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e remaing 22.0% s expldaimed by the influence of ofher waviablos that are nod included in this rasearch
miodel,
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PENDAHULUAMN

Bigniz ribed merupakaan salah satu inchest yang masih sagal bakembang, menjanjikan dan menmdi
potensl di indonesia. Hal ind ditenjukkan cleh barmunculannys barbagal peritel asing dar berbagsl negara
berdmwastasl & seklor At di sdonesia amlah pendudel Indonesia yang potensial erutama o8 Jakarta)
merupakan alasan mengapa bisnis rited sangat berkemikang. Dengan meningkainya jumish penduduk maka
parmanuhan kabulkian sehar — had sacars ctomatis juga semakin maninpkat dan hal tersebut sangatiah
mendiukung datam bissis rtel vang dalam wsahanmy s mengs@Eakan produk — produk kebuluan sehan—har
riiai dart produk bahan ketaduhan pakok sampal dengan kebatuhan palengkap lalinmya yang dibutubkan
algh konmsmannyaa,

Benluk usaha rilel terdin dar bkebarapa jenis disnteranya; Hyperracked dan pusat perulekan, Pasar
Bwalayan {Hero Supemarkef), i Markes! {Indomaret) dan Depardmarnd Slore (Matral, Parkembangan
jumésh ok ritel sudah sedemikian pesatrmya tenufama di dagrah Jakara sahingga membual persaingan
bisniz rilel di Jekarks menjadi sangad kelal Hal ind srembual peranan konsumen menjadi semakin penting
khususnya uniuk kebardangeungan hisnis ited it sendin dan membupd para paritel lidak hanya memiokuakan
aklivitasnya dalan pemassaran yang hanya menjusl produk saja telapl mulai mengembangkan pamasaran
yang mengarah kepada menjaga hubungsn dengan konsumannys yang sudah ada desgan ujuan otk
maningkatican keyalibas konsumen [rasfomes royvaliyl,

Barbagai stralegi dilakukan cleh pare perlked dianlaranya adalah memberikan pelayanan yang
tarbaik bagi konsumen, malakukan Eomunikasi dengan konsumien, mekskukan promos yang kreasf separli
mamberikan diskon, vowecher balanja, mambesikan tester untuk produb-produs makanan dan minumisn,
membarikan karlu keanggotaan secara gratis, program muodik bareng pada har-harl raya, dan sirategh-
gtrateqd lainnya Beragam strateql tersebil dilskukan olsh paea peritel sepenl Indomarat. Matahari, Lotlemear,
Indemarat, Alfamart dan lainnya dpfam rangka untuk menaga hubungan dengan Ronsumennys serta
meningkalkan kyyaliias dan kepuasan Monsarmen,

Program menjsga hubungan dengan konsuman ini merupakan konsep marketing yang dewass
ini sasiah banyak dilerapkan oich perusaboan dalam rangka menjaga hubungan dan kesefaan dengan
konswmennya agar lidak berpindah kepada peritsl lainrya. Calam eeminologl pemesaran dapal dikatakan
bahwa pamasaran 533t ini telah bergeser dar pofa akuisisi konsumen {cusbomes aoeisition) kepada
memingun kesetiaan konsumen (cwstamer pally ates cusiormer refantion) Persalngan dalam bisnls
rmerupakan hal yarg lidak dapal dihinderkan. Karena llu maka pelu ditecagian stralagi-strategi yang inoyabif
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dan kreatif dalam usahe untuk mambaest konsurmen manjad| kyal.

Solah sadu strategi yang «flakukan paritsd adalah dalam baptuk pengoueaan karbu Reanggobaan
{rnermbersian card) vang mensaarkan kepada pars konsumennya besbagai kerxdahan, tesliias danmanfaat
wang blza didapatkan dengan memiliki karhe beanggotaan (membershie cand) tarsebul Strategi promisi ini
marupakan salah satu upaya dari para peritel untulk meniaga hubungan dengan kansumen sedd menaikal
konsumennya {Cusforner Engagemeni). Hal ini mesupakan salah salu wujud dar Manajemen Hubungan
Konsumen [Customer Redatonship Management S/ CRM ). mplementasi Cusfomer Relafionzhip Wansgamaent
sudah bamyak di teraphken pada penusshasn maskapal. hotel, sampal pada bisnis bidang rited

Sizhiacgai salah sabu peribel, pcks rmuliaryta Indomaned membenibuk konsen Py elenigaraan Gers i &g
bedokasi di dekal hunian kensumean, menyedizkan berbaga kebuluhan pokok maupun kebutuhan sehan-
hari, matayanl masyarakat wmum yang bersifal mapemuk, saria memiliki uas toko-sekitar 200m®, Seirng
dengan pealangn wakbu dan kebuotulian pasar, Indomarel lerus menambah gerad diberbagal kewassasn
perumnahan, perkastoran, nlaga, wisata dan aparemen. Dalam hal inf tarjadilah proses pemibelijamn
untuk pengoperasion suaty jaringan rilsd yang barskala basar, lenokap dengien berbagai pengaiaman yang
kompleks dan berdarias,

Setalah menguasal pangatshuan dan ksterampilan mengoperasikan arngan ritel dalam skala besan,
Panamen berkomdlmeen uniuk menjadikan Indomaet sebags sebuah aset nesional. Hal ind thidak terdepas
dari keryvalaan baltvwa asivruh pamikien dan pengoperasian perusahaan ditangani sepanubnya olab pultra
—~pulei Indongsia, Sebagai aset nasicsal, Indomarel ingin berbagi kepada masyarakat Indonesis melsiul blsnks
warslaha dan Juga mampu bersaing dalam persstngan global. Cleh karena itu, visl penesabaan kemodian
berkembang "mengadi asel nasional dalam bentuk jaringan nted waralaba yang unggul dalam parsaingan
global” Konsep blsnis waralaba Indomaret adalah yvang perlama dan merupekan pelopor di bidang minimarkes!
di Indanesia, Sambuilan masyarakal temyata sangal positl, tecbuki] deagan paningkatan juriah terwvaralabe
Indbmaret dar wakle ke wakiu

Karmna banyaknya ussha kel vang ada di Indonesia maka wlux menjapa hubundgan dengan
konsumen tukaniah hal yang mudah untuk diserapkan karena konsumen aken mudah sakali terarik jka
perlsl Fin mempy memberikan pelaanan yang di imsginkan oldh bonsumennya, Karena il penting skl
bagi panashaan uniuk terus mamantau konsumen - konsumen yang sudah ada soria malabukan upaya -
upaya unbuk memperiahankan Konsurmen — konsumen leresbul agar tidak berpindah ke ritel yang lsin.

Upaya tersebul bisa dilakukan diantaranya dengan melakukan surved terhadsp jenis paiayanan
seperll apa yang Eharapkan oleh koomumen. Suevel yang serlng diakukan ofsh penusahaan dalam hal ini
akan sangat membaniu parusahaan dalam mengetahu tentang perkembangan pola periltaku dan perseps
konsumsen dar spasa ke masa sehingga membanbu pedbel urluk menyediakan progrem — program dan
fasilitas = fasilitas yang sesuai dengan harapan dan kebuluhan konsumennya.

Karena pentingnya peran Cusfomer Rafatlanshiip Manegsmant datam meningkatkan loyalitas dan
kepuasan konswmen dan Custoner Relaforship Maragement saal ini jugs merspakan togi yang banyak
dibahag serta diterapkan dalam dunia usaha balk di usaha mial maupun usaha bidang Eeneyn, maka iu
parulis berarik untuk melakokan penelitizn doengan judul SPenganun Membershin Card dan Keoussan
Formumen lerhadap Loyalitas Konsunen [ Sweved pada Indomaret Wilayah Jakara Barat )°

Pengertian Ritel

hanunt Litami { 2010:5), kala fial Barasal dari babhasa Proncis, flor, yang berarti reemobong alau
memcah sesusty, Bisnis el dapgal dipahami sebagal semua kegistan yang teriiat dalam panjualan barang
siau jesa secara langsung kepada konswmen akhir untk penggunsan pribadi dan bukan perggunaan bisins,
Rited junga rerapakan salah sate perangkatl dasd aktivitas-akiivitas blsmls yang melakukan panambahan
nilad tarnadap produk-produk dan leyanan panjualan kepada konsumen dalam penggurssn ataw konsamst
pararangan maupun keh@ma

Menurul Berman dan Evan {201004) RRel mencakup keglatan aktvitias bisniz yang melibaikan
panjualan barang dan jasa kepada kosumennya untuk kabuiuhan perarangan, keluarga mdupun kebubahen
sahari-har

hesrwarut Dunre dean Lusch (2010:4) Ritel mernupakan akthitas ashir dan lBnghah yang dibutuhkan
untuk menempstkan produk atau j@se dan satu tempal ke tangan kensumen alau untuk meryediakan
pelayanan tarhadag konsurnanny:.

Jisa kit tinjau dar definisi-definis pendapat para ahll distas maks dapat dislmpulkan bahwa bignis
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ritel menpakan kempatan usaha yang terbalas pada pemenuban kebiduban- kebuluhan pokok maupun
{ambahan yang dipsrhlkan oleh konsumennya dan dalam pemasersn dan panjuslannya ¢upukan kepada
Eonsuenen akhir (B Lisedd bukzs unlub fujuan bisnis
Bermen dan Evans, 200725 mengalakan lendapat beberapa konssg yang harus diterapkan pesitsl
dalam rangka mambankan kspleasan konsumen yang bedkalanjulan, yaitu:
1. Orienlas korsumen (cosfomes onenfstion] yaiu peritel mesentukan airibel dan ketothan pelanggan
dan berusaha untull memenubl kebuluhan pelanggannya dengan semaksimal mungkin,
I Usaha yang terkoordinasi { Coordinsted effert) yeilu peritel mengintegrasikan semod rencana dan
keglatan untuk memaksimalkan efisiensi
1. Vele Orkven yaliu produk yang dijual memi®l haroa sesual dengan Boghat produl dan layanan
pedanggan
4. Goal orisntatien yaitu periiel menetapkan Wjuan dapn Kemudian menggunaksn siealegi unbuk

MEnNCAapaEya

Pengartian Membership Card
Dredlirisi dan kasty member (membership cord) doni bebermpa sumber dgiantaranya;
1. Dalam Kamus Bessr Bahasa Indonasta diarlkan - “kartu yp memuatidentitas (jasdin sedecrang shy
tandakeanggolasnsuatuperkumpulan {penesahasn dsbl”
2. Sabush kartusartifikesikeanggotaan dalam sebush ongenisasl. [hepsfwsswordwebonkne coman
hizmbsership Card)

Dari definis diakis maks dapal dsimpulken bahwa kadiskeanogoelaan (mmormbershin cad) mempaksmn
sebaah kariu identilas yamg bensl informesi tenlang pemillk karu tersebal yang elah barpabung dengan
rabiaf ofganisasi akE perisahasn

Haru member yvang diterbitkan odeh setiap fisl sebenamya lu|uannya adstsi hample samsa yailu uniuk
memiberikan nilai lebih (vadue sdded) terhadap konsumen pada rbeinva. Barbaga mantaat dan fasiitas yang
ditawarkan peritel adalah lebih kurang hampir sama sepeni diskon slsu polongan harga tambahan buat
pamiiik kamu marmbear, program undesn beshadiah, pembelian bedadiah, pembayaran laghan baik unluk
rakaning listrk, bekipon maupun Bsinnga, sarta diskon di merchant-marchant terientu yang bekarjasama
dhgrepan pearilel. Karty membar dlatas sebanamya menupakan vaahe dand parlbal untuk mangatshal Ungkat
Mepuasan dan loyalilas dad konsomenya sierta rnlﬂ:lg.-Eluhui itk I:rml;lﬂp sk kacakiensii Fmduh ]
diminet olah konswmennya darni wakio ke wakla

fucka hierbcrgai mna yang berbeda eniang karmu kesngaotaan (mavnbersship cand) dalem program
koyalitas konsumen maskipun pada dasammya, manfaat vang dilewarkan hampdr sama. Sebagai contoh, di
dakam bianis perhotetan, program loyalitas konsurmen lebin dienal dengan namaGoues! Freguent Frogram,
dii bisnis penadiangan leih sering disebul sebagai Frequent Flyer Program. D industi dalam bidang ritel,
ada wang menyebut progam loyaiias kensumean dengan nama Bonws Frogram, CustomerCiub, Customer
Cardd, Membarship Card Fly Bups dan sebagairya, Maombsrship cand atad karlu membes nd mssrugabesn
bagian dar penarapan "Cusfivper Relalionsfie Mamage meenl”,

Customer Relationahip Managerent

Manwnd Jones [ 2006 YCRMmarupalen sprangikaian aklivitas pansmahaan yang didubuesg olab du
hal yaitu teknalog den proses yang terarah dengan siraeg dan of bual wniuk meningialken knega blsnis
dalarm area manajgmen konsumsn

Menurut Kumar dan Remnanz | 2006 ) CRM adalah proses menyeisisl konsamen sualu pensahasn
yang bisa menguniungkan perusahaan dan beniuk interakst antarm perusahaan dan konsumennya dengan
tujun unful mengoptimakan nilal korsumen sast mi dan yang akan dalang urly penesaliaan,

Menurul Utamd (2010 179} vang di maksud dengan Customers Relafionshio Management adalah suatu
proges interakdif yang mengubah datacdala pelanggan kedalam kaseliaan pelanggan medalui beberapa
keglatan:

. Mengumgulkan data palanggar.

Mﬁ'rl;:l‘l.:ﬂi’!:. datla pnhn:gg;n lersabul dan rnnrlgid'.'~n1iﬁll:a=i l:I'EBt palanggan.
Mengembanghkan program Cesfomer Relafonship Manasgemeant,
Manmrapkan program Custfomer Ralationship Managermant,

= e e —
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an

kesatiaan palanggan marupakan hel yang mgin dicapal dakam Menajarmen Hubungan Pakanggan,

kebka pelanggan sudsh sols lerhadag suale rlel make pelanggan lersebol akan mempunys komilimen
akan berbelanja barang-barang kebaluban sera menggunakan fasililas dan pelayasen dan mlel serla shan
mengebalkan akivias dan pesaing yang mencoba wmiuk menarlk pelangpan.

Proses Customer Relationship Managemeant

1.

Mengumpulkan Data Pelanggan

Tahapan ini marupakan lahagan partama dan proses CRM dalam mencipatkan gudang data afau

data dasar pelanggan. Gudang dala ind dikenal sebagai suatu gudang data pelanggan, mengandung

data-data yang dikumpulken poresahasn ienlang palanggannys dan manjadi dasar keglatan CRM
salanpatiya. Delam basis dala pelanggan mangandung Informask-indormas] seperti :

Transkasi: sejaran lenokap leniang pembeian yang Eakukan pelanggan.

Kontak pelanggan: rekanam dar interaksl yang dilakukan pefanggan dengan pedagandg.

Filahan pelanggan ; informasi I:-aﬂ:;ng apa yang disukai oleh polanggan

Indfrmas] deskrigdil data: dela demografl dan psfograll yang menggambarkan entang pelang-

gan.

5, Tangega dan Kagtalan oasar analisis tenlang ansaks dan dala hubungan yang menyedisksn
infemast lentang tanogapan pelanggan.

Menganalisis Data Pelanggan dan ldentifikasi Target Pelanggan

Tahapan ind berfujusn untuk maembanbe dted dalam mengermbanghkan program untuk mambangun ke-

selinan dar pelanggan. Biasanya data analisis pelanggan difoluskan pida idenikasi segmen pasar

kelompok paelanggen yang memplnyal kebutuhan yeog semnipa, membell bararg degangan yang sernipa,
dan mempunyai Banggapan yang senpa bentang beberapa cara dan kegialan possr,

Dangan adanya data pelanggan tersebul, rited dapal mengedentifikas! pelanggan terbalk dengan

car;

1. Mial wakiu hidup [Custormer Live Time Yalue' LTV) diguakan uniuk mengukur nilal estlap palang-
gan,

1 Piramida pelanggan, dimana masing — masing sagmen dapat dijelaskan sehagad bariks;

2 SBegmen Flalinum — meupekan segmen pefandggan sebia yvang Udak mempaduliban leniang
barang maupun harga '

h Segmen Emas — mempunyai atlal LTV ebdh rendah dar segmen platinum karena palangoan
ini sensitif tarhadap harga, )

c Segmen Besi— pelanggan inl Bdak terialu patl mendapat pernatian dani ritel karena nila LTY
maréka yang rendah

d.  Sepmen hwal — palangpgan delam ssgmen inl dapat menghablekan vang perusshaan. Mearaks
bizsanya menuniut banyak perhatian telap Gdak membed banyak dari rilel,

3. Amalisie REM (Recancy, Frequency, Monetery) Hasanya digunakan cleh rtet malalui kalakog dan
panjualan langsung, merupakan skems segmentasi pelanggan menund bagaiman pembelanjaan
terbary yang mereka buat.

Mangembangkan Program CRM -

Menurd Levy dan Weite (2004:348) terdapal ampal pendekatan yang dapal dilakukan ribal unbak

rrbamp-grtal'mksn pqlaﬂgg;n sarta membuat pﬂl:ngg:n mnr:]:H:II salia, ',l;iiluEr'n;.n:! i aban unhuk

menalan pelanggan leibaik adatah

I. Program frekuansi baefanja.

Depunakan unluk membangun dalabase pelanggan dengan mengdentifikasi pelanggan malelul

transaksi dan untulk mendorong tabisg balania socars sering dan kesetiaan terhadap fiud,

Palayanan palanggsn spesial

Tidak samua konsureen suka diperakekan dengen cara yang sama. ada konswmean yang lokes

dan salektif untuk mendapatkan parakuan istimews, Pardakuan isimawa larhadap konsemen

sedelolif penting dilakukan dalam upaya retensi bagi rvel. Hal ini joga meropakan salah saka kuncl
keberhacllan dalam mengimplamentasikan sirategi relaskansd,

i Personalisgsi
Tiap stralegi akan menjad sesualu yang i unfub p:|angg.ﬁn I:-u'lapi lLickad rresank it a-elang-
aan lainnya.

1. Homunikasl

R
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Pandehatan wiuk mambangun kepercaysan pelanggan adalah membangun komensas: yanig
efekif dengan pelanggan dan habkan andar palanggan

Mangimplementasikan Program CRM

Penerapan CRM yang efekdif membububkan koordinasi dan I-t-g_;i.alm = kaiatan hagian f:_ng:iw
berbeda delam onpanisas! mel. Depanermsen Mansgemenl Inlormation System [Sislem Informas Benaje-
mien j dituduhkan smbuk mengumpulkan Edormas, manganaksis dan membual momasd yang relevan agar
idapal dibaca oleh pEg::m.ui dalam manorapkan program 5|:.|ri5 dapan b.a-ujan FIE'IEI':FII'IEI‘I. Drperasional ioko
dan HRD manajermen dibubshkan uniuk mempekeakan, malalih, dan memdolivas pegawal dengan meng-
guanakan informasi polanggan unluk mengembangkan pelsyanan sacasa parsonal.

Benuna Koller dan Armstong (2004, 16-23), perusahaan daps mengembangkan hubungan dengan
pedanppannya melsiu liga pendekatan yaibu :

1, Manfaal fingncial, medpadi pepghematan b yang diksluadean oleh seormng pelanggan pada saal

mareka mamball produl slau jasa dar perusahaan, dengancara menjelankan frequency marketing pro-

grams sepedi pembenian reward barupa diskon khusus apabila pelanggan sering melskukan pambalian

Flai mernball dakam jurmial yang besar

Manfaat social, kmbih rmeayanbuh kebubshan dan kainginan palangoen secers lebth personal yang bdak

Fnya bercipla karena msendl harga yang diberilan aleh pihak perusabaan, namam ada ikaban sosial

bahkan persahabatan baik aniar panusehaan dengan pelanggan, maupun adar pelanggpan yang selu

dengan pelaragan yang lainma. Carayang paling mudah bensaha mergingal nama palanggan secara
individu dan kalau peru membamuk Klub pelanggan.

1. katan struktural, melalui pembeniukan hubosngan Fangka panjang yang menguniungkan dengan pe-
Engozn sehingga memisiahkan pedangogan uniuk berfransaksl dengan perusahaan. Conlobmya: FedEx
sebagal perusshaan penguiman barang yang melengkap pelanggan dengan system onling sshingga
seliap paliggan dapal manshesun status dokumen atau barang mereka :.lang dilkinm dengan car|
rmengekses onlline pada slus resmi pensahaan,

L=

Kapuasan Konsumen | Coenswmer Statizfaction)

Fooller et al {2006 1140)mengatakan bahwa Kepuasen séalah porasain sesearng ientang Kasenan:
gan atau kekacewaan yang dldauallcan dari hasil parbandingan kinera sustu produk terhadan skepatasi
dan harapan pemakainys

Hoffman (2006 ; 304) mengungkapkan: batwa Kepuasan konsumen atau ketidakpuasan konsumean
adalah parbandngan antara harapan atau ekspatasi kensumen dengan perdepsl konsumen yang didasaian
parida palayanan akbud yang dicisakan konsumen

Hoyar dan Mackniz (2008280} mengatakon Kepuossan konsumen adalah penbng bagl kesuksesan
Bisnis lowana konsurman yang sefis skues barssdin uniuk membayae dangan barga yang kabib linggl, biasawya
ke merekea mambell sebiesh produk maka pembellan tersebut akan divlsang 2ol Mareka juga memilikl nilal
kahih dibanding dengan pelangoan lainms, selia pada menzk susiu produk dan berkomitmen terhadap prodek
tersshut. Dan meraka akan bersedla berbagl pengalaman mereka, meningkatkan tingkal kesenangan yang
memicusd konsumen lam kel membeli produk ersebud,

Menurut Stanton {2000; 18] cim-cirl pelanggan yang lerpuaskan adalah sabapal barlkuoi;

I Membek lebih banyak,

1 Mambet jonis produk ban den perusanssn:

1. Memus — mui perusahasan dan produk absg jasnes kepasda orang lain

4. Hursng memperatizan marok dan kisn yeng ditiwarkan ohh passing, dan blasangs cendeaendg kurang
memgerhatikan harga prodak,

Loyalitas Konsumen

Lovelock (dalam Wirtz, J.2004) mengalakan Babwa Loyalitas adalah kessdiaan kansurmsn untub iens
mamantau sebuah srgansasl uniuk wakiu yang lama dan merakomendasd produk — produs parusahaan
kepada leman mmgan asosiasi

Hermsawan [ 2006, mengartikan loyalltas marupakan mendestasi dan kebaiuhan fusdamental manusia
unbuk memiliki, mensupporl, mendspatkan rase aman dan membangun keterkatan sera mencipalakan
ermadional sfachrman,

Gritfin (200%:20) menjeiaskan balwa Pelangoan yang loyal adetsh orang yang metakukan pambelian
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banatang dengan leratur, membel ankar Brd produk oo jasa, merefrensikan kepada orang lain dan menun-
[ukkan kekebalan terhadap pasaing.
Rbenunat Sriffin (200531, cird - cin pelanggan yang koyval yailu
Malakukan pembelian kemball § ukng secara leralue
Malzkukan pesmbelian disetizp Bni produk dar pernsahaan yang sama.
Merefrensikan informast tentang produk ataa jasa kepada orang lain.
1. Mempedihatkan kekebalan terhadap produk = produk pesaing sera Gdak mudah lerpengansh oleh
prEnmsAran prochdk pesaing

=

Pengambangan Hipotesis
Spsuai dengan Bndasan leon dan penelilan sebelumnga maka oplk panealitian inl adalah pangaruh
membership card dan kepuasan kansuman larhadap koyaliiags konsumen pada indomaret o daeran Wilsyah

Jakaria Barat:
Mersturuhip Cond
1) Hi
H Loyalling Kansuman
R
Hiopuasan Konsumen
{H2)

Gambar 1 Keranghka Pemikiran

Hipotesis uniuk pencditan inl adalah sebagai berkut:
H1 - Terdspat pengaruh vang sanifan otarm sembership cand lerhadap oyaitas Konsurmen.
HZ - Terdapal pengarub yang sagrsfilkan antara kapuagan konaunen terhadap boyalitas kensumean.
H32 - Terdapat pangaruh yang signifikan antar mambership dan kepussan konsumen secars bersama-sama
teshasiag loyalitas konsumen.

Populasi dan Sampel Penelilian.

Populasi adalah wilayah generalisas yang lerdin atas: objelisublek yang mempenyai kualitas dan
karakienistik tertenty yang dietapkan oleh penelitian uniuk dipsiajan dan kemugEan ditak kesimpulannys
(Sugiyono, 2011:118). Uma Sekaran (2006121} mepgungkapkan bahwa Populasi [population) mengacu
pada kesalurshan kalompok orang, kejadizan, slau hal minat yang ingin panaliti invastigas, )

Populasl dalam peneliian inl adalah pengunjung Indomarel dwilayah Jakara Baral yang mamilki
kariu angageda indomaset dan maslh akiil menjadl anggota serta menggunakan ke indomarel saal ber-
belanfa 4 Indomarst.

Sampel dan Teknlk Pengambllan Sampsal,

Sampel adalah bagian dad Juretah den Barakdenstik yang dimiliki oleh popelssi tersetad (Sugiyono,
2011). Uma Sekaran, {2006 ) mengungkapxan batwea sampel adalah ssbagian dari poguias,

Sampal datam pensfifian ini adalah didapsatkan dari 5 caliel indomare? yang berokasi dwilayah Jaharta
Barat, Sampel dan lap cutlel di indomarat beruméah 44 respanden,

Adapun kriera sampel yang akan diambl harus memenuhi kiiera sebagai beriketmemilib kamu
membar Indomanet, masih aldif menjadi mamber Indomanet dan berusta 1T {ahun keatas

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penslitian ini sdalah nonprobabifly sampling,
dimana tdak membedkan peluang/kesempalan sama bagi setiap unsur alau anggota populasl untuk dipilik
mieniadi sampel {Sugiyono, 2011:125), Jenis sonprobabiiyzacpling yang digunakan sdalsh sampdng inc-
darial, dimans baknik perinlusn sampel bardasarkan kebeluian, yaltu siapa saja yang secara kabeluland
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mecidental beramu dengan penelil dapat diguenakan sabagal sampal, bils dipandang ariang yang kebelutam
ditermul i cocok dengan surmbear data (Sugivona, 200 1-126), Hair, & al (19935 menamukan bakwa wheran
samped yvang sesuai adalah antara 100 samgai 200,

Operasionalisasi Varlabel
Berdasahan beor — leon yang telah disstatkan diatas maka aparagionalisael vansbel dan peneitian
mi adalah ehapai beriliul
Tabal 1
Dparazionaliszsi Variabel
Mo, | varlsbe Inekatar
i1 Blembaikan manfaat diskon ssitap pembelian produl Erseni) o Indomane]
N1 Mendapatkan manfaal beli 55 gratis salu

1. Karly mambos (% Fi Mendapatkan pergumpulzn poin berhadiah dengan penggunaan kaniu
' mIgmbsar,

11 Blembankan kamudahan pembayaran tol

31 Membakan kemudahan pamosian rekaning lisink dan slkepan.

&1 Blembankan kamudalan pengiian SEM kaendarpen barmatoe di SPELU.

11 Sefak menjadi member mendapatkan pelayanar ki bak

71 Sejak mesmiliia karhes member di iktsedakan ddam urdian

11 Seiak memifila kare membes mengapatkan hiuga lebin moran

41 Sejak mengapatkan karis mamber menjadi lebih puas besbelanja o inda-

mared
Kapuasan konsumen
2. T 51 Sajak memikkd taﬂjnﬂnﬂ:n'mmﬂ;p:ﬂ:m berbaga manfxl dan kemudahan
. dalarn berransaksi

5.5| Saym borsedia marekomendasikon omng lain uniok berbeling di iIndomared
Ti  Saya marasa kecewa jika harus menyolosaiian belanja diluear iIndemaned

&) Selelah mmiiki Karhs member kacews karena fasilias yang ditswarksn bgak
SETIC

1] Konsuméen bersada merskamenddskan ndomanat Kapsda orang i (eman
alau sa4dara)

I Honsumen bacadia mampananjang kanu keanggeasn
11 Konsumen seiaiu dan sering bemelania di indomarat,

41 Ada afau lidak sda kerty mesmbes, kendumaen 118p nark vt barbclanja
3 Lewgiitas konguman (¥} di indarmarel
4 Aok abaw ek ada promos komsaimsen Eep sefakl berbeania 6 indomanet.

£l Saad mogn_berchetana di rilsl yang pedama kak ngat adatah indomarsd
T Borcuman mamidiki kartu member l@n sefain kady menber Indomanat

%1 Manhaat yang ditbaskan dend program ke membor Sasu dengan yang
dijanjikan.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Uji validitas dan Uji Reliabilitas

Dengan mengamkil ingkal kesalahan §% aloy probabilag | signifisans falphs sebesar 005, maka
nilai r kel sebesar 0,308 sehingya koefisien korelasi (k) hasil perhibungan hangs kabih basar dadi 0,304,
LI '.-'EI.'H.EE dapal dilihat di tabel Carected ffam- Tolal Comrelahion.
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Tabel 2
Uji Validitas
Case Procossing Summarny

I
Aues | WGHID Ti0
Emedupband® 0 )
Todal 10 100!
8, Liswise defation based an all wanables n e
procedure,
leam-Total Statistics
enale ]
M | Steie var- | Camected | Cronbach's
—— anca il [tem leem-Tot | Alpha i Hem
Disdaled Lomsiztion Dalebed
lated
1. Mendapathan diskon seiap bell di Indomares Ei0E 177.868 RCEF B
5. Mencapatkan mandaal beli sah gralis sala BO.7) 186115 Sa2T [
L. Bendapalkan pengumpulan pain dengan penggunaang 50,261 Y6E.5T BT 504
| Kisihi mamnbier
Lt Mernbarikan kemutiahan pembayasan i spasl  ve1gm0 502 e |
5 15::hn;rlkn: Eamudahan pambayaran okening lstnk) .16 175904 6B 508
| dan i=d=pa
£ BMemberikan kemudahan pengisian BBM & SPBL G 43 162137 S -804
Fl EELPL:H“ mienjak membar mendapatian polayanan e 088 B4 840 oS
B OHikutzeriskan dalam undian . .09 177.074 430 SEN
9. Merjadi lebih puas berbatarija di Indamarel AETE 174405 age &0
A Mendapalkan besbpgai mankasd dan wpmuidalan bor EEAT 176,905 51T e
ksl . . ] .
11 Barseca merekomsndaskan (rdomared ke orang lain a1 B 163590 e i
12, Merasa koomea jika harus berbelanja & Indonrared 616 175,484 L= e N
13, Kecewa karean tsilites yang ditawssckan lidak sa506] 343 182.137 5 SO0
14, Sarsedia merperpaniang karu keanggeiaan 65.84 168 B41| B4 JE5
18, Ealalu dan sering berbelanja di Indamanal GBS 167,302 BE3E A5
5. ;n.tla au:{uﬂaﬂ. 3 kariy member tetap ameEna o) - — 719 a3
v, ﬂ: atau tidak sda promosl batap barbatanga o Indo- G BT 1 826 a3 o0t
18, Eaal moin belan ntel yang perama ingat adalah ndo- - 168,084 E!E; o)
18, Mempunyvai karis mambar Bin sedain Indomarsd 0808 177 GG ST 810
20. Mandast vang dirasaken sesual dengan yang dilswarkan #9.24 166871 ST I
kavi member

Miiai suaty butir pertanyaan atas kuesioner disebul memgunyal raliabilias jika nilal Cronbach's Alphs

20,8 dan nilad Cronbach's Alpha ficksk Doleh negatif.

Tabel 3
Uji Reliabilitas

Paltab

B
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Fada labed Adacat kila ihal bahws nilai Cronbech’s Alpha lebih besar dan 0.8 yaitu 0.9711. ini berart
babwa butir-tadir peranyaan sehanyak 20 balic pedanyaan sudah rellable secara kesswuhan dan cecak

digunakan dalam pensditian ini,

Ui Korelasi

Korglasi Pearson Momend, yang merupakan pengukuran. paramaedik, akan menghasilkan koefisein
Rorelas] vang berfungsi uniuk mengubkor kekuatan bubungan near anfara dua varshbed,

Tabel 4
Uji Korelasl
Carmglajinns
Kepuasan | Loyalilas Kon-
Mamhership Carnd
Faraumen SLIMERN
[Fembership Garg . 1 R BIE
Sig, (2-laikd} E] o
i 114 i L] _]Jq
[Feraa=an Konsuman MW (BSE 1 I3
Sig. (2-laied ] Eie] | [ |
'i?I5 11 i 11
Lowvsiims Kansumen Erarson Crmestion BT L 1
2. (2-laied) ] KX
11 ik [1] i

Su
. CNTGIAaN T WgpIcar al e 007 Teve |

Berdazarkan Tabel 4diatas dapat kita sl balvea

I Vanabed kariu mamisr mampewyal nilel korelast sebasar B5LAY tefhadap kepussan konsamen dan

A7 B% terhadap loyailas konsumen

2 Menabsl kepuasan Eonsumen mempunyai niai korglas sabasss B5.08% terhadap karu manmiber dan

T7 5% ternadap oyalilas Koensumsan

o Aaiabel Kepasasan Konsumen mempunyal kovedssi sebesar BT E% berhandap kanu membaer dan 77.5%.

terhadap kepuasan konsumen.

Uji Koefisien Determinas (R¥)

Prasgigees kowfisien deleminas digunakan eiluk mengelahul perenbsse surmbandgsn pangandh den
vanabst indapendan (vanabsd kartu member dan kapuasan konsumen) secara bersame-Sama [Brhadap

variae! n-eq':nizndan ivariabel loyalilas kemraunmsen)

e,

Tabel 5
Uji RF
Muidel Summary®
}"’“ P o Bd 1| SiL Ermoraf e |
el R R EELran:l
|1 BT 774 | AR IIABIE

a. Predichors; EE-l:rr'uil.EmllI Fipugsan Konsuman, Mandershp Caid
; rt : Loyalitas Konsumen

Bardasarkan dar hasd tabel Suji R* diatas dapat dilihal babwa nilal R Squam (R7) adalah sebesar
0LF¥3 stau 3%, Sehingga dapad kita simpulkan balhwa persenlase sumbangan variabel indapanden
[kartu membar dan kepuasan konsuman) lerhadap varabel dependan (loyalitas konsenen) adalah sebesar
TT. 3% afau varasi vadabed yang digunakan medel mampu menjelasken sebesi 77 3% vanasl depanden
sadangkan sisanya 32.7% dijelsskan pengaruhnya cleh vanabal lan yang thiak dimesukkan dalam modal

penalkian mi
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Lji Ragrasi Limear Berganda

Tabel &
Analisis Regresi Linear Barganda
Coafficiants®
Unsbandordized | Slancanized Toknranty Sk
Kol _@Eﬁﬁmtﬂ_m t Sig. listics
B |56 Evor]  Beta Tolerence | WIF
T IComatan i REE] 1.513] 133
WMembership Card T E IR B0G[  G.005 000 264| Z7e4
HepUassn Fonsumen oaE| 0z O 600 & 064|378

. DEpondend varGbse: Loyaltas Fonsdmen

Hasidl pengolahan data seperi lartara pada table § menunfukkan persamaan regres linear Ferganda

adalah sabagal berikut

Y=a+ht X1+b2 X2+
V=0262 + 0.05420)1 = 009N + &

Keleangan:

W = wariabel kyalitas kKonsumean

X1 = wariabal bahas perama (karu member)

Ha = wariabel bebas kedua | kepuassn komsumsen )
b1, B¢ = koslisien regresi

a = kimuslania

@ = mrror | vanizbed babas lain diluar model regres| §

-

Wji F Sirmuitan

Tabel 7
" UEF
- AMOVAr
[Fcc=i Sum of Baquares ol MﬁHSﬁl F ﬁ 5lg
Riegrasgion I7. 706 2 18847 181.60 il
I Fhzsidual 1111 107 1naf
Fotal 48.906 108 |

e ———
a. Prediciors: {Caonstant), K san Konsumen. Membership Cand

T, Daparvdent Variabie: Loyalilas Romumen

Berdasarkan tabel 7 hosidl uji F diatas maka dapat dilihat babwea finghat signifikan adalah 0.000 < 000G
gehingga H1 diterima dan HD dilalak. Berardl varabel independen (kifu member dan kepussan onsuemen)
seGira bersama-sama mampe mangslaskan pengaruhnya secara signifikan terhadap varabel depanden

{loyalltss konsumean|

Uji T Parsial
Tabel &
Ui T
Variabel Kartu Member
eoelfoiznts:
Unstandardized | Siandardized
Toal Cortidians Calinearity Stafsfics]
% B St Erar Balg [} %JD.EH.EH WiF
es1ant | ] -3 2110 i
Mamharship Card | 1 022 = a73]  10.074 ooo]  iomof  1.aod)
a  Dependand Warlable: Loysdtas Honsumean
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Yarabel Kepuasan Konsuman
Coeficients

Urstarnfardized | Slondsrdirad
i icients |

= B = =l
[T F 1: .
Fepmasn Kansumen .aan! TG 775 1272 [T 1000 :.aﬁ
et

A Deperaent war & Rarmsamen

Berdasarkan tabel B uji T diatas maks depet diihat balwe nils Sig. kartw member adalab 0,000 = 0,05
sohinona hipojesis kedus dilerima yaite M1 diberima dan HD ditetak, Hal Inl membukiiken bebwa adamya
pengarch yang signifilkan @ntara kartu member dengan varlabel loyalites konseman,

Uil variated kepuasan koo umen niksi Sig adalsh 00000 < 0.05 sehngoa H1 dierina dan S0 diloiak.
Berarti kepuasan konsumen bedpendaruh signifikan 1erhadap vansbel kyaitss konsumen

FEMBAHASAN

Hasll penslitian inl bedbeda dengan penalifan yang dilakukan Hemrmanio vang jupa melEkukan pene-
lilizin lenkng Pengaruh Eadu Angoola dalsm Mehingkatkan Loyalitas Kensurmen pada Afaman dl Dasana
indah, Tangerang yang mengipnakan jumiah sampel sebaryak 100 responden dergam hasil kepuasan
ales manfaes] yong dirasakan oleh pengguna ke anggota hanya oo menjalaskan varash dan loyalites
konseman sebasar 12.4%. Hasd peneliian menunjukkan babwa variabed karlo mamber tidak bemengand
signifikan lerhadap kepoasan dan loyaktas konsumen pada Alamarl & Dasana Indah, Tangarang.

Bagilu juga dangan hasil panelitan yang ditakoukan oleh Wijaya dan Thio (2008) vang menedili on-
lang Membership Card dan Pengarshnys datam Meningatkan Loyalites Pengunjung Restoran di Sursbaya.
Penafdian di lakukan dengan manggunakan samped sabanyask 300 responden dimana kasil panelitan juga
membuklikan bahwa pangaruh karu member sangat kecit dalam menjelaskan variasi dadd loyalitas kon-
surmen yailu sebesar 18,1 %, namun pengamib varakel kepessan dalam mambangun loyalias pengunpung
restoran adalah signifikan

Dan hasd penelitan nl sebaiknya variabel karu keanggotaan diperimbangkan sabagai salah satu fak-
ior yang membantu menngkatcan kepaeasan dan loyalites konsumen karena pangarubmsa dalam penelilean
i adalah cukup signiftkan Adanya perbedaan hasil wl penalitizn biza deebatkan cleh perbedean jamiah
raspondan yang duji dan jumilsh lokesi yeng disurve Farena AU dapal disimpulkan bafws banyak takiorfaklor
Lain yany berpengaruh terhadap boyalitas konsumen salein kardu member dan kepussan konsumen

KESIMPULAMN DAM IMPLIKAS]

1. Melalui uji T ielah dipercheh nilai Sig, korlo mermbar acafah ©.000 < 0,05 sehingga membukiikan bahws
adanya penganih yang slgnifikan antara kariu mamber dangan varigbal loyalitas konsuman. Sadangkian
variabel kepuasan konsumen nilai 8ig adalah 0.000 < 0.05 danini juga membuklikan balwa kepuiazan
konsumen berpengansh signifikan terhadap variabed loyaiias konsumsn

1 Melalviufi F dperckeh nilai signifikan adistah 0000 < 0005 sehingga H1 sehingoa berbukl balwa verts-
Bal indepanden (kartu mambar dan kepuazan kansuman| s8csra barsama-gama mampa manjalaskan
pengarubeya secara signilian berhadap variabel dependen (yalitas konsumen)

1. Berdasarkan darl hasil tabel wi R (F Sguare) maka dagal dilihat bahwa nilal RY'R Sguarg] adalah
sebagar 0077, 3 alaw 7T 3%, Sohingga dapst dismpulksn babwa persantass sumbandgan variabel kadu
mmember dian kepuasen konsumen tedhadap variabel (loyalites konsumen) adalah sebasar T7T.3% atau
warkagl vanabel yang digunakan model mamge menmelankan sebazer TT.3% vanasl dapandan sedan-
gkan sisanya 22 7% dijglaskan pengaruhnys cbeh vadabel I vang Sdak dimasuklan defam model
panelilian in
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