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RINGKASAN

Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen sepeda motor
Kawasaki di Kota Mojokerto”. Indri Agustiningsih, 140910202016; 2019: 51
halaman; Program Studi llmu Administrasi Bisnis; Jurusan limu Administrasi;
Fakultas Ilmu Sosial dan Politik; Universitas Jember.

Sepeda motor merupakan salah satu alat transportasi yang sangat vital,
karena dengan memiliki dan menggunakan sepeda motor dapat mendukung
kebutuhan aktifitas manusia. Salah satu perusahaan yang ikut serta memenuhi
pangsa pasar yaitu PT. Kawasaki. Peramsalahan yang dihadapi oleh perusahaan
ini adalah penurunan jumlan penjualan pada tahun 2017.

Penelitian ini dilakukan pada Kawasaki Mojekerto. Penelitian ini
merupakan penelitian eksplanasi dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan sepeda motor
Kawasaki Ninja di Mojokerto berjumlah 514 anggota. Besar sampel ditentukan
dengan rumus Slovin sebesar 84 dengan menggunakan random sampling.
Pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner, kemudian metode analisis yang
digunakan adalah analisis regresi uji t.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk (X) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen sepeda motor Kawasaki di Kota
Mojokerto. Semakin baik produknya maka akan semakin meningkat kepuasan
konsumen terhadap produk Kawasaki.

Kesimpulan dari penelitian ini bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen sepeda motor Kawasaki di Kota
Mojokerto. Perusahaan perlu menjaga mutu produk agar kepuasan meningkat.

Kata kunci: Kualitas produk, kepuasan
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi dan informasi
menyebabkan kemajuan pula dalam dunia pemasaran. Keadaan ini menuntut
pelaku usaha memainkan strategi guna menjaga keberlansungan usaha. Upaya
menjaga keberlansungan usaha, menyebabkan perusahaan harus menempatkan
orientasi pada kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Perusahaan perlu
melihat pentingnya konsumen dipuaskan dengan memberikan harga yang relatif
murah dan kualitas produk yang baik. Artinya, memberikan kinerja yang sama
atau melebihi harapan konsumen, dengan tujuan untuk mendapatkan para
konsumen yang setia sehingga memberikan manfaat yang tinggi bagi perusahaan.

Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal ke
depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan
merasa tidak puas atau dirugikan. Jika konsumen tidak puas tentunya konsumen
tidak akan kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya
kepada konsumen lain. Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha
tersebut. Widodo dalam Wedarini (2012:28) menyatakan bahwa seseorang yang
kembali membeli, dan akan memberitahu yang lain tentang pengalaman baiknya
dengan produk tersebut dapat dikatakan pelanggan tersebut merasa puas.
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakannya dengan harapannya. Konsumen akan merasa kurang atau
tidak puas, apabila produk yang dirasakan dibawah harapan konsumen. Apabila
kinerja yang dirasakan sudah sesuai dengan yang diharapkan maka konsumen
akan merasa puas (Tjiptono, 2005: 146). Kepuasan pelanggan merupakan hal
yang penting untuk keberhasilan bisnis dalam jangka panjang suatu perusahaan.

Kepuasan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan, dan
harapan pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya
pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Pengukuran kepuasan pelanggan
mutlak diperlukan agar perusahaan tidak membuang uang percuma untuk

menentukan prioritas utama perbaikan kualitas produk atau pelayanan yang di
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harapkan pelanggan dan agar adanya komitmen dari karyawan untuk terlibat
dalam peningkatan kepuasan pelanggan. Hasil dari pengukuran kepuasan ini pada
akhirnya dapat memberikan informasi dan bahan evaluasi yang dapat dijadikan
pedoman manajemen perusahaan untuk memperbaiki dan meningkatkan kepuasan
pelanggan melalui pemberian pelayanan dan servis yang berkualitas demi
meningkatkan kinerja perusahaan yang di banggakan oleh pelanggannya.

Salah satu faktor penting yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kualitas produk. Kotler dan Amstrong (2008) menegaskan bahwa kualitas produk
mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kepuasan konsumen karena
kualitas produk dapat dinilai dari kemampuan produk tersebut untuk menciptakan
kepuasan konsumen. Semakin tinggi tingkat kualitas produk dalam memuaskan
konsumen, maka akan menyebabkan kepuasaan konsumen yang tinggi pula.
Kualitas produk sangat mempengaruhi keberhasilan dan kemajuan suatu bisnis.
Perusahaan yang memproduksi produk yang berkualitas tinggi akan memberi
keuntungan dibandingkan dengan memproduksi produk yang berkualitas rendah.
Artinya, konsumen akan bersedia membeli suatu barang dengan harga yang
masuk akal atau relatif terjangkau, dengan kualitas barang yang baik.

Dewasa ini, sepeda motor merupakan salah satu alat transportasi yang
sangat vital, karena dengan memiliki dan menggunakan sepeda motor dapat
mendukung kebutuhan aktifitas manusia. Sepeda motor saat ini sudah menjadi
barang yang penting bagi setiap orang. Hal ini menunjukkan bahwa fungsi sepeda
motor sangat bermanfaat bagi setiap orang, disamping untuk alat transportasi
sepeda motor juga digunakan untuk menambah penghasilan bagi sebagian profesi
tertentu. Oleh karena itu kebutuhan akan sepeda motor sebagai alat transportasi
sangatlah tinggi.

Perusahaan sepeda motor bersaing dan berlomba-lomba menawarkan
produknya. Masing-masing perusahaan memberikan keunggulan yang terbaik dari
produk yang ditawarkan kepada konsumen, agar perusahaan tersebut dapat
merebut pasar persaingan. Di mata konsumen produksi sepeda motor yang
mempunyai kualitas dari segi model, ketersediaan suku cadang, begkel resmi,

desain produk, performa mesin dan harga jual kembali menjadi faktor-faktor
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pendukung dalam menentukan pilihan mereka. Industri sepeda motor di
Indonesia saat ini menunjukkan suatu fenomena yang menarik. Berikut ini Data
Penjualan Sepeda Motor selama 2015-2017 :

Tabel 1.1 Data Penjualan Sepeda Motor

Periode Honda Yamaha  Suzuki Kawasaki Others Total

2015 4,453,888 1,798,630 109,882 115,008 2,747 6,480,155
2016 4,380,888 1,394,078 56,824 97,622 1,873 5,931,285
2017 4.385.888 1,348,211 72,191 78,637 1,176 5,886,103

Sumber :AISI 2017

Berdasarkan pada tabel 1.1 menunjukkan bahwa penjualan sepeda motor
dari berbagai merek selama 5 tahun terakhir memiliki kecenderungan menurun.
Penurunan paling signifikan terjadi pada tahun 2015. Berdasarkan pada
persaingan pasar Yyang kompetitif ini, setiap pelaku bisnis yang ingin
memenangkan persaingan harus memperhatikan dan menerapkan strategi
pemasaran yang tepat dan pemahaman yang terjadi di lingkungan pemasaran.
Perusahaan harus memperhatikan, memahami dan menanggapi dengan cepat
perubahan kebutuhan dan keinginan konsumen untuk dapat menjadi pemenang
dalam persaingan yang ketat tersebut.

Salah satu perusahaan yang ikut serta memenuhi pangsa pasar yaitu PT.
Kawasaki. Perusahaan ini merupakan perusahaan otomitif roda dua asal Jepang
yang memproduksi sepeda motor kawasaki di Indonesia. PT. Kawasaki
mengupayakan memenuhi keinginan para konsumennya dengan cara memberikan
model yang inovatif, hingga tenaga mesin yang lebih bertenaga dari pada merek
lain dan menjadi pelopor motor sport. Antusiasme sebagian kalangan masyarakat
terhadap motor sport adalah salah satu gambaran dari fenomena tersebut. Seperti
diketahui bahwa sebuah motor sport identik dengan harga yang relatif mahal dan
konsumsi bahan bakar yang besar. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan
konsumen dalam membeli bukan hanya mengacu pada pertimbangan ekonomis
semata, tetapi lebih berorientasi pada seberapa besar utilitas dan nilai kepuasan
yang didapat dari apa yang dikorbankan, serta bagaimana suatu produk dapat
mewakili kebutuhannya. Dalam pemasaran produknya Kawasaki menggunakan

strategi untuk memnuhi kebutuhan konsumennya. Berikut disajikan data
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penjualan Kawasaki di Kota Mojokerto.

Tabel 1.2 Penjualan Kawasaki Semua Tipe

Bulan Penjualan tahun 2016 Jumlah | Penjualan tahun 2017 Jumlah
Cash Kredit Cash Kredit

Januari 5 13 18 8 12 20
Februari 7 15 22 7 8 15
Maret 4 15 19 9 15 24
April 5 11 16 14 11 25
Mei 9 10 19 10 12 22
Juni 7 9 16 6 15 21
Juli 8 11 19 9 11 20
Agustus 7 12 19 11 12 24
September 9 16 25 13 11 24
Oktober 11 9 20 4 18 22
November 5 12 17 6 21 27
Desember 6 11 17 10 5 15
Jumlah 83 144 227 107 151 259

Sumber: Data Sekunder, Dealer Kawasaki tahun 2016-2017

Berdasarkan pada data penjualan pada tabel 1.2 dapat dipahami bahwa
terdapat peningkatan penjualan pada tahun 2017 mencapa 12% selama setahun.
Angka ini menggambarkan bahwa kualitas produk dan harga yang ditawarkan
oleh Kawasaki memiliki keterkaitan dengan peningkatan penjualan. Perusahaan
PT. Kawasaki Motor Indonesia (KMI) dituntut untuk mampu bertahan dan
bersaingan dengan perusahaan lainnya guna menjaga keberlansungan perusahaan
dengan strataegi bersaing yang tepat sesuai dengan kebutuhan pasar, karena
keberhasilan perusahaan dalam meningkatkan penjualan sepeda motor berkaitan

dengan sejauh mana perusahaan mampu memahami perilaku konsumen.

Salah satu produk motor sport Kawasaki adalah Ninja.Ninja menjadi salah
satu sepeda motor yang banyak diminati dewasa ini. Hal in terbukti dengan data
penjualan sejak tahun 2015 sampai 2017 PT KMI (kawasaki motor Indonesia)
mampu menjual produknya lebih tinggi di bandingkan motor sport lain di
kelasnya. Munculnya kawasaki ninja memberi kesegaran bagi pecintanya,
khususnya anak muda dengan kelas ekslusif lebih pristise, aerodinamis, futuristic
dan sporty jika memiliki motor besutan kawasaki. Menurut salah satu situs KNI
(Kawasaki Ninja Indonesia) http: www.kni.or.id pada saat ini KNI menaungi
kurang lebih 204 club di Indonesia dan NIC’S adalah salah satu nya yang
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tergabung dalam KNI (Kawasaki Ninja Indonesia) tersebut. Berikut disajikan data
penjualan Kawasaki Ninja sejak tahun 2015 sampai 2017.

Tabel 1.3 Penjualan Kawasaki Ninja 250

penjualan tahun 2015 penjualan tahun 2016 penjualan tahun 2017
Ninja Ninja | Ninja | Ninja250

Ninja Ninja Ninja250 | Ninja 250 Ninja250 | 250 250 ABS-
bulan 250 FI | 250 SE ABS-LTD | 250 FI SE ABS-LTD | FI SE LTD
Januari 4 1 2 14 1 2 9 2 2
Februari 5 2 0 7 6 0 15 3 0
Maret 6 3 3 11 7 3 12 3 1
April 6 2 1 11 7 1 5 2 4
Mei 4 1 1 7 2 1 8 4 1
Juni 6 0 s 9 0 3 h 0 3
Juli 7 1 0 7 1 6 11 1 1
Agustus 5! 0 2 7 0 2 7 4 3
September | 2 3 2 7 4 1 12 7 2
Oktober 12 6 2 6 2 3 9 5 2
November | 17 6 0 6 3 0 10 6 3
Desember | 11 5 2 10 1 0 14 3 2
Jumlah 85 30 16 102 34 22 119 40 24

Sumber: Data Sekunder, Dealer Kawasaki tahun 2015-2017

Kelebihan motor Kawasaki Ninja yaitu desain yang sporty, kapasitas

mesin, transmisi, kerangkanya pada bagian suspensi depannya sudah
menggunakan jenis suspensi teleskopik fork. Sedangkan untuk suspensi
belakangnya menggunakan jenis suspensi uni trak. Adapun untuk sistem
pengeremannya sendiri sudah menggunakan disc atau cakram, baik itu untuk
pengereman roda depan ataupun belakang. Kekurangan dari Kawasaki Ninja

terdapat pada biaya perawatan mahal.

Sepeda Ninja merupakan motor yang disukai anak muda, mereka pada
umumnya membeli bukan atas dasar kebutuhan melaikan sebagai gaya hidup.
Meskipun harganya mahal namun minat masyarakat terhadap motor ini cukup
banyak. Penguasan pangsa pangsa ini berkaitan dnegan kemampuan perusahaan
dalam meningkatkan keputusan pembelian terhadap suatu produk. Keadaan ini
sangat berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam memahami perilaku

konsumennya.

Berdasarkan pada hasil studi pendahuluan yang dilakukan pada konsumen
motor sport Kawasaki Ninja di Kabupaten Mojokerto dengan metode wawancara

diperoleh hasil bahwa pelanggan yang dominan masih laki-laki dan usia muda
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meberikan kesan puas terhadap mutu dari kawazaki ninja, beberapa dintara
mereka menilai bahwa kawazaki ninja memiliki desain yang sangat sporty dan
menjadi idaman pengguna motor, selanjutnya kawazaki stabil digunakan untuk
jarak jauh dengan kecepatan maksimal. Hal yang paling menjadi perhatian dan
pertimbangan yang membangun kepuasan pelanggan terhadap kawazaki ninja.
Bagi penggemar motor sport, maka ninja menjadi pilihan utama karena desainnya
sudah seperti moto GP.

Berdasarkan pada fenomena yang telah diuraikan di atas maka penting
dilakukan penelitian tentang pengaruh kualitas terhadap kepuasan konsumen

sepeda Motor Kawasaki di Kota Mojokerto.

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang tersebut, maka dirumuskan masalah
penelitian adalah apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen sepeda motor Kawasaki di Kota Mojokerto?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan rumusan masalah-masalah diatas
maka tujuan dalam penelitian ini adalah mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen sepeda motor Kawasaki di Kota

Mojokerto

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak, antara lain :
a. Bagi Akademisi
Tema penelitian diharapkan bisa menjadi referensi bagi pengembangan
penelitian berikutnya.
b. Bagi peneliti berikutnya
Memperoleh pengalaman dan menambah pengetahuan praktis yang berharga
bagi peneliti, serta diharapkan dapat menjadi bekal untuk memasuki dunia

kerja.
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BAB 2. TINJAUAN PUS TAKA

2.1 Pemasaran
2.1.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran menurut Nurbayati dan Mahfoedz (2005:1) ialah proses
kolektif yang dimanfaatkan oleh individu atau kelompok mendapatkan sesuatu
yang dibutuhkan atau diinginkan melalui pembuatan, penawaran, pertukaran nilai
produk dan jasa dengan pihak lain. Pemasaran (markerting) menurut Kotler dan
Armstrong (2008:6), adalah proses di mana perusahaan menciptakan nilai bagi
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan tujuan
menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Selanjutnya Alma (2009:2)
mengemukakan bahwa pemasaran adalah proses manajemen untuk
mengidentifikasikan, mengantisipasi, dan memuaskan pelanggan secara
menguntungkan.

Konsep-konsep inti pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (2007:7-9)
adalah sebagai berikut:

a. Kebutuhan (needs)

Kebutuhan adalah keadaan dari perasaan kekurangan.
Kebutuhan seseorang yang berupa kebutuhan primer dan
sekunder.

b. Keinginan (wants)

Keinginan adalah kebutuhan manusia yang terbentuk oleh
budaya dan kepribadian seseorang.

c. Permintaan (demand)

Permintaan adalah keinginan manusia yang didukung oleh
daya beli.

d. Produk (product)

Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan untuk
memuaskan suatu keinginan maupun kebutuhan.

e. Nilai, Budaya dan Kepuasan (value, cost, and satisfication)
Nilai adalah perkiraan konsumen atas seluruh kemampuan
produk untuk memuaskan kebutuhannya. Budaya adalah
penentu keinginan dan perilaku yang mendasar dalam
mempengaruhi keinginan atau kepuasan orang. Kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (hasil) yang di harapkan.
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f. Pertukaran dan Transaksi (change and transaction)

Pertukaran adalah tindakan untuk mendapatkan obyek yang
diiginkan dari seseorang dengan menawarkan sesuatu sebagai
imbalannya. Transaksi adalah perdagangan nilai-nilai antara
dua pihak atau lebih.

g. Pemasaran Hubungan dan Jaringan Pemasaran (relationship

marketing and marketing network)
Pemasaran hubungan adalah praktek membangun hubungan
jangka panjang yang memuaskan dengan pihak-pihak kunci
(pelanggan, pemasok, dan penyalur) untuk mempertahankan
preferensi dan bisnis jangka panjang. Jaringan pemasaran
adalah pengembangan aset unik perusahaan.

h. Pasar (market)

Pasar adalah kumpulan semua pembeli aktual dan potensial
dari suatu produk atau jasa.

I. Pemasaran dan Calon Pembeli (marketer and potensial buyers)
Pemasaran adalah seseorang yang mencari satu atau lebih
calon pembeli yang akan terlibat dalam pertukaran. Calon
pembeli adalah seseorang diidentifikasi oleh pemasar sebagai
orang yang mungkin bersedia dan mampu terlibat dalam
pertukaran nilai.

Berbagai pendapat dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah suatu
proses sosial dan manajerial dari individu dan kelompok untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan melalu penciptaan, penawaran dan pertukaran (nilai)
produk dengan pihak lain, dimana hal ini juga diharapkan mampu memberikan

kepuasan kepada pelanggannya.

2.1.2 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran (marketing management) menurut Kotler dan
Armstrong (2008:10) sebagai seni dan ilmu memilih target pasar dan membangun
hubungan yang menguntungkan dengan target pasar itu. Tujuan manajer
pemasaran adalah menemukan, menarik, mempertahankan, dan menumbuhkan
pelanggan sasaran dengan menciptakan, memberikan, dan mengkomunikasikan
keunggulan nilai bagi pelanggan.

Jadi, manajemen pemasaran dirumuskan sebagai suatu proses manajemen

yang meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan kegiatan
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pemasaran yang dilakukan perusahaan. Kegiatan ini bertujuan menimbulkan
pertukaran yang diinginkan, baik yang menyangkut barang atau jasa.

2.1.3 Bauran Pemasaran (Marketing Mix)

Pengertian pemasaran juga mencakup gabungan kegiatan yang merupakan
inti dari sistem pemasaran perusahaan, yaitu Bauran Pemasaran (marketing mix).
Bauran pemasaran menurut Kotler dan Armstrong (2001:71) sebagai seperangkat
alat pemasaran taktis dan terkontrol yang dipadukan oleh perusahaan untuk
menghasilkan respon yang dihasilkan pasar sasaran. Berbagai kemungkinan ini
dapat dikelompokkan menjadi empat kelompok yang disebut 4P. Menurut Kotler
dan Armstrong (2001:72) menjelaskan 4P tersebut diantaranya product (produk),
price (harga), place (tempat), dan promotion (promosi).

a. Produk (product)
Produk berarti kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan
perusahaan kepada pasar sasaran. Produk adalah kunci dalam
keseluruhan penawaran pasar. Perencanaan bauran pemasaran
dimulai dengan merumuskan penawaran yang memberikan nilai
bagi pelanggan sasaran. Penawaran ini menjadi dasar bagi
perusahaan dalam membangun hubungan yang menguntungkan
dengan pelanggan. Produk yang merupakan konsep objek atau
proses yang memberikan sebuah nilai kepada konsumen. Sebuah
produk yang perlu diperhatikan oleh konsumen tidak hanya
membeli fisik dari produk tersebut tetapi membeli manfaat dari
nilai dari produk.

b. Harga (price)
Harga adalah sejumlah uang yang telah disepakati dan harus
dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh produk. Selain itu
harga merupakan satu-satunya unsur dari bauran pemasaran yang
seringkali dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi konsumen
dalam melakukan pembelian tidak bisa dikesampingkan oleh
perusahaan. Harga juga merupakan bauran pemasaran yang
sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat berubah menurut
waktu dan tempat.

c. Tempat (place)
Tempat berhubungan dengan perusahaan berada dan melakukan
operasi  kegiatan pemasaran untuk memperlancar dan
mempermudah penyampaian barang dari produsen ke konsumen.
Tempat meliputi kegiatan perusahaan yang membuat produk
tersedia bagi pelanggan sasaran. Penyaluran barang dari produsen
kepada konsumen ataupun konsumen industri sehingga dalam hal
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ini saluran distribusi mempunyai tugas untuk menyampaikan
produk ataupun jasa yang diproduksi oleh konsumen.

d. Promosi (promotion)
Promosi adalah aktivitas mengkomunikasikan keunggulan produk
serta membujuk pelanggan sasaran untuk membelinya. Oleh
karena itu, promosi merupakan bentuk komunikasi awal antara
perusahaan dalam mengenalkan produknya pada calon konsumen.

Berdasarkan teori diatas, maka dapat disimpulkan bahwa bauran
pemasaran adalah suatu kelompok komponen pemasaran yang terdiri dari 4P yaitu
product (produk), price (harga), place (tempat), dan promotion (promosi) yang
saling terkait satu sama lain.Variabel-variabel bauran pemasaran tersebut dapat
dipakai sebagai dasar untuk mengambil suatu strategi dalam usaha mendapatkan
posisi yang kuat di pasar. Tujuannya adalah untuk memenuhi kebutuhan dan

kepuasan konsumen serta mencapai tujuan perusahaan.

2.2 Produk
2.2.1 Pengertian

Produk adalah alat pemasaran yang paling mendasar menurut Kotler dan
Amstrong (2001:11) menyatakan bahwa :”Produk adalah segala seuatu yang dapat
ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan ,dimiliki, digunakan ,atau dikonsumsi
yang dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan. Produk mencakup objek fisik,
jasa, orang, tempat, organisasi dan gagasan.” Pengertian produk menurut David
(2001:3), ” Produk adalah segala sesuatu yang memilki nilai disuatu pasar sasaran
dimana kemempuannya memberikan manfaat dan kepuasan termasuk benda, jasa,
organisasi, tempat, orang, ide”.
2.2.2 Tingkatan Produk

Kotler dan Amstrong (2006:347) menyatakan bahwa untuk merencanakan
penawaran produk, seorang pemasar perlu memahami tingkatan produk, sebagai
berikut.
1) Produk utama atau inti (core benefit), yaitu manfaat yang sebenarnya

dibutuhkan dan akan dikonsumsi oleh pelanggan dari setiap produk. Aspek

mendasar ini harus bisa dipenuhi dengan baik oleh produsen.
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2)

3)

4)

5)

Produk generik (generic product) yaitu produk dasar yang mampu memenubhi
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), yaitu berbagi atribut produk yang
dilengkapi atau ditambahi berbagai manfaat dan layanan, sehingga dapat
memberikan tambahan kepuasan dan dapat dibedakan dengan produk pesaing.
Augmented product merupakan suatu nilai tambah yang berada diluar dari apa
yang dibayangkan oleh konsumen.

Produk potensial (potencial product), yaitu segala macam tambahan dan
perubahan yang mungkin dikembangkan untuk suatu produk di massa

mendatang

2.2.3 Klasifikasi Produk
