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ABSTRAK

Teori komunikasi Pertukaran Sosial menjelaskan bahwa setiap individu
memikirkan untung rugi ketika melakukan sebuah hubungan. Berdasarkan konsep
tersebut, beberapa brand memberlakukan kartu member. Sebuah program yang
merupakan bagian dari Customer Relationship Management untuk
mempertahankan  pelanggannya. Dengan memberikan keuntungan bagi
pelanggannya, diharapkan pelanggan akan merasa senang dan menjadi loyal.
Beberapa penelitian tentang program membership telah terbukti meningkatkan
loyalitas pelanggan. Dilihat dari teori brand loyalty, salah satu tahap mencapai

loyalitas adalah individu akan merasa senang terlebih dahulu.

Penelitian ini berfokus pada kartu membership Starbucks Card. Menghadapi
persaingan trend coffee shop yang kian banyak muncul di daerah Gading Serpong,
Starbucks Coffee Indonesia yang berlokasi di Summarecon Mall Serpong (SMS),
juga tetap menjalankan programnya, untuk tetap menjadi pilihan bagi
pelanggannya. Sebuah survey dilakukan kepada 394 pengunjung Starbucks Coffee
Indonesia di SMS yang memiliki Starbucks Card untuk melihat apakah dengan
memiliki Starbucks Card, mereka menjadi lebih senang dan loyal terhadap

Starbucks Coffee Indonesia.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa program membership Starbucks Card
berhasil untuk meningkatkan brand satisfaction dan brand loyalty dari
pengunjungnya. Pengaruh lebih besar dengan melewati brand satisfaction juga
mendukung teori bahwa sebelum mencapai brand loyalty, individu akan melewati
tahap brand satisfaction. Penelitian ini jJuga membuktikan bahwa teori Pertukaran
Sosial terjadi dalam proses penerapan kartu member, dimana ketika pelanggan
mereasa senang, mereka akan cenderung mempertahankan pilihannya terhadap

brand tersebut.

Kata Kunci: brand loyalty, brand, brand satisfaction, customer relationship
management, kartu member, loyalty program, pertukaran sosial, program
membership, social exchange theory
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