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ABSTRAK

Perusahaan ritel modern telah menjamur dan dapat dijumpai di jalanan, salah
satunya ritel dari PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk. Atau lebih dikenal sebagai
Alfamart. Alfamart menjadi ritel terlaris di Indonesia pada tahun 2023 dengan
laba mencapai USD 8 Miliar, atau setara dengan IDR 3,4 Triliun. Penelitian ini
bertujuan untuk melihat bagaimana strategi komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh Alfamart Kota Palembang dalam menjaga loyalitas pelanggannya.
Dalam penelitian ini digunakan metode penelitian kualitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi dan dokumentasi.
Penelitian ini menggunakan teori marketing technology oleh Philip Kotler yang
terdiri dari iklan, pemasaran konten, pemasaran langsung, saluran distribusi,
manajemen hubungan pelanggan, serta produk dan jasa. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa Alfamart Kota Palembang telah melakukan strategi
komunikasi pemasaran dalam menjaga loyalitas pelanggan dengan melalui
memperbanyak kegiatan bersama member Alfamart, undian seperti member of the
month kegiatan sosial yang melibatkan member dan masyarakat sekitar
melakukan promosi, iklan, sponsorship, membuat aplikasi yang memudahkan
pelanggan dalam berbelanja dan menjadikan kepuasan pelanggan sebagai
prioritas.

Kata kunci : Strategi Komunikasi Pemasaran, Ritel, Alfamart, Loyalitas
Pelanggan.
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ABSTRACT

Modern retail companies have proliferated and can be found on the streets, one of
which is the retail business of PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk. or better known as
Alfamart. Alfamart became the best-selling retail in Indonesia in 2023 with profits
reaching USD 8 Billion, or the equivalent of IDR 3.4 Trillion. This research aims
to see how the marketing communication strategy carried out by Alfamart
Palembang City in maintaining customer loyalty. This research uses a qualitative
research method with data collection techniques through in-depth interviews,

observation and documentation. This research uses Philip Kotler's marketing
technology, theory which consists of advertising, content marketing, direct
marketing, distribution channels, customer relationship management, and products

and services. The results of this study show that Alfamart Palembang City has

carried out a marketing communication strategy in maintaining customer loyalty

by increasing joint activities with Alfamart members, raffles such as member of the

month, social activities involving members and the surrounding community,

conducting promotions, advertising, sponsorship, creating applications that make

it easier for customers to shop and making customer satisfaction a priority.

Keywords: Marketing Communication Strategy, Retail, Alfamart, Customer
Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era saat ini perkembangan bisnis ritel sangat berkembang pesat dan
persaingan antar bisnis ritel cukup ketat. Semakin banyak perusahaan ritel yang
muncul maka persaingan semakin kuat dan perusahaan dituntut untuk dapat
menjaga loyalitas dari pelanggan. Oleh karena itu, banyak perusahaan yang
membuat sesuatu yang menarik dan berbeda agar dapat menarik perhatian dan
hati pelanggannya dan diperlukan adanya pemahaman untuk mengetahui
pelanggan agar tertarik pada produk atau jasa yang ditawarkan. Seperti
menawarkan promo-promo yang menarik mulai dari potongan harga hingga

promo lainnya sebagai bentuk strategi yang dilakukan.

Saat ini perusahaan ritel telah menjamur dan mudah ditemui disepanjang
jalan, diantara persaingan bisnis ritel yang sangat ketat, oleh karena itu
marketing communication memiliki peran penting untuk membuat pelanggan
tertarik dan terus berbelanja di perusahaan ritelnya. Suatu bisnis ataupun
perusahaan muncul dan berkembang karena adanya berbagai kebutuhan dari
para konsumennya terhadap barang ataupun jasa. Maka itu untuk membantu
dalam pemasaran agar dapat berkembang dan diminati para konsumen dalam
kegiatan promosi seperti pemasangan iklan pada media massa sangat diperlukan
komunikasi pemasaran untuk riset program yang terorganisir, inovatif dan dapat

mempengaruhi tingkat penjualan produk.

Ritel merupakan kegiatan perdagangan komersial dengan cara menjual

secara eceran atau menjual barang dalam jumlah kecil dengan tujuan memenuhi

1



kebutuhan pelanggannya baik kebutuhan pribadi, keluarga ataupun kebutuhan
rumah tangga. Di Indonesia bisnis ritel terbagi menjadi dua macam vyaitu ritel
tradisional dan ritel modern. Bisnis ritel tradisional merupakan bisnis yang
dibangun sesuai keinginan pemilik dengan sistem pengelolaan konvensional,
secara individu dan pemodalan lebih sederhana. Sedangkan bisnis ritel modern
merupakan bisnis yang didirikan secara individu atau kelompok yang lebih
professional dan meiliki standard dan sesuai SOP (Standard Operating

Procedure)(Chaniago et al., 2019).

Pemasaran menurut Kotler and Amstrong (Faridi et al., 2022) adalah sebuah
proses ketika perusahaan menghasilkan nilai atau sesuatu yang dianggap
penting atau diprioritaskan bagi pelanggan dan dapat membangun hubungan
dengan pelanggan yang kuat dan erat untuk mengambil kembali nilai dari
pelanggan. Komunikasi pemasaran merupakan strategi dalam mempengaruhi
dan mengedukasi publik dengan menyampaikan suatu pesan baik secara
langsung ataupun menggunakan media supaya konsumen tertarik dengan

produk yang dijual atau yang ditawarkan.

Strategi komunikasi pemasaran yang sistematis dilakukan oleh sebuah
perusahaan untuk para konsumen mengetahui produk yang ditawarkan atau
dijual dan dapat mengarahkan pembelian ataupun loyalitas, menciptakan sikap
positif terhadap produk serta mencari solusi konsumen apabila produk
dibandingkan dengan milik produk saingan. Supaya komunikasi pemasaran
maka prosesnya harus dipertimbangkan untuk penetapan tujuan, sasaran
komunikasi atau target audiens, pesan serta media komunikasi yang menarik

dan tepat dapat menentukan keberhasilan komunikasi yang dilakukan.



Bisnis ritel modern pertama di Indonesia hadir pada tahun 1963 yang dicetus
oleh Ir. Soekarno dan diberi nama Toserba Sarinah yang terinspirasi dari negara
Barat dan Jepang. Setelah itu pada tahun 1970 hingga 1980an, banyak
perusahaan ritel modern yang bermunculan seperti, Hero pada tahun 1971,
Matahari pada tahun 1986, Ramayana pada tahun 1983. Hal ini membuat
kemajuan pada perekonomian Indonesia pada tahun 1990an, sehingga
menghasilkan banyak masyarakat membuka bisnis ritel modern dalam bentuk
convenience store seperti Alfamart, Indomaret, Circle-K, Alfamidi, Yomart,
Lawson dan juga dalam bentuk supermarket seperti Sogo, Metro, Hypermart,

Indogrosir dan masih banyak lagi. (Hati & Novita, 2018)

Menurut data dari Global Retail Development Index (GRDI) pada tahun
2023 melalui situs KEARNEY , posisi Indonesia berada pada peringkat 4 di
dunia. Menurut survey yang dilakukan oleh Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia
(Aprindo) pada 2024, perkembangan bisnis ritel pada 2024 akan meningkat
sebesar 10-15%. Hal ini disebabkan oleh peningkatan konsumsi masyarakat dan

kenaikan upah minimum.

Di Indonesia terdapat dua perusahaan convenience store terbesar yaitu
Alfamart dan Indomaret. Kedua perusahaan ritel ini menggunakan sistem
Franchise dimana pemilik bisnis bekerja sama dengan pihak kedua dan
memberi kebebasan untuk menggunakan merek dagang, produk, sistem
operational dengan bagi hasil sesuai dengan kesepakatan dan tidak
mengeluarkan biaya investasi sehingga memudahkan bisnis ritel untuk
mengembangkan bisnisnya (Dias et al., 2023). Bisnis ritel dengan
menggunakan sistem Franchise bertujuan memperbesar skala usaha,
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berkembang dan menyebar di tengah lingkungan tempat tinggal masyarakat.
Bauran ritel yang tepat dapat membuat bisnis berkembang pesat yaitu dengan
strategi dalam menentukan tempat jualan, posisi barang, harga, kualitas, dan
jumlah barang yang sesuai dapat memungkinkan para usaha ritel mencapai
tujuannya. Ritel yang menggunakan sistem Franchise seperti Indomaret dan
Alfamart sudah banyak bisa ditemukan di jalan, pertokoan, dan perumahan

masyarakat. Selain itu jarak antara keduanya banyak yang berdampingan.

PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk atau yang lebih dikenal dengan Alfamart
merupakan salah satu bisnis ritel yang telah memiliki banyak cabang di
Indonesia. Alfamart berhasil memenangkan penghargaan Franchise of The
Year 2022 dari IFBC 2022, The Best 50 Public Listed Companies 2022 dari
Forbes 2022, Public Relations Indonesia Award dari Public Relations Indonesia
2022, dan masih banyak lagi penghargaan yang didapat oleh Alfamart. Alfamart
juga masuk kedalam Top 250 Global Power of Retailing 2022 pada posisi 206,
dimana naik 3 tingkat pada tahun sebelumnya yaitu di 209 (CoRe CS, 2023).
Alfamart berdiri pada 1989, dan pada 2002 Alfamart telah mengakuisi 141 gerai

Alfa minimart menjadi Alfamart.



Jumlah Toko Alfamart Di Indonesia Pada Tahun 2019-2023

18,735

17,813

16,492

15,434

14,310
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Grafik 1. 1 Data Jumlah Toko Alfamart Tahun 2019-2023 di Indonesia

(Sumber. Alfamart.co.id)

Berdasarkan data diatas jumlah toko Alfamart selama 5 tahun dari 2019-
2023 mengalami peningkatan 4.425 jumlah toko. Selain memiliki 18.735 toko
yang tersebar di Indonesia, Alfamart juga memiliki 45 warehouses atau gudang,
17 store hub dan 12 Depos yang ada di Indonesia. Selain di Indonesia Alfamart
juga memasuki pasar Filipina dan pada 2022 telah berdiri lebih dari 1.400 toko

di Filipina.

Alfamart juga memiliki layanan pelanggan dimana disediakan layanan
komunikasi pengaduan yang dapat digunakan oleh seluruh pelanggan Alfamart
yang disebut Alfacare, dimana pengaduan ini akan dilayani oleh customer
service dan akan dikelompokan setelah itu akan diinformasikan ke PIC terkait.

Selama 2022, jumlah pengaduan pelanggan sebanyak 3.420. jumlah ini




mengalami penurunan sebesar 11% dibandingkan tahun sebelumnya yaitu

sebanyak 3.826.

Alfamart juga menjadikan artis ternama Rafi Ahmad menjadi brand
ambassadornya untuk menarik perhatian masyarakat khususnya penggemar
dari Rafi Ahmad itu sendiri. Untuk mendapatkan banyak penawaran pelanggan
Alfamart bisa mendaftar sebagai member AlfamartKu. Para pelanggan tidak
direpotkan jika tidak membawa kartu member pelanggan hanya perlu
menyebutkan nomor telepon untuk mendapatkan poin belanja, hal ini
menjadikan Alfamart lebih unggul dalam hal ini dari pesaing ritel lainnya.
Keunggulan lainnya dari member Alfamart selain mendapatkan penawaran
diskon produk yaitu mendapatkan poin reward yang dapat ditukarkan sebagai
diskon untuk pembelian pelanggan, serta mendapat diskon merchant yaitu
mendapat diskon di tempat yang bekerja sama dengan Alfamart seperti Alfa

Midi, Dan+Dan, dan Lawson.

Alfamat Indonesia khususnya di Palembang memiliki banyak program yang
membuat para pelanggan tertarik seperti pada instagram Alfamart Palembang
@Alfamart. palembang seperti mengadakan kegiatan “Dapur Alfamart Goes to
Store & Senam Bersama” yang mengajak para pelanggan Alfamart Senam
Bersama Dan masak bersama Chef Nisa yang merupakan Chef dari program
Master Chef Indonesia Seoson 10 yang diadakan pada 28 Januari 2024.
Mengadakan program “Member of the Month” setiap bulannya kepada
pelanggan setia Alfamart yang terdaftar member Alfamart. Mendirikan tenant

di acara Cap Go Meh, mengadakan kegiatan program Kejutan Ulang Tahun



Member Loyal Alfamart dan masih banyak lagi kegiatan yang diselenggarakan

oleh Alfamart Palembang untuk merebut hati para pelanggannya.

Tentunya ritel pesaing seperti Indomaret memiliki instagram khusus kota
Palembang dengan konten yang menarik seperti, mengadakan lomba masak
dan senam bersama seperti yang dilakukan oleh Alfamart Palembang, tetapi
Indomaret kota palembang tidak memiliki kegiatan yang menarik pelanggan
untuk menjadi member Indomaret seperti yang dilakukan oleh Alfamart.
Instagram Indomaret Palembang yakni @Indomaret_plgl hanya mengunggah

konten dan katalog mengenai diskon.

Pertumbuhan ritel eceran kebutuhan sehari - hari di Sumatera Selatan pada
Desember 2023 berkontribusi sebesar 6,6% di Indonesia. Hal ini, terjadi
penurunan karena pada desember 2022 Sumatera Selatan berkontribusi sebesar
7,1%. Adanya penurunan kontribusi pada 2023 sebesar 0,5%. Hal ini
dikarenakan adanya penurunan pertumbuhan ritel eceran kebutuhan sehari —

hari di Sumatera Selatan.



PERTUMBUHAN RITEL KEBUTUHAN SEHARI -
HARI 2019-2023
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Grafik 1. 2 Data Pertumbuhan Ritel Kebutuhan Sehari-hari Desember 2019-2023
(Sumber. Alfamart.co.id)

Menurut data BPS Sumatera Selatan pertumbuhan ekonomi Sumatera
Selatan pada bidang Perdagangan Besar Dan Eceran, Dan Reparasi Mobil Dan
Sepeda Motor pada tahun 2023 mengalami penurunan sebesar 2,77%, Dimana
pada tahun 2023 pertumbuhannya sebesar 7,60% sedangkan pada 2022

pertumbuhan higga 10,37%.(BPS Sumatera Selatan, 2024).

Berdasarkan hasil wawancara pra-riset peneliti dengan pelanggan Alfamart
yang merupakan ibu rumah tangga, beliau menyatakan bahwa lebih memilih
Alfamart sebagai tempat berbelanja kebutuhan sehari-hari karena di Alfamart
terdapat banyak promo dan memiliki program SAPA yang memudahkan beliau

sebagai ibu rumah tangga yang tidak ada waktu untuk pergi keluar rumah.



“ibu lebih milih Alfamart karno banyak diskonnyo apolagi asak di aplikasi Alfagift,
jadi asak beanjo lewat Alfagift bae jadi dak perlu keluar rumah lagi, mano di Alfagift
katek minimal belanjo jadi misal beli dikit bae tetep dianter kerumah”

Hal ini juga selaras dengan apa yang dikatakan oleh pelanggan Alfamart
yang merupakan seorang mahasiswa. Beliau mengatakan bahwa lebih memilih

berbelanja di Alfamart karena adanya program SAPA ini.

“aku milih Alfamart karno pacak nganter ke rumah dan katek milimal belanjo,
kadang malem malem galon abis tinggal pesen di Alfagift sudah tu tinggal tunggu trus
dateng uong Alfamartnyo jadi dak payah harus ke Alfamart. ”

Dari uraian tersebut, Ada beberapa alasan peneliti melakukan penelitian
tentang “Strategi Komunikasi Pemasaran dalam Mempertahankan Loyalitas

Pelanggan Alfamart di Kota Palembang,” yaitu:

1.1.1 Alfamart menjadi Toko Retail Terlaris di Indonesia 2022 dan 2023
Alfamart menjadi perusahaan ritel nomor satu pada 2022 dan 2023
dengan pendapatan penjualan terbesar di 2023 yaitu sebanyak USD 8 Miliar
atau setara dengan 3,40 Triliun Rupiah. Dengan ini Alfamart telah
mengalahkan Indomaret yang pada tahun sebelum-sebelumnya menjadi
nomor satu. Pendapatan Alfamart beda tipis dengan Indomaret yang besar
pendapatannya USD 7,89 M atau sebesar 2,8 Triliun. Selain itu Alfamart
juga mengalahkan perusahan ritel besar seperti Hypermart, Transmart

Carrefour dan masih banyak lagi.



Toko Retail Terlaris Di Indonesia 2023

Alfamart 8,001,000,000
Indomaret 7,888,000,000
Alfamidi 1,222,000,000
Transmart Carrefour 479,000,000
Hypermart 451,000,000
m USD
Super Indo 312,000,000
Lotte Mart 230,000,000
Circle K 205,000,000
Farmers Market 146,000,000
6 5,000,000,000 10,000,000,000

Grafik 1. 3 Toko Terlaris di Indonesia 2023
Sumber. Indonesia: Retail Foods oleh U.S Department of Agriculture (USDA)

Alfamart dapat mengalahkan Indomaret dengan jumlah toko yang beda

jauh dan lebih banyak Indomaret pada 2023. Alfamart pada 2023 memiliki

19.087 gerai toko sedangkan Indomaret 22.196

Laba Bersih PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk 2019-2023

4,000,000,000,000
3,500,000,000,000
3,000,000,000,000
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H DR

Grafik 1. 4 Laba Bersih PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk 2019-2022

(Sumber Alfamart.com)
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Kenaikan laba bersih Alfamart dari tahun ke tahun mengalami terus kemajuan

dapat membuktikan bahwa Alfamart menjadi usaha ritel yang berhasil di Indonesia.

1.1.2 Memiliki Program SAPA (Siap Antar Pesanan Anda) melalui
Aplikasi ALFAGIFT

Alfagift merupakan aplikasi yang dibuat oleh Alfamart untuk
memudahkan penggunanya atau pelanggan Alfamart mendapatkan
informasi promosi terbaru serta mendapatkan penawaran khusus yang hanya
tersedia di aplikasi. Alfagift merupakan aplikasi yang dapat memudahkan
pelanggan Alfamart berbelanja secara online maupun secara langsung,
karena Alfagift terhubung langsung dengan seluruh toko Alfamart. Aplikasi
Alfagift dapat sangat bermanfaat karena dengan aplikasi ini pelanggan tidak
perlu datang langsung ke toko untuk berbelanja di Alfamart.

Alfagift memiliki fitur yang dapat memudahkan para pelanggan dalam
berbelanja yaitu fitur Cash on Delivery (COD), yaitu transaksi dengan
sistem pembayaran langsung setelah barang diterima oleh pelanggan.
Adapun fitur Easy and Safe Payment, yaitu fitur ini menghadirkan metode
pembayaran yang aman dan mudah.

Aplikasi Alfagift sampai saat ini telah digunakan oleh lebih dari 10 juta
pengguna dan 16,9 juta orang jumlah member. Tingkat belanja pengguna
Alfagift lebih besar 2 — 2,5 kali dari konsumen umum Alfamart. Jumlah
transaksi melalui aplikasi Alfagift pada 2023 meningkat hingga lebih dari

64 juta transaksi.
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Jumlah Transaksi
Aplikasi Alfagift
Total Transactions in
Alfagift App

158.098.256
Transaksi
Transactions

93.752.288
Transaksi
Transactions

Gambar 1. 1 Jumlah Transaksi Aplikasi Alfagift
(Sumber. Alfamart.co.id)

Berikut keunggulan Aplikasi Alfagift dan program SAPA Alfamart

daripada pesaing yaitu Indomaret dengan Aplikasi Klik Indomaret dan

program pesan antar.

Tabel 1. 1 Perbedaan Alfagift dan Klik Indomaret

Alfagift Klik Indomaret
Gratis Ongkos Tidak ada minimal Minimal Belanja Rp.
Pengiriman belanja 100.000.-

Jumlah Unduhan
Aplikasi

Menurut data Google
Play Store, Alfagift
telah diunduh lebih dari
10 juta kali. Pada
peringkat di App Store
Alfagift menduduki
peringkat ke-3 pada
kategori Shopping serta

Menurut data Google Play
Store, Klik Indomaret telah
diunduh lebih dari 5 juta
kali. Pada peringkat di App
Store Klik Indomaret
menduduki peringkat ke-8
pada kategori Shopping.

serta memiliki 8,9 ribu

memiliki 17 ribu penilaian.
penilaian.
Durasi Pengiriman 1 jam — 1x24 jam 4 —6 jam
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1.1.3 Memiliki lebih dari 7 penawaran yang menarik setiap bulannya

Alfamart memiliki banyak penawaran menarik yang membuat
pelanggan tertarik untuk terus berbelanja di Alfamart. Penawaran seperti
promo PSM (Produk Spesial Mingguan), promo khusus member JSM
(Jumat, Sabtu, Minggu), promo Kebutuhan Rumah Tangga (Home Care
Fair), promo khusus member Hematku, promo Serba (Tebus Murah),
promo Paling Murah Sejagat, dan masih banyak lagi promo yang ada setiap
minggunya. Penawaran ini tentunya membuat pelanggan tertarik dan terus

berbelanja di Alfamart.

Berdasarkan dari alasan yang telah disebutkan peneliti tertarik mengangkat
loyalitas pelanggan sebagai penelitian karena peneliti mengamati bahwa
pelanggan Alfamart secara konsisten terus kembali berbelanja di Alfamart
dengan alasan seperti pra riset yang telah disebutkan. Berdasarkan data yang
diperoleh Sumatera Selatan mengalami peningkatan pada groceries growth
Maret 2024 sebesar 3.1% (Alfamart, 2024). Peneliti tertarik untuk mengetahui
cara Alfamart dalam menjaga loyalitas para pelanggannya agar kembali
berbelanja di Alfamart dan tidak berpindah ke pesaing, karena loyalitas

pelanggan merupakan faktor utama penentu tingkat penjualan.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang telah disebutkan, maka adapun
rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu “Bagaimana Strategi Komunikasi
Pemasaran Alfamart Di Kota Palembang Dalam Mempertahankan Loyalitas

Pelanggan?”

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka adapun tujuan penelitian ini
untuk mengetahui dan memahami lebih lanjut mengenai Strategi Komunikasi
Pemasaran Alfamart di Kota Palembang Dalam Mempertahankan Loyalitas

Pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini dilakukan untuk dapat memberikan manfaat teoritis dan

praktis kepada pembaca.

1.41 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, manfaat dari hasil penelitian ini adalah
berkontribusi dengan temuan temuan yang diteliti oleh peneliti sebagai
pengetahuan dalam kajian ilmu komunikasi dibidang komunikasi
pemasaran. Penelitian ini juga dapat memberikan informasi bagi
peneliti lainnya serta pengembangan teori dalam bidang strategi

komunikasi pemasaran.
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1.42 Manfaat Praktis
Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi bagi akademisi ilmu
komunikasi, dan dapat menambah pengetahuan mengenai komunikasi

pemasaran khususnya dalam mempertahankan loyalitas pelanggan.
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