-Service Quality bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
Customer Satisfaction, dengan E-CRM sebagai variabel yang pengaruhnya relatif lebih dominan.

B. Saran

1. Saran Bagi Perusahaan

a. Memperkuat implementasi E-CRM, terutama pada aspek kecepatan dan kejelasan penanganan keluhan,
kemudahan akses pusat bantuan, serta konsistensi komunikasi promo dan program loyalitas agar kepercayaan
dan kedekatan dengan pelanggan semakin meningkat.

b. Meningkatkan Electronic Service Quality melalui perbaikan stabilitas aplikasi (meminimalkan error/crash),
penyederhanaan alur pemesanan, percepatan proses konfirmasi, serta penguatan sistem keamanan dan
perlindungan data pribadi pengguna.

c. Mengintegrasikan data pelanggan secara lebih optimal untuk mendukung personalisasi layanan (riwayat
perjalanan, preferensi pembayaran, rekomendasi layanan) sehingga pengalaman pengguna menjadi lebih
relevan dan bernilai.

2. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Disarankan menambahkan variabel lain seperti perceived value, trust, loyalty, switching intention, atau
corporate image untuk mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif mengenai perilaku pengguna
layanan transportasi daring.

b. Penelitian berikutnya dapat menggunakan pendekatan komparatif (misalnya membandingkan MyBluebird
dengan aplikasi transportasi lain) atau metode campuran (kuantitatif—kualitatif) untuk menggali lebih dalam
alasan dan pengalaman pengguna di balik angka-angka statistik.

c. Perluasan wilayah dan karakteristik sampel juga dianjurkan agar hasil penelitian memiliki daya generalisasi
yang lebih luas dan dapat menjadi bahan pertimbangan strategis bagi berbagai penyedia layanan digital.
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