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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Persepsi
2.1.1 Pengertian Persepsi

Menurut Lestari dan Fadila (2013:45), “Persepsi adalah sebuah
proses memilih, mengatur, dan menginterpretasikan informasi yang
diterima oleh seseorang melalui kelima indra yang dimilikinya meliputi
penglihatan, perasaan, pendengaran, penciuman dan sentuhan”.

Menurut Setiadi (2013:91), “Persepsi merupakan suatu proses
yang timbul akibat adanya sensasi dimana pengertian sensasi adalah
aktivitas merasakan atau penyebab keadaan emosi yang
menggembirakan”.

Menurut Priansa (2017:147), “Persepsi merupakan salah satu
aspek psikologis yang penting bagi manusia dalam  merespon
kehadiran berbagai aspek dan gejala di sekitarnya”.

Berdasarkan pengertian persepsi diatas dapat disimpulkan
bahwa persepsi merupakan suatu proses yang timbul untuk memberikan
penilaian pada suatu produk melalui lima indra apabila seseorang telah

menggunakan produk tersebut.

2.1.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Persepsi
Menurut Priansa (2017:153), persepsi konsumen dibentuk oleh
berbagai macam faktor. Sejumlah faktor yang mempengaruhi persepsi
konsumen adalah:
1. Objek yang Dipersepsi
Objek menimbulkan stimulus yang mengenai alat indera atau
reseptor. Stimulus dapat datang dari luar individu yang
mempersepsi, tetapi juga dapat datang dari dalam diri individu yang
bersangkutan yang langsung mengenai syaraf penerima yang bekerja

sebagai reseptor.
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2. Alat Indera, Saraf dan Susunan Syaraf
Alat indera atau reseptor merupakan alat untuk menerima stimulus,
disamping itu juga harus ada saraf sensoris sebagai alat untuk
meneruskan stimulus yang diterima reseptor ke pusat susunan
syaraf,yaitu otak sebagai pusat kesadaran. Sebagai alat untuk
mengadakan respon diperlukan motoris yang dapat membentuk persepsi
seseorang.

3. Perhatian
Untuk menyadari atau dalam mengadakan persepsi diperlukan adanya
perhatian, yaitu merupakan langkah utama sebagai suatu persiapan
dalam rangka mengadakan persepsi. Perhatian merupakan pemusatan

atau konsentrasi dari seluruh aktivitas individu

2.1.3 Proses Persepsi
Menurut Kotler (2018:228), orang dapat memiliki persepsi yang

berbeda atas obyek yang sama karena tiga proses persepsi, yaitu:

1. Perhatian Selektif
Pada dasarnya orang akan terlibat banyak rangsangan harian. Sebagian
besar rangsangan akan disaring, karena seseorang tidak mungkin dapat
menanggapi rangsangan-rangsangan ini. Proses ini disebut perhatian
selektif. Perhatian selektif membuat pemasar harus bekerja keras untuk
menarik perhatian konsumen. Pesan-pesan mereka akan terbuang pada
orang-orang yang berada dalam pasar produk tertentu. Bahkan orang-
orang yang berada dalam pasar mungkin tidak memperhatikan suatu
pesan kecuali jika pesan itu menonjol dibandingkan rangsangan-
rangsangan lain disekitarnya.

2. Distorsi Selektif
Distorsi selektif adalah kecenderungan orang untuk mengubah
informasi ke dalam pengertian pribadi dan menginterprestasikan
informasi dengan cara yang akan mendukung pra-konsepsi mereka,

bukannya yang menentang pra-konsepsi tersebut. Bahkan rangsangan
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yang telah mendapatkan perhatian konsumen, belum tentu berada di
jalur yang diinginkan.

Ingatan Selektif

Orang akan melupakan banyak hal yang mereka pelajari namun karena
adanya ingatan selektif, orang akan cenderung mengingat hal-hal baik

yang disebutkan tentang produk pesaing.

2.1.4 Dimensi Persepsi

Menurut Garvin dalam Infantri (2014:295-298), untuk menentukan

dimensi kualitas produk dapat melalui delapan dimensi sebagai berikut:

1.

Kinerja Produk (Performance)
Merupakan karakteristik operasional utama dari suatu produk.

. Keterandalan Produk (Reliability)

Adalah yang berkaitan dengan kemungkinan suatu produk berfungsi
sebagaimana mestinya setiap kali digunakan dalam periode dan kondisi

tertentu.

. Fitur Produk (Features)

Merupakan karakteristik atau ciri-ciri tambahan yang melengkapi
manfaat dasar suatu produk.

Daya Tahan (Durability)

Adalah yaitu jumlah pemakaian suatu produk sebelum produk itu

digantikan atau rusak secara teknis maupun secara ekonomis.

. Kesesuaian Produk (Conformance)

Yaitu kesesuaian Kinerja produk terhadap spesifikasi yang telah
ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. Konfirmasi
merefleksikan derajat ketepatan antara karakteristik desain produk

dengan karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan.

. Kemampuan Diperbaiki (Serviceability)

Adalah yang mencerminkan kemampuan yang berkaitan dengan
kecepatan, kompetensi, kemudahan, dan akurasi dalam memberikan

pelayanan pada produk tersebut.
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7. Keindahan Tampilan Produk (Aesthetic)
Adalah bagaimana sebuah produk terlihat, disentuh, suara, rasa, atau
bau.

8. Kualitas Yang Dirasakan (Perceived quality)
Bagaimana cara menunjukkan perasaan pelanggan mengenai

keberadaan produk tersebut sebagai produk yang berkualitas.

2.2 Keputusan Pembelian
2.2.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Menurut Peter dan Olson (2014:163), mendefinisikan bahwa
keputusan pembelian merupakan suatu proses yang dilakukan untuk
mengkombinasikan pengetahuan yang diperoleh konsumen sebagai
pertimbangan guna memilih dua atau lebih alternatif sehingga dapat
memutuskan salah satu produk”. Sedangkan Menurut Kotler dan
Amstrong (2016:177), mengatakan bahwa keputusan pembelian
merupakan bagian dari perilaku konsumen vyaitu studi tentang
bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.

2.2.2 Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian
Menurut Pride dan Ferrell dalam Sangadji dan Sopiah
(2013:335-337), membagi faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen kedalam tiga kelompok yaitu:
1. Faktor Pribadi
Faktor pribadi merupakan faktor yang unik bagi seseorang. Berbagai
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. Faktor pribadi
digolongkan menjadi tiga, yaitu:
a. Faktor Demografi
Faktor demografi berkaitan dengan siapa yang terlibat dalam

pengambilan keputusan pembelian. Faktor ini meliputi ciri-ciri
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individual seperti jenis kelamin, usia, ras, suku bangsa,
pendapatan, siklus, kehidupan keluarga, dan pekerjaan.

b. Faktor Situsional
Faktor situsional merupakan keadaan atau kondisi eksternal yang
ada ketika konsumen membuat keputusan pembelian.

c. Faktor Tingkat Keterlibatan
Faktor tingkat keterlibatan ditunjukkan dengan sejauh mana
konsumen mempertimbangkan terlebih dahulu keputusannya
sebelum membeli suatu produk.

. Faktor Psikologis

Faktor psikologis yang ada pada diri seseorang sebagian menetapkan

orang tersebut sehingga mempengaruhi perilakunya sebagai

konsumen. Faktor-faktor psikologis meliputi:

a. Motif
Motif yaitu keadaan energi internal yang mengarahkan kegiatan
seseorang kearah pemenuhan kebutuhan atau pencapaian sasaran.

b. Persepsi
Persepsi adalah proses pemilihan, pengorganisasian,dan
interprestasi masukan informasi untuk menghasilkan makna.

c. Kemampuan dan Pengetahuan
Kemampuan adalah kesanggupan dan efisiensi untuk melakukan
tugas-tugas tertentu. Kemampuan yang diminati oleh para
pemasar adalah kemampuan seseorang individu untuk belajar di
mana proses pembelajaran tersebut merupakan perubahan
perilaku seseorang Yyang disebabkan oleh informasi dan
pengalaman.

d. Sikap
Sikap merujuk pada pengetahuan dan perasaan positif atau negatif

terhadap sebuah objek atau kegiatan tertentu.
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e. Kepribadian
Kepribadian adalah semua ciri internal dan perilaku yang membuat
seseorang itu unik. Kepribadian seseorang berasal dari keturunan dan
pengalaman pribadi.

. Faktor Sosial

Manusia hidup di tengah — tengah masyarakat. Sudah tentu manusia

akan dipengaruhi oleh masyarakat di mana dia hidup. Dengan

demikian, perilaku konsumen juga akan dipengaruhi oleh masyarakat

atau faktor sosial yang melingkarinya. Faktor sosial tersebut meliputi:

a. Peran dan pengaruh keluarga
Dalam kaitannya dengan perilaku konsumen, keluarga mempunyai
pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian konsumen. Setiap
anggota keluarga mempunyai kebutuhan, keinginan, dan selera yang
berbeda — beda.

b. Kelompok referensi
Kelompok referensi dapat berfungsi sebagai perbandingan dan
sumber informasi bagi seseorang sehingga perilaku para anggota
kelompok referensi ketika membeli suatu produk bermerek tertentu
akan dapat dipengaruhi oleh kelompok referensi.

c. Kelas sosial
Kelas sosial adalah sebuah kelompok yang terbuka untuk para
individu yang memiliki tingkat sosial yang serupa. Dalam kelas
sosial terjadi pembedaan masyarakat ke dalam kelas — kelas secara
bertingkat, ada kelas yang tinggi, ada yang rendah.

d. Budaya dan subbudaya
Budaya memengaruhi bagaimana seseorang membeli dan
menggunakan produk, serta kepuasan konsumen terhadap produk
tersebut sebab budaya juga menentukan produk — produk yang dibeli

dan digunakan.
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2.2.3 Proses Keputusan Pembelian

Menurut Engel dalam Sangadji dan Sopiah (2013:334),

mengemukakan lima tahapan perilaku konsumen dalam pengambilan

keputusan pembelian, yaitu:

1.

Pengenalan Kebutuhan
Pengenalan kebutuhan muncul ketika konsumen menghadapi suatu
masalah, yaitu suatu keadaan dimana terdapat perbedaan antara keadaan

yang diinginkan yang sebenarnya terjadi.

. Pencarian Informasi

Pencarian informasi mulai dilakukan ketika konsumen memandang
bahwa kebutuhan tersebut bisa dipenuhi dengan membeli dan
mengonsumsi suatu produk. Konsumen akan mencari informasi yang
tersimpan dalam ingatannya (pencarian internal) dan mencari informasi

dari luar (pencarian eksternal).

. Evaluasi Alternatif

Evaluasi alternatif adalah proses mengevaluasi pilihan produk dan
merek, dan memilihnya sesuai dengan keinginan konsumen.Pada proses
ini konsumen membandingkan berbagai merek pilihan yang dapat
memberikan manfaat kepadanya serta masalah yang dihadapinya.
Keputusan Pembelian

Setelah tahap-tahap diatas dilakukan, pembeli akan menentukan sikap
dalam pengambilan keputusan apakah membeli atau tidak. Jika memilih
untuk membeli produk, dalam hal ini konsumen dihadapkan pada
beberapa alternatif pengambilan keputusan seperti produk, merek,

penjual, kualitas, dan waktu pembeliannya.

. Hasil

Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami beberapa
tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Tahap ini dapat memberikan
informasi yang penting bagi perusahaan apakah produk dan pelayanan

yang telah dijual dapat memuaskan konsumen atau tidak.
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2.2.4 Indikator Keputusan Pembelian

Menurut Kotler dan Keller (2007:222) dalam Febriyanti & Wahyuati

(2016:4) indikator dalam keputusan pembelian yaitu :

1.

Tujuan dalam membeli suatu produk

2. Pemrosesan informasi untuk sampai ke pemilihan merek
3. Kemantapan pada sebuah produk

4,
5

Memberikan rekomendasi kepada orang lain

. Melakukan pembelian ulang



