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BAB II
LANDASAN TEORI


2.1. Kualitas
2.1.1 Pengertian Kualitas
Terdapat beberapa pendapat mengenai definisi dari kualitas antara lain, menurut Fandy Tjiptono ( 2002 : 76 ) dalam memberikan definisi mengenai kualitas, yaitu : “ suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi standar ( harapan ) yang telah ditetapkan“
Sedangkan menurut Philip Kotler ( 2002 : 49 ) “ kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan / tersirat.”
Kualitas baik itu produk maupun pelayanan merupakan hal yang perlu mendapatkan perhatian utama dari sebuah perusahaan, mengingat kualitas berkaitan erat dengan masalah keputusan konsumen yang merupakan tujuan dari kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh sebuah perusahaan.
Pada hakikatnya pelanggan merupakan penilai akhir dari kualitas, sehingga prioritas utama dari jaminan kualitas adalah penilaian konsumen terhadap perusahaan. Untuk itu diperlukan kerangka manajemen kualitas yang didasarkan pada dua alasan pokok :
1. Orientasi pemasaran perusahaan berusaha memenuhi semaksimal mungkin kebutuhan dan persyaratan yang ditetapkan perusahaan.
2. Orientasi internal perusahaan. Perusahaan berusaha menghindari losses, waste, dan scrap.

2.1.2. Dimensi Kualitas
Fandy Tjiptono ( 2000 : 57 ) dalam bukunya yang berjudul “ total Quality Management “, mengungkapkan bahwa terdapat delapan dimensi kualitas yang dikembangkan oleh Gavin yang dapat digunakan sebagai kerangka perencanaan strategi dan analisa, terutama untuk produk manufaktur. Demensi-dimensi tersebut adalah :
1. Kinerja ( Performance ) karakteristik pokok dari produk inti.
2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan ( Features ), yang merupakan karakteristik sekunder atau tambahan.
3. Kehandalan ( Reliability ), seberapa besar kemungkinan produk akan mengalami kerusakan atau gagal.
4. Conformance to specification, sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar – standar yang telah ditetapkan sebelumnya.
5.  Daya tahan ( durability ), berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat dipergunakan.
6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetisi, mudah di perbaiki, penanganan keluhan yang memuaskan.
7. Estetika, adalah daya tarik produk terhadap panca indera.
8. Kualitas yang dipersiapkan ( Perceived Quality ), citra dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

2.2.  Produk
2.2.1 Pengertian Produk
Setiap perusahaan yang memproduksi suatu produk mengharapkan produknya dapat memuaskan keinginan hati konsumen. Produk tidak akan berjalan lancer apabila keinginan konsumen tidak dapat dipengaruhi, dalam arti konsumen mempunyai keinginan dan kebutuhan yang tidak tentu atau selalu berubah. Maka dari itu perusahaan harus berusaha mengambil hati para konsumen untuk memperlancar jalannya produksi. Konsumen biasanya menginginkan produknya dapat membuat hati para konsumen terpuaskan dan mempunyai kualitas produk.
Menurut Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2007 : 4), memberikan definisi tentang produk sebagai berikut :
“ produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kedalam pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan suatu keinginan / semua kebutuhan “. Produk-produk yang dipasarkan meliputi barang fisik, jasa, pengalaman, acara-acara, orang, tempat, property, organisasi, dan gagasan.
Sedangkan menurut wiliam. J Stanton yang diterjemahkan oleh juliadi ( 2003 : 242 ), memberikan definisi produk sebagai berikut :
“ produk adalah sekumpulan atribut yang nyata dan tidak nyata di dalamnya suatu tercangkup oleh warna, harga, kemasan, plastic, pengecer dan pelayanan dari pabrik serta pengecer yang mungkin diterima oleh pembeli sebagai sesuatu yang bisa memuaskan keinginannya “.
Jadi kesimpulan dari kedua pengertian diatas menyatakan bahwa produk dalam pengertian luas apa saja ynag bisa di pasarkan termasuk benda-benda fisik jasa, manusia, tempat, organisasi dan gagasan.

2.2.2. Tingkat Produk : Hierarki Nilai Pelanggan
Dalam merencanakan tawaran pasarnya, pemasar perlu memikirkan secara mendalam lima tingkat produk. Masing-masing tingkat menambahkan lebih banyak nilai pelanggan, dan kelimanya membentuk hierarki nilai pelanggan (customer value hierarchy). Menurut Philip Kotler & Kevin Lane Keller ( 2007 : 4 ) Lima tingkat produk itu antara lain :
1. Manfaat inti ( Core Benefit )
Adalah layanan atau manfaat mendasar yang sesungguhnya dibeli pelanggan.
2. Produk dasar ( Basic Product )
Tingkat kedua, pemasar harus mengubah manfaat inti menjadi produk dasar.
3. Produk yangt diharapkan ( Expected Product )
Yaitu beberapa atribut dan kondisi yang biasanya diharapkan pembelli ketika mereka membeli produk.
4. Produk yang ditingkatkan ( Augmented Product )
Pada tingkat ini produk melampaui harapan pelanggan.
5. Calon produk ( Potential Product )
Yang meliputi segala kemungkinan peningkatan dan perubahan yang mungkin akan dialami produk atau tawaran tersebut pada masa mendatang.

2.2.3. Klasifikasi Produk
Pemasaran biasanya mengklasifikasikan produk berdasarkan macam macam karakteristik produk : daya tahan dan wujud juga penggunaan ( konsumen atau industry):
a. Daya tahan dan Wujud
	Produk dapat diklasifikasikan kedalam tiga kelompok menurut daya tahan dan wujudnya, yaitu :
1. Barang tidak tahan lama ( Nondurable Goods )
	Adalah barang berwujud yang biasanya dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali penggunaan.
2. Barang tahan lama ( Durable Goods )
	Adalah barang berwujud yang biasanya tetap bertahan walaupun sudah digunakan berulang kali.
3. Jasa ( Service )
	Adalah produk-produk yang tidak berwujud, tidak terpisahkan, dan mudah habis. Akibatnya, produk ini biasanya memerlukan pengendalian mutu, kredibilitas pemasok, dan kemampuan penyesuaian lebih tinggi.


b. Penggunaan
	Konsumen membeli sangat macam barang. Menurut Philip Kotler & Kevin Lane Keller ( 2007 : 6 ), barang-barang ini dapat diklasifikasikan berdasarkan penggunaannya, yaitu :
A. Klasifikasi Barang konsumen
1. Barang kebutuhan sehari-hari ( Convenience Goods )
	Adalah barang-barang yang biasanya sering dibeli konsumen dengan cepat dengan upaya yang sangat sedikit.
2. Barang Toko ( Shopping Goods )
	Adalah barang-barang yang karakteristiknya dibandingkan berdasarkan kesesuaian, kualitas, harga, dan gaya dalam proses pemilihan dan pembeliannya.
3. Barang Khusus ( Speciality Goods )
	Adalah barang-barang dengan karakteristik unit dan atau identifikasi merek yang untuknya sekelompok pembeli yang cukup besar bersedia senantiasa melakukan usaha khusus untuk membelinya.
4.   Barang yang tidak dicari ( Unsought Goods )
Adalah barang-barang yang tidak diketahui konsumen atau diketahui namun secara normal konsumen tidak berfikir untuk membelinya.
B. Klasifikasi Barang Industri
1. Bahan baku dan Suku cadang
	Adalah barang-barang yang seluruhnya masuk ke produk produsen.

2. Barang modal (Capital items)
	Adalah barang-barang yang tahan lama yang memudahkan pengembangan atau pengelolaan produk jadi.
3. Perlengkapan dan Layanan bisnis (Supplies and Business Service)
	Adalah barang dan jasa berumur pendek, memudahkan pengembangan atau pengelolaan produk jadi.

2.2.4. Ciri Produk
Menurut Winardi (1992 : 150) mengemukakan pendapat bahwa ciri (keistimewaan ) yang berbeda, sebuah produk mempunyai model inti, model tambahan apapun merupakan pangkal tolaknya agar dapat menciptakan model-model tingkat tinggi. Dengan menambahkan ciri-ciri suatu produk, menurut Djaslim Saladin (2003 : 175), menemukan pendapatnya bahwa : ciri produk atau keistimewaan dari suatu produk untuk membedakan produk perusahaan dari produk-produk pesaingnya.
Booz Allen dan Hamilton (2004 : 132), mengidentifikasikan 6 kategori produk baru berdasarkan kebaurannya (Newness) bagi perusahaan dan bagi pasar. Keenam kategori tersebut adalah :
1. Produk yang benar-benar baru (baru bagi dunia)
Dalam hal ini produk baru sbagai hasil dari inovasi yang menciptakan pasar baru.
2. Lini produk baru
Yang memungkinkan untuk memasuki pasar yang sebelumnya telah ada.
3. Tambahan pada lini produk yang sudah ada
Produk baru yang melengkapi lini produk yang sudah ada ( misalnya ukuran, kemasan, rasa yang berbeda, dan lain-lain. )
4. Penyempurnaan sebagai revisi terhadap produk yang sudah ada
Penyempurnaan produk merupakan pengenalan versi baru atau produk yang telah disempurnakan untuk mengganti produk lama.
5. Repositioning
Produk yang sudah ada di jual pada pasar atau segmen pasar yang baru
6. Pengukuran biaya
Produk baru yang menghasilkan kerja sama pada tingkatan biaya yang lebih rendah. Selain itu juga dapat didasarkan pada pandangan konsumen mengenai produk tersebut, apakah baru atau tidak lagi bagi mereka.

2.2.5. Hierarki Produk
Hierarki produk ini membentang mulai dari kebutuhan-kebutuhan dasar hingga barang-barang khusus yang memuaskan kebutuhan tersebut. Menurut Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2007 : 15), kita dapat mengidentifikasi enam tingkat hierarki produk.
1. Keluarga Kebutuhan ( Need family )
Adalah kebutuhan inti yang mendasari keberadaan suatu kelompok produk.


2. Keluarga Produk ( Product family )
Semua kelas produk yang dapat memenuhi kebutuhan inti dengan lumayan efektif.
3. Kelas Produk ( Product class )
Adalah sekelompok produk dalam keluarga produk yang diakui mempunyai ikatan fungsional tertentu.
4. Lini Produk ( Product line )
Adalah sekelompok produk dalam kelas produk yang saling terkait erat karena produk tersebut melakukan fungsi yang sama, dijual kepada kelompok pelanggan yang sama, dan dipasarkan melalui saluran yang sama, atau masuk kedalam rentang harga tertentu.
5. Jenis Produk ( Product type )
Yaitu sekelompok barang dalam lini produk yang sama-sama memiliki salah satu dari beberapa kemungkinan bentuk produk tersebut.
6. Barang ( Item )
Dapat juga disebut unit pencatatan persediaan ( Stockeeping unit ) atau varian produk ( product variant ), unit tersendiri dalam suatu merk atau lini produk ynag dapat dibedakan berdasarkan ukuran, harga, penempilan, atau suatu ciri lain.




2.3. Kualitas Produk
2.3.1. Pengertian Kualitas Produk
Menurut gasper Z yang dikutip dari buku jurnal mutu Proyek Pembangunan Gedung ( 2004 : 4 ), kualitas mempunyai definisi yang berbeda dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang lebih strategis. Definisi konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari produk seperti performasi ( Performance ), keandalan ( Reliability ), mudah di dalam penggunaan ( Easy of use ) dan estetika (Easthetic).
Menurut Goestsch dan Davis ( 2000 : 4 ), menyatakan : “ kualitas produk merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan barang, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan “.
Menurut Philip Kotler dan Gery amstrong yang diterjemahkan oleh T. Hermaya (2003 : 243), menyatakan bahwa :
“ kualitas produk adalah salah satu faktor yang paling diandalkan oleh seorang pemasar dalam memasarkan suatu produk “.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa :
1. Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.
2. Kualitas mencangkup produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.
3. Kualitas meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.



2.3.2. Diferensiasi produk
	Menurut Philip Kotler & Kevin Lane Keller ( 2007 : 9 ), Produk-produk fisik bervariasi dalam potensi mereka untuk dideferensiasikan, adapun diferensiasi produk adalah sebagai berikut.
1. Bentuk
Banyak bentuk dapat dideferensiasikan berdasarkan bentuk-ukuran, model, atau struktur fisik produk itu sendiri seperti warna, lapisan luar, masa fungsi.
2. Fitur ( feature )
Ciri-ciri Keistimewaan Tambahan, Yaitu aspek performance yang menambahkan fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.
3. Mutu Kinerja ( performance quality )
Adalah level berlakunya karakteristik dasar produk, berkaitan dengan aspek fungsional dari barang itu dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu barang.
4. Mutu Kesesuaian ( conformance quality )
Adalah tingkat kesesuaian dan pemenuhan semua unit yang diproduksi terhadap spesifikasi sasaran yang dijanjikan, dapat dikatakan juga bahwa mutu kesesuaian ini Berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan derajat diamana karakteristik desain produk dari karakteristik operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan.


5. Daya Tahan (durability)
Adalah ukuran usia yang diharapkan atas beroperasinya produk dalah kondisi normal atau ukuran masa pakai suatu barang. Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan dari barang itu. Daya tahan juga merupakan atribut yang berharga bagi produk-produk tertentu.
6. Keandalan (reliability)
Berkaitan dengan probalitas atau kemungkinan suatu barang melaksanakan fungsinya secara berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi tertentu. Dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan kemungkinan atau probalitas tingkat keberhasilan dalam penggunaan barang. Dapat dikatakan keandalan adalah ukuran probabilitas bahwa produk tertentu tidak akan rusak atau gagal dalam periode waktu tertentu.
7. Mudah Diperbaiki (serviceability)
Ukuran kemudahan untuk memperbaiki produk ketika produk itu rusak atau gagal. Sifat mudah diperbaiki yang ideal adalah jika pemakai dapat membetulkan sendiri produk itu dengan biaya atau waktu yang relatif kecil.
8. Gaya ( style )
Menggambarkan penampilan dan perasaan yang ditimbulkan oleh produk itu bagi pembeli. Merupakan karakteristik yang berkaitan dengan reputasi (brand, name, image ).


2.4. Kerangka Pemikiran
Menurut Philip Kotler yang diterjemahkan oleh hendra teguh dan ronny A. Rusli ( 2002 : 49 ), menyatakan bahwa :
” kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat ”.
Produk-produk fisik bervariasi dalam potensi mereka untuk dideferensiasikan, adapun diferensiasi produk adalah sebagai berikut.
1. Bentuk
Banyak bentuk dapat dideferensiasikan berdasarkan bentuk-ukuran, model, atau struktur fisik produk itu sendiri seperti warna, lapisan luar, masa fungsi.
2. Fitur ( feature )
Ciri-ciri Keistimewaan Tambahan, Yaitu aspek performance yang menambahkan fungsi dasar, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.
3. Mutu Kinerja ( performance quality )
Adalah level berlakunya karakteristik dasar produk, berkaitan dengan aspek fungsional dari barang itu dan merupakan karakteristik utama yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu barang.
4. Mutu Kesesuaian ( conformance quality )
Adalah tingkat kesesuaian dan pemenuhan semua unit yang diproduksi terhadap spesifikasi sasaran yang dijanjikan, dapat dikatakan juga bahwa mutu kesesuaian ini Berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap spesifikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan derajat diamana karakteristik desain produk dari karakteristik operasi memenuhi standar yang telah ditetapkan.
5. Daya Tahan (durability)
Adalah ukuran usia yang diharapkan atas beroperasinya produk dalah kondisi normal atau ukuran masa pakai suatu barang. Karakteristik ini berkaitan dengan daya tahan dari barang itu. Daya tahan juga merupakan atribut yang berharga bagi produk-produk tertentu.
6. Keandalan (reliability)
Berkaitan dengan probalitas atau kemungkinan suatu barang melaksanakan fungsinya secara berhasil dalam periode waktu tertentu dibawah kondisi tertentu. Dengan demikian keandalan merupakan karakteristik yang merefleksikan kemungkinan atau probalitas tingkat keberhasilan dalam penggunaan barang. Dapat dikatakan keandalan adalah ukuran probabilitas bahwa produk tertentu tidak akan rusak atau gagal dalam periode waktu tertentu.
7. Mudah Diperbaiki (serviceability)
Ukuran kemudahan untuk memperbaiki produk ketika produk itu rusak atau gagal. Sifat mudah diperbaiki yang ideal adalah jika pemakai dapat membetulkan sendiri produk itu dengan biaya atau waktu yang relatif kecil.
8. Gaya ( style ) 
Menggambarkan penampilan dan perasaan yang ditimbulkan oleh produk itu bagi pembeli. Merupakan karakteristik yang berkaitan dengan reputasi (brand, name, image ).

Berdasarkan teori diatas mengenai kualitas produk yang dilakukan oleh pelanggan bisnis, maka penulis menggambarkan kerangka pemikiran yang dijadikan pedoman dalam melakukan penelitian yaitu sebagai berikut.

Gambar 2.1.
Skema Kerangka Pemikiran
	Kualitas produk

	Bentuk

	Fitur ( feature )

	Mutu Kinerja ( performance quality )

	Mutu Kesesuaian ( conformance quality )

	Daya Tahan (durability)

	Keandalan (reliability)

	Mudah Diperbaiki (serviceability)

	Gaya ( style ) 











     	  Sumber Philip Kotler & Kevin Lane Keller (2007 : 9)




