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ABSTRAK 

 

NAMA :  RANI DEWANA 

JURUSAN :  ILMU KOMUNIKASI 

JUDUL :  PENGARUH PENGGUNAAN MEMBER CARD 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN DI ANIWW 

STUDIO PEKANBARU 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya strategi retensi pelanggan pada 

bisnis jasa kecantikan, khususnya melalui program penggunaan member card 

sebagai upaya mendorong kunjungan ulang dan loyalitas konsumen di Aniww 

Studio Pekanbaru. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

penggunaan member card terhadap loyalitas konsumen Aniww Studio Pekanbaru. 

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei 

korelasional. Sampel 55 responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin 

dan teknik purposive sampling yaitu pengguna aktif minimal tiga kali kunjungan. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner berbasis Google Form dan dianalisis 

menggunakan SPSS melalui uji validitas, reliabilitas, analisis regresi linear 

sederhana serta koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan persamaan 

regresi linear sederhana Y = 16,280 + 1,072X, bahwa penggunaan member card 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selain itu, hasil 

uji t menunjukkan nilai t hitung sebesar 9,890 dengan nilai signifikansi 0,000 (< 

0,05) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel member card berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen di Aniww Studio Pekanbaru. Nilai 

koefisien determinasi sebesar 0,649 menunjukkan bahwa penggunaan member 

card mampu menjelaskan 64,9% variasi loyalitas konsumen, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Dengan demikian, program 

member card dapat menjadi strategi yang efektif dalam meningkatkan loyalitas 

konsumen pada Aniww Studio Pekanbaru. 

Kata Kunci: penggunaan member card, loyalitas konsumen, Aniww Studio 
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ABSTRACT 

 

NAME   :   RANI DEWANA 

DEPARTMENT :   ILMU KOMUNIKASI 

TITLE : THE INFLUENCE OF USING MEMBER CARD 

TOWARD CONSUMER LOYALTY AT ANIWW 

STUDIO PEKANBARU  

This study is motivated by the importance of customer retention strategies in the 

beauty service industry, particularly through the use of member card programs as 

an effort to encourage repeat visits and customer loyalty at Aniww Studio 

Pekanbaru. This research aims to analyze the effect of using member cards on 

customer loyalty at Aniww Studio Pekanbaru. The study employed a quantitative 

approach using a correlational survey method. The sample consisted of 55 

respondents determined using the Slovin formula and purposive sampling 

technique, specifically active users who had visited at least three times. Data were 

collected through a questionnaire distributed via Google Forms and analyzed 

using SPSS through validity tests, reliability tests, simple linear regression 

analysis, and the coefficient of determination. The results of the study show the 

simple linear regression equation Y = 16.280 + 1.072X, indicating that the use of 

member cards has a positive and significant effect on customer loyalty. 

Furthermore, the t-test results show a t-value of 9.890 with a significance value of 

0.000 (< 0.05), which means that the member card variable significantly 

influences customer loyalty at Aniww Studio Pekanbaru. The coefficient of 

determination value of 0.649 indicates that the use of member cards explains 

64.9% of the variation in customer loyalty, while the remaining percentage is 

influenced by other factors outside this study. Therefore, the member card 

program can be considered an effective strategy in increasing customer loyalty at 

Aniww Studio Pekanbaru. 

Keywords: membership card, customer loyalty, Aniww Studio 
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 الملخص

 ساَٙ دٕٚاَا :  الاسى 

 عهى الاحصال :  انمسى 

 بٛكاَباسٔ Aniww Studioحأثٛش اسخخذاو بطالت انعضٕٚت عهٗ ٔلاء انًسخٓهكٍٛ فٙ  :  انعُٕاٌ 

حُطهك ْزِ انذساست يٍ أًْٛت اسخشاحٛدٛاث الاحخفاظ بانعًلاء فٙ لطاع خذياث انخدًٛم، ٔخاصت يٍ خلال 

 Aniww Studioبشَايح بطالت انعضٕٚت كٕسٛهت نخشدٛع انضٚاساث انًخكشسة ٔحعضٚض ٔلاء انًسخٓهكٍٛ فٙ 

 Aniwwحٓذف ْزِ انذساست إنٗ ححهٛم حأثٛش اسخخذاو بطالت انعضٕٚت عهٗ ٔلاء انًسخٓهكٍٛ فٙ  .بٛكاَباسٔ

Studio ٔٔلذ حكَٕج انعُٛت يٍ  .اعخًذث انذساست انًُٓح انكًٙ باسخخذاو أسهٕب انًسح الاسحباطٙ .بٛكاَباس

ٛت انعُٛت انمصذٚت، ْٔى يٍ انًسخخذيٍٛ انُشطٍٛ انزٍٚ يسخدٛباً حى ححذٚذْى باسخخذاو يعادنت سهٕفٍٛ ٔحمُ 55

 Googleحى خًع انبٛاَاث يٍ خلال اسخبٛاٌ حى حٕصٚعّ عبش  .لايٕا بضٚاسة انًكاٌ ثلاد يشاث عهٗ الألم

Forms ثى ححهٛهٓا باسخخذاو بشَايح ،SPSS  ٙيٍ خلال اخخباس انصذق ٔانثباث، ٔححهٛم الاَحذاس انخط

ايم انخحذٚذانبسٛظ، إضافت إنٗ يع  Y = 16.280ٔأظٓشث َخائح انذساست يعادنت الاَحذاس انخطٙ انبسٛظ  .

+ 1.072Xٍٛكًا  .، يًا ٚذل عهٗ أٌ اسخخذاو بطالت انعضٕٚت نّ حأثٛش إٚدابٙ ٔيعُٕ٘ عهٗ ٔلاء انًسخٓهك

(0.05 >) 0.000يع لًٛت دلانت إحصائٛت  9.890بهغج  tلًٛت  tأظٓشث َخائح اخخباس  ٌ يخغٛش ، يًا ٚعُٙ أ

كًا أظٓش يعايم  .بٛكاَباسٔ Aniww Studioبطالت انعضٕٚت ٚؤثش حأثٛشًا يعُٕٚاً فٙ ٔلاء انًسخٓهكٍٛ فٙ 

٪ يٍ انخغٛش فٙ ٔلاء انًسخٓهكٍٛ، بًُٛا حعٕد انُسبت 64.9أٌ اسخخذاو بطالت انعضٕٚت ٚفسش  0.649انخحذٚذ 

ٔبُاءً عهٗ رنك، ًٚكٍ اعخباس بشَايح بطالت انعضٕٚت  .انًخبمٛت إنٗ عٕايم أخشٖ خاسج َطاق ْزِ انذساست

 .بٛكاَباسٔ Aniww Studioاسخشاحٛدٛت فعّانت فٙ حعضٚض ٔلاء انًسخٓهكٍٛ فٙ 

 .Aniww Studioبطالت انعضٕٚت، ٔلاء انًسخٓهكٍٛ،  :انكهًاث انًفخاحٛت
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan bisnis jasa yang semakin ketat membuat upaya 

mempertahankan konsumen lama menjadi lebih krusial dibanding sekadar 

menarik konsumen baru, karena loyalitas pelanggan sangat menentukan 

stabilitas pendapatan dan keberlangsungan usaha dalam jangka panjang. 

Salah satu strategi yang banyak digunakan untuk memperkuat loyalitas 

adalah program penggunaan member card, karena bukan hanya menawarkan 

keuntungan finansial seperti diskon, tetapi juga membangun ikatan psikologis 

agar pelanggan terdorong melakukan pembelian ulang (Mutiyah & Sutrisna, 

2025). Program penggunaan member card umumnya dirancang untuk 

meningkatkan retensi, mendorong frekuensi transaksi, serta memperbesar 

peluang rekomendasi dari mulut ke mulut ketika manfaat yang diterima 

konsumen dinilai relevan dan memuaskan (Siregar et al., 2020). 

Penggunaan Member card menjadi salah satu faktor utama konsumen 

datang kembali, karna dengan adanya program penggunaan member card 

konsumen bisa mendapatkan beberapa keuntungan seperti diskon atau 

potongan harga yang membuat biaya layanan terasa lebih terjangkau. 

Keuntungan tersebut tidak hanya bersifat ekonomis, tetapi juga membentuk 

dorongan psikologis bagi konsumen untuk tetap memilih tempat yang sama 

ketika mereka merasa mendapatkan nilai lebih dibandingkan layanan sejenis 

(Putra, 2022). Pola ini banyak ditemukan pada bisnis jasa yang bergantung 

pada pembelian berulang, termasuk usaha di bidang perawatan dan layanan 

kecantikan yang menuntut konsumen untuk kembali secara berkala agar hasil 

perawatan tetap optimal. 

Kondisi tersebut relevan dengan strategi pemasaran yang diterapkan di 

Aniww Studio sebagai salah satu penyedia layanan perawatan yang 

menghadapi persaingan di sektor jasa. Berdasarkan hasil observasi awal 

peneliti, Aniww Studio telah menerapkan program penggunaan member card 

dengan ketentuan minimal kedatangan atau minimal transaksi tertentu. 

Berdasarkan wawancara dengan salah satu konsumen Aniww Studio 

(Melinda, 2025), menyebutkan bahwa diskon yang penggunaan diberikan 

member card menjadi alasan utama mereka tetap memilih Aniww Studio.  

Program kartu loyalitas telah menjadi salah satu strategi pemasaran 

yang banyak digunakan, dengan memberikan beragam keuntungan atau 

hadiah kepada pelanggan yang bergabung. Tujuan.utama dari program ini 

adalah untuk membangun kesetiaan pelanggan, meningkatkan tingkat retensi, 

serta mendorong terjadinya pembelian yang berulang (Myftaraj & trebicka, 
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2023). Hal ini sejalan dengan penelitian Nguyen & Nguyen (2019), yang 

mengungkapkan bahwa pelanggan yang merasa puas dengan manfaat dari 

kartu loyalitas cenderung memiliki loyalitas yang lebih tinggi dan lebih sering 

merekomendasikan toko kepada orang lain. Temuan ini menegaskan adanya 

kaitan positif antara kepuasan pelanggan terhadap program loyalitas dengan 

perilaku loyal serta promosi dari mulut ke mulut. 

Berdasarkan fenomena tersebut, program penggunaan member card 

pada dasarnya dirancang untuk memberikan manfaat finansial kepada 

pelanggan, terutama berupa diskon atau potongan harga, sehingga mendorong 

pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang demi memperoleh keuntungan 

tersebut (Wijaya & Thio, 2024). Dorongan untuk kembali biasanya semakin 

kuat ketika produk atau jasa yang diterima sesuai dengan ekspektasi 

konsumen, karena kondisi ini akan memunculkan kepuasan yang pada 

akhirnya dapat berkembang menjadi loyalitas terhadap perusahaan atau 

tempat layanan tertentu (Kotler & Keller, 2018). 

Namun, secara langsung di Aniww Studio pada periode Januari hingga 

Februari 2025 menunjukkan bahwa program member card belum sepenuhnya 

dimanfaatkan secara optimal oleh seluruh konsumen, meskipun studio ini 

telah menyediakan berbagai keuntungan seperti diskon dengan ketentuan 

minimal kedatangan. Kondisi tersebut terlihat dari adanya beberapa 

konsumen yang tetap rutin datang kembali walaupun mereka tidak pernah 

menggunakan member card yang dimiliki. Temuan ini menunjukkan adanya 

kesenjangan, yaitu member card telah dirancang sebagai strategi untuk 

membentuk loyalitas melalui insentif finansial, tetapi pada praktiknya tidak 

semua konsumen menggunakan program tersebut secara konsisten, sementara 

kunjungan ulang tetap terjadi. 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini difokuskan untuk 

menganalisis pengaruh penggunaan member card terhadap loyalitas 

konsumen di Aniww Studio Pekanbaru. Kajian mengenai penggunaan 

member card dan loyalitas sebelumnya telah dilakukan oleh beberapa 

peneliti, di antaranya Azzahra dan Hidayat (2023) melalui penelitian berjudul 

“Pengaruh Member Card dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Produk Coffee Shop X Indonesia”. Penelitian terkait juga dilakukan oleh 

Awalliyah (2024) berjudul “Pengaruh Diskon Member Card Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Nibras Rumah Busana Salsanafa Perspektif Ekonomi 

Syariah”, serta Lestari (2023) dengan judul “Pengaruh Diskon Member Card 

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Allea Outfit Pekanbaru Menurut 

Ekonomi Syariah”. Keberadaan penelitian terdahulu tersebut menunjukkan 

bahwa program member card kerap dikaitkan dengan perilaku pembelian 

ulang maupun loyalitas, namun konteks dan objek penelitian yang berbeda 
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tetap membuka ruang untuk pengujian ulang pada jenis bisnis lain, termasuk 

jasa perawatan. 

Secara konseptual, penggunaan member card merupakan bentuk 

strategi perusahaan untuk mempertahankan pelanggan melalui pemberian 

manfaat tertentu bagi anggota, sehingga pelanggan terdorong melakukan 

kunjungan atau pembelian ulang secara konsisten (Muhammad et al., 2021). 

Program ini pada umumnya bertujuan membangun hubungan jangka panjang 

antara perusahaan dan pelanggan melalui insentif yang dirasakan bernilai, 

seperti diskon atau potongan harga. Sementara itu, Kotler dan Keller (2018) 

mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang kuat untuk terus membeli 

atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai pada masa 

mendatang meskipun terdapat pengaruh situasi atau upaya pemasaran 

pesaing. Dengan demikian, loyalitas dapat dipahami sebagai kecenderungan 

konsumen untuk tetap memilih layanan yang sama dan melakukan kunjungan 

ulang secara berkelanjutan. 

Penelitian ini dilakukan di Aniww Studio Pekanbaru yang berlokasi di 

Jl. Arifin Ahmad, Kec. Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru, Riau. Aniww 

Studio relevan dijadikan objek penelitian karena bergerak pada bidang jasa 

perawatan yang sangat bergantung pada pelanggan yang melakukan 

kunjungan berulang. Selain itu, Aniww Studio menyediakan program 

penggunaan member card sebagai strategi untuk mendorong konsumen 

kembali menggunakan layanan secara konsisten.  

Pemilihan Aniww Studio Pekanbaru sebagai lokasi penelitian 

didasarkan pada pertimbangan bahwa Aniww Studio merupakan salah satu 

usaha jasa kecantikan yang secara aktif menerapkan strategi pemasaran 

melalui program member card untuk menarik dan mempertahankan 

pelanggan. Selain itu, pemilihan Aniww Studio sebagai objek penelitian juga 

didukung oleh kompetensi pemilik usaha yang memiliki pemahaman 

mendalam mengenai layanan perawatan kecantikan yang ditawarkan. Pemilik 

Aniww Studio diketahui pernah menjadi narasumber dalam kegiatan seminar 

terkait salah satu treatment kecantikan, sehingga memiliki pengetahuan dan 

pengalaman yang memadai mengenai praktik layanan serta strategi 

pengelolaan pelanggan dalam bisnis kecantikan.  

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa layanan yang diberikan tidak 

hanya berorientasi pada keuntungan bisnis semata, tetapi juga didukung oleh 

pemahaman profesional terhadap kualitas treatment yang ditawarkan kepada 

konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting untuk melihat 

sejauh mana penggunaan member card benar-benar berpengaruh terhadap 

loyalitas konsumen pada konteks Aniww Studio Pekanbaru. 
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B. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahpahaman dalam memahami judul penelitian, 

maka penulis memberikan penegasan serta penjelasan tentang istilah-istilah 

sebagai berikut.  

1. Penggunaan Member Card 

Penggunaan Member card merupakan sebuah kartu yang memberikan 

keuntungan berupa potongan harga atas produk atau layanan dari perusahaan-

perusahaan tertentu kepada pemiliknya. Menurut sumber lain, member card 

adalah kartu keanggotaan yang diterbitkan oleh penjual sebagai strategi untuk 

menarik minat konsumen melalui pemberian diskon, promosi eksklusif, 

hadiah, serta berbagai layanan lainnya. Keberadaan member card sangat 

bermanfaat bagi pelaku usaha karena dapat dimanfaatkan sebagai sarana 

untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Sumarsih et 

al., 2024). 

2. Aniww Studio 

Aniww Studio adalah sebuah usaha yang bergerak di bidang treatment 

kecantikan wanita, yang menawarkan berbagai layanan perawatan seperti nail 

art, lash lift, brow bomber, dan eyelash extension. Studio ini bertujuan untuk 

membantu para wanita menjaga dan meningkatkan penampilan serta 

kepercayaan diri mereka melalui layanan yang mencakup perawatan yang 

mereka sediakan. Menargetkan wanita yang peduli terhadap kesehatan dan 

kecantikan kulit maupun tubuhnya, Aniww Studio menjadi pilihan untuk 

berbagai kebutuhan perawatan kecantikan.  

3. Loyalitas Konsumen 

Kotler dan Keller (2018) mengatakan: “the long term success of the a 

particular brand is not based on the number of consumer who purchase it 

only once, but on the number who become repeat purchase”. Dalam hal ini 

dapat diartikan bahwa konsumen yang loyal tidak diukur dari berapa banyak 

dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan pembelian ulang termasuk 

merekomendasikan orang lain untuk membeli (Wijayanto & Iriani, 2013). 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka terdapat 

rumusan masalah yang akan di teliti oleh peneliti yaitu: “Bagaimana 

pengaruh penggunaan member card terhadap loyalitas konsumen di Aniww 

Studio Pekanbaru?”. 
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D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan diatas tujuan penelitian ini ialah untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara penggunaan 

member card terhadap loyalitas konsumen di Aniww Studio Pekanbaru. 

 

E. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran dan 

perilaku konsumen. Hasil penelitian ini dapat memperkaya literatur terkait 

hubungan antara program kartu loyalitas (loyalty card) dan loyalitas 

konsumen. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi studi-

studi selanjutnya yang membahas topik serupa. 

2. Kegunaan Praktis 

Secara praktis, penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi 

perusahaan atau pelaku bisnis dalam merancang dan mengevaluasi strategi 

pemasaran, khususnya program member card. Dengan mengetahui seberapa 

besar pengaruh penggunaan member card terhadap loyalitas konsumen, 

perusahaan dapat mengambil keputusan yang lebih tepat dalam meningkatkan 

retensi pelanggan dan membangun hubungan jangka panjang 

dengan konsumennya. Temuan ini juga dapat dijadikan dasar strategi retensi 

pelanggan oleh pelaku bisnis di sektor jasa kecantikan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Terdahulu 

 Dalam penelitian ini, penulis menemukan bahwa setelah meninjau 

beberapa tulisan dan karya ilmiah lain, terdapat beberapa pembahasan yang 

berkaitan dan sejalan dengan topik yang sedang dibahas. 

1. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Viona Lestari (2023) dengan 

judul “PENGARUH DISKON MEMBER CARD TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN ALLEA OUTFIT 

PEKANBARU MENURUT EKONOMI SYARIAH”  Penelitian ini dilatar 

belakangi oleh adanya strategi pemasaran yang seringkali digunakan 

oleh perusahaan ritel untuk mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumennya salah satu nya Allea Outfit yang memberikan diskon bagi 

konsumen yang mempunyai member card. Rumusan masalah penelitian 

ini adalah apakah diskon member card berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen Allea Outfit. Dan bagaimana pemberian diskon 

member card terhadap keputusan pembelian konsumen Allea Outfit 

menurut ekonomi syariah. Penelitian ini adalah penelitian lapangan 

dengan lokasi Jl. Delima No.11, Allea Outfit Pekanbaru, dengan 

populasi 276 orang konsumen yang mempunyai member dan 1 manajer 

serta owner Allea Outfit. Adapun teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik probability sampling yaitu metode purposive 

sampling dengan rumus slovin dengan hasil sebanyak 74 responden. 

Dengan metode pengumpulan data yaitu observasi, wawancara dan 

Kuesioner dan teknik analisis datanya menggunakan regresi 

linear sederhana. 

2. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Ifni Awalliyah (2024) dengan 

judul “PENGARUH DISKON MEMBER CARD TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN NIBRAS RUMAH BUSANA SALSANAFA 

PERSPEKTIF EKONOMI SYARIAH” Penelitian ini dilatarbelakangi 

oleh adanya pelanggan loyalitas yang mempunyai kartu member card 

tapi tidak menggunakan kartu tersebut dalam berbelanja. Rumusan 

masalah penelitian ini adalah apakah diskon member card berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan pada produk Nibras di Rumah Busana 

Muslim Salsanafa. Bagaimana pemberian diskon member card terhadap 

loyalitas pelanggan pada produk Nibras di Rumah Busana Muslim 

Salsanafa menurut ekonomi syariah. Penelitian ini adalah penelitian 

lapangan dengan menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, lokasi 

Jl. HR. Soebrantas, Tarai Bangun, Rumah Busana Muslim Salsanafa, 
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dengan populasi 2.571 orang konsumen yang mempunyai member 

Nibras. Adapun teknik pengambilan sampel menggunakan Teknik 

probability sampling yaitu metode purposive sampling dengan rumus 

slovin dengan hasil sebanyak 97 responden. Dengan metode 

pengumpulan data yaitu observasi, kuesioner dan teknik analisis 

datanya menggunakan regresi linear sederhana. 

3. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Mutiara Dian Azzahra dan 

Agus Maolana Hidayat (2023) dengan judul “PENGARUH MEMBER 

CARD DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS 

PRODUK COFFE SHOP X DI IINDONESIA” Meningkatnya 

konsumsi kopi di Indonesia membuat pelaku bisnis berusaha 

menciptakan sebuah inovasi dengan mendirikan usaha coffee shop X 

disertai dekor dan fasilitas yang dapat memberikan kepuasan bagi 

pelanggan. Selain itu setiap perusahaan membuat sebuah loyalty 

program berupa member card yang memberikan keuntungan dan 

keistimewaan dalam melakukan transaksi. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh penggunaan member card dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang 

digunakan melalui pendekatan deskriptif dan kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner secara online melalui 

social media diperoleh sebanyak 244 responden. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan nonprobability sampling dengan metode 

incidental. Penelitian ini menggunakan software SMARTPLS versi 

3.2.9 dalam melakukan pengolahan data. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa member card memberikan pengaruh positif yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan member card juga 

memberikan pengaruh positif yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan serta kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

4. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Muh. Erlangga, dkk (2025) 

dengan judul “PENGARUH PROMOSI MEMBER CARD DAN MEDIA 

SOSIAL TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN KAKU FOOD 

CABANG BORONG KOTA MAKASSAR” Penelitian ini bertujuan agar 

memahami hubungan promosi Kartu Anggota dan instrumen sosial saat 

ini terhadap kesetiaan pengunjung pada bagian Kaku Food Borong 

Wilayah Makassar. Data yang digunakan dalam penelitian ini diketahui 

bahwa data primer sejumlah 110 sampel saat ini. Bentuk penelitian ini 

termasuk dalam penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini 

diketahui bahwa seluruh pengunjung yang pernah berbelanja di bagian 

Kaku Food Borong Wilayah Makassar dan memiliki Kartu Anggota. 
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Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan teknik dokumentasi 

dan survei menggunakan kuesioner. Metode analisis data menggunakan 

analisis SPSS versi 29. Hubungan yang diperoleh dari penelitian ini 

diketahui bahwa promosi Kartu Anggota memiliki hubungan yang 

signifikan secara parsial dan parsial terhadap kesetiaan pengunjung 

Kaku Food Bagian Borong di Wilayah Makassar, kemudian instrumen 

sosial memiliki hubungan yang signifikan secara parsial terhadap 

kesetiaan pengunjung Kaku Food Bagian Borong di Wilayah Makassar. 

Secara simultan promosi Kartu Anggota dan instrumen sosial 

berhubungan signifikan terhadap kesetiaan pengunjung Kaku Food 

Bagian Borong di Wilayah Makassar. 

5. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Hamzah (2024) dengan judul 

“PENGARUH PROGRAM MEMBER CARD TERHADAP MINAT 

BELI ULANG MELALUI KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING PADA PELANGI MART (STUDI 

PENGGUNA MEMBER CARD PADA PELANGI MART)” Membership 

card adalah salah satu bentuk loyalitas. Adanya membership card, 

membuat pelanggan fokus mengumpulkan poin-poin untuk 

mendapatkan reward dan melakukan pembelian ulang di toko retail. 

Pelangi Mart adalah salah satu bisnis retail yang menerapkan program 

member card di tahun 2013. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh program member card terhadap minat beli ulang 

melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif survei dengan 

sampel sebanyak 100 member Pelangi Mart yang ditentukan dengan 

rumus slovin. Teknik pengambilan sampel menggunakan stratified 

random sampling sebanyak 59 member eceran dan 41 member grosir 

dari 3.651 member Pelangi Mart. Pengambilan data berupa kuesioner 

yang kemudian diolah pada aplikasi SmartPLS versi 4. Hasil yang 

ditemukan pada penelitian ini adalah program member card tidak 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang, dan secara tidak 

langsung menunjukkan pengaruh program member card terhadap minat 

beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening 

berpengaruh signifikan.  

6. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Husni Fahmi, Basari MA, 

Kartika Risna (2023) dengan judul “PENGARUH PROGRAM 

MEMBERSHIP CARD DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN (SUATU STUDI PADA PT. EIGERINDO 

MULTI PRODUK INDUSTRI STORE CIAMIS)” Penelitian ini 
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difokuskan pada pengaruh program membership card dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan (Suatu Studi Pada PT. 

Eigerindo Multi Produk Industri Store Ciamis). Metode yang digunakan 

penulis dalam penelitian ini adalah metode survei dengan pendekatan 

kuantitatif. Teknik sampling yang digunakan yaitu insidental sampling 

91 orang responden konsumen yang bertransaksi menggunakan 

member eiger adventure club PT. Eiger Multi Produk Industri Store 

Ciamis. Sedangkan untuk menganalisis data yang diperoleh 

digunakanan analisis koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi 

linear berganda dan uji Hipotesis menggunakan Uji signifikansi (Uji t 

dan Uji F). Hasil dari penelitian dan pengolahan data menunjukan 

bahwa: 1] Program membership card berpengaruh positif tetapi tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Eigerindo Multi 

Produk Industri Store Ciamis; 2] Kualitas pelayanan berpengaruh 

positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT 

Eigerindo Multi Produk Industri Store Ciamis; 3] Program membership 

card dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Eigerindo 

Multi Produk Industri Store Ciamis. 

7. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Ervin Myftaraj dan Brunela 

Trebicka (2024) dengan judul “ANALYZING THE IMPACT OF 

LOYALTY CARD PROGRAMS ON CUSTOMER BEHAVIOR: 

INSIGHTS FROM THE ALBANIAN MARKET” Sebuah survei 

dilakukan terhadap sampel pelanggan dari berbagai sektor ritel di 

Albania. Survei ini mengumpulkan data tentang kesadaran, kepuasan, 

loyalitas, dan manfaat yang disesuaikan. Survei didistribusikan antara 

bulan Maret hingga Mei 2023, dan tanggapan dikumpulkan secara 

elektronik. Tanggapan survei dianalisis untuk menjawab pertanyaan 

penelitian dan menguji hipotesis. Temuan menunjukkan tingkat 

kesadaran yang signifikan di antara responden terkait program kartu 

loyalitas. Kepuasan yang lebih tinggi terhadap manfaat spesifik, seperti 

diskon dan pengumpulan poin, dikaitkan dengan tingkat loyalitas 

pelanggan yang lebih tinggi. Pelanggan yang melaporkan frekuensi 

penggunaan kartu loyalitas yang lebih tinggi menunjukkan loyalitas 

yang lebih besar. Manfaat yang disesuaikan, khususnya diskon dan 

akumulasi poin, secara signifikan mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Namun, kategori manfaat lain tidak menunjukkan hubungan yang 

signifikan secara statistik dengan loyalitas. 

8. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Fadhil Muhammad, Fatkhur 

Rozi, Achmad Sani Supriyanto (2021) dengan judul “THE 
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INFLUENCE OF MEMBERSHIP PROGRAM ON CUSTOMER 

LOYALTY MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION” Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh program keanggotaan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna Kartu Aku di Alfamart Jalan 

Sunan Kalijaga Kota Malang dengan melibatkan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan jumlah sampel 161 responden yang ditentukan 

dengan rumus Slovin. Metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis data menggunakan SEM (Structural Equation 

Modeling) PLS dan uji mediasi menggunakan bootstrapping dengan 

bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.3.3. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel program keanggotaan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan dengan nilai t-statistik 

sebesar 15,027, variabel program keanggotaan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan dengan nilai t-statistik sebesar 

14,391, variabel kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

variabel loyalitas pelanggan dengan nilai t-statistik sebesar 2,818 dan 

variabel kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara variabel 

program keanggotaan dengan variabel loyalitas pelanggan secara 

signifikan dengan nilai t-statistik sebesar 2,772. 

9. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Chika Monika, Farah Oktafani 

(2021) dengan judul “PENGARUH PROGRAM MEMBERSHIP 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DI CHATIME BANDUNG” 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pengaruh program 

membership terhadap loyalitas pelanggan Chatime Bandung. 

Pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner 

kepada 397 responden dengan teknik accidental sampling. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa value equity pada variabel program 

membership dan referral pada variabel loyalitas pelanggan 

mendapatkan penilaian yang terendah dari responden. Selain itu, 

terdapat pengaruh yang signifikan program membership terhadap 

loyalitas pelanggan Chatime Bandung. Namun, program membership 

tidak mampu menjelaskan loyalitas pelanggan secara keseluruhan. 

Kontribusi penelitian ini adalah dapat memberikan tambahan referensi 

mengenai gambaran penilaian pelanggan Chatime terhadap program 

membership, tingkat loyalitas pelanggan Chatime, dan pengaruh 

program membership terhadap loyalitas pelanggan, dengan studi kasus 

pada Chatime Bandung.  

10. Penelitian serupa perrnah dilakukan oleh Tasya Amelia Putri Herliana 

(2023) dengan judul “PENGARUH PEMBERIAN POTONGAN 
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HARGA MELALUI KARTU MEMBER TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN DI PRILLY BUSANA PEKANBARU PERSPEKTIF 

EKONOMI SYARIAH” Jenis penelitian ini merupakan penelitian 

lapangan (fiel reseach) dengan sifat penelitian deskriptif kuantitatif, 

Lokasi penelitian ini dilakukan di Prilly Busana Pekanbaru Jln. 

Hangtuah Ujung No. 166 A, Kel. Rejosari, Kec. Tenayan Raya, Subjek 

penelitian ini adalah HRD Prilly Busana Pekanbaru, Staff Prilly Busana 

Pekanbaru, pelanggan Prilly Busana Pekanbaru, Objek penelitian ini 

adalah pemberian potongan harga terhadap loyalitas pelanggan dengan 

menggunakan kartu member di Prilly Busana Pekanbaru dalam 

perspektif ekonomi syariah, Variabel independen penelitian ini adalah 

potongan harga melalui kartu member (X) dan variabel dependennya 

adalah loyalitas pelanggan (Y), Populasi penelitian di Prilly Busana 

Pekanbaru berjumlah 276 orang pelanggan yang mempunyai member 

aktif. Adapun teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

nonprobability sampling yaitu metode sampling proposive dengan 

rumus slovin dengan hasil sebanyak 74 responden pelanggan Prilly 

Busana Pekanbaru. Sumber data yang digunakan yaitu data primer dan 

data sekunder, Teknik pengumpulan data melalui Kuisioner (angket), 

wawancara, dan dokumentasi, Analisis data menggunakan regresi 

linear sederhana. 

 

B. Landasan Teori 

1. Expectations Disconfirmation Theory 

Expectation Disconfirmation Theory (EDT) dikembangkan oleh 

Richard L. Oliver pada tahun 1980. Richard L. Oliver merupakan seorang 

pakar pemasaran dan profesor di bidang marketing yang dikenal luas melalui 

kontribusinya dalam kajian kepuasan dan loyalitas pelanggan. Ia merupakan 

akademisi yang banyak meneliti perilaku konsumen serta proses terbentuknya 

kepuasan pelanggan setelah melakukan pembelian atau penggunaan suatu 

produk maupun jasa. Melalui penelitiannya, Oliver menjelaskan bahwa 

kepuasan konsumen muncul dari proses perbandingan antara harapan awal 

konsumen terhadap suatu produk atau layanan dengan kinerja aktual yang 

dirasakan setelah konsumsi. Menurut EDT, kepuasan muncul ketika 

konsumen membandingkan ekspektasi awal terhadap produk dengan kinerja 

aktual produk tersebut setelah pembelian. Apabila kinerja produk melebihi 

atau memenuhi ekspektasi, konsumen akan merasa puas, dan kepuasan ini 

menjadi faktor penting yang mendorong terbentuknya loyalitas konsumen 

terhadap merek atau perusahaan (Lin, 2009).  
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Expectation-Disconfirmation Theory (EDT) banyak diterapkan dalam 

penelitian terkait kepuasan dan loyalitas pelanggan (Lin, 2009). Teori ini 

dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas pelanggan karena memiliki 

dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan (Jansone, 2012). Expectation-

Disconfirmation Theory menyatakan bahwa kepuasan pelanggan dapat 

ditentukan oleh perbedaan antara kinerja dan harapan awal pelanggan (Lin, 

2009; Voget et al, 2008). Harapan mengacu pada apa yang diantisipasi dan 

diyakini pelanggan akan terjadi, atau dengan kata lain, menunjukkan apa 

yang terjadi dan apa yang seharusnya terjadi. (Lin, 2009). Persepsi positif 

pelanggan tentang suatu produk/jasa mengarah pada peningkatan kepuasan 

dan isu ini pada akhirnya menghasilkan kesetiaan pelanggan (Keshavarz et 

al., 2024). 

EDT mengacu pada respons seseorang setelah mengalami sesuatu, 

seperti berbelanja atau menggunakan suatu produk. Namun, ketika ekspektasi 

lebih rendah, pelanggan cenderung merasakan kepuasan yang menyenangkan 

(Keshavarz et al., 2024). Expectations Disconfirmation Theory (EDT) relevan 

dengan judul penelitian ini karena teori ini menjelaskan bagaimana konsumen 

membentuk loyalitas berdasarkan perbandingan antara harapan awal mereka 

dan pengalaman nyata yang diperoleh setelah menggunakan member card. 

Konsumen yang menggunakan member card biasanya memiliki ekspektasi 

tertentu, seperti memperoleh diskon, layanan eksklusif, atau manfaat 

tambahan. Ketika pengalaman aktual memenuhi atau melebihi harapan 

tersebut (positive disconfirmation), konsumen akan merasa puas, yang pada 

akhirnya meningkatkan loyalitas mereka terhadap perusahaan. Sebaliknya, 

jika manfaat yang diterima tidak sesuai atau lebih rendah dari harapan 

(negative disconfirmation), tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen bisa 

menurun.  

Dengan demikian, EDT membantu memahami bagaimana manfaat yang 

diberikan oleh program member card dapat membentuk kepuasan dan 

mendorong loyalitas konsumen. 

2. Penggunaan Member Card 

a.  Pengertian Penggunaan Member Card 

Penggunaan member card adalah suatu implementasi strategi yang 

bersifat menjalin hubungan yang erat dengan pelanggan dengan memberikan 

banyak keuntungan. Efektivitas dari program tersebut dinilai oleh pelanggan 

berdasarkan value, relationshipnya dengan pelanggan, dan citra merek 

tersebut (brand) di mata pelanggan (Schnöring dan Woisetschläger, 2017). 

Penggunaan Member card merupakan suatu pengakuan sebagai 

pelanggan yang bergabung dalam suatu organisasi perusahaan atau kelompok 

secara resmi dan diakui. Pentingnya kenyataan yang terjadi bahwa pelanggan 
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akan menjadi salah satu individual ataupun anggota dalam member dari 

sebuah perusahaan (Sutjipto & Santoso, 2013). Keanggotaan biasanya 

ditandai dengan adanya sebuah kartu anggota atau member card. Hal tersebut 

yang dapat menjadi member dalam sebuah organisasi atau perusahaan dapat 

berupa individu ataupun agen pembelian yang jasanya juga akan digunakan 

orang lain. Penggunaan Member card dapat dipakai oleh seseorang yang 

dianggap memenuhi syarat sebagai anggota.  

Penggunaan member card merupakan aktivitas seseorang dalam 

mendapatkan dukungan sebagai anggota (Mahmudah, 2023). Seseorang yang 

telah dinyatakan secara resmi menjadi anggota dalam kelompok tertentu akan 

diterima dengan baik dan diakui dalam posisinya. Menurut Kotler & Keller 

(2018), program loyalitas pelanggan berupa member card yang telah 

diterapkan dibanyak perusahaan menjadi program pemasaran yang 

memberikan peluang kepada perusahaan untuk melindungi pelanggan agar 

tidak mudah berpaling ke jasa perusahaan pesaing.   

Menurut Yunita (2017), member card merupakan keanggotaan resmi 

dalam suatu organisasi, bisnis, asosiasi yang berfungsi sebagai verifikasi 

sebagai pelanggan yang diterima. Menurut Lee et al., (2021), member card 

ialah upaya perusahaan untuk menciptakan hubungan berkepanjangan yang 

secara signifikan menguntungkan pelanggan dan perusahaan sehingga terjadi 

pembelian berulang terhadap produk/jasa perusahaan. Program loyalitas 

pelanggan terdiri dalam beberapa jenis seperti program bonus, kartu 

pelanggan, dan lainnya. Penggunaan member card biasanya ditandai dengan 

pemberian kartu keanggotaan (Gronroos, 2020). 

Menurut Mor (2016), penggunaan member card yang ditawarkan 

perusahaan kepada pelanggan memberikan manfaat baik hardbenefits dan 

softbenefits. Manfaat yang dirasakan langsung oleh para pelanggan seperti 

bentuk penghematan finansial dengan potongan harga yang diberikan menjadi 

wujud dari hardbenefits itu sendiri. Sementara, softbenefits ialah bentuk 

penawaran yang khusus diberikan kepada pengguna member card yang 

disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan seperti pelayanan 

khusus, reward, merchandise, dan lainnya. Softbenefits juga dapat dikatakan 

hubungan tanpa kontak fisik seperti ikatan sosial dan hubungan antara 

pelanggan dan perusahaan (Kotler & Keller, 2018). 

b.  Macam-macam Member Card 

Macam-macam member card merujuk pada variasi bentuk dan sistem 

keanggotaan yang diterapkan oleh perusahaan sebagai bagian dari strategi 

pemasaran relasional. Setiap jenis member card dirancang dengan 

karakteristik dan manfaat yang berbeda, baik dari segi tingkat keanggotaan, 

mekanisme perolehan keuntungan, maupun tujuan pembentukannya. 
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Perbedaan tersebut disesuaikan dengan kebutuhan konsumen dan strategi 

perusahaan dalam membangun hubungan jangka panjang, meningkatkan 

loyalitas, serta mendorong frekuensi dan nilai transaksi konsumen (Kotler & 

Keller, 2018). 

Menurut Gronroos (2020), member card terdiri dalam beberapa macam 

yaitu:  

1) Free Membership Card, kartu member yang diperoleh secara gratis atau 

hanya membayar biaya pembuatan kartu. 

2) Special Membership Card, dua pihak yang terlibat dalam transaksi 

member card yaitu perusahaan yang mengeluarkan kartu dan pelanggan 

yang membeli kartu member tersebut.  

3) Common Membership Card, tiga pihak yang terlibat dalam transaksi 

member card yaitu penyedia barang/jasa, pengelola yang mengeluarkan 

kartu, dan pelanggan yang membeli kartu. 

c.  Indikator Member Card 

Menurut  (Nailul et al., 2022), indikator penggunaan member card 

terdiri dari:  

1) Manfaat finansial, meliputi penghematan biaya yang dikeluarkan 

oleh seorang pelanggan pada saat mereka membeli produk atau jasa 

dari perusahaan. Manfaat finansial merujuk pada keuntungan 

ekonomi yang secara langsung dirasakan oleh konsumen sebagai 

anggota, seperti potongan harga, pemberian diskon khusus, poin 

reward, cashback, atau promo eksklusif yang tidak diperoleh oleh 

konsumen non-anggota. Manfaat ini menjadi daya tarik utama dalam 

penggunaan member card karena mampu menurunkan biaya yang 

harus dikeluarkan konsumen dalam melakukan pembelian produk 

atau jasa. Dalam konteks perilaku konsumen, manfaat finansial 

dapat meningkatkan persepsi nilai (value for money) sehingga 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan 

mempertahankan hubungan dengan perusahaan. Semakin besar 

manfaat finansial yang dirasakan, semakin tinggi kecenderungan 

konsumen untuk tetap menggunakan member card secara 

berkelanjutan. 

2) Manfaat sosial, bahwa perusahaan perlu juga memberikan manfaat 

sosial bagi pelanggan mereka. Manfaat sosial berkaitan dengan 

perasaan dihargai, diakui, dan diperlakukan secara khusus oleh 

perusahaan sebagai anggota. Melalui member card, konsumen dapat 

merasakan kedekatan emosional dengan perusahaan, misalnya 

melalui pelayanan yang lebih personal, pemberian informasi 

eksklusif, atau perlakuan prioritas. Manfaat sosial ini berperan 
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dalam membangun ikatan psikologis antara konsumen dan 

perusahaan, sehingga konsumen tidak hanya terikat secara rasional, 

tetapi juga secara emosional. Ikatan sosial yang kuat akan 

meningkatkan rasa memiliki (sense of belonging) dan memperkuat 

loyalitas konsumen dalam jangka panjang. 

3) Manfaat struktural, membangun hubungan jangka panjang yang 

menguntungkan dengan pelanggan. Manfaat struktural mengacu 

pada upaya perusahaan dalam menciptakan sistem, fasilitas, atau 

kemudahan yang mendukung hubungan jangka panjang dengan 

konsumen. Manfaat ini dapat berupa sistem pencatatan transaksi 

anggota, kemudahan akses layanan, penawaran yang disesuaikan 

dengan preferensi konsumen, serta integrasi teknologi dalam 

program keanggotaan. Melalui manfaat struktural, perusahaan 

berupaya menciptakan hambatan berpindah (switching barriers) 

bagi konsumen, sehingga konsumen merasa lebih nyaman dan 

enggan beralih ke penyedia jasa lain. Manfaat struktural 

mencerminkan komitmen perusahaan dalam menjaga keberlanjutan 

hubungan dengan konsumen. 

Berdasarkan pemaparan indikator penggunaan member card di atas, 

dapat disimpulkan bahwa program member card tidak hanya berfungsi 

sebagai alat promosi jangka pendek, tetapi juga sebagai strategi pemasaran 

relasional untuk membangun loyalitas konsumen. Dalam penelitian ini, 

penggunaan member card di Aniww Studio Pekanbaru dipandang sebagai 

upaya perusahaan dalam memberikan nilai tambah melalui manfaat finansial, 

manfaat sosial, dan manfaat struktural yang secara simultan memengaruhi 

loyalitas konsumen. Semakin positif persepsi konsumen terhadap manfaat 

yang diperoleh dari penggunaan member card, maka semakin tinggi tingkat 

loyalitas konsumen terhadap Aniww Studio Pekanbaru. 

d.  Fungsi dan Manfaat Member Card 

Fungsi perusahaan mengeluarkan member card untuk membangun 

kembali bisnis dengan berbagai manfaat kepada pengguna member card yang 

tidak diberikan kepada pelanggan yang tidak berpartisipasi. Adapun manfaat 

program yang dapat diperoleh pelanggan yang menggunakan member card 

bagi pelanggan dan perusahaan sebagai berikut: Zahro (2018),  

1) Bagi Pelanggan  

Bagi pelanggan, penggunaan member card memberikan nilai tambah 

yang bersifat ekonomis maupun psikologis. 

a) Memperoleh harga diskon, yaitu potongan harga khusus yang 

hanya diberikan kepada pelanggan yang tergabung sebagai 

anggota. Diskon ini memberikan keuntungan ekonomis secara 
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langsung dan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

ulang.  

b) Memperoleh poin, di mana setiap transaksi yang dilakukan akan 

dikonversi menjadi poin tertentu. Poin tersebut dapat ditukarkan 

dengan produk, layanan, atau potongan harga, sehingga 

meningkatkan motivasi pelanggan untuk terus bertransaksi.  

c) Memperoleh layanan khusus, seperti pelayanan prioritas, promo 

eksklusif, atau fasilitas tambahan lainnya. Layanan ini 

menimbulkan rasa eksklusivitas dan penghargaan yang dapat 

memperkuat keterikatan emosional pelanggan terhadap 

perusahaan.  

2) Bagi Perusahaan  

Bagi perusahaan, program member card berfungsi sebagai strategi 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

a) Meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, karena 

pelanggan merasa memperoleh manfaat lebih dibandingkan 

konsumen biasa, sehingga cenderung bertahan dan melakukan 

pembelian berulang.  

b) Branding perusahaan, di mana identitas dan citra merek semakin 

melekat di benak pelanggan melalui penggunaan member card 

secara berkelanjutan.  

c) Meningkatkan dan menjaga laba perusahaan, sebab pelanggan 

loyal umumnya memiliki frekuensi pembelian dan nilai transaksi 

yang lebih tinggi.  

d) Mengubah pola pikir pelanggan baru untuk kembali, karena 

insentif yang diberikan mendorong terbentuknya kebiasaan 

konsumsi jangka panjang.  

e) Memperoleh data pelanggan, seperti preferensi dan pola 

pembelian, yang dapat dimanfaatkan sebagai dasar perencanaan 

strategi pemasaran dan pengambilan keputusan bisnis.  

Program member card tidak hanya memberikan manfaat finansial 

kepada pelanggan melalui diskon dan poin, tetapi juga membantu perusahaan 

membangun hubungan yang erat dengan pelanggan. Pelanggan dan 

perusahaan diharapkan dapat saling mendapatkan keuntungan dan menjalin 

hubungan yang berkelanjutan.   

Menurut Mahmudah (2023), penggunaan member card biasa digunakan 

dalam keperluan yang berkaitan dengan keanggotaan perusahaan tersebut.  

Khairawati (2019) menyatakan bahwa pelanggan yang menggunakan member 

card memiliki ikatan emosional yang lebih besar dibandingkan pelanggan 

yang tidak menggunakan membership. Menurut Li et al., (2018), program 



17 

 

 

loyalitas member card berpengaruh pada kepuasan, kepercayaan, dan 

komitmen pelanggan. 

Perusahaan dapat mengetahui jumlah dan ekspetasi pelanggan dengan 

adannya kartu membership. Dengan demikian, perusahaan mudah untuk 

melakukan evaluasi mengenai kegunaan membership baik bagi perusahaan 

ataupun pelanggan membership (Santoso & Sutjipto, 2019). Evaluasi ini 

membantu perusahaan dalam memperbaiki dan mengoptimalkan program 

membership guna meningkatkan kepuasan dan keterlibatan pelanggan. 

3. Loyalitas Konsumen 

a.  Pengertian Loyalitas Konsumen 

Loyalitas menurut Hurriyati (2015) adalah wujud perilaku dari unit-unit 

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus 

terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Menurut Emor 

(2016) loyalitas pelanggan adalah wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk rnelakukan pembelian secara terus menerus terhadap 

barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih. Menurut Dewi et al., (2014) 

loyalitas pelanggan adalah sikap setelah pelanggan merasakan kepuasan. 

Loyalitas pelanggan adalah bukti dari emosi yang mentransformasikan 

perilaku pembelian berulang menjadi suatu hubungan (Cahyani et al., 2017). 

Menurut Kartajaya (2003), pelanggan yang telah menunjukkan loyalitas 

cenderung tetap membeli meskipun harga produk atau jasa sedikit lebih 

tinggi, melakukan pembelian ulang secara terus-menerus, dan bahkan 

merekomendasikannya kepada orang lain.  

Menurut Kotler dan Keller (2018), loyalitas konsumen merujuk pada 

suatu bentuk keterikatan yang mendalam terhadap suatu merek atau 

perusahaan, yang terefleksi dalam sikap positif, perilaku pembelian ulang, 

serta kecenderungan untuk merekomendasikan produk tersebut kepada orang 

lain. Oliver (2019) juga menegaskan bahwa loyalitas konsumen merupakan 

hasil dari interaksi kompleks antara kepuasan, kepercayaan, dan persepsi 

kualitas yang terbentuk secara bertahap melalui pengalaman konsumsi. 

Dalam lanskap bisnis yang kompetitif, loyalitas tidak hanya memberikan 

manfaat jangka pendek berupa peningkatan volume penjualan, tetapi juga 

menjadi sumber keunggulan bersaing yang berkelanjutan karena mampu 

menurunkan biaya akuisisi pelanggan baru dan meningkatkan efektivitas 

komunikasi pemasaran dari mulut ke mulut (word of mouth). 

Dengan demikian, membangun loyalitas konsumen memerlukan 

pendekatan strategis yang tidak hanya berfokus pada transaksi, melainkan 

juga memperhatikan aspek emosional, relasional, dan psikologis dari 

pengalaman yangkonsumen secara keseluruhan (Griffin, 2005). Strategi 

loyalitas yang efektif mampu menciptakan pelanggan yang tidak hanya puas, 
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tetapi juga terlibat secara aktif dalam mendukung dan mempromosikan merek 

kepada lingkungannya, menjadikannya sebagai aset tidak berwujud yang 

sangat berharga bagi keberlangsungan perusahaan. 

Berdasarkan pemaparan pendapat para ahli di atas, dapat disimpulkan 

bahwa loyalitas konsumen dalam penelitian ini dipahami sebagai sikap dan 

perilaku konsumen yang ditandai dengan komitmen untuk terus 

menggunakan produk atau jasa dari suatu merek secara konsisten, meskipun 

tersedia berbagai pilihan alternatif, serta ditunjukkan melalui kecenderungan 

untuk melakukan pembelian ulang, tidak mudah berpindah ke merek lain, dan 

bersedia merekomendasikan produk kepada pihak lain. Loyalitas tersebut 

terbentuk melalui pengalaman positif, persepsi nilai, keterlibatan emosional, 

serta kepercayaan yang terbangun dalam hubungan jangka panjang antara 

konsumen dan perusahaan. 

b.  Karakteristik Loyalitas Konsumen 

Menurut Griffin (2022), pelanggan yang loyal dapat dilihat dari 

karakteristik-karakteristik berikut:  

1) Membeli berulang secara teratur 

Pelanggan yang loyal akan membeli lebih dari dua kali pada 

perusahaan yang sama   

2) Melakukan pembelian produk lain antarlini produk dan jasa 

Tidak terpaku pada satu produk atau jasa saja, pelanggan yang loyal 

akan membeli semua jenis produk atau jasa yang ditawarkan 

perusahaan yang sama. Mereka berharap memperoleh kepuasan yang 

sama jika mencoba produk atau jasa lainnya.  

3) Tidak tertarik dengan pesaing 

Pelanggan yang loyal tidak akan tertarik dengan tawaran-tawaran 

yang diberikan perusahaan lain. Maka dari itu, kepuasan pelanggan 

adalah kunci bagi perusahaan untuk mempertahankan asset berharga 

ini, yaitu kekebalan pelanggan dari tarikan pesaing.  

4) Memberikan kesan dan referensi positif kepada orang lain 

Pelanggan yang puas akan kualitas produk yang ditawarkan 

perusahaan akan menceritakan pengalaman positifnya ke orang lain. 

Bahkan, mereka akan mengajak orang lain untuk membeli ikut 

produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Sehingga, secara tidak 

langsung mereka menjadi agen pemasaran perusahaan dan membawa 

konsumen baru ke perusahaan. 

c.  Jenis-jenis Loyalitas Konsumen 

Menurut Griffin (2022) terdapat empat jenis loyalitas yang muncul bila 

keterikatan rendah dan tinggi diklasifikasi-silang dengan pola pembelian 

ulang, yang rendah dan tinggi. Adapun jenis-jenis loyalitas konsumen yaitu: 
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1) Tanpa Loyalitas 

Untuk berbagai alasan tertentu, ada beberapa konsumen yang tidak 

mengembangkan loyalitas atau kesetiaan kepada suatu produk 

maupun jasa tertentu. Tingkat keterikatan yang rendah dengan 

tingkat pembelian ulang yang rendah menunjukkan absennya suatu 

kesetiaan. Pada dasarnya, suatu usaha harus menghindari kelompok 

no loyality ini untuk dijadikan target pasar, karena mereka tidak akan 

menjadi konsumen yang setia. 

2) Loyalitas yang lemah (Inertia Loyality) 

Inertia loyality merupakan sebuah jenis loyalitas konsumen yang 

dimana adanya keterikatan yang rendah dengan pembelian ulang 

yang tinggi. Konsumen yang memiliki sikap ini biasanya membeli 

berdasarkan kebiasaan. Dasar yang digunakan untuk pembelian 

produk atau jasa disebabkan oleh faktor kemudahan situsional. 

Kesetiaan semacam ini biasanya banyak terjadi terhadap produk atau 

Jasa yang sering dipakai. Contoh dari kesetiaan ini terlihat dari 

kegiatan pembelian bensin yang dilakukan konsumen di dekat daerah 

rumahnya dan sebagainya. Pembeli dengan loyalitas yang lemah 

rentan beralih ke produk pesaing yang dapat menunjukkan manfaat 

yang jelas. Meskipun demikian, perusahaan masih memiliki 

kemungkinan untuk mengubah jenis loyalitas ini ke dalam bentuk 

loyalitas yang lebih tinggi melalui pendekatan yang aktif ke 

pelanggan dan peningkatan nilai perbedaan positif yang diterima 

konsumen atas produk maupun jasa yang ditawarkan kepadnya 

dibandingkan dengan yang ditawarkan para pesaing lain. Hal ini 

dapat dilakukan melalui peningkatan keramahan dalam pelayanan 

dan fasilitas yang diberikan kepada konsumen. 

3) Loyalitas Tersembunyi (Laten Loyality) 

Jenis loyalitas tersembunyi merupakan sebuah kesetiaan atau 

keterikatan yang relatif tinggi yang disertai dengan tingkat 

pembelian ulang yang rendah. Konsumen yang mempunyai sikap 

laten loyality pembelian ulang juga didasarkan pada pengaruh faktor 

situasional daripada sikapnya. Sebagai contoh, seorang suami 

menyukai masakan Eropa, tetapi mempunyai istri yang kurang 

menyukai masakan Eropa. Maka suami tersebut hanya sesekali saja 

mengunjungi restoran Eropa dan lebih sering pergi ke restoran yang 

dimana masakan yang ditawarkan dapat dinikmati bersama. 

4) Loyalitas Premium (Premium Loyalty) 

Loyalitas ini merupakan yang terjadi bilamana suatu tingkat 

keterikatan tinggi yang berjalan selaras dengan aktivitas pembelian 
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kembali. Setiap perusahaan tentunya sangat mengharapkan kesetiaan 

jenis ini dari setiap usaha preference yang tinggi. Contoh jenis 

loyalty premium adalah rasa bangga yang muncul ketika konsumen 

menemukan dan menggunakan produk atau jasa tersebut dan dengan 

senang hati membagi pengetahuan dan merekomendasikannya 

kepada teman, keluarga maupun orang lain. 

 

 

d.  Indikator Loyalitas Konsumen 

Menurut Kartajaya (2003), terdapat beberapa dimensi yang membentuk 

loyalitas konsumen, di antaranya:  

1) Repeatation (Kesetiaan terhadap pembelian produk, melakukan 

pembelian ulang secara teratur). Repeatation menunjukkan kesetiaan 

konsumen dalam melakukan pembelian ulang terhadap produk atau 

jasa yang sama secara teratur. Konsumen yang loyal tidak hanya 

melakukan transaksi satu kali, tetapi secara konsisten kembali 

menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Dimensi ini 

mencerminkan tingkat kepuasan konsumen yang berkelanjutan, 

karena pembelian ulang biasanya didorong oleh pengalaman positif 

yang dirasakan sebelumnya. Semakin sering konsumen melakukan 

pembelian ulang, maka semakin kuat tingkat loyalitasnya terhadap 

perusahaan. 

2) Purchase accros product line (Membeli diluar lini produk atau jasa). 

Purchase across product line menggambarkan perilaku konsumen 

yang tidak hanya membeli satu jenis produk atau jasa, tetapi juga 

mencoba dan menggunakan produk atau jasa lain yang ditawarkan 

oleh perusahaan. Dimensi ini menunjukkan adanya kepercayaan 

konsumen terhadap kualitas perusahaan secara keseluruhan, bukan 

hanya pada satu produk tertentu. Konsumen yang loyal cenderung 

memiliki keterbukaan untuk mengeksplorasi lini produk atau jasa 

lainnya karena mereka merasa yakin terhadap reputasi dan nilai 

yang ditawarkan oleh perusahaan. 

3) Retention (Tidak terpengaruh daya Tarik pesaing atau menolak 

produk pesaing). Retention merujuk pada kemampuan perusahaan 

dalam mempertahankan konsumen agar tidak berpindah ke pesaing, 

meskipun terdapat berbagai penawaran menarik dari kompetitor. 

Konsumen dengan tingkat loyalitas yang tinggi cenderung tidak 

mudah terpengaruh oleh promosi atau inovasi yang ditawarkan oleh 

pesaing karena telah memiliki keterikatan yang kuat dengan 

perusahaan. Dimensi ini mencerminkan stabilitas hubungan jangka 
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panjang antara konsumen dan perusahaan serta menunjukkan 

keberhasilan perusahaan dalam menciptakan kepuasan dan 

kepercayaan. 

4) Recommendation (Mereferensikan produk atau jasa 

kepada orang lain). Recommendation merupakan kecenderungan 

konsumen untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada orang 

lain, baik secara lisan maupun melalui media sosial. Konsumen yang 

loyal tidak hanya menjadi pengguna, tetapi juga bertindak sebagai 

advocate atau duta merek yang secara sukarela menyebarkan 

pengalaman positif mereka. Rekomendasi dari konsumen memiliki 

tingkat kredibilitas yang tinggi karena didasarkan pada pengalaman 

nyata, sehingga berpotensi memengaruhi keputusan pembelian 

konsumen lain. 

Indikator loyalitas konsumen meliputi pembelian ulang (kesetiaan 

dalam membeli produk), kemampuan untuk bertahan dari pengaruh negatif 

terhadap perusahaan (retention), serta kesediaan untuk merekomendasikan 

keberadaan perusahaan secara menyeluruh (referrals).  

Berdasarkan pemaparan dimensi loyalitas konsumen di atas, dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas tidak hanya tercermin dari pembelian ulang, 

tetapi juga dari keterlibatan konsumen yang lebih luas terhadap produk atau 

jasa perusahaan. Dalam penelitian ini, loyalitas konsumen Aniww Studio 

Pekanbaru diukur melalui perilaku pembelian ulang, kesediaan 

menggunakan berbagai layanan yang ditawarkan, ketahanan terhadap 

pengaruh pesaing, serta kesediaan konsumen dalam merekomendasikan 

Aniww Studio Pekanbaru kepada pihak lain. Dimensi-dimensi tersebut 

digunakan untuk menggambarkan tingkat loyalitas konsumen secara 

komprehensif sebagai variabel terikat dalam penelitian ini. 

e.  Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen tidak terbentuk secara instan, melainkan 

merupakan hasil akumulasi dari berbagai faktor yang saling berinteraksi, 

baik secara rasional maupun emosional. Dalam perspektif perilaku 

konsumen, terdapat sejumlah determinan utama yang terbukti secara empiris 

memengaruhi kecenderungan konsumen untuk tetap setia terhadap suatu 

merek atau produk. 

1) Pengalaman digital (digital experience) pengalaman digital yang 

positif berperan sangat penting dalam membentuk loyalitas 

konsumen. Pengalaman yang baik di platform digital, seperti situs 

web yang responsif, aplikasi yang mudah digunakan, serta proses 

pembayaran yang cepat dan aman, meningkatkan kenyamanan dan 

kepuasan konsumen (Verhoef et al., 2017). Selain itu, kemampuan 
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merek untuk mengintegrasikan teknologi baru, seperti AI dan 

chatbots, dalam memberikan layanan pelanggan yang cepat dan 

efisien, juga berkontribusi pada pengalaman digital yang positif. Hal 

ini membuat konsumen merasa dihargai dan lebih terhubung dengan 

merek, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas. 

2) Keterlibatan konsumen (customer engagement) keterlibatan 

konsumen secara aktif melalui media sosial, komunitas daring, atau 

interaksi digital lainnya dapat memperkuat loyalitas karena 

menciptakan perasaan dimiliki dan didengarkan. Konsumen yang 

engaged umumnya menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi karena 

merasa menjadi bagian dari ekosistem merek (Vivek et al., 2012). 

Keterlibatan ini mencakup interaksi sosial, seperti berbagi 

pengalaman, memberi ulasan, dan berpartisipasi dalam konten yang 

dihasilkan oleh merek, yang semakin membangun keterikatan 

emosional. 

3) Kepuasan konsumen (customer satisfaction) menjadi fondasi penting 

dalam membentuk loyalitas. Kepuasan yang konsisten menciptakan 

rasa percaya dan keterikatan yang mendalam terhadap merek (Kotler 

& Keller, 2018). Konsumen yang merasa puas cenderung memiliki 

probabilitas lebih tinggi untuk melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain (Oliver, 2019). 

4) Kepercayaan terhadap merek (brand trust) merupakan dimensi 

psikologis yang memperkuat keyakinan konsumen bahwa merek 

tersebut dapat diandalkan dan konsisten dalam memberikan nilai 

sesuai harapan. Penelitian terbaru menunjukkan bahwa kepercayaan 

menjadi mediator penting antara kepuasan dan loyalitas dalam 

berbagai industri, khususnya pada sektor jasa dan digital (Chaudhuri 

& Holbrook, 2001; Islam & Rahman, 2017). 

5) Pengalaman merek (brand experience), khususnya yang terjadi di 

ruang digital, juga terbukti berperan signifikan. Interaksi yang 

menyenangkan, mudah, dan bermakna antara konsumen dan brand 

dapat membangun kesan positif dan memperkuat hubungan 

emosional, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas (Brakus et 

al., 2019; Iglesias et al., 2020). 

6) Komitmen emosional (emotional commitment) atau keterikatan 

afektif terhadap merek turut menjadi penentu penting dalam 

mempertahankan loyalitas. Komitmen ini mencerminkan sejauh 

mana konsumen merasa bahwa merek tersebut merepresentasikan 

nilai-nilai pribadi mereka, sehingga muncul keengganan untuk 
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beralih ke merek lain meskipun ada tawaran yang lebih rasional 

(Brodie et al., 2011; Hollebeek, 2011). 

7) Keterlibatan konsumen (customer engagement) secara aktif melalui 

media sosial, komunitas daring, atau interaksi digital lainnya dapat 

memperkuat loyalitas karena menciptakan perasaan dimiliki dan 

didengarkan. Konsumen yang engaged umumnya menunjukkan 

loyalitas yang lebih tinggi karena merasa menjadi bagian dari 

ekosistem merek (Vivek et al., 2012). 

Dengan mempertimbangkan seluruh faktor tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa loyalitas konsumen merupakan hasil dari sinergi antara 

pengalaman fungsional dan emosional, yang dikelola secara konsisten oleh 

perusahaan dalam upaya membangun hubungan jangka panjang dengan 

konsumennya. Faktor-faktor digital dan keterlibatan yang kuat memainkan 

peran penting dalam memperdalam keterikatan konsumen dan menciptakan 

loyalitas yang berkelanjutan. 

4. Hubungan Penggunaan Member Card dengan Loyalitas Konsumen 

Program member card umumnya diposisikan sebagai strategi retensi 

pelanggan yang dirancang untuk mendorong konsumen melakukan pembelian 

ulang secara konsisten. Pola ini muncul karena member card menyediakan 

nilai tambah yang bersifat nyata bagi konsumen terutama keuntungan 

finansial sehingga konsumen memiliki alasan rasional untuk kembali 

menggunakan produk atau jasa yang sama. Penelitian Wijaya & Thio (2024) 

mengenai implementasi membership card pada restoran di Surabaya 

menunjukkan bahwa program membership card sebagai bagian dari customer 

relationship management dapat digunakan untuk membangun loyalitas 

pelanggan karena memberi insentif yang mendorong konsumen bertahan pada 

penyedia jasa tertentu.  

Hubungan tersebut makin kuat ketika member card memberikan 

manfaat finansial yang terasa langsung, seperti diskon atau potongan harga. 

Perspektif CRM menekankan bahwa manfaat finansial (financial benefit) 

menjadi bentuk paling umum dan paling mudah dipahami konsumen karena 

berdampak langsung pada penghematan biaya transaksi. Bentuk 

implementasinya sering muncul dalam program frekuensi (frequency 

marketing programs), misalnya konsumen mendapatkan diskon khusus jika 

bertransaksi berulang atau mencapai batas minimal pembelian. Artinya, 

ketika konsumen merasa memperoleh harga yang lebih murah melalui kartu 

keanggotaan, maka kecenderungan untuk kembali bertransaksi meningkat dan 

hal ini menjadi pintu terbentuknya loyalitas.  

Secara empiris, keterkaitan penggunaan member card dan loyalitas juga 

terlihat jelas pada penelitian yang dilakukan di Yogyakarta pada konteks 
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modern retail. Temuan penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan atas 

manfaat diskon dari kepemilikan membership card terbukti berpengaruh 

terhadap loyalitas pengunjung. Logikanya, diskon menciptakan persepsi nilai 

(perceived value) yang lebih tinggi, sehingga konsumen merasa lebih 

“untung” bila kembali ke tempat yang sama daripada berpindah ke 

kompetitor. Dengan demikian, diskon tidak hanya berfungsi sebagai alat 

promosi jangka pendek, tetapi dapat berubah menjadi mekanisme pembentuk 

loyalitas karena konsumen terdorong melakukan kunjungan ulang untuk 

memperoleh keuntungan berulang (Putra, 2022).  

Penggunaan member card juga dapat memperkuat loyalitas melalui 

fungsi retensi yang lebih luas, bukan sekadar diskon. Penelitian pada CGV 

Blitz Bandung menunjukkan bahwa program retensi dalam bentuk 

membership memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, 

bahkan pengaruhnya terhadap loyalitas dapat lebih besar dibandingkan 

pengaruh kepuasan konsumen itu sendiri. Temuan ini menguatkan bahwa 

member card tidak hanya bekerja lewat kepuasan, tetapi juga lewat 

mekanisme keterikatan perilaku: konsumen cenderung bertahan karena 

merasa “memiliki akses khusus”, memperoleh kemudahan layanan, serta 

menikmati keuntungan yang tidak dimiliki pelanggan non-member 

(Sukmaputra et al., 2017).  

Hubungan penggunaan member card dan loyalitas juga tampak pada 

riset terbaru di Pekanbaru yang menguji variable member card terhadap 

loyalitas konsumen. Penelitian Mutiyah & Sutrisna (2025) menunjukkan 

bahwa member card memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen secara 

signifikan, yang menjelaskan bahwa keberadaan kartu keanggotaan sebagai 

program promosi dan retensi mampu mendorong konsumen melakukan 

pembelian ulang, merekomendasikan pada orang lain, dan memiliki 

kecenderungan untuk tidak berpindah ke tempat lain. Temuan ini penting 

karena menunjukkan bahwa efek member card tidak terbatas pada konteks 

restoran atau retail besar, tetapi juga relevan pada bisnis lokal yang bersaing 

ketat.  

Secara konseptual, penggunaan member card dapat dipahami sebagai 

instrumen yang mengarahkan konsumen pada loyalitas melalui pola 

penguatan (reinforcement) konsumen menerima manfaat seperti diskon, lalu 

terdorong mengulang transaksi untuk memperoleh manfaat yang sama, 

sehingga terbentuk kebiasaan berulang yang akhirnya berkembang menjadi 

loyalitas. Kerangka ini sejalan dengan gagasan bahwa loyalitas merupakan 

komitmen untuk melakukan pembelian ulang dan tetap mendukung produk 

atau jasa yang sama pada masa mendatang. Dengan demikian, semakin jelas 

manfaat yang melekat pada penggunaan member card dan semakin mudah 
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manfaat itu diperoleh, maka semakin besar peluang terbentuknya loyalitas 

konsumen karena konsumen merasa mendapatkan nilai yang relevan dan 

konsisten. 

 

C. Operasional Konsep 

Konsep operasional menjelaskan elemen-elemen utama dari suatu 

variabel yang digunakan sebagai acuan dalam proses pengukuran dan 

pengumpulan data di lapangan. Penelitian ini mencakup dua variabel utama 

yang akan dianalisis, yaitu: 

1. Variabel bebas (X): Penggunaan Member Card 

Eza (2021) dalam penelitiannya yang berjudul “Tinjauan Hukum 

Ekonomi Syariah Tentang Penggunaan Member Card Dalam Sewa Lapangan 

(Studi Pada Bintang Kalbera Futsal di Desa Kalibening Raya Kecamatan 

Abung Selatan Kabupaten Lampung Utara)” mengatakan, Kartu keanggotaan 

(membership) merujuk pada status resmi seseorang sebagai bagian dari suatu 

organisasi, perusahaan, atau kelompok yang diakui. Umumnya, keanggotaan 

dibuktikan melalui kepemilikan kartu anggota atau membership card. 

Keanggotaan ini bisa berasal dari individu maupun agen pembelian yang 

layanannya juga dapat dimanfaatkan oleh pihak lain.  Member Card adalah 

kartu yang memberikan pemiliknya hak untuk mendapatkan potongan harga 

atas produk atau layanan tertentu yang ditawarkan oleh perusahaan-

perusahaan terkait. Menurut jurnal Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Membership, Dan Harga Terhadap Keputusan Pembeli Pada Vape Move 

Ngawi (Nailul et al., 2022) terdapat beberapa indikator penggunaan member 

card, yaitu: 

a. Manfaat finansial 

Manfaat finansial merujuk pada keuntungan ekonomi yang diperoleh 

pelanggan, terutama dalam bentuk penghematan biaya ketika mereka 

melakukan pembelian produk atau jasa dari suatu perusahaan. Dalam 

praktiknya, bentuk implementasi yang paling umum digunakan oleh 

perusahaan adalah melalui program pemasaran berbasis frekuensi atau 

frequency marketing programs. Program ini biasanya memberikan 

berbagai bentuk insentif, seperti diskon khusus, potongan harga, atau 

hadiah tertentu kepada pelanggan yang rutin melakukan pembelian 

atau membeli dalam jumlah besar. Tujuan utamanya adalah untuk 

mendorong pelanggan agar tetap setia dan terus bertransaksi, dengan 

memberikan apresiasi dalam bentuk keuntungan finansial yang 

langsung dirasakan. 

b. Manfaat sosial 
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Selain memberikan insentif finansial, perusahaan juga perlu 

memperhatikan manfaat sosial yang dapat diberikan kepada 

pelanggannya. Manfaat sosial ini muncul ketika perusahaan mampu 

menjalin hubungan yang lebih dekat dan personal dengan pelanggan, 

bukan semata-mata karena adanya imbalan berupa harga yang lebih 

murah. Pada tahap ini, hubungan yang terjalin bersifat lebih 

emosional dan mendalam, di mana pelanggan merasa dihargai dan 

diperhatikan sebagai individu. Hal ini dapat menciptakan ikatan sosial 

yang kuat, bahkan membentuk semacam hubungan pertemanan atau 

keakraban antara perusahaan dengan pelanggan, maupun di antara 

sesama pelanggan. Ketika manfaat sosial ini dirasakan oleh 

pelanggan, loyalitas mereka terhadap perusahaan cenderung 

meningkat secara alami. 

c. Manfaat struktural 

Manfaat struktural adalah bentuk hubungan yang dibangun 

perusahaan dengan pelanggan melalui penyediaan fasilitas dan sistem 

yang memudahkan proses transaksi dan komunikasi antara kedua 

belah pihak. Ikatan ini mencakup elemen-elemen praktis seperti 

sistem informasi pelanggan, platform layanan digital, atau fitur 

eksklusif yang hanya dapat diakses oleh pelanggan setia. Dengan 

adanya ikatan struktural ini, perusahaan dapat menciptakan 

kenyamanan dan efisiensi bagi pelanggan dalam menjalin interaksi 

bisnis. Selain itu, hubungan jangka panjang yang saling 

menguntungkan pun lebih mudah terwujud karena pelanggan merasa 

didukung oleh sistem yang solid dan responsif terhadap 

kebutuhan mereka. 

2. Variabel Terikat (Y): Loyalitas Konsumen 

Menurut Dewi, Yasa, dan Sukaatmadja (2014) loyalitas pelanggan 

adalah sikap setelah pelanggan merasakan kepuasan. Loyalitas pelanggan 

adalah bukti dari emosi yang mentransformasikan perilaku pembelian 

berulang menjadi suatu hubungan (Cahyani, Trenggana, dan Irawati, 2017). 

Terdapat beberapa indikator dari loyalitas konsumen menurut Tjiptono 

(2001), yaitu: 

a. Repeat Purchase (Pembelian Ulang / Kesetiaan terhadap Produk) 

Repeat purchase adalah kondisi ketika pelanggan kembali membeli 

produk atau layanan yang sama secara berulang setelah pembelian 

pertama. Ini merupakan indikator loyalitas pelanggan terhadap 

merek atau perusahaan. Konsumen melakukan pembelian ulang 

karena merasa puas dengan kualitas produk, harga yang sesuai, 

pelayanan yang baik, atau karena sudah percaya pada merek 
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tersebut. Repeat purchase menjadi salah satu tujuan utama dalam 

strategi pemasaran karena pelanggan yang setia lebih bernilai 

dibandingkan pelanggan baru dalam jangka panjang. 

b. Retention (Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif tentang 

Perusahaan) 

Retention mengacu pada kemampuan perusahaan untuk 

mempertahankan pelanggannya, bahkan ketika ada informasi atau 

pengalaman negatif yang muncul. Konsumen yang memiliki tingkat 

retensi tinggi tetap memilih produk atau layanan perusahaan 

meskipun ada kritik, isu, atau tawaran dari pesaing. Ini 

menunjukkan tingkat kepercayaan dan kepuasan yang kuat terhadap 

perusahaan. Strategi retensi melibatkan pelayanan pelanggan yang 

baik, komunikasi efektif, dan upaya penyelesaian masalah yang 

responsif. 

c. Referrals (Referensi / Mereferensikan Keberadaan Perusahaan) 

Referrals adalah tindakan pelanggan dalam merekomendasikan 

perusahaan, produk, atau layanannya kepada orang lain. Ini bisa 

berupa promosi dari mulut ke mulut, ulasan positif, atau 

membagikan pengalaman baik kepada keluarga, teman, maupun 

publik secara online. Konsumen yang melakukan referral 

menunjukkan tingkat kepercayaan dan kepuasan yang sangat tinggi, 

karena mereka bersedia mempertaruhkan reputasinya untuk 

mendukung perusahaan tersebut. Referral adalah bentuk pemasaran 

yang sangat efektif dan seringkali lebih dipercaya dibandingkan 

iklan tradisional. 

4. Recommendation 

Recommendation merupakan bentuk loyalitas yang lebih kuat karena 

konsumen tidak hanya mereferensikan perusahaan kepada orang 

lain, tetapi juga menunjukkan dukungan aktif dan konsisten terhadap 

perusahaan. Konsumen yang berada pada tahap ini cenderung 

memberikan penilaian positif secara berulang, membela perusahaan 

ketika ada opini negatif yang tidak sesuai dengan pengalamannya, 

serta memilih perusahaan tersebut sebagai pilihan utama dalam 

situasi apa pun. Rekomendasi juga dapat terlihat dari kesediaan 

konsumen untuk menyampaikan ulasan positif, testimoni, atau 

bahkan mengajak orang lain secara sengaja untuk menggunakan 

layanan yang sama. Semakin tinggi kecenderungan pelanggan untuk 

memberikan rekomendasi, maka semakin tinggi pula loyalitasnya 

karena konsumen telah memiliki kepercayaan dan komitmen yang 

kuat pada perusahaan tersebut. 
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Tabel 2.1 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Indikator Sub Indikator 
Skala 

Pengukuran 

Variabel Bebas 

(X): 

Penggunaan 

Member Card 

Manfaat 

Finansial 

 Diskon/potongan 

harga langsung 

 Hadiah/bonus 

setelah transaksi 

tertentu (reward) 

 Poin yang bisa 

ditukar (point 

redemption) 

 Promo khusus 

member (member-

only deal) 

 Efisiensi biaya 

kunjungan (lebih 

hemat dibanding 

non-member) 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 

Manfaat Sosial 

 Perasaan dihargai 

sebagai pelanggan 

 Pelayanan lebih 

personal 

 Prioritas pelayanan 

dibanding non-

member 

 Interaksi komunikasi 

lebih dekat 

 Rasa menjadi bagian 

dari 

komunitas/kelompok 

pelanggan 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 

Manfaat 

Struktural 

 Kemudahan 

reservasi 

 Akses layanan lebih 

fast response 

 Informasi promo & 

layanan lebih 

terstruktur 

 Sistem 

pencatatan/riwayat 

layanan member 

lebih praktis 

 Fasilitas/layanan 

eksklusif member 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 
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Variabel 

Terikat (Y): 

Loyalitas 

Konsumen 

Repeatation 

 Frekuensi kunjungan 

ulang meningkat 

 Konsistensi 

melakukan treatment 

rutin 

 Preferensi utama 

 Niat membeli ulang 

di masa depan 

 Kesediaan terus 

menggunakan 

layanan yang sama 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 

Purchase 

Across Product 

Line 

 Mencoba layanan 

baru 

 Menggunakan lebih 

dari satu jenis 

layanan 

 Membeli paket 

treatment 

 Upgrade layanan 

 Mengikuti tren 

layanan 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 

Retention 

 Tidak tertarik pindah 

ke yang lain 

 Tetap memilih 

Aniww Studio 

 Tahan terhadap 

pengaruh negatif 

 Komitmen tetap 

menggunakan 

layanan 

 Kepercayaan 

terhadap kualitas & 

kenyamanan 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju (SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak Setuju 

(STS) 

Referrals 

 Memberi 

rekomendasi 

langsung ke 

teman/keluarga 

 Mengajak orang lain 

 Membicarakan 

pengalaman positif 

 Memberi ulasan / 

testimoni 

 Merekomendasikan 

tanpa diminta 

Skala Likert: 

a. Sangat 

Setuju 

(SS) 

b. Setuju (S) 

c. Netral (N) 

d. Tidak Setuju 

(TS) 

e. Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 
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D. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Kerangka berpikir adalah landasan teoritis penelitian yang disusun dari 

hasil observasi, fakta, dan kajian pustaka, yang menjelaskan variabel-variabel 

secara relevan untuk membantu menjawab rumusan masalah (Syahputri et al., 

2023). Penelitian ini berangkat dari gagasan bahwa program penggunaan 

member card merupakan strategi retensi yang menciptakan alasan rasional 

sekaligus dorongan psikologis bagi konsumen untuk kembali menggunakan 

layanan yang sama (Nailul et al, 2022).  

Secara konsep, indikator penggunaan member card mencakup manfaat 

finansial, manfaat sosial, dan manfaat struktural sehingga program ini tidak 

hanya bekerja lewat diskon, tetapi juga lewat relasi dan kenyamanan layanan. 

Penelitian Awalliyah (2024) menunjukkan bahwa diskon melalui member 

card memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada konteks ritel busana.  Selain itu, penelitian di Pekanbaru oleh Mutiyah & 

Sutrisna (2025) juga membuktikan bahwa program member card berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, karena program tersebut 

menawarkan manfaat yang mendorong pembelian berulang, seperti promo 

eksklusif, poin reward, serta manfaat finansial yang dapat dirasakan langsung.  

Program member card bukan hanya berfungsi sebagai promosi, tetapi 

sebagai mekanisme retensi yang mendorong konsumen untuk menetap pada 

satu penyedia jasa/produk dalam jangka panjang. Studi mengenai loyalitas 

juga menjelaskan bahwa perilaku loyal muncul ketika konsumen merasakan 

manfaat yang konsisten dan relevan dari hubungan mereka dengan suatu 

bisnis. Penelitian Muhammad, Rozi, & Supriyanto (2021) menjelaskan bahwa 

program membership dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, dan pengaruh 

Penggunaan  

Member Card (X) 

 Manfaat finansial 

 Manfaat sosial 

 Manfaat struktural 

Loyalitas Konsumen (Y) 

 Repeatation 

 Pruchase across 

product line 

 Retention 

 referrals 

Expectation Disconfirmation Theory 
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tersebut dapat terbentuk melalui pengalaman pelanggan terhadap manfaat 

program yang diterima. 

 

E. Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2017) hipotesis atau hipotesa adalah jawaban 

sementara terhadap masalah yang masih bersifat praduga karena masih harus 

dibuktikan kebenarannya. Penggunaan hipotesis dalam suatu penelitian 

didasarkan pada masalah atau tujuan penelitian. Berdasarkan latar belakang 

dan kerangka pemikiran di atas, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Ha (Hipotesis Alternatif): Terdapat pengaruh yang signifikan antara 

penggunaan member card terhadap loyalitas konsumen di Aniww 

Studio Pekanbaru. 

2. H₀ (Hipotesis Nol): Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

penggunaan member card terhadap loyalitas konsumen di Aniww 

Studio Pekanbaru. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei dan jenis penelitian korelasional. Pendekatan kuantitatif dipilih karena 

penelitian ini berfokus pada pengukuran variabel secara objektif melalui data 

angka, sehingga memungkinkan peneliti melakukan pengujian hipotesis 

secara terukur dan menghasilkan kesimpulan yang dapat digeneralisasi pada 

populasi tertentu. Metode survei digunakan karena data diperoleh dari 

responden melalui instrumen kuesioner, sehingga efektif untuk 

mengumpulkan informasi mengenai persepsi dan perilaku konsumen dalam 

jumlah yang relatif besar secara sistematis (Susanto et al., 2024). 

Penelitian korelasional dipilih karena tujuan penelitian ini adalah 

mengetahui ada atau tidaknya hubungan serta seberapa besar pengaruh 

variabel penggunaan member card (X) terhadap loyalitas konsumen (Y). Jenis 

penelitian ini sesuai ketika peneliti tidak melakukan perlakuan atau 

eksperimen, melainkan menganalisis hubungan antar variabel berdasarkan 

kondisi yang terjadi di lapangan (Susanto et al., 2024). Untuk menguji 

pengaruh tersebut, penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linear 

sederhana, karena variabel bebas yang diteliti hanya satu, yaitu penggunaan 

member card. Regresi sederhana dinilai relevan untuk melihat arah pengaruh 

(positif/negatif) dan besarnya kontribusi penggunaan member card terhadap 

loyalitas konsumen secara statistik, sehingga hasilnya lebih jelas dan dapat 

dijadikan dasar pengambilan kesimpulan penelitian secara empiris.  

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Aniww Studio Pekanbaru yang terletak di 

Jalan Arifin Ahmad, Jln. Melati 2, Kec. Marpoyan Damai. Waktu pelaksanaan 

penelitian di lakukan setelah seminar proposal. 

 

C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sujarweni (2014) populasi dapat diartikan sebagai keseluruhan 

jumlah dari objek maupun subjek yang memiliki karakteristik, ciri-ciri, atau 

kualitas tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Populasi ini 

ditentukan secara jelas oleh peneliti sebagai fokus utama dalam pengumpulan 

data, baik secara keseluruhan maupun sebagian, untuk kemudian dianalisis 

dan digunakan sebagai dasar dalam menarik kesimpulan yang bersifat 

generalisasi. Pada penelitian ini yang dijadikan populasi adalah seluruh 
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konsumen Aniww Studio Pekanbaru yang mempunyai kartu member yang 

berjumlah sekitar 120 orang terhitung sejak 2023-2025 (Hasil Wawancara 

dengan Owner Aniww Studio, Ranti, 20 Januari 2025). 

2. Sampel 

Sampel merujuk pada bagian kecil dari populasi yang diambil secara 

terencana untuk dijadikan objek dalam proses observasi atau penelitian. 

Penggunaan sampel ini memberikan keuntungan praktis bagi peneliti, karena 

memungkinkan dilakukannya analisis dan penarikan kesimpulan terhadap 

populasi secara lebih efisien, baik dari segi waktu, tenaga, maupun biaya. 

Meskipun demikian, proses pemilihan sampel harus dilakukan dengan hati-

hati dan mempertimbangkan prinsip representativitas. Hal ini penting agar 

sampel yang diambil benar-benar mencerminkan karakteristik populasi secara 

keseluruhan. Apabila sampel yang digunakan tidak mewakili populasi dengan 

baik, maka hasil penelitian yang diperoleh bisa menyesatkan dan tidak dapat 

dijadikan dasar untuk menarik kesimpulan yang valid terhadap populasi 

secara umum (Susanto et al., 2024). 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan rumus 

Slovin, dengan tingkat kesalahan (e) sebesar 10% sebagai berikut ini: 

 

n =
𝑁

1 + 𝑁𝑒2
 

Keterangan: 

 n = jumlah sampel yang harus diambil, yaitu jumlah responden yang 

akan diteliti. 

 N = jumlah populasi, yaitu seluruh konsumen Aniww Studio yang 

memiliki kartu member (sebanyak 120 orang). 

 e = tingkat kelonggaran kesalahan (margin of error) yang ditentukan 

oleh peneliti. e = 0,1 (10%)  

 

Diperhitungkan: 

𝑛 =
120

1 + 120(0,1)2
=

120

1 + 1,2
=
120

2,2
≈ 54,55 

 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini dibulatkan menjadi 55 responden. Penetapan jumlah ini 

dilakukan agar penelitian dapat dianalisis secara lebih terfokus serta tetap 

memenuhi kebutuhan data untuk uji statistik regresi linear sederhana. 

Selanjutnya, teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling. Menurut Sugiyono (2017), purposive sampling adalah teknik 

penentuan sampel berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu, yaitu 
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responden dipilih karena dinilai paling relevan dengan tujuan penelitian. Oleh 

karena itu, sampel dalam penelitian ini adalah konsumen Aniww Studio yang 

memenuhi kriteria sebagai berikut:  

a. Memiliki member card Aniww Studio (terdaftar sebagai anggota). 

b. Termasuk pengguna aktif member card, yaitu konsumen yang telah 

melakukan minimal tiga kali kunjungan/transaksi di Aniww Studio. 

c. Pernah menggunakan manfaat program member card, seperti 

diskon/potongan harga sesuai ketentuan yang berlaku. 

d. Bersedia menjadi responden dan mengisi kuesioner penelitian dengan 

lengkap. 

Dengan kriteria tersebut, responden yang dipilih diharapkan benar-

benar merepresentasikan konsumen yang memiliki pengalaman langsung 

terkait penggunaan member card sehingga data yang diperoleh lebih relevan 

untuk menganalisis pengaruh penggunaan member card terhadap loyalitas 

konsumen. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang akurat dan relevan sesuai dengan tujuan 

penelitian, peneliti menggunakan beberapa teknik pengumpulan data yang 

disesuaikan dengan jenis data yang dibutuhkan dan pendekatan penelitian 

yang digunakan, yaitu: 

1. Observasi 

Observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengamati objek secara langsung, disertai pencatatan 

terhadap keadaan atau perilaku objek yang diteliti. Menurut Nana Sudjana, 

observasi adalah proses pengamatan dan pencatatan secara sistematis 

terhadap gejala-gejala yang menjadi fokus penelitian. Dalam praktiknya, 

teknik observasi mencakup kegiatan mencermati serta mendokumentasikan 

fenomena yang diselidiki secara terstruktur. Secara umum, observasi tidak 

hanya terbatas pada pengamatan langsung, tetapi juga dapat mencakup 

pengamatan tidak langsung. Sementara itu, Hadi menyatakan bahwa 

observasi adalah metode sistematis yang mencakup pengamatan dan 

pencatatan terhadap fenomena-fenomena yang diteliti. Dalam konteks 

pengumpulan data, observasi memungkinkan peneliti atau pihak yang bekerja 

sama dengannya untuk mencatat informasi sebagaimana yang mereka lihat 

selama proses penelitian berlangsung (Hasibuan at al., 2023) 

2. Kuesioner (Angket) 

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan daftar pertanyaan tertulis kepada responden untuk 
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dijawab sesuai dengan pengetahuan atau pandangan mereka. Teknik ini 

banyak dipilih dalam penelitian karena dianggap efisien dalam menjangkau 

responden dalam jumlah besar dengan waktu dan biaya yang relatif rendah. 

Pertanyaan dalam kuesioner dapat bersifat tertutup, di mana responden 

memilih jawaban dari opsi yang telah disediakan, sehingga memudahkan 

proses tabulasi dan analisis data secara statistik. Namun, kuesioner juga dapat 

disusun dalam bentuk pertanyaan terbuka, yang memungkinkan responden 

memberikan jawaban lebih rinci dan mendalam sesuai dengan pengalaman 

atau pendapat pribadi mereka. Fleksibilitas inilah yang membuat kuesioner 

menjadi alat yang efektif dan adaptif, terutama dalam mengumpulkan data 

yang bersifat deskriptif maupun eksploratif, tergantung pada kebutuhan dan 

tujuan penelitian yang dilakukan (Romdona et al., 2025). 

Kisi-kisi kuesioner digunakan sebagai pedoman dalam menyusun 

pertanyaan penelitian agar setiap item yang diajukan kepada responden sesuai 

dengan variabel dan indikator yang diteliti. Dalam penelitian ini, kuesioner 

disusun berdasarkan dua variabel utama yaitu penggunaan member card 

sebagai variabel independen (X) dan loyalitas konsumen sebagai variabel 

dependen (Y). Adapun kisi-kisi kuesioner penelitian dapat dilihat pada tabel 

berikut. 

Tabel 3.1 Kisi-kisi Kuesioner 

Variabel Indikator No Item 
Jumlah 

Item 

Penggunaan  

Member Card (X) 

Manfaat Finansial 1,2,3,4,5 5 

Manfaat Sosial 6,7,8,9,10 5 

Manfaat Struktural 
11,12,13 

14,15 
5 

Total 15 

Loyalitas Konsumen 

(Y) 

Repeat Purchase 1,2,3,4,5 5 

Purchase Across Product 

Line 
6,7,8,9,10 5 

Retention 
11,12,13 

14,15 
5 

Referrals 
16,17,18 

19,20 
5 

Total 20 

 

E. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana item pertanyaan 

dalam kuesioner mampu mengukur variabel penelitian secara tepat. Menurut 

Ghozali (2019), uji validitas bertujuan untuk mengukur sah atau valid 
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tidaknya suatu kuesioner. Instrumen dikatakan valid apabila item pertanyaan 

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan menggunakan korelasi 

Pearson (Pearson Product Moment), yaitu dengan mengorelasikan skor 

masing-masing item pertanyaan dengan skor total variabel. Nilai korelasi 

yang diperoleh disebut sebagai r hitung, kemudian dibandingkan dengan r 

tabel pada tingkat signifikansi tertentu. Jika r hitung lebih besar dari r tabel, 

maka item pertanyaan dinyatakan valid (Ghozali, 2019). Rumus korelasi 

Pearson yang digunakan adalah: 

𝑟 =
𝑛∑𝑋𝑌 −(∑𝑋)(∑𝑌)

√[𝑛∑𝑋2 − (∑𝑋)2][𝑛 ∑𝑌2 − (∑𝑌)2]
 

Keterangan: 

r = koefisien korelasi Pearson 

n = jumlah responden 

X = skor item pertanyaan 

Y = skor total variabel 

∑ = jumlah keseluruhan 

Untuk menentukan r tabel, digunakan derajat kebebasan (degree of 

freedom) dengan rumus: 

df = n – 2 

Selanjutnya, nilai r tabel dilihat berdasarkan df dan tingkat signifikansi 

(a = 0,05). Kriteria pengambilan keputusan uji validitas: 

a. Jika r hitung > r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan valid. 

b. Jika r hitung < r tabel, maka item pertanyaan dinyatakan tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Menurut Darma (2021) konsep reliabilitas adalah sejauh mana hasil 

suatu pengukuran yang digunakan bersifat tetap terpercaya serta terbebas dari 

galat pengukuran (measurement error). Sedangkan uji reliabilitas instrument 

untuk mengetahui apakah data yang dihasilkan dapat diandalkan atau bersifat 

tangguh. Pada dasarnya, uji reliabilitas mengukur variable yang digunakan 

melalui pertanyaan/pernyataan yang digunakan. Uji reliabilitas dilakukan 

dengan membandingkan nilai Cronbach’s alpha dengan tingkat/taraf 

signifikan yang digunakan. Kriteria pengujian uji reliabilitas sebagai berikut: 

1. Jika nilai cronbach’s alpha > tingkat signifikan, maka instrument 

dikatakan reliabel 

2. Jika nilai crobach’s alpha < tingkat signifikan, maka instrument 

dikatakan tidak reliabel    
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F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data pada penelitian ini dilakukan menggunakan 

pendekatan statistik kuantitatif dengan bantuan aplikasi SPSS. Analisis 

dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel penggunaan member card (X) 

terhadap loyalitas konsumen (Y). Menurut Ghozali (2019), analisis regresi 

digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan antara variabel independen 

dan variabel dependen, sekaligus menunjukkan arah hubungan tersebut 

(positif atau negatif). 

1. Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan gambaran umum 

tentang karakteristik responden dan kecenderungan jawaban pada masing-

masing variabel. Analisis ini umumnya menampilkan nilai rata-rata (mean), 

nilai minimum dan maksimum, serta standar deviasi. Statistik deskriptif 

membantu menjelaskan kondisi data sebelum dilakukan analisis 

hubungan/pengaruh (Ghozali, 2019). 

2. Uji Asumsi Klasik 

Karena penelitian ini menggunakan analisis regresi linear, maka 

diperlukan uji asumsi klasik untuk memastikan model regresi layak 

digunakan. Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: 

a. Uji Normalitas, untuk mengetahui apakah data/residual berdistribusi 

normal. 

b. Uji Heteroskedastisitas, untuk memastikan tidak terjadi 

ketidaksamaan varians residual pada model regresi. 

Uji asumsi klasik penting agar hasil estimasi regresi tidak bias dan 

kesimpulan yang dihasilkan lebih akurat (Ghozali, 2019). 

3. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Analisis regresi linear sederhana merupakan metode untuk menganalisis 

pengaruh antara satu variabel independen dan satu variabel dependen. 

Hubungan ini bersifat linear, artinya setiap perubahan pada variabel X akan 

menyebabkan perubahan yang sebanding pada variabel Y. Sebaliknya, dalam 

hubungan non-linear, perubahan pada X tidak selalu diikuti oleh perubahan Y 

secara proporsional (Ghozali, 2019).  

 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 

Keterangan: 

Y = Nilai variable dependen 

X = Nilai variable independent 

a = Konstanta 

b  = Koefisien regresi 
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 Penelitian ini yang termasuk dalam variabel terikat (dependen) 

adalah loyalitas konsumen dan variabel bebas (independen) adalah 

member card.  Nilai a di hitung dengan rumus: 

 

𝑎 =
∑𝑌(∑X2) − ∑𝑋∑𝑋𝑌

𝑛∑𝑋2 − (∑X)2
 

 

Nilai b di hitung dengan rumus: 

 

𝑏 =
𝑛∑𝑋𝑌 − ∑𝑋∑𝑋𝑌

𝑛∑𝑋2 − (∑X)2
 

 

4. Uji Hipotesis  

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Uji t 

digunakan untuk mengetahui apakah variabel member card secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Menurut Ghozali 

(2019), uji t dilakukan dengan membandingkan nilai signifikansi (Sig.) 

dengan α (0,05). Kriteria pengambilan keputusan: 

 

a. Jika Sig. < 0,05, maka member card berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen (H₀ diterima). 

b. Jika Sig. > 0,05, maka member card tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen (H₀ ditolak). 

5. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kontribusi variabel member card dalam menjelaskan variasi loyalitas 

konsumen. Nilai R² berada pada rentang 0–1. Semakin besar nilai R², maka 

semakin besar kontribusi variabel X dalam memengaruhi variabel Y, 

sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar penelitian (Ghozali, 

2019). 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari penggunaan member card 

terhadap loyalitas dimana semakin baik program loyalty yang diberikan maka 

semakin tinggi loyalitas konsumen tersebut. Penggunaan member card 

merupakan strategi yang efektif dalam memperkuat loyalitas konsumen di 

Aniww Studio Pekanbaru karena mampu menciptakan nilai tambah yang 

relevan bagi pelanggan dan mendorong terbentuknya kebiasaan kunjungan 

ulang secara berkelanjutan. Keberadaan member card tidak hanya berperan 

sebagai insentif promosi, tetapi juga menjadi bentuk pendekatan relasional 

yang membantu studio mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. 

Dengan demikian, semakin baik manfaat dan kemudahan program member 

card yang dirasakan konsumen, semakin besar peluang Aniww Studio 

membangun basis pelanggan yang loyal dan stabil untuk mendukung 

keberlangsungan usahanya. 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat diberikan melalui penelitian ini bagi pihak 

terkait antara lain sebagai berikut: 

1. Aniww Studio disarankan menyederhanakan penjelasan aturan 

penggunaan member card seperti syarat minimal kunjungan, cara 

mendapatkan diskon, masa berlaku, dan benefit member melalui media 

yang mudah diakses seperti poster di studio, highlight Instagram, dan 

pesan otomatis saat konsumen mendaftar. Informasi yang jelas akan 

meningkatkan pemahaman konsumen dan mendorong pemanfaatan 

program secara lebih konsisten. 

2. Aniww Studio disarankan menambah variasi benefit agar konsumen 

merasa rugi jika tidak menggunakan member card, misalnya diskon 

khusus member di hari tertentu, bonus layanan ringan seperti free touch-

up, free nail removal, atau tambahan diskon untuk paket lainnya. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

PENGARUH PENGGUNAAN MEMBER CARD TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN DI ANIWW STUDIO PEKANBARU 

 

Halo Kak! 

Terima kasih sudah meluangkan waktu ya! 

Saya sedang melakukan penelitian untuk keperluan skripsi dengan judul 

“Pengaruh Penggunaan Member Card terhadap Loyalitas Konsumen di 

Aniww Studio Pekanbaru.” Kuesioner ini bertujuan untuk mengetahui 

pengalaman dan pendapat Kakak sebagai pelanggan Aniww Studio, khususnya 

terkait penggunaan Member Card dan loyalitas pelanggan. 

Petunjuk pengisian: 

 Tidak ada jawaban benar atau salah 

 Jawablah sesuai pengalaman dan pendapat Kakak yang sebenarnya. 

 Waktu pengisian hanya sekitar 3–5 menit. 

Semua jawaban akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk 

kebutuhan penelitian. Dengan mengisi kuesioner ini, Kakak menyatakan bersedia 

menjadi responden dalam penelitian ini. Terima kasih banyak ya Kak. Semoga 

harinya menyenangkan dan sehat selalu. 

 

Hormat Saya, 

 

Rani Dewana 

 

 

 

 

 



 

 

KARAKTERISTIK RESPONDEN 

1. Umur Responden 

o < 17 Tahun 

o 17-25 Tahun 

o 26-35 Tahun 

o 36-45 Tahun 

o > 45 Tahun 

2. Kecamatan 

o Bukit Raya 

o Lima Puluh 

o Marpoyan Damai 

o Payung Sekaki 

o Pekanbaru Kota 

o Sail 

o Senapelan 

o Sukajadi 

o Tenayan Raya 

o Rumbai 

o Rumbai Pesisir 

o Tampan 

o Siak Hulu 

o Kulim 

o Bina Widya 

3. Lama Menjadi Pelanggan Aniww Studio 

o < 3 Bulan 

o 3-6 Bulan 

o 7-12 Tahun 

o > 1 Tahun 

4. Frekuensi Kunjungan/Treatment di Aniww Studi 

o 1 Kali (Baru Mencoba) 

o 2-3 Kali 

o 4-5 Kali 

o > 5 Kali 

5. Sumber Pertama Kali Tahu Aniww Studio 

o Dari teman 

o Media Sosial (Instagram / TikTok) 

o Google Maps 

o Lainnya: _____________ 

 

 



 

 

KUESIONER PENGGUNAAN MEMBER CARD 

No Item Pertanyaan Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

Manfaat Finansial 

1. Saya merasa mendapatkan 

diskon/potongan harga langsung saat 

menggunakan Member Card. 

     

2. Saya merasa Member Card 

memberikan bonus (reward) setelah 

transaksi tertentu. 

     

3. Saya merasa sistem poin Member 

Card bermanfaat karena bisa ditukar 

dengan keuntungan tertentu. 

     

4. Saya merasa Member Card 

memberikan promo khusus yang 

tidak didapatkan pelanggan biasa. 

     

5. Dengan Member Card, saya merasa 

lebih hemat dibandingkan pelanggan 

yang tidak memiliki Member Card. 

     

Manfaat Sosial 

1. Saya merasa lebih dihargai sebagai 

pelanggan karena memiliki Member 

Card. 

     

2. Saya merasakan pelayanan di 

Aniww Studio menjadi lebih 

personal saat saya menggunakan 

Member Card. 

     

3. Saya merasa mendapatkan prioritas 

pelayanan dibandingkan pelanggan 

non-member. 

     

4. Saya merasa komunikasi dengan 

pihak Aniww Studio menjadi lebih 

dekat sebagai member. 

     

5. Saya merasa menjadi bagian dari 

komunitas/kelompok pelanggan 

Aniww Studio melalui Member 

Card. 

     

Manfaat Struktural 

1. Saya merasa Member Card 

memudahkan saya dalam reservasi 

atau booking jadwal. 

     

2. Saya merasa respon dari Aniww 

Studio menjadi lebih fast response 

saat saya sebagai member. 

     

3. Saya merasa informasi promo dan      



 

 

layanan dari Aniww Studio menjadi 

lebih terstruktur dan jelas sebagai 

member. 

4. Saya merasa Member Card membuat 

riwayat layanan saya lebih praktis 

dan mudah tercatat. 

     

5. Saya merasa mendapatkan 

fasilitas/layanan eksklusif saat 

menjadi member Aniww Studio. 

     

 

KUESIONER LOYALITAS KONSUMEN 

No Item Pertanyaan Alternatif Jawaban 

SS S N TS STS 

Repeatation 

1. Saya lebih sering kembali 

melakukan treatment di Aniww 

Studio. 

     

2. Saya melakukan treatment di Aniww 

Studio secara rutin 

     

3. Aniww Studio menjadi pilihan 

utama saya untuk melakukan 

treatment. 

     

4. Saya memiliki niat untuk melakukan 

treatment kembali di Aniww Studio 

di bulan berikutnya. 

     

5. Saya bersedia terus menggunakan 

layanan yang sama di Aniww 

Studio. 

     

Purchase Across Product Line 

1. Saya tertarik mencoba layanan baru 

yang ditawarkan Aniww Studio. 

     

2. Saya menggunakan lebih dari satu 

treatment di Aniww Studio. 

     

3. Saya tertarik membeli paket 

bundling yang tersedia di Aniww 

Studio. 

     

4. Saya tertarik melakukan upgrade 

layanan di Aniww Studio. 

     

5. Saya mengikuti tren layanan terbaru 

yang ditawarkan Aniww Studio. 

     

Retention 

1. Saya tidak tertarik berpindah ke 

studio lain meskipun ada penawaran 

menarik. 

     



 

 

2. Saya tetap memilih Aniww Studio 

meskipun ada banyak pesaing 

dengan layanan yang lebih murah. 

     

3. Saya tetap memilih Aniww Studio 

walaupun ada komentar negatif dari 

orang lain. 

     

4. Saya tetap berkomitmen 

menggunakan Aniww Studio 

meskipun ada kendala kecil  

     

5. Saya percaya kualitas dan 

kenyamanan di Aniww Studio 

membuat saya betah untuk terus 

menggunakan layanannya. 

     

Referrals 

1. Saya pernah merekomendasikan 

Aniww Studio kepada teman atau 

keluarga. 

     

2. Saya pernah mengajak orang lain 

untuk mencoba layanan Aniww 

Studio. 

     

3. Saya sering membicarakan 

pengalaman positif saya di Aniww 

Studio kepada orang lain. 

     

4. Saya bersedia memberikan testimoni 

tentang Aniww Studio. 

     

5. Saya dengan senang hati 

merekomendasikan Aniww Studio 

tanpa diminta. 
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Lampiran 2. Data Try Out Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Penelitian 

PENGGUNAAN MEMBER CARD 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 X 

1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 71 

2 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 72 

3 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 68 

4 4 3 4 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 67 

5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 65 

6 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 65 

7 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 67 

8 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 67 

9 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 69 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3 48 

21 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 62 

22 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 62 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 



 

 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 X 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

25 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 72 

26 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 65 

27 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 70 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

29 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 65 

30 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 65 

 

Keterangan: 

Sampel Uji Coba = 30 Responden 

Teknik   = Random Sampling 

R Tabel  = 0,3610 (Sig = 0,05) 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

LOYALITAS KONSUMEN 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Y 

1 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 3 5 89 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 5 81 

3 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 92 

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 87 

5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 3 5 4 2 3 82 

6 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 1 5 86 

7 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 3 4 5 3 2 2 3 1 2 74 

8 5 5 4 4 5 3 5 5 4 4 5 5 4 5 3 2 5 3 2 2 80 

9 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 1 4 87 

10 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 2 3 71 

11 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 3 3 5 90 

12 5 4 5 5 5 2 5 4 5 5 5 2 5 5 2 3 3 2 2 3 77 

13 4 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 2 4 4 2 5 3 2 1 1 68 

14 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 3 2 4 86 

15 3 4 3 3 3 4 3 5 5 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 69 

16 3 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 5 5 3 5 5 72 

17 4 5 4 4 4 2 4 5 4 4 4 2 4 4 2 4 4 2 5 4 75 

18 3 5 3 3 3 1 3 5 3 3 3 1 3 3 5 3 3 1 1 3 58 

19 3 4 3 3 3 1 3 4 3 3 3 1 3 3 1 5 5 1 2 5 59 

20 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 3 4 49 

21 1 4 4 1 3 1 1 4 4 1 3 1 5 3 1 5 5 4 3 5 59 

22 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 1 1 3 1 1 56 

23 3 5 2 2 2 4 3 5 2 2 2 4 2 2 4 3 3 1 1 3 55 

24 5 5 3 4 5 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 90 



 

 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Y 

25 5 5 3 4 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 86 

26 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 91 

27 3 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 85 

28 4 5 3 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 90 

29 4 5 3 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 88 

30 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 5 5 91 

 

Keterangan: 

Sampel Uji Coba = 30 Responden 

Teknik   = Random Sampling 

R Tabel  = 0,3610 (Sig = 0,05) 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Penelitian 

HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER PENGGUNAAN MEMBER CARD (X) 

  



 

 



 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

Keterangan  

.971 15 Sangat 

Reliabel 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Keterangan 

X_1 61.4333 62.461 .833 .968 Valid 

X_2 61.5667 62.116 .844 .968 Valid 

X_3 61.4333 63.702 .710 .971 Valid 

X_4 61.5333 63.016 .744 .970 Valid 

X_5 61.3667 61.964 .873 .968 Valid 

X_6 61.4667 61.775 .911 .967 Valid 

X_7 61.4000 62.041 .869 .968 Valid 

X_8 61.5000 61.914 .908 .967 Valid 

X_9 61.4333 63.702 .710 .971 Valid 

X_10 61.4667 62.809 .806 .969 Valid 

X_11 61.4000 62.317 .842 .968 Valid 

X_12 61.4333 61.702 .910 .967 Valid 

X_13 61.4000 65.214 .612 .972 Valid 

X_14 61.3667 63.482 .791 .969 Valid 

X_15 61.4667 61.913 .897 .967 Valid 



 

 

HASIL UJI VALIDITAS KUESIONER LOYALITAS KONSUMEN (Y) 

 



 

 

 



 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 30 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

Ketrangan  

.914 20 Reliabel 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Keterangan 

Y_1 73.5333 153.292 .588 .909 Valid 

Y_2 72.8000 161.062 .483 .912 Valid 

Y_3 73.7000 157.459 .458 .912 Valid 

Y_4 73.6667 150.161 .748 .906 Valid 

Y_5 73.4000 149.352 .792 .905 Valid 

Y_6 74.0333 146.723 .658 .907 Valid 

Y_7 73.5000 152.534 .607 .909 Valid 

Y_8 72.7667 161.633 .450 .913 Valid 

Y_9 73.6333 158.654 .391 .913 Valid 

Y_10 73.6333 149.206 .769 .905 Valid 

Y_11 73.4000 149.352 .792 .905 Valid 

Y_12 73.9667 146.447 .649 .908 Valid 

Y_13 73.5333 155.016 .626 .909 Valid 

Y_14 73.3667 149.068 .790 .905 Valid 

Y_15 73.9000 151.955 .502 .912 Valid 



 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Keterangan 

Y_16 73.3000 155.321 .396 .914 Valid 

Y_17 73.2000 152.717 .522 .911 Valid 

Y_18 74.0000 145.724 .659 .907 Valid 

Y_19 74.4667 150.809 .381 .918 Valid 

Y_20 73.4333 153.013 .425 .914 Valid 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 4. Karakteristik Responden Penelitian 

No Timestamp Usia Tempat Tinggal 

Lama Menjadi 

Pelanggan Aniww 

Studio 

Frekuensi 

Kunjungan/Treatment di 

Aniww Studi 

Sumber Pertama Kali Tahu Aniww 

Studio 

1 1/6/2026 15:17 17-25 Tahun Pekanbaru Kota 3-6 Bulan > 5 Kali Dari teman 

2 1/6/2026 15:19 17-25 Tahun Marpoyan Damai 3-6 Bulan > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

3 1/6/2026 15:24 17-25 Tahun Tampan > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

4 1/6/2026 15:28 17-25 Tahun Tampan > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

5 1/6/2026 15:28 17-25 Tahun Tampan > 1 Tahun 4-5 Kali Dari teman 

6 1/6/2026 15:30 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

7 1/6/2026 15:35 17-25 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

8 1/6/2026 15:39 17-25 Tahun Marpoyan Damai 3-6 Bulan > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

9 1/6/2026 15:39 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Lainnya 

10 1/6/2026 15:42 17-25 Tahun Bina Widya > 1 Tahun 2-3 Kali Dari teman 

11 1/6/2026 15:44 26-35 Tahun Marpoyan Damai 7-12 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

12 1/6/2026 15:47 17-25 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

13 1/6/2026 15:51 26-35 Tahun Tenayan Raya > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

14 1/6/2026 15:51 17-25 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun > 5 Kali Lainnya 

15 1/6/2026 15:53 17-25 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

16 1/6/2026 16:00 17-25 Tahun Marpoyan Damai 3-6 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

17 1/6/2026 16:03 17-25 Tahun Bina Widya < 3 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

18 1/6/2026 16:12 26-35 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

19 1/6/2026 16:20 26-35 Tahun Pekanbaru Kota 7-12 Tahun 4-5 Kali Google Maps 

20 1/6/2026 16:22 26-35 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

21 1/6/2026 16:26 17-25 Tahun Pekanbaru Kota 3-6 Bulan 2-3 Kali Dari teman 

22 1/6/2026 16:28 17-25 Tahun Sukajadi > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

23 1/6/2026 16:29 17-25 Tahun Rumbai > 1 Tahun 2-3 Kali Lainnya 

24 1/6/2026 16:31 17-25 Tahun Tampan > 1 Tahun 4-5 Kali Dari teman 



 

 

No Timestamp Usia Tempat Tinggal 

Lama Menjadi 

Pelanggan Aniww 

Studio 

Frekuensi 

Kunjungan/Treatment di 

Aniww Studi 

Sumber Pertama Kali Tahu Aniww 

Studio 

25 1/6/2026 16:33 26-35 Tahun Payung Sekaki > 1 Tahun 2-3 Kali Dari teman 

26 1/6/2026 16:39 26-35 Tahun Tampan < 3 Bulan 1 Kali (Baru Mencoba) Dari teman 

27 1/6/2026 16:47 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

28 1/6/2026 16:49 26-35 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun 4-5 Kali Dari teman 

29 1/6/2026 16:53 17-25 Tahun Pekanbaru Kota < 3 Bulan 2-3 Kali Dari teman 

30 1/6/2026 16:53 26-35 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

31 1/6/2026 16:53 17-25 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

32 1/6/2026 16:57 17-25 Tahun Siak Hulu < 3 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

33 1/6/2026 17:02 17-25 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun 2-3 Kali Dari teman 

34 1/6/2026 17:21 26-35 Tahun Siak Hulu 3-6 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

35 1/6/2026 17:25 17-25 Tahun Siak Hulu < 3 Bulan 1 Kali (Baru Mencoba) Media Sosial (Instagram / TikTok) 

36 1/6/2026 17:33 36-45 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

37 1/6/2026 18:57 17-25 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

38 1/6/2026 19:22 17-25 Tahun Marpoyan Damai < 3 Bulan 2-3 Kali Dari teman 

39 1/6/2026 20:10 17-25 Tahun Siak Hulu > 1 Tahun 2-3 Kali Dari teman 

40 1/6/2026 21:52 17-25 Tahun Marpoyan Damai 3-6 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

41 1/6/2026 22:01 26-35 Tahun Pekanbaru Kota < 3 Bulan 1 Kali (Baru Mencoba) Media Sosial (Instagram / TikTok) 

42 1/6/2026 23:59 > 45 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

43 1/7/2026 4:57 17-25 Tahun Tampan > 1 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

44 1/7/2026 16:01 17-25 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun 4-5 Kali Dari teman 

45 1/7/2026 16:45 17-25 Tahun Bina Widya > 1 Tahun 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

46 1/7/2026 20:37 > 45 Tahun Senapelan 3-6 Bulan 2-3 Kali Dari teman 

47 1/8/2026 7:38 17-25 Tahun Tampan 3-6 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

48 1/8/2026 8:57 17-25 Tahun Pekanbaru Kota 3-6 Bulan 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

49 1/8/2026 10:01 17-25 Tahun Tampan 3-6 Bulan 2-3 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 



 

 

No Timestamp Usia Tempat Tinggal 

Lama Menjadi 

Pelanggan Aniww 

Studio 

Frekuensi 

Kunjungan/Treatment di 

Aniww Studi 

Sumber Pertama Kali Tahu Aniww 

Studio 

50 1/8/2026 11:34 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

51 1/8/2026 11:36 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Dari teman 

52 1/8/2026 11:38 17-25 Tahun Pekanbaru Kota > 1 Tahun > 5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

53 1/8/2026 11:52 17-25 Tahun Marpoyan Damai > 1 Tahun 4-5 Kali Media Sosial (Instagram / TikTok) 

54 1/8/2026 11:59 17-25 Tahun Tampan < 3 Bulan 1 Kali (Baru Mencoba) Dari teman 

55 1/8/2026 12:10 17-25 Tahun Tampan 3-6 Bulan 2-3 Kali Dari teman 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5. Distribusi Data Tanggapan Responden 

PENGGUNAAN MEMBER CARD (X) 

No Kode Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 X 

1 Konsumen 1 5 4 4 4 4 4 5 3 2 4 2 4 4 4 4 57 

2 Konsumen 2 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 73 

3 Konsumen 3 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 71 

4 Konsumen 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 5 3 3 4 4 4 60 

5 Konsumen 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 

6 Konsumen 6 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 65 

7 Konsumen 7 5 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 58 

8 Konsumen 8 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 59 

9 Konsumen 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

10 Konsumen 10 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 4 3 57 

11 Konsumen 11 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 55 

12 Konsumen 12 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 

13 Konsumen 13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 74 

14 Konsumen 14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 74 

15 Konsumen 15 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 71 

16 Konsumen 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

17 Konsumen 17 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 71 

18 Konsumen 18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

19 Konsumen 19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

20 Konsumen 20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

21 Konsumen 21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

22 Konsumen 22 4 5 5 5 5 5 5 3 5 2 5 5 4 4 5 67 

23 Konsumen 23 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 16 

24 Konsumen 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 



 

 

No Kode Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 X 

25 Konsumen 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

26 Konsumen 26 3 4 5 3 5 3 3 4 4 5 2 2 3 5 3 54 

27 Konsumen 27 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 65 

28 Konsumen 28 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 4 51 

29 Konsumen 29 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 54 

30 Konsumen 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

31 Konsumen 31 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 51 

32 Konsumen 32 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 62 

33 Konsumen 33 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57 

34 Konsumen 34 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 59 

35 Konsumen 35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

36 Konsumen 36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

37 Konsumen 37 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

38 Konsumen 38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

39 Konsumen 39 3 4 4 4 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 53 

40 Konsumen 40 3 1 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 4 4 5 63 

41 Konsumen 41 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

42 Konsumen 42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

43 Konsumen 43 5 5 5 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 70 

44 Konsumen 44 5 5 5 5 5 5 3 3 5 2 5 5 4 4 4 65 

45 Konsumen 45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

46 Konsumen 46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

47 Konsumen 47 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 65 

48 Konsumen 48 3 3 2 4 2 2 3 3 2 4 2 4 2 4 4 44 

49 Konsumen 49 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 53 

50 Konsumen 50 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 66 

51 Konsumen 51 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 69 



 

 

No Kode Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 X 

52 Konsumen 52 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 66 

53 Konsumen 53 4 5 5 5 5 5 3 2 2 5 3 3 4 4 5 60 

54 Konsumen 54 3 4 4 5 4 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 65 

55 Konsumen 55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75 

Sangat Setuju (SS) 31 32 34 32 35 29 22 25 25 28 26 25 25 27 29 

  

Setuju (S) 15 18 17 19 15 14 16 15 18 22 20 19 21 24 18 

Netral (N) 8 3 1 3 3 9 15 12 8 2 5 9 7 3 7 

Tidak Setuju (TS) 0 0 1 0 1 1 0 1 4 2 3 1 1 0 0 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 2 2 1 1 2 2 2 0 1 1 1 1 1 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

LOYALITAS KONSUMEN (Y) 

No Kode Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Y 

1 Konsumen 1 4 3 4 3 5 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 5 4 4 4 5 78 

2 Konsumen 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 98 

3 Konsumen 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

4 Konsumen 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 93 

5 Konsumen 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 90 

6 Konsumen 6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 95 

7 Konsumen 7 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 75 

8 Konsumen 8 4 4 5 4 5 5 5 3 4 3 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 89 

9 Konsumen 9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

10 Konsumen 10 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 76 

11 Konsumen 11 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 5 5 4 3 4 5 5 4 4 5 78 

12 Konsumen 12 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

13 Konsumen 13 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 

14 Konsumen 14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

15 Konsumen 15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

16 Konsumen 16 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 74 

17 Konsumen 17 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 2 4 4 5 4 4 4 4 83 

18 Konsumen 18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

19 Konsumen 19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

20 Konsumen 20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

21 Konsumen 21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

22 Konsumen 22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

23 Konsumen 23 2 3 2 1 1 2 2 3 3 2 3 3 3 2 1 1 1 1 1 2 39 

24 Konsumen 24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

25 Konsumen 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

26 Konsumen 26 4 3 4 4 4 5 3 5 5 3 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 82 

27 Konsumen 27 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

28 Konsumen 28 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

29 Konsumen 29 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 59 

30 Konsumen 30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 



 

 

No Kode Responden 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 Y 

31 Konsumen 31 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 75 

32 Konsumen 32 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 78 

33 Konsumen 33 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 63 

34 Konsumen 34 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 74 

35 Konsumen 35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

36 Konsumen 36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 60 

37 Konsumen 37 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 96 

38 Konsumen 38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

39 Konsumen 39 3 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 70 

40 Konsumen 40 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 

41 Konsumen 41 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

42 Konsumen 42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

43 Konsumen 43 3 3 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 90 

44 Konsumen 44 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

45 Konsumen 45 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 3 4 3 3 4 4 4 5 5 5 86 

46 Konsumen 46 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

47 Konsumen 47 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 86 

48 Konsumen 48 4 2 2 4 2 4 2 2 2 2 4 2 2 3 4 1 5 2 4 2 55 

49 Konsumen 49 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 73 

50 Konsumen 50 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 89 

51 Konsumen 51 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

52 Konsumen 52 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 90 

53 Konsumen 53 4 3 3 3 4 3 5 2 3 3 2 5 3 3 4 4 1 2 5 5 67 

54 Konsumen 54 4 3 4 5 4 5 4 5 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 81 

55 Konsumen 55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 85 

Sangat Setuju (SS) 27 20 27 28 28 28 23 25 25 24 25 28 21 22 30 34 32 33 31 31 

  

Setuju (S) 21 13 18 20 18 19 19 17 21 16 15 20 20 19 19 13 16 14 17 17 

Netral (N) 6 19 8 6 7 7 11 11 8 13 13 6 12 13 5 6 5 5 6 5 

Tidak Setuju (TS) 1 3 2 0 1 1 2 2 1 2 1 1 2 1 0 0 0 2 0 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2 2 1 1 0 

 



 

 

Lampiran 6. Hasil Uji Statistik Deskriptif 

GAMBARAN PENGGUNAAN MEMBER CARD KONSUMEN ANIWW 

STUDIO 

 

Saya merasa mendapatkan diskon/potongan harga langsung saat 

menggunakan Member Card. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 8 14.5 14.5 16.4 

Setuju 15 27.3 27.3 43.6 

Sangat Setuju 31 56.4 56.4 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

Saya merasa Member Card memberikan bonus (reward) setelah 

transaksi tertentu. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 3 5.5 5.5 9.1 

Setuju 18 32.7 32.7 41.8 

Sangat Setuju 32 58.2 58.2 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

Saya merasa sistem poin Member Card bermanfaat karena bisa ditukar 

dengan keuntungan tertentu. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 5.5 

Netral 1 1.8 1.8 7.3 

Setuju 17 30.9 30.9 38.2 

Sangat Setuju 34 61.8 61.8 100.0 

Total 55 100.0 100.0  



 

 

Saya merasa Member Card memberikan promo khusus yang tidak 

didapatkan pelanggan biasa. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 3 5.5 5.5 7.3 

Setuju 19 34.5 34.5 41.8 

Sangat Setuju 32 58.2 58.2 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Dengan Member Card, saya merasa lebih hemat dibandingkan 

pelanggan yang tidak memiliki Member Card. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 3.6 

Netral 3 5.5 5.5 9.1 

Setuju 15 27.3 27.3 36.4 

Sangat Setuju 35 63.6 63.6 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa lebih dihargai sebagai pelanggan karena memiliki Member 

Card. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 5.5 

Netral 9 16.4 16.4 21.8 

Setuju 14 25.5 25.5 47.3 

Sangat Setuju 29 52.7 52.7 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 



 

 

Saya merasakan pelayanan di Aniww Studio menjadi lebih personal saat 

saya menggunakan Member Card. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 15 27.3 27.3 30.9 

Setuju 16 29.1 29.1 60.0 

Sangat Setuju 22 40.0 40.0 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa mendapatkan prioritas pelayanan dibandingkan pelanggan 

non-member. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 5.5 

Netral 12 21.8 21.8 27.3 

Setuju 15 27.3 27.3 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa komunikasi dengan pihak Aniww Studio menjadi lebih 

dekat sebagai member. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 7.3 7.3 7.3 

Netral 8 14.5 14.5 21.8 

Setuju 18 32.7 32.7 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 



 

 

Saya merasa menjadi bagian dari komunitas/kelompok pelanggan 

Aniww Studio melalui Member Card. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 2 3.6 3.6 5.5 

Netral 2 3.6 3.6 9.1 

Setuju 22 40.0 40.0 49.1 

Sangat Setuju 28 50.9 50.9 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa Member Card memudahkan saya dalam reservasi atau 

booking jadwal. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 3 5.5 5.5 7.3 

Netral 5 9.1 9.1 16.4 

Setuju 20 36.4 36.4 52.7 

Sangat Setuju 26 47.3 47.3 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa respon dari Aniww Studio menjadi lebih fast response saat 

saya sebagai member. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 3.6 

Netral 9 16.4 16.4 20.0 

Setuju 19 34.5 34.5 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  



 

 

Saya merasa informasi promo dan layanan dari Aniww Studio menjadi 

lebih terstruktur dan jelas sebagai member. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 3.6 

Netral 7 12.7 12.7 16.4 

Setuju 21 38.2 38.2 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa Member Card membuat riwayat layanan saya lebih praktis 

dan mudah tercatat. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 3 5.5 5.5 7.3 

Setuju 24 43.6 43.6 50.9 

Sangat Setuju 27 49.1 49.1 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya merasa mendapatkan fasilitas/layanan eksklusif saat menjadi 

member Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 7 12.7 12.7 14.5 

Setuju 18 32.7 32.7 47.3 

Sangat Setuju 29 52.7 52.7 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 



 

 

GAMBARAN LOYALITAS KONSUMEN ANIWW STUDIO 

 

Saya lebih sering kembali melakukan treatment di Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 6 10.9 10.9 12.7 

Setuju 21 38.2 38.2 50.9 

Sangat Setuju 27 49.1 49.1 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya melakukan treatment di Aniww Studio secara rutin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 5.5 5.5 5.5 

Netral 19 34.5 34.5 40.0 

Setuju 13 23.6 23.6 63.6 

Sangat Setuju 20 36.4 36.4 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Aniww Studio menjadi pilihan utama saya untuk melakukan 

treatment. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 8 14.5 14.5 18.2 

Setuju 18 32.7 32.7 50.9 

Sangat Setuju 27 49.1 49.1 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 



 

 

Saya memiliki niat untuk melakukan treatment kembali di Aniww Studio 

di bulan berikutnya. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 6 10.9 10.9 12.7 

Setuju 20 36.4 36.4 49.1 

Sangat Setuju 28 50.9 50.9 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya bersedia terus menggunakan layanan yang sama di Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 3.6 

Netral 7 12.7 12.7 16.4 

Setuju 18 32.7 32.7 49.1 

Sangat Setuju 28 50.9 50.9 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tertarik mencoba layanan baru yang ditawarkan Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 7 12.7 12.7 14.5 

Setuju 19 34.5 34.5 49.1 

Sangat Setuju 28 50.9 50.9 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

 

Saya menggunakan lebih dari satu treatment di Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 11 20.0 20.0 23.6 

Setuju 19 34.5 34.5 58.2 

Sangat Setuju 23 41.8 41.8 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tertarik membeli paket bundling yang tersedia di Aniww 

Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 11 20.0 20.0 23.6 

Setuju 17 30.9 30.9 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tertarik melakukan upgrade layanan di Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 8 14.5 14.5 16.4 

Setuju 21 38.2 38.2 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

Saya mengikuti tren layanan terbaru yang ditawarkan Aniww 

Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 13 23.6 23.6 27.3 

Setuju 16 29.1 29.1 56.4 

Sangat Setuju 24 43.6 43.6 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tidak tertarik berpindah ke studio lain meskipun ada penawaran 

menarik. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 1 1.8 1.8 3.6 

Netral 13 23.6 23.6 27.3 

Setuju 15 27.3 27.3 54.5 

Sangat Setuju 25 45.5 45.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tetap memilih Aniww Studio meskipun ada banyak pesaing 

dengan layanan yang lebih murah. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 6 10.9 10.9 12.7 

Setuju 20 36.4 36.4 49.1 

Sangat Setuju 28 50.9 50.9 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 



 

 

Saya tetap memilih Aniww Studio walaupun ada komentar negatif 

dari orang lain. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 12 21.8 21.8 25.5 

Setuju 20 36.4 36.4 61.8 

Sangat Setuju 21 38.2 38.2 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya tetap berkomitmen menggunakan Aniww Studio meskipun ada 

kendala kecil 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 13 23.6 23.6 25.5 

Setuju 19 34.5 34.5 60.0 

Sangat Setuju 22 40.0 40.0 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya percaya kualitas dan kenyamanan di Aniww Studio membuat saya 

betah untuk terus menggunakan layanannya. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 5 9.1 9.1 10.9 

Setuju 19 34.5 34.5 45.5 

Sangat Setuju 30 54.5 54.5 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 



 

 

Saya pernah merekomendasikan Aniww Studio kepada teman atau 

keluarga. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 6 10.9 10.9 14.5 

Setuju 13 23.6 23.6 38.2 

Sangat Setuju 34 61.8 61.8 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya pernah mengajak orang lain untuk mencoba layanan Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 5 9.1 9.1 12.7 

Setuju 16 29.1 29.1 41.8 

Sangat Setuju 32 58.2 58.2 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya sering membicarakan pengalaman positif saya di Aniww Studio 

kepada orang lain. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Tidak Setuju 2 3.6 3.6 5.5 

Netral 5 9.1 9.1 14.5 

Setuju 14 25.5 25.5 40.0 

Sangat Setuju 33 60.0 60.0 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

 



 

 

Saya bersedia memberikan testimoni tentang Aniww Studio. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.8 1.8 1.8 

Netral 6 10.9 10.9 12.7 

Setuju 17 30.9 30.9 43.6 

Sangat Setuju 31 56.4 56.4 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

Saya dengan senang hati merekomendasikan Aniww Studio tanpa 

diminta. 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 3.6 3.6 3.6 

Netral 5 9.1 9.1 12.7 

Setuju 17 30.9 30.9 43.6 

Sangat Setuju 31 56.4 56.4 100.0 

Total 55 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 7. Hasil Uji Asumsi Klasik 

 
 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 55 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 8.67508317 

Most Extreme Differences Absolute .155 

Positive .105 

Negative -.155 

Test Statistic .155 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 .186 

a. Test distribution is Normal. 

 



 

 

Lampiran 8. Hasil Pengujian Hipotesis 

 

 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .805
a
 .649 .642 8.75654 

a. Predictors: (Constant), Member Card 

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.280 7.079  2.300 .025 

Member Card 1.072 .108 .805 9.890 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 9. R Tabel 

 



 

 

Lampiran 10. T Tabel 

 



 

 

Lampiran 11. Dokumentasi Penelitian 

 

  
Tampilan Member Card Aniww Studio 

 

 


