
Team project ©2017 
Dony Pratidana S. Hum | Bima Agus Setyawan S. IIP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hak cipta dan penggunaan kembali: 

Lisensi ini mengizinkan setiap orang untuk menggubah, 
memperbaiki, dan membuat ciptaan turunan bukan untuk 
kepentingan komersial, selama anda mencantumkan nama 
penulis dan melisensikan ciptaan turunan dengan syarat 
yang serupa dengan ciptaan asli. 

 

Copyright and reuse: 

This license lets you remix, tweak, and build upon work 
non-commercially, as long as you credit the origin creator 
and license it on your new creations under the identical 
terms. 



ANALISIS JALUR PROGRAM MEMBERSHIP STARBUCKS CARD 

TERHADAP BRAND SATISFACTION DAN BRAND LOYALTY 

MEMBER STARBUCKS CARD DI SUMMARECON MALL SERPONG 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan guna Memenuhi Persyaratan Memperoleh Gelar Sarjana Ilmu 

Komunikasi (S.I.Kom.) 

 

 

Maya Novita 

12140110235 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 

KONSENTRASI MULTIMEDIA PUBLIC RELATIONS 

FAKULTAS ILMU KOMUNIKASI 

UNIVERSITAS MULTIMEDIA NUSANTARA 

TANGERANG 

2016 



 

 

 

 

 

 

 

 

Untuk Keluargaku, 

Mama, Papa, Dedek 

Inilah buah dari doamu untukku, selama 4 tahun kumenimba ilmu. 

 

Untuk Almamaterku, 

Universitas Multimedia Nusantara 

Salah satu dedikasiku untukmu, selama 4 tahun kumenimba ilmu. 

Analisis Jalur..., Maya Novita, FIKOM UMN, 2016



ii 
 

PERNYATAAN 

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi ini adalah karya ilmiah saya sendiri, 

bukan plagiat dari karya ilmiah yang ditulis oleh orang lain atau lembaga lain, dan 

semua karya ilmiah orang lain atau lembaga lain yang dirujuk dalam skripsi ini 

telah disebutkan sumber kutipannya serta dicantumkan di Daftar Pustaka.  

Jika di kemudian hari terbukti ditemukan kecurangan/ penyimpangan, baik dalam 

pelaksanaan skripsi maupun dalam penulisan laporan skripsi, saya bersedia 

menerima konsekuensi dinyatakan TIDAK LULUS untuk mata kuliah Skripsi yang 

telah saya tempuh.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Tangerang, 23 Agustus 2016  

 

 

 

(Maya Novita) 

Analisis Jalur..., Maya Novita, FIKOM UMN, 2016



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 Analisis Jalur..., Maya Novita, FIKOM UMN, 2016



v 

 

KATA PENGANTAR 

Puji dan syukur peneliti panjatkan kepada Tuhan, sebab atas rahmat dan 

anugerahNya, peneliti dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “ANALISIS 

JALUR PROGRAM MEMBERSHIP STARBUCKS CARD TERHADAP BRAND 

SATISFACTION DAN BRAND LOYALTY MEMBER STARBUCKS CARD DI 

SUMMARECON MALL SERPONG”. Skripsi ini diajukan kepada Program Strata 

1, Program Studi Ilmu Komunikasi, Fakultas Ilmu Komunikasi, Universitas 

Multimedia Nusantara. 

Dalam proses penelitiannya, tentu saja peneliti mendapat bantuan dan 

dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, peneliti ingin mengucapkan terima 

kasih, terutama kepada: 

1. Dian Anggraeni, S.S., M. Si., sebagai dosen pembimbing yang telah 

memberikan bimbingan, arahan, saran, dan motivasi agar peneliti 

berkembang selama proses penelitian dan penyelesaian skripsi. 

2. Dr. Bertha Sri Eko M., M.Si., selaku Kepala Program Studi Ilmu 

Komunikasi Universitas Multimedia Nusantara yang juga memberikan 

bimbingan selama menjalankan masa perkuliahan. 

3. Dr. Ninok Leksono, selaku Rektor Universitas Mulimedia Nusantara yang 

memberikan kesempatan bagi peneliti untuk menjalankan masa 

perkuliahnnya. 

4. Inco Hary Perdana, S.I. Kom, M.Si., selaku Ketua Sidang dalam siding 

skripsi, untuk motivasi dan sarannya dalam perbaikan skripsi. 

5. M. Kresna Noer, S.Sos., M.Si., selaku dosen pengampu mata kuliah 

Seminar Proposal Skripsi dan dosen Penguji Ahli atas bimbingannya dalam 

menyusun proposal dan pengetahuan tentang penelitian kuantitatif. 

6. Putra Akhirudin selaku Manager on Duty Starbucks Coffee Indonesia di 

Summarecon Mall serpong dan Kak Fendy, selaku barista Starbucks Coffee 

Indonesia di Summarecon Mall Serpong atas bantuannya selama peneliti 

melaksanakan penelitiannya. 

Analisis Jalur..., Maya Novita, FIKOM UMN, 2016



vi 

 

7. Seluruh dosen Universitas Multimedia Nusantara yang pernah 

membimbing peneliti selama masa perkuliahnnya. 

8. Keluarga, Mama, Papa, Adik, yang selalu memberi dukungan dan doa agar 

peneliti dapat menyelesaikan masa perkuliahannya dengan lancer. 

9. Stephanie Elia dan Michelle Clysia Sabandar, teman pertama peneliti sejak 

awal masa perkuliahan, bersama dengan peneliti melewati berbagai 

tantangan dalam kehidupan maupun masalah perkuliahan. 

10. Evelyn, Cyntia, Petrina, Beauty, Michael Aldo, Rey, teman-teman 

seperjuangan di Public Relations yang selalu memberi motivasi untuk bisa 

menyelesaikan masa perkuliahan tepat waktu. 

11. I’M KOM dan UMN Radio, tempat peneliti mengembangkan diri hingga 

peneliti mampu menyelesaikan masa perkuliahan. 

12. Kevin Witanto, Felicia Jesslyn, Septi Liberty, Rinaldo Rusli, Sylvia dan 

teman-teman peneliti lainnya yang tidak dapat disebutkan satu per satu, atas 

dukungan dan bantuannya dalam proses penyelesaian skripsi. 

13. Dan seluruh pihak lain yang tidak dapat disebutkan satu per satu.  

Demikian skripsi ini disusun peneliti dengan harapan dapat menjadi manfaat 

bagi peneliti maupun pembaca terutama mereka yang ingin melakukan penelitian 

terkait topik yang sama. Peneliti juga menyadari banyaknya kekurangan dari segi 

penulisan ataupun kata-kata yang tertulis. Oleh karena itu, peneliti menerima segala 

kritik dan saran yang mampu membangun bagi penelitian ini.  

 

Tangerang, Agustus 2016 

 

 

 

 

Maya Novita 

Analisis Jalur..., Maya Novita, FIKOM UMN, 2016



vii 

 

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 juga 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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