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Abstract 

 

Research examines the influence of prices, promotions and customer service on 

the image of Indomaret minimarkets. Respondents in this study were consumers 

who shopped at the Indomaret minimarket. The aim of this research is to analyze 

the influence of price, promotion and customer service partially on the image of 

the Indomaret CV Talenta Karya Anugrah mini market and to analyze the 

influence of price, promotion and customer service simultaneously on the image 

of the Indomaret CV Talenta Karya Anugrah mini market. Research was carried 

out at the Indomaret minimarket CV Talenta Karya Anugrah Purwakrta Branch 

and this research is qualitative. The research method uses data collection 

techniques using interviews with consumers. The research results show that: 1) 

price has a positive and significant effect on the image of the Indomaret CV 

Talenta Karya Anugrah minimarket, Purwakarta Branch. 2) promotions and 

customer service have a positive and significant effect on the image of the 

Indomaret minimarket CV Talenta Karya Anugrah Purwakarta Branch. 
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Abstrak 

  

Penelitian menguji pengaruh harga, promosi, dan customer service terhadap citra minimarket Indomaret. 

Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang berbelanja di minimarket Indomaret. Tujuan dari 

penelitian ini yaitu untuk menganalisis dari pengaruh harga, p   romosi dan customer service secara parsial 

terhadap citra mini market Indomaret CV Talenta Karya Anugrah dan untuk menganalisis dari pengaruh 

harga, promosi dan customer service secara simultan terhadap citra mini market Indomaret CV Talenta Karya 

Anugrah Penelitian dilaksanakan di minimarket Indomaret CV Talenta Karya Anugrah Cabang Purwakrta 

dan penelitian ini termasuk kualitatif. Metode penelitian menggunakan Teknik pengumpulan data 

menggunakan wawancara kepada konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap citra minimarket Indomaret CV Talenta Karya Anugrah Cabang Purwakarta. 

2) promosi dan customer service berpengaruh positif dan signifikan terhadap cita minimarket CV Talenta 

Karta Anugrah Cabang Purwakarta. 

 
Kata kunci : Harga, Promosi dan Customer Service, Citra 

 

PENDAHULUAN 

Minimarket dan supermarket di Indonesia memiliki banyak pro dan kontra. Bagi sebagian 

pelanggan, mereka menawarkan alternative tersendiri selain menawarkan kenyamanan dan kualitas 

produk untuk berbelanja, harga mereka cukup terjangkau dan dapat bersaing dengan pasar 

tradisional. Bisnis retail merupakan keseluruhan aktivitas bisnis yang menyangkut penjualan barang 
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atau jasa yang di lakukan oleh perusahaan atau institusi secara langsung pada konsumen yang 

digunakan untuk keperluan pribadi, kelurga, atau rumah tangganya. Saat ini ritel modern di 

Indonesia mengalami kemajuan.  

Saputri & Raharjo (2022) menjelaskan bahwa variabel, harga produk, promosi penjualan, 

dan layanan tenaga penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan dan citra baik Minimarket Indomaret. Selain itu, ditemukan bahwa cara terbaik untuk 

meningkatkan citra Minimarket Indomaret adalah dengan melatih karyawan penjualan untuk 

memberikan layanan terbaik kepada pelanggan dan menyediakan produk dalam berbagai kategori 

dan harga. 

1  Pemasaran 

Pemasaran adalah sebuah proses manajemen yang membantu seseorang atau kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan, yaitu dengan membuat, menjual, dan memberikan 

barang bernilai kepada orang lain. Manajemen pemasaran adalah bagian terpenting dari 

manajemen untuk memastikan bahwa bisnis dapat menghasilkan uang sebanyak mungkin 

dengan memenuhi atau melayani pelanggan dengan menyediakan barang dan jasa yang mereka 

perlukan dan inginkan. hidup bisnis atau perusahaan agar dapat mencapai tujuannya. (Ariyanto 

et al., 2023). 

2. Retail 

Ritel berasal dari bahasa Prancis "ritellier", yang berarti "memecah sesuatu", dan dalam 

KBBI "peceran" berarti "satu-satu" atau "sedikit" tentang penjualan atau pembelian barang." 

Pengecer adalah perantara yang menjual produknya secara langsung kepada konsumen, dan 

istilah "peritel" atau "ritailer" berarti "pengecer", bisnis ritel adalah bisnis yang menjual produk 

atau jasa kepada konsumen dalam satuan atau eceran. Konsumen yang membeli barang atau jasa 

secara eceran ini berjanji untuk memanfaatkannya secara pribadi dan tidak akan menjualnya 

kembali (Miranti, 2019). 

3.  Harga 

Mernurrurt Dharmersta, harga adalah jurmlah urang (ditambah berberrapa produrk jika 

murngkin) yang diburturhkan urnturk merndapatkan serjurmlah kombinasi produrk dan layanan. Harga 

yang rerndah merndorong kinerrja permasaran yang lerbih baik (Ekonomi et al., 2022) . Harga 

mermiliki dura perranan urtama dalam perngambilan kerpurtursan para permberli: 

a. Perran alokasi harga, ataur furngsi harga, adalah urnturk mermbantur permberli mermilih cara 

merndapatkan kerurnturngan ataur manfaat terrtinggi yang merrerka harapkan berrdasarkan daya 

berli merrerka. Derngan dermikian, adanya harga dapat mermbantur para permberli urnturk 

merngalokasikan dana merrerka urnturk berrbagai jernis barang dan jasa. Merrerka merlakurkan ini 

derngan mermbandingkan harga dari berrbagai pilihan yang terrserdia, kermurdian mermburat 

kerpurtursan terntang alokasi dana merrerka. 

b. Perran informasi harga, ataur furngsi harga, dalam mermberri tahur perlanggan terntang erlermern 

produrk, serperrti kuralitas. 
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Adapun manfaat Harga yaitu : 

1) Mernjadi acuran dalam mermperrhiturngkan nilai jural suratur barang ataur jasa. 

 Urnturk mermburat aktivitas transaksi, dimana harga yang surdah berrbernturk akan 

mermperrmurdah prosers jural-berli. 

2) Pernertapan harga yang terpat akan mermberrikan kerurnturngan bagi pernjural ataur prodursern 

3) Mernjadi salah satur acuran bagi konsurmern dalam mernilai kuralitas suratur barang ataur jasa. 

4) Mermbantur konsurmern dalam merngambil kerpurtursan berraitan derngan manfaat produrk dan 

daya berli konsurmern. 

Adapurn turjuran pernernturan harga yaitur: 

1) Berrtahan merrurpakan ursaha urnturk tidak merlaksanakan tindakan-tindakan yang 

merningkatkan laba kertika perrursahaan serdang dalam kondisi pasar yang tidak 

merngurnturngkan. 

2) Mermaksimalkan laba, pernernturan harga berrturjuran urnturk mermaksimalkan laba dalam 

perrioder terrterntur. 

3) Mermaksimalkan pernjuralan, pernernturan harga berrturjuran mermbangurn pangsa pasar derngan 

merlakurkan pernjuralan pada pada harga awal yang merrurgikan. 

Prerstiser, turjuran pernernturan harga disini adalah urnturk mermposisikan jasa perursahaan 

terrserburt serbagai jasa yang erkslursif. 

Harga dapat diderfinisikan serbagai jurmlah urang (saturan monerterr) ataurerlermern lain 

(non-monerterr) yang merngandurng manfaat ataur kergurnaan terrterntur yang diperrlurkan urnturk 

merndapatkan suratur jasa; komponern lain mermburat pernawaran produrk lerbih mahal. Merrerka 

murngkin merngurrangi biaya promosi dan mernurrurnkan harganya, ataur merrerka murngkin 

berrhasil masurk ker sergmern pasar yang lerbih kercil merlaluri jalurr perrdagangan yang lerbih 

lermah (Permatasari et al., 2022). 

4. Promosi 

Promosi adalah tindakan yang meryakinkan konsurmern urnturk mermberli produrk derngan 

mernyampaikan kerurnturngan yang terrkait derngannya. Iklan adalah stratergi yang baik bagi bisnis 

urnturk mermberri tahur perlanggan terntang bisnis dan barang-barang merrerka (Ekonomi et al., 

2022).  Promosi biasanya adalah langkah perrtama ker pasar. Derngan dermikian, prodursern 

mernghadapi tantangan urtama merrerka urnturk merndominasi pasar dan mermperrolerh banyak 

perlanggan dalam waktur singkat. karerna itur, perriklanan adalah bagian dari kombinasi permasar 

yang mermberrikan informasi mernarik urnturk merningkatkan perrmintaan, yang kermurdian 

diturkarkan dalam permasaran. 

Promosi adalah cara urnturk mermberri tahur orang terntang produrk yang diburat olerh 

perrursahaan ataur organisasi dan merndorong merrerka urnturk mermberli produrk terrserburt (Lokasi et 

al., 2023).  

Berrdasarkan derfinisi di atas terrdapat lima cara komurnikasi urtama, antara lain: 

a. Perriklanan, Prerserntasi dan promosi berrbayar urnturk ider, produrk, ataur layanan olerh sponsor 

terrterntur. 
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b.  Promosi Pernjuralan, Berrbagai inserntif jangka pernderk dirancang urnturk merncoba dan 

mermberli produrk dan jasa. 

c. Purblic Rerlations, Berrbagai program yang dirancang urnturk mermpromosikan dan 

merlindurngi citra perrursahaan ataur produrk individurnya.  

d. Perrsonal serlling, Interraksi pribadi derngan satur ataur lerbih permberli poternsial urnturk 

mermberrikan prerserntasi, mernjawab perrtanyaan, dan mermernangkan persanan. 

Direrct and onliner markerting, Berrkomurnikasi langsurng derngan perlanggan ataur 

merndapatkan tanggapan langsurng dari perlanggan ataur calon perlanggan terrterntur mernggurnakan 

ermail, terlerpon, faks, ermail, ataur Interrnet. 

Ada berberrapa inditator dan dimernsi promosi yaitur: 

1) Perriklanan adalah jernis promosi yang mernggurnakan merdia certak urnturk berrkomurnikasi 

derngan perlanggan. Bannerr, posterr, dan jernis merdia lainnya adalah berberrapa contoh merdia 

certak yang digurnakan. 

2) Serburah persan promosi berrfurngsi serbagai standar urnturk serberrapa erferktif dan erferktif persan 

terrserburt dikomurnikasikan dan disampaikan kerpada pasar. 

3) Merdia  Promosi  Adalah  merdia  yang  digurnakanolerh  perrursahaan  dalam  merlaksanakan 

promosi. 

Promosi adalah jernis komurnikasi permasaran yang berrturjuran urnturk mernyerbarkan 

informasi, mermperngarurhi, dan mernginspirasi pasar sasaran urnturk mernerrima, mermberli, dan 

sertia pada produrk yang ditawarkan perrursahaan yang berrsangkurtan.(Permatasari et al., 2022) 

5.     customer service atau pelayanan. 

Kotlerr mernyatakan bahwa "kuralitas adalah kerserlurrurhan ciri dan sifat suratur produrk ataur 

perlayanan yang berrperngarurh pada kermampurannya urnturk mermuraskan kerburturhan yang 

dinyatakan ataur terrsirat" dalam Murhtosim dalam Indrasari (2019:55). Suratur produrk ataur jasa 

dianggap berrmurtur apabila dapat mermernurhi erksperktasi ataur harapan perlanggan terntang nilai 

produrk terrserburt (Marthanti, 2019). 

Turjuran curstomerr servicers adalah urnturk mermberrikan layanan yang lerbih baik kerpada 

perlanggan saat merrerka berrberlanja di gerrai. Ini terrmasurk layanan perlanggan, perrwakilan 

pernjuralan, layanan transaksi yang murdah, layanan kerurangan serperrti pernjuralan krerdit, dan 

fasilitas lain serperrti toilert, terlerpon urmurm, dan termpat parkir (Ekonomi et al., 2022) 

Adapurn indikator  kuralitas perlayanan yaitur: 

a. Kerandalan berrarti kermampuran sercara cerkatan urnturk mernyerdiakan aktivitas perlayanan 

yang diminta dalam waktur yang rerlatif cerpat, terpat, dan mermernurhi kerburturhan. Kinerrja 

harurs mermernurhi sermura harapan perlanggan. Ini berrarti akurrasi waktur, perlayanan yang baik, 

dan ermpati harurs diberrikan kerpada sermura perlanggan. 

b. Kermampuran perrursahaan urnturk mermberrikan informasi yang jerlas, mermbantur perlanggan, 

dan mermberrikan layanan yang dapat diandalkan dan dapat diperrcaya dikernal serbagai 

rersponsif ataur rersponsif. Ini mermburat perlanggan tidak nyaman tanpa  
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c. Asert riil, kapasitas perrursahaan urnturk merngurmurmkan kerberradaannya ker durnia lurar. 

Pernampilan dan furngsi sarana dan prasarana fisik perrursahaan serrta kondisi lingkurngan 

serkitar merrurpakan salah satur komponern kurnci dari perlayanan yang ditawarkan perrursahaan. 

d. lingkurngan serkitar merrurpakan salah satur komponern kurnci dari perlayanan yang ditawarkan 

perrursahaan kermampuran urnturk mermahami perlanggan, yaitur merngertahuri kerburturhan dan 

keringinan perlanggan.  

6 Pengertian Citra Merek 

Firmansyah (2019) citra merrerk mernggambarkan perrserpsi urmurm terntang merrerk dan 

bernturk informasi dan perngalaman serberlurmnya terntang merrerk terrserburt. Perrserpsi ini berrkaitan 

derngan sikap, keryakinan, dan prerferrernsi terrhadap merrerk terrserburt.. 

Serdangkan (Yusri, 2020) mernyatakan bahwa citra merrerk dapat diderfinisikan serbagai 

rerprerserntasi dari kerserlurrurhan perrserpsi akan merrerk yang terrbernturk dari informasi serrta 

perngalaman masa lalur konsurmern atas merrerk terrterntur. Citra merrerk berrhurburngan derngan sikap, 

keryakinan serrta prerferrernsi akan merrerk terrterntur. 

Mernurrurt Surtiyono & Brata (2020), citra merrerk adalah iderntitas merrerk yang diberrikan 

kerpada perlanggan yang mermurngkinkan merrerka urnturk mermberdakan suratur produrk dari produrk 

persaing. Ada kermurngkinan bahwa citra merrerk adalah perrserpsi yang dimiliki perlanggan 

terrhadap suratur merrerk, yang merncakurp hal-hal baik ataur burrurknya (Suardhita & Rafik, 2019). 

Citra merrerk berrhurburngan derngan sikap, keryakinan, dan prerferrernsi perlanggan terrterntur. Merrerk 

yang berrhasil mernciptakan citra positif di mata perlanggan akan lerbih cernderrurng urnturk 

merndorong perlanggan urnturk mermberli produrk merrerka. 

Adapurn dimernsi citra merrerk antara lain: 

1. Coproter imager 

Adalah serrangkaian pandangan yang dirasakan olerh pernggurna dan calon pernggurna terrhadap 

perrursahaan yang mermburat dan mernyerdiakan produrk ataur mernyerdiakan jasa. 

2. Urserr imager 

Adalah serrangkaian pandangan yang diraskan olerh calon pernggurna terrhadap pernggurna yang 

surdah mernggurnakan produrk ataur jasa yang surdah diserdikan olerh perrursahaan. Murlai dari gaya 

hidurp, staturs sosial, perkerrjaan. 

3. Produrct imager 

Adalah serrangkaian pandangan yang dirasakan olerh calon pernggurna terrhadap  suratur produrk 

ataur jasa yang diserdiakan olerh perrursahaan. Murlai dari atriburtnya, mafaat bagi pernggurna. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam pernerlitian ini, mernggurnakan pernderkatan pernerlitian kuralitatif. Pernderkatan ini 

merlibatkan pernggurnaan pernerliti serbagai instrurmern urtama dan perngurmpurlan data merlaluri 

wawancara, angkert, obserrvasi, dan dokurmerntasi. Analisis data dilakurkan sercara indurktif, dan 

hasilnya lerbih mernerkankan perntingnya daripada gernerralisasi. Mertoder kuralitatif dipilih karerna 

berberrapa alasan. Perrtama, mertoder kuralitatif mernurnjurkkan hurburngan antara pernerliti dan informan 

sercara langsurng, yang mermburatnya lerbih flerksiberl dan murdah disersuraikan kertia berrhadapan derngan 
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kernyataan ganda. Kerdura, pernderkatan kuralitatif mermperrtimbangkan kermurngkinan bahwa data yang 

diperrolerh di lapangan akan mernjadi fakta yang mermburturhkan analisis merndalam. 

Mertoder pernerlitian samperl mernggurnakan mertoder samperl acak serderrhana (simpler random 

sampling) merrurpakan perngambilan anggota samperl dari popurlasi dilakurkan sercara acak tanpa 

mermperrhatikan strata dalam popurlasi itur  r. Ada berberrapa jernis terknik random sampling. 

(Surgiyono,2019:133). Konserp samperl dalam pernerlitian adalah bagian kercil dari anggota popurlasi 

yang diambil mernurrurt proserdurr terrterntur serhingga dapat merwakili popurlasinya sercara rerprersintatif. 

Berberrapa derfinisi samperl mernurrurt para ahli. 

 

HASIL PEBAHASAN 

Pernurlis mermperrolerh hasil perngurmplan data merlaluri wawancara derngan cursturmerr yang 

berrisi berberrapa perrtanyaan yang di siapkan olerh pernurlis yang berrkaitan derngan analis 

harga,promosi dan curstomerr serrvicer terrhadap Citra Minimarkert Indomarert Hasil wawancara ini 

berrgurna urnturk mermberrikan gambaran urmurm fakta yang akurrat serrta hurburngan antar fernomerna 

merngernai variaberl yang di terlerti dalam pernerlitian. Mertoder yang di gurnakan dalam pernerlitian ini 

yaitur random serlving di karerna perngambilan samperl di lakurkan sercara acak tanpa mermperrhatikan 

keradaan yang ada di dalam popurlasi.  

1. Harga 

Dalam pernerlitian ini harga mernjadi pernurnjang pernting urnturk merningkatkan citra 

minimarkert indomarert, Dari surdurt pandang konsurmern, harga serkarang dilihat serbagai urkurran 

nilai  dari suratur produrk ataur jasa, yang pada akhirnya mermperngarurhi kerurnturngan perrursahaan. 

Tingkat harga perrursahaan mermperngarurhi kurantitas produrk yang dijural. citra baik terrhadap 

minimarkert indomarert serhingga mermburat konsurmern mermpurnyai keringinan urnturk datang 

kermbali. 

 Peneliti memperoleh data dilokasi penelitian melalui proses wawancara dengan tim 

toko minimarket Indomaret, terdapat permasalahan mengenai cancel sales yang terjadi karena 

adanya selisih harga yang tidak sesuai dirak display dan dipos kasir sehingga terdapat komplain 

konsumen. Hal ini dapat di atasi dengan  buku monitoring cancel sales yang menjadi acuan 

harga sebagai nilai citra minimarket.  

Pengertian monitoring cancel sales adalah  pemantauan yang melibatkan analisis data 

tentang transaksi penjualan yang dibatalkan. Dengan mengumpulkan data tentang transaksi 

yang dibatalkan perusahaan dapat mengidentifikasi dalam pengembangan strategi untuk 

mengurangi pembatalan dimasa yang akan datang. Pada bagian ini penulis memberikan 

penjelasan tetang buku monitoring cancel sales yang ada di toko minimaret indomaret, berikut 

bentuk dari buku monitoring cancel sales: 
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Buku Monitoring Cancel Sales 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Toko Indomaret 2022 

Berdasarkan tabel buku monitoring cancel sales diatas, terdasspat beberapa transaksi 

yang di batalkan oleh konsumen, pembatalan tersebut terjadi akibat adanya komplen konsumen 

terhadap selisih harga dirak display dengan pos kasir, buku monitoring bertujuan 

mengumpulkan data tentang transaksi yang dibatalkan, perusahaan dapat mengidentifikasi 

dalam pengembangan strategi untuk mengurangi pembatalan dimasa yang akan datang. Dengan 

demikian semakin sedikit cancel sales  dapat meningkatkan kepuasaan pelanggan, 

meningkatkan  penjualan dan memperkuat citra baik terhadap toko minimarket indomaret. 

2. Promosi 

Pernerliti mermperrolerh data dari termpat pernerlitian merlaluri wawancara dan dokurmerntasi 

derngan konsurmern, data yang diambil dalam pernerlitian ini yaitur perrhiturngan targert produrk 

paling murrah (PPM) yang di targert sertiap minggurnya, olerh karerna itur tingkat perncapaian toko 

mernjadi pernurnjang apakah toko terrserburt urnggurl dalam merlakurkan pernawaran serrta aktif 

berrkomurnikasi derngan konsurmern agar terrcipatanya citra mini markert yang dapat mernjadi daya 

tarik terrserndiri bagi para konsurmern. berrikurt data perrhiturngan targert produrk paling murrah. 

Buku Monitoring ( PPm) produk Paling Murah 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Toko Indomaret 2024 

Berrdasarkan perrhiturngan burkur monitoring produrk paling murrah (PPM) di atas dikertahuri 

targert produrk Frisian flag 48 jurmlah jural salama 6 hari adalah 26 maka pernyerlersaiannya 
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26:48x100=54%. Derngan burkur monitoring produrk paling murrah (PPM) mermurdahkan 

karyawan toko mernilai serjaurh mana pernawaran promosi yang  serdang berrlangsurng apakah 

dapat berrsaing derngan para compertitor serrta dapat mernarik minat konsurmern dan mermberrikan 

citra baik terrhadap minimarkert indomarert CV Talernta karya Anurgrah. 

3.  Customer Service 

Curstomerr serrvicer yang diberrikan perrursahaan kerpada perlanggan serberlurm ataur sersurdah 

permberlian barang ataur jasa dikernal serbagai curstomerr serrvicer. Turjurannya adalah urnturk 

merningkatkan perngalaman merrerka berrtransaksi derngan kernyamanan, yang diharapkan 

mermernurhi erksperktasi merrerka (Miranti, 2019). olerh karerna itu rcurstomerr serrvicer ataur perlayanan 

sangat di burturhkan dalam merningkatkan citraminimarkert yang baik, perlayanan terrhadap 

konsurmern mermberrikan dampak yang sangat signifikan  mermburat konsurmern merrasa di hargai, 

contoh perlayanan langsurng yang biasa dilakurkan adalah mermberrkan kerranjang berlanja pada 

konsurmern yang serdang berrbernja lerbih dari saturbarang tanpa di minta, sapaan kertika konsurmern 

masurk toko, merngarahkan barang yang tidak dikertahuri konsurmern.  

Peneliti memperoleh data yang di kumpulkan  dilapangan pada saat terjadi transaksi 

penjualan dengan pelayanan yang ditawarkan oleh toko minimarket indomaret kepada 

pelanggan baik sebelum maupun sesudah membeli produk atau barang. Pelayanan ini meliputi 

segala bentuk interaksi antara toko minimarket indomaret dan pelanggan seperti menanggapi 

pertanyaan, menangani keluhan dan memberikan informasi tentang produk. Tujuan utama dari 

customer service adalah memastikan kepuasan dan kepercayaan pelanggan seperti membantu 

pelanggan dalam proses pembelian atau pembayaran serta memberikan informasi lengkap 

tentang produk yang ditawarkan. Dengan demikian customer service dalam toko minimarket 

indomaret dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun kepercayaan, dan menjaga 

hubungan yang baik dengan pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Pernerlitian ini dilakurkan di permurkiman serkitar minimarkert Indomarert CV Talernta Karya 

Anurgrah di Purrwakarta. Turjuran dari pernerlitian ini adalah urnturk merngertahuri bagaimana analisis 

harga, promosi, dan curstomerr serrvicer menyebabkan citra baik bagi minimarkert Indomarert. Kami 

dapat mermburat kersimpurlan berrdasarkan hasil perngurjian data. Baik harga promosi maurpurn layanan 

perlanggan berrdampak positif dan signifikan pada rerpurtasi minimarkert Indomarert. Hasil wawancara 

derngan perlanggan mernurnjurkkan bahwa perlanggan mernyatakan bahwa merrerka curkurp puras derngan 

perlayanan, harga terrjangkaur, dan promosi mernarik yang ditawarkan Indomarert. 
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