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ABSTRAK 

 

ARDITO. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Display Produk, dan Promosi, 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Minimarket PT.Indomarco Prismatama 

Simpang Polda Kota Pelambang. (Dibawah Bimbingan Ibu Dr.Sari 

Sakarina., SE,dan Ibu Veny Mayasari, SE., MM) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan membuktikan (1) 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada indomaret 

simpang polda kota palembang. (2) pengaruh display produk terhadap loyalitas 

pelanggan pada indomaret simpang polda kota palembang. (3) pengaruh promosi 

terhadap loyalitas pelanggan pada indomaret simpang polda kota Palembang. (4) 

pengaruh loyalitas pelanggan, display produk, dan promosi terhadap loyalitas 

pelanggan pada indomaret simpang polda kota palembang. Jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian adalah metode kuantitatif. Data yang diolah adalah 

hasil kuesioner yang dibagikan pada responden konsumen  indomaret simpang 

polda kota palembang. Pada penelitian ini berdasarkan uji t statistik yang 

dilakukan menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan(X1) dan promosi 

(X3) berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap keputusan 

pembelian (Y). Melalui uji F diketahui bahwa secara bersama-sama variabel 

dependen berpengaruh terhadap variabel independen. Angka adjusted R Square 

sebesar 0,400 atau 40,0% yang menunjukkan bahwa 40,0% variabel dependen 

yaitu loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, display produk 

dan promosi yang disebut sebagai variabel independen. Sedangkan 60,0sd% 

sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Display produk, Promosi Terhadap  

                         Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xiii 



  
 

xii 

 

ABSTRACT 

 

 

ARDITO. The Influence of Service Quality, Product Display and Promotion on 

Customer Loyalty at the PT. Indomarco Prismatama Minimarket Simpang Polda 

Pelambang City. (Under the guidance of Mrs. Dr. Sari Sakarina., SE, and Mrs. 

Veny Mayasari, SE., MM) 

 

This research aims to determine, analyze and prove (1) the influence of service 

quality on customer loyalty at Indomaret Simpang Polda, Palembang City. (2) the 

influence of product displays on customer loyalty at Indomaret Simpang Polda 

Palembang City. (3) the effect of promotions on customer loyalty at Indomaret 

Simpang Polda Palembang City. (4) the influence of customer loyalty, product 

displays and promotions on customer loyalty at the Indomaret intersection of 

Palembang City Police. The type of research used in the research is quantitative 

methods. The data processed is the result of a questionnaire distributed to 

consumer respondents at Indomaret Simpang Polda Palembang City. In this 

research, based on the statistical t test carried out, it shows that the variables 

Service Quality (X1) and promotion (X3) have a partially positive and significant 

effect on purchasing decisions (Y). Through the F test, it is known that together 

the dependent variable has an effect on the independent variable. The adjusted R 

Square figure is 0.400 or 40,0%, which shows that 40.0% of the dependent 

variable, namely customer loyalty, can be explained by service quality, product 

display and promotion which are referred to as independent variables. 

Meanwhile, the remaining 60,0 sd% is explained by other variables not examined 

in this study. 

 

 

Keywords: Service Quality, Product Display, Promotion of Customer Loyalty 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

PT. Indomarco Prismatama (Indomaret)  merupakan perusahaan yang 

bergerak dibidang perusahaan ritel waralaba di Indonesia. adalah Reseller 

terkemuka yang mengkhususkan diri dalam menawarkan produk-produk yang 

menyediakan kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari dan memberikan 

pelayanan excellent  kepada pelanggan. PT. Indomarco Prismatama (Indomaret) 

mempunyai cara tersendiri dalam melakukan pelayanan terbaik untuk 

pelanggannya agar pelanggan merasa puas. 

Dalam menghadapi era persaingan yang semakin ketat sangat dibutuhkan 

manajemen yang handal dan mampu mengantisipasi setiap persaingan dan dapat 

menjalankan perusahaan secara efektif dan efisien. Di mana setiap perusahaan 

dituntut untuk dapat memenuhi  kebutuhan konsumen serta berusaha untuk 

menciptakan suatu produk yang mempunyai keunggulan dan menciptakan produk 

yang berbeda dengan pesaing. Pengembangan produk yang berbeda bisa menjadi 

suatu strategi yang efektif bagi perusahaan dalam memberikan penawaran 

produk yang inovatif sehingga tercapai suatu kepuasan. Perusahaan harus bekerja 

keras membuat kebijakan-kebijakan strategis baru dalam menjual produk dan jasa 

mereka untuk menghadapi persaingan yang ketat dengan competitor yang dapat 

memberikan value yang lebih besar kepada customer. Terutama dalam 

mempertahankan konsumen dengan memberikan produk yang terbaik serta dapat 

memenuhi selera konsumen yang selalu berubah-ubah, karena hal ini akan 
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menentukan pengambilan keputusan pembelian.  

Bagi perusahaan, khususnya yang bergerak dalam bidang retail, kualitas 

pelayanan menjadi suatu hal yang sangat penting dalam meningkatkan daya saing. 

Menurut Lovelock, Wirtz, dan Mussry (2010: 154), kualitas pelayanan adalah 

sesuatu yang secara konsisten dapat memenuhi atau melampaui harapan 

pelanggan/konsumen.Harapan konsumen sebelum membeli adalah untuk 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan. Pelayanan yang berkualitas akan 

menjadi daya tarik konsumen dan akan berdampak pada terjadinya pembelian 

berulang-ulang yang nantinya akan meningkatkan penjualan. 

Pengaruh display barang sangat penting dilakukan, karena display yang 

baik akan menimbulkan minat pelanggan untuk membeli suau produk. Disamping 

itu perumusan dan posisi sebuah merek merupakan tahapan penting bagi 

perusahaan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Hartanto, 2019:10) yang meneliti tentang 

pengaruh display, kepercayaan merek, keakraban merek, persepsi harga terhadap 

minat beli. (Hartanto, 2019:10) menemukan bahwa display berpengaruh positif 

terhadap minat beli dan kepercayaan merek. Pada prinsipnya nilai penting dari 

sebuah merek adalah terwujudnya kepercayaan merek yang merupakan 

kompetensi utama bagi perusahaan. 

  Karena tolak ukur kekuatan sebuah merek adalah sebuah gambaran situasi 

dan kondisi dimana konsumen merasa sangat mengenal dan memahami produk, 

baik itu dari sisi kualitas atau ciri yang dimiliki oleh perusahaan diantara merek 

yang ada atau ditawarkan di pasar. Kepercayaan pada sebuah merek adalah 
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kegunaan atau nilai tambahan yang diberikan pada sebuah produk. Karena itu 

sebagai sebuah aset penting bagi perusahaan, kepercayaan merek merupakan 

implikasi sikap dan perilaku konsumen.  

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian (Artana et al., 2019), dan 

(Sidiq, 2015) yang menemukan bahwa display produk berpengaruh positif 

terhadap minat beli. Hasil penelitian berbeda ditemukan oleh (Ridwanudin et al., 

2019)yang menemukan bahwa display produk tidak berpengaruh terhadap minat 

beli. Hal ini karena, minat beli konsumen tidak ditentukan oleh display produk 

karena minat beli konsumen dipengaruhi oleh kepercayaan akan merk dari 

produk. 

Promosi zaman sekarang tidak hanya secara langsung, tetapi bisa 

menggunakan promosi secara online. Dengan kemajuan tehnologi saat ini 

semakin mudah bagi penyedia jasa dalam mempromosikan usahanya kepada 

klien. Promosi menurut (Lenzun et al., 2014) adalah serangkaian kegiatan untuk 

mengkomunikasikan, memberi pengetahuan dan meyakinkan orang tentang suatu 

produk agar ia mengakui kehebatan produk tersebut, juga mengikat pikiran dan 

perasaannya dalam suatu wujud loyalitas terhadap produk. Promosi merupakan 

kegiatan-kegiatan yang secara efektif dilakukan oleh perusahaan untuk 

mendorong konsumen membeli produk atau jasa yang ditawarkan (Gulla et al., 

2015).  

Promosi ini terkait dengan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh 

penyedia jasa untuk mencoba menjalin komunikasi baik dengan klien dan untuk 

mengetahui apakah produk yang dipromosikan akan sesuai dengan pelayanan 
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yang diberikan yaitu dapat memberikan kepuasan kepada para pengguna jasa.  

yang digunakan perusahaan untuk mencapai tujuan-tujuan pemasarannya. Unsur 

dari bauran pemasaran adalah sebagai berikut: 1) kualitas pelayanan, 2)  display 

produk, 3) promosi. Ketiga aspek tersebut menjadi pilihan yang membentuk 

motivasi setiap individu konsumen dalam melakukan keputusan pembelian 

Kualitas pelayanan tersebut muncul karena adanya kebutuhan yang 

diinginkan oleh pelanggan untuk memenuhi kebutuhannya, sehingga 

memunculkan adanya dorongan untuk melakukan tindakan membeli suatu barang 

atau jasa. Selain kualitas yang menjadikan seseorang dalam melakukan suatu 

loyalitas pelanggan maka secara tidak langsung promosi juga mempengaruhi 

terhadap apa yang akan menjadi keinginan pelanggan. 

Salah satu faktor yang menarik nilai kualitas pelayanan yaitu. Perusahaan 

harus mempertimbangkan promosi yang dihasilkan karena dengan meningkatkan 

kualitas maka reputasi perusahaan akan meningkat sehingga perusahaan akan 

mendapatkan predikat yang baik dimata pelanggan. Promosi adalah kemampuan 

suatu produk untuk melaksanakan fungsinya meliputi daya  tahan, keandalan, 

ketetapan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya.  

Kualitas produk menjadi perhatian penting bagi perusahaan dalam 

menciptakan sebuah produk. Produk yang berkualitas menjadi kriteria utama 

konsumen dalam pemilihan produk yang ditawarkan oleh perusahaan. 

Perusahaan senantiasa mampu mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

produk guna memenuhi keinginan konsumen 

Kotler dan Amstrong (2020:135), mengatakan bahwa kualitas produk  
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merupakan senjata strategis yang potensial untuk mengalahkan pesaing. Oleh 

karena itu perusahaan dinilai harus mampu mencapai kualitas produk yang di 

inginkan, hal tersebut dimaksudkan guna untuk memenuhi standar yang telah 

ditetapkan dengan tujuan agar konsumen tidak kehilangan sebuah kepercayaan 

mengenai produk tersebut. 

Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran pemasaran 

(marketing mix) yang sangat penting dilaksakan oleh perusahaan dalam 

memasarkan produk. Promosi sangat penting dalam mengatur dan mendukung 

perusahaan di dalam menjual produk yang mereka miliki. Dengan adanya promosi 

maka perusahaan akan lebih mampu memperkenalkan produk dengan baik kepada 

konsumen di perusahaan. Dengan dikenalnya produk oleh konsumen maka 

perusahaan tidak akan kesulitan dalam menjual produk karena konsumen sudah 

mengenal sebelumnya melalui media promosi. 

Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat komunikasi antara 

perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk mempengaruhi 

konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan produk sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginannya. Untuk dapat memanfaatkan promosi sebagai 

sarana pemasaran yang hebat,salah satunya perlu diketahui kepada siapa 

promosi itu ditujukan, serta jenis-jenis promosinya. Salah satu kunci yang 

terpenting adalah kemampuan kreatif untuk menciptakan bentuk promosi yang 

unik, dengan promosi yang menarik diharapkan konsumen nantinya akan 

melakukan keputusan pembelian. 

     Di dalam dunia bisnis semakin berkembang, dimana perkembangan pesat 
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tersebut juga mengalami metamorfosis yang berkesinambungan. Perkembangan 

bisnis tersebut juga mengakibatkan adanya perubahan pola dan cara para pesaing 

dalam mempertahankan bisnisnya. Oleh karena itu, setiap pelaku bisnis dituntut 

memiliki kepekaan terhadap perubahan kondisi persaingan bisnis yang terjadi 

dilingkungannya dan menempatkan orientasi terhadap kemampuan untuk menarik 

keputusan pembeli agar mampu berhasil dalam menjalankan usaha-usahanya. 

Cara yang dilakukan untuk mencapai keberhasilan dalam menjalankan suatu 

bisnis salah satunya dengan melakukan kegiatan pemasaran. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:77) minat beli adalah sesuatu yang 

timbul setelah menerima rangsangan dari produk yang dilihatnya, lalu muncul 

keinginan untuk membeli dan memilikinya. Minat beli merupakan sesuatu yang 

berhubungan dengan rencana konusmen apakah ia akan membeli barang tersebut 

dan seberapa banyak. 

Perusahaan harus mempertimbangkan kualitas produk yang dihasilkan 

karena dengan meningkatkan kualitas maka reputasi perusahaan akan meningkat 

sehingga perusahaan akan mendapatkan predikat yang baik dimata konsumen. 

PT Indomarco Prismatama adalah sebuah perusahaan yang bergerak 

dibidang retail yang menyediakan kebutuhan pokok dan sehari-hari, indomaret 

merupakan perusahaan waralaba minimarket dan memberikan pelayanan 

excellent. PT indomarco yang didirikan pada 21 November 1988, PT Indomarco 

Prismatama pertama kali membuka gerai indomaret dijakarta yang berlokasi di 

Ancol, Jakarta utara pada november 1988 yang kemudian disusul dengan 

pembukaan gerai-gerai indomaret ditempat-tempat lainnya seperti di Indomaret 
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simpang polda palembang, yang beralamat di Jalan Basuki Rahmat, kelurahan 

Ario Kemuning, kecamatan Kemuning, Kota Palembang , Sumatera Selatan. 

Berdasarkan hasil pengamatan yang penulis lakukan pada perusahaan, 

indomaret berupaya meningkatkan pelayanan dan kenyamanan belanja konsumen  

dengan menerapkan sistem excellent, promosi seperti menawarkan produk khusus 

undian berhadiah maupun hadiah langsung. 

 Sistem ini dirancang untuk memenuhi kebutuhan saat ini dengan 

memperhatikan jumlah gerai dan julmah transaksi dimasa mendatang, Berkaitan 

masalah tentang pelayanan, display produk, promosi yang dilakukan oleh 

Indomaret diduga belum tepat sasaran, promosi yang kurang menarik dan 

jangkauan promosi yang masih terbatas. Hal tersebut menjadi kendala bagi 

perusahaan indomaret.  

Seringkali perusahaan belum dapat memberikan hasil yang memuaskan 

kepada konsumen, dilihat dari prasurvei yang dilakukan penulis melalui 

wawancara masih terdapat keluhan konsumen mengenai kualitas pelayanan, 

display produk, dan promosi yang dilakukan pegawai minimarket indomaret 

simpang polda kota palembang. Dilihat dari prasurvei penulis dari data tahun 

ketahun yang dimulai dari tahun 2021 bulan januari-maret itu berjumlah 39.564 

pengujung , ditahun 2022 terlihat adanya penurunan pada bulan januari-maret 

berjumlah 34.823 pengunjung, dan ditahun terakhir 2023 adanya penurunan yang 

signitifikan dibulan  januari-maret itu berjumlah 31.464 pengunjung. 

Berdasarkan uraian diatas dengan kondisi pasar selalu dinamis serta 

semakin menuntut pihak pemasar untuk melakukan antisipasi pemasaran 
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produknya, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Display Produk, dan Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Minimarket Indomaret Simpang Polda Palembang”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasar dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalahan dalam penelitian yaitu : 

1. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan di Indomaret Simpang Polda? 

2. Apakah display produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan di Indomaret Simpang Polda? 

3. Apakah promosi secara parsial dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan di 

Indomaret Simpang Polda?   

4. Apakah kualitas pelayanan, display produk dan promosi berpengaruh 

secara simultan terhadap Indomaret simpang polda? 

 

1.3 Tujuan Penlitian 

 

Berdasar perumusan masalah yang telah dipaparkan diatas, maka tujuan 

yang akan dicapai dalam penelitian ini untuk mengetahui : 

1.  Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan di Indomaret Simpang Polda. 

2.  Display produk berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas 

pelanggan di Indomaret Simpang Polda.  

3. Promosi secara parsial dapat mempengaruhi loyaltas pelanggan di 
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Indomaret Simpang Polda. 

4. Kualitas pelayanan, display produk dan promosi berpengaruh secara 

simultan di terhadap Indomaret Simpang Polda. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada 

beberapa pihak, antara lain:  

1. Bagi Penulis Untuk menyelaraskan ilmu yang diperoleh dalam 

proses perkuliahan, mengembangkan pengetahuan di bidang 

manajemen yaitu khususnya pemasaran yang dapat meningkatkan 

kompetensi diri. Sekaligus untuk mengetahui penerapan yang 

terjadi dibangku perkuliahan dengan realita dilapangan, dan juga 

sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program strata 1 

pada Universitas Tridinanti Palembang. 

2. Bagi Perusahaan Penelitian ini dapat memberikan masukan dan 

saran bagi PT. Indomarco prismatama. Dengan memperhatikan 

kualitas pelayanan, display produk, dan promosi terhadap loyalitas 

pelanggan guna untuk meningkatkan  penjualan. 

3. Bagi Almamater Penelitian ini dapat menambah hasil karya ilmiah 

yang diletakkan di perpustakaan Universitas Tridinanti Palembang. 

Dan diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi 

yang membacanya serta dapat dijadikan acuan dan informasi bagi 

penulis selanjutnya mengenai masalah yang berhubungan dengan  
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kualitas pelayanan, display produk, dan promosi terhadap loyalitas 

pelanggan guna untuk meningkatkan  penjualan. 
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