BABII
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kerangka Teori

1. Pengertian Kualitas

Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan
hasil atau kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang diinginkan
pelanggan. Kualitas produk juga merupakan dasar yang digunakan
organisasi atau perusahaan sebagai alat ukur kemampuan berkompetensi
secara efektif di pasar. Hal itu di buktikan dengan adanya teori dari para

ahli ekonomi tentang kualitas, diantaranya menurut pendapat:

a) Kotler (2003), kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk
memberikan hasil atau kinerja yang sesuai atau melebihi dari apa yang
diinginkan pelanggan.

b) Kotler dan Amstrong (2008), kualitas produk adalah karakteristik
produk atau jasa yang tergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan.

¢) Menurut Kotler (2005), Kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta
dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan
kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.

d) Fandy Tjiptono (2000), kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk,jasa,manusia, proses dan lingkungan

yang memenuhi atau melebihi harapan. Pendapat diatas dapat




dimaksudkan bahwa seberapa besar kualitas yang diberikan yang

berhubungan dengan produk barang beserta faktor pendukungnya

memenuhi harapan penggunanya. Dapat diartikan bahwa semakin

memenuhi harapan konsumen, produk tersebut semakin berkualitas.

e) Menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005), apabila perusahaan ingin

mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan

harus mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen

untuk membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan

produk pesaing. Dimensi kualitas produk yaitu:

1)

2)

3)

4)

Performance (kinerja), berhubungan dengan Kkarakteristik
operasi dasar dari sebuah produk.

Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur
produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut
harus diganti. Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen
terhadap produk maka semakin besar pula daya tahan produk.
Conformance to Specifications (kesesuaian dengan spesifikasi),
yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk
memenuhi spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak
ditemukannya cacat pada produk.

Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang
untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah

ketertarikan konsumen terhadap produk.
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5) Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan
bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu
tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka

produk tersebut dapat diandalkan.

Kualitas produk menjadi sangat penting karena ketika seorang
konsumen membeli suatu produk tentu karena telah mempertimbangkan
manfaatnya terlebih dahulu, manfaat dan kualitas tentu akan dilihat
pertama kali, kemudian faktor hargalah yang akan diperhatikan.
Diperlukan pengendalian atas kualitas produk yang ketat, dengan
memastikan bahwa setiap produk memiliki kualitas yang sama, maka
performa terbaikpun harus diberikan kepada konsumen agar timbul

kepercayaan dan loyalitas.

Kualitas produk yang tidak dijaga membuat produsen kehilangan rasa
kepercayaan dari konsumennya, jika konsumen tidak percaya maka
mereka tidak mungkin akan loyal apalagi membayarkan harga yang lebih
tinggi atas produk tersebut, justru konsumen yang dikecewakan akan
memberikan informasi dan mengungkapkan kekecewaanya pada orang-
orang disekitarnya untuk tidak membeli produk tersebut. Citra produk
menjadi buruk, dan ini tentu akan mengurangi penjualan produsen, jika
tidak segera diantisipasi tidak menutup kemungkinan perusahaan tersebut
akan ada dalam masalah karena citra produk dapat mempengaruhi citra

perusahaan secara keseluruhan.
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2. Pengertian Harga

Harga merupakan alat utama dalam pembedaannya dengan produk
saingan lainnya, harga juga sebagai nilai dari produk yang di tawarkan.
Dan salah satu strategi dalam peningkatan pendapatan adalah dengan

metode pendekatan harga, diantaranya menurut pendapat :

a. Kotler dan Amstrong (2001) mengatakan bahwa : “Harga adalah
jumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau jasa”.
Lebih luas lagi, harga adalah jumlah nilai yang konsumen
pertukarkan

b. Menurut Lamb et.al (2001), harga adalah apa yang harus diberikan
oleh konsumen (pembeli) untuk mendapatkan suatu produk.

c. Menurut Swastha (2010), “harga adalah jumlah uang ( ditambah
beberapa barang kalau mungkin ) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan  sejumlah  kombinasi dari barang beserta

pelayanannya”.

Penetapan harga harus diarahkan demi tercapainya tujuan. Sasaran

penetapan harga dibagi menjadi tiga (Stanton 2000) :

-

1) Berorientasi pada laba untuk mencapai target laba investasi atau

laba penjualan perusahaan dan memaksimalkan laba.

'\ 2) Berorientasi pada penjualan untuk meningkatkan penjualan dan
\ mempertahankan atau meningkatkan pangsa pasar.
l
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3) Berorientasi pada status quo untuk menstabilkan harga dan
menangkal persaingan.

Menurut Alma (2002) dalam menentukan kebijaksanaan harga ada 3

kemungkinan:

1) Penetapan harga diatas harga pesaing. Cara ini dapat dilakukan
kalan perusahaan dapat meyakinkan konsumen bahwa barang
yang dijual mempunyai kualitas lebih baik, bentuk yang lebih
menarik dan mempunyai kelebihan lain dari barang yang sejenis
yang telah ada dipasaran.

2) Penetapan harga dibawah harga pesaing. Cara ini dapat dilakukan
pada produk baru yang diperkenalkan dan belum stabil
kedudukannya dipasar.

3) Mengikuti harga pesaing. Cara ini dipilih untuk mempertahankan
posisi agar konsumen tidak beralih ke produsen lain.

Tingkat harga terjadi karena dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti : (1)
keadaan Perekonomian, keadaan perekonomian sangat mempengaruhi tingkat
harga yang berlaku.(2) Permintaan dan penawaran, permintaan adalah
sejumlah barang yang diminta oleh pembeli pada tingkat harga tertentu dan
penawaran yaitu suatu jumlah yang ditawarkan oleh penjual pada suatu
tingkat harga tertentu. (3) Elastisitas permintaan, faktor lain yang dapat
mempengaruhi penentuan harga adalah sifat permintaan pasar. (4)
Persaingan, harga jual beberapa macam barang sering dipengaruhi oleh

keadaan persaingan yang ada. (5) Biaya, merupakan dasar dalam penentuan
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harga, sebab suatu tingkat harga yang tidak dapat menutup biaya akan
mengakibatkan kerugian.

Harga menjadi penting karena hal kedua yang dipertimbangkan dalam
pemiilihan produk adalah harga, banyak asumsi konsumen yang mt.angatakan
jika harga yang keluarkan untuk suatu produk adalah tinggi maka kualitas
dari produk tersebut sudah dipastikan baik, dan jika harga yang harus di
keluarkan adalah rendah, maka kualitas dari produk tersebut tidak begitu
baik.

3. Keputusan pembelian

Proses pengambilan keputusan yang rumit sering melibatkan beberapa
keputusan, Suatu keputusan melibatkan pilihan di antara dua atau lebih dari
alternatif tindakan atau perilaku yang akan dilakukan, dan keputusan selalu
mensyaratkan pilihan diantara beberapa perilaku yang berbeda, diantaranya

menurut pendapat:

a. Kotler dan Keller (2003), “custumer buying decision all their
experience in learning, choosing, using, even disposing of a product”.
Yang kurang lebih memiliki arti minat beli konsumen adalah sebuah
perilaku konsumen dimana konsumen mempunyai keinginan dalam
membeli atau memilih suatu produk, berdasarkan pengalaman dalam
memilih, menggunakan dan mengkonsumsi atau bahkan menginginkan
suatu produk.

b. Nugroho J.Setiadi (2008), pengambilan keputusan konsumen

(consumer decision making) adalah proses pengintegrasian yang
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mengkombinasikan pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih

perilaku alternatif, dan memilih salah satu diantaranya. Hasil dari

proses pengintegrasian ini adalah suatu pilihan (choice), yang disajikan
secara kognitif sebagai keinginan berperilaku.

Boyd, Walker, dan Larreche (2000) sesecorang menginginkan produk,

merek, dan jasa tertentu untuk memuaskan kebutuhan. Selain itu

keinginan orang juga dibentuk oleh pengaruh sosial, sejarah masa lalu,
dan pengalaman konsumsi.

. Menurut Kotler dan Keller (2003) konsumen mempunyai keinginan

untuk membeli suatu produk berdasarkan pada sebuah merek.

Teori hubungan Kualitas Produk terhadap keputusan pembelian:

1) Ketika konsumen akan mengambil suatu keputusan pembelian,
variabel produk merupakan pertimbangan paling utama, karena
produk adalah tujuan utama bagi konsumen untuk memenuhi
kebutuhannyi Jika konsumen merasa cocok dengan suatu
produk dan produk tersebut dapat  memenuhi kebutuhannya,
maka konsumen akan mengambil keputusan pemembelian produk
tersebut terus menerus (Nabhan dan Kresnaini, 2005).

Teori hubungan harga terhadap keputusan pembelian:

1) harga adalah jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk atau
jasa, jumlah nilai yang dipertukarkan oleh konsumen untuk
manfaat yang dimiliki atau menggunakan produk atau jasa. Strategi

penentuan harga sangat signifikan dalam proses pemberian nilai
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manfaat kepada konsumen karena dapat mempengaruhi imej
produk dan keputusan konsumen untuk membeli (Lupiyoadi,

2006).

Semua aspek pengaruh dan kognisi dilibatkan dalam pengambilan
keputusan konsumen, termasuk pengetahuan, arti, kepercayaan yang
diaktifkan dari ingatan serta proses perhatian dan pemahaman yang terlibat
dalam penerjemahan informasi baru di lingkungan. Proses pengambilan
keputusan pembelian adalah proses pemecahan masalah yang sesungguhnya
melibatkan interaksi timbal balik ganda di antara proses kognitif konsumen,
perilaku mereka, serta aspek-aspek fisik dan sosial lingkungan dan interaksi
timbal balik ini uncul di sepanjang proses pemecahan masalah (Nugroho J.
Setiadi 2008). Terdapat lima tahap yang dilalui konsumen dalam proses
pengambilan keputusan pembelian, yaitu seperti terlihat pada gambar 1

berikut ini (Sumber Saifudin Azwar 2007):

Penenalan Masalah

Pencarian Informasi

A

Evaluasi alternatif

l

Keputusan Pembelian

A

Perilaku Pasca Pembelian
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Gambar 1.
Tahap proses pengambilan keputusan Konsumen

Berdasarkan gambarl di atas menunjukkan bahwa proses pembelian
konsumen melewati lima tahap: pengenalan masalah, pencarian informasi,
evaluasi alternatif, keputusan pembelian. Jelaslah bahwa proses pembelian
dimulai jauh sebelum pembelian aktual dilakukan dan memiliki dampak yang
lama setelah itu. Berikut akan diuraikan lebih lanjut mengenai proses keputusan
pembelian:

Dilihat secara umum bahwa konsumen memiliki 5 (lima) tahap untuk

mencapai suatu keputusan pembelian dan hasilnya (Kotler 2003), yaitu:

1) Tahapan Pengenalan Masalah
pada tahap ini konsumen mengenali sebuah kebutuhan, keinginan
atau masalah. Kebutuhan pada dasarnya dapat dicetuskan oleh
rangsangan internal atau eksternal. Perusahaan harus menentukan
kebutuhan, keinginan atau masalah mana yang mendorong
konsumen melalui proses pembelian suatu produk.

2) Tahapan Pencarian Informasi
Konsumen yang terangsang kebutuhannya akan terdorong untuk
mencari informasi-informasi yang lebih banyak. Sumber-sumber
informasi konsumen terbagi dalam 4 (empat) kelompok yaitu:

a) Sumber Pribadi. Sumber pribadi ini didapat konsumen

melalui keluarga, kenalan atau tetangga.




3)

4)
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b) Sumber komersial. Sumber komersial ini didapat konsumen
melalui iklan, wiraniaga, penyalur, I;ajangan di toko.

¢) Sumber Publik. Sumber publik ini didapat konsumen
melalui media masa, organisasi penentu peringkat
konsumen atau lembaga konsumen.

d) Sumber Eksperimental. Sumber eksperimental didapat
konsumen melalui penanganan, pengkajian, dan pemakaian
produk.

Tahapan Evaluasi Alternatif atau Pilihan

Setelah mengumpulkan informasi sebuah merek, konsumen akan
melakukan evaluasi alternatif terhadap beberapa merek yang
menghasilkan produk yang sama dan bagaimana konsumen
memilih di antara produk-produk alternatif.

Tahapan Keputusan Pembelian

Konsumen akan mengembangkan sebuah keyakinan atas merek
dan tentang posisi tiap merek berdasarkan masing-masing atribut
yang berujung pada pembentukan citra produk. Selain itu, pada
evaluasi alternatif konsumen juga membentuk sebuah prefensi atas
produk-produk yang ada dalam kumpulan pribadi dan konsumen
serta membentuk niat untuk membeli merek yang paling di sukai

dan berujung pada keputusan pembelian.
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5) Tahapan Perilaku Pasca Pembelian

Tugas perusahaan pada dasarnya tidak hanya berkahir setelah
konsumen membeli produk yang di hasilkan saja, tetapi yag harus
diperhatikan lebih lanjut adalah meneliti dan memonitor apakah
konsumen akan mengalami tingkat kepuasan dan ketidakpuasan
setelah menggunakan produk yang akan dibeli. Tugas tersebut

merupakan tugas akhir setelah periode sesudah pembelian.

B. Penelitian Terdahulu

oleh:

(M

@

Beberapa hasil penelitian terdahulu yang releven, telah dilakukan

Tri Wibowo (2011) dalam penelitiannya yang berjudul
“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Promosi
terhadap Keputusan Pembelian Mobil Toyota” hasil
penelitian menyatakan bahwa: Ada pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas produk dengan keputusan pembelian,
begitupun dengan variabel harga yang mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,

Teguh Yulianto (2008) dalam penelitiannya yang berjudul
Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Promosi
terhadap Keputusan Pembelian” hasil penelitian menyatakan
bahwasanya kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputuan pembelian. Karakteristik produk yang lebih

baik akan meningkatkan keputusan pembelian, sama halnya



3)

(4)

®)
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dengan harga yang juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, harga produk yang lebih rasional
akan meningkatkan keputusan pembelian.

Purwati (2012) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Produk terhadap Kkeputusan Pembelian Motor
Honda Matic Beat” membuktikan bahwa kualitas produk dan
harga berpengaruh signifikan pada keputusan pembelian.
Suwarni (2011) dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Produk dan Harga terhadap Loyalitas melalui
Kepuasan Konsumen” membuktikan bahwa kualitas produk
memiliki pengaruh yang signifikan antara kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen.

Adam akbar (2012) dalam penelitiannya yang berjudul “Analisis
Pengaruh Citra Merek, Harga dan Kualitas Produk terhadap
Keputusan Pembelian Notebook Toshiba” membuktikan bahwa
semua variabel independen (Citra merek, harga, dan kualitas
produk) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pembelian notebook Toshiba di Universitas Gunadarma Depok.
Ketiga variabel independen tersebut dianggap penting ketika akan
membeli notebook Toshiba. Dilihat dari segi pemasaran,
perusahaan dapat memperhatikan ketiga faktor tersebut schingga
penjualan produk notebook di tahun yang akan datang akan

semakin meningkat.
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Penelitian yang telah dilakukan diatas semakin memperkuat
asumsi bahwasanya memang ada pengaruh yang signifikan antara
pengaruh kualitas produk, harga terhadap keputusan pembelian.

Perbedaan dengan penelitian yang saya lakukan yaitu
membahas lebih mendalam tentang dimensi-dimensi kualitas produk dan
harga yang bisa mempengaruhi keputusan pembelian pada produk telpon
seluler merek Nokia. Dibandingkan dengan jurnal-jurnal yang saya
jadikan acuan tidak membahas kualitas produk, harga dan keputusan

pembelian secara bersamaan.

. Maodel Penelitian

Model penelitian ini sebagai berikut:

Keputusan Pembelian ]

Y

Gambar 2. Model penelitian.

Keterangan:
X = variabel independent
Y= variabel dependent
Pada model penelitian diatas diasumsikan kualitas berpengaruh positif

pada keputusan pembelian, harga berpengaruh positif pada keputusan
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pembelian, kualitas produk dan harga berpengaruh positif secara simultan
terhadap keputusan pembelian (Jogiyanto 2007)
Hipotesis

Pengukuran kualitas bisa menggunakan dimensi-dimensi yang telah
ditetapkan sesuai dengan spesifikasi produknya (Boyd Walker 2000)
“kualitas adalah kesesuaian dengan kebutuhan yang meliputi “performance,
features, reliability, conformance dan durability” Jadi dalam penentuan
keputusan pembelian konsumen akan teliti menilai dan mnegidentfikasi
apakah kualitas yang ditawarkan oleh suatu peroduk benar-benar sesuai
dengan kebutuban. Tri Wibowo (2011),menyatakan ada pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas produk dengan keputusan pembelian. Teguh
Yulianto (2008) menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputuan pembelian. Karakteristik produk yang lebih baik

akan meningkatkan keputusan pembelian,

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka diajukan hipotesis

pertama dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1: kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Harga memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan
para pembeli, yaitu alokasi dan peranan informasi (Fandy Tjiptono, 2000).
Peranan alokasi dari harga adalah fungsi harga dalam membantu para pembeli
untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang

diharapkan berdasarkan kekuatan membelinya. Dengan demikian adanya
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harga dapat membantu para pembeli untuk memutuskan cara
mangealokasikan kekuatan membelinya pada berbagai jenis barang atau jasa.
Dimana pembeli membandingkan harga dari berbagai alternatif yang
tel:sedia, kemudian memutuskan alokasi dana yang dikehendaki. Dari
pembahasan di atas dapat dikatakan bahwa harga yang di tetapkan secara
rasional dan sepadan dengan manfaat yang diberikan, akan mempengaruhi
keputusan pembelian. Tri Wibowo (2011), harga' mempunyai pengaruh positif

dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka hipotesis kedua dalam

‘penelitian ini adalah sebagai berikut:

H2: Harga berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.

Kualitas produk merupakan identitas produk yang membedakan nya
dengan produk lain, dan harga adalah alat ukur Iyang masih banyak digunakan
untuk menjadi pertimbangan dalam keputusan pembelian.harga satu satunya
elemen yang bisa memberikan nilai lebih pada suatu produk selain dari
kualitas. Begitupun dengan adanya tiga variabel ini bisa sekaligus digunakan
dalam penentuan strategi perusahaan. Purwati (2012) dan Tri Wibowo (2011)
r‘nenunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan atau

bersamaan pada kualitas produk dan harga terhadap keputusan pembelian.

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka hipotesis ketiga dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

H3: kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian.




