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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

      Perkembangan teknologi informasi yang sedemikian cepatnya telah 

membawa dunia memasuki era baru yang lebih dinamis. Perkembangan 

teknologi memegang andil yang sangat besar dalam kehidupan sehari-hari. 

Masyarakat memanfaatkan perkembangan teknologi tersebut untuk 

mempermudah penyelesaian berbagai pekerjaan. Selain itu perkembangan 

teknologi juga dimanfaatkan untuk berkomunikasi, mencari informasi, serta 

menjadikan teknologi tersebut sebagai media untuk hiburan.  

       Banyak teknologi yang mendukung kebutuhan masyarakat untuk 

mempermudah pekerjaannya, salah satunya adalah laptop. Keberadaan laptop 

memberi kemudahan dalam berbagai hal kepada masyarakat yang memiliki 

mobilitas tinggi, karena bentuknya yang kecil dan ringan sehingga 

memudahkan untuk menggunakannya dimana pun dan kapan pun. 

       Saat ini keberadaan laptop bukan lagi menjadi barang yang mewah, 

melainkan sudah menjadi suatu kebutuhan. Mulai dari pekerjaan kantor, tugas 

kuliah, bahkan dalam komunikasi dan pencarian informasi keberadaan laptop 

sangat dibutuhkan. Di Indonesia, laptop merupakan produk yang sedang 

mengalami perkembangan, terlihat dari penjualan laptop yang semakin 

meningkat tiap tahunnya, penjualan laptop tetap prospektif walaupun banyak 
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bekeluaran tablet dan sejenisnya. Laptop masih diburu masyarakat karena 

fungsinya yang lebih luas
1
. 

       Berbagai merek laptop telah membanjiri pasaran Indonesia, seperti acer, 

toshiba, hp, axioo, dell, asus, vaio, dan lain-lain. Laptop merupakan produk 

yang sering digunakan oleh kalangan pelaku bisnis atau usaha dan pelaku 

akademik tidak terkecuali juga pada mahasiswa. 

       Penggunaan laptop pada mahasiswa memiliki peranan yang penting 

dalam menunjang dunia pendidikan, selain itu laptop juga dapat dimanfaatkan 

sebagai sarana hiburan, seperti internet, game, menonton film, mendengarkan 

musik, dan lain-lain. Penggunaan internet melalui laptop memungkinkan 

mahasiswa untuk memperoleh berbagai informasi secara lebih luas sehingga 

mahasiswa bisa memperoleh berbagai ilmu pengetahuan yang dibutuhkan 

dengan mudah dan cepat.  

       Banyaknya merek laptop yang ada di Indonesia membuat konsumen 

dihadapkan pada berbagai macam pilihan merek laptop yang saling bersaing 

mengunggulkan kelebihannya, hal ini membuat konsumen harus selektif 

dalam melakukan keputusan pembelian laptop.  

       Banyak faktor yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian terhadap suatu produk, faktor-faktor ini menjadi bahan 

pertimbangan konsumen untuk melakukan pembelian.  

Harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen dalam 

melakukan keputusan pembelian. Harga memainkan peran yang cukup 

                                                           
1 http://ekbis.sindonews.com/ (Diakses pada tanggal 15 april 2013) 
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penting dalam proses jual beli barang atau jasa, harga juga menjadi salah satu 

bahan pertimbangan ketika konsumen akan membeli suatu produk, konsumen 

cenderung memilih produk dengan harga yang relatif lebih murah. Seperti 

pada kasus berikut ini, beberapa waktu lalu HTC telah memperkenalkan 

ponsel versi global yang diberi nama HTC Butterfly. Mengingat ini adalah 

versi global, maka ponsel ini juga  dipasarkan di Indonesia, namun dengan 

harga yang mahal nampaknya akan menjadi pertimbangan bagi para 

pengguna ponsel untuk membeli produk ini, karena harga yang dibandrol 

berkisar 8 jutaan, dan masih dinilai terlalu mahal untuk ukuran sebuah 

ponsel
2
.  

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

adalah citra merek. Merek digunakan pada barang yang diperdagangkan oleh 

seseorang atau beberapa orang secara bersama-sama atau badan hukum untuk 

membedakan dengan barang-barang sejenis lainnya. Merek yang dapat 

bertahan dalam persaingan adalah merek yang memiliki citra yang baik 

dimata konsumen. Citra merek dapat muncul dalam benak konsumen ketika 

mengingat suatu merek tertentu, selain itu tindakan konsumen terhadap suatu 

merek sangat ditentukan oleh citra dari merek tersebut. Tetapi, sayangnya 

masih sedikit perusahaan yang berupaya dengan maksimal membangun citra 

merek yang baik. 

Seperti pada contoh berikut ini dimana tidak dapat dipungkiri kalau citra 

merek mobil buatan China saat ini masih terbilang buruk, apalagi bila dilihat 

                                                           
2 http://www.kueon.com/2012/ (Diakses pada tanggal 17 maret 2013) 
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dari sisi keamanannya. Masalah keamanan memang bisa dibilang adalah 

masalah terbesar yang harus dihadapi oleh produsen mobil China dalam 

upaya mereka untuk menjadi pemain di pasar global. Persepsi itu muncul 

setelah terjadi banyak kejadian kecelakaan yang menakutkan yang dialami 

oleh mobil-mobil buatan negeri tirai bambu itu. Bahkan dalam pengetesan 

yang dilakukan oleh lembaga keselamatan di Jerman, sedan mewah Brillance 

BS6 benar-benar hancur setelah diuji tabrak hanya dengan kecepatan 64 

km/jam. Beberapa tahun lalu penyelenggara Frankfurt motor show bahkan 

juga sempat meminta salah satu merek China untuk menutup stand mereka 

karena mobil telah dibawa untuk ditampilkan tidak lulus tes layak jalan, 

beberapa kejadian ini membuat citra merek produk buatan China semakin 

terlihat buruk dimata konsumen global
3
.   

Selain itu citra merek (brand image) produk China di Indonesia masih 

kurang kuat, motor China yang dipasarkan di Indonesia beberapa waktu lalu 

membuat produk otomotif China masih dipandang sebelah mata oleh 

konsumen di Indonesia, disamping kurang memiliki kualitas, motor China 

minim layanan purnajual yang membuat citranya hancur
4
.  Pembentukan citra 

pada sebuah merek tidaklah mudah, karena apabila telah terbentuk citra yang 

negatif terhadap suatu produk, maka hal itu akan menyebabkan rendahnya 

keputusan pembelian yang akan dilakukan konsumen terhadap merek yang 

ditawarkan perusahaan.  

                                                           
3 http://detik.com (Diakses pada tanggal 17 Maret 2013) 
4 http://koran-jakarta.com (Diakses pada tanggal 17 maret 2013) 
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Faktor lainnya yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

adalah iklan yang dibuat oleh produsen. Iklan adalah promosi benda ataupun 

jasa yang harus dibayar oleh sebuah sponsor. Iklan sangat penting karena 

merupakan sebuah media yang sangat efektif untuk memperkenalkan sebuah 

produk kepada para konsumen, dan tidak jarang iklan akan mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. Namun pada kenyataannya banyak produk 

yang melanggar kode etik periklanan dengan melakukan beberapa penipuan, 

seperti pada kasus produsen handphone terkemuka asal Finlandia (Nokia) 

yang ketahuan membohongi publik dalam iklan Lumia 920, ponsel pintar 

terbarunya yang baru saja diluncurkan. Kebohongan iklan Lumia 920 tersebut 

diketahui saat Verge, salah satu situs teknologi membongkar iklan tersebut 

dan diakhir tayangan iklan tersebut terlihat bayangan seorang juru kamera 

yang memegang kamera jenis SLR. Iklan itu sendiri menunjukkan seorang 

pria merekam pacarnya saat mereka berdua sedang naik sepeda. Rekaman 

yang dilakukan secara profesional dikesankan diambil dari Lumia 920 yang 

diklaim memiliki alat stabilisator gambar (OIS) yang membuat gambar lebih 

cerah, jernih dan stabil. Bahkan kemudian muncul layar terpisah yang 

menunjukkan perbedaan kalau alat stabilisator gambar (OIS) yang ada di 

kamera itu dihidupkan dan dimatikan. Terbongkarnya kebohongan itu 

membuat peluncuran Lumia 920 menjadi kurang greget
5
. Iklan yang baik 

adalah iklan yang benar-benar memberikan informasi tentang barang yang di 

                                                           
5http://www.jurnas.com  (Diakses tanggal 5 Maret 2012) 
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jualnya, iklan yang penuh kebohongan hanya akan membuat konsumen 

berpikir ulang untuk melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 

Faktor berikutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah 

pelayanan purna jual, pelayanan purna jual adalah jasa yang ditawarkan oleh 

produsen kepada konsumennya setelah transaksi penjualan dilakukan sebagai 

jaminan mutu untuk produk yang ditawarkannya. Seperti yang terjadi baru-

baru ini dimana pada tanggal 2 Januari 2013 collection point Sony Mobile di 

Pontianak mendapat kompalin dari salah satu konsumennya. Keluhannya ada 

pada  handphone merek Sony Xperia U yang baru saja dibeli, dimana 

masalahnya adalah layar sentuh yang sering macet, bar transparan yang 

memiliki bercak di dalam, dan ada cahaya yang keluar dari sela kanan lcd, 

seperti lcd tidak rapat dan menyentuh ke layar. Namun sampai tanggal 6 

Februari 2013 konsumen ini belum mendapatkan hasil maupun berita dari 

collection point maupun service center yang bersangkutan, konsumen hanya 

diminta untuk menunggu dan menunggu, dengan alasan sparepart tidak 

tersedia dan harus menunggu dikirim dari luar negeri. Hal yang paling 

disayangkan adalah tidak ada kepastian kapan sparepart sampai di Indonesia 

dan handphone dapat diperbaiki
6
. 

Hal tersebut merupakan salah satu contoh dari banyak kasus pelayanan 

purna jual yang kurang memuaskan, dimana pihak penjual tidak bertanggung 

jawab atas kerusakan yang dialami konsumen, secara langsung maupun tidak 

langsung hal tersebut akan berpengaruh pada keinginan konsumen lainnya 

                                                           
6 http://www.kompas.com (Diakses tanggal 12 Maret 2013) 
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untuk tidak melakukan keputusan pembelian terhadap produk tersebut, yang 

akhirnya juga akan berdampak pada keberlangsungan perusahaan. Oleh 

karena itu, perusahaan harus lebih  memperhatikan  pelayanan purna jual, 

agar konsumen tetap membeli produk yang ditawarkan. 

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

adalah promosi. Promosi adalah upaya produsen untuk menawarkan produk 

atau jasa yang dihasilkan dengan tujuan menarik calon konsumen untuk 

membeli.  Promosi sangat penting bagi perusahaan karena dengan adanya 

promosi konsumen akan lebih tertarik dan mengenal produk yang ditawarkan 

yang nantinya akan berdampak pada keputusan pembelian. Seperti kasus 

berikut ini, tahun 2012 merupakan tahun yang kurang menggembirakan bagi 

HTC dimana penjualan mereka turun drastis, kalah jauh dari rivalnya seperti 

samsung. Vendor asal Taiwan itu pun mengakui mereka kalah gencar di 

bidang marketing. Dalam kuartal III 2012, pangsa pasar HTC hanya 4% di 

industri smartphone global. Pengapalan ponsel HTC anjlok 42,5 % dari tahun 

sebelumnya. Menurut Peter Chou (CEO HTC) ini terjadi karena HTC kurang 

melakukan promosi gencar-gencaran
7
. 

Faktor selanjutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen 

adalah kemasan, selain untuk melindungi produk agar tidak rusak kemasan 

juga mengandung pesan komunikasi visual kepada konsumen sebagai 

dorongan untuk membeli. Konsumen biasanya terlebih dahulu tertarik dengan 

penampilan fisik sebuah produk sebelum mengetahui isinya. Kesan pertama 

                                                           
7 http://www.jasascriptmlm.com/ (Diakses tanggal 12 maret 2013) 
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pada kemasan itulah yang dirasakan oleh konsumen, dan bisa jadi akan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.  

Oleh karena itu, kemasan merupakan strategi yang baik dalam menarik 

konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan. Akan tetapi, masih 

banyak produsen  yang belum memahami hal tersebut, seperti contoh kasus di 

Tanjunguban,  Kecamatan Bintan Utara, dimana di daerah ini masih banyak 

ditemui penjual yang menjual makanan dengan kemasan yang sudah  rusak 

atau penyok. Hal itu didapati saat  inspeksi mendadak (sidak) bersama Dinas 

Perindustrian dan Perdagangan UKM dan Koperasi Bintan dan Disperindag 

Kepri
8
. 

Faktor terakhir yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 

produk. Kualitas produk adalah pemahaman bahwa produk yang ditawarkan 

oleh penjual mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki oleh produk 

pesaing. Oleh karena itu, perusahaan berusaha memfokuskan pada kualitas 

produk dan membandingkannya dengan produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan pesaing.  

Berdasarkan hal tersebut perusahaan harus berupaya menawarkan 

kualitas produk yang mampu bersaing dengan produk sejenis lainnya, karena 

semakin berkualitas produk yang ditawarkan perusahaan semakin tinggi pula 

tingkat keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen. Namun kadang 

perusahaan kurang memperhatikan kualitas produk atau jasa yang ditawarkan. 

Contohnya, seperti yang terjadi pada laptop merek Acer, dimana kualitas 

                                                           
8 http://www.haluankepri.com (Diakses pada tanggal 12 maret 2013) 
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produk Acer cukup dipertanyakan oleh konsumen, karena kualitas produk 

yang ditawarkan laptop acer tidak sesuai dengan keinginan konsumen, 

banyak kekurangan yang dirasakan oleh konsumen, seperti  mesin yang 

mudah panas (overheating) dan panel LCD yang mudah retak, bahkan Acer 

mendapat julukan awas cepat rusak oleh penggunanya
9
. Hal ini secara 

langsung maupun tidak langsung akan menyebabkan konsumen enggan 

membeli produk tersebut lantaran kualitasnya yang dinilai kurang baik. 

Jadi, faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian diantaranya 

adalah harga, citra merek, pelayanan purna jual, iklan, kemasan, promosi 

penjualan dan kualitas produk. Dalam penelitian ini, peneliti tertarik untuk 

meneliti lebih lanjut masalah-masalah yang mempengaruhi keputusan 

pembelian. 

 

B. Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dikemukakan 

bahwa masalah yang dapat mempengaruhi rendahnya keputusan pembelian 

konsumen adalah sebagai berikut: 

a. Harga produk yang mahal 

b. Citra merek yang kurang baik 

c. Pelayanan Purna Jual yang kurang baik 

d. Iklan yang menipu 

e. Kemasan produk yang rusak 

                                                           
9 http://www.fokuskan.com (Diakses pada tanggal 12 maret 2013) 
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f. Kurangnya promosi penjualan 

g. Produk yang tidak berkualitas 

 

C. Pembatasan Masalah 

       Dari identifikasi masalah di atas, ternyata masalah yang dapat 

mempengaruhi keputusan membeli konsumen memiliki penyebab yang 

sangat luas. Berhubung keterbatasan yang dimiliki peneliti dari segi antara 

lain: dana, waktu, maka penelitian ini dibatasi hanya pada masalah: 

“Hubungan antara Kualitas Produk dengan Keputusan Pembelian” 

 

D. Perumusan Masalah  

       Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka masalah dapat 

dirumuskan sebagai berikut: “Apakah terdapat Hubungan antara Kualitas 

Produk dengan Keputusan Pembelian?” 

 

E. Kegunaan Penelitian 

       Dalam penelitian ini peneliti berharap semoga hasil penelitian ini 

memiliki kegunaan diantaranya yakni :  

1. Bagi Peneliti 

       Peneliti berharap dapat menjadi sarana untuk menambah wawasan dan 

pengetahuan, serta pengalaman tentang dunia bisnis, khususnya di bidang 

pemasaran. Juga, sebagai bahan yang berguna saat peneliti terjun langsung 

ke dunia kerja yang sesungguhnya tentang berbagai hal yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian. 
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2. Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta 

       Sebagai bahan referensi serta pengetahuan tambahan dalam 

meningkatkan kualitas proses belajar mengajar tentang bisnis dan 

pemasaran bagi kalangan civitas akademika, khususnya Program Studi 

Pendidikan Tata Niaga. 

3. Pembaca 

       Menjadi tambahan referensi bacaan bagi penelitian selajutnya 

sehingga menambah wawasan berpikir yang berkaitan dengan kualitas 

produk dan keputusan pembelian. 

  


