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Analisis Pengelolaan Kartu Keanggotaan Pada Konsumen PT Martina
Berto TBK

Richly Pangestu

ABSTRAK

Penelitian ini mengidentifikasi sebanyak 12.355 konsumen yang terdata dalam
kartu keanggotaan Martha Tilaar Shop, namun tidak seluruhnya memperpanjang
usia kartu keanggotaan. Perlunya mengetahui faktor pengelolaan keanggotaan
konsumen dan tingkat kepuasan konsumen pengguna kartu keanggotaan PT
Martina Berto dengan menganalisis kinerja perusahaan, strategi pemasaran,
loyalitas konsumen dan pengelolaan keanggotaan. Penelitian menunjukkan dari 44
responden rata-rata tingkat kepuasan konsumen berada pada skala 70.9 % dengan
kategori baik, sedangkan tingkat kepuasan konsumen terhadap penyampaian
informasi dan program loyalitas berada pada skala 55.5% dengan kategori cukup.
Hal ini didukung dengan keluhan yang diberikan konsumen mengenai layanan
penyampaian informasi dan program loyalitas perusahaan.

Kata Kunci : Kinerja Perusahaan, Strategi Pemasaran, Loyalitas Konsumen,
Pengelolaan Kartu Keanggotaan, Kartu Keanggotaan

vii



Universitas Bakrie

Analisis Pengelolaan Kartu Keanggotaan Pada Konsumen PT Martina
Berto TBK

Richly Pangestu

ABSTRACT

The research identifies as many as 12,355 consumers recorded in the Martha
Tilaar Shop membership card, but it does not entirely extend their membership
cards. The Company need to know the factors of consumer membership
management and customer satisfaction level of membership card user PT Martina
Berto by analyzing company performance, marketing strategy, customer loyalty
and membership management. Research shows from 44 respondents average
consumer satisfaction level is on the scale of 70.9% with good category, while the
level of customer satisfaction on the delivery of information and loyalty program
is on the scale of 55.5% with enough category. This is supported by customer
complaints regarding information delivery services and corporate loyalty
programs.

Keyword : Company Performance, Marketing Strategic, Customer Loyalty,
Membership Management, Membership Card
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