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ABSTRAK
PENGARUH PROMOSI, HARGA, PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT INDOMARCO
PRISMATAMA CABANG JL RIAU-PEKANBARU

KANOVTA
1961201182

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh promosi,harga,produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Indomarco Prismatama Cabang JI.Riau.
Sampel dalam penelitian ini adalah karyawan yang ada yang berjumlah 97 responden,
teknik yang digunakan adalah dengan metode teknik purposive sampling. Analisis data
yang digunakan dalam penelitian ini analisa deskriktif kuantitatif. Metode analisa yang
digunakan adalah persamaan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa Promosi, Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan, dan hal ini terlihat dari koefisien determinasi (R?) sebesar 0.878 menunjukkan
bahwa 87,8% kepuasan pelanggan pada PT Indomarco Prismatama bisa dijelaskan atau
disebabkan oleh Promosi,Harga,Produk dan Kualitas Pelayanan. Dengan kata lain
promosi,harga,produk dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 87,8%
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya 12,2% merupakan pengaruh faktor-
faktor lain diluar promosi,harga,produk dan kualitas pelayanan.

Kata Kunci : Promosi,Harga,Produk,Kualitas Pelayanan dan Kepuasan.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Persaingan didalam dunia bisnis yang semakin ketat membuat para pengusaha
mencari strategi yang tepat guna memasarkan produknya, yang dimana saat ini
masyarakat mempunyai kebutuhan yang cukup beragam. Minat beli diperoleh dari
suatu proses belajar dan proses pemikiran yang membentuk suatu anggapan. Minat
beli ini mengakibatkan adanya motivasi yang pada akhirnya menyebabkan seorang
pembeli harus mengaktualisasikan kebutuhan yang ada dibenaknya.

Persaingan bisnis yang menuntut perusahaan harus mampu bersikap dan
bertindak cepat dan tepat dalam menghadapi persaingan di lingkungan bisnis yang
bergerak sangat dinamis dan penuh dengan ketidakpastian. Oleh karena itu, setiap
perusahaan seharusnya bersaing secara kompetitif dalam hal menciptakan dan
mempertahankan pembeli yang loyal.

Terkait pangsa pasar retail, Indonesia memiliki pangsa pasar retail yang
signifikan, yaitu kelas menengah dengan daya beli tinggi dan generasi milenial
dengan kebiasaan belanja yang lebih besar. (Gamainovasi.com, 22/04/23). Bisnis ritel
di Indonesia terus berkembang seiring dengan kebutuhan penduduk yang jumlahnya
terus meningkat. Salah satu bisnis ritel yang melayani kebutuhan pokok dan
kebutuhan sehari-hari adalah mini market. Munculnya bisnis ritel seperti minimarket,
super market dan sebagainya adalah bagian dari modernisasi pasar tradisional yang

memungkinkan orang dapat berbelanja dengan fasilitas dan kenyamanan serta



pelayanan yang baik. Bentuk usaha ritel yang mengalami pertumbuhan pesat
adalah minimarket.

Berkembangnya pusat-pusat perbelanjaan yang di modernisasi dari pasar
tradisional yang salah satunya yakni alfamart, indomaret dan alfamidi yang
memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumennya. Misalnya dalam kelengkapan
barang, produk produk pilihan, kebersihan, kenyamanan, harga, kualitas dan lainnya.
Salah satu minimarket yang berkembang pesat saat ini yakni indomaret, Indomaret
sendiri merupakan minimarket yang menyediakan hampir seluruh kebutuhan pokok
sehari-hari. PT Indomarco Prismatama (indomaret) merupakan sebuah mini market
yang menyediakan kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari. Indomaret sangat
mudah ditemukan di daerah perumahan,gedung perkantoran dan fasilitas umum,
karena penempatan lokasi gerai didasarkan pada moto “mudah dan hemat”.

Berikut gambar grafik pertumbuhan gerai indomaret tahun 2012-2022 di
indonesia, sebagai berikut :

Gambar 1
Pertumbuhan Jumlah Gerai Indomaret (2012-2022)

Sumber: databooks.com,2023
Berdasarkan gambar 1 pertumbuhan jumlah gerai indomaret mengalami

peningkatan dari tahun ke tahun yang cukup pesat, hal ini dapat disimpulkan bahwa



tingginya minat beli dan kemudahan yang diberikan kepada masyarakat dalam
berbelanja sehari-hari.

Adapun Salah satu faktor penting dalam menjalankan bisnis khususnya ritel
yakni adanya promosi yang menarik dan efekif yang di tujukan dengan tujuan
memberikan informasi, mempengaruhi, membujuk serta mendorong konsumen agar
mau melakukan pembelian terhadap barang atau jasa yang dipasarkan, promosi
sendiri adalah satu bauran pemasaran yang digunakan untuk meningkatkan nilai
pelanggan atau membangun ekuitas merek dalam ingatan pelanggan.

Dalam promosi, sebuah Produk merupakan benda yang berupa barang atau
jasa yang biasanya diperjual belikan guna memenuhi kebutuhan individu maupun
kelompok tertentu. Berikut poster barang promosi penjualan PT Indomarco
Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru,yaitu

Gambar 2

Poster Produk Promosi Penjualan Indomaret Cabang Jl. Riau Bulan
November 2023

Sumber: PT Indomarco Prismatama Cabang JI.Riau-Pekanbaru
Indomaret umumnya memberikan berbagai jenis promosi yang berbeda-beda

setiap bulannya, namun biasanya terdapat perbedaan harga maupun beragam jenis



produk tiap daerah/wilayah dari tiap indomaret yang ada. Seperti contoh gambar
diatas terdapat keterangan memiliki jangka waktu habisnya promosi dan beberapa
jenis produk yang di promosikan pada bulan tersebut.

Indomaret Cabang jl.Riau-Pekanbaru telah banyak berupaya memberikan
promosi-promosi yang menarik bagi konsumen, namun jika dilihat dari jumlah
transaksi/kunjungan di indomaret Cabang Jl.Riau-Pekanbaru, dirasa promosi-promosi
tersebut belum maksimal mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.

Setelah melakukan survei dan wawancara awal dengan kepala toko Indomaret
Cabang JI Riau- Pekanbaru yang telah dilakukan penulis, dapat diketahui bahwa
jumlah pengunjung yang berkunjung di bulan maret - agustus 2023 sebagai berikut:

Tabel 1
Frekuensi Jumlah Pengunjung Indomaret Cabang Jl Riau
Bulan Maret- Agustus 2023

No Bulan Jumlah Pengunjung
1 Maret 3.952
2 April 4.664
3 Mei 4.210
4 Juni 2.378
5 Juli 1.862
6 Agustus 3.120

Sumber : PT Indomarco Prismatama Cabang JI.Riau-Pekanbaru

Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui data jumlah pengunjung yang berbelanja
di indomaret cabang JI Riau —Pekanbaru mengalami fluktuasi, pada bulan maret
jumlah konsumen yang berbelanja di indomaret cabang JI.Riau sebanyak 3.952
konsumen, pada bulan april sebanyak 4.664, bulan mei sebanyak 4.210, bulan juni

sebanyak 2.378 konsumen, bulan juli sebanyak 1.862 dan pada bulan agustus



sebanyak 3.120 orang konsumen.
Hal ini dapat disimpulkan, jika dilihat dari data perbulan, pada 6 bulan
terakhir kisaran transaksi antara 1.000 sampai 4000 transaksi yang terjadi. Bila
diperhitungkan kunjungan perhari, diperkirakan rata-rata transaksi perhari adalah 100
kali transaksi. Jumlah ini dapat dikatakan tergolong minim untuk kunjungan
minimarket yang menjual kebutuhan sehari-hari yang memang diperlukan konsumen.

Suatu perusahaan akan berusaha menguasai pangsa pasar dengan berbagai

strategi pemasaran.dalam menerapkan strategi,yang tentunya perusahaan tidak lepas
dari adanya faktor lainnya seperti harga,produk dan kualitas pelayanan untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Oleh karena itu, untuk mengimbangi
perkembangan dunia bisnis yang semakin ketat perusahaan harus senantiasa
mempertahankan faktor tersebut.

Implementasi dari kepuasan konsumen yang dilakukan oleh konsumen
terhadap suatu perusahaan adalah tingkat penjualan, apabila banyak konsuen yang
melakukan pembelian di Indomaret Cabang JI Riau-Pekanbaru, maka akan
berdampak pada tingkat penjualan dan laba yang dihasilkan juga akan meningkat
begitupun sebaliknya. Berikut ini adalah data penjualan minimarket indomaret

cabang jl riau-pekanbaru selama 6 bulan terakhir:



Tabel 2
Data pendapatan Indomaret Cabang JI Riau-Pekanbaru selama bulan Maret-
Agustus 2023
No Bulan Pendapatan
1 Maret 197.580.100
2 April 239.880.000
3 Mei 210.480.050
4 Juni 128.412.300
5 Juli 116.824.500
6 Agustus 156.320.000

Sumber: Indomaret Cabang JI Riau-Pekanbaru

Dari data penjualan diatas, dapat diketahui bahwa penjualan di Indomaret
Cabang JI Riau-Pekanbaru tidak stabil dan mengalami penjualan yang naik turun
selama 6 bulan terakhir. Hal ini terjadi karena beberapa faktor yang ada dilapangan
seperti banyaknya opsi pilihan toko minimarket berdekatan yang ada sepanjang
jalan riau, dan juga kurang optimalnya promosi dan persaingan harga yang signifikan
antar minimarket yang ada. Sehingga berdampak terhadap penurunan omzet yang di
hasilkan indomaret cabang jl riau-pekanbaru.

Faktor penting lainnya yakni kualitas pelayanan yang di tawarkan yang
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam berbelanja khususnya di indomaret
cabang JI. Riau sehingga konsumen tidak harus mencari ke tempat lain. Kualitas
pelayanan adalah hal yang harus dilakukan perusahaan agar dapat mampu
mendapatkan dan mempertahankan kepercayaan pelanggan. Dalam menilai ukuran
dari kualitas pelayanan yang dilakukan oleh pengguna jasa layanan (konsumen)
indomaret cabang JI.Riau, konsumen akan menilai dengan membandingkan

pelayanan yang akan mereka terima dengan bagaimana yang mereka harapkan



sebelumnya maupun dari kompetitor. Jika pelayanan yang diterima dapat melampaui
harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dapat dikategorikan sebagai pelayanan
yang sangat berkualitas atau sangat memuaskan.

Segala upaya yang dilakukan perusahaan memiliki tujuan inti, yaitu kepuasan
pelanggan, kepuasan pelanggan menjadi suatu keharusan untuk dicapai perusahan.
Dikarena hal ini adalah faktor utama dari keberhasilan bisnis dan demi mencapai
loyalitas dari pelanggan dan menjaga eksistensi dan demi kelangsungan bisnis
tersebut. Karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan
kepuasan para pelanggan

Adapun masalah yang penulis temui di PT Indomarco Prismatama Cabang
JL.Riau-Pekanbaru yakni karyawan yang kurang maksimal dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan seperti acuh tak acuh pada pelanggan, menjawab
pertanyaan pelanggan dengan sekedar saja dan bahkan ada yang ketus pada
pelanggan dan lain sebagainya. Lain halnya dengan permasalahan promosi di
Indomaret cabang jl riau yang terkadang kurang di perhatikan oleh karyawan, seperti
daftar harga promo di rak yang berbeda dengan harga di kasir, promo bonus
pembelian yang terkadang tidak diberikan oleh karyawan pada pelanggan saat
melakukan pembayaran. Dan papan promo yang terlalu kecil sehingga sulit bagi
konsumen dalam melihat berbagai adanya promo khusus bulanan depan kasir. Dan
kurang beragamnya produk yang di tawarkan di suatu toko. Karena itu tak jarang
pelanggan sering mengeluhkan mengenai hal di atas, dan tersebar dari mulut ke

mulut.



Menurut Winardi (2016;347), menyatakan bahwa semakin tinggi tingkat
keberagaman produk yang ditawarkan di suatu toko, maka semakin tinggi pula
tingkat keputusan pembelian yang dilakukan terhadap produk yang ditawarkan di
toko tersebut. Sebaliknya, semakin rendah tingkat keberagaman produk yang
ditawarkan di suatu toko, maka semakin rendah pula tingkat keputusan pembelian
yang dilakukan terhadap produk yang ditawarkan di toko tersebut.

Nilai tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk melakukan
perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau jasa yang pernah dirasakannya.
Apabila sebuah perusahaan memberikan produk atau jasanya yang berkualitas
baik,maka diharapkan mampu memenuhi harapan pelanggan dan akhirnya mampu
memberikan nilai yang maksimal serta menciptakan kepuasan bagi pelanggan
dibandingkan kompetitor-kompetitor yang ada.

Maka berdasarkan latar belakang diatas dapat disimpulkan, bahwa promosi
dan kualitas pelayanan pada kepuasan yang diberikan kepada konsumen yang
berkunjung dalam berbelanja. Berdasarkan latar belakang dari Peneliti suatu
penelitian dengan mengambil judul:

“PENGARUH PROMOSI,HARGA,PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA PT. INDOMARCO

PRISMATAMA CABANG JL.RIAU - PEKANBARU.



1.2 RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka dirumuskan pertanyaan-
pertanyaan penelitian sebagai berikut:

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau -Pekanbaru?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT Indomarco Prismatama Cabang Jl.Riau-Pekanbaru?

3. Apakah produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau -Pekanbaru?

5. Apakah promosi,harga,produk dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. Indomarco

Prismatama Cabang JI Riau —Pekanbaru ?

1.3  TUJUAN DAN MANFAAT

1.3.1 TUJUAN PENELITIAN

Dari latar belakang dan rumusan masalah diatas adapun yang menjadi tujuan
penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan

PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau —Pekanbaru
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2. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau —Pekanbaru

3. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan
PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau —Pekanbaru

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap  kepuasan
pelanggan PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau -Pekanbaru

5. Untuk mengetahui pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau —
Pekanbaru.

1.3.2 MANFAAT PENELITIAN
Manfaat penelitian ini nantinya diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak

yang berkepentingan sebagai berikut :

1. Penelitian ini merupakan proses pembelajaran untuk dapat menerapkan ilmu
yang telah diperoleh selama kuliah dan diharapkan dapat menambah
pengetahuan, wawasan, pengalaman dan pemahaman.

2. Sebagai tambahan literatur kepustakaan di bidang penerapan jasa, pendidikan
yakni pengaruh promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
PT. Indomarco Prismatama Cabang JI Riau -Pekanbaru

3. Sebagai referensi yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi peneliti lain,

yang ingin meneliti objek yang sama.
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1.4  SISTEMATIKA PENULISAN

Untuk mempermudah pembahasan dalam penyusunan skripsi ini maka penulis
membaginya ke dalam enam bab,dimana antara satu bab dengan bab yang lain saling
berhubungan ,yakni sebagai berikut:

BAB | : PENDAHULUAN
Dalam bab pendahulu ini,terdapat penjelasan tentang latar belakang
masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan

sistematika penulisan.

BAB Il : TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
Pada bab ini penulis menguraikan telaah pustaka berdasarkan teori yang
digunakan,penelitian terdahulu,dan hipotesis

BAB I1l : METODE PENELITIAN

Dalam bab ini, tentang objek penelitian, jenis dan sumber data, teknik

pengumpulan data, populasi dan sampel.

BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Dalam bab ini mengenai gambaran yang berisikan tentang sejarah berdiri
perusahaan,struktur organisasi dan aktivitas perusahaan PT. Indomarco

Prismatama Cabang JI Riau -Pekanbaru



BABV :

BAB VI :

12

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini di terangkan hasil penelitian dan pembahasan meliputi
karakteristik responden, dan pengaruh promosi dan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan baik secara simultan maupun parsial.
KESIMPULAN DAN SARAN

Dalam bab ini berisi tentang penutup dimana akan dikemukakan
kesimpulan dan saran sebagai sumbangan pemikiran yang dapat
digunakan untuk mengatasi permasalahan yang dihadapi PT Indomarco

Prismatama Cabang JI Riau —Pekanbaru.



BAB VI
KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KESIMPULAN

Berdasarkan hasil pembahasan analisa data melalui pengujian terhadap hipotesis
dari permasalahan yang diangkat mengenai yang telah dijelaskan dalam Bab VI, maka

dapat diambil kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis penelitian, diketahui variabel promosi (X1) yaitu
thitung 4,685 > tranel 1,985, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel promosi
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada

pelanggan PT Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru.

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis,diketahui Variabel Harga berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-
Pekanbaru dengan nilai thiung (4,888) > twnel (1,985) dengan taraf signinifikan
sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan variabel harga (Xz) terhadap kepuasan

pelanggan (YY) pada PT Indomarco Prismatama Cabang JlI Riau-Pekanbaru.

3. Variabel Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di PT
Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru dengan nilai thitung (3,324) >
travel (1,985) dengan taraf signinifikan sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05,
sehingga dapat disimpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh positif
secara signifikan variabel produk (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada PT

Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru.
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4. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan di PT Indomarco Prismatama Cabang JI Riau-Pekanbaru dengan nilai
thitung (2,542) > traver (1,985) dengan taraf signinifikan sebesar 0,013 lebih kecil
dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif secara

signifikan variabel kualitas pelayanan (X4) terhadap kepuasan pelanggan (Y).

5. Promosi, Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara bersama-
sama terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Indomarco Prismatana Cabang JI Riau-
Pekanbaru dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dengan nilai

Fhitung Sebesar 165,378 > Franel 2,47.

6. Dari hasil hipotesis diatas yang meliputi uji t, uji F, dan uji determinasi (R?)
dapat disimpulkan bahwa baik variabel promosi (X1),harga(Xz),produk(Xs),dan
kualitas pelayanan (Xs) memberikan pengaruh baik secara parsial maupun
simultan terhadap kinerja karyawan pada PT Indomarco Prismatama Cabang Jl
Riau-Pekanbaru dengan besaran bengaruh sebesar 0,878 atau 0,878% dan
sisanya 12,2% dipengaruhi oleh variabel lain berupa keputusan, loyalitas, dan
lain sebagainya.

6.2 SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang penulis lakukan, maka penulis memberikan
beberapa saran yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1) Bagi PT Indomarco Prismatama Cabang JI.Riau -Pekanbaru
Disarankan untuk lebih memperhatikan daya saing harga produk yang

ada. Keputusan harga yang dilakukan Indomaret Cabang JI Riau untuk lebih



2)

3)
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perhatikan lagi karena masih terdapat beberpa produk yang memiliki daya
saing harga yang relatif mahal ketimbang pesaing yang ada yang merasa
kurang bersaing di harga dan memutuskan berpindah ke pesaing yang
diakibatkan kurangnya kepuasan yang diberikan kepada pelanggan yang ada.
Lalu perlunya untuk memperhatikan apa yang menjadi kebutuhan dan
kendala yang terjadi pada karyawan. Ketika karyawan mengalami kesulitan
memberikan solusi terhadap masalah yang dihadapi, selalu memberikan
semangat secara berkala atau terus menerus agar lebih baik dalam menjalankan
tugasnya sehingga meningkatkan kinerja yang lebih baik dari sebelumnya
selain itu pimpinan hendaknya mau merumuskan kebijakan yang dapat
meningkatkan disiplin kerja yang dimiliki karyawan guna tercapainya tujuan
dan kemajuan perusahaan tersebut.
Bagi Akademis
Bagi akademis diharapkan skripsi ini dapat menjadi salah satu referensi
tambahan dalam melakukan penelitian dan sebagai bahan dalam
mengembangkan ilmu pengetahuan agar lebih sesuai mengikuti perkembangan
zaman yang ada kedepannya.
Bagi Peneliti Selanjutnya
Diharapkan untuk dapat meneruskan dan mengembangkan penelitian ini pada
masa yang akan datang melalui penelitian yang lebih mendalam dengan
menambahkan varabel-variabel lain untuk mendapatkan hasil yang lebih
maksimal mengenai Pengaruh Promosi, Harga,Produk dan Kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan.
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