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ABSTRAK 

Zulkarnain, Hamzah. 2024. Pengaruh Program Member card Terhadap Minat Beli 

Ulang Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening pada Pelangi Mart 

(Studi Pengguna Member card pada Pelangi Mart). Skripsi, Jurusan Manajemen, 

Fakultas Ekonomi, Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Malang.  

Pembimbing : M. Fatkhur Rozi, S.E., M.M   

Kata Kunci : Program Member card, Minat Beli Ulang, Kepuasan Pelanggan 

 

Banyaknya industri modern yang mucul membuat para pengusaha industri 

modern saling bersaing dalam meningkatkan dan mempertahankan bisnisnya sendiri, 

salah satunya bisnis retail. Maka perlu strategi untuk mendapatkan pelanggan dalam 

persaingan bisnis retail, terutama pelanggan lama. Oleh karena itu, sangatlah penting 

membangun loyalitas antara pelanggan dan perusahaan. Perusahaan membutuhkan 

usaha yang kuat untuk membangunnya. Pelanggan yang loyal berarti pelanggan 

tersebut puas dengan barang atau jasa perusahaan sehingga dalam memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Salah satu strategi memberikan kepuasan pelanggan 

adalah melalui program loyalitas. 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. 

Member card yang diterapkan adalah free member card yang merupakan kartu 

keanggotaan yang didapatkan dengan cara gratis, atau sekedar membayar uang biaya 

pembuatan kartu. Pelanggan hanya mendaftar dan memilih sesuai jenis member yang 

ada di Pelangi Mart yaitu member grosir atau member eceran. Oleh karena itu, 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. 
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ABSTRACT 

Zulkarnain, Hamzah. 2024. The Effect of Member card Program on Repurchase Interest 

through Customer Satisfaction as an Intervening Variable at Pelangi Mart (Study of 

Member card Users at Pelangi Mart). Thesis, Department of Management, Faculty of 

Economics, Maulana Malik Ibrahim State Islamic University Malang.  

Supervisor : M. Fatkhur Rozi, S.E., M.M   

Keywords : Member card Program, Repurchase Interest, Customer Satisfaction 

 

The number of modern industries that have emerged makes modern industrial 

entrepreneurs compete with each other in improving and maintaining their own 

business, one of which is the retail business. So it needs a strategy to get customers in 

retail business competition, especially old customers. Therefore, it is very important to 

build loyalty between customers and the company. The company needs a strong effort 

to build it. A loyal customer means that the customer is satisfied with the company's 

goods or services so as to provide satisfaction to customers. One strategy to provide 

customer satisfaction is through loyalty programs. Membership cards are a form of 

loyalty. The existence of membership cards makes customers focus on collecting points 

to get rewards and make repeat purchases at retail stores. Pelangi Mart is one of the 

retail businesses that implemented a member card program in 2013. The member card 

applied is a free member card which is a membership card that is obtained for free, or 

just paying the cost of making a card. Customers only register and choose according to 

the type of member in Pelangi Mart, namely wholesale members or retail members. 

Therefore, the purpose of this study is to determine the effect of member card programs 

on repurchase interest through customer satisfaction as an intervening variable. 

The research method used is a quantitative survey method with a sample of 100 

members of Pelangi Mart determined by the slovin formula. The sampling technique 

uses stratified random sampling as many as 59 retail members and 41 wholesale 

members from 3,651 Pelangi Mart members. Data collection in the form of 

questionnaires which are then processed in the SmartPLS application version 4. 

The results found in this study are that the member card program does not have 

a significant effect on repurchase interest, customer satisfaction has a significant effect 

on repurchase interest, and indirectly shows the influence of the member card program 

on repurchase interest through customer satisfaction as an intervening variable has a 

significant effect. 
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 ملخص

. تأثير برنامج بطاقة العضو على فائدة إعادة الشراء من خلال رضا العملاء كمتغير متداخل 2024ذو القرنين ، حمزة. 
في  )  Pelangi Martفي   الأعضاء  بطاقة  لمستخدمي  الإدارة، كلية  (.  Pelangi Martدراسة  قسم  أطروحة، 

 نج.  الاقتصاد، جامعة مولانا مالك إبراهيم الإسلامية الحكومية مالا

 : م. فتخور روزي، س. إ. م.    بمبيمبينج

 : برنامج بطاقة العضو ، مصلحة إعادة الشراء ، رضا العملاء الكلمات المفتاحية

 

عدد الصناعات الحديثة التي ظهرت يجعل رواد الأعمال الصناعيين الحديثين يتنافسون مع بعضهم البعض في  
تحسين وصيانة أعمالهم الخاصة ، أحدها تجارة التجزئة. لذلك فهي تحتاج إلى استراتيجية لجذب العملاء إلى منافسة أعمال  

المهم جدا بناء الولاء بين العملاء والشركة. تحتاج الشركة إلى جهد البيع بالتجزئة ، وخاصة العملاء القدامى. لذلك ، من  
تتمثل  للعملاء.  لتوفير الرضا  العميل راض عن سلع أو خدمات الشركة وذلك  أن  العميل المخلص يعني  لبنائها.  قوي 

ء. وجود بطاقات هي شكل من أشكال الولا  بطاقات العضوية إحدى الاستراتيجيات لتوفير رضا العملاء في برامج الولاء.  
العضوية يجعل العملاء يركزون على جمع النقاط للحصول على مكافآت وإجراء عمليات شراء متكررة في متاجر البيع 

.  2013هي واحدة من شركات البيع بالتجزئة التي نفذت برنامج بطاقة العضوية في عام    Pelangi Martبالتجزئة.  
يتم الحصول عليها مجانا ، أو مجرد دفع تكلفة صنع بطاقة العضو المطبقة هي بطاقة عضو مجاني ة وهي بطاقة عضوية 

أي أعضاء الجملة أو أعضاء ،    Pelangi Martالبطاقة. يقوم العملاء فقط بالتسجيل والاختيار وفقا لنوع العضو في  
إعادة الشراء من خلال التجزئة. لذلك ، فإن الغرض من هذه الدراسة هو تحديد تأثير برامج بطاقات الأعضاء على فائدة  

 رضا العملاء كمتغير متداخل. 

تحددها    Pelangi Martعضو من   100طريقة البحث المستخدمة هي طريقة المسح الكمي مع عينة من  
  41عضوا للبيع بالتجزئة و    59تصل إلى  عينات عشوائية طبقية  صيغة السلوفين. تستخدم تقنية أخذ العينات  أخذ  

ثم تتم معالجة جمع البيانات في شكل استبيانات في الإصدار  . Pelangi Martعضوا في   3651عضوا بالجملة من 
 . SmartPLSمن تطبيق  4

النتائج التي توصلت إليها هذه الدراسة هي أن برنامج بطاقة العضو ليس له تأثير معنوي على الفائدة على  
مج بطاقة العضو  إعادة الشراء ، ورضا العملاء له تأثير كبير على فائدة إعادة الشراء ، ويظهر بشكل غير مباشر تأثير برنا

 على فائدة إعادة الشراء من خلال رضا العملاء كمتغير متداخل له تأثير كبير. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perekonomian dunia sekarang berkembang sangat pesat, bersamaan dengan 

kemajuan teknologi yang mendorong masyarakat untuk berbelanja dengan cepat, 

praktis dan ekonomis. Banyaknya industri modern yang muncul membuat para 

pengusaha industri modern saling bersaing dalam meningkatkan dan mempertahankan 

bisnisnya sendiri. Salah satu industri yang mengalami pertumbuhan sangat cepat dan 

banyak diminati yaitu bisnis retail. 

Gambar 1.1 Data Indeks Penjualan Riil (IPR) Indonesia Tahun 2022-2023 

 

Sumber : databoks.katadata.co.id 

Saat ini, bisnis retail mengalami kenaikkan. Menurut Bank Indonesia (BI), 

kenaikkan konsumsi masyarakat ditunjukkan dengan meningkatnya penjualan riil 

bisnis retail. Ini dibuktikan dengan Indeks Penjualan Riil (IPR) Indonesia naik 
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mencapai level 241,6 pada April 2023. "Peningkatan penjualan eceran terjadi pada 

mayoritas kelompok barang, terutama kelompok peralatan informasi dan komunikasi, 

sub kelompok sandang, serta kelompok makanan, minuman, dan tembakau," kata BI 

dalam laporan Survei Penjualan Eceran yang dirilis Rabu (10/5/2023). Beberapa jenis 

bisnis retail dapat dibagi menjadi tiga bagian utama. Pertama, retail yang fokus pada 

makanan, yang mencakup supermarket, supercenter, hypermarket, dan convenience 

store disebut food retailer. Kedua adalah toko retail yang menjual berbagai macam 

barang mencakup departemen store disebut general merchaindes. Ketiga, retail 

berbasis non-toko yang lebih fokus pada penjualan langsung (Levy dkk., 2015).  

Banyaknya toko retail yang ada, perlu strategi untuk mendapatkan pelanggan dalam 

persaingan bisnis retail, terutama pelanggan lama. Menurut Soemaker dan Lewis biaya 

untuk memperoleh konsumen baru dapat lima kali lebih mahal dibandingkan dengan 

biaya untuk memelihara konsumen lama (Wijaya dan Sienny, 2008). Oleh karena itu, 

sangatlah penting membangun loyalitas antara pelanggan dan perusahaan. Perusahaan 

membutuhkan usaha yang kuat untuk membangunnya. Pelanggan yang loyal berarti 

pelanggan tersebut puas dengan barang atau jasa perusahaan sehingga dalam 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. Perusahaan perlu strategi pemasaran dalam 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. Salah satu strateginya adalah menciptakan 

program loyalitas. Program loyalitas merupakan strategi yang fokus pada bonus atau 

hadiah untuk membuat pelanggan setia (Bell dan Lall dalam Hernandez dkk, 2006). 

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 (Ayu dan Achmad, 2018).  
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Kartu member (membership card) merupakan kartu yang memungkinkan 

pemiliknya mendapatkan diskon pada harga barang atau layanan tertentu yang 

ditawarkan oleh toko retail. Kartu member memiliki banyak jenis, antara lain: 1) Kartu 

keanggotaan gratis (free member card) yaitu kartu yang diperoleh secara gratis atau 

hanya membayar biaya pembuatan kartu oleh perusahaan untuk menarik minat 

konsumen, 2) Kartu keanggotaan khusus (special member card) yaitu kartu yang 

diperoleh dari salah satu perusahaan yang memberikan diskon tersebut. Biasanya hanya 

melibatkan dua pihak saja yaitu konsumen dan penerbit kartu diskon, dan 3) Kartu 

keanggotaan umum (common member card) yaitu kartu yang diperoleh untuk 

mendapatkan pengurangan harga barang atau layanan tertentu dan dapat digunakan di 

beberapa tempat. Biasanya melibatkan tiga pihak yaitu penerbit kartu, perusahaan-

perusahaan komersial yang ikut memberikan diskon dengan kartu tersebut, dan 

konsumen (Agustin, 2021).  

Pelangi Mart merupakan salah satu minimarket yang melayani penjualan eceran dan 

grosir di area Malang Selatan, terutama Kecamatan Pagak, Tlogosari, Banjarsari dan 

Donomulyo. Pelangi Mart berdiri pada tanggal 10 Mei 2008 dalam rangka 

meningkatkan minat beli ulang pelanggan, maka Pelangi Mart membuat program 

member card di tahun 2013. Member card yang diterapkan adalah free member card 

yang merupakan kartu keanggotaan yang didapatkan dengan cara gratis, atau sekedar 

membayar uang biaya pembuatan kartu. Pelanggan hanya mendaftar dan memilih 

sesuai jenis member yang ada di Pelangi Mart yaitu member grosir atau member eceran. 

Selama 10 tahun berjalannya program member card tersebut, Pelangi Mart selalu 

memberikan penawaran-penawaran yang menarik dalam program tersebut agar 

pelanggan tetap berbelanja lagi di Pelangi Mart. Namun, hasil wawancara dengan 
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pemilik Pelangi Mart bahwa pada tahun 2023 member yang aktif dan berbelanja lagi di 

Pelangi Mart hanya 1.500 dari sekitar 3.651 member di Pelangi Mart pada bulan Juli 

2023. Dapat dilihat bahwa program member card pada tahun ini belum efisien dan 

efektif untuk diberikan pada member Pelangi Mart agar berbelanja lagi.  

Menurut penelitian Hatta dan Adrenanus (2019) dijelaskan bahwa membership 

program berpengaruh terhadap repurchase intention. Program member card yang 

berupa tier membership program, potongan harga berupa diskon 10%, voucher belanja, 

birthday voucher, dan tambahan diskon mampu menciptakan minat pembelian ulang 

bagi pelanggan. Namun, berbanding terbalik dengan pernyataan Fachriel (2014) yang 

menyatakan bahwa tidak adanya perbedaan antara pelanggan yang memiliki member 

Matahari Club Card (MMC) dengan konsumen yang tidak menggunakan member 

MMC terhadap niat beli suatu produk di Matahari Departement Store. Program member 

MCC yang berupa pemberian diskon dan point serta penawaran kartu member tidak 

dapat menarik minat konsumen untuk melakukan pembelian secara lebih aktif.  

Program member card Pelangi Mart setiap tahun terus berganti untuk memuaskan 

pelanggan, salah satunya informasi promo-promo Pelangi Mart hanya diberikan kepada 

para member Pelangi Mart saja. Selain itu, Pelangi Mart juga memberikan bingkisan 

lebaran bagi tiga member yang mengumpulkan point terbanyak. Mereka akan 

mendapatkan bingkisan yang nilainya melebihi point yang terkumpul sehingga member 

akan merasa puas. Kotler dan Armstrong (2018) mengungkapkan bahwa jika pelanggan 

puas dengan kualitas dan kinerja barang dan jasa yang ditawarkan, maka mereka akan 

cenderung membeli lagi produk dan layanan tersebut yang menghasilkan peningkatan 

penjualan. Hal ini di perkuat dengan hasil penelitian Wicaksono dkk., (2019) kepuasan 

pelanggan Toko Distortion Merch Malang dapat meningkatkan minat beli ulang secara 
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signifikan. Selain itu, kepuasan pelanggan juga dipengaruhi program member card yang 

dijalankan oleh perusahaan. Berdasarkan hasil penelitian Yunita (2017) bahwa variabel 

diskon, pelayanan serta sistem pengumpulan poin dan hadiah berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan pertimbangan diatas, maka peneliti 

menambahkan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 

Hasil observasi awal dari 100 member yang melakukan transaksi di Pelangi Mart 

pada Bulan Juli 2023, sebanyak 36 member bertransaksi ulang 1-10 kali, sebanyak 14 

member bertransaksi ulang 11-20 kali, sebanyak 27 member bertransaksi ulang 21-30 

kali, dan 23 member bertransaksi ulang lebih dari 30 kali, selama satu bulan. 

Tabel 1.1 Observasi Awal Frekuensi Transaksi di Pelangi Mart 

Juli 2023 

Jumlah Transaksi Bulan Juli Jumlah Member 

1-10 36 

11-20 14 

21-30 27 

>30 23 

Total 100 

Sumber : diolah peneliti, 2023 

Berdasarkan tabel 1.1 hasil observasi awal dari 100 member yang melakukan 

transaksi di Pelangi Mart pada Bulan Juli 2023, sebanyak 36 member bertransaksi ulang 

1-10 kali, sebanyak 14 member bertransaksi ulang 11-20 kali, sebanyak 27 member 

bertransaksi ulang 21-30 kali, dan 23 member bertransaksi ulang lebih dari 30 kali, 

selama satu bulan. 

Hasil obervasi yang dilakukan pada 100 member yang melakukan pembelian ulang 

pada bulan Juli 2023 menunjukkan antara teori dan realita tidak sesuai. Kenyataannya, 

program member card belum menjadi semua member melakukan pembelian ulang di 

Pelangi Mart. Tetapi, dari frekuensi transaksi yang terjadi dalam satu bulan 
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menunjukkan adanya ada alasan lain yang mendorong pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang di Pelangi Mart. 

Dari uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik ingin melakukan penelitian 

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)” yang berlokasi di Desa Sumbermanjingkulon 

Kecamatan Pagak Kabupaten Malang. 

1.2 Rumusan Masalah 

Mengacu pada latar belakang masalah yang diatas, maka ditentukan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah program member card berpengaruh secara signifikan terhadap minat 

beli ulang di Pelangi Mart? 

2. Apakah program member card berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pelangi Mart? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli 

ulang di Pelangi Mart? 

4. Apakah program member card berpengaruh terhadap minat beli ulang melalui 

kepuasan pelanggan di Pelangi Mart? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengacu rumusan masalah diatas, maka ditentukaan tujuan peneliti sebagai 

berikut:  

1. Untuk mengetahui program member card berpengaruh secara signifikan 

terhadap minat beli ulang di Pelangi Mart. 
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2. Untuk mengetahui program member card berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Pelangi Mart. 

3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap 

minat beli ulang di Pelangi Mart. 

4. Untuk mengetahui program member card berpengaruh terhadap minat beli 

ulang melalui kepuasan pelanggan di Pelangi Mart. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, adapun manfaat 

yang diharapkan sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis  

Diharapkan penelitian ini, dapat meningkatkan pengetahuan dan wawasan maupun 

pengalaman ilmu ekonomi, terutama tentang program member card, minat beli ulang, 

dan kepuasan pelanggan pada Pelangi Mart di Desa Sumbermanjingkulon Kecamatan 

Pagak Kabupaten Malang.  

2. Manfaat Praktis  

Diharapkan penelitian ini, dapat menjadi bahan pertimbangan dalam menerapkan 

strategi pembelian berulang melalui program member card demi menjaga kelangsungan 

Pelangi Mart di Desa Sumbermanjingkulon Kecamatan Pagak Kabupaten Malang. 

1.5 Batasan Penelitian 

Mengacu indikator yang digulnakan dalam melnilai kelpulasan konsu lmeln mulnulrult 

Kotlelr dan Keller (2009) terdiri dari 5 indikator, tetapi yang digunakan hanya 4 

indikator dikarenakan indikator berkunjung kembali memiliki pengertian dan nilai yang 

sama dengan teori minat beli ulang. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Hasil-Hasil Penelitian Terdahulu 

Be lbelrapa pelnellitian selbe llulmnya yang melnjadi relfe lrelnsi ulntulk pelne llitian yang akan 

dilakulkan olelh pe lnelliti: 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Peneliti, Tahun, 

Judul 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

1. Fachriel (2014). 

Pelngarulh Diskon 

dan Kartul Melmbelr 

Telrhadap Niat Belli 

Konsulmeln (Kasuls 

Pada Matahari 

Delpartelmelnt Storel 

jayapulra). 

Pelmbelrian 

diskon (X1), 

Pelnawaran 

Kartul MCC 

(X2), Niat Belli 

Konsulmeln (Y) 

a. Kulantitatif 

b. Kulelsionelr 

c. SPSS 

Hasil pelnellitian ini 

melnyelbultkan bahwa 

tidak adanya pelngarulh 

yang signifikan antara 

Pelnawaran MCC 

delngan niat belli 

konsulmeln. Program 

melmbelr MCC yang 

belrulpa pelmbelrian 

diskon dan point selrta 

pelnawaran kartul 

melmbelr tidak dapat 

melnarik minat 

konsulmeln ulntulk 

mellaku lkan pelmbellian 

selcara lelbih aktif. 

2. Yulnita. (2017). 

Pelngarulh 

Pelnggulnaan 

Melmbelr card 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Konsulmeln 

Belrbellanja Pada 

Pasar Modelrn di 

Kota Banjarmasin. 

Pelnggulnaan 

melmbelr card 

(X) delngan sulb 

variabell  

Diskon (X1),  

Pellayanan (X2),  

Sistelm 

pelngulmpullan 

poin dan hadiah 

(X3). 

Kelpulasan 

konsulmeln (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 100 orang 

c. Kulelsionelr 

d. Relgrelsi linielr 

Belrganda 

Hasil pelnellitian  

melnyatakan bahwa 

selcara simulltan 

variabell diskon, 

pellayanan selrta sistelm 

pelngulmpullan poin dan 

hadiah belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan konsulmeln. 

Seldangkan selcara 

parsial variabell diskon, 

sistelm pelngulmpullan 

poin dan hadiah 

belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan 

konsulmeln. Kelculali, 

variabell pellayanan 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Peneliti, Tahun, 

Judul 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

yang tidak melmiliki 

pelngarulh yang 

signifikan telrhadap 

kelpulasan konsulmeln 

belrbellanja pada pasar 

modelrn di kota 

Banjarmasin. 

3.. Sukmaputra, 

Esrianita dan 

Megadini. (2017). 

Pelngarulh Program 

Reltelntion dan 

Kelpulasan 

Konsulmeln 

telrhadap Loyalitas 

Konsulmeln di CGV 

Blizt Bandulng. 

Program 

Reltelnsi (X) 

Loyalitas 

Pellanggan (Y) 

Kelpulasan 

Konsulmeln (Z) 

a. Kulantitatif 

b. 480 orang 

c. Kulelsionelr 

d. Relgrelsi linielr 

belrganda  

. 

Reltelntion program 

yang dilakulkan olelh 

CGV Blitz dalam 

belntulk melmbelrship 

card dapat 

melningkatkan kelpulasan 

konsulmeln, karelna jika 

konsulmeln 

melnggulnakan program 

layanan telrselbult maka 

melrelka akan melndapat 

belbelrapa kelulntulngan 

selpelrti snack attack, 

bonuls ullang tahuln, 

poin, kelmuldahan dalam 

melngantri dan 

selbagainya, yang akan 

melmbulat melrelka pulas 

didalam pelmakain jasa 

telrselbult. 

4. Hatta dan 

Adrenanus. (2019). 

Pelngarulh 

Influlelncelr, 

Melmbelrship 

Program, dan 

Instagram Ads 

Telrhadap Minat 

Pelmbellian Ullang 

Culstomelr Brand 

Coach. (Stuldi 

Kasuls Coach, Plaza 

Selnayan). 

Influlelncelr (X1) 

Melmbelrship 

Program (X2) 

Intelrnelt 

Markelting (X3) 

Minat 

Pelmelbellian 

Ullang (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 74 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

d. Relgrelsi linielr 

belrganda 

Melmbelrship program 

dan intelrnelt markelting 

melmiliki pelngarulh 

telrhadap minat 

pelmbellian ullang 

konsulmeln Brand Coach 

pada cu lstomelr Coach, 

Plaza Selnayan. 

Seldangkan pelnggulnaan 

influlelncelr tidak 

melmiliki pelngarulh 

positif dan signifikan 

telrhadap minat 

pelmbellian ullang. 

 

5. Wicaksono, 

Rachma, dan ABS. 

(2019). Pelngarulh 

Kelpulasan 

Pellanggan 

Kelpulasan 

pellanggan (X) 

Minat belli 

Ullang (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 100 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

d. Relgrelsi linielr 

seldelrhana 

Hasil pelnellitian 

melnyatakan telrdapat 

pelngarulh positif dan 

signifikan dari kelpulasan 

pellanggan telrhadap 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Peneliti, Tahun, 

Judul 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

Telrhadap Minat 

Belli Ullang 

Pellanggan di Toko 

Distortion Melrch 

Malang. 

minat belli ullang di Toko 

Distortion Melrch 

Malang. Selmakin tinggi 

pelrhatian toko mellaluli 

pelmelnulhan itelm-itelm 

kelpulasan pellanggan, 

maka minat belli ullang 

dari pellanggan julga 

dipelrkirakan akan 

selmakin melningkat. 

6. Suryani dan 

Rosalina. (2019). 

Pelngarulh Brand 

Imagel, Brand 

Trulst, dan Kulalitas 

Layanan Telrhadap 

Kelpultulsan 

Pelmbellian Ullang 

delngan Kelpulasan 

Konsulmeln Selbagai 

Variabell 

Modelrating (Stuldi 

pada Startulp 

Bulsinelss Ulnicorn 

Indonelsia). 

Brand Imagel 

(X1) 

Brand Trulst 

(X2) 

Kulalitas 

Pellayanan (X3) 

Kelpultulsan 

Pelmbellian 

Ullang (Y) 

Kelpulasan 

Konsulmeln (Z) 

a. Kulantitatif 

b. 195 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

d. Strulctulral 

E lqulation 

Modelling-

Gelnelralizeld 

Strulctulral 

Componelnt 

Analysis (SElM-

GelSCA) 

delngan 

melnggulnakan 

softwarel 

belrbasis welb 

GelSCA 

 

Hasil pelnellitian 

melnyatakan Selcara 

parsial brand imagel, 

brand trulst, kulalitas 

layanan, dan kelpulasan 

konsulmeln belrpelngarulh 

positif dan signifikan 

telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian ullang. 

Ditelmulkan julga bahwa 

variabell kelpulasan 

konsulmeln mampul 

melmodelrasi brand 

imagel dan kulalitas 

layanan telrhadap 

kelpultu lsan pelmbellian 

ullang, namuln tidak 

dapat melmodelrasi 

brand trulst telrhadap 

kelpultu lsan pelmbellian 

ullang. 

7. Santi dan 

Supriyanto. (2020). 

Pelngarulh Kulalitas 

Produlk, Kelpulasan 

Pellanggan, dan 

Promosi Onlinel 

Telrhadap Minat 

Belli Ullang (Stuldi 

Kasuls Pada Sate l 

Taichan Banjar 

D’liciouls). 

Kulalitas Produlk 

(X1) 

Kelpulasan 

Pellanggan (X2) 

Promosi Onlinel 

(X3) 

Minat Belli 

Ullang 

Konsulmeln (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 75 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

d. Relgrelsi linielr 

seldelrhana 

Hasil pelnellitian 

melnyatakan bahwa 

kulalitas produlk, 

kelpulasan pellanggan dan 

promosi onlinel selcara 

parsial belrpelngarulh 

telrhadap minat belli 

ullang Satel Taichan 

Banjar D’Liciouls. 

8.  Yusuf l, Prayogo dan 

Andreani. (2021).  

Pelngarulh 

Kelpulasan 

Konsulmeln 

Kelpulasan 

Konsulmeln (X),  

Minat Belli 

Ullang (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 116 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

Variabell kelpulasan 

konsulmeln dinyatakan 

belrpelngarulh selcara 

signifikan telrhadap 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
No Peneliti, Tahun, 

Judul 

Variabel Metode Hasil Penelitian 

Telrhadap Minat 

Belli Ullang di 

Travelloka. 

d. Relgrelsi linielr 

seldelrhana 

minat belli ullang di 

Travelloka. 

9. Azzahra dan 

Hidayat. (2023). 

Pelngarulh Melmbelr 

card dan Kelpulasan 

Pellanggan telrhadap 

Loyalitas Produlk 

Coffelel Shop X di 

Indonelsia. 

Melmbelr card 

(X1) 

Kelpulasan 

Pellanggan (X2) 

Loyalitas 

Pellanggan (Y) 

a. Kulantitatif 

b. 224 relspondeln 

c. Kulelsionelr 

d. Strulctulral 

E lqulation 

Modellling-

Partial Lelast 

Sqularel (SElM-

PLS) 

Melmbelr card 

melmbelrikan pelngarulh 

positif yang signifikan 

telrhadap kelpulasan 

pellanggan dan melmbelr 

card julga melmbelrikan 

pelngarulh positif yang 

signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan 

selrta kelpulasan 

pellanggan melmbelrikan 

pelngarulh positif yang 

signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan. 

Sulmbelr : diolah peneliti, 2023 

 

2.2 Kajian Teori 

2.2.1 Program Loyalitas Konsumen (Customer Loyalty Programs) 

Me lnulrult Kotlelr dan Kelllelr (2009) yaitul te lrdapat dula program loyalitas konsulmeln 

yang dapat ditawarkan pelrulsahaan adalah (FP-Frelqulelncy program) dirancang ulntu lk 

melmbe lrikan pelnghargaan kelpada konsulmeln yang se lring melmbe lli dan dalam julmlah 

be lsar. Program ini dapat melmbantul melmbanguln loyalitas jangka panjang delngan 

konsulme ln. Te lrdapat belrbagai nama yang belrbe lda melngelnai program loyalitas, 

melskipuln de lmikian selcara melndasar manfaat yang ditawarkan program telrse lbult 

hampir sama. Selbagai contoh, di bisnis pe lrhotellan, program-program loyalitas 

konsulme ln lelbih dike lnal delngan nama Gule lst Frelqu le lnt Program, se lme lntara di bisnis 

pe lnelrbangan lelbih selring diselbult se lbagai Frelqule lnt Flyelr Program. Se lmelntara itu l, 

dalam indulstri ritell, ada yang melnyelbult progam loyalitas konsulmeln de lngan nama 
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Bonuls Program, Culstome lr Clulb, Culstome lr Card, Melmbe lrship card, Fly Bulys dan 

se lbagainya (Bultschelr, 2002) 

Program loyalitas (loyalty programs) kini te llah banyak ditelrapkan olelh pelrulsahaan-

pe lrulsahaan disellulrulh dulnia, program ini dilakulkan agar pelmbelli mellakulkan pelmbellian 

ke lmbali dan melnjadi konsulme ln bagi pe lrulsahaan telrse lbult. Melnulrult Winelr (2004) 

“Loyalty Programs also calleld fre lqulelncy marke lting, programs that elncoulrage l relpe lat 

pu lrchasing throulgh a formal program e lnrollmelnt proce lss and the l distribultion of 

be lnelfits”, yang artinya program loyalitas julga diselbult frelqulelncy marke lting, program 

yang melndorong individul ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang mellaluli program formal 

dan pelndistribulsian yang melngulntulngkan. 

Program melmbe lrship adalah program loyalitas pellanggan yang dijalankan olelh 

hampir selmula pe lrulsahaan delngan kadar ke lse lriulsan dan cara yang belrbelda-be lda. 

Artinya program melmbe lrship se lpelrti suldah melnjadi kelharulsan bagi pelmasar selbagai 

be lntul apre lsiasi bagi pellanggannya. Pelngulrangan harga bagi pelmbe lli barang dagangan 

ataul jasa program melmbe lrship adalah salah satul trik dari belbe lrapa pelrulsahaan ulntu lk 

dapat melyakinkan culstomelr dalam pelmbellian ullang. Tipel potongan ini biasanya selring 

digulnakan di indulstri barang tahan lama. Ulntulk potongan harga promosi adalah 

pe lmbayaran ataul pelngulrangan harga selbagai imbalan bagi para culstomelr karelna tellah 

melngikulti program melmbe lrship yang ditelrbitkan olelh pe lrulsahaan pelnjulal barang dan 

jasa (Hatta dan Adrenanus, 2019). 

Lamb (2001) julga melnye lbultkan “Loyalty programs adalah program promosi yang 

dirancang ulntulk melmbanguln hulbulngan jangka panjang yang saling melngulntulngkan 

antara pelrulsahaan dan konsulmeln. Kulncinya ulntulk melnciptakan pelmbellian yang telru ls 

melne lruls dari selbu lah produlk ataul jasa telrtelntul”. Belrdasarkan delfinisi telrse lbult dapat 
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disimpullkan bahwa loyalty program diadakan agar konsulmeln mellakulkan pelmbe llian 

be lrullang kali kelpada pelrulsahaan se lhingga pe lrulsahaan akan melndapatkan kelulntulngan. 

2.2.2 Definisi Program Member card 

Me lmbe lr card melrulpakan sulatul pe lngakulan selbagai pellanggan yang belrgabulng 

dalam sulatul organisasi, pelrulsahaan ataul ke llompok selcara relsmi dan diakuli. me lmbe lr 

card dapat dipakai olelh yang dianggap melme lnulhi syarat selbagai melmbelr. Biasanya 

me lmbe lr card me lmbelrikan ke lulntulngan se lrta fasilitas yang lelbih be lsar. Adanya me lmbe lr 

card, pihak pelrulsahaan dapat melnghitulng banyaknya pellanggan yang ada selrta 

implikasinya telrhadap pelrulsahaan. Delngan de lmikian dapat dilakulkan elvalulasi telrhadap 

pe lrulsahaan apakah pelnggulna melmbe lr card belrgulna baik bagi pelrulsahaan maulpuln bagi 

pe lnggulna melmbe lr card (Kusdyah, 2012). 

2.2.3 Perilaku Penggunaan Program Member card 

Pe lrilakul ke langgotaan yang melnggulnakan me lmbe lr card te lrdiri dari (Kusdyah, 

2012): 

1. Relte lntion, yaitul anggota yang melmpelrbaharuli kelanggotaannya dari satul tahuln 

ke l tahuln be lrikultnya 

2. Participation, yaitul batasan ataul tahapan dimana anggota melngkonsulmsi 

pe llayanan/jasa yang dibelrikan olelh asosiasi. 

3. Coprodulction, yaitul tahapan ataul batasan dimana anggota dilibatkan dalam 

produlksi dari produlk, pe llayanan, dan pelmasaran asosiasi. 
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2.2.4 Manfaat Penggunaan Program Member card 

Be lbelrapa manfaat dari program melmbe lrship card ini, diantaranya (Soeldjono dan 

Limantoro, 2018):  

1. Relward-Base ld Bonds  

Dalam kajian ini, hadiah yang ditawarkan kelpada konsulme ln belrbe lntulk baik 

finansial maulpuln non finansial. Pe lnawaran be lntulk finansial yang ditawarkan ole lh 

pe lrulsahaan dapat belrulpa diskon ataul potongan harga keltika mellakulkan transaksi 

de lngan melnggulnakan kartul ke langgotaan. Se llain itul, telrdapat pulla belbe lrapa pelrulsahaan 

yang melmbulat program pelngulmpullan poin se ltiap mellakulkan transaksi. Poin-poin 

telrse lbult bila suldah telrakulmullasi nantinya dapat ditulkarkan delngan be lrbagai hadiah atau l 

me lrchandisel yang ulnik ataulpuln fasilitas telrtelntul yang ditawarkan olelh pe lrulsahaan 

telrse lbult. 

2. Social Bonds  

Manfaat yang ditawarkan dalam social bonds adalah ikatan hulbulngan sosial delngan 

konsulme lnnya. Ikatan sosial yang telrjalin de lngan konsulmeln akan melmpelrtahankan 

hu lbulngan antar pelrulsahaan delngan konsulmeln dalam jangka waktul yang panjang. 

3. Culstomization Bonds  

Culstomization Bonds melrulpakan sulatul hulbulngan yang lelbih individul antara 

pe lrulsahaan delngan konsulmeln. Pe lrulsahaan dalam hal ini melme lgang databasel dari 

konsulme ln se lkaliguls me lmbelri aksels bagi pihak pelrulsahaan ulntulk me lngeltahuli dan 

melngikulti relkam jeljak pelmbe llian maulpuln transaksi konsulmeln. 
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4. Strulctulral Bonds  

Ikatan strulktu lral ini melmbelrikan aksels bagi pe lrulsahaan ulntulk me lmbanguln 

hu lbulngan jangka panjang delngan konsulmeln. Hal ini melmuldahkan konsulmeln ulntu lk 

mellakulkan transaksi, contohnya delngan pe lnyeldiaan situls re lsmi yang bisa diaksels ole lh 

konsulme ln delngan informasi-informasi selpultar pelru lsahaan, visi misi, kinelrja, hingga 

produlk-produlk yang dimiliki olelh pe lrulsahaan telrse lbult. (Lovellock & Wirtz, 2011). 

2.2.5 Definisi Minat Beli Ulang 

Me lnulrult Kulsdyah (2012) minat belli ullang melrulpakan salah satul dari pelrilakul 

pe lmbellian konsulme ln yang mana telrdapat ke lse lulaian antara nilai dari barang ataul jasa 

yang dapat melnghasilkan minat konsulmeln ulntulk melngkonsulmsinya lagi di kelmuldian 

hari. Ke linginan konsulmeln ulntulk me llakulkan pe lmbellian ullang sulatul barang, se lbagian 

be lsar didasarkan pada rasa pelrcara dan valulel yang be lrkaitan delngan pe lnggulnaan 

barang telrse lbult. Hal te lrselbult didulkulng ole lh pe lrnyataan Anoraga dalam Kulsdyah (2012) 

bahwa minat belli ullang adalah minat konsulme ln dalam melmbelli yang dilihat dari 

pe lngalaman pelmbe llian yang suldah dilakulkan di masa lampaul. Me llaluli pandangan-

pandangan yang dikelmulkakan, dapat dipahami bahwa minat belli ullang (relpulrchase l 

intelntion) adalah kelce lndelrulngan sikap pe lmbellian konsulmeln te lrhadap produlk yang 

dilakulkan belrullang-ullang dalam jangka waktul telrtelntul yang didasarkan pada 

pe lngalaman di masa lalul. 

Pe lmbahasan telntang minat julga melrulpakan hal yang pelnting dalam islam karelna 

itul julga te lrmasulk salah satu l dari niat selse lorang. Jika kita melmiliki minat yang be lsar 

telrhadap selsulatul namuln tidak mellakulkan ulpaya ulntulk melraih, melndapatkan atau l 

melmilikinya maka minat itu l tidak ada gu lnanya. Karelna pada dasarnya jika kita 
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melnarulh minat pada selsulatul, maka belrarti kita melnyambult baik dari sikap positif dalam 

be lrhulbulngan delngan objelk ataul lingkulngan telrse lbult.  

Pada su lrat yang tulruln pe lrtama kali dalam Al-Qulr’an, de lngan pelrintah melmbaca, 

ju lga dijellaskan telntang minat. Dalam konte lks ini, melmbaca yang dimaksuld bulkan 

hanya melmbaca bu lkul saja, teltapi melmbaca carawala du lnia yang melrulpakan tanda 

ke lbelsaran-Nya, se lrta melmbaca potelnsi kita selndiri, selhingga dapat melmahami apa 

yang melnarik dalam hidulp ini se lbelnarnya. 

Sulrat Al-Alaq ayat 3-5:  

راَۡ  نۡسَانَ  عَلَّمَ  ٤ بِالۡقَلَمِ   عَلَّمَ  الَّذِىۡ  ٣الۡاكَۡرَم    وَربَُّكَ  اقِ ۡ ٥ ؕ  يَ عۡلَمۡ  لَۡ  مَا الۡاِ  

Artinya: “Bacalah, dan Tulhanmullah yang Maha pelmulrah, yang melngajar (manulsia) 

de lngan pelrantaran kalam, Dia melngajar kelpada manulsia apa yang tidak dikeltahulinya.” 

(QS. Al-Alaq: 3- 5). 

 

2.2.6 Indikator Minat Beli Ulang 

Me lnulrult Fe lrdinand (2002), minat belli ullang dapat diidelntifikasikan mellaluli 

indikator-indikator selbagai belrikult  

1. Minat Transaksional  

Yaitul ke lcelnde lrulngan se lselorang ulntulk melmbe lli ullang produlk yang tellah 

dikonsulmsinya. 

2. Minat Relfe lrelnsial  

Yaitul ke lcelndelrulngan se lse lorang ulntulk melre lfelre lnsikan produlk yang suldah 

dibellinya, agar julga dibelli orang lain delngan relfe lrelnsi pe lngalaman konsulmsinya. 

3. Minat Prelfe lnsial  

Yaitul minat yang mmelnggambarkan pelrilakul se lse lorang yang sellalul melmiliki 

pre lfelre lnsi ultama pada produlk yang tellah dikonsulmsinya, prelfelre lnsi ini hanya dapat 

diganti bila telrjadi selsulatul de lngan produlk re lfelre lnsinya. 
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4. Minat Elksploratif  

Yaitul minat yang melnggambarkan pelrilakul se lse lorang yang se llalul me lncari 

informasi melngelnai produlk yang diminatinya dan melncari informasi ulntulk me lndulkulng 

sifat-sifat positif dari produlk yang ditanganinya.  

 

2.2.7 Definisi Kepuasan Pelanggan 

Me lnulrult Kasmir (2017) ke lpulasan konsulmeln adalah hasil dari analisis pellanggan 

telntang bagaimana melrelka melnggulnakan produlk ataul layanan pelrulsahaan. Melnulrult 

Tjiptono dan Chandra (2016) sikap yang dipultulskan dari pelngalaman yang di dapatkan 

melrulpakan ke lpulasan pellanggan se lbelnarnya. Namuln Kotle lr dan Keller (2009) melmiliki 

pandangan belrbelda, ke lpulasan konsulmeln diulkulr delngan melmbandingkan tingkat 

ke lpulasan ataul keltidakpulasan pellanggan de lngan hasil pellayanan yang melre lka telrima 

se lbe llulm ataul se lsuldah mellakulkan transaksi di Toko reltail. 

Be lbelrapa sulmbelr telori telrse lbult, kelpulasan pe llanggan didelfinisikan selbagai pelrasaan 

konsulme ln selte llah ataul selbe llulm melnggulnakan layanan pelrulsahaan ataul toko reltail 

dalam melmbandingkan delngan kelnyataan telntang pelrforma ataul nilai produlk itul 

se lndiri. Saat konsulme ln pulas, melraka akan melmbe lli ullang layanan ataul produlk telrse lbult. 

Dalam seltiap transaksi melmiliki elfe lk julga pada konsulmeln. Kare lna keltika konsulme ln 

pu las, me lrelka akan belrbagai pelngalaman melnggulnakan layanan ataul produlk telrse lbu lt 

ke lpada telman, ke llularga, ataul orang lain dan be lrpotelnsi melnjadi konsulmeln barul bagi 

pe lrulsahaan. 
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Ulntulk melnge ltahuli tingkat kelpulasan yang dirasakan olelh konsulme ln, maka menurut 

pendapat Qardhawi dalam (Qomariyah, 2021) se lbulah pe lrulsahaan barang maulpuln jasa 

haru ls mellihat kinelrja pelrulsahaannya yang be lrkaitan delngan: 

1. Sifat Ju ljulr  

Se lbulah pelrulsahaan haruls me lnanamkan sifat juljulr ke lpada sellulrulh pelrsone ll yang 

telrlibat dalam pelru lsahaan telrse lbult. Hal ini be lrdasarkan pada sabda Nabi SAW, yang 

artinya : "Mu lslim itul adalah sauldara mulslim. Tidak bolelh bagi selorang mulslim, apabila 

ia belrdagang de lngan sau ldaranya dan melnelmulkan cacat, kelculali ditelrangkannya." (HR. 

Ahmad dan Thobrani). 

2. Sifat Amanah  

Amanah adalah melnge lmbalikan hak apa saja ke lpada pelmiliknya, tidak melngambil 

se lsulatul mellelbihi haknya dan tidak me lngulrangi hak 20 orang lain, baik be lrulpa harga 

ataulpuln yang lainnya. Dalam belrdagang dike lnal istilah "melnjulal delngan amanah", 

artinya pelnjulal melnjellaskan ciri-ciri, kulalitas dan harga barang dagangan ke lpada 

pe lmbelli tanpa mellelbih-lelbihkannya. Be lrdasarkan ulraian telrse lbult, maka selbulah 

pe lrulsahaan melmbe lrikan pellayanan yang melmulaskan kelpada pellanggan, antara lain 

de lngan cara melnje llaskan apa saja yang be lrkaitan delngan barang ataul jasa yang akan 

dijulalnya kelpada pellanggan. Delngan delmikian konsulmeln dapat melnge lrti dan tidak 

ragu l dalam melmilih barang ataul jasa telrse lbult. 

3. Be lnar  

Be lrdulsta dalam belrdagang sangat dikelcam dalam Islam, te lrlelbih lagi jika diselrtai 

de lngan sulmpah palsul atas Hamba Allah. Dalam hadits mu ltafaq'alaih dari hakim bin 

Hazm yang artinya : "Pe lnjulal dan pe lmbelli be lbas melmilih sellama bellu lm pultuls transaksi, 

jika keldulanya belrsikap belnar dan me lnjellaskan kelkulrangan barang yang 
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dipelrdagangkan maka keldulanya melndapatkan belrkah dari julal bellinya. Namuln, jika 

ke ldulanya saling melnultulpi aib barang dagangan itul dan belrbohong maka jika melre lka 

melndapatkan laba, hilanglah be lrkah julal be lli itul. Didalam Al Qulran Su lrah Ali Imron 

ayat 159 diselbultkan bahwa:  

تَ غمفِرم  عَن مه مم  فاَعمف   حَوملِكَ   مِنم   لَان مفَضُّوما المقَلمبِ  غَلِيمظَ  فَظًّا ك نمتَ   وَلَوم  لَه مم   لنِمتَ  اللٰ ِ  مِ نَ  رَحممَة   فبَِمَا لَه مم  وَاسم  

َممرِ   فِ  وَشَاوِرمه مم  هِ  عَلَى فَ تَ وكََّلم   عَزَممتَ  فاَِذَا  الام بُّ  اللٰ َ  اِنَّ  اللٰ  َ  يُِ  ١٥٩ المم تَ وكَِ لِينم  

Artinya : Maka diselbabkan rahmat dari Allah-lah kamul belrlakul lelmahlelmbult 

telrhadap melrelka. Selkiranya kamul belrsikap kelras lagi belrhati kasar, telntullah melrelka 

melnjaulhkan diri dari selkellilingmul. Karelna itul maafkanlah melrelka, mohonkanlah 

ampuln bagi melrelka, dan belrmulsyawaratlah delngan melrelka dalam ulrulsan itul. 

Kelmuldian apabila kamul tellah melmbullatkan telkad, maka belrtawakkallah kelpada Allah. 

Selsulnggulhnya Allah melnyulkai orang-orang yang belrtawakkal kelpada-Nya (Q.S. Ali 

Imron : 159). 

 

 

2.2.8 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Me lnulrult Kotlelr dan Ke llle lr (2009) te lrdapat elmpat variabell yang digulnakan dalam 

melngulkulr ke lpulasan pellanggan yaitu:l 

1. Siste lm Kellulhan Pe llanggan  

Dalam sistelm ini, pelrulsahaan melmbelrikan wadah ataul platform ulntulk belrbagi 

pe lndapat, kritik, dan saran karelna fokuls pe lrulsahaan pada pellanggan. Ada banyak cara 

ulntulk melndulkulng sistelm ini, selpelrti melnelmpatkan kotak saran di telmpat yang stratelgis, 

me lmbe lrikan call celntelr khulsuls, dan me ldia sosial yang dapat digulnakan ulntulk kritik 

dan saran. Informasi ini diharapkan dapat me lmbelrikan ulmpan balik dan idel-idel barul 

yang belrgulna ulntulk melnjawab pelrtanyaan pellanggan delngan celpat selhingga 

melngulntulngkan dari sisi pelrulsahaan. 

2. Sulrve ly Ke lpulasan Pe llanggan  
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Banyak pelrulsahaan selkarang melnggulnakan sulrveli kelpulasaan pellanggan, baik 

mellaluli sulrve li langsulng ataul me llaluli meldia sosial ulntulk melndapatkan ulmpan balik 

langsulng dari pellanggan. Ini adalah sinyal positif bahwa bisnis belnar-belnar 

melmpe lrhatikan kelpulasan pellanggan. 

3. Ghost Shopping  

Me ltodel ini digulnakan delngan cara me lmpelke lrjakan belbe lrapa orang (ghost 

shopping) ulntulk be lrpulra-pulra melnjadi pe lmbelli ataul pellanggan potelnsial produ lk 

pe lrulsahaan dan pelsaing. Ke lmuldian, ghost shoppe lr akan melncari tahul ke lkulatan dan 

ke llelmahan produlk pelsaing dan melnggulnakan data ini ulntulk melnge lmbangkan produ lk 

se lndiri. 

4. Lost Culstome lr Analysis  

Me ltodel ini digulnakan delngan me lnggali informasi dari pellanggan yang belralih kel 

pe lmasok lain. Informasi ini dapat digulnakan dalam pelngambilan kelbijakan ulntu lk 

melmbantul pe lrulsahaan belrkelmbang. Diharapkan bahwa meltode l ini akan melningkatkan 

ke lpulasan pellanggan dan loyalitas pellanggan. 

 

2.2.9 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Adapuln indikator yang digulnakan dalam melnilai kelpulasan konsulme ln mulnulrult 

Kotlelr dan Keller(2009) adalah : 

1. Kulalitas Selsulai De lngan yang Dijanjikan 

Kulalitas adalah selgala selsulatul konselp yang belrhulbulngan delngan kinelrja produlk 

yang akan digulnakan konsulmeln. Konsulme ln melmbelrikan pelnilaian melngelnai produ lk 
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yang tellah digulnakan dan melmbelrikan kulalitas yang baik se lpelrti fulngsi, manfaat, dan 

fasilitas yang dibelrikan olelh produlk ataul jasa telrse lbult. 

 

2. Pe llayanan Baik dan Melmbe lrikan Kelpulasan Bagi Konsulmeln 

Pe llayanan melrulpakan se lsulatul yang dinilai dari sikap dan tingkah lakul karyawan 

yang dapat ditelrima olelh konsulme ln. Pe llayanan pada hakikatnya selbulah pe lnilaian 

abstrak ataul tidak pasti dari konsulmeln ke lpada karyawan ataul ke lpada se lbulah pelmiliki 

produlk. 

Hawkins dan Lonne ly dikultip dalam Tjiptono (2004) atribult pe lmbelntulk ke lpulasan 

telrdiri dari: 

3. Ke lse lsulaian Harapan 

Ke lse lsulaian harapan adalah tingkat kelse lsulaian antara kinelrja produlk yang 

diharapkan olelh pellanggan delngan yang dirasakan olelh pe llanggan, mellipulti: 

a. Produlk yang dipelrole lh se lsulai ataul melle lbihi delngan yang diharapkan, 

b. Pe llayanan olelh karyawan yang dipelrole lh se lsulai ataul me llelbihi delngan yang 

diharapkan, 

c. Fasilitas pelnulnjang yang didapat selsulai ataul mellelbihi delngan yang 

diharapkan. 

4. Minat Belrkulnjulng Ke lmbali 

Minat berkunjung kembali adalah kelse ldiaan pellanggan ulntulk be lrkulnjulng ke lmbali 

ataul mellakulkan pelmbellian ullang telrhadap produlk telrkait, mellipulti : 

a. Be lrminat ulntulk be lrkulnjulng ke lmbali karelna pe llayanan yang dibelrikan olelh 

karyawan melmulaskan, 
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b. Be lrminat ulntulk belrku lnjulng ke lmbali karelna nilai dan manfaat yang 

dipelrole lh se ltellah melngkonsulmsi produlk, 

c. Be lrminat ulntulk be lrkulnjulng ke lmbali karelna fasilitas pelnulnjang yang 

dise ldiakan melmadai. 

5. Ke lse ldiaan Melrelkome lndasikan 

Kesediaan merekomendasikan melrulpakan kelse ldiaan pellanggan ulntulk 

melre lkomelndasikan produlk yang tellah dirasakannya kelpada telman ataul kellularga, 

mellipulti : 

a. Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbe lli produlk yang ditawarkan 

karelna pe llayanan yang melmulaskan,  

b. Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbe lli produlk yang ditawarkan 

karelna fasilitas pelnulnjang yang diseldiakan melmadai, 

c. Me lnyarankan telman ataul ke lrabat ulntulk melmbe lli produlk yang ditawarkan 

karelna nilai ataul manfaat yang didapat se ltellah melngkonsulmsi se lbulah 

produlk jasa. 

 

2.2.10 Cara Meningkatkan Kepuasan Konsumen 

Ulpaya pelningkatan kelpulasan dipelrlulkan adanya stratelgi ulntulk melncapai hal 

telrse lbult. Be lbelrapa stratelgi yang melmbe lrikan manfaat bagi pelrulsahaan ataulpuln pe llaku l 

ulsaha melnulrult Tjiptono dan Chandra (2016), yaitul: 

1. Pe lmasaran Rasional (Rellationship Markelting)  

Stratelgi yang digulnakan keltika telrjadinya transaksi pelnjulalan tellah selle lsai, antara 

konsulme ln delngan produlse ln masih teltap melnjalin hulbulngan baik selcara telruls melne lru ls 
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dan belrelfe lk pada kelse ltiaan konsulme ln selrta konsulmeln mellakulkan pelmbe llian ullang 

se lcara telratulr.  

2. Layanan Pellanggan Ulnggull (Sulpe lrior Culstome lr Se lrvicel)  

Pe lrulsahaan lelbih ulnggull dibanding kompeltitor delngan melmbelrikan pellayanan 

telrbaik kelpada konsulmeln. Stratelgi pe llayanan tipel ini dapat melndatangkan kelulntulngan 

pe lrtulmbulhan celpat selrta laba yang belsar. 

3. Jaminan Layanan Tanpa Syarat Ataulpuln Jaminan Layanan Lular Biasa 

(Ulnconditional Selrvicel Gularante lss E lxtraordinary)  

Pe lrulsahaan belrkomitmeln pe llayanan telrbaik, telrfokuls pada ke lpulasan agar melnjadi 

su lmbe lr pelnye lmpulrna dari pellayanan pelrulsahaan. 

4. Pe lnanganan Kellulhan Konsulmeln Se lcara Elfisieln  

Dimana cara melngulbah yang awalnya konsulme ln tidak pulas delngan layanan yang 

dibelrikan melnjadi pulas. Se lpe lrti kelsigapan ope lrator aplikasi melnangani kellulhan, 

ke ltelrampilan pelnyampaian baik dan muldah di pahami selrta kelmuldahan konsulme ln 

melnghulbulngi pihak pelrulsahaan. 

5. Pe lningkatan Kinelrja Pe lrulsahaan  

Me lmpelrbaiki SDM se lpelrti melmbelrikan pe lngeltahulan, pellatihan, selrta skill pada 

karyawan yang belrtulgas melnangani aplikasi.  

6. Me lne lrapkan QFD (Qulality Fulnction Delve llopme lnt)  

Stratelgi dalam pelmbelntulkan tanggapan ke lbultulhan konsulme ln bagi pe lrulsahaan. 

Prose ls ini julga me llibatkan konsulmeln ulntulk inovasi kulalitas pe llayanan pelrulsahaan yang 

be lrprioritas melngelnali kelbultulhan konsulme ln. 
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2.3 Hubungan Antar Variabel 

2.3.1 Terdapat pengaruh signifikan antara Program Member Card terhadap 

Minat Beli Ulang 

Program me lmbe lr card, adalah program loyalitas pe llanggan yang dijalankan olelh 

hampir selmula pe lrulsahaan delngan kadar ke lse lriulsan dan cara yang belrbelda-be lda. 

Artinya program melmbe lrship se lpelrti suldah melnjadi kelharulsan bagi pelmasar selbagai 

be lntul apre lsiasi bagi pellanggannya. Pelngulrangan harga bagi pelmbe lli barang dagangan 

ataul jasa program melmbe lrship adalah salah satul trik dari belbe lrapa pelrulsahaan ulntu lk 

dapat melyakinkan culstomelr dalam pelmbe llian ullang. Lamb (2001) julga melnye lbultkan 

“Loyalty programs adalah program promosi yang dirancang ulntulk me lmbangu ln 

hu lbulngan jangka panjang yang saling melngulntulngkan antara pelrulsahaan dan 

konsulme ln. Kulncinya ulntulk me lnciptakan pe lmbellian yang telruls me lne lruls dari se lbulah 

produlk ataul jasa telrtelntul”. Belrdasarkan de lfinisi telrse lbult dapat disimpullkan bahwa 

loyalty program diadakan agar konsulmeln me llakulkan pe lmbellian belrullang kali kelpada 

pe lrulsahaan selhingga pelrulsahaan akan melndapatkan kelulntulngan. 

Pe lne llitian Hatta dan Andrenanus (2019) melnyatakan bahwa melmbe lrship program 

melmiliki pelngarulh telrhadap minat pelmbellian ullang konsulmeln yang telrdiri dari lima 

komponeln me lmbe lrship program yaitul tielr me lmbe lrship program, potongan harga 

be lrulpa diskon 10%, voulche lr bellanja, birthday voulche lr, dan tambahan diskon. 

2.3.2 Terdapat pengaruh signifikan antara Program Member Card terhadap 

Kepuasan pelanggan 

Ke lpulasan konsulme ln melrulpakan belbe lrapa pe lrse lpsi pelrasaan konsulme ln se lsuldah 

ataulpuln se lbellulm melnggulnakan layanan dari sulatul pelrulsahaan ataulpuln dari pellaku l 

ulsaha dalam melmbandingkan antara harapan delngan kelnyataan telrhadap produlk dari 



25 
 

 
 

pe lrforma ataul nilai produlk itul se lndiri. Dalam pelnellitian Sukmaputra dkk., (2017) 

melnyatakan reltelntion program yang dilakulkan olelh CGV Blitz dalam belntu lk 

me lmbe lrship card dapat melningkatkan ke lpulasan konsulmeln, karelna jika konsulme ln 

melnggulnakan program layanan telrse lbult maka melrelka akan melndapat belbe lrapa 

ke lulntulngan se lpelrti snack attack, bonuls ullang tahuln, poin, kelmuldahan dalam melngantri 

dan selbagainya, yang akan melmbulat melre lka pulas di dalam pelmakaian jasa telrse lbult. 

Pe lne llitian Yulnita (2017) julga melnyatakan bahwa pelnggulnaan melmbe lr card 

be lrpelngarulh telrhadap kelpulasan pellanggan.  

2.3.3 Terdapat pengaruh signifikan antara Kepuasan Pelanggan terhadap Minat 

Beli Ulang 

Me lnulrult pe lndapat Tjiptono melngulngkapkan ke lpulasan ialah sikap yang dipultulskan 

be lrdasarkan pelngalaman yang di dapatkan. Namuln Kotlelr me lmiliki pandangan 

be lrbelda, ke lpulasan ialah pelrse lpsi konsulmeln yang mulncull selte llah ataul se lbe llulm 

mellakulkan transaksi pada pelrulsahaan selbagai pelmbanding pelnilaian baik rasa selnang 

ataulpuln kelcelwa de lngan hasil pellayanan yang dirasakan (Tjiptono, 2016). Apabila 

konsulme ln pulas delngan produlk yang dibe lrikan pelrulsahaan maka akan melmbe lli atau l 

melnggulnakan ullang pellayanan ataul produlk dari pelrulsahaan telrse lbult. 

Pe lne llitian Ahmad dkk., (2019) melnyatakan telrdapat pelngarulh positif dan signifikan 

dari kelpulasan pe llanggan telrhadap minat be lli ullang di Toko Distortion Me lrch Malang. 

Se lmakin tinggi pelrhatian toko mellaluli pe lmelnulhan itelm-itelm kelpulasan pellanggan, 

maka minat belli ullang dari pellanggan julga dipelrkirakan akan selmakin melningkat. 

Pe lne llitian Elllysa dan Akhmad (2020) melnyatakan bahwa kelpulasan Pellanggan selcara 

parsial belrpe lngarulh telrhadap minat belli ullang Satel Taichan Banjar D’Liciou ls. 

Pe lne llitian Siti dan Sylvia (2019) julga melnyatakan bahwa kelpulasan konsulme ln 
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be lrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbe llian ullang selrta pelnellitian 

Yusuf dkk., (2021) variabell kelpu lasan konsulme ln dinyatakan belrpelngarulh se lcara 

signifikan telrhadap minat belli ullang di Trave lloka.  

2.3.4 Terdapat pengaruh signifikan antara Program Member Card terhadap 

Minat Beli Ulang melalui kepuasan pelanggan 

Hasil pelne llitian yang dilakulkan ole lh Azzahra dan Hidayat (2023) melnulnjulkkan 

me lmbe lr card melmbe lrikan pelngarulh positif yang signifikan telrhadap kelpulasan 

pe llanggan dimana hal ini diselbabkan olelh manfaat melmbe lr card be lrulpa promo diskon 

produlk se lsulai de lngan harapan pellanggan se lhingga pe llanggan melrasakan ke lpulasan. 

Se llanjultnya, melmbe lr card melmbelrikan pe lngarulh positif yang signifikan telrhadap 

loyalitas pellanggan dikarelnakan manfaat dari melmbe lr card belru lpa promo diskon 

melmbulat pellanggan mellakulkan pelmbellian belrullang. Faktor dominan pelmbelntu lk 

me lmbe lr card yaitul pe lrsonal re lffelrals, kelpulasan Pellanggan melmiliki faktor dominan 

yaitul confirmation dan loyalitas pellanggan melmiliki faktor dominan yaitul re lpe lat 

pu lrchase l. 

2.4 Kerangka Konseptual 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

Sulmbelr : diolah peneliti, 2023 
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2.5 Hipotesis Penelitian 

H1 : Diduga Program member card berpengaruh secara signifikan terhadap minat 

beli ulang di Pelangi Mart. 

H2 : Diduga Program member card berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Pelangi Mart. 

H    : Diduga Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap minat beli 

ulang di Pelangi Mart. 

H4 : Diduga Program member card berpengaruh terhadap minat beli ulang melalui 

kepuasan pelanggan di Pelangi Mart. 

 



 

28 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Pe lne llitian ini melnggulnakan pelnde lkatan me ltodel penelitian kuantitatif delngan jelnis 

pe lnellitian kulantitatif survei.  Melnulrult Sogiyono (2022) metode penelitian survei adalah 

metode penelitian kuantitatif yang digunakan untuk mendapatkan data yang terjadi 

pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan, pendapat, karakteristik, perilaku, 

hubungan variabel dan untuk menguji beberapa hipotesis tentang variabel sosiologis 

dan psikologis dari sampel yang diambil dari populasi tertentu. Teknik pengumpulan 

data dengan pengamatan (wawancara atau kuesioner) yang tidak mendalam, dan hasil 

penelitian cenderung untuk digeneralisasikan. 

3.2 Objek dan Lokasi Penelitian 

3.2.1 Objek Penelitian 

Obje lk pelne llitian melrulpakan targelt elmpiris. Objelk adalah selsulatul yang dapat 

be lrbelntulk ataul be lrsifat fisik maulpuln abstrak. Objelk dapat belrulpa pe lngalamman atau l 

se lsulatul yang tidak konkrelt (Abdillah dan Hartono, 2015). Objelk pada pelnellitian ini 

yaitul pe lnggulna me lmbe lr card yang be lrtransaksi di Pe llangi Mart Delsa 

Su lmbe lrmanjingkullon Ke lcamatan Pagak Kabulpateln Malang. 

3.2.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi pelne llitian ini belrada di Pellangi Mart De lsa Sulmbe lrmanjingkullon Ke lcamatan 

Pagak Kabulpateln Malang. 
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3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Me lnulrult Sulgiyono (2022) popullasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

objek/subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Pengambilan Popullasi 

pe lnellitian ini adalah konsulme ln yang telrdaftar melnjadi melmbe lr di Pellangi Mart yang 

be lrjulmlah 3.651 orang pada bulan Desember 2023. 

3.3.2 Sampel 

Me lnulrult Sugiyono (2022) sampell adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam pelne llitian kulantitatif, selmakin belsar sampellnya, 

se lmakin baik sampell telrse lbult melwakili. Julmlah sampell dalam pelne llitian ini yaitul 100 

orang. Me ltodel pelrhitulngan julmlah sampe ll yang digulnakan dalam pelnellitian ini 

melnggulnakan meltodel pe lngambilan sampell Slovin yaitul se lbagai belrikult: 

n =   
N

N(d)2+1
 (Ulmar, 2003) 

Dimana : 

n   = julmlah sampell 

N  = ulkulran popullasi 

D  = tingkat kelsalahan dalam pelngambilan sampell yang masih dapat ditolelransi 

(0,1%) 

Adapuln hasil pelrhitulngan julmlah sampell pe lnellitian delngan melnggulnakan 

meltode l Slovin adalah selbagai belrikult : 

n = 
3651

3651(0,1)2+1
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n = 97.51 

n = 100 (dibullatkan)  

Alasan pengambilan sampel dilakukan pembulatan menjadi 100 dikarenakan 

Alreck dan Seetle (dalam Permana, 2012) untuk Populasi yg besar sampel minimum 

kira-kira 100 responden dan sampel maksimum adalah 1000 responden atau 10% dgn 

kisaran angka minimum dan maksimum. 

3.4 Teknik Pengambilan Sampel 

Me ltodel pe lngambilan sampell me lnggulnakan meltode l probability sampling. Pada 

probability sampling, elemen populasi harus diketahui, non-zero chance atau ada 

kemungkinan dipilih menjadi subyek sampel (Ghozali, 2021). Telknik pe lngambilan 

sampell melnggulnakan stratified randoml sampling. Stratified randoml sampling adalah 

teknik pengambilan sampel dengan dikelompokkan terlebih dahulu objek penelitian 

menjadi homogin (dikelompokkan menurut kategori), lalu masing-masing sampel 

secara random dengan proposional. Dalam meltodel ini, objek peneliti adalah member 

Pelangi Mart yang terbagi menjadi member eceran dan member grosir. Member eceran 

berjumlah 2.151 dan member grosir berjumlah 1.500. Member eceran = 

2151/3651x100 =58.9 =59. Member grosir =1500/3651x100 =41.07 =41. Dapat 

disimpulkan, pengambilan random sampel masing-masing member Pelangi Mart yaitu 

member eceran berjumlah 59 orang dan member grosir berjumlah 49 orang. 

3.5 Data dan Jenis Data 

Pada pelne llitian ini melnggulnakan jelnis data primelr yang didapat langsulng dari 

Pe lmilik toko Pellangi Mart. Data primelr me lrulpakan data langsulng yang dipe lrolelh ole lh 
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pe lnelliti, seldangkan data se lkulndelr dipe lrolelh dari pihak lain yang belrkaitan delngan data 

yang dibultulhkan pelne lliti yang suldah diolah. Data yang digulnakan selbagai belrikult: 

1. Data primelr melrulpakan data yang dipe lrolelh me llaluli obse lrvasi, sulrve li, 

wawancara langsulng ke l pe lmilik Pe llangi Mart di De lsa Sulmbe lrmanjingkullon 

Ke lcamatan Pagak Kabulpateln Malang. 

2. Data selkulnde lr melrulpakan data yang dipelrolelh dari pihak lain selpe lrti data dari 

intelrne lt, pelne llitian telrdahullul, maulpuln meldia lainnya. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Me lnulrult Sulgiyono (2022) pe lngulmpullan data dapat dilakulkan dalam belrbagai 

se ltting, belrbagai sulmbelr, dan belrbagai cara. Bila dilihat dari selttingnya, data dapat 

dikulmpullkan pada seltting alamiah, pada laboratoriulm delngan meltodel e lkspe lrimeln, di 

ru lmah delngan be lrbagai relsponde ln, pada sulatul se lminar, diskulsi, di jalan dan lain-lain. 

Bila dilihat dari su lmbelr datanya, maka pelngulmpullan data dapat melnggulnakan sulmbe lr 

primelr dan se lkulndelr. Se llanjultnya bila dilihat dari selgi cara ataul telknik pe lngulmpullan 

data, maka telknik pelngulmpullan data dapat melnggulnakan sulmbe lr primelr dan selkulnde lr. 

Se llanjultnya bila dilihat dari selgi cara ataul telknik pe lngulmpullan data, maka telknik 

pe lngulmpullan data dapat dilakulkan delngan obse lrvasi (pe lngamatan), wawancara 

(intelrvielw), kulisione lr (angkelt), dokulmelntasi dan gabulngan kele lmpatnya. 

Dalam ulsaha ulntulk melndapatkan data yang dibultulhkan meltodel yang digulnakan 

adalah: 

1. Kule lsione lr (daftar pelrtanyaan) 

Me ltodel ini dilakulan delngan melngajulkan daftar pelrtanyaan yang belrsifat telrtultulp 

ke lpada relsponde ln. Pe lrtanyaan-pelrtanyaan yang be lrsifat telrtultulp diulkulr de lngan 
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melnggulnakan skala pengukuran delngan intelrval 1-5, yaitul sangat seltuljul, se ltuljul, ragu-

lragul, tidak seltuljul, dan sangat tidak seltuljul. 

2. Obse lrvasi  

Obse lrvasi me lrulpakan meltodel pe lne llitian dimana pelnelliti mellakulkan pe lngamatan 

se lcara langsulng pada obyelk pe lne llitian yaitul pada Pellangi Mart. 

3. Stuldi Pulstaka 

Me ltodel pe lncarian informasi dari bulkul-bulkul dan sulmbe lr-sulmbelr lain yang relle lvan 

de lngan masalah yang dibahas dalam pelnellitian ini yaitul program melmbe lr card, minat 

be lli ullang dan kelpu lasan pellanggan. 

3.7 Definisi Variabel Penelitian 

Me lnulrult Sulgiyono (2022) variabell penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk 

apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya. Pada pelnellitian ini 

melnggulnakan tiga variabell diantarnya yaitul variabell indelpe lndeln, variabell delpe lnde ln, 

dan julga variabell intelrve lning delngan pelnje llasan selbagai belrikult ini: 

1. Variabell Inde lpelnde ln  

Variabell indelpe lndeln ataul variabell belbas melrulpakan variabell yang melmelngarulhi 

ataul melnjadi selbab adanya pelrulbahan maulpuln mulncullnya variabell delpelnde ln (telrikat) 

(Sulgiyono, 2022). Dalam pelne llitian ini variabell indelpelnde ln adalah Program Melmbe lr 

card (X). 
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2. Variabell De lpelnde ln  

Variabell de lpe lndeln ataul variabell te lrikat me lrulpakan variabell yang dipelngarulhi ataul 

be lrakibat karelna adanya variabell indelpe lnde ln atau variabel bebas (Sugiyono, 2022). 

Dalam pelnellitian ini variabell de lpelnde ln adalah Minat Belli Ullang (Y).  

3. Variabell Intelrve lning. 

Variabell intelrvelning adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi hubungan 

antara variabel independen dengan variabel dependen menjadi hubungan yang tidak 

langsung dan tidak dapat diamati dan diukur (Sugiyono, 2022). Pelne llitian ini 

melnggulnakan variabell intelrvelning ke lpulasan konsu lmeln (Z). 

Adapuln variabell belse lrta opelrasionalnya dijellaskan dalam tabell se lbagai belrikult : 

 Tabel 3.1 Operasional Variabel dan Indikator 

No Variabel Indikator Kode Item Sumber 

1. Program 

Melmbelr 

card (X) 

Relward Baseld Bonds X1 Melngu lmpullkan dan 

melnu lkarkan poin saat bellanja 

di waktu l telrtelntul 

Soeldjono 

dan 

Limantoro, 

2018 X2 Melndapatkan dan melngincar 

promo-promo di Pellangi Mart 

X3 Melndapatkan bingkisan 

lelbaran dari pelngulmpullan poin 

telrbanyak u lntulk melmbelr 

Grosir/B 

Social Bonds X4 Melndapatkan pelrhatian 

khulsuls dari karyawan ataul 

ownelr Pellangi Mart 

Costulmization Bonds X5 Melndapatkan informasi 

produ lk yang dipelsan ataul 

dibelli di Pellangi Mart dan 

Melrelkomelndasikannya 

Strulctu lral Bonds X6 Melngiku lti sosial meldia 

Pellangi Mart u lntulk 

melndapatkan informasi telrkait 

promo dan potongan harga 

X7 Melnyimpan nome lr Whatsapp 

admin u lntulk melndapatkan 

informasi te lrkait promo dan 

potongan harga 

X8 Melndapatkan promo-promo 

telrbaru l dan informasi produlk 
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 Tabel 3.1 Operasional Variabel dan Indikator 

No Variabel Indikator Kode Item Sumber 

mellalu li Whatsapp Pellangi 

Mart 

2. Minat Belli 

Ullang (Y) 

Minat Transaksional Y1 Belrminat u lntulk melmbelli dan 

melmelsan lagi di Pellangi Mart 

lain waktu l 

Felrdinand 

A. 2002 

Minat Relfelrelnsial Y2 Melrelkomelndasikan Pellangi 

Mart kel telman maulpuln kelrabat 

saya 

Minat Prelfelrelnsi Y3 Lelbih melmilih Pellangi Mart 

dibanding Toko lainnya 

Minat Elksploratif Y4 Melncoba belrbagai macam 

produ lk di Pellangi Mart 

3. Kelpulasan 

pellanggan 

(Z) 

Kulalitas selsulai delngan 

yang dijanjikan 

Z1 Kulalitas relward/hadiah selsulai 

delngan yang dijanjikan 

Kotler, 

2009 

Z2 Kulalitas informasi promosi 

dan produ lk selsulai delngan 

yang dijanjikan 

Z3 Kulalitas pelnulkaran poin selsulai 

delngan yang dijanjikan 

Pellayanan yang baik Z4 Melndapatkan pellayanan dan 

fasilitas yang baik dari 

karyawan kelpada melmbelr 

Z5 Melndapatkan informasi 

kelulntu lngan melngelnai 

program melmbelr card Pellangi 

Mart dari karyawan ataul 

ownelr 

Kelselsulaian Harapan Z6 Melndapatkan pellayanan dan 

fasilitas yang se lsulai ataul 

mellelbihi delngan yang 

diharapkan 

Z7 Melndapatkan relward/hadiah 

yang selsulai ataul mellelbihi 

delngan yang diharapkan 

Z8 Melndapatkan barang dari 

pelnulkaran poin yang se lsulai 

ataul mellelbihi delngan yang 

diharapkan 

Kelseldiaan 

melrelkomelndasikan 

Z9 Melrelkomelndasikan melmbelr 

card kelpada telman ataul 

kelrabat lainnya 

Sulmbelr : diolah pelnu llis, 2023 

 

 

 



35 
 

 
 

3.8 Skala Pengukuran 

Me lnulrult Sulgiyono (2022) skala pelngulkulran melrulpakan kelse lpakatan yang 

digulnakan selbagai aculan ulntulk melne lntulkan panjang pelnde lknya intelrval yang ada 

dalam alat ulkulr selhingga alat ulkulr telrse lbult bila digulnakan dalam pelngulkulran akan 

melnghasilkan data kulantitatif. 

Pe lne lliti dalam mellakulkan skala pelngulkulran kule lsione lr yaitul melnggulnakan skala 

likelrt. Me lnulrult Sulgiyono (2022) skala likelrt digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, 

pe lndapat dan pelrse lpsi se lorang ataul ke llompok orang telntang felnome lna sosial. Delngan 

skala likelrt, maka variabell yang akan diulkulr dijabarkan melnjadi indikator variabe ll. 

Ke lmuldian indikator telrse lbult dijadikan selbagai titik tolak ulntulk me lnyulsuln ite lm-itelm 

instrulmeln yang dapat belrulpa pelrnyataan ataul pe lrtanyaan. Jawaban seltiap ite lm 

instrulmeln yang melnggulnakan skala like lrt melmpulnyai gradasi dari sangat positif 

sampai sangat nelgatif, yang dapat berupa kata-kata antara lain: 

Tabel 3.2 Penilaian Skala Likert 

No Pertanyaan Kode Bobot Nilai 

1 Sangat Tidak Seltuljul STS 1 

2 Tidak Seltuljul TS 2 

3 Ragul-Ragul RG 3 

4 Seltuljul S 4 

5 Sangat Seltuljul ST 5 

Su lmbelr : Sulgiyono (2022) 

3.9 Teknik Analisis Data 

Me lnulrult Sugiyono (2022) Analisis data melru lpakan kelgiatan setelah data dari 

seluruh responden atau sember data lain terkumpul. Analisis data telrdiri dari 

pe lngellompokan data, melntabullasinya, melnyajikannya pada tiap variabell dan 
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melnghitulngnya selbagai pelnjawab rulmulsan masalah dan pelnguljian hipotelsis yang ada 

dalam pelne llitian. Seltellah itul hasil dianalisis dan ditarik kelsimpullannya. 

1. Analisis De lskriptif 

Pe lngambilan pelngulmpullan data mellaluli kule lsione lr. Bagian awal kule lsione lr 

re lsponde ln diminta ulntulk me llakulkan pe lngisian data yang belrsifat kontelks yang 

mellipulti:  

a. Ide lntitas data diri: nama, jelnis kellamin, ulsia, dan pelndapatan  

b. Pe lrtanyaan pelnyaringan. 

c. Pe lnilaian relsponde ln telrhadap program melmbe lr card, ke lpulasan konsulmeln, 

dan minat belli ullang. 

2. Analisis SE lM (Strulctulral E lqulation Modelling). 

Te lknik dan prose ldulr analisa data yang dilakulkan adalah delngan melnggulnakan 

Strulctulral E lqulation Modelling (SElM) softwa lre l SmartPLS 4.1.0, teknik analisis data ini 

merupakan gabungan dari dua metodologi displin ilmu yaitu perspektif ekonometrika 

yang memfokuskan pada prediksi dan psychometrika yang mampu untuk 

menggambarkan konsep model dengan variabel laten (variabel yang tidak dapat diukur 

secara langsung) akan tetapi diukur melalui inidikator-indikatornya (manifest 

variables). SEM secara esensial menawarkan kemampuan untuk melakukan analisis 

jalur (path analytic) dengan variabel laten (Ghozali dan Kusumadewi, 2023)   

a. Me ltodel PLS (Parsial Le last Squlare l) 

Pe lngulnaan PLS-SElM be lrtuljulan ulntulk melmreldiksi pelrke lmbangan telori ataul modell 

yang suldah ada selcara konselptulal dan praktis. Pelnellitian melnggulnakan PLS-SE lM 

melnghasilkan pelne llitian yang melmaksimalkan varian dalam konstrulksi de lpelnde ln 

se lkaliguls me lngelvalulasi kulalitas data belrdasarkan karaktelristik modell pe lngulkulran.  
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Dalam praktiknya, indikator yang melmbanguln SElM te lrdiri dari dula jelnis, yaitul 

Re lflelktif dan Normatif. Seldangkan dalam pelne llitian ini, pelne lliti melnggulnakan 

indikator modell pelngulkulran relfle lktif. Ghozali dan Kusumadewi (2023) melnjellaskan 

bahwa dalam pelnguljiannya, PLS-SE lM me llaluli dula langkah. Langkah pelrtama adalah 

Ou lte lr Mode ll (pe lngulkulran) yang akan melnjellaskan hulbulngan antara konstrulk lateln dan 

indikatornya. Seldangkan langkah keldula adalah Innelr Mode ll (strulktulral) yang belrtuljulan 

ulntulk melne lntulkan hulbulngan antara variabell lateln satul delngan lainnya dalam 

pe lnellitian. 

Data yang tellah dikulmpullkan akan dilakulkan analisis melnggulnakan pelndelkatan 

PLS (Parsial Le last Squlare l). Analisis pe lnde lkatan PLS melrulpakan meltodel analisis yang 

Powe lrfull karelna tidak pelrlul adanya asulmsi telori, kelharulsan data delngan skala telrtelntu l, 

dan sampellnya tidak belsar (Ghozali dan Kusumadewi, 2023). Dalam pe lnellitian ini 

telrdapat dula modell yang haruls dianalisis, yaitul e lvalulasi oulte lr mode ll (pe lngulkulran) dan 

innelr mode ll (strulktulral). Belrikult pelnjellasan dari seltiap elvalulasi modell yang dianalisis: 

1. Oulte lr Mode ll (Elvalulasi Mode ll Pelngulkulran) 

a. Ulji Validasi 

Convelrge lnt Validity ataul Validitas Konvelrge ln adalah pelngulkulran yang melngulku lr 

validitas modell delngan mellihat korellasi antara itelm score l ataul compone lnt score l 

(indikator) delngan construlct scorel-nya (variabell lateln). Batas kelabsahan dalam 

melngulkulr hulbulngan antara indikator delngan variabell latelnnya adalah selbanyak 0.70. 

Disamping melihat indikator kita juga bisa melihat Average Variance Extracted (AVE) 

> 0.5 (Ghozali dan Kusumadewi, 2023). 
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b. Ulji Relliabilitas 

Ulji relliabilitas adalah mengukur apakah jawaban responden konsisten tidak acak. 

Nilai Reliabilitas dapat dilihat dari Cronbach’s Alpha, Compositel Rellliability (rho_a) 

dan Compositel Re llliability (rho_c) semuanya nilalinya harus > 0.7 yang dianggap 

konsistgen (reliable) (Ghozali dan Kusumadewi, 2023). 

2. Inne lr Mode ll (Elvalulasi Mode ll Strulktulral) 

Inne lr mode ll yang bisa diselbult modell strulktulral dilakulkan gulna melmastikan modell 

strulktulral yang dibanguln akulrat. Pada pe lnellitian ini telrdiri dari R2 (R-Sqularel), Ulji 

Hipotelsis (Ghozali dan Latan, 2015). 

Tabel 3.3 Inner Model 

No Kritelria Nilai Minimulm 

1. 𝑅2(𝑅 𝑆𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒) .67, .33, dan .19 melnulnjulkkan modell 

kulat, modelrat, dan lelmah. 

2. 𝑄2𝑃𝑟𝑒𝑑𝑖𝑐𝑡𝑖𝑣𝑒 𝑅𝑒𝑙𝑒𝑣𝑎𝑛𝑐𝑒 𝑄2 > 0 melnulnjulkkan modell melmpulnyai 

prelditivel rellelvancel dan jika 𝑄2 < 0 

melnulnjulkkan bahwa modell kulrang 

melmiliki prelditivel rellelvancel. 

3. Ulji Hipotelsis (Signifikansi two 

taileld) 

t-valulel 1.65 (significancel lelvell=10%), 

1.96 (significancel lelvell=5%), dan 2/58 

(significancel lelvell=1%). 

Sulmbelr: Ghozali dan Latan, 2015 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil Penelitian 

4.1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1.1 Profil Pelangi Mart 

Pe llangi Mart adalah ulsaha pe lrorangan yang didirikan pada 10 Meli 2008 ole lh Ibu l 

Dwi Ani Se ltyowari dan Bapak Bakhtiar Jaulhari yang telrleltak di Dulsuln Krajan, RT 18 

RW 05 De lsa Sulmbelrmanjingkullon Ke lcamatan Pagak Kabulpateln Malang. Ke lgiatan 

ulsaha be lrulpa pelrdagangan barang delngan je lnis barang yang didagangkan adalah barang 

se lmbako, kosmeltik, alat tullis, pakaian jadi, jilbab, bonelka, sandal, akselsoris dan lain-

lain. 

Gambar 4.1 Logo Pelangi Mart 

 

Sulmbelr : Pelmilik Pellangi Mart, 2024 

Pe llangi Mart julga salah satul te lmpat pelrbe llanjaan yang melnyeldiakan kelbultulhan 

se lhari-hari dan mellayani grosir dan elcelran. Transaksinya melnggulnakan sistelm 

kompultelrisasi. Ulntulk me lnge llola pelnjulalan melnggulnakan softwarel akulntansi dari 

e lSAS-softwarel. Softwarel ini melmbelrikan kelmuldahan dalam mellakulkan pelmbulkulan 

pe lnjulalan dan aktivitas lainnya. 
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4.1.1.2 Visi dan Misi 

1. Visi 

Me lnjadi minimarkelt yang mampul me lmelnulhi ke lbultulhan dan harapan konsulmeln 

ditingkat lokal dan mampul be lrsaing ditingkat global se lrta melmbelrikan kulalitas 

pe llayanan yang telrbaik. 

2. Misi 

a. Me lmbelrikan kelpulasan kelpada pellanggan de lngan belrfokuls pada produlk 

dan pellayanan yang belrkulalitas. Ikult belrpartisipasi dalam pelmbangulnan 

Ne lgara delngan melnu lmbulhkan jiwa wiraswasta dan kelmitraan ulsaha. 

b. Me lmbanguln minimarkelt Pellangi yang belrtindak lokal dan belrwawasan 

global yang telrpelrcaya, telrse lhat dan telruls be lrtulmbu lh dan be lrmanfaat 

bagi pellanggan, pelmasok, karyawan dan masyarakat lulas. 

4.1.1.3 Struktural Organisasi Pelangi Mart 

Gambar 4. 2 Struktur Organisasi Pelangi Mart 

 
Sulmbelr : Pelmilik Pellangi Mart, 2024 

Tulgas dan we lwe lnang strulktulr organisasi Pelangi Mart Sulmbe lrmanjingkullon Pagak 

Malang, selbagai belrikult: 
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1. Ke ltula Tim I : Melngoordinir karyawan dibagian Tim I  

2. Ke ltula Tim II : Melngoordinir karyawan dibagian Tim II 

3. Admin : Me llayani ordelran salels, me lnginpult barang datang, melmbayar 

tagihan salels, me lnyimpan arsip, melnelrima dan melmprosels pe lsanan, 

melmbu lat pelrse ldiaan yang ada di toko, me lmelriksa abselnsi karyawan se lrta 

melngulruls ke lulangan toko. 

4. Guldang : Me lnge lcelk kiriman barang datang dan me lndata kellular masulknya 

barang, melnata, melrapikan dan melnjaga kelbe lrsihan Guldang, dan 

melngontrol stock barang di guldang dan me lmantaul pe lmindahan barang saat 

di distribulsikan. 

5. Kasir : Me llayani transaksi julal be lli, mellacak aktivitas transaksi, melne lrima 

pe lmbayaran barang sampai melncatat barang yang suldah dibelli pellanggan 

de lngan strulk dan mellayani pellanggan delngan baik. 

6. MD (Me lrchandise lr) : Melngatulr tata leltak produlk agar melnarik ulntulk dibelli 

olelh pe llanggan di toko, melnjaga kelbe lrsihan produlk yang dipajang, 

melme lriksa stok produlk selrta melngisi barang yang kosong di toko dan 

melmbantul me lmpromosikan barang yang ada di Minimarkelt. 

4.1.1.4 Jam Kerja Pelangi Mart 

Dalam opelrasionalnya, Pelangi Mart bulka mullai pulkull 06.00-20.00 WIB. Ulntu lk 

jam kelrjanya dibagi melnjadi 2 shift, shift pagi dan shift siang. Ulntulk hari libulrnya di 

hari Minggu,l,,, 2 kali sellama selbullan selcara be lrgantian selsulai delngan shiftnya. 

Tabel 4.1 Jam Kerja Minimarket Pelangi 

Shift Normal (7 - 8 jam) Masuk 11 jam 

Shift pagi 06.00 – 14.00 WIB 06.00 – 17.00 WIB 

Shift siang 13.00 – 20.00 WIB 09.00 – 20.00 WIB 

Sulmbelr : Pelmilik Pellangi Mart, 2024 
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4.1.1.5 Member Card Pelangi Mart 

Dalam program member card Pelangi Mart terbagi menjadi 2 member yaitu 

member Grosir dan member Ecer. Masing-masing jenis member mendapatkan 

keuntungan yang berbeda. 

Tabel 4. 2 Keuntungan Member Pelangi Mart 

Member Grosir Member Ecer 

Harga Grosir - 

Update produk via WA 

085234749975/085646731936 

Update produk via WA 

085234749975/085646731936 

Pembelanjaan kurang lebih Rp. 100.000 

mendapatkan 1 poin (kecuali produk rokok, 

pampers, susu, beras, galon) 

Pembelanjaan kurang lebih Rp. 100.000 

mendapatkan 1 poin (kecuali produk rokok, 

pampers, susu, beras, galon) 

1 poin senilali Rp 200.- 1 poin senilali Rp 1.000.- 

Saldo poin minimal 100 poin Saldo poin minimal 5 poin 

Penukaran poin dilakukan satu tahun sekali di 

bulan puasa sebagai pengganti bingkisan lebaran 

Penukaran poin dilakukakn setiap saat kecuali 

bulan Ramadhan 

Poin terhitung otomatis di struk pembelanjaan, 

struk belanja struk belanja tidak perlu 

dikumpulkan 

Poin terhitung otomatis di struk pembelanjaan, 

struk belanja struk belanja tidak perlu 

dikumpulkan 

Poin ditukarkan barang yang ada di toko tidak 

boleh diuangkan 

Poin ditukarkan barang yang ada di toko tidak 

boleh diuangkan 

Tukar poin wajib membawa KTP sebagai 

pengganti kartu pelanggan 

Tukar poin wajib membawa KTP sebagai 

pengganti kartu pelanggan 

Su lmbelr : Pelmilik Pellangi Mart, 2024 

4.1.2 Deskripsi Responden 

De lskripsi re lsponde ln dalam pelne llitian ini adalah jelnis ke llamin, ulsia, jabatan, dan 

telmpat tinggal. Sampell dalam pelnellitian ini belrjulmlah 100 melmbelr Pellangi Mart dan 

hasil analisis karaktelristik relsponde ln dapat dilihat pada lampiran. Belrdasarkan hasil 

pe lnarikan kule lsionelr yang tellah diselbar dan diisi olelh relsponde ln, maka dapat 

didelskripsikan se lbagai belrikult : 

4.1.2.1 Jenis Kelamin 

Be lrikult ini karaktelristik relsponde ln belrdasarkan jelnis kellamin melmbelr di Pellangi 

Mart. Pe lngellompokkan telrselbult dijellaskan dalam tabell selbagai belrikult : 
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Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 24 24% 

Pelrelmpulan 76 76% 

Total 100 100% 

Sulmbelr : diolah peneliti, 2024 

Be lrdasarkan hasil data pada tabell 4.3 dapat dikeltahuli re lsponde ln pada pelne llitian ini 

didominasi olelh jelnis kellamin Pelre lmpulan delngan julmlah relsponde ln 76 orang ataul 

pre lse lntasel se lbe lsar 76% se ldangkan jelnis ke llamin laki-laki belrjulmlah 24 orang atau l 

pre lse lntasel se lbe lsar 24%. Hal ini melnulnjulkkan bahwa mayoritas relsponde ln dalam 

pe lnellitian ini adalah laki-laki delngan prelse lntasel 76%. 

4.1.2.2 Usia Responden  

Be lrikult ini karaktelristik relsponde ln be lrdasarkan ulsia melmbelr di Pe llangi Mart. 

Pe lnge llompokkan telrse lbult dijellaskan dalam tabell selbagai belrikult : 

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Usia Jumlah Persentase 

≤ 25 tahuln 19 19% 

26-35 tahuln 24 24% 

36-45 tahuln 29 29% 

≥ 46 tahuln 28 28% 

Total 100 100% 

Sulmbelr : diolah peneliti, 2024 

Be lrdasarkan hasil data pada tabell 4.4 dapat dikeltahuli dari 100 relsponde ln 

dikatelgorikan melnjadi 4 katelgori yaitul ulsia kulrang dari 25 tahuln, 26-35 tahuln, 36-45 

tahuln dan ulsia lelbih dari 46 tahuln. Belrdasarkan pelngulmpullan data ulsia relsponde ln, 

se lbanyak 19 orang ataul 19% belrulsia kulrang dari 25 tahuln, se lbanyak 24 orang ataul 24% 

be lrulsia 26-35 tahuln, selbanyak 29 orang ataul 29% belrulsia 36-45 tahuln dan se lbanyak 28 

orang ataul 28% be lrulsia le lbih dari 46 tahuln. Hal ini melnulnjulkkan bahwa mayoritas 

re lsponde ln dalam pelnellitian ini belrulsia 36-45 tahuln. 
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4.1.2.3 Frekuensi Belanja dalam Seminggu 

Be lrikult ini karaktelristik re lsponde ln be lrdasarkan frelkule lnsi be llanja dalam se lminggul 

di Pe llangi Mart. Pelnge llompokkan telrse lbult dijellaskan dalam tabell se lbagai belrikult : 

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Belanja 

Jumlah Frekuensi Belanja dalam seminggu Jumlah Persentase 

1 kali 9 9% 

2 kali 28 28% 

3 kali  14 14% 

≥ 4 kali 49 49% 

Total 100 100% 

Sulmbelr : diolah pelneliti, 2024 

Be lrdasarkan hasil data pada tabell 4.5 dapat dikeltahuli dari 100 relsponde ln 

dikatelgorikan melnjadi 4 katelgori fre lkulelnsi be llanja dalam se lminggul yaitul 1 kali, 2 kali, 

3 kali, dan 4 kali. Belrdasarkan pelngulmpullan data yang dipelrolelh se lbanyak 9 orang atau l 

9% fre lkulelnsi be llanjanya selbanyak 1 kali dalam selminggul, se lbanyak 28 orang ataul 28% 

fre lkulelnsi be llanjanya 2 kali dalam selminggul, selbanyak 14 orang ataul 14% frelkule lnsi 

be llanjanya selbanyak 3 kali dalam selminggul dan selbanyak 49 orang ataul 49% frelkulelnsi 

be llanjanya lelbih dari 4 kali dalam selminggul. Hal ini melnulnjulkkan bahwa mayoritas 

re lsponde ln dalam pelnellitian ini frelkule lnsi be llanjanya selbanyak lelbih dari 4 kali dalam 

se lminggul. 

4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian 

4.1.3.1 Variabel Program Member Card (X) 

Variabell Program Melmbe lr card (X) me lmiiliki elmpat indikator, yaitul relward base ld 

bonds, social bonds, costulmization bonds, dan stulctulral bonds. Dari indikator telrse lbult 

tellah dijabarkan melnjadi dellapan pelrnyataan dan jawaban dari relsponde ln dapat dilihat 

pada tabell belrikult: 
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Tabel 4.6 Deskripsi Responden Variabel Program Member Card (X) 

Program Member card (X) 

Indikator item STS TS N S ST Mean 

Relward Baseld Bonds X1 1 2 9 58 30 4.14 

X2 1 6 6 46 41 4.20 

X3 3 5 17 50 25 3.89 

Nilai  Rata-Rata Indikator Relward Baseld Bonds 4.07 

Social Bonds X4 4 9 18 46 23 3.75 

Nilai  Rata-Rata Indikator Social Bonds 3.75 

Costulmization Bonds X5 4 3 12 56 25 3.95 

Nilai  Rata-Rata Indikator Costulmization Bonds 3.95 

Strulctu lral Bonds X6 8 9 23 39 21 3.56 

X7 2 1 7 35 55 4.40 

X8 1 0 9 38 52 4.40 

Nilai  Rata-Rata Indikator Strulctulral Bonds 4.12 

Sulmbelr : diolah pelelitineliti, 2024 

Be lrdasarkan tabell 4.6 dikeltahuli bahwa item terendah adalah item X4 dengan 

pernyataan “Saya mengikuti sosial media Pelangi Mart untuk mendapatkan informasi 

terkait promo dan potongan harga” memiliki nilai rata-rata 3.56 sedangkan item 

tertinggi adalah item X7 dan X8 dengan pernyataan “Saya menyimpan nomer 

Whatsapp admin Pelangi Mart untuk mendapatkan informasi terkait promo dan 

potongan harga di Pelangi Mart” dan “Saya mendapatkan promo-promo terbaru dan 

informasi produk melalui Whatsapp Pelangi Mart” memiliki nilai rata-rata yang sama 

yaitu 4.40. 

4.1.3.2 Variabel Minat Beli Ulang (Y) 

Variabell Program Minat Belli Ullang (Y) melmiliki elmpat indikator, yaitul minat 

transaksional, minat relfe lre lnsial, minat prelfe lrelnsi, dan minat elksploratif. Dari indikator 

telrse lbult tellah dijabarkan melnjadi elmpat pe lrnyataan dan jawaban dari relsponde ln dapat 

dilihat pada tabell belrikult: 
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Tabel 4.7 Deskripsi Responden Variabel Minat Beli Ulang (Y) 

Program Minat Beli Ulang (Y) 

Indikator item STS TS N S ST Mean 

Minat Transaksional Y1 1 5 9 41 44 4.22 

Nilai  Rata-Rata Indikator Minat Transaksional 4.22 

Minat Relfelrelnsial Y2 0 7 8 51 34 4.12 

Nilai  Rata-Rata Indikator Minat Relfelrelnsial 4.12 

Minat Prelfelrelnsi Y3 1 5 23 42 29 3.93 

Nilai  Rata-Rata Indikator Minat Prelfelrelnsi 3.93 

minat elksploratif Y4 1 0 10 57 32 4.19 

Nilai  Rata-Rata Indikator Minat Elksploratif 4.19 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Berdasarkan tabel 4.7 diketahui bahwa item terendah adalah item Y3 dengan 

pernyataan “Saya akan lebih memilih Pelangi Mart dibanding Toko lainnya” memiliki 

nilai rata-rata 3.93 sedangkan item tertinggi adalah item Y1 dengan pernyataan “Saya 

berminat untuk membeli dan memesan lagi di Pelangi Mart lain waktu” memiliki nilai 

rata-rata 4.22. 

4.1.3.3 Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

Variabell Kepuasan Pelanggan (Z) melmiiliki elmpat indikator, yaitu kualitas sesuai 

dengan yang dijanjikan, pelayanan yang baik, kesesuaian harapan, kesediaan 

merekomendasikan. Dari indikator telrse lbult tellah dijabarkan melnjadi dellapan 

pe lrnyataan dan jawaban dari relsponde ln dapat dilihat pada tabell belrikult: 

Tabel 4.8 Deskripsi Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

Indikator item STS TS N S ST Mean 

Kulalitas selsulai delngan yang 

dijanjikan 

Z1 0 4 11 47 38 4.19 

Z2 2 2 8 49 39 4.21 

Z3 0 1 11 48 40 4.27 

Nilai  Rata-Rata Indikator Kulalitas selsulai delngan yang dijanjikan 4.22 

Pellayanan yang baik Z4 0 1 6 52 41 4.33 

Z5 5 10 13 24 48 4.00 

Nilai  Rata-Rata Indikator Pellayanan yang baik 4.16 

Kelselsulaian Harapan Z6 0 0 11 65 24 4.13 

Z7 0 2 19 59 20 3.97 

Z8 0 4 15 57 24 4.01 

Nilai  Rata-Rata Indikator Kelselsulaian Harapan 4.03 
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Tabel 4.8 Deskripsi Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Z) 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

Indikator item STS TS N S ST Mean 

Kelseldiaan 

Melrelkomelndasikan 

Z9 9 14 19 34 24 3.5 

Nilai  Rata-Rata Indikator Kelseldiaan Melrelkomelndasikan 3.50 

Sulmbelr : diolah pelneliti, 2024 

Berdasarkan tabel 4.8 diketahui bahwa item terendah adalah item Z9 dengan 

pernyataan “Saya akan merekomendasikan member card Pelangi Mart kepada teman 

atau kerabat lainnya” memiliki nilai rata-rata 3.50 sedangkan item tertinggi adalah item 

Z4 dengan pernyataan “Saya mendapatkan pelayanan dan fasilitas yang baik dari 

karyawan kepada member” memiliki nilai rata-rata 4.33. 

4.1.4 Hasil Metode PLS 

Pe lne llitian ini melnggulnakan telknik pelngolahan data delngan meltodel pelrsamaan 

strulktulral ataul SE lM yang be lrbasis Partial Le lats Squlare l (PLS). Pe lne lliti melnggulnakan 

SmartPLS 4.1.0 ulntulk melngulkulr modell pelngkulrulan (oulte lr mode ll) dan modell strulktulral 

(innelr mode ll). 

4.1.4.1 Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Pada pelngolahan data selkulndelr de lngan Smart PLS ini belrtuljulan ulntu lk 

melnge lmbangkan telori, mellaluli oulte lr mode ll ini dilakulkan ulntulk melnge ltahuli tingkat 

validitas dan relliabilitas sulatul variabell yang dapat dilihat dari indikator antara variabe ll 

indelpe lnde lnt, delpelnde ln dan intelrve lning. Variabell indelpe lnde ln ataul e lksoge ln pada 

pe lnellitian ini mellipulti Program Melmbe lr card, variabell delpe lndeln ataul e lndoge ln mellipulti 

Minat Belli Ullang dan variabell intelrve lning ataul meldiasi mellipulti Kelpulasan Pellanggan. 

Be lrikult hasil pelngolahan data dari SmartPLS 4 : 
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Gambar 4.3 Hasil Pengolahan Statistik PLS Algorithm 

 

Sulmbelr : diolah peneliti, 2024 

Ulntulk me llihat validitas sulatul instrulme ln salah satulnya de lngan me llihat validitas 

konvelrge ln. Seldangkan, validitas konvelrge ln dikeltahuli delngan mellihat nilai loading 

factor. Sulatul instrulmeln dikatakan melmelnulhi pe lnguljian validitas konvelrgeln jika 

melmiliki loading factor di atas ataul lelbih belsar dari 0.7. Hasil pelnguljian validitas 

konve lrgeln telrhadap variabell dalam pelne llitian ini dijellaskan pada Tabell 4.9. 

Tabel 4.9 Uji Validitas Konvergen 

Variabel Indikator Loading 

Factor 

Cut 

Off 

Keterangan 

Program Melmbelr card (X) X1 0.782 0.7 Valid 

X2 0.747 0.7 Valid 

X3 0.755 0.7 Valid 

X4 0.712 0.7 Valid 

X5 0.730 0.7 Valid 

X6 0.706 0.7 Valid 

X7 0.732 0.7 Valid 

X8 0.740 0.7 Valid 

Minat Belli Ullang (Y) Y1 0.716 0.7 Valid 

Y2 0.871 0.7 Valid 

Y3 0.745 0.7 Valid 

Y4 0.793 0.7 Valid 

Kelpulasan Pellanggan (Z) Z1 0.740 0.7 Valid 

Z2 0.777 0.7 Valid 

Z3 0.852 0.7 Valid 

Z4 0.793 0.7 Valid 

Z5 0.713 0.7 Valid 

Z6 0.771 0.7 Valid 

Z7 0.779 0.7 Valid 

Z8 0.733 0.7 Valid 

Z9 0.710 0.7 Valid 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 
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Be lrdasarkan tabell 4.5 dapat dikeltahuli selmula itelm yang melngulkulr program melmbe lr 

card, Minat Belli Ullang, dan kelpulasan pe llanggan tellah melncapai nilai yang 

dipelrsyaratkan yaitul nilai loading factor > 0,7. Selhingga dapat disimpullkan bahwa 

se lmula itelm dalam instrulmeln dinyatakan valid. 

Se llain itul, variabell konvelrge ln julga dapat dikeltahuli mellaluli Avelrage l 

Variancel E lxtracteld (AVE l). Se lbulah instrulmeln dinyatakan valid selcara konvelrgeln, jika 

nilai AVEl ulntulk se ltiap variabell lelbih belsar dari 0.5 (Ghozali dan Kusumadewi, 2023). 

Hasil pelnguljian validitas konvelrge ln belrdasarkan nilai AVEl disajikan pada Tabell 4.10. 

Tabel 4.10 Uji Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE Cut Off Keterangan 

Program Melmbelr card (X) 0.584 0.5 Valid 

Minat Belli Ullang (Y) 0.614 0.5 Valid 

Kelpulasan Pellanggan 0.545 0.5 Valid 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Dari Tabell 4.10 dapat dikeltahuli bahwa variabell modell yang digulnakan ulntulk 

melnje llaskan hulbulngan antar indikator delngan variabell latelnnya yaitul program melmbe lr 

card, minat belli ullang dan kelpulasan pellanggan dinyatakan valid karelna hasil elvalulasi 

pe lngulkulran modell belrdasarkan AVEl >0,05 te llah telrpelnulhi. Ole lh karelna itul, indikator 

telrse lbult dapat dinyatakan valid ulntu lk melngulkulr variabellnya. 

Faktor lain ulntulk me llihat validitas adalah de lngan mellihat validitas 

diskriminan. Seldangkan, validitas diskriminan dihitulng melnggulnakan cross 

corre llation delngan kritelria sulatul indikator dinyatakan valid dalam melngulkulr variabe ll 

yang belrse lsulaian, jika nilai loading factor dalam sulatul variabell belrse lsulaian lelbih belsar 

dari nilai korellasi indikatornya pada variabell lainnya. Hasil pelrhitulngan ulji validitas 

diskriminan pada pelnellitian ini disajikan pada Tabell 4.11. 
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Tabel 4.11 Uji Validitas Diskriminan 

Indikator Program Member 

card (X) 

Minat Beli 

Ulang (Y) 

Kepuasan 

Pelanggan (Z) 

X1 0.782 0.463 0.57 

X2 0.747 0.494 0.502 

X3 0.755 0.315 0.511 

X4 0.712 0.379 0.507 

X5 0.73 0.446 0.642 

X6 0.706 0.28 0.423 

X7 0.732 0.269 0.463 

X8 0.74 0.408 0.533 

Y1 0.371 0.716 0.502 

Y2 0.394 0.871 0.681 

Y3 0.425 0.745 0.582 

Y4 0.472 0.793 0.643 

Z1 0.599 0.443 0.74 

Z2 0.64 0.542 0.777 

Z3 0.598 0.621 0.852 

Z4 0.562 0.705 0.793 

Z5 0.511 0.619 0.713 

Z6 0.621 0.545 0.771 

Z7 0.465 0.57 0.779 

Z8 0.493 0.65 0.733 

Z9 0.385 0.608 0.71 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Tabe ll 4.11 melnje llaskan bahwa selcara ke lse llulrulhan indikator dari variabell 

melnghasilkan nilai loading factor > cross corre lalation pada variabell yang lainnya. Hal 

ini melnuljulkkan bahwa masing-masing indikator dapat dinyatakan mampul me lngulku lr 

variabell lateln yang selsulai de lngan indikatornya. 

Ulntulk melnge ltahuli relliabilitas konstrulk telrdapat belbe lapa pelnguljian yaitul de lngan 

mellihat nilai discriminant relliability (AVE l), cronbach alpha dan compositel re lliability. 

Adapauln kritelria masing-masing pelnguljian telrse lbult adalah konstrulk dinyatakan 

re lliabell jika nilai discriminant relliability (AVE l) > 0,5, nilai Cronbach alpha > 0,6 dan 

nilai compositel re lalibility > 0,6. Hasil pe lrhitulngan discriminant relliability (AVE l), 

cronbach alpha dan compositel re lliability dapat dilihat pada 

Tabe ll 4.12. 
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Tabel 4.12 Uji nilai AVE, Cronbach Alpha dan Composite Reliability 

Variabel AVE Cut 

Off 

Cronbach 

Alpha 

Cut 

Off 

Composite 

Reliability 

Cut 

Off 

Keterangan 

Program 

Melmbelr card 

(X) 

0.545 0.5 0.881 0.6 0.905 0.6 Relaliabell 

Minat Belli 

Ullang (Y) 

0.614 0.5 0.788 0.6 0.863 0.6 Relliabell 

Kelpulasan 

Pellanggan 

(Z) 

0.584 0.5 0.910 0.6 0.926 0.6 Relliabell 

Sulmbelr : diolah pelnu llis, 2024 

Tabe ll 4.12 melnje llaskan bahwa nilai AVE l dari selmula variabell di atas 0,5, yaitul 

Program Melmbe lr card 0,545, Minat Belli Ullang 0.614, dan Kelpulasan Pellanggan 0,584. 

Se ldangkan nilai cronbach alpha pada masing-masing variabell be lrnilai lelbih belsar dari 

0,6 yaitul Program Me lmbe lr card 0,881, Minat Belli Ullang 0,788, dan Ke lpulasan 

Pe llanggan 0,910. Se llain itul, nilai compositel re lalibility selmula variabell me lmiliki nilai 

lelbih be lsar dari 0,6 yaitul Program Me lmbe lr card 0,905, Minat Be lli Ullang 0.863, dan 

Ke lpulasan Pe llanggan 0,926. Hal ini me lnulnjulkkan bahwa se lmula indikator dapat 

dinyatakan relliabell dalam melngulku lr variabe ll latelnnya. 

4.1.4.2 Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Tabel 4.13 Nilai R-Square 

Variabel R-Square 

Minat Belli Ullang (Y) 0.600 

Kelpulasan Pellanggan (Z) 0.508 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Tabe ll 4.13 melnuljulkkan nilai R-sqularel Mode ll Jalulr I selbe lsar 0,600. Nilai R-squlare l 

telrse lbult melnuljulkkan bahwa kelmampulan variabell Program Melmbe lr card (X) mellaluli 

Ke lpulasan Pe llanggan (Z) dalam melnje llaskan Minat Belli Ullang (Y) se lbe lsar 60% yang 

artinya seldang. Se ldangkan 40% lainnya dipe lngarulhi ole lh variabell lain dilular pe lne llitian. 
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Tabe ll 4.13 melnuljulkkan nilai R-squlare l Mode ll Jalulr II selbe lsar 0,508. Nilai R-squlare l 

telrse lbult melnuljulkkan bahwa kelmampulan variabell Program Melmbe lr card (X) dalam 

melnje llaskan Kelpu lasan Pe llanggan (Z) selbe lsar 50,8% yang artinya seldang. Se ldangkan 

69,2% lainnya dipelngarulhi olelh variabell lain dilular pelne llitian. 

Me lnulrult Jaya dan Sulme lrtajaya (2008) Goodne lss of Fit Modell diulkulr melnggulnakan 

R-squlare l variabell lateln de lpe lndeln de lngan intelrpre ltasi yang sama delngan relgre lsi; Q-

Squlare l preldictivel relle lvancel ulntulk mode ll strulktu lral, melgulkulr selbe lrapa baik nilai 

konse lrvasi dihasilkan olelh modell dan julga elstimasi parameltelrnya. Be lsaran Q2 

melmiliki nilai delngan relntang 0 < Q2 < 1, Dimana selmakin melndelkati 1 belrarti mode ll 

se lmakin baik. Belsaran Q2 ini seltara delngan koelfisieln delte lrminasi total pada analisis 

jalulr (path analysis). 

Tabel 4.14 Uji Predictive Relevance 

Variabel Koefisien Determinasi (R²) 

Minat Belli Ullang (Y) 0.600 

Kelpu lasan Pellanggan (Z) 0.508 

Q²=1 – (1− R²) x (1 − R²) 

Q²=1 – (1− 0.600) x (1 – 0.508) 

Q²=1 – 0.4 x 0.492 

Q²=1 – 0.1968 

Q²= 0.8032 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Dari hasil pelrhitulngan telrse lbult dikeltahuli nilai Q2 selbe lsar 0,8032. Artinya belsarnya 

data dari pelnellitian yang dapat djellaskan olelh mode ll strulktulral yang dirancang adalah 

se lbe lsar 80,32%, se ldangkan sisanya 19,68% dijellaskan olelh faktor lain dilular modell. 

Be lrdasarkan tabell 4.14, dapat dikatakan mode ll strulktulral pada pelnellitian ini culkulp baik 

karelna melnde lkati nilai 1. 
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4.1.5 Pengujian Metode Hipotesis Penelitian 

Ulji hipotelsis dilakulkan delngan telknik bootstrapping. Data yang digulnakan ulntu lk 

bootstrapping adalah data yang suldah dilakulkan tahapan Melasulre lmelnt. Ulji hipotelsis 

telrmsaulk kel dalam Strulktulral Mode ll dan melnuljulkkan hulbulngan yang tellah 

dihipotelsiskan de lngan praktik simullasi. Ulji bootstrapping ini julga belrtuljulan ulntu lk 

melnge ltahuli arah hulbulngan dan signifikansi hulbulngan se ltiap variabell latelnnya. Ulji 

hipotelsis dilakulkan de lngan mellakulkan pelrbandingan t-tatistic ataul t-hitulng yang suldah 

ditelntulkan. t-hitulng yang dihasilkan dalam ulji bootstrapping haruls le lbih be lsar dari t-

tabell one l tail yaitul 1.65 ulntulk standard e lror se lbanyak 5% ataul p-valule l di bawah 0.05 

(Hair dkk., 2017). 

Tabel 4.15 Nilai Path Coefficients Hipotesis 

 Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (Z) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistic 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X → Y -0.035 -0.032 0.106 0.328 0.743 

X → Z 0.713 0.720 0.059 12.071 0.000 

Z →Y 0.806 0.816 0.082 9.875 0.000 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Tabe ll 4.15 melnulnjulkkan hasil ulji hipotelsis de lngan melnggulnakan bootstrapping. 

Dari tiga hipotelsis, te lrdapat satul arah hulbulngan ne lgatif yaitul hulbulngan antara X → Y. 

Hal telrse lbult ditulnjulkkan olelh angka Original Sample l nelgatif yaitul se lbelsar -0.035 dan 

tidak signifikan. Hair dkk., (2017) melnje llaskan bahwa Original Samplel melnulnjulkkan 

tanda arah hulbulngan antarvariabell pada ke lse llulrulhan sampe ll pelne llitian. Olelh kare lna 

itul, hasil hulbulngan X → Y melnolak hipotelsis selbe llulmnya. Seldangkan ulntu lk 

signifikansinya, pelne llitian ini melnggulnakan hipotelsis one l-tail se lhingga angka 

signifikansinya dilihat dari nilai nilai t-statistic di atas 1.65 ulntulk signifikansi 0.05. 
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Be lrdasarkan kritelria telrse lbult, hipotelsis yang ditelrima telrdapat pada hulbulngan 

variabell lateln antara X → Z, dan Z → Y. Hal telrse lbult telrjadi karelna t-statistic pelne llitian 

yang melmiliki nilai lelbih dari dari 1.65 yaitul X → Z se lbe lsar 12.071 dan Z → Y se lbe lsar 

0.875. 

Tabel 4.16 Nilai Specific Indirect Effects 

 Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (Z) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistic 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

X → Z → Y 0.574 0.587 0.076 7.588 0.000 

Sulmbelr : diolah pelnullis, 2024 

Lelbih lanjult lagi ulntulk me lngeltahuli fulngsi meldiasinya, pelne lliti melnggulnakan 

meltode bootstrapping l. Tabell spe lcific indirelct e lffelcts yang hasilnya telrcantulm pada 

tabell 4.16 Pe lnggu lnaan meltode l bootstrapping melnulrult Hair dkk., (2017) dilakulkan 

karelna Ulji Sobe ll melngasulmsikan distribulsi normal yang tidak konsisteln delngan 

meltode l PLS-SE lM non-parameltrik. Sellain itul, asulmsi parameltrik dari ulji Sobe ll 

bisaanya tidak belrlakul ulntulk elfe lk tidak langsulng karelna pelrkalian dula koelfisie ln 

telrdistribulsi normal melnghasilkan distribulsi produlk yang tidak normal. Sellanjultnya, 

Ulji Sobe ll melmelrlulkan koe lfisieln jalulr yang tidak standar selbagai masulkan ulntulk uji 

statistik dan tidak melmiliki kelkulatan statistik, telru ltama bila ditelrapkan pada ulkulran 

sampell yang kelcil. Ulntulk alasan ini, pe lnellitian tellah melnolak ulji Sobe ll ulntu lk 

melnge lvalulasi analisis meldiasi, telrultama dalam stuldi PLS-SElM. Ole lh karelna itu l, 

dibandingkan melnggulnakan ulji Sobe ll, pelne lliti mellakulkan meltode l bootstrapping ulntu lk 

pe lngambilan sampell distribulsi e lfe lk tidak langsulng. Se llain itul, bootstrapping e lfelk tidak 

langsulng melnghasilkan tingkat kelkulatan statistik yang lelbih tinggi dibandingkan 

de lngan Ulji Sobell. 
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Gambar 4.4 Langkah Uji Mediasi Menggunakan SmartPLS 

 

Sulmbelr : Hair elt al (2017) 

Be lrdasarkan gambar 4.4 diatas, maka hulbulngan langsulng X → Y adalah nelgatif 

dan tidak signifikan, seldangkan hulbulngan tidak langsulng (X → Z → Y) adalah positif 

dan signifikan. Olelh karelna itul, hulbulngan telrse lbult melnulnjulkkan bahwa telrdapat 

meldiasi dalam katelgori indirelct-only meldiation. 

Be lrdasarkan ulraian di atas, pelnguljian hipote lsis pelnilaian dapat disimpullkan selbagai 

be lrikult : 

1. Hipotesis 1 ditolak : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel 

Program Member Card (X) terhadap Minat Beli Ulang (Y) di Pelangi Mart 

Tabel 4.15515 melnulnjulkkan bahwa hulbulngan langsulng antara Program Melmbe lr card 

(X) telrhadap Minat Belli Ullang (Y) adalah nelgatif. Arah hulbulngan dapat dilihat dari 

nilai Original Samplel di bootstrapping se lbe lsar (-0,035). Dari selgi signifikansinya, 

hu lbulngan telrse lbult tidak signifikan karelna nilai t-statistic adalah 0,328 yang belrarti 

lelbih kelcil dibandingkan t-tabell yaitul 1.65. Se llain itul, nilai p-valulel se lbe lsar 0.743 julga 

melnandakan ditolaknya signifikansi pe lne llitian karelna mellelbihi standar yang suldah 

ditelntulkan. Olelh karelna itul, hipotelsis pe lne llitian ini ditolak. Intelrpreltasi pelne lmulan ini 
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adalah program member card yang dijalankan belum meningkatkan minat beli ulang 

justru masihl melnimbullkan relndahnya minat belli ullang. 

2. Hipotesis 2 ditelrima : Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

Program Member Card (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) di Pelangi Mart  

Tabel 4.15 melnulnjulkkan bahwa telrdapat hulbu lngan langsulng yang positif dan 

signifikan antara variabell Program Melmbe lr card (X) de lngan Ke lpulasan Pe llanggan (Z) 

melmbe lr di Pellangi Mart. Arah hulbulngan dapat dilihat dari nilai Original Sample l 

se lbe lsar 0,713. Signifikansi pelne llitian ditulnjulkkan olelh angka t-statistic selbelsar 12,071 

yang be lrarti lelbih be lsar dibandingkan t-tabell (1.65). Nilai p-valule l pe lne llitian selbe lsar 

0.000 julga melmelnulhi standar yang tellah ditelntulkan (<0.05). Intelrpre ltasi pelnelmulan ini 

adalah selmakin banyak program melmbe lr card bagi melmbelr pe llangi mart akan diiku lti 

de lngan kelpulasan pellanggan yang tinggi. 

3. Hipotesis 3 diterima : Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

Kepuasan Pelanggan (X) terhadap Minat Beli Ulang (Y) di Pelangi Mart 

Tabel 4.15 melnulnjulkkan bahwa telrdapat hulbu lngan langsulng yang positif dan 

signifikan antara variabell Ke lpulasan Pellanggan (Z) delngan Minat Belli Ullang (Y) 

melmbe lr di Pellangi Mart. Arah hulbulngan dapat dilihat dari nilai Original Sample l 

se lbe lsar 0,806. Signifikansi pelne llitian ditulnjulkkan olelh angka t-statistic selbe lsar 9,875 

yang be lrarti lelbih be lsar dibandingkan t-tabell (1.65). Nilai p valulel pe lne llitian selbe lsar 

0.000 julga melmelnulhi standar yang tellah ditelntulkan (<0.05). Intelrpre ltasi pelnelmulan ini 

adalah selmakin tinggi kelpulasan pe llanggan bagi melmbelr Pe llangi Mart akan diiku lti 

de lngan tingginya minat belli ullang. 
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4. Hipotesis 4 diterima : Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

Program Member Card (X) terhadap Minat Beli Ulang (Y) melalui Kepuasan 

Pelanggan (Y) di Pelangi Mart 

Tabel 4.16 melnulnjulkkan bahwa variabe ll Kelpulasan Pellanggan (Z) melmiliki 

hu lbulngan tidak langsulng antara Program Me lmbe lr card (X) delngan Minat Belli Ullang 

(Y) secara signifikan. Hal telrse lbult dapat dilihat dari nilai t-statistiknya lelbih belsar 

dibandingkan t-tabell (1.65) yaitul se lbelsar 7,588 delngan arah hulbulngan positif (nilai 

Original Sample l se lbelsar 0.576). Nilai p-valulel pe lne llitian selbe lsar 0.000 julga melmelnulhi 

standar yang tellah ditelntulkan (<0.05). Olelh karelna itul, hulbulngan program melmbe lr card 

de lngan minat belli ullang yang dimeldiasi olelh kelpulasan pe llanggan ditelrima. 

Be lrdasarkan hasil hulbulngan langsulng dan tidak langsulng variabell Program Melmbe lr 

card (X) de lngan Minat Belli Ullang (Y) yang dilakulkan Analisis Prose ldulr Me ldiasi (Hair 

dkk., 2017), melnu lnjulkkan bahwa hulbulngan meldiasi yang dimiliki antara Kelpulasan 

Pe llanggan (Z) telrhadap Program Melmbe lr card (X) dan Minat Belli Ullang (Y) adalah 

Indirelct-Only Meldiation artinya telrdapat pe lngarulh meldiasi, teltapi tidak ada pelngaru lh 

langsulng. 

4.2 Pembahasan 

4.2.1 Pengaruh Program Member Card Terhadap Minat Beli Ulang 

Hasil pe lnellitian melnyatakan bahwa program me lmbe lr card tidak be lrpe lngarulh se lcara 

signifikan telrhadap minat belli ullang di Pelangi Mart delngan elmpat indikator yaitul 

re lward base ld bonds, social bonds, strulctulral bonds dan culstomization bonds tidak 

mampul melnciptakan minat belli ullang kelpada Pellangi Mart. Adapuln minat belli ullang 

diulkulr delngan e lmpat indikator yaitul minat transaksional, minat relfelre lnsial, minat 
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pre lfelre lnsi, dan minat elksploratif. Pada pe lnellitian ini melnulnjulkkan bahwa program 

me lmbe lr card tidak be lrpelngarulh secara signifikan telrhadap minat belli ullang 

dikarenakan dari segi signifikansinya, nilai t-statistic adalah 0,328 yang berarti lebih 

kecil dibandingkan t-tabel yaitu 1.65 selhingga pelnguljian tidak melndulkulng hipotelsis 

bahwa program melmbe lr card melmpelngarulhi minat belli ullang. 

Banyak member yang tidak mengikuti sosial media Pelangi Mart terutama 

Instagram dan Facebook karena member banyak yang berusia 36 tahun ke atas. 

Walaupun mereka menyimpan nomer Whatsapp admin dan mendapatkan informasi 

promo dan potongan harga. Namun, hal tersebut tidak banyak yang minat karena tidak 

ada variasi promosi dan potongan harga sehingga promo-promo dan potongan harganya 

membosankan. Hadiah dari pengumpulan point terbanyak juga tidak banyak member 

yang berminat, karena member belanja di Pelangi Mart tidak mengincar hadiah 

tersebut. Namun, belanja saat ada promo dan potongan harga. Hal itulah yang 

menyebabkan program member card tidak berpengaruh signifkan terhadap minat beli 

ulang. 

Maka melnulru lt hasil te lrse lbult H1 (hipotelsis pe lrtama) yang be lrasulmsi bahwa 

program melmbe lr card be lrpe lngarulh signifikan telrhadap minat belli ullang, ditolak. Hasil 

stu ldi ini belrtolak bellakang delngan hasil pe lnellitian selbellulmnya Hatta dan Adrenanus 

(2019) pada Costulmelr Brand Coach, Plaza Selnayan. Ditelmulkan bahwa melmbe lrship 

program dan intelrne lt markelting melmiliki pelngarulh telrhadap minat pelmbe llian ullang 

konsulme ln Brand Coach pada culstome lr Coach, Plaza Selnayan. 

Minat merupakan hal yang penting karena itu juga termasuk salah satu dari niat 

seseorang. Dengan hal tersebut konsumen memiliki banyak macam pertimbangan 

dalam melakukan keputusan pembelian. Islam menganjurkan dalam membeli suatu 
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barang seorang konsumen muslim harus dapat mengansumsikan fungsi daya guna 

barang yang akan dibelinya bukan karena menuruti keinginan dan hawa nafsu. Hal ini 

dapat disimpulkan dengan keterlibatan dalam proses apapun Allah melarang umatnya 

dalam kerugian, seperti halnya dalam aktivitas pembelian. Manusia harus dapat 

membedakan antara kebutuhan dan keinginan, antara yang baik dan mana yang buruk. 

Artinya: “katakanlah: tidak sama yang buruk dengan yang baik, meskipun banyaknya 

yang buruk itu menarik hatimu, maka bertaqwalah kepada Allah hai orangorang 

berakal, agar kamu mendapat keberuntungan”. (Q.S Al-Maidah {5}:100) 

Allah SWT menjelaskan bahwa dalam melakukan kegiatan apapun termasuk dalam 

membeli suatu produk, seorang konsumen harus dapat membedakan antara kebutuhan 

dan keinginan, antara yang baik dan yang buruk tujuannya agar tidak merasa rugi. 

Selain itu juga, kegiatan memanfaatkan atau mengonsumsi suatu produk yang baik itu 

sendiri dianggap sebagai kebaikan dalam islam. Dengan kata lain, sedikit perkara halal 

yang bermanfaat lebih baik dari banyak haram yang menimbulkan mudharat. Kehendak 

seseorang untuk membeli atau memiliki suatu barang atau jasa bisa muncul karena 

factor kebutuhan ataupun faktor keinginan. Kebutuhan ini terkait dengan segala sesuatu 

yang harus dipenuhi agar suatu barang berfungsi secara sempurna. Keinginan 

merupakan terkait dengan hasrat atau harapan seseorang yang jika dipenuhi belum tentu 

akan meningkatkan kesempurnaan fungsi manusia ataupun suatu barang. 

1. Mashlahah dalam Perilaku Konsumen Islami 

Syariah Islam menginginkan manusia mencapai dan memelihara kesejahterannya. 

Pola konsumsi pada masa kini lebih menekankan aspek pemenuhan keinginan material 

dari pada aspek kebutuhan yang lain. Perilaku konsumsi Islami berdasarkan tuntutan 

Al-Qur’an dan hadis perlu didasarkan atas rasionalitas yang disempurnakan yang 
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mengintegrasikan keyakinan kepada kebenaran yang melampaui rasionalitas manusia 

yang sangat terbatas ini. Akibat dari rasionalitas konsumsi yang lebih mendukung 

individualisme dan Self interest, maka keseimbangan umum tidak dicapai yang terjadi 

adalah munculnya sebagai ketimpangan dalam berbagai persoalan sosial ekonomi. 

Mencukupi kebutuhan dan bukan memenuhi kepuasan/keinginan adalah tujuan dari 

aktifitas ekonomi Islam, dan usaha pencapaian itu adalah salah satu kewajiban dalam 

beragama (mashlahah). 

2. Kebutuhan dan Keinginan 

Imam Al-Ghazali telah membedakan dengan jelas antara keinginan (syahwat) dan 

kebutuhan (hajat). Kebutuhan adalah keinginan manusia untuk mendapatkan sesuatu 

yang diperlukan dalam rangka mempertahankan kelangsungan hidupnya dan 

menjalankan fungsinya. Pandangan konvensional yang materialitas melihat bahwa 

konsumsi merupakan fungsi dari keinginan, nafsu, harga, barang, pendapatan dan lain-

lain tanpa memperdulikan pada dimensi spiritual karena hal itu di anggapnya berada 

diluar wilayah otoritas ilmu ekonomi. Kehendak seseorang untuk membeli atau 

memiliki suatu barang/jasa bisa muncul karena faktor kebutuhan ataupun faktor 

keinginan. Kebutuhan ini terkait dengan segala sesuatu yang harus dipenuhi agar suatu 

barang berfungsi secara sempurna. Keinginan adalah terkait dengan hasrat atau harapan 

sesorang yang jika dipenuhi tentu akan meningkatkan kesempurnaan fungsi manusia 

ataupun suatu barang. 

4.2.2 Pengaruh Program Member Card Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil pelne llitian melnyatakan bahwa program melmbe lr card belrpe lngarulh se lcara 

signifikan telrhadap kelpulasan pe llanggan di Pelangi Mart delngan elmpat indikator yaitul 
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re lward base ld bonds, social bonds, strulctulral bonds dan culstomization bonds mampul 

melnciptakan minat belli ullang kelpada Pe llangi Mart. Adapuln ke lpulasan pellanggan diulku lr 

de lngan elmpat indikator yaitul kulalitas selsulai delngan yang dijanjikan, pellayanan yang 

baik, kelse lsulaian harapan dan kelse ldiaan melre lkomelndasikan. Pada pelne llitian ini 

melnulnjulkkan bahwa program melmbe lr card be lrpelngarulh se lcara signifikan telrhadap 

ke lpulasan pellanggan dikarenakan signifikansi penelitian ditunjukkan oleh angka t-

statistic sebesar 12,071 yang berarti lebih besar dibandingkan t-tabel (1.65) selhingga 

pe lnguljian melndulku lng hipote lsis bahwa program me lmbe lr card me lmpelngarulhi kelpulasan 

pe llanggan.  

Ketika member berbelanja di Pelangi Mart Pelayanan dan fasilitas yang diberikan 

sudah baik seperti menanyakan produk yang mau dibeli dan dibantu membawakan 

barang belanjaan sampai ke depan toko. Pelayanan dan fasilitas yang baik membuat 

banyak member merasa puas dengan program member card Pelangi Mart. Alasan 

tersebut yang membuat banyak member merekomendasikan member card Pelangi Mart 

kepada teman atau kerabat lainnya untuk belanja di Pelangi Mart saat ada promo-promo 

terbaru. Hal itulah yang menyebabkan program member card berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Maka melnulrult hasil telrse lbult H2 (hipotelsis ke ldu la) yang belrasulmsi bahwa program 

me lmbe lr card be lrpe lngarulh signifikan telrhadap kelpulasan pe llanggan, ditelrima. Hasil 

stu ldi ini seljalan delngan hasil pelne llitian selbe llulmnya olelh Sukmaputra dkk., (2017) yang 

melnyatakan reltelntion program yang dilakulkan olelh CGV Blitz dalam belntu lk 

me lmbe lrship card dapat me lningkatkan kelpulasan konsulme ln dan Yulnita (2017) yang julga 

melnyatakan bahwa pelnggulnaan melmbe lrcard belrpe lngarulh te lrhadap kelpulasan 

pe llanggan pada Pasar Belsar Mode lrn di Kota Banjarmasin. 
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Dalam ekonomi islam kepuasan dikenal dengan maslahah, dengan pengertian 

terpenuhi kebutuhan baik bersifat fisik maupun spiritual. Islam sangat mementingkan 

keseimbangan kebutuhan fisik dan nonfisik yang didasarkan atas nilai-nilai syariah. 

Seorang muslim untuk mencapai tingkat kepuasan harus mempertimbangkan beberapa 

hal, yaitu barang yang dikonsumsi adalah halal, baik secara dzatnya maupun secara 

memperolehnya, tidak bersikap isrof (royal) dan tabzir (sia-sia). Oleh karena itu, 

kepuasan seorang muslim tidak didasarkan banyak sedikitnya barang yang dikonsumsi, 

tetapi didasarkan atas berapa besar nilai ibadah yang didapatkan dari yang 

dikonsumsinya. 

Dalam perspektif Islam, yang menjadi tolok ukur dalam menilai kepuasan 

pelanggan adalah standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan syariah 

adalah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang seharusnya 

sesuai syariah dengan kenyataan yang diterima. 

4.2.3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang 

Hasil pelne llitian melnyatakan bahwa kelpulasan pellanggan belrpe lngarulh selcara 

signifikan telrhadap kelpulasan pellanggan de lngan elmpat indikator yaitul kulalitas se lsulai 

de lngan yang dijanjikan, pellayanan yang baik, kelse lsulaian harapan dan kelse ldiaan 

melre lkomelndasikan mampul melnciptakan minat belli ullang ke lpada Pellangi Mart. 

Adapuln minat belli ullang diulkulr delngan elmpat indikator yaitul minat transaksional, 

minat relfe lrelnsial, minat prelfe lrelnsi, dan minat elksploratif. Pada pelne llitian ini 

melnulnjulkkan bahwa kelpulasan pe llanggan be lrpelngarulh se lcara signifikan telrhadap minat 

be lli ullang dikarenakan signifikansi penelitian ditunjukkan oleh angka t-statistic sebesar 

9,875 yang berarti lebih besar dibandingkan t-tabel (1.65) selhingga pelnguljian 
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melndulkulng hipotelsis bahwa ke lpulasan pe llanggan melmpelngarulhi minat belli ullang 

pe llanggan.  

Pelayanan dan fasilitas yang diberikan Pelangi Mart untuk member Pelangi Mart 

sudah sangat baik sehingga sebagian member banyak yang berminat untuk membeli 

dan memesan lagi di toko Pelangi Mart lain waktu. Para member juga 

merekomendasikan member card Pelangi Mart kepada teman atau kerabat lainnya dan 

lebih memilih toko Pelangi Mart dibanding toko lainnya untuk berbelanja. Hal itulah 

yang menyebabkan kepuasan pelanggan berpengaruh signifkan terhadap minat beli 

ulang. 

Maka melnulrult hasil telrse lbult H3 (hipote lsis ke ltiga) yang belrasulmsi bahwa ke lpulasan 

pe llanggan belrpe lngarulh signifikan telrhadap minat belli ullang, ditelrima. Hasil stuldi ini 

se ljalan delngan hasil pelne llitian selbe llulmnya olelh Wicaksono dkk., (2019) yang 

melnyatakan telrdapat pelngarulh positif se lcara signifikan dari kelpulasan pe llanggan 

telrhadap minat belli ullang di Toko Distortion Melrch Malang, Santi dan Supriyanto 

(2020) yang melnyatakan bahwa kelpulasan Pe llanggan selcara parsial belrpelngaru lh 

telrhadap minat belli ullang Satel Taichan Banjar, Pelnellitian Suryani dan Rosalina (2019) 

ju lga melnyatakan bahwa kelpulasan konsulmeln be lrpelngarulh positif selcara signifikan 

telrhadap kelpultulsan pe lmbellian ullang selrta pelne llitian Yusuf dkk., (2021) variabe ll 

ke lpulasan konsulmeln dinyatakan belrpe lngarulh selcara signifikan telrhadap minat be lli 

ullang di Travelloka. 

Me lnulrult Qardhawi (Qomariyah, 2021) Ke lpu lasan pe llanggan dalam selbulah 

Pe lrulsahaan barang maulpuln jasa telrcipta mellaluli kinelrja Pelrulsahaan yang belrkaitan 

de lngan keljuljulran, amanah dan belnar. Hal ini belrdasarkan pada sabda Nabi SAW, yang 

artinya : "Mu lslim itul adalah sauldara mulslim. Tidak bolelh bagi selorang mulslim, apabila 
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ia belrdagang de lngan sau ldaranya dan melnelmulkan cacat, kelculali ditelrangkannya." (HR. 

Ahmad dan Thobrani). Dalam belrdagang ju lga dikelnal istilah "melnjulal delngan 

amanah", artinya pe lnjulal melnjellaskan ciri-ciri, kulalitas dan harga barang dagangan 

ke lpada pelmbelli tanpa melle lbih-lelbihkannya. 

Dalam hadits multafaq'alaih dari hakim bin Hazm yang artinya: "Pe lnjulal dan 

pe lmbelli belbas melmilih sellama bellulm pultuls transaksi, jika ke ldulanya belrsikap belnar 

dan melnje llaskan kelkulrangan barang yang dipe lrdagangkan maka keldulanya 

melndapatkan belrkah dari julal be llinya. Namu ln, jika keldulanya saling melnultulpi aib 

barang dagangan itul dan be lrbohong maka jika me lre lka melndapatkan laba, hilanglah 

be lrkah julal belli itul. Dalam Al Qulran Su lrah Ali Imron ayat 159 diselbultkan bahwa:  

نَ   رَحْمَة   فَبِمَا وْا  الْقَلْبِ  غَلِيْظَ   فَظًّا كُنْتَ   وَلَوْ  لَهُمْ    لِنْتَ  اٰللِّ  م ِ فاَعْفُ  حَوْلِكَ   مِنْ   لََنْفضَُّ  
يحُِبُّ   اٰللَّ  انَِّ   اٰللِّه  عَلىَ فَتوََكَّلْ  عَزَمْتَ  فاَِذاَ الََْمْرِ   فىِ وَشَاوِرْهمُْ   لهَُمْ  وَاسْتغَْفِرْ   عَنْهُمْ   

لِيْنَ  ١٥٩   الْمُتوََك ِ  

Artinya : Maka dise lbabkan rahmat dari Allah-lah kamul be lrlaku l lelmahlelmbult 

telrhadap melrelka. Se lkiranya kamul be lrsikap kelras lagi belrhati kasar, telntullah melre lka 

melnjaulhkan diri dari selkellilingmul. Kare lna itul maafkanlah melre lka, mohonkanlah 

ampuln bagi melre lka, dan belrmulsyawaratlah delngan melrelka dalam ulrulsan itu l. 

Ke lmuldian apabila kamul te llah melmbullatkan te lkad, maka belrtawakkallah kelpada Allah. 

Se lsulnggulhnya Allah melnyulkai orang-orang yang be lrtawakkal kelpada-Nya (Q.S. Ali 

Imron : 159). 

 

4.2.4 Pengaruh Program Member card Terhadap Minat Beli Ulang Melalui 

Kepuasan Kerja 

Hasil pelne llitian melnyatakan bahwa program melmbe lr card telrhadap minat belli 

ullang mellaluli kelpulasan pellanggan belrpe lngarulh secara signifikan dikarenakan nilai t-

statistiknya lelbih belsar dibandingkan t-tabe ll (1.65) yaitul se lbelsar 7,588. Te ltapi selcara 

langsulng program melmbe lr card tidak be lrpe lngarulh se lcara signifikan telrhadap minat be lli 

ullang. Hal telrse lbult melnulnjulkkan bahwa hulbulngan meldiasi yang dimiliki antara 
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Ke lpulasan Pe llanggan (Z) telrhadap Program Me lmbe lr card (X) dan Minat Be lli Ullang (Y) 

adalah indirelct-only meldiation artinya te lrdapat pelngarulh meldiasi, teltapi tidak ada 

pe lngarulh langsulng.  

Walaupun banyak member yang tidak mengikuti sosial media Pelangi Mart 

terutama Instagram dan Facebook dan member tidak tertarik dengan promosi dan 

potongan harga serta hadiah dari pengumpulan poin terbanyak. Tetapi dengan 

kesesuaian informasi promosi, kualitas hadiah dan penukaran poin yang dijanjikan serta 

pelayanan dan fasilitas yang diberikan Pelangi Mart untuk membernya. Secara tidak 

langsung membuat banyak member yang puas dan berminat untuk membeli serta 

memesan lagi di toko Pelangi Mart lain waktu. 

Indikator kelpu lasan pellanggan yaitul kulalitas se lsulai de lngan yang dijanjikan, 

pe llayanan yang baik, kelse lsulaian harapan dan ke lse ldiaan melrelkome lndasikan selcara 

tidak langsulng me lmpelngarulhi melmbelr Pe llangi Mart ulntulk be lrbellanja lagi di Pe llangi 

Mart. Ke ltika pellanggan melrasa pulas de lngan kulalitas fasilitas, manfaat ataul pe llayanan 

yang dibelrikan olelh me lmbelr Pe llangi Mart, maka pellanggan akan belrbe llanja lagi di 

toko. Minat belli ullang telrse lbult dapat diulkulr de lngan minat transaksional, minat 

re lfelre lnsial, minat prelfe lre lnsi, dan minat elksploratif. 

Maka melnulrult hasil telrse lbult H4 (hipote lsis ke le lmpat) yang belrasulmsi bahwa 

program melmbe lr card belrpe lngarulh signifikan telrhadap minat belli ullang mellaluli 

ke lpulasan pellanggan, ditelrima. Hasil stuldi ini seljalan delngan hasil pelnellitian 

se lbe llulmnya olelh Azzahra dan Hidayat (2023) melnu lnjulkkan melmbe lr card melmbe lrikan 

pe lngarulh positif yang signifikan telrhadap ke lpu lasan pellanggan dimana hal ini 

dise lbabkan olelh manfaat melmbe lr card be lrulpa promo diskon produlk se lsulai delngan 
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harapan pellanggan selhingga pellanggan me lrasakan kelpulasan dan melmbulat pellanggan 

mellakulkan pelmbellian belrullang. 

Kepercayaan akan terbentuk ketika konsumen merasa puas dengan hasil dan 

kepuasan program member card yang di berikan oleh perusahaan. Jika konsumen 

merasa puas dengan hasil dan kepuasan yang di berikan oleh perusahaan, maka tidak 

hanya akan menggunakan member card tersebut kembali, tetapi konsumen juga akan 

merekomendasikan member card tersebut kepada kerabat atau orang lain. Program 

member card yang baik dari suatu usaha akan membuktikan usaha tersebut bermutu 

baik, salah satu cara untuk menarik pelanggan dam memenangkan persaingan adalah 

dengan memberikan program member card yang sesuai dengan keinginan pelanggan 

yang dapat memberikan kepuasan. Kepuasan memberikan memberikan pengaruh 

terhadap pelanggan. Peran karyawan adalah melayani pelanggan dengan baik 

khususnya dalam kepuasan kerja karyawan. Apabila ada rasa kenyamanan terhadap 

tempat, lingkungan dan pelayanan. Jika terpenuhinya kebutuhan dan menimbulkan rasa 

senang dan kepuasan, pelanggan akan datang kembali. 

Seiring hal tersebut Sunardi (2014) menyatakan jika kepuasan pelayanan perspektif 

islam, Allah tekah berfirman dalam Al-qur’an Surah Al-Baqarah Ayat 267 sebagai 

berikut. Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kamu keluarkan 

dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

nafkahkan darinya padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memicingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha 

Terpuji” (QS, Al-Baqarah (2): 267). Ayat tersebut menegaskan bahwa Islam sangat 

memerhatikan sebuah pelayanan yang berkepuasan, memberikan yang baik, dan bukan 
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yang buruk. Thorik G dan Utus H (2006: 77) menjelaskan bahwa pelayanan yang 

berkepuasan bukan hanya mengantar atau melayani melainkan juga mengerti, 

memahami, dan merasakan. Dengan demikian maka penyampaian akan sampai pada 

heart share dan memperkokoh posisi di dalam mind share konsumen. Adanya kedua 

unsur tersebut, tentu loyalitas konsumen semakin kokoh pula. 
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Be lrdasarkan hasil analisis data dan pelmbahasan telrkait program melmbe lr card, 

minat belli ullang dan kelpulasan pellanggan, maka dapat ditarik kelsimpullan selbagai 

be lrikult : 

1. Program me lmbe lr card tidak belrpe lngarulh se lcara signifikan telrhadap minat belli 

ullang delngan elmpat indikator yaitul re lward baseld bonds, social bonds, 

strulctulral bonds dan culstomization bonds tidak mampul me lnciptakan minat belli 

ullang kelpada Pellangi Mart. Dikarenakan banyak member yang tidak mengikuti 

sosial media Pelangi Mart terutama Instagram dan Facebook karena member 

banyak yang berusia 36 tahun ke atas. Walaupun mereka menyimpan nomer 

Whatsapp admin dan mendapatkan informasi promo dan potongan harga. 

Namun, hal tersebut tidak banyak yang minat karena tidak ada variasi promosi 

dan potongan harga sehingga promo-promo dan potongan harganya 

membosankan. Hadiah dari pengumpulan point terbanyak juga tidak banyak 

member yang berminat, karena member belanja di Pelangi Mart tidak 

mengincar hadiah tersebut. Namun, belanja saat ada promo dan potongan harga. 

Hal itulah yang menyebabkan program member card tidak berpengaruh 

signifkan terhadap minat beli ulang. 

2. Program me lmbe lr card be lrpe lngarulh se lcara signifikan telrhadap kelpulasan 

pe llanggan delngan elmpat indikator yaitul re lward base ld bonds, social bonds, 

strulctulral bonds dan culstomization bonds mampul melnciptakan minat belli ullang 
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ke lpada Pellangi Mart. Adapuln ke lpulasan pe llanggan diulkulr de lngan e lmpat 

indikator yaitul kulalitas selsulai delngan yang dijanjikan, pellayanan yang baik, 

ke lse lsulaian harapan dan kelse ldiaan melre lkomelndasikan. Member menyimpan 

nomer WA admin Pelangi Mart untuk mendapatkan dan mengincar promo 

terbaru dan informasi produk sehingga member secara langsung merasakan 

kepuasan kualitas yang dijanjikan sudah sesuai dengan harapan member seperti 

kualitas hadiah, penukaran point, kualitas informasi promosi dan produk. 

Pelayanannya juga sudah baik dari segi perhatian khusus setelah menjadi 

member dan informasi keuntungan menjadi member.   

3. Ke lpulasan pellanggan belrpelngarulh se lcara signifikan telrhadap kelpulasan 

pe llanggan delngan elmpat indikator yaitul kulalitas selsulai de lngan yang dijanjikan, 

pe llayanan yang baik, kelse lsulaian harapan dan kelse ldiaan melre lkomelndasikan 

mampul melnciptakan minat belli ullang kelpada Pellangi Mart. Adapuln minat belli 

ullang diulkulr de lngan elmpat indikator yaitul minat transaksional, minat 

re lfelre lnsial, minat prelfe lre lnsi, dan minat elksploratif. Member merasakan kualitas 

yang dijanjikan sudah sesuai dengan harapan member seperti kualitas hadiah, 

penukaran point, kualitas informasi promosi dan produk. Pelayanannya juga 

sudah baik dari segi perhatian khusus setelah menjadi member dan informasi 

keuntungan menjadi member. Hal tersebutlah membuat member berminat untuk 

membeli produk Pelangi Mart. 

4. Program me lmbe lr card te lrhadap minat belli ullang mellaluli kelpulasan pe llanggan 

be lrpelngaru lh secara signifikan. Hal telrse lbult melnulnjulkkan bahwa hulbulngan 

meldiasi yang dimiliki antara Kelpulasan Pe llanggan (Z) telrhadap Program 

Me lmbe lr card (X) dan Minat Belli Ullang (Y) adalah indirelct-only meldiation 
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artinya telrdapat pelngarulh meldiasi. Program member card yang dijalankan 

secara tidak langsung membuat member berminat membeli lagi, tetapi 

diperlukan juga kepuasan member untuk meningkatkan pembelian ulang di 

Pelangi Mart. Walaupun banyak member yang tidak mengikuti sosial media 

Pelangi Mart terutama Instagram dan Facebook dan member tidak tertarik 

dengan promosi dan potongan harga serta hadiah dari pengumpulan poin 

terbanyak. Tetapi dengan kesesuaian informasi promosi, kualitas hadiah dan 

penukaran poin yang dijanjikan serta pelayanan dan fasilitas yang diberikan 

Pelangi Mart untuk membernya. Secara tidak langsung membuat banyak 

member yang puas dan berminat untuk membeli serta memesan lagi di toko 

Pelangi Mart lain waktu. 

 

5.2 Saran 

Be lrdasarkan kelsimpullan diatas, telrdapat be lbe lrapa saran yang dapat belrmanfaat 

bagi pelnellitian sellanjultnya selcara telroritis maulpuln praktis. Adapuln sarannya selbagai 

be lrikult: 

1. Bagi Pelmilik Pellangi Mart 

Diharapkan kelpada Pelmilik Pellangi Mart di Sulmbe lrmanjingkullon, Pagak, 

Kabupaten Malang dapat membuat promo-promo dan potongan harga yang bervariasi 

dan menarik untuk member seperti promo gajian, promo ulang tahun member 

dikarelnakan banyak member yang tidak tertarik dengan promosi dan potongan harga 

yang dijalankan Pelangi Mart. Ditambahkan juga hadiah untuk member-member 

Pelangi Mart seperti hadiah dari undian di akhir tahun dan hadiah keberuntungan. 
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Kualitas hadiah, penukaran point, kualitas informasi promosi dan produk harus 

dipertahankan sesuai dengan yang dijanjikan Pelangi Mart. Hal tersebutlah yang akan 

membuat banyak member merekomendasikan program member card yang dijalankan.  

2. Bagi pelne lliti sellanjultnya  

Diharapkan kelpada pelne lliti sellanjultnya, untuk menggunakan metode penelitian 

kualitatif ataupun metode campuran kualitatif dan kuantitatif agara mendapatkan 

informasi yang lebih mendalam dan menyeluruh. Diharapkan juga sampel yang 

digunakan bisa lebih luas dan ditambahkan metode wawancara untuk memperkuat 

argument. 
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LAMPIRAN 1 : KUESIONER 

Re lsponde ln Yang telrhormat 

Be lrsama kule lsione lr ini, saya Hamzah Zullkarnain mahasiswa dari UlIN Maullana 

Malik Ibrahim Malang, Fakulltas Elkonomi Julru lsan Manajelmeln dalam rangka 

melnye llelsaikan tulgas akhir, saya belrmaksuld melngadakan pelnellitian delngan juldull 

“Pengaruh Program Member card terhadap Minat Beli Ulang Melalui 

kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening di Pelangi Mart”. Tuljulan 

dari pelne llitian ini ulntulk me lmpelrolelh data melnge lnai pelngarulh program me lmbe lr 

card telrhadap minat belli ullang mellaluli ke lpulasan pellanggan selbagai variabell 

intelrve lning pada pellangi mart.  

Ole lh selbab ini, saya mohon kelse ldiaan Anda ulntulk belrpartisipasi melnjadi relsponde ln 

de lngan melngisi kulelsione lr yang suldah telrse ldia. Isi yang telrdapat di kule lsionelr ini 

hanya digulnakan ulntulk ke lpelntingan akade lmik. Informasi yang Anda sampaikan 

akan dirahasiakan dan dijaga delngan baik dari pihak manapuln. Ole lh karelna itul, 

saya mohon kelse ldiaan Anda ulntulk melnjawab kule lsionelr de lngan ju ljulr dan se lsulai 

de lngan keladaan Anda yang selbe lnarnya. Atas bantulan dan waktul Anda melngisi 

kule lsionelr ini, saya ulcapkan telrima kasih. 

PETUNJUK PENGISIAN 

1. Julmlah pelrtanyaan 21 Pertanyaan 

2. Se lbe llulm melnjawab angkelt/kule lsionelr, isilah telrlelbih dahullul idelntitas Anda 

3. Bacalah delngan telliti seltiap itelm pe lrtanyaan 

4. Pilihlah altelrnatif jawaban yang paling selsu lai, belrilah tanda ( ✓ ) pada 

kolom jawaban yang tellah diseldiakan 

5. Dalam melngisi pe lrnyataan ini sangat diharapkan ulntulk melngisi ke ladaan 

Anda yang se lbelnarnya. Delngan ke ltelrangan jawaban selbagai belrikult : 

 

 



 

 
 

No Altelrnatif Jawaban Skor 

1. Sangat Tidak Seltuljul (STS) 1 

2. Tidak Seltuljul (TS) 2 

3. Ragul-Ragul (RG) 3 

4. Se ltuljul (S) 4 

5. Sangat Seltuljul (SS) 5 

Identitas Responden 

1. Nama  :  

2. Ulsia   : 

3. Pe lke lrjaan : 

4. Je lnis Ke llamin : 

5. Domisili (Delsa, ke lc) : 

6. Pe lndidikan Telrakhir 

○ SD   ○ SMP  ○ SMA 

○ S1   ○ S2  ○ S3 

7. Suldah be lrbellanja di Pellangi Mart dalam 1 Minggul? 

○ 2 kali  ○ 3 kali ○ Le lbih dari 3 kali 

8. Suldah be lrbellanja di Pellangi Mart dalam 1 Minggul? 

○ 2 kali ○ 3 kali ○ Le lbih dari 3 kali 

9. Je lnis Me lmbelr 

○ B (Grosir) ○ C (E lcelr) 

10. Pe lrkiraan bellanja di Pellangi Mart Tiap Minggul 

○ < Rp 100.000      ○ Rp 500.000 – Rp 1.000.000 ○ > Rp 2.000.000 

○ Rp 100.000 – Rp 500.000 ○ Rp 1.000.000 – Rp 2.000.000



 

 
 

 

No Pernyataan 

Beri tanda ( ✓ ) yang sesuai 

STS TS RG S SS 

Sangat 

Tidak 

Se ltuljul 

Tidak 

Se ltuljul 

Ragul-

Ragul 

Se ltuljul Sangat 

Se ltuljul 

1 2 3 4 5 

Program Member card (X)  

1 Saya melngulmpullkan dan 

melnulkarkan poin saat bellanja 

di waktul te lrtelntul 

     

2 Saya melndapatkan dan 

melngincar promo-promo di 

Pe llangi Mart 

     

3 Saya melndapatkan hadiah dari 

pe lngulmpullan poin telrbanyak 

di Pe llangi Mart 

     

4 Saya melndapatkan pelrhatian 

khulsuls dari karyawan ataul 

owne lr Pe llangi Mart 

dibandingkan selbellulm 

melnjadi melmbelr 

     

5 Saya melndapatkan informasi 

produlk yang dipelsan ataul 

dibelli di Pellangi Mart dan 

Me lre lkomelndasikannya 

     

6 Saya melngikulti sosial meldia 

Pe llangi Mart ulntulk 

melndapatkan informasi telrkait 

promo dan potongan harga 

     

7 Saya melnyimpan nomelr 

Whatsapp admin ulntulk 

melndapatkan informasi telrkait 

promo dan potongan harga 

     



 

 
 

8 Saya melndapatkan promo-

promo telrbarul dan informasi 

produlk mellaluli Whatsapp 

Pe llangi Mart 

     

Minat Beli Ulang (Y) 

9 Saya belrminat ulntulk melmbelli 

dan melmelsan lagi di Pellangi 

Mart lain waktul 

     

10 Saya akan melre lkomelndasikan 

Pe llangi Mart kel te lman 

maulpuln ke lrabat saya 

     

11 Saya akan lelbih melmilih 

Pe llangi Mart dibanding Toko 

lainnya  

     

12 Saya julga melncoba belrbagai 

macam produlk di Pe llangi Mart 

     

Kepuasan Pelanggan (Z) 

13 Saya melndapatkan kulalitas 

re lward/hadiah selsulai delngan 

yang dijanjikan 

     

14 Saya melndapatkan kulalitas 

informasi promosi  dan produlk 

se lsulai delngan yang dijanjikan 

     

15 Saya melndapatkan kulalitas 

pe lnulkaran poin selsulai delngan 

yang dijanjikan 

     

16 Saya melndapatkan pellayanan 

dan fasilitas yang baik dari 

karyawan kelpada melmbe lr 

     

17 Saya melndapatkan informasi 

ke lulntulngan melnge lnai program 

me lmbe lr card Pe llangi Mart 

dari karyawan ataul owne lr 

     



 

 
 

18 Saya melndapatkan pellayanan 

dan fasilitas yang selsulai ataul 

melle lbihi delngan yang 

diharapkan 

     

19 Saya melndapatkan 

re lward/hadiah yang selsulai 

ataul melle lbihi delngan yang 

diharapkan 

     

20 Saya melndapatkan barang dari 

pe lnulkaran poin yang selsulai 

ataul melle lbihi delngan yang 

diharapkan 

     

21 Saya akan melre lkomelndasikan 

me lmbe lr card Pe llangi Mart 

ke lpada telman ataul ke lrabat 

lainnya 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

LAMPIRAN 2 : HASIL REKAPAN RESPONDEN 

Resp X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 Y1 Y2 Y3 Y4 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 Z7 Z8 Z9 

1 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 2 4 5 4 4 

2 3 4 3 2 2 1 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 1 

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

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

5 4 3 3 3 4 4 5 5 1 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 2 2 

6 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 

7 4 4 5 4 4 4 5 5 2 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 2 

8 4 3 3 2 1 1 5 4 2 2 3 3 4 4 4 4 1 4 4 2 1 

9 4 4 4 4 4 4 4 5 3 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 

10 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 5 4 4 4 3 4 3 4 2 

11 4 4 4 3 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 1 

12 4 4 4 4 4 4 4 5 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 

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

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

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

16 4 5 4 3 5 4 5 5 5 2 3 3 4 4 4 4 5 4 3 3 2 

17 4 4 4 3 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 2 

18 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

19 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

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

21 3 2 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 

22 3 2 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 3 

23 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 



 
 

 
 

24 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 2 4 4 5 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 2 

26 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

29 3 2 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

30 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

32 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

33 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 3 4 3 4 2 

34 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 3 5 5 5 5 3 4 3 

35 4 5 4 5 4 2 4 4 4 4 2 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 

36 5 4 5 4 3 5 4 3 3 4 2 4 3 3 4 4 3 5 4 4 2 

37 4 4 4 2 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 3 4 3 5 5 4 4 3 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

39 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

40 4 2 4 4 3 2 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

42 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

43 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

44 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 

46 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

47 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

48 5 4 4 5 4 2 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

49 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 

50 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 



 

 
 

51 4 4 2 3 3 2 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 2 3 2 3 1 

52 4 4 3 4 1 2 4 3 5 4 3 5 4 4 3 4 1 3 3 3 1 

53 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 

54 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

55 5 4 3 2 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 3 2 5 

56 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

57 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 

58 2 2 2 1 2 1 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 1 3 2 2 3 

59 4 5 5 5 5 2 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

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

61 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

62 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

64 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

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

66 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

67 5 5 4 4 5 2 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

68 4 4 2 3 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

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

70 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 2 5 4 4 3 5 5 5 3 3 3 

71 5 4 3 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 5 5 4 3 3 2 

72 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

73 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

74 4 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 

75 5 5 5 5 3 4 5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 3 

76 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 

77 4 5 1 1 1 1 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 



 

 
 

78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

79 4 3 1 1 5 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 4 

80 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

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

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

83 3 4 3 2 3 1 3 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 

84 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

87 2 4 3 2 4 3 4 5 4 5 5 5 2 1 4 5 5 5 4 5 5 

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

89 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

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

91 4 4 4 4 3 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 

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

93 3 2 2 1 2 3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 

94 3 5 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

95 1 1 1 2 1 1 1 1 5 3 1 1 3 1 3 3 1 3 3 3 1 

96 5 5 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 

97 3 5 3 4 4 1 3 3 3 3 3 5 3 3 4 3 2 3 3 4 4 

98 4 4 3 2 4 1 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

99 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

100 5 5 4 4 3 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 1 



 

 
 

LAMPIRAN 3 : DOKUMENTASI PELANGI MART 

Maps Pelangi Mart 

 

https://maps.app.goo.gl/1RMSTxiDXo7ec6qU 

Facebook Pelangi Mart Instagram Pelangi Mart 

 
 

https://www.facebook.com/pelangimart.

pelangimartsmkl 

https://www.instagram.com/pela

ngi_mart 

 

https://maps.app.goo.gl/1RMSTxiDXo7ec6qU
https://www.facebook.com/pelangimart.pelangimartsmkl
https://www.facebook.com/pelangimart.pelangimartsmkl
https://www.instagram.com/pelangi_mart
https://www.instagram.com/pelangi_mart


 

 
 

Jumlah Member Pelangi Mart 

 

Display Promo Produk Display Cemilan dan Snack 

 

 



 

 
 

Kasir Pelangi Mart 

 
Toko Pelangi Mart 

 
 

 

 



 

 
 

LAMPIRAN 4 : HASIL UJI SMARTPLS 

Hasil Uji Convergent Validity 

 

Hasil Uji Outer Loading 

 

 



 

 
 

Hasil Uji Reliability 

 

Hasil Uji Cross Loading 

 
Hasil Uji R-Square 

 
Hasil Uji Path Coefficients 

 
Hasil Uji Indirect Effect 
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