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ABSTRAK 

Tujuan penelitian adalah menjelaskan dan menganalisis Core Benefit, Basic Product, 

Expected Product, Augmented Product dan Potential product berpengaruh secara 

simultan dan parsial terhadap Loyalitas Pelanggan Alfamart Kota Jambi. Penelitian 

termasuk dalam penelitian kuantitatif dengan teknik survey menyebarkan kuesioner. 

Sampel dalam penelitian sebanyak 100 responden. Teknik analisis data menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Core Benefit, 

Basic Product, Expected Product, Augmented Product dan Potential product secara 

simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, 2) Core Benefit, Expected 

Product, Augmented Product dan Potential product secara parsial berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan, 3) Basic Product secara parsial berpengaruh negative 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kata kunci:Core Benefit, Basic Product, Expected Product, Augmented Product, 

Potential productdan Loyalitas Pelanggan. 

PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang 

Seiring dengan semakin ketatnya persaingan di dunia bisnis saat ini, maka 

semakin sulit juga bagi sebuah perusahaan untuk dapat menjaga kesetiaan konsumennya 

agar tidak berpindah keperusahaan lain. Dewasa ini, konsumen sangat sulit di jaga 

kesetiaannya, mengingat banyak sekali konsumen yang lebih teliti, lebih menuntut, serta 

lebih pintar dalam memilih produk ataupun jasa dengan kualitas terbaik dan harga 

termurah, serta sangat sulit untuk dipuaskan keinginannya oleh perusahaan. 

Di era modern ini masyarakat ingin pelayanan yang prima dan berbeda dari 

pelayanan pada umumnya, masyrakat juga menyukai sesuai yang praktis dalam 

melakukan segala hal termasuk juga dalam proses mendapatkan apa yang dibutuhkan 

dan diinginan. Dengan memahami kondisi masyarakat sekarang ini pemasar tentu akan 

menyiapkan semua apa yang di butuhan oleh masyarakat untuk mendapatkan pelanggan 

yang loyal. Mulai dari menyiapkan produk yang dibutuhkan dan diinginkan dan 

memberikan pelayanan terbaik. 

Pada prinsipnya, setiap perusahaan harus mampu memuaskan dan 

mempertahankan pelanggan. Hal ini adalah kunci untuk mempertahankan kinerja bisnis. 

Para pemasar tahu bahwa“Having customer, not merely acquiring customers“ 

merupakan hal terpenting bagi perusahaan (Keaveney, 1995). Oleh karena itu tidak 
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mengherankan jika kepuasan pelanggan total (total customer satisfaction) menjadi 

tujuan utama(dominan goal) dari perusahaan–perusahaan yang inovatif. Karena dengan 

terpuasanya pelanggan diharapkan pelanggan akan loyal dan menjadi aset tetap bagi 

perusahaan. 

Perkembangan dan persaingan industry ritel di Indonesia sangat 

kompetitif.Sehingga setiap ritel harus melakukan strategi pemasaran dengan baik agar 

mampu bersaing dengan usaha sejenis.Menurut Gilbert (2003), ritel adalah setiap usaha 

yang mengarahkan upaya pemasarannya ke arah memuaskan pelanggan berdasarkan 

organisasi penjualan barang dan jasa sebagai sarana distribusi.Dalam saluran distribusi, 

ritel memegang peranan penting yaitu sebagai penghubung antara konsumen dan 

produsen dimana memiliki karakteristik yang berbeda.Ritel diharapkan dapat 

meningkatkan efisiensi bagi pemasok serta meningkatkan nilai barang yang dijual 

melalui peningkatan kualitas pelayanan terhadap konsumen. 

Dalam merencanakan penawaranpasar, pemasar perlu berpikir melalui lima 

tingkat produk tiap tingkatmenambahkan lebih banyak nilaipelanggan dan kelimanya 

membentuksuatu hierarki nilai pelanggan. a) tingkat paling dasaradalah manfaat inti 

(core benefit), yaitujasa atau manfaat dasar yang sesungguhnyadibeli pelanggan; b) 

tingkatkedua, pemasar harus mengubahmanfaat inti itu menjadi produk dasar(basic 

product); c) tingkat ketiga,pemasar menyiapkan suatu produkyang diharapkan (expected 

product);d) tingkat keempat, pemasar menyiapkanproduk yang ditingkatkan(augmented 

product) yang memenuhikeinginan pelanggan itu melampauiharapan mereka; dan e) 

tingkat kelimaterdapat produk potensial(potential product) yang mencakupsemua 

peningkatan dan transformasiyang akhirnya akan dialami produktersebut dimasa depan 

(Kotler.P 2009).Studi ini bermaksud menjelaskan pengaruh tingkatan produk terhadap 

loyalitas pelanggan Alfamart Kota Jambi. 

 

Rumusan Masalah 

Masalah yang diangkat dalam penelitian adalah bagaimana pengaruh tingkatan 

produkcore benefit, basic product, expected product, augmented productdan potential 

product terhadap loylitas pelangganbaik secara simultan maupun parsial.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pemasaran terdiri dari semua aktivitas yang dirancang untuk menghasilkan dan 

memfasilitasi setiap pertukaran yang dimaksudkan untuk memuaskan kebutuhan atau 

keinginan konsumen (Kotler.P 2002). Dan manajemen pemasaran adalah penganalisaan, 

pelaksanaan dan pengawasan segala kegiatan (program), yang ditujukan untuk mengadakan 

pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan organisasi.(Kotler. 

P 2012) 

Pemasaran ritel adalah suatu kegiatan menjual barang atau jasa kepada 

seseorang untuk keperluan diri sendiri, keluarga, maupun dalam berumah tangga 

(Berman, 2001).Retailer adalah usaha bisnis yang menjual barang-barang terutama pada 

konsumen rumah tangga untuk digunakan secara non bisnis (Stanton, 1991).Menurut 

Gilbert (2003), ritel adalah setiap usaha yang mengarahkan upaya pemasarannya ke arah 

memuaskan pelanggan berdasarkan organisasi penjualan barang dan jasa sebagai sarana 

distribusi.Dalam saluran distribusi, ritel memegang peranan penting yaitu sebagai 

penghubung antara konsumen dan produsen dimana memiliki karakteristik yang 

berbeda.Ritel diharapkan dapat meningkatkan efisiensi bagi pemasok serta 
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meningkatkan nilai barang yang dijual melalui peningkatan kualitas pelayanan terhadap 

konsumen.Retailer tentunya memiliki kesempatan dan posisi yang ideal untuk 

membangun pengalaman positif untuk konsumen (Schmitt, N 2003).Ritel Modern Arti 

Modern disini adalah penataan barang menurut keperluan yang sama dikelompokkan 

dibagian yang sama yang dapat dilihat dan diambil langsung oleh pembeli, penggunaan 

AC, pramuniaga professional (Ma’aruf, 2005). 

Menurut Kotler. P dan Keller. K yang dialih bahasakan Bob Sabran (2009) 

“Produk adalah segala sesuatu yang dapat di tawarkan kepada pasar untuk memuaskan 

suatu keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, 

tempat, properti, organisasi, informasi dan ide”.Dalam merencanakan penawaranpasar, 

pemasar perlu berpikir melalui lima tingkat produk tiap tingkatmenambahkan lebih 

banyak nilaipelanggan dan kelimanya membentuksuatu hierarki nilai pelanggan. 

Dengan kata lain tingkatan produk merupakan pandangan pelanggan mengenai produk 

yang ditawarkan oleh pemasar sehingga setiap produk yang ditawaran oleh pemasar 

mempunyai nilai tersendiri bagi pelanggan. Kotler. P 2009 Masing-masingtingkatan 

dalam produk tersebutadalah: Manfaat Inti (core benefit), yaitu manfaat yang 

sebenarnya dibutuhkan dan akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. Produk 

Generik (basic product), yaitu produk dasar yang mampu memenuhi fungsi produk 

yang paling dasar (rancangan produk minimal agar dapat berfungsi). Produk Harapan 

(expected product), yaitu produk formal yang ditawarkan dengan berbagai atribut dan 

kondisinya secara normal (layak) diharapkan dan disepakati untuk dibeli.Produk 

Pelengkap (augmented product), yakni berbagai atribut produk yang dilengkapi atau 

ditambahi berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat memberikan tambahan 

kepuasan dan bisa dibedakan dengan produk pesaing.Produk Potensial (potensial 

product), yaitu segala macam tambahan dan perubahan yang mungkin dikembangkan 

untuk suatu produk di masa mendatang. 

Menurut Kotler. P (2008), Loyalitas adalah sebagai komitmen yang dipegang 

secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali  produk atau jasa yang 

disukai di masa depan meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang menyebabkan 

pelanggan beralih. Berdasarkan pendapat tersebut, dapat diketahui bahwa loyalitas 

adalah komitmen dari pelanggan yang membentuk kesetiaan pelanggan akan suatu 

produk maupun jasa, sehingga mengakibatkan pelanggan akan melakukan pembelian 

secara terus-menerus terhadap produk maupun jasa dipilih. Pelanggan akan tetap 

konsisten dan tidak mudah terpengaruh pada situasi pasar yang mudah berubah dan 

pada umumnya dapat mempengaruhi perilaku konsumen. 

Dari penjelasan di atas, hipotesis penelitian adalah tingkatan produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan alfamart di Kota Jambi. 

 

METODE PENELITIAN 
 

1. Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah pelanggan Alfamart di Kota Jambi, yaitu konsumen 

berdomisili di Kota Jambi yang pernah serta sering mendatangi dan berbelanja atau 

bertransaksi di Alfamart Kota Jambi yang jumlahnya tidak diketahui.Sampel penelitian 

menggunakan teknik purposive samplingdengan penentuan sampel melalui 

pertimbangan tertentu. sampel dalam penelitian ini adalah konsumen alfamart dengan 
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karakteristik sebagai berikut; a) Merupakan masyarakat yang berdomisili di Kota Jambi, 

b) Pernah  berbelanja di Alfamart; dan jumlah responden adalah 100. 

 

2. Sumber Data 

Sumber data penelitian diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner secara online 

kepada pelangganAlfamart Kota Jambi. 

 

3. Alat Analisis Data 

Dari hasil kuesioner, data di analisis menggunakan alat analisis regresi linier 

berganda. 

 

4. Variabel Penelitian 

Variabel yang diamati dikelompokkan menjadi dua variabel yaitu variabel bebas 

(independen) dan variabel terikat (dependen).Variabel bebas dalam penelitian ini adalah 

Core benefit (x1), basic product (x2),expected product (x3),augmented product (x4)dan 

potential product (x5). Sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas pelanggan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

1. Karateristik responden 

Karateristik responden penelitian yaitu: Berdasarkan jenis kelamin, yaitu laki-laki 

sebanyak 35 responden (35%) sedangkan 65 responden adalah wanita (65%).Responden 

yang tinggal sendiri di Kota Jambi sebesar 60 orang (60%), sedangkan 40 orang (40%) 

diantaranya adalah tinggal bersama Orang tua. Berdasarkan usia responden, usia 19 

tahun sebanyak 2 orang ( 2%), usia 20 tahun 15 orang (15%), usia 21 tahun 17 orang 

(17%), usia 22 tahun 20 orang (20%), usia 23 tahun 22 orang (22%), usia 24 tahun 20 

orang (20%) dan 25 tahun 4 orang (4%). 

 

2. Statistik Uji  

Hasil uji validitas dari seluruh variabel penelitian menunjukkan kondisi valid, 

dengan r tabel l (0,195). Sama dengan itu, uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s 

Alpha lebih besar dari 0,7. Dengan demikian maka dapat dilanjutkan uji statistik untuk 

kepentingan pengujianhipotesis.   
 

Hasil pengujian statistik uji dapat dilihat pada ringkasan berikut.  
 

Tabel 1. Ringkasan hasil Uji Statistik  

No. Ukuran Statistik Nilai Hitung dan Koefisienregressi Pvalue 

1 Uji F 

Uji t (koefisien) 

 Core Benefit 

 Asic Product 

 Expected Product 

 Augmented Product 

 Potential Product 

12.422 

 

0,306 

-0,520 

0,278 

0,188 

0,290 

0.000** 

 

0,002** 

0,000** 

0,006 

0,043 

0,002** 

2 Kofisien Determinasi R
2
 0,366  

Sumber. Hasil olahan data primer dengan  SPSS, 2016 

Ket. *” highly dignificant 
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Dengan demikian dapat di model penelitian sebagai berikut.  

Y=  6,673 + 0,306X1 - 0,520X2 + 0,278X3 + 0,188X4+ 0,290X5 

Berdasarkan Pvaluesemua koefisien variabel memiliki hubungan yang signifikan, 

namun pada basic product terdapat pengaruh negative signifikan dan variabel 

selebihnya berpengaruh positif. Secara simultan, persamaan regresi di atas dapat 

menjelaskan variasi loyalitas pelanggan sebesar 36,6% persen, selebihnya 63,4% persen 

dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti pada penelitian ini. 

Husein Umar(2000),  menyatakan lingkungan toko yang terasa nyaman dan 

menyenangkan bagi para pengunjung akan merangsang konsumen untuk menghabiskan 

waktu  dan berbelanja di toko seperti supermarket, minimarket, dan sejenisnya.Pada 

dasarnya sebuah ritel mempunyai dua hal penting yang dapat di tawarkan kepada 

konsumen, yaitu produk dan cara menampilkan produk tersebut sehingga terlihat 

menarik yang di tempatkan dilingkungan yang strategis dimana tempat belanja ini 

mudah di jangkau oleh konsumen. 

Dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari konsumen, retailer seharusnya 

mempunyai keragaman produk sehingga konsumen akan mendapatan pilihan terbaik 

untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari. Menurut Waefield, L. Kirik&Julie Baker 

(1998), beberapa variabel yang dapat membuat pelanggan merasa betah dalam suatu 

pusat perbelanjaan meliputi ragam produk yang ada pada pusat perbelanjaan 

tersebut.Selain keragaman produk retailer juga menetapkan harga yang kompetitif 

ditengah ketatnya persaingan, sesuai dengan pernyataan Lupiyoadi (2001) bahwa harga 

merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen yang membuat 

konumen menjadi loyal. Sesuai dengan hasil riset yang dilakukan oleh Nurul Fauziah 

(2014) yang menyatakan harga barang yang ada di Alfamart cenderung mahal karena 

barang dibeli dari distributor.Sedangkan harga yang ditawarkan di Indomaret cenderung 

lebih murah karena barang-barang yang dijual di Indomaret diperoleh langsung dari 

produsen. 

Tawaran-tawaran pengelola pusat perbelanjaan ini perlu disesuaikan dengan 

harapan para pengunjung. Oleh karena itu perlu diketahui bagaimana tanggapan para 

pengunjung terhadap pusat perbelanjaan (Istijanto,2005).Pada teori Kotler. P dan 

Amstrong, (2001) dalam menggunakan produk tidak hanya dilihat dari bentuk fisiknya 

saja, tetapi lebih luas lagi pada yang ada di dalamnya core product, actual product dan 

augmented product. Merencanakan produk apa yang ditambahkan pada suatu produk 

maka retailer memperhatikan potensi dari produk yang ditawarkan. Dimana potensi 

adalah segala sesuatu yang bisa ubah menjadi produk yang bertambah nilainya ataupun 

produk baru yang dapat ditawarkan kepada konsumen. 

 

KESIMPULAN 

 

a. Core benefit, basic product, expected product, augmented product dan potential 

productsecara simultan dan parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

Alfamart Kota Jambi. 

b. Melihat pengaruh yang positif signifikan maka memperhatikan tingkatan produk 

dalam melakukan penawaran adalah srategi yang harus dipertimbangkan.  
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