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ABSTRAK

Dalam pasar yang cepat berubah dan sangat kompetitif, perusahaan dituntut
untuk menjalin  hubungan jangka panjang dengan pelanggannya guna
mempertahankan loyalitas mereka. Dari pelanggan loyal perusahaan memperoleh
referral.

Banyak cara bagi perusahaan untuk mempertahankan loyalitas
pelanggannya. Salah satunya adalah melalui {oyalty program. Dan program inilah
yang dikaitkan dengan customer satisfaction yang menarik perhatian penulis.
Matahari Department Store (MDS) dipilih sebagai kasus penerapan loyalty program
di Indonesia mengingat Matahari adalah salah satu retailer yang paling banyak
outlet-nya - tersebar di berbagai kota di Indonesia - yang telah menerapkan {oyalty
program.q

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang hubungan antara
Matahari Club Card (MCC) membership dan customer satisfaction pada Matahari
Department Store (MDS), dan hubungan antara MCC membership dan berbagai
variabet demografi responden yaitu: gender, age, visit frequency dan spending;

serta penerapan dari loyalty program dalam bentuk Matahari Club Card (MCC)

membership pada Matahari Department Store (MDS).

Penelitian ini dibatasi pada 10 outlet Matahari Department Store (MDS) yang

tersebar di wilayah Jakarta dengan pertimbangan keterbatasan waktu, biaya, dan

tenaga. Customer satisfaction diukur hanya pada produk fashion dengan

pertimbangan relatif banyaknya produk yang ditawarkan pada Matahari

Department Store dan juga karena produk ini memberikan kontribusi yang terbesar



bagi Matahari Department Store (MDS).

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi variabel membership
(atau keanggotaan) pada Matahari Club Card (MCC) dan variabel customer
satisfaction (atau kepuasan pelanggan). Variabel customer satisfaction terdiri dari
kepuasan pelanggan terhadap produk (meliputi: kualitas, model, kelengkapan
warna, kelengkapan ukuran, & kelengkapan merek); harga (yaitu harga produk);
dan kualitas layanan (terdiri dari: keramahan karyawan, sopan santun karyawan,
kepedulian karyawan ketika menjawab pertanyaan pelanggan, perhatian karyawan
saat pelanggan memerlukan bantuan, pemahaman karyawan tentang produk,
kecepatan layanan saat mengambil barang, kebersihan & kerapihan berpakaian
karyawan, kecepatan layanan di kasir, keteraturan antrian di kasir, keamanan di
dalam toko, dekorasi outlet toko, pencahayaan, musik, kesejukan ruang toko,
kebersihan ruang toko, dan kebersihan kamar ganti).

Customer satisfaction diukur dengan butir-butir pernyataan dengan
menggunakan skala Likert. Butir-butir pernyataan tersebut diuji dengan

menggunakan Cochran Q Test.

Populasi dalam penelitian ini meliputi seluruh pelanggan Matahari

Department Store (MDS). Jumlah populasi tidak diketahui.

Penelitian ini menggunakan sampel. Jumiah sampel yang digunakan adalah

1.000 responden (Usman & Akbar, 1995; & Sugiyono, 2002). Sampling Technique

(teknik sampling) yang digunakan adalah tipe Probability Sampling dengan metode

Stratified Random Sampling (Mathotra, 1999: 340).

Metode Pengumpulan Data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi

Metode Kuisioner, dan Metode Observasi serta Metode Dokumentasi.

el-variabel

Untuk menganalisis berbagai hubungan yang ada di antara variab



penelitian ini, digunakan metode Chi-Square.

Dari analisis hubungan ditemukan bahwa tidak terdapat hubungan antara
MCC Membership dan Customer Satisfaction baik terhadap produk itu sendiri,
maupun terhadap harga produk, serta kualitas layanan. Hal ini berarti bahwa MCC
Membership belum dapat mempengaruhi kepuasan terhadap pelanggan yang

menjadi MCC member.

Dari analisis hubungan juga dijumpai kenyataan bahwa MCC Membership
memiliki hubungan yang cukup kuat dengan gender dan visit frequency, sedangkan
terhadap age dan spending, MCC membership tidak memiliki hubungan. Artinya
lebih banyak wanita sebagai MCC Member dan mereka yang menjadi MCC Member
lebih sering berbelanja ke Matahari Department Store sedangkan usia tidak

berpengaruh terhadap MCC Membership dan Membership juga belum mampu

meningkatkan nilai pembelanjaan pelanggan.

Masih terlalu awal untuk mengetahui keberhasilan pelaksanaan program MCC
ini, jika indikator yang digunakan adalah personalisasi penawaran dan layanan

kepada valuable customer-nya, meskipun seharusnya berbaga kegiatan ke arah

tersebut telah mulai dilaksanakan.-
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