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ABSTRAK 

Artikel ini membahas peran inovasi dan teknologi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di 

Alfamart, sebagai salah satu perusahaan ritel terbesar di Indonesia. Perkembangan teknologi 

digital telah membawa perubahan signifikan terhadap cara perusahaan berinteraksi dengan 

pelanggan. Melalui implementasi sistem digital seperti aplikasi Alfagift, layanan pembayaran 

non-tunai, serta analisis data pelanggan, Alfamart berhasil meningkatkan efisiensi operasional 

dan kepuasan pelanggan. Kajian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi 

pustaka, untuk memahami sejauh mana inovasi dan teknologi memberikan dampak terhadap 

loyalitas dan pengalaman pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan teknologi 

tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga memperkuat posisi kompetitif 

Alfamart di pasar ritel modern. 
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ABSTRACT 

This article discusses the role of innovation and technology in improving customer satisfaction at 

Alfamart, one of the largest retail companies in Indonesia. The development of digital technology 

has significantly changed the way companies interact with customers. Through the 

implementation of digital systems such as the Alfagift app, cashless payment services, and 

customer data analytics, Alfamart has succeeded in enhancing operational efficiency and 

customer satisfaction. This study uses a qualitative approach with a literature review method to 

understand how innovation and technology impact customer loyalty and experience. The results 

show that the use of technology not only increases customer satisfaction but also strengthens 

Alfamart's competitive position in the modern retail market. 
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PENDAHULUAN 

Dalam era digital yang semakin maju, teknologi informasi telah menjadi faktor utama dalam 

meningkatkan daya saing perusahaan ritel. Alfamart sebagai salah satu jaringan minimarket 

terbesar di Indonesia terus melakukan inovasi dan penerapan teknologi untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Persaingan ketat di industri ritel menuntut perusahaan untuk memahami 

kebutuhan dan perilaku pelanggan dengan lebih baik. Melalui digitalisasi, Alfamart mampu 

menyediakan layanan yang lebih cepat, mudah, dan personal. 



LANDASAN TEORI 

1. Inovasi 

Inovasi merupakan proses penerapan ide-ide baru untuk menciptakan nilai tambah bagi 

pelanggan. Menurut Schumpeter (1934), inovasi mencakup pengenalan produk baru, metode 

produksi baru, serta strategi pemasaran yang inovatif. 

 

2. Teknologi 

Teknologi menjadi alat penting dalam mendukung inovasi bisnis. Menurut Kotler dan Keller 

(2016), teknologi memungkinkan perusahaan memahami pelanggan melalui data, meningkatkan 

efisiensi operasional, dan menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul. 

 

3. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk atau layanan yang diterima dengan harapan mereka (Kotler & 

Keller, 2016). 

METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi pustaka (library research). 

Data diperoleh dari berbagai sumber sekunder seperti jurnal ilmiah, laporan perusahaan, dan 

literatur terkait inovasi dan teknologi di sektor ritel. Analisis dilakukan secara deskriptif dengan 

membandingkan teori dan praktik yang diterapkan oleh Alfamart. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kajian menunjukkan bahwa penerapan teknologi digital di Alfamart berdampak positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Melalui aplikasi Alfagift, pelanggan dapat mengakses promosi, 

menukarkan poin, dan berbelanja secara daring dengan mudah. Selain itu, penggunaan sistem 

pembayaran non-tunai seperti QRIS dan e-wallet meningkatkan kenyamanan dan keamanan 

transaksi. Teknologi juga memungkinkan Alfamart menganalisis data pembelian pelanggan untuk 

memberikan rekomendasi produk yang relevan. Peningkatan kepuasan pelanggan ini pada 

akhirnya memperkuat loyalitas dan meningkatkan volume penjualan perusahaan. 

KESIMPULAN 

Inovasi dan teknologi berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di Alfamart. 

Melalui digitalisasi layanan dan pemanfaatan data pelanggan, Alfamart mampu menciptakan 

pengalaman berbelanja yang efisien dan personal. Perusahaan perlu terus beradaptasi dengan 

perkembangan teknologi untuk mempertahankan keunggulan kompetitifnya di pasar ritel modern. 
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