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ABSTRAK

ANJELINA. Usaha-usaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan indomaret sukosari palembang. (Dibawah bimbingan
bapak Baidowi Abdhie, SE, MP. Dan Bapak Herman Efrizal. SE. MM).

Pada dasarnya, penelitian ini membahas mengenai Usaha-Usaha Untuk
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Dan Loyalitas Pelanggan Indomaret Sukosari
Palembang. Tujuan penelitian ini untuk mengetahuhi kepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan yang ada di Indomaret Sukosari Palembang.

Analisis SWOT untuk diterapkan pada kualitas pelayanan di indomaret
sukosari palembang. Metode analisis yang digunakan adalah analisis SWOT
untuk mengetahui faktor-faktor internal ( kekuatan dan kelemahan) dan faktor-
faktor eksternal (peluang dan ancaman), yang kemudian akan dimasukkan
kedalam matriks SWOT. Dari hasil penelitian maka diperoleh nilai-nilai untuk
kekuatan dan untuk peluang yang menunjukan posisi kuadaran indomaret sukosari
palembang berada pada 1 kuadaran yang memakai strategi turn agresif yaitu
situasi yang sangat menguntungkan buat indomaret sukosari palembang, karena
memiliki kekuatan besar sehingga dapat memanfaatkan peluang yang ada.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Persaingan pasar di era globalisasi tidak dapat dihindari, sebagai pencapaian
terbaik para lususan diharapkan mampu bersaing dan memiliki kemampuan
intelektual yang cukup memadai untuk mengimbangi pesatnya perkembangan
industri. Hal itu tentu memerlukan berbagai pengalaman dalam meningkatkan
kemampuan serta pengetahuan mahasiswa terhadap sektor industri. Menginggat
semakin canggihnya teknologi para lulusan pun diharapkan dapat mengikutinya
sehingga dapat memperluas wawasan dan pengetahuan untuk meningkatkan
kualitas diri seseorang. Akbar, K (2020)

Laporan akhir ini merupakan salahsatu untuk memperoleh gelar ahli madya
Prodi D3 manajemen pemasaran di Universitas Tridinanti Palembang yang
dilaksanakan di semester VI, pada bangku perkuliahan terdapat beberapa
matakuliah seperti manajemen pemasaran, manajemen pemasaran jasa dan lain-
lainnya yang membutuhkan kesinambungan antara pembelajaran yang telah

didapat baik secara teori maupun praktek dengan implementasinya dilapangan.

Menurut Kotler dan Keller (2019:27) pengertian pemasaran adalah
“marketing is meeting needs profitability” dapat diartikan pemasaran berarti

melakukan suatu



kegiatan guna terpenuhinya kebutuhan konsumen dengan cara semua pihak
mendapatkan manfaat/keuntungan. Menurut Kotler & Amstrong (2016)
pemasaran dikarakan sebagai proses kemasyarakatan, yang mana seorang ataupun
kelompok mendapatkan apa yang dibutuhkan dan diinginkannya dengan
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mempertukarkan produk dan jasa

yang bernilai dengan pihak lain.

Perkembangan bisnis ritel moderen di indonesia ini semakin pesat dan
persaingannya semakin sengit. Untuk menghadapi persaingan maka para pebisnis
ritel hendaknya menggunakan kekuatan yang dimiliki secara maksimal agar
mengubah kelemahan menjadi kekuatan. Meningkatnya kebutuhan pasar
menjadikan para pebisnisritel harus mampu memberikan pemenuhan kebutuhan
pelanggan yang kian beragam, bukan hanya kebutuhan akan produk tetapi juga

kebutuhan pelayanan dan promosi yang membuat pelanggan merasa puas.

Dengan membangun loyalitas pelanggan, perusahaan dapat memperoleh
keunggulan kompetitif dalam hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan
pelanggannya. Dalam hal ini loyalitas pelanggan memegang peran penting dan
dapat digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan keunggulan bersaing yang
berkelanjutan melalui upaya pemasaran. Bisnis ritel merupakan salah satu bidang
usaha yang akan tepengaruh oleh perkembangan Masyarakat Ekonomi ASEAN
(MEA). Bisnis ritel merupakan bagian dari saluran distribusi, yaitu sebagai
penghubung antara kepentingan konsumen dan produsen (Kotler, 2019). Hal ini
diungkapkan PT Indomarco Prismatama mencapai tujuan ini dengan mendirikan

indomaret,yang bertujuan untuk “menjadikan jaringan ritel yang maju”. Seiring



berjalannya waktu pengelola indomaret Kkini telah menguasai ilmu dan

pengoprasian jaringan retail besar.

Dalam mewujudkan loyalitas terhadap pelanggan berdasarkan empat
tahapan loyalitas, yaitu: kongnitif, loyalitas emosional, loyalitas berkelanjutan,
dan loyalitas perilaku. Jika perusahaan telah memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada pelanggan maka dapat mencapai loyalitas pelanggan, karena
jika pelanggan mendapatkan pelayanan yang baik, maka akan cenderung loyal
atau puas (Liang dan Zhang, 2011). Menurut pandangan (Kotler Lupiyoadi dan
Hamdani,2006), kepuasan adalah suatu tingkat peresepsi dimana seseorang dapat
menyatakan hasil perbandingan antara kerja produk/jasa yang diterima dan
diharapkan. Kepuasan pelanggan juga menjadi kunci kesuksesan perusahaan, jika
perusahaan dapat mempertahankan pelanggan setia maka keuntungan perusahaan

akan meningkat.

Menurut Kotler dan Amstrong dalam industri, (2019:61) definisi kualitas
pelayanan adalah keseluruhan dari keistimwewaan dan karakteristik dari produk
atau jasa yang menjunjuang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan sebara
langsung maupun tidak langsung. Produk jasa yang berkualitas mempunyai
peranan penting untuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin berkualitas
produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan
semakin tinggi. Bila kepuasan pelanggan semakin tinggi maka dapat

menimbulkan keuntungan bagi badan usaha tersebut.



Saat ini banyak bermunculan swalayan, Minimarket atau toko-toko
sejenisnya di Palembang yang tidak hanya satu atau dua, tetapi ada beberapa
minimarket salah satunya Alfamart, yang posisi tokonya berjajar dengan jarak
yang tidak begitu jauh. Hal ini sangat menguntungkan konsumen, karena
konsumen tidak susah untuk mencari kebutuhan yang diinginkan. Jadi untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan, kedua minimarket ini memberikan
pelayanan dengan kualitas yang pastinya dapat memberikan kepuasan terhadap
pelanggan dalam memenuhi kebutuhan pokoknya. Namun dalam kenyataannya,
meskipun minimarket Alfamart dan Indomaret mempunyai strategi dan
karakteristik yang hampir sama satu dengan yang lainnya, masih saja bisa
memperoleh penjualan yang berbeda. Market share yang berbeda jauh, dalam hal
ini  manajemen indomaret akan melakukan “USAHA-USAHA UNTUK
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN INDOMARET SUKOSARI PALEMBANG”

Jadi dapat di katakan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan,ketika kualitas pelayanan kurang baik
maka akan berdampak pada ketidakpuasan pelanggan dan membuat pelanggan
menjatuhan pilihannya untuk membeli kepada pesaing hal ini berarti minat
membeli konsumen akan berkurang atau menurun. Sebaliknya jika kualitas
pelayanan baik maka konsumen akan merasa senang dan akan kembali untuk

membeli dan tidak menjatuhkan pilihannya kepada pesaing.



1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah “Bagaimana Usaha-Usaha Untuk Meningkatkan Kualitas

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indomaret Sukosari Palembang”

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan penelitian
1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

Indomaret Sukosari Palembang.

2. Untuk mengetahui usaha-usaha dalam meningkatkan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Indomaret Sukosari

palembang.

1.3.2 Manfaat Penelitian
e Bagi Mahasiswa

1. Menjadi wahana pengenalan atau orientasi terhadap lingkungan dunia
kerja yang nyata.

2. Dapat mempersiapkan langkah-langkah yang perlu untuk menyesuaikan
diri dalam dunia kerja dimasa yang akan datang.

3. Untuk menciptakan pola pikir yang lebih maju dalam menghadapi
permasalahan yang ada dalam pekerjaan terutama dalam bidang

pemasaran.



e Bagi perusahaan

Dapat digunakan sebagai sumber informasi bagi manajemen
perusahaan yang terkait dengan manajemen pemasaran. Khususnya
mengenai masalah peningkatan pelayanan untuk mempertahankan

loyalitas pelanggan di Indomaret Sukosari Palembang.

e Bagi Akademik (Universitas)

Bagi pihak Akademik atau Universitas penulis berharap penelitian
ini dapat bermanfaat sebagai sumber informasi untuk menambah
pengetahuan dan wawasan sesuai topik penulisan, dan juga sebagai
referensi perpustakaan terutama bagi para peneliti dan mahasiswa tentang
pengetahuan dibidang manajemen pemasara khususnya mengenai

pelayanan dan kepuasan pelanggan.

1.4 Metode penelitian

Dalam pembuatan Laporan Akhir ini, adapun cara-cara yang digunakan

untuk mengumpulkan data-data tersebut ialah dengan lokasi penelitian, sumber

data, dan teknik analisis data.

1.4.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Indomaret Sukosari palembang yang berlokasi di

jalan sukasari No167, Talang kelapa, Kec. Alang-Alang Lebar, Kota

Palembang, Sumatera Selatan 30153



1.4.2 Sumber Data

a. Data Primer

Data primer ini merupakan data yang dikumpulkan dari lapangan dengan
melakukan interview dan wawancara kepada HRD atau karyawan pada
bagian pemasaran yang mampu memberikan informasi yang dibutuhkan

penulis.

b. Data Sekunder

Data ini merupakan data yang diperoleh dari studi perpustakaan atau
buku, internet, dan database perusahaan yang mengenai informasi yang

terkait dengan penelitian.

1.4.3 Teknik Pengumpulan Data
Data penelitian ini penulis akan menggunakan metode wawancara,

observasi, dan dokumentasi.

1.4.4 Teknik Analisa Data

Teknik analisa data terdiri dari 3 komponen, yaitu:

a. Reduksi data.
Editing, menyusun catetan, dan menyusun rancangan konsep.
b. Penyajian data.
c. Penarikan kesimpulan.
Mengimplementasikan prinsip edukatif dengan mempertimbangkan pola-

pola yang ada.



1.5 Sistematis penulisan

Untuk mempermudah pemahaman laporan akhir ini, akan disajikan sistematis

penulisan sebagai berikut

BAB |

BAB Il :

BAB III :

BAB IV :

BABYV :

Pendahuluan. Bab ini berisi memuat latar belakang, perumusan
masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, hipotesis (jika ada),

metode penelitian, serta sistematika penulisan.

Tinjauan Pustaka. Dalam bab ini diuraikan teori-teori keilmuan,
prinsip-prinsip, asumsi-asumsi yang mendasari permasalahan yang
diteliti.

Gambaran Umum Obyek Penelitian. Dalam bab ini disajikan data

atau hasil penelitian data empiris yang menyangkut tentang

gambaran umum obyek yang diteliti.

Pembahasan (Analisis). Bab ini dikemukakan pembahasan atau
analisis terhadap permasalahan penelitian dengan menggunakan
teknik analisis secara kuanitatif atau kualitatif serta dilakukan

penafsiran terhadap hasil-hasil analisis yang dilakukan.

Kesimpulan dan Saran. Dalam bagian kesimpulan dinyatakan
secara singkat dan tepat temuan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan. Dalam bagian saran berisi gagasan atau pemikiran
penulis untuk memperbaiki atau meningkatkan makna suatu
variabel yang diteliti, dari berbagai sudut yang berkepentingan

dengan variabel ters
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