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ABSTRAKSI 

Proposal penelitian ini digunakan untuk meneliti pengaruh program 

membership card yang dijalankan oleh banyak modern retail di Yogyakarta dalam 

membangun variasi loyalitas pengunjung atau pemegang membership card 

terhadap modern retail yang bersangkutan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh signifikan secara simultan dan parsial antara variabel independen 

terhadap variabel dependen. Adapun pengaruh parsial yang diuji adalah kepuasan 

pengunjung atas manfaat diskon yang didapat dari kepemilikan membership card 

terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership card, pengaruh 

kepuasan pengunjung atas pelayanan yang lebih baik dari staf modern retail sejak 

pengunjung memiliki membership card terhadap loyalitas pengunjung atau 

pemegang membership card, pengaruh kepuasan atas manfaat mendapatkan 

kemudahan layanan dari pihak modern retail sejak pengunjung memiliki 

membership card terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership card, 

dan pengaruh kepuasan atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari pihak 

modern retail sejak pengunjung memilki membership card terhadap loyalitas 

pengunjung atau pemegang membership card. 

Kata kunci : kepuasan pengunjung atas manfaat diskon yang didapat 

dari kepemilikan membership card, kepuasan pengunjung atas pelayanan 

yang lebih baik dari staf modern retail sejak pengunjung memiliki 

membership card, kepuasan atas manfaat mendapatkan kemudahan layanan 

dari pihak modern retail sejak pengunjung memiliki membership card, 

kepuasan atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari pihak modern retail 
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sejak pengunjung memilki membership card, loyalitas pengunjung atau 

pemegang membership card, regresi linear berganda, membership card.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Akhir-akhir ini bisnis modern retail di Yogyakarta mengalami 

perkembangan yang sangat pesat, khususnya ditahun 2008 hingga pertengahan 

2010. Hal tersebut ditunjukkan dengan menjamurkan bisnis modern retail, dari 

skala kecil sampai dengan skala besar. Hal yang paling mencolok adalah dengan 

tumbuhnya beraneka ragam modern retail dengan kepemilikan franchise. 

Misalnya Indomaret, Alfamaret, dsb. Menurut pengamatan saya dilapangan 

maupun saat melakukan survey literatur, ternyata modern retail ini disambut baik 

oleh para konsumen di Indonesia. Dari survey yang dilakukan oleh SMERU pada 

tahun 2007, tampak bahwa pada akhirnya traditional retail ini posisinya mulai 

terjepit, bahkan beberapa sudah tutup, karena ditinggalkan pelanggannya yang 

sudah beralih ke modern retail. Dari semua pengamatan saya, yang berujung pada 

analisis mengenai faktor utama penyebab pergeseran dari traditional retail ke 

modern retail ini adalah Customer Relationship Management (CRM). Dalam 

penelitian ini saya tidak akan membahas mengenai apa dampak dari pergeseran 

tersebut, karena itu merupakan studi kebijakan publik. Akan tetapi yang akan saya 

teliti adalah mengenai implementasi CRM pada modern retail, yang 

mempengaruhi loyalitas pengunjung modern retail di Yogyakarta. Oleh sebab itu, 

saya tetapkan bahwa strategi Customer Relationship Management (CRM) yang 

dianalisis dalam penelitian ini dibatasi khusus hanya pada program membership 

card.  
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1.2. Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah:  

a. Apakah kepuasan pelanggan atas manfaat diskon yang didapat dari 

kepemilikan membership card berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung 

atau pemegang membership card? 

b. Apakah kepuasan pelanggan atas pelayanan yang lebih baik dari staf 

modern retail sejak pelanggan memiliki membership card berpengaruh 

terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership card? 

c. Apakah kepuasan atas manfaat mendapatkan kemudahan layanan dari 

pihak modern retail sejak pelanggan memiliki membership card 

berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership 

card? 

d. Apakah kepuasan atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari pihak 

modern retail sejak pelanggan memilki membership card berpengaruh 

terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership card?  

e. Apakah keseluruhan kepuasan pelanggan atas kepemilikan membership 

card berpengaruh terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang 

membership card?  
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1.3. Tujuan Penelitian.  

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah: 

a. Menguji pengaruh kepuasan pelanggan atas manfaat diskon yang didapat 

dari kepemilikan membership card terhadap loyalitas pengunjung atau 

pemegang membership card. 

b. Menguji pengaruh kepuasan pelanggan atas pelayanan yang lebih baik dari 

staf modern retail sejak pelanggan memiliki membership card terhadap 

loyalitas pengunjung atau pemegang membership card. 

c. Menguji pengaruh kepuasan atas manfaat mendapatkan kemudahan 

layanan dari pihak modern retail sejak pelanggan memiliki membership 

card terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang membership card. 

d. Menguji pengaruh kepuasan atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari 

pihak modern retail sejak pelanggan memilki membership card terhadap 

loyalitas pengunjung atau pemegang membership card.  

e. Menguji pengaruh keseluruhan kepuasan pelanggan atas kepemilikan 

membership card terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang 

membership card. 

1.4. Kontribusi Penelitian  

a. Bagi Peneliti  

Penelitian ini dilakukan sebagai implementasi dari ilmu yang telah peneliti 

peroleh di bangku perkuliahan dan untuk memperkaya keterampilan peneliti 

dalam menganalisis suatu masalah, terutama masalah bisnis.  
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b. Bagi Pembaca  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, informasi, dan 

dapat dijadikan bahan pertimbangan atau perbandingan, terutama untuk 

penelitian-penelitian selanjutnya. 

c. Bagi modern retail di Yogyakarta. 

 Hasil penelitian ini bisa membantu modern retail untuk mengetahui sejauh 

mana pengaruh program membership cards yang dijalankan oleh banyak modern 

retail di Yogyakarta dalam membangun loyalitas pengunjung atau pemegang 

membership card. 

       d. Bagi Universitas 

 Penelitian ini dapat dipakai sebagai tambahan pembendaharaan pustaka di 

perpustakaan program studi manajemen Universitas Kristen Duta Wacana 

Yogyakarta dan penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai acuan 

dalam penelitian lebih lanjut.  

1.5 Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini lebih terfokus dan sesuai dengan tujuan penelitian, 

maka perlu dilakukan pembatasan sebagai berikut: 

a. Strategi Customer Relationship Management (CRM) yang dianalisis dalam 

penelitian ini dibatasi khusus hanya pada program membership card.  

b. Responden penelitian dengan kriteria: 

1) Memiliki Membership card di salah satu Modern retail yang 

berlokasi di Yogyakarta. 

2) Saat ini bertempat tinggal di Yogyakarta. 

 

© U
KDW



 

 

5

     c. Atribut yang dipakai dalam penelitian ini adalah:  

1) Kepuasan pengunjung atas manfaat diskon yang didapat dari 

kepemilikan membership card.  

2) Kepuasan pengunjung atas pelayanan yang lebih baik dari staf 

modern retail sejak pengunjung memiliki membership card. 

3) Kepuasan atas manfaat mendapatkan kemudahan layanan dari 

pihak modern retail sejak pengunjung memiliki membership card. 

4) Kepuasan atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari pihak 

modern retail sejak pengunjung memilki membership card. 

5) Loyalitas pengunjung atau pemegang membership card. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data terhadap 102 responden, 

tentang IMPLEMENTASI MEMBERSHIP CARD DAN PENGARUHNYA 

TERHADAP LOYALITAS PENGUNJUNG MODERN RETAIL DI 

YOGYAKARTA, maka penulis dapat mengambil beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa  “ada pengaruh antara kepuasan 

pelanggan atas manfaat diskon yang didapat dari kepemilikan 

membership card terhadap loyalitas pengunjung atau pemegang 

membership card” terbukti.  

b. Hipotesis 2 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh antara kepuasan 

pelanggan atas pelayanan yang lebih baik dari staf modern retail 

sejak pelanggan memiliki membership card terhadap loyalitas 

pengunjung atau pemegang membership card” tidak terbukti. 

c. Hipotesis 3 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh antara kepuasan 

atas manfaat mendapatkan kemudahan layanan dari pihak modern 

retail sejak pelanggan memiliki membership card terhadap loyalitas 

pengunjung atau pemegang membership card” terbukti.  

d. Hipotesis 4 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh antara kepuasan 

atas manfaat mendapat pelayanan spesial dari pihak modern retail 

sejak pelanggan memilki membership card terhadap loyalitas 

pengunjung atau pemegang membership card” terbukti.  
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e. Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa “ada pengaruh signifikan secara 

simultan antara variabel independen terhadap variabel dependen” 

terbukti.  

5.2. Keterbatasan  

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang perlu diperhatikan, yaitu: 

a. Waktu penelitian yang sangat pendek, membuat peneliti kesulitan 

mencari responden yang representatif. 

5.3. Saran  

a. Penelitian Selanjutnya 

Berikut adalah saran untuk penelitian berikutnya: 

1) Sebaiknya perlu dilakukan pemfokusan (hanya satu) jenis modern 

retail yang dijadikan sampel penelitian. Misalnya, hanya Matahari 

Departemen Store saja. 
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