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ABSTRAK

Ritel modern adalah cara perusahaan untuk memasarkan produk secara
eceran kepada konsumen akhir untuk kebutuhan pribadi. Kota Batam
merupakan salah satu kota yang memiliki izin untuk mendirikan bisnis ritel
modern salah satunya adalah Indomaret. Dalam penelitian ini ditemukan
permasalahan yaitu terdapat jumlah penurunan pelanggan dalam 3 tahun
terakhir dari tahun 2020-2022 di 3 toko Indomaret Kota Batam. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menemukan faktor penyebab penurunan jumlah
pelanggan Indomaret dan mendeskripsikan strategi komunikasi pemasaran
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan Indomaret di Kota Batam. Metode
penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Penelitian ini memilih 6
narasumber yang terdiri dari 3 kepala toko dan 3 pelanggan Indomaret Cabang
Batam. Analisis penelitian menggunakan uji credibility dan uji transferability.
Hasil penelitian ini menemukan 5 faktor permasalahan pelayanan dan
menyebabkan penurunan jumlah pelanggan Indomaret di Kota Batam serta
strategi komunikasi pemasaran Indomaret dalam mempertahankan loyalitas

pelanggan.

Kata Kunci: Indomaret, Ritel, Komunikasi, Promosi, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACK

Modern retail is a way for companies to retail their products to end
consumers for personal needs. Batam City is one of the cities that has a permit
to establish a modern retail business, one of which is Indomaret. In this study,
a problem was found, namely that there was a decrease in the number of
customers in the last 3 years from 2020-2022 at 3 Indomaret stores in Batam
City. The purpose of this research is to find the factors causing the decrease
in the number of Indomaret customers and to describe marketing
communication strategies in maintaining Indomaret customer loyalty in Batam
City. This research method uses a qualitative approach with data collection
techniques through observation, interviews and documentation. This study
chose 6 informants consisting of 3 shop heads and 3 customers of Indomaret
Batam Branch. The research analysis used the credibility test and the
transferability test. The results of this study found 5 factors of service problems
and causes of a decrease in the number of Indomaret customers in Batam City
as well as Indomaret's marketing communication strategy in maintaining
customer loyalty.
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