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ABSTRACT 

This study itself has the aim of understanding whether in practice the Quality of Service 

and customer relationship management owned by Flip.Id in Indonesia has a strong enough 

influence on the process of customer satisfaction. This study uses quantitative research methods 

because the process focuses on empirical data collected with a research approach using 

descriptive and verification methods. The sampling technique used in this study is a purposive 

sampling technique using the gfrom method in the process of collecting the required data. The 

data analysis technique used is path analysis technique with the help of a statistical tool called 

SPSS. The results of hypothesis testing either from the partial test or the simultaneous test show 

that service quality and customer relationship management can have a positive and significant 

influence on customer satisfaction with a simultaneous effect of 86.2% and 14.8% influenced by 

things not examined in this study. when the quality of these two variables is improved, the level 

of customer satisfaction it has is getting higher. 

Keywords: Service Quality; Customer Relationship Management;Customer Satisfaction; 
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ABSTRAK 

Penelitian ini sendiri memiliki tujuan untuk memahami apakah pada praktik nya 

Kualitas Layanan dan manajemen hubungan pelanggan yang dimiliki oleh Flip.Id di indonesia 

memberikan pengaruh cukup kuat untuk proses terjadinya Kepuasan Pelanggan. Penelitian 

ini menggunakan metode penelitian kuantitatif karena pada prosesnya berfokus kepada data 

empirik yang terkumpul dengan pendekatan penelitian menggunakan metode deskriptif dan 

verifikatif. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian kali ini ada Teknik sampling 

purposive sampling dengan menggunakan metode gfrom dalam proses pengumpulan data 

yang diperlukan. Teknik analisis data yang digunakan adalah Teknik analisis jalur dengan 

bantuan alat statisika Bernama SPSS. Hasil uji hipotesis baik dari uji parsial atau uji simultan 

memperlihatkan bahwa kualitas layanan dan manajemen hubungan pelanggan dapat 

memberikan pengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan dengan angka 

pengaruh simultan sebesar 86.2% dan 14.8% nya dipengaruhi oleh hal yang tidak diteliti pada 

penelitian kali ini. ketika kedua variabel ini ditingkatkan kualitasnya maka tingkat kepuasan 

pelanggan yang dimilikinya semakin tinggi. 

Kata kunci: Kualitas Layanan; Manajemen Hubungan Pelanggan ;Kepuasan Pelanggan; 

Flip.Id 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan bisnis yang menggunakan internet sebagai media utama 

dalam sistemnya berjalan dengan sangat cepat, hal ini dibuktikan dengan banyak 
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sekali bermunculan perusahaan yang tumbuh menggunakan media internet untuk 

proses transaksinya, Per Desember 2021, pengguna internet di Indonesia sendiri 

lebih dari 202,35 Juta (www.ncbcindonesia.com 2021).  

Sudah banyak perusahaan yang bergerak di bidang financial technology di 

Indonesia, Data yang ada menunjukan bahwa setidaknya ada 10 Jenis financial 

technology yang berkembang di Indonesia (www.Ojk.go,id, 2021) . Jenis Fintech 

tersebut memberikan jasa financial yang berbeda, hadirnya revolusi industri 

memaksa semua perusahaan dan jasa berkaitan dengan dunia digital memberikan 

pengaruh di dalam perkembangan bisnis jasa financial technology ini. 

 Di antara banyaknya tipe atau jenis jasa di dalam financial technology di 

Indonesia, satu diantaranya adalah Digital payment, Yaitu satu sistem pembayaran 

digital yang dapat diartikan sebagai jasa untuk para pengguna agar dapat melakukan 

beberapa jenis pembayaran yang ada dengan bantuan sistem digital. Satu dari sekian 

banyak perusahaan yang dimana di dalamnya bergerak dalam bisnis digital payment 

secara independen dan tidak terikat dan bekerja sama dengan satu aplikasi penyedia 

jasa lain adalah Flip.Id. 

 Salah satu indikator yang dapat perusahaan dapat gunakan dalam untuk 

melakukan perkembangan dan mempertahankan para pelanggan adalah untuk terus 

melakukan manajemen kepuasan pelanggan sebaik mungkin (Fandy Tjiptono, 2019 : 

380), Meskipun begitu, pada praktik nya tidaklah mudah untuk memiliki rasio 

kepuasan pelanggan yang cukup tinggi, Salah satu variabel yang memberikan 

pengaruh cukup signifikan dan positif berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan 

untuk tingkat Kepuasan Pelanggan hal lain yang memberikan pengaruh positif dan 

signifikan di dalamnya adalah manajemen hubungan pelanggan. 

 Dengan semua pertimbangan dan analisis yang sudah dilaksanakan diatas, 

maka peneliti memutuskan untuk melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Layanan Dan Manajemen Hubungan Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Aplikasi Flip.Id” 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif karena pada 

prosesnya berfokus kepada data empirik yang terkumpul dengan pendekatan 

penelitian menggunakan metode deskriptif dan verifikatif. Pada proses penyelesaian 

penelitian kali ini menggunakan gabungan antara data primer dan sekunder yang 

dimana data primer digunakan untuk melakukan analisis data dan data sekunder 

digunakan untuk mengumpulkan teori yang diperlukan.  

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian kali ini ada Teknik 

sampling purposive sampling dengan menggunakan metode gfrom dalam proses 

pengumpulan data yang diperlukan. 

Penelitian ini sendiri dilaksanakan di provinsi jawa barat dan berjalan selama 

6 bulan pada tahun 2022. Teknik analisis data yang digunakan adalah Teknik analisis 

jalur dengan bantuan alat statisika Bernama SPSS. 

Kualitas Layanan 
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 Kualitas Layanan adalah hal multi dimensi yang dimulai dari konsep, dibuat 

dan dirasakan oleh Pelanggan untuk sistem pemenuhan ekspektasi yang perlu 

dipenuhi oleh perusahaan akan Pelanggan (Rita et al., 2019). 

Manajemen Hubungan Pelanggan 

 Pengertian dari manajemen hubungan Pelanggan adalah proses pendekatan 

terpadu untuk mengidentifikasi, memperoleh dan mempertahankan pelanggan. 

Berangkat dari hal tersebut, sistem ini memungkinkan organisasi untuk mengelola 

dan mengoordinasikan interaksi pelanggan di berbagai saluran, departemen, lini 

bisnis, dan geografi, manajemen hubungan pelanggan membantu organisasi 

memaksimalkan nilai dari setiap interaksi pelanggan dan mendorong perusahaan 

untuk memiliki performa yang unggul (Buttle et al., 2015) 

Kepuasan Pelanggan 

 Menurut Oliver dalam Riski (2017). E-satisfaction sendiri dapat diartikan 

sebagai keadaan psikologis yang dihasilkan ketika seorang pelanggan puas dimana ia 

tidak lagi mencari alternatif lain selain website yang ia gunakan saat itu. 

Hipotesis 

1.Terdapat pengaruh dari variabel Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan 

2.Terdapat pengaruh dari variabel Manajemen Hubungan Pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan 

3.Terdapat pengaruh simultan dari variabel kepuasan pelanggan terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kriteria Responden 

 Dari data yang dikumpulkan pada 384 sampel diketahui bahwa pengguna 

dompet digital Flip.Id didominasi oleh responden yang berjenis kelamin perempuan 

dan paling banyak digunakan oleh mahasiswa dengan rentang usia 18 – 23 Tahun. 

Jika melihat dari sudut pandang kondisi keuangan dari para penggunanya, dapat 

disimpulkan pula bahwa pengguna paling banyak untuk Flip.Id sendiri berasal dari 

masyarakat dengan jumlah pendapat kurang dari Rp.2.500.000 Perbulannya. 

 

Hasil Uji Hipotesis 

 
Gambar 1. Hasil Uji Hipotesis Parsial 

Sumber : Hasil olahan data, 2022 
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Dari data simpulan di atas diketahui bahwa untuk uji hipotesi parsial yang 

pertama memperlihatkan bahwa t hitung memiliki nilai lebih besar dari t tabel 

(12.487 > 1.996) dan memiliki nilai sig kurang dari 0.05, maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa Kualitas layanan memberikan pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan Flip.Id 

 Dari data simpulan di atas diketahui bahwa t hitung memiliki nilai lebih besar 

dari t tabel (9.718 > 1.996) dan memiliki nilai sig kurang dari 0.05, maka dari itu dapat 

disimpulkan bahwa manajemen hubungan pelanggan memberikan pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan Flip.Id. 

 

 
Gambar 2. Hasil Uji Hipotesis Simultan 

Sumber : Hasil Olahan Data, 2022 

 Dari data simpulan di atas diketahui bahwa f hitung memiliki nilai lebih besar 

dari f tabel (503.294 > 3.019) dan memiliki nilai sig kurang dari 0.05, maka dari itu 

dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan dan manajemen hubungan pelanggan 

memberikan pengaruh positif secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Flip.Id. 

 Berikut adalah visualisasi secara singkat untuk pengujian hipotesis di dalam 

penelitian kali ini beserta besaran pengaruh yang diberikan masing masing variabel 

indenpenden kepada variabel dependen baik itu secara parsial ataupun simultan. 

 

 
Gambar 3. Visualisasi Analisis jalur penelitian 

Sumber : Hasil Olahan Data, 2022 

 

ϵ 
=0.148 

Pyx2=0.398 

Pyx1=0.511 

Pyx1.Pyx2=0.852 

F 
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

  Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung (12.487) > t tabel (1.996) dan 

memilki signifikansi sebesar .000 < <0.05 dengan besaran pengaruh yang diberikan 

nya sebesar 0.511 atau 51%, Hal tersebut sejalan dengan pendapat yang 

dikemukakan oleh Dadang Syafarudin (2018) 

 

Pengaruh Manajemen Hubungan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Manajemen hubungan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung (9.178) > t tabel (1.996) 

dan memilki signifikansi sebesar .000 < <0.05 dengan besaran pengaruh yang 

diberikan nya sebesar 0.398 atau 39%, Hal tersebut sejalan dengan pendapat yang 

dikemukakan oleh Payne (2013) 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Dan Manajemen Hubungan Pelanggan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

 kualitas layanan dan manajemen hubungan pelanggan secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai f hitung (503.294) > t tabel (3.019) dan memilki signifikansi sebesar .000 

< <0.05 dengan besaran pengaruh simultan yang diberikan nya sebesar 0.852 atau 

(85.2) 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Kesimpulan pada penelitian kali ini adalah Kualitas layanan dan manajemen 

hubungan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan yang dimana kedua variabel ini dapat berbarengan Bersama untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan dari Flip.Id, ketika kedua variabel ini ditingkatkan 

kualitasnya maka tingkat kepuasan pelanggan yang dimilikinya semakin tinggi. 

Flip.Id dapat meningkatkan dan mengembangkan dimensi customer service 

dengan terus memperbaiki dan mengembangkan sistem proses penyelesaian 

masalah melalui perbaikan sistem komplain, waktu proses penyelesaian komplain 

dan membuat sistem transaksi jadi lebih efisien dan stabil untuk mengurangi kendala 

di dalam proses transaksi. Selain itu, Flip.Id disarankan untuk terus meningkatkan 

dan melakukan pengembangan untuk dimensi penjualan personal dalam sistem 

manajemen hubungan pelanggan yang dimiliki dengan terus untuk berinovasi 

menemukan cara agar semua data yang terkumpul dapat menciptakan sistem 

pemasaran dan penjualan yang dapat meraih kepercayaan dari para pelanggan. 
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