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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala karuniaNya yang

telah memberikan kesempatan kepada penulis dalam penyelesaian karya ilmiah ini.

Selama mengerjakan penulisan karya ilmiah ini pcnulis buLryak sekali

rnendapat'bantuan dan dorongan dari berbagai pihak yang berluiuan untuk

peiryempurnaan tulisan ini, untuk semuanya itu penulis mcngucapkan tr:rinra kasih

yang tak terhingga.

Penulis menyaclari bahwa apa yang disajikan dalam pcnulisan rni hclunrlah

sempurna sebagaimana yang diharapkon, untuk itu pcnulis tlcngarr scgalu n'nilalr hati

menerima berbagai kritik dan saran yang sifatnya rncmbangun dcmi pcn\crnpurnaan

karya ilmiah ini.

Alchir kata semoga tulisan ini dapat bermanfaat bagi para pemtraca. k,rususnfil

bagi penulis sr:ndiri.
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PMNDAU{ULL1,4N

A. I,ATAR I*flLAK/{NG IVIASA]'Aftl

Perkernhangan bldang incJustri yan8 semakin pesat akan nnclntritwfi dampak

yang eukup komplcks bagi tringkungan pcrusahaan sendiri m0ilpun lin4kungan

seliitarnya, di antaranya adala]r masalah pclusi. t]ila tieJak rliarvas,i ilcng'rrl kctat

n"rengenai limbah inelurstri tersetrut, niaka timbul polusi lraik uq.jara tillltlpttil air yang

cukup besnr, .q,*pcrti yang hanyak toriadi dr lndonr;sra akhlr-*kl'rir ini d$n tttcrttgikun

nra"syarakat.

I\,icngen;ri masalah air, ltehuttuhan ilk*n air bcrslh cian schlt khtrstlsrrylt di

perkotaan saat ini hegitu mendesak" LJntuk nrcnyer{itkan air vanfl trcrsih clitn atnan

diponsurnsi, p*rnerintnh pun kownnahan. Arr hcrsih yang dralirlc;rn {*wat l}Aktr

ternyata tak banyak rnerntrantu" l"Jntrek rnendapatliafi air yang benar-trenar bersih,

masyarakat rela rmengeh.larkan biaya tambahan. 'fak heran, belakangam ini banyak

perusahaan bersiEala besar maupun kecil tertarik untuk rnenanamkan investasinya

pada bisnis produk air bersih siap rninum"

Aliibatnya, puluhan bahkan ratusan merek air minum kemasan dapat drjumpai

ili pasaran trndonesia. Dari sumber data yang diperoleh, terdapat sekitar lima ratusan

merek air rninurn kemasan yang beredar di pasaran. Itu pun n'rasih rnerek yang

terda{tar sebagai anggota ASPADIN, organisasi yang rnewadahi produscn ftir ininurn

dalam kemasen" Sisanya, yang belum terclafur rnungkin beriumlah ribuan mere&; c]art

tak jelas latan lrolakangnya.

'fl
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l*d*mg, uir kali, cfanau dsn surffiber mieta air di permukaan tanah. Sehingga air trotolan

sebenanry;l naeruBakan air yang rnembuat Anda b*ros etcngan rnernbayar I{.p. 1000,'

seliter di jalama.n atau Rp. 3000,- di restoran hesar. Karena sebenarnva d.apat menibuet

sendini demg6n kualitas yeng siulx& dengan triaya tidak lchih dati Itp. 2t)0,- pcr liter"

Nam4n tranyak cli antara kita yang letrih sul<a kepalsuan claripada realitas tlan ini yang

memberi peluang l:isnis air botolan rnenjadi rarnai.

Persaingan yang sernakin ketat, rnengakibatkan produscn tidak sa.ia

mengemlran tLrgaii untuk rnencip{akan hasil-hasil produksi, te{api terrn*suk tr-rga rii

dalanrnya tugas nrence.ri pemheli (As'ad, lq87). $eraganrnya ni*neh alr n'iinurn

nrineral yang b*redar, mengakibatkan tirnbulnya perilaku ktlnsun:en yang heragnwr

pula. Isq-isu yang heredar di masyarakat terutang air rninurn mimeral Yang fercemar

juga berdanrpak paeia perilaku konsumen.

Di kota l)urnai, keadaan alarm mengakibatkan sulitnya di pererletrr *ir dari rnata

air. Air r;u{nur sa"ia tidak layak untuk keperluan se}iari-hari. h,4esklpttn d*niiki;tll,

rnesyarakat tetap n'lernakai ;rlr sumur untuk keperluan sehari-hari s*pertl niandi,

rnencuci kain, rmencuci pirrng dan sebagairul'a' Sedangkarl untuk me manuhi

kehutuhan akan air rminum, pada umrumnya mesyarakat harus menamfxlng air hu1an.

Dan pada musim kemarau masynrakat terpaksa harus membeli air hersih ciengan

harga yang tinggi. Keadaan ter*ebut, sangat neendukulng lrerken^tbangnya hisnis air

misreral di kota Dumai. Bisnis irai pun mulai ramai dan menjan"tutr di l'tlta kecit

penghasil nrinyak hurni tersebr,"rt. Berbagai jenis minuman mineraf bisa kr,ta ternui di

sekitar kita, mulai dari yang mureh tringga rnahal. Tetapi betrum tentr"l bahwa

I
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rninuman yong digemeri mass kini tergolong minuman yang sehat, karena setiap

minuman mempunyai ciri khas masing-nnasing, baik dalam rasa maupun kandungan

gizi, kalori dan lain'lain. Memilih minuman tak lepas dari masalah selera, namun

sebaihnya.iuga tidak melupakan segi kesehatan. Setiap konsumen memiliki perilaku

konsumen yang berbeda.

Menurut Er;sael (1987), acra tiga faktor yang mempengaruhi pengambiran

keputusan konsumen, yaitu: faktor individual konsumen yang meliputi penditlikan

dan penghasilan konsumen, pengaruh lingkungan dan strategi pemasaran. Strategi

pernasaran merupakan variabel yang dapat dikontrol oleh pemasar clalam usaha

memberi informasi dan mempengaruhi konsumen. Variabel ini adalah procluk, harga,

distribusi, dan promosi.

Dari hasil survei awal di lingkungan kelurahan Buluh Kasap, Dumai, ternyata

sebagian besar dari warga mengkonsurnsi air minum mineral. t{al ini disehabkan

karena sulitnya memperoleh air bersih. Pelayanan PDAM "iuga belum rncnycntuh

kota Dumai. Untuk wrlayah kelurahan Buluh Kasap sendiri, air mineral sepcrtin'a

sudah rnenjadi kc:butuhan sehari-hari, dan bukan ketrutuhan elit. Dalam hal ini, warga

mengkonsumsi air mineral dengan merek yang herbeda-becla. l)cngan sernakin

banyaknya beredar air minum minerar, rnurai dari yang berharga murah hingga

mahal, dan bcherupa kasus tercemarnya air minum rnineral pada merek tertentu yang

sempat terjadi beberapa waktu belakangan ini, rnenuntut konsumen untuk lcbrh jeli

dalam membuat keputusan pembelian. Anwar (1988) rnengatakan bahwa konsumen

dari kelas sosial yang lebih finggi memiliki kecenderungan membeli barang-harr
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yang mnhrl clan hcrkualitas. Warga kelurahan Buluh Kasap yang hetcrogen baik dari

segi pcndidikan, agama, kclas sosial ekononni, suku, pekeriaan dan lairrnya juga

tttcnun;trkkiut lurilitku yang bcrvariasi. Wargu tlari kelas sosi:rl ckorromi yang tinggi,

ccnrtt'rurrll rrntrrk rnr:ngkonsurnsi air minum rrrineral dcngan mcr,;k turkcrnuka dan

hargr ylng sccli!tit lcbih nrahal dcngrrn alasan kescharan darr kchigierrisan. Sedmgkan

di sisi lain ;rlit warLla yilng mcngkonsutnsi air rnincral isi ulang tlcngln harga yang

relati{' lctri Ir rnurah.

lJcrdiisarkan uraian di atas, dapat clililrat bahwu sctiillr konsunren dapat

mcnurriulikan pr:rilaku kunsumcrt yan11 bcrllocla tcrhaclap suitlu protluk. Dan hal

tcrsr:hut hisu dipurolch dari lirktor individual .vaitu kclus r;osiul ckonomi dari

konsunrctt. Karctta itu pcnulis nlcnsanggop perlu untuk rnellktrkan trrclrciitian yang

bcriudul schagai herikur: "l'IjRBEDAAN PHtlt,Al(U Kol.lst,NiliN'niRIIADAP

l)Rol)tlK AII( MINLJM MlNlil{A|", DI'l'lNJAl.J DAI{l Ktlt AS SOSIAL

rJK()N0MI DI KIiI,TJRAIIAN I}IJ[,UTI KASAP, DUMAI, RIAIJ ''
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ts. T'II.trdIAN PEN {I[,ISAP{

Adapun tuiuan dari penulisan imi adalalr untuk mengetahui '-Per't:edaan

Perilaku Komsunten Terhadap Prodilk Air Minurx k{ineral ditiqiau dari Kelas Sosral

Ekononli".

(r
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I,ANMASAN "T'ffiffiR{

,d" PER{I-AKU KONSU}{KN

Datram mengenal perilale u konsume* kita perlu mernpolajari periiakr-r

kclnsurnen seb,agai perwujudan dari seluruh aktivitas iiwa manusia ltu scndiri.

h4enganalisis p*rilakn konsumen akan lebih mendalani dan berhasil apahila kita

dapat mrernahami aspek-aspek psikoiogis manusia sec&ia lteseluruhan, kekLlatan

faktor sosial huriaya dan prinsip-prinsip ekonomi serta strategi pemasaran.

KeifiarnpLlan dalam rnengamalisis perilaku konsurnem l-rerarti liet"rerhasilnn

dalam rnenyelami jiwa konsurnen dalam rn*rn*nuhi ket:r"rtuhannya. Dengan dcmikian

berarti pula kcbertrasilan pengusaha, ahtri pernasaran, pimpinan toko, dan prarmurliuua

clalarm menawarlian suatu proctuk yamg n'lemtrawa kepuusan kcpai{a ktlnstlmcn clart

bagi diriprihacfinya

I. PfiNGEfiET$AN PF]R.{U,AKU $(&NS{"II94&N

Ivtreit{.Brl}t [mge! ( 1qq4) perilakur k*nsurnem dapat qiidetbnlsikan sebagar

tindakan-tiradal<an individu yang seCIara tr*ngsung terlibat dalarn t-lsaha ruenlperoleh

dan menggunakan harang-barang jasa ekqrnomis terrnasuk ilrCIsrs g:engambilan

keputusam yang rnemdahul ui dan rnementukan tindakan-tindakan tersebut.

v
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Loudon dan Bitta (dalam Anwar', lgSS) Tnengemukakam l"rahwa perilaku

konsumen dapitt dialefinisikan sehagai proses pengai::ehilan keputusan clan aktivitas

individu seeara fisik yeng dilibatkan rlalarn mengevatruasi, rnernperoleh,

menggumakam atau dapat mempergunakan barang-barang dan jasa.

Zaitman dan Wallendorf {dalam Anwar, lgSS} rnenjelaskan hahwa periiaku

konsuruen adalah tindakan-tindakan, proscs dan huhungan sosial yang elilakukan olr*i-r

individu, kelornpok dan organisasi dalam nrendapatkan, menggumakan suatu pro6uk

atau lainnya sebagai suatu akibat tXari peregalamlannya etengan produk, pelayanan elan

sumber-surnber lainnya.

Sedangkan mienurut Setiadi (20S3) perilaku konsurnen acJalah tindakan vang

Iangsnrmg terlitiat cialana rnendapatkan, rnengkonsunrsi clan rnenghahisitan pr*duk atau

jasa, torureasuk prosns keputusam yang mendahului dan menyusuli tinriakan inr.

American fuIarketing Association (dalaur Feter & olson, lgqq)

mendefinisikan p*rilaleur k*nsun'ten (consun'ler hehavior) sehagai intenaksi dinarnis

antara pengarlrh kognisi, peritraL-u dan ke.jactian tli sekitar kita di mana manusia

rnelakukan aspel,; pertukaran dalam hidup rnereka. Fa!ing firJnk acJa tiga l<tre lxnrrn&

dalarm elef?nisi tersehut, yaitrx:

E" Peritrakru komsmmen adalah dimnrluis

Artinya hahwa seCIrang konsumen, grup kernsumen sertil masyunal,iat truas

selaiu berul:ah dan bergerak sepanjnng waktu.
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b. Perilaku konsumen melibatkan antara pengaruh dan kognisi,, peritaku

dan kejadian di sekitar

Artinya trahwa untuk mernaharni konsumen dan mengenrbang,kan strategi

pemasaran yang tepat kita harus memahami apa yang ntereka pikirkan

(kognisi) dan apa yang mereka lakukan (perilaku) dan apa ser"a di mana

(kejadian di sckitar) yang mempengaruhi serta dipongaruhi olelr apa yang

dipikirkan, dirasakan dan dilakukan konsumcn.

c. I'erilaku konsumcn mclib*tkan pcrtukaran

Hal terakhir yang ditekankan dalam detlnisi perilaku konsumen adalah

pertul(aran di antara individu. Hal ini mernbuat dellnisi pemasaran yan sejauh

ini juga menckankan pertukaran.

Winardi (1991) menyatakan bahwa perilaku konsumen adalah suatu proses

pengambilan keputusan, Konsumen tidak dapat msmheli segala sesuatu yang

diinginkan, dalam arti konsumen harus mernhuat keputusan-kcputusan tcntang barang

atau jasa yang akan dibeli.

Perilaltu kon$umen terdiri dari aktifitas yang melibatkan or&ng-orong sewaktu

mereka rnenyeleksi, membeli dan menggunakan produk-produk clan "jasa dernikian

rupa dalam rangkn memenuhi kcbutuhan dan keinginan mcrcka (wilkis, I9g6).

Dari herbagai uraian di atas dapat ditarik kesirnpulan bahwa yang clirnaksu<l

dengan perilaku konsumen adalah suatu proses keputusan konsumen yang {iarnbil

lffil
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para konsumlexi untuk membeli seda n:renggunakan suatu proeluk ata"rr jasa dengan

nrel ibatlcam faktor lin gl<uilgan atau lakto r penga laman'

2. k{0&ilx, n}6iRnu,A'K{J KONS{"IIS{EN

Pcrnasar*n nlcrupal;an liunui dari

karena tidak arXa suatu p*rusehaan ilun

ticiak rnamptl rnemasarkan dan menjual

pada keberhasilan suatu penjualan produk

mampu bertahan bila perusahaan tersebut

barang atau jasa yang dihasilkan kepada

konsumen.

lrgar h*rang atar.r iasa claput sanipai s*c&ra eiek{i{'k*pada kosilmerl' pihak

perulsahaan perlu mengetahui peritraku konsumen, seperti rnengapa scseilrang

mernbeli barang atauiasa terteiltu <iengan merek tert*ntrr' tr')emikiarr pula pcnglctahuun

mongepa sc${J{.iriiHl{ lehih senamg bcrtrelania kc {*ko t} daripa<}it k* toktt A dan

sel:againya. l}urngan merlgetahtll p*rilaktl konsumen' pcrusahiliit"l ultan tlrsa

rnenyesuaik;ln produknya dengan setrera dan kebutuhan kosrs$men' tjntuk rncngct;lhui

selera dan kehu{uhan kcnsumen, model perilaku konsumen san8at bern:arlfa;rt untuk

menggarnharkan alitivitas konsutr:en <{axanr nnelakukan suatu proscs p*nihelian'

Ilr;rilakir kqrns*mem dari llclwartl diln lihcth (dalanr Anwitr, 198P'i rnttnhuat

morlel perilakr,r lcqrnsumen yang menekankan pada proses-proscs dan variahel-

variatiel -vang mempengarulii tingkah laleu seseorang sebelurn darl sesuctah tcrjadinvil

perntrclirln

t0
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l.Jntuk lehih jelasnya diagram dinamika perilaku

sebagai berikut:

Exogenou,s Varicble't

konsumen dapat di!elaskan

v

Pe rceplion

\--..^-._*-.-Y.--

tlypot lte t i cal ('ttns I r ttc I s

Keterarrgan:

Stimulus yang diterirna subjek menrpakan sebuah infomnasi bagi subjek" Semua

informasi, mengenai stirnr.llus tersebut akan membentuk suattr perst:psi dan prCISes

bela3ar. Fersepsi clan proses belajar ini bonyak dipengaruhi oleFr t^aktor luar

{exggenaus vuriuhles), seperti falrtor hudaya, kelularga, kelompok-l.elornptlk acuar]'

Bila inrJivieju sgdah meft'rpersopsi clan ter.iactri prosos henajar, ini aknn stx.:mtrentutr;

suatrr pola tertentu tentnng produk tersebut {hypolheticill ttxtslru<'t,t) yrtng padii

u$ihirnya *karr rneitcnturkan tinclakan lnc{ividur Qntlptu!1,

Dari uraiam di atas, dapat disimpulkan bahwa rnodel perilaku konstnmen dapat

dipakai umtgk rmcngetahui lentong perilaku konsumcn. !)i rnana as6:ck-ar;pck yang

terdapat di eintrarnnya adalah stirmuli, p*rscXrsi, clnn proses le*rning yung dipengaruhi

sleh fekt$r-faktor Etrani luar dam elalam <triri individu, kemuctian akhirnyn rn*nglrasilkan

output berupa perilaku konsurnen.

*7,,,*,q-* f_--;l
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3. ['A KT'OII,-FAKTOR YANG MEMPENGAR,UHI PERILAKU KONSUMf, N

Dalam Anwar (1988) ada dua kekuatan dari faktor yang mempengaruhi

perilaku konsumen, yaitu kekuatan sosial budaya dan kekuatan psikologis. Kekuatan

sosial budaya terdiri dari faktor budaya, tingkat sosial, kelompok anutan (small

reference Sgroups) dan keluarga. Sedangkan kekuatan psikologis terdiri dari

pengalaman belajar, kepribadian, gambaran din (self concept), sikap dan keyakinan.

s, Kekuatan sosial budaya

l. Faktor budaya

Budaya dapat didefinisikan sebagai hasil kreatifitas manusia dari satu

generasi ke generasi b.rit urny a yarry sangat menentukan bentuk perilaku

dalarn kehidupannya sebagai anggota nnasyarakat.

Kebudayaan merupakan suatu hal yang kompleks yang meliputi ilmu

pengetahuan, kepercayaan, seni, moral, adat, kebiasaan dan nonna-norTna

yang berlaku pada masyarakat.

2" ['*ktor kelas sosial

Kelas sosial didefinisikan sebagai suatu kelompok yang terdiri dari

sejumlah orang yang mempunyai kedudukan yang seimbang dalam

masyarakat. Konsumen yang merniliki kelas sosial ekonorni yang berbeda

cenderung menunjultkan perilaku konsumen yang berbeda pula.

1. Faktor kelompok anutan (smalt reference groupl

Kelompok anutan didefinisikan sebagai suatu kelompok orang y&ng

rnempengaruhi sikap, pendapat, norrna dan perilaku konsumen.

i.l

il
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Kelormpok anutan ini merupakan kumpulan keluarga, kelom;rok atau

organisasi tertentu. Misalnya perhimpunan artis, atlet, kelcrmpolt pemuda'

liolornp*k. rnasiid dan organisasi kecil lainnya'

wllllamJ, Stantern m*ngcmukali,an trahw;] "( rtnselrnt'rs' ht'lutl"tlr ,.f

ittflwcnccr.l lt.y sntull referance groups to v'hic{r tlwy hclotry; ttt' dsptirt' ltat'on;i"'"

(lrcriluliu konsumen elipengaruhi oleir keir:rnpok mnutan yang lncre[il mrcn"iacii

areggotanya atau yang mereka cita-citakan. )

Fengaruh kelornpok anutan terhadap peritraku konsurnen antara lain

daiam ffitsnentukan proiluk darl rnerek Yan$ mcreka gunakall vaxlB scsual

dengirn aspirasi kelornpoknya. Keefektifail perlgaruh perilakm konsumen <J6rr

kelprnpok anutan tersebut sangat bergantung pula pada kualltas produk tian

intbnnasi yang tersedia pada konsun"len.

,$. S*lktor keluarga

Keluarga dapat didefinisikan sebagai suatu unit masyarakat y;urg terkecil

yarrg perilakunya sangat nnempengart'lhi dan menentuk'an clalarn pengambilan

{ieputusan rnembeli.

Keluarga dapat berbentuk keluarga inti yang terdiri dani tokoh ayah, itru

dap amak. Dapat pula berbentuk keh.rarga besar yang terdiri dari tokoh ayah"

itru, itnak, kilkgk, dam mcnE:k scrta warga $iuttu'unannyu'

13
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Dalam rnenganalisis perilaku konsumen, fahor keluarga dapat berperan

sebugai beriktrt:

a) Siapa pengambil inisiatif, yaitu siapa yang mempunyai inisiatif membeli,

tetapi tidak melakukan proses pembelian. Apakah tokoh ayah,ibtr atau

kakek dan nenek?

b) Siapa pemberi pengaruh, yaitu siapa yang mcmpengaruhi kcputusan

memheli. Apakah tokoh ayah, ibu, anak, kakek dan nenek'l

c) Siapa pengambil keputusan, yaitu siapa yrrng menentukan keputusan apa

yang dibeli, bagaimana cara mernbelinya, kapan dan di mana tempilt

membeli. Apakah tokoh ayah atau ibu?

d) Siapa yang melakukan pembelian, yaitu siapa di antara keluarga yang

akan melakukan proses pembelian. Apakah tokoh ibu atatr anak?

e) Femakai, yaitu siapa yang akan rnenggunakan produk yang dibeli.

Apakah ayah, ibu, anak, kakek atau nenek?

Kekuatan faktor psikologis

1" Iiaktor pengalaman belajar

Belajar dapat didefinisikan sebagai suatu perubahan perilaku akibat

pengalaman sebelumnya. Perilaku konsumen dapat dipelajari kar*na sangat

dipengaruhi oleh pengalaman belajarnya" Pengalaman belajar konsumen akan

menentukan tindakan dan pengambilan keputusan membeli.

lffit
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llal ini dapat dipelajari pada teori belajar yang dikemukakan di bawah ini:

a)'l'e<tri stimulus-resPons

Ahli teori ini adalah Pavlov, Skiner dan FIull. Berdasarkan pcnelitian

mereka disimpulkan bahwa bela.iar nterupakan rcspotls atau reaksi

terhadap beberapa stimulus. Jika rcspons menyenangkan, akan menjadi

kepulsul dun sctrulikrryt jiku titluk tttr;ttycttitttgkrttt itliutt rrrcrritdi

hukuman. Respons yang sama jika diulang-ulang akan memhentuk

ksbiasaan. Begitu pula jika stimulus diulang-ulang akan meniadi respons

yang kuat.

Berdasarkan teori stimulus-respons dapat disimpulkan bahrva

konsumen'akan merasa puas jika mendapatkan proclrrk' merek dan

pelayanan yang menyenangkan. Dan sebaliknya jika produk, merek dan

pelayanan diperoleh dengan tidak menyenangkan, tkan menjadikan

konsumen tidak puas. Begitu pula jika barang-barang ditarnpilkan secara

terus menerus dalam iklan, surat kabar atau media massa lainnya, akan

memperkuat pengenalan konsumtrn terhadap banang tersebut.

b) Teori kognitif

Hilgard dalam teori kognitif berpendapat bahwa unsur'"memori" itu

penting. Belajar, rnenurut Flilgard, adalah mencari suatu objek yang

didasarkan atas keadaaan masa lampaq sekarang dan masa yang akan

datang,

lr'
l.i
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Berdasarkan teori kogniti.f,, penlaku kebiasaan merupakan akitrat dari

pr'oses berpikir dan orientasi dalam rnencapai suatu tuiuan. Berdasarkan

teori imi tlapat disirnpulkan bahwa peritraku konsumen sangat dipengaruhi

oleh, memorinya terhadap situasi yang ter-iairtri di rnasa laritgrau, masa

sekarang dan masa yang akan datang"

c,) 'l'usri (ieslult daw lapungun

Frinsip teori Gestalt ialah bahwa heseluruhan lebih berarti daripada

bagian-bagian. lvlaka rnenurut teori Gestatrt, belajar rnerupakan suatu

prose$ k*seluruhan terhaelap sesuatu. SciJangkan tcori laparlg;lm <.larl lir"rrt

[.,ewin trerpendapat tentang penting'nya pensgunaan c{an p*manlaatan

lingkurngan.

Bcrdasarlean teori (iestalt dnn l*pilngan dailat disirnpirIkart bahwit

I;lktor tringkungan rnerupakan k*kuatan yilng sangirt h*npcnpal"uh paeia

porilaku fconsumen. Penggunaan ob.iek seclrra keseluruhart ali;lcl I*hih

bulk dari pada hanya tragian-bagian" Misalnyrl rmena,ilpilkan pr*duli clan

rlrr:rok dalarn ik!an, sw;rt kaliar, rnerlitr rtlilssa, akart lchr[i [:*rartr jik:r

dal;rrm ukuran yang besar.

2. BrttHa*orkepribadimre

Kepnbadian dapat didefimisikan sebagai suatu hentuk rtrari silat-si{at yang

ada pada diri individu yang sailg&t menentukan perilai,;unya.Kepribadian

k*nsurnen sangat ditentulcan nlele fakor internal dirinya (m*tif, [Q" emosi,

cara berpiX,rir, persepsi) dan faktor eksternal clirin,va (lingkungan fisik,

IA
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ketruargn, rnasyarakat, sekolah dan ilngkungan aiam). Kepribadian konsumen

akan nrernpengareilri persepsi dan pengambilan keputusan cjalam m*mbeli.

Oleh karena rtu, peranem irrarnuniaga toko pcnlin6; dalar"n mr;mtrerikan

pelayanam yang haik kepada konsum*n. Pelayanan 1.ang ditampilkan oletr

prainuniagn toktl samgat pula dipengaruhi oleh hepribadiannvn. Oleh karena

itu, sehaik$yil pramuniaga tol;o adalah pramuniaga yang lrertrl*pribadiayr

dcwasa.

Secara psikologrs, keprihadian rJewasa diartikan setragai reaksi p*rilaku

yang terl*ontrol ctan sesulai eJeng*n turututan Iingkungan, sehingga r':nksinva

tidak ni*r*gikan konsurnflfi n'laupun dir{nya sendiri.

3. [rnkton s[]<ap dnm keyalein*m

Sikap dapat t$ide{inisikan sebagar suatu penilaian kognitii' suseorang

terhadap suka ntau tidak suka, peresaafi ernosionai yang {inda[<anny;r

cenrJerung ke arah berbagai objek atau ide.

Srilap r$apaf iliartikan prala sehaga! kesiapan seseorang un[uk rpelaliukan

suatu (inrjakan atau aktivitas. Sikap s*ngat rnempengaruhr key*hinan. bcgitg

pula sebaliknya, keyakinan menentukan sikap.

DaXartt hutrungannya dengan perilakul konsutrnen, sikap t{an $ieymkilan

$ilnl}ilt b*rpumguruh dalurn m*nenlukaln llrx*til prcduk, ln*r'ek elun prulav;rn;rn

Sikeap dan keyakirenn hCInsurnern terhaclap suratu procluli atats rner,:k dapat

diuhnh n:*lalui komunikasi p*rsu*si{'c1nn pernl:crian infrinn*si vrlr[l r:li:k{il'

l7
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kepada }<onsumen. Dengan dernikian konsurmen dapat rnernbeli produk atau

nnereiq baru, atau produk yang ada pada toko itu sendiri'

4. KumseP diri (seffroneePt\

Ktlmsepeiiridapatdidefinisikansebagaicarakitameiihatdirisendiridarr

dalam wair-tu tertentu sebagai garnbaran tflntang apa yang kita pikirkan"

Para ahli psikologi mernbedakan l<onsop diri yailg nyata datl kt;nsep diri

yang ideal. Korrsep diri yang nyata ialah bagarman& kita melihat din dengan

sebenarnya. Sedangknn k6nsegr diri icleal aflalah bagarrnana diri kita yang kita

inginkart.

I}anarnhubungandenganperilakukonsumen,kitaperlurnenciptakan

situasi yang sssuei dengan yang eliharapkan oleh konsumen deng;rm prociuli

dannrerekyengsesuaiderrganyangdiharapkanolehkonsurnen.

Sedangkan tnenurut Setiadi (2003), l*'epurtusan pcrmhehan dari p':n"tthcli sgngut

dipengarurhi eil eh faktor-f aktor:

&. Faktqrr* flPktor kebudaYaun

t" KebudnYu*m

Kebudayaan merupakan faktor penentu yang paling dasar dari keinginan

dsn l,crilukr! 1;$s*or&ng. tlilu mrnk!uk-*r*kluk lainnS,a lrcrtirrdilk hcntlasilriialt

naluri, rnak.a pe6laliu rnanusia urnurnmya dipelajari. Scurartll anak yang

sedang tumhuh mnendapafkan seperanekat nilei, pcrsepli" ilreli;rensi '''L-rrl

perilaku melalui suafu proses sosialisasi yang rnellhatkan h:,:luarga dan

!\I!:.,
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lenrbagaJembaga sosial penting lainnya. Seorang anak yang dibesarkan di

Amerika akal terbuka pada nilai-nilai prestasi dan keberhasilan, kegiatan

efisiensi dan kepraktisan, kemajuan, kenyamanan dari segi materi,

indivirlrralisme, kebebasan, kenyamanan di luar, kemanusiaan dan"iiwa muda'

2. Sub- budaYa

Sotiap kebudayaan terdiri dari sub-budaya - sub-budayn yung lcbih kccil

lang ilrgntberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih spesilik untuk para

anggotanya. Sub-budaya dapat dibedakan menjadi empat jenis" yaitu

kelompok nasionalisme, kelompok keagamaan, kelompok ras dan area grafis'

3. Kelas sosial

Kelas-kelas sosial adalah kelompok-kelompok yang relatif homogen dan

bertahan lama dalarn suatu masyarakat, yang tersusun secara hierarki dan

keanggotaannya mempunyai nilai, minat dan perilaku yang serupa.

b. Faktor-faktorsosial

1. Kelompok referensi

Kelompok referensi seseorang terdiri dari seluruh kelompok yang

mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap sikap atau

perilaku seseorang. Beberapa di antaranya adalah kelompok-kelompok primer,

58rS ^}f,ryrEI 5,im{& ilEtrti:Si _i',crg- :r-iE;E 'Etd,,"?}"..";,:" 1_ii":. 4t:/.:

lelusrgg &flrsn, tBtaIWB dan ternan sejawat. Kefompok-kelrLmpok stkuntlcr,

yang cenderung lebih resmi dan yang mana interkasi yang ter.iacli kurang

lq
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berkesinambungan. Kelorelpok yang seseorang ingin rnenjadi anggotanya

disebut kelornpok rnryiircsi, Sebuah kelompok disusosiutiJ'(memisahkan diri)

adalah sebuah kelornpok yang nilai ataua perilakunya tidalt disukai oleh

individtr.

Fara pemasar benlsaha mengidentifikasi kelompok-kelonlpok referensi

dan konsumen sasaran rnereka. Orang umLirnnya sanga{ dipemgaruhi oleh

kelon"lpok refbrensi naore,ka pada tiga cara. Pertama, kelompok ref"erensi

nren'lperlihatkan pada seseoramg perilaku dan gaya hidup haru. Kedua" mereka

jugt rncmpengilnlhl sikap dan lconscp.iati dini scseorang k*rcna (irilng tc:rschu{

umurnnya inlgin "rncnyesuaikan diri"'" Ketiga, m$r*ka rnencip{aknn tckarlan

untuk rnenyesuaikan diri yang dapat mempenganihi pilihan produk davl m"renek

seseorar!9"

?," E{eiuernga

Kita dapat msmbedakien antaru c{ua kcluarga dalam kcliidupan pcrnbr":li,

Varltj pcrtalna adalah kt:luurgr.t rtrtenlLtst, yeng merup*kan rlrang tua scscoralrg.

Dari orang tualah ses$CIreng rnendapatkan pandangan t*ntang figarfie, poiitili",

ekonorni diln merasakan arnbisi prihadi ni{ai atau harga diri elum cinta.

Ktluurga prukrea.ti, yaitu pasangan hidrip anak-anak ilcrioorarlg Lcluarga

merupakan orga-rrisasi p*rnbeli dar: k*nsumtrfr y'&nd, palmlr yx:ntirig dalarn

suatr] fi1ssl:lrs.kat rJ*"n tclah direlitr sec€r& intenslf

lffil
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3, Permm dare ststus

seseoramg Lrmumnya bcrpartisipasi dalarn l<elon'lpok selarna hidupnya --

keluarga, klub, organisasi. Posisi seseorang dalarn setiap kelonlpok dapat

diidentifi kasi da!am pc ran dan,srrlrrr,r,

S'aktor prlhmt{i

t. Urmun dnn tahapsum dalarn siklus hfidup

Konsumsi seseora,ng juga dibentuk oleli tahapan .ciklt$ hit{wp kt,{uurgtt.

Beberapa penerlitian terakhlr telatr mengidentifllcasi takupar*tulwpttrt dulsnt

siklus ,ttidtqt psikologi,r. ()rang-orang elev,,asa hiasanyn mcngalanri pt,ruhithult

atuu truws.fitrmasi tevtsntu pada saat rnereka menjalani hialupnya.

?. Fcker.iaan

Farn pemasar berusaha mengider"ltifikasi ketromg:ok-trteXomgrch pekerja

yarag mormiliki n'rinat di atas nata-rata tertrac.ilap prociuk dan jasa t*rten{u.

3" tde**.ixmmekor*o*ri

Yang dimaksud demgam keadaan ekonorni seseorang a<lalah terdiri darr

pcndupaturt y#n[i, duput tlihulunjakun (tingkatnya, stabilitnsmya clan polanya],

takungan dan hartanya (tennasuk persentase yamg rnudah dijadii"an uang),

kemanlnutfi antuk wcwinlurnkun tlttn sikup tarhudust ntt,ngt,luurkurt lc.tvt,rut

nncnahawg.

'') I
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4, Gaya hidup

Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia yang diekspresikan

oteh kegiatan, minat dan pendapat seseorang. Gaya hidup menggarnbarkan

"seseorang seCara keseluruhan" yang berinteraksi dengan lingkungan. Gaya

hidup juga mencerminkan sesuatu dibalik kelas sosial seseorang.

5. )Kepribadian dan konsep diri

Yang dimaksud dengan kepribadian adalah karakteristik psikologis yang

berbeda dari setiap orang yang memandang responsnya terhadap lingkungan

yang relatif konsisten, Kepribadian dapat rnerupakan suatu variabel yang

sangat berguna dalam menganalisis perilaku konsurnen. Bila jenis-jenis

kepribadian dapat diklasifikasikan dan memiliki korelasi yang kual antare

jenis-jenis kepribadian tersebut dengan berbagai pilihan produk atau merek.

Faktor-faktor psikologis

l. Motivasi

Beberapa kebutuhan bersifat biogenetik, kebutuhan ini timbul dari suatu

keadaan fisiologis tertentu, seperti rasa lapar, rasa haus, rasa tidak nyaman.

Sedangkan kebutuhan-kebutuhan lain bersifat psikogenetik yaitu kcbutuhan

yang tirrbul dari keadaan psikologis tcrlenlu sepcrli 1.,:lvilrtlr'n tnt'ril ,ltn| ut

kebnrul.an harga din dan l:eh*"uian: C:tx-::z

i-\-"-:**J- -L-i:^.f,S

/-t
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(rj 'l'wtri rnotivasi lirewd, rmsnlla{iunxsikan bahwa ksku*tan-kekuratan

psikologis yeflg sabenarnya mennbenttft peritranru e"nanusia setlagian

hesar bersifat tli bawah sadar. Iireud n'lelilrnt bahwa s*s*errang pkan

mcnekan he*agai kcinginan seiring elengern proses perturntrul'rannya

dan proses peneriru"raan aturan sosial. Kcinginan-keinginan irli tidah

pernah berhasil dihilangkan atau diliendalikan sacara s*tnpurna,dan

biasanya rnuncul kernbali dalam bentuk rnirnpi, safuih tricara dan

penilaku-perilak u neurotis.

,{eori molivasi fufuslaur,, rnenjelaskan iaengap& seseCIrang didcrrong

oleir kebutt^lhan-kebutuhan tertentu X'rada saat-saat tedentu" lvlongapa

seseor&ng menggunakan waktu dan energi ysllg besar untrdr,

kearnanan pnibadi sedangkan orang laire mernggunakan waktu dan

ere*rgiyangbesarrmtukrrrengejarhargadir{?.Iawabamnyaadalah

bahwa kebuturtan rnanusia tersttsum dalam suatu hierarki, dari

ke!:utuhan ynng paling n'lendesak hingga yang kurimg rmendesak'

c) T,e,ol,i ewltivgsi Herzbt:rg, nrengemthangkan ".teori nro{ivasi dua

fak.tlrr,,ya'nginembedakanant&rafaktoryansrtrenyebabkart

ketidakpua$andenfaktoryangmenyebabkankepuasan.Tgoriini

niemiliki dua implil<asi" Fertama, penjual haruslah mengfuir-udari

fuktsr*"f'a}i:for l,sin-s menirubulkan ketidakplasan rcSN-rl"ti br:firu

purfurnam peilggur13e$ k*mpmer Sang buruk asau k*i:ilaksaan

pelayanan yafis kurang baik. Kedua, produsen haruslah

b)
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mengidentifikasi faktor-faktor yang rnenimbulkan kepuasan atau

motivator-motivator utama dari pembelian di pasar komputer dan

memastikan hal-hal ini tersedia. Faktor-faktor yang memuaskan ini

akan membuat perbedaan utama antara mcrck komputcr vang dibcli

oleh pelanggan.

2, Pcrsepsi

Persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang memilih,

rnengorganisasikan, mengartikan rnasukan informasi untuk menciptakan suatu

gambaran yang berarti dari dunia ini. Orang dapat memiliki persepsi yang

berbeda dari objek yang sama karena adanya tiga proses persepsi, yaitu

perhatian yang selektif, gangguan yang selektif, dan mengingat kembali yang

selektif Faktor-faktor porsepsi tersebut berarti bahwa para psmasar harus

bekerja keras agar pesan yang disampaikan diterima.

3. Proses Belajar

Proses belajar menjelaskan perubahan dalam perilaku seseorang yang

tirnhul dari pengal&ffIan.

,4. Kegr*reaya*m dam sikxp

Kep*rcayaan adatrah suatu gagasan

terhadap sesuatu.

desknptif yang dinrilrki so:se*rang

llilllIllliililI|I
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Sedangkan nnenurut Engel (1994) selain dipengaruhi oleh fhktor trudinva, l<etras

sosial, kepribadian, keluarga dan s{tuasi, perilaku konsumen juga turut dipengaruhi

oleh faktor pendictikan dari korrsuimen ters*but" Disarnpaing itu, cuiltirnan dara Paul

(dalanr Mahfirra,l996) rnengatakan bahwa senxakin terriiqiik serierlraftU" akan

mernpsngeruhi pola belaqia konsunren"

' Dari uraian di atas dapat disinnpullr.aal hahwa penlaku konsurnen tidak saja

clipengaruhi oleh fal,tor internal dari dalarn diri individu, rnelaimkan juga dipe,ngaruhi

oleh *'aktor-faktor dari luar diri individu yang berasal dari lingkr.tngailnya" Pcrilaku

konsumen rncrupakam hasit suatu hubullgatr ,yang salin6 mifim$)engarulti dan vang

rurnit enti1r& tr*ktor-faktur budaya, st'rsiitt, priiradi etran psiktllogis. nlamvak elari Itrktor

ini tidak banyak <iipengaruhi olch penxari,]r. ltlamun faktor-faktox' inr sarlga{ l-rcrgun$

untr^rk mcngic{enti{ikasi pemheli-pernh*ii yang mungkrn memilikt mir}ai tcrhcsar

terhadap suatu prorJuk. Fakton-faktor laim elapat dlpengamhi oleh pemiisar dan daprat

rnengisyaratkam pada peme$ar mengenai bagairnnna imerlgcnibangkan produk, harga,

*iistribr.tsi dLan Promosi.

4" TEGKfl.TE#M,I Pffi}IIT,AK{"J K#NSUN'SEN

tlntuh mengetahui dan memahami proses motivasi yang merudasari dan

mengarahkan p*r{laku tr<onsurnen dalanr melakukan penrtrclian, perlu drpela"iari

beberap tecri perilniru konsumen (Swastlaa, tr983), seg:erti:

?5
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&" fleuni Hfliomomi &lflikro

'l'ertri ekonorni mikro &te$ te{}ri ekorutmi mikro klasik ini dikernbilngkan oleh

ahli-ahli ekonomi klasik seperti Adam Smith dan kawan-kawannya Mereka

rnendas*rkan pada suatu pengertinn bahwa {Jreng itu adalah ekononils, rasional

cian pacfa setiap saat ia bertine{ak karcna tertarik pada sesuatu. Kemudian teori ini

'disernpumakan oleh ahli-ahli ekanami nertkIasik,terutamra AIfrecJ fularsliall.

Keinsep tersebut rnenganutt teorl kepuasam rnar.jinal {rnurg1rt*/ lrlrlrr.1'} yrng

msny&takan bahwa konsurnsn atr<an menerusl..an pemebclianlrva tcrhael*p siriliu

produk untuk jangkn waktu yang lanro karenil telah rnr;ndapatkan kcpu*san clari

produk yang sarna yang telatr dixconsumsimya. Dalam hal ini, kepuas,m yang

<lidapatkannya sebanding atau lebih besar dengan wmrp4inu! utilit"t, va.ng ditununkan

dari pengeluar&ri yang sama untuk bebernpa produk lain.

l'eori ini didasarkan pada treberapa asurnsi, yaitur:

1. bahwa konsurnen selalu mencuba untulk memaksimurnkan lrepurasilnnya da!am

[:atas-bntas kemampuarr fi nansialnva

2" hahwa ia mempunyai pengetahusm tentang [reberapa alternatil" sumtrq:r untuk

memuaskan kebutuhannya

3. tral'lrva ia selalil bertindak dengan rasional.

F'aliton psikcllogis dan sosiologis yang seb*narnya juga dapat ni*rnpengaruhi

perilaku konsu*ren tidal< temna*suk datam model tersebut. Mesliipun sering

diiurmpai banyaknya konsumen yang bertindak dengan rasion;rl, *a:Trun bairyak
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pula y&ng berperilaku dengan tidak rasional atau berperilaku menurut

sekehendaUdorongan hatinya. Perilaku semacam ini disebut perilaku yang tidak

direncanakan (impulse hehavktr). Dengan adanya perilaku yarig tidak

direncanaknn ini akan sulit bagi manajemen dalarn menentukan bcsarnrra kepuasan

konsumen terhadap suatu produk"

Konscp narrginul utilit.v ini scring pula digunakan oleh pcrnlrr:li industri

sebagai dasar dalam mengambil keputusan untuk rnembeli semua atau sebagian

barang. sedangkan bagi konsumen run:lah tangga, model ekonomi ini sering

menentul:an keputusan pembelian mereka pada saat membeli barang-barang yang

berharga mahal, seperti mobil.

b. Teori Fsikologis

Ada beberapa teori yang termasuk dalam teori psikologis irri, yaitu teori

belajar dan teori psikoanalisis.

l. Teori belajar

Teori in lebih menekankan pada tindakan penafsiran dan peramalan. Jadi,

penal'siran dan perarnalan terhadap proses belajar konsumen merupakan kunci

untuk mengetahui tingkahlaku pembeliannya. Beberapa prinsip yang

terkandung dalam teori bela.jar ini adalah:

u Sttmulus response theory (teori rangsangan-tanggapan)

Teoti ini mula-mula dikemukakan oleh psikolog-psikolog seperti

Pavlov, Skinner dan Hull dengan mengadakan percobaan-percobaan

?-I
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padft binatang" Ito,fereka berpendapat hahwa proses [le]ajar itu

merr:pakan suatu tanggapen dari seseorang (atau hinatang) terhadap

*uatu rangsengan yang dihadapinya" fufereka mengadakan p*rcobaan

pada hinatang (anjing) dengan rnemtlerikan suatu rangsangan;

l'cmudian mereka rurernberikan hadiale sebagai perfiuas kchutuhnn

(daging) untuli tanggapan yang betul dan rncnibsri hukuman

qpukulan) umtuk tanggapan yallg salah. Rangsangan tersslhut diulang-

ulang sornpai mendapatkan tanggapan yang sama rian bctul secara

{crus-menerus. Akhirnya akan muncu} suatu kehiasaan dan

tingkahlaku tertentu. Jadi, ,Ci sini t*r'dapa{ tingkah trakur yanLr

elipelajilri {.leurned he huv kr).

l'e*ri ini ciapat diterapkan pada usaha-usaha pen'las;]r'fi.n pcrusahaan

seperti lridang periklanan" Jika perusahaan ingin mr:rup*rolelr

tanggapan dari konsuulen tentang produknya, maka perusahaan trarus

rnengadakan periklanan seeixra teruls-rnenerus. Sr:laln itu,

pengamatan dan sikap juga dapat rnen"lpengaruhi tanggapan

konsumen terhadap periklanan yang berulang-ultrang.

tr {k44nitive theory (teori kesadaran)

Dalarn S .'. It theo4, (stirnulus resfion teori) di atas, ting$e*h laku

m*rupalcan hasil yamg positif ataur negatif dnri suattr tanggapan, dan

tidak ada variabel-variabel lain vang turut mernpenganuhinya. Oleh

karena itu S * R. teori ini dapat diiharatkan sobagai mesin" Sedangkan

l. (!
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flada cogrr itive tlrsorv, ptroses belajar ini dipengarulri olsh faktor-

faktor seperti sikap" lceyakir,an, pengalaman masa laiu, dan

keimsyaf*n mengetahui bagaiman& rnernanfaatkam suatu kead;ian

un{rak rnencapai tujuan. I}ara ahli teori ini lehih rncliukanlian parla

proses pernikiran seseoramg karena sangat rnent:ntukan dalarn

pemtrentultan pola peri trakunya"

(iastalt dun./ield tlzeor',t (teori bentuk dan bldang)

'"{ icslak" (istilah bahasa "trennan) dapat be rarti ""pola", "[x:r"lluk"" atau

"wur.ir.rd". 'l'eori ben{uk (gcs&;lr {lzt'arv\ ini mernancliitlg t)!"(}rics bulleiar

dan tingkah laku secilra keseluruhan. Jaiii, herlarvaalan tJengan

pencleka{an sec&ra individual dalam -$ ll thaarv'. I}r-:ng;rmatran,

p*ngalaman rn&sa lalu, dan pengarahan tujuan rnerupakan variab*l

yaffig nisnentukan terhadap tingkah laku. Ju;;a diasumsrkan bahr,va

{.)riing-or&ng hcrtingkah laku k;rrcna morn ptlnyet i sttilt u t tr i tran.

Kurt t,*win tenah rnengcmukakrin tcorj bldang {/idr{ tkat*v} ttttttt[,'

lncrlyernpurnakam t*ori hcntmk. "'[]idang'" atau '"r(!anbi hictrup"

$fsoorang merupakan variabe{ yang terpenlting dalarn teor i ini" Dalam

vaniabel tersebut terrnasuk pula f-aktor lingkunlian yilne dapat

m*mpengaruiri tingkah laku ssssor&ng ditn rn*muaskan

kebutuhannya. Sebagr.i cqrntol: paela acara iklan televisi, arla seorafig

yang memakai baju putih (seperti ba"lu dokter)" memgiklankan sebuair

merek tapal gigi. Salam hal ini, parii penonteln dapat beranggapan

1*
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bnhwa dia adnlah $CIorang dokter. Cara seperti ini d*pat rnemikat

konsumen karena yeng n:engiklankan adalah seoraflg dokler

nreskipun sebenarmyn beiurn {eg1tu sc$rang cloktcr.

2.'H"q}mriE,sikoanalisis

'l"eori psikoanalisis irii dikemu!<akan tileh Sigrnunet Freud. Dalam

teorirlva. ia lebih banyak terpcnganuh eJari [iondisr pckcr"inarin"ya. Ia

rnenyatal.,an bahwa tingkahlakr-l itu dipengaruhi oleh arJanya kernginan y66g

terpaksa clan adanya rnotif 3rang tersernbunyi. .]aeji, leori yang dlkcnruknhnn

menyangkrrt kepribarJian seseorang. 'i'indakam scseorang .v$ng tidak

direncana"kan akan rnudah sekali rnenirnbul$ran akibat-aliihat yang kurang

baik. Namun tidak lrerarti bahwa a]r.ibat yang ditimhulkan selalu ti*Jait haik;

dapat pt'{a ter.jadi sebaliknya. hrl{salnya, sebuah eomtoh dapat kita lihat paria

perilaku pcmbelian rlari orang-orang yang tinggal di hota l:esar s*perti iaka.r{a.

h4e'reka rmcmheli sesuatu karena ingin dipaneiang letrih kaya clari urang l1in.

c. T'e*ni Sosiologfis

Teori psikologis yang tetrah kita hahas di rnuka, riituiukan dan dipusrtkan pada

lndividu 'beserta 
lingkungaunya" Dalara teori sclsiologis yang dikemukakan ol*!r

para ahli sosiologi ini lebih menitikberatkan pada hubungan itrn peng*ruh antara

individu. Analisanya diarahkan pacla icegiatan-kegiat*n kelompok, srperli

keiuarga, terman-teyman seke$a, perkumpulan o,treh raga dan sehagainya.

.1fi
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d. Teoriantropologir

Seperti halnya teori sosiologis, teori antropologis ini juga rnenekankan

tingkahlaku pembelian dari suatu kelompok masyarakat. Nanrun, kclompok-

kelompok rnasyarakat yang lebih diutamakan dalam teori antropologis ini

bukannya i:elompok kecil seperti keluarga, tetapi kelompok besar atau kelompnk

yang ruang lintr;kupnya sangat luas. l"ermasuk dalam kelompok besar rni antara

lain kebudayaan (kelompok paling besar), subkultur (kebudayaan daerah), dan

kelas-kelas sosial. Di sini, menejemen dapat menggunakan teori antropologis

dalam mempelajari akibat-akibat yang ditimbulkan oleh faktor-thktor tersebut

terhadap ti ngkahlaku konsurnen.

B. PROSES KOGNTTM DALAM PENCAMBIL.{II{ KEPTITTJSAN

KONST.IMEN

Dalarn I']eter & Olson (1999) dikatakan bahwa proses paling penling dari

perilaku konsumen tragi para prJmasar adalah memahami bagairnana konsumen

membuat l'eputusan. Konsumen membuat keputusan tenlang hcrbagti.jcnis 1^*rilaku,

antara lain:

l. Produk atau mcrek apa yang harus saya bcli'/

2, Di munu saya hnrus bclanja?

3. Acara TV mana yang akan saya tonton malam ini?

4. Apakah sdya harus rnembayar tunai atau menggunakan kartu kredit?

5. Berapa banyak uang yang harus saya pin"lam?

?i
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6" Apaakatr saya han*s rmembaca iklan ini elengan tetiti?

7. Kepada siapa saya harus bertukar pitreiran?

S, Kepadu sanesman rn&na saya harus rnemheti?

Konsunren memggunakan imloxmasi un{uk snernhuat lieputusan sep*rti cli atas,

Dari sudut panclang konsurnen, sehagian besar asp*k lingkungan aclalah inf*nnasi

yang potensia[. t)isamping itu, tanggapan internal konsumen rJan perilaku mereka itu

.!uga merupakan infurmasi yang clapat diterjemahken otreh sistern k*gnitifl rnereka.

Jika ctituiulcan untuk l'neri.tpomgarurhi keputrman konsurmen, infbrmasi t*rsr"hu{ harus

diproses (ditangkap, ditorjernahkan, dan digunaltan) oletr sistenr kogriiri{"rnr:nul,la.

f[oward & liheth (dalnrn l]eter & Olson, 11,]99) memgutakan hahrvi{ umtuk

nrenjolask*rt lragaimana sistern kognitif, rnerfiproses in{slrrnasi, pe riset te lah

mongen"rbangkan rnod*l trJefilrosesan int'onnasi {infrtrrwatilrt prt)L'(\sintr: nxw!t:{s}.

Model tersebul rnemgielentifikasi suatu runtutan proses kognitif. Llam rnenurut

McGuire (clalarn Ileter &. Olson,I999) pada run{utan tersebut setiap $}rose$

memr*clifikasi at;tn memtranslCInnasi inforrurasi dan menerurskannyit k* prosrs

berikr,rtnya, yang setranjutnya akan rada mperasi tarnbahan yang i.r"relanjutkannva.

Keputusan yang rneneiasari berhagai tindakan mtanusia dapat dipaharni dengan

rmenggumaX*&il pro$es kognitif ters*but.
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.litra dir;ederhanakaru penganmbilan kepr:tusan konsurnen rnelihatkan tiga

proses kognitif yang penting, yaitu:

{. K.nnsumem hanus mnenerjernahkan infonr:asi yang relevan di lingkungan

sekitilr r.tntuk rmenciptakan arti atau peragetal'luati personal.

2. Konstirnen harus mengkorrbinasikan atau rnengintegrasilian pengetahuan

tersebut sebelum rnengevaluasi produk atau tindakan yang rnungkin dan untuk

menetapkan pcritraku di antara altennatif yang ada.

3. Konsurnen harus rnengungkap ulang pengetatruan produk clari ingatannya

untulE digunakan dalam proses integrasi dan imterpretasi.

Ketiga proses liogrritif tersetrut dilibatkan daiarn berbagai situasi pcng5arnbilan

keputusarr (Poter & Olson, 1999).

Dari ulraian di atas dapat elisin'lpulkan hahwa perilaku konsurnen terbentuk dari

hasil proses kognitif. Jadi berbagai taktor dari luar cian elalam diri individLr diolah

oleh sistern kognitif yang hasilnya n<ernuslian menxpengaruhi kepurtusan konsurnen.

C" Kn[,Al$ ${}SE,t[,

{" !!mlN6E $f;'3'HAiq K$i[,AS S0SIA[.

Anwar (tSeB) mendefinisikan kelas sosial sebagai suatu kelornpok yang

terdiri dari sejumlah orang yang mempuriyai kedudukan yang seimbang clalarn

rnasyarakst. Kelas sosial berbeda clengan status sosial walaupun senng k"ceiut istllah

ini diartikan sama. S*benamya kedu.la istilah tersebut rnerupakan uera konsep yang

berbeeia. Contohmya walaupun se$rang konsumen berada patla kelas sosial varug

,il
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sqfnff, mffml$nskinkan status sosialnya b*rberia, atau yang satu trehih tinggi sktem

sosialnya dnripada yang lairmya.

Hngetr (19$'4) mrenuliskan ibahwa kelas sosial mengacu pada pengelompokan

orang yang seffiiil eialarn perilaku merelca bemiasarkmn posisi ekomorni merek* rJi

daiarn 1lasa,r. Keangggotaan kelas ada r$an dapat didesl,ripsikan seb;egai kategori

statistik baik inelividu-individmnya sadar atau iisjnk ahan situasi msrcka yang sar]'la.

Dari pendapmt di at&s, ciapat disirnpulkarr hahr.va keias sosial aclaialt

sekelompok yartg memitriki kedudukan yang seirnh*ng rlalam rnasyarnkat kgrena

rnereka sarma tlniam perila$iu treldasarkam posisi ekon*mi merrka rJl dulanr pa$i1r.

2. VARI/IBUL PtrNEtITlAN KELAS SOSIAI,

Variabcl-variabel kelas sosial ini diidentitikasikan di dalam sintcsis yang

berpengaruh dari penelitian kelas sosial oleh Gilben dan Kahl (dalarn Lingcl,l994),

yang dikelornpokkan dengan cara berikut ini:

8" Variabcl ckonomi

Felcerjaan. pendapatan dan kekaya&n mempumyai krpcntingan kritis karena

epa yang orang kerjalcan untuk nafkah tidak hanya rnenentukan berapa hanyslq

yang harus c*ibelanjakan oleh keluerga, tetapi juga sangat irenting dalanr

rn*nentukan lcehom*atan yang diberikan kepada an$gota kclurgil. Ke$iilyaan

hiasarlya arilllah hasll d*rri akumulasi pendapatan niasa tralu. $alaru bentuk

terte$trl seperti pornilikan pcrusahaan atau sahan'l dan obligasi, kekayaan

arfuulah sumh*n pendapatan fln&sa datang yang memungkinkan keluarga

mempertahamkan kelas sosialnya (yang timggi) gemerasi clermi gencrasi.

:i4
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b" Vsriahe& $mtenahf;

Frestise pribadi, asosiasi dan sosialisiusi adalah inti d*ni kelas sssial. Orang

mempunyai prestlse tinggi bila orarrg la.in rnen:lpunyai sikap respek atau

rnenghormati rnoreka.

l. Fiestis<l adalah sentimen di <lnlani pikiran yeng mungkin :.idak sela.lu

rnengelah6i bahwa hai itu ada di sana. t.isltuk analisis kotisunten" prestise

dipr:trajari derrgam dua cara, yaitu dengan menenyakan or*ng ralengenai

sikap respek rmereka terhadap srhng tain dam dengan ntemperhatikae'r

perilaku mereka dalam tral-hal seperti peniruan gllya hidup dan

perrlakaian Prodruk.

Z. Asusiasi merupakam variabel yang berkenaan dengan lrubumg*n sehari-

hari. Orang rnempunl/ai hubungan sosial yang erat dengan $rang yflng

suka mangeljakan hal-hal yeng sarma seperti yang ntereka kerjakan,

rlangan s&fe y&ns s&ma, dan dtlmgan siapa rnerek;i meras& semang.

3. Sosinlisasi adalah pro$es di mnna indivie{u belajar keterar:rpiian, siitap

Eian ketriasaan untuk herpar"tisipmsr di dalam kehi<.{uqran korn*mit*s

bcrsangkr.utan. Bamyak p*nelitian s*sierlogis menyirnprrlkaer bahlva

p*rilaku dan nilni-nllai kelas sqlsial rJipela-iari seciira cJini c{i ttalxnr srkl*s

kehidup*n. P*sisi tlelas orang tun ju'las clibe<lakan par"{* anak-amak Slada

waktu mnerekm mencapai ffi&sa rern&"i4, hukan hanya untr"rk ptllir perilaiiu

clasar" tetenii variabetr kepribadian yang bervariasi nnemurut kelas sslsietl

seperti harga cliri.
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Vcrriftbel polfitik

Ke$iuasaan, kesactoran kelas clan motrilitas adatrah penting untuk rnengerti

aspek pclitik dari sistorr stratifikasi^

1. Kekuasaan ada"latr potensi inc$ividu atau kelornpol* un$uk rnenjalankan

l<ehendak mereka atas orang lain. walaupun rnerupakan pokok dalam

analisis banyak teoretikus kelas sosial, variabel ini kurang n'lenarik nrinat

langsung pernasar.

2. Kesadaram kelas mengacu pada timgkat di mana orang dalarn suatm kelas

sosial sadar akan diri rnereka seLragai kelompok tersendiri dengan

kepentimgan potritik dan ekouorni bersama.

3. Mobritrit*ls dan suksesi aclalah konsep kernbar yang berhubungan dcngan

stabllitas atau instabilitas sistern stratifikasi. Suksesi rnengac{! kepada

proses anak'anak yang mlewarisi posisi kclas orang tua mer*ka. Mohilitas

mengiiCIu pada proses pergerakan naik atau turun vang herhubungan

oil .'.i:1i.. ,.\';.";\it* iu,* merche Biia u"rrlbili'ras te4a.1; Jt ,l.a',arr, ?i'i'n{; {t'/);y.

kernungkinan ada bahwa konsumen akan perlu belajan seprrangkat

perilaku konsumsi yang iraru * produk dan rnerek yang konsisten dengati

stalus baru rnereka.
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3- KAT"gt${}K[ KmU,AS S$$IA[,

Weriter (*ialarn Anwar',19&8) rnengernukakan hahwa kelas sgsial dapat

dlkategorit*an ,lanarvr u{if?cr-w{ry)€r r'/*r"c'.\', lowar-u;rytt:r {lus.r, uJtpcr-midfu.r,lr;,r,r, {twar-

ruidlc clus,t, upS;*r-lrrucr dass dun low€t,^{twcr r",{u,us.

a" Kelas pumcak atas, jur:nlahnya r*latif sedikit" merupakan oraclg ningg.at,

rrlfrlrpunyili hunyak harta warisan, rncrflprlnyti rcpullrsi intcr"nasiorur$

b. Keias puneak hawah, adalah orang-orang kaya, tetapi lrukam orang raingrat,

pemilik perusahaan bssar, dokter dan alili lrukunr yang kaya"

c' Kelns urenemgmh atas rnerupakan orang-oreng yang sukses elalarn prerfbsimya,

misalnya cfokter, para ahii profesor, pengusaha penrsahaan cukup bes&n, CIrang

Yang ,nempunyai rnotivasi eukup timggi untuk rnengcmbangi<am karirnya,

triasallya merupakan anggota pemain goll, bridge, scrable.

d. Kelas monengph bawah menlpakan pekerja yang ncln manajeriai, mempunyai

usaha lqeei I -keci lan, nlempunyai rurnah Srang scderhan*.

e. I{.elas bawah atas ter<liri elari orang-orang yang benpenghasiXan eukup urltuk

kehidui:an sehari-harinya, e{am pada umurmnya istri ikut aktif grul* rner,aint}ah

penglnasilannrya. Kela-s hawatr ates ini merupakan pula pcdagang atau

pnguseh* *kmn*nti }eimah, pegawai hias*.

f Ketras hawah rendah terdiri dari pe},;eda-pekerja kiisar, hietrrp eiemgar

perrghasilan y*ng kurang.

ll
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tJntuk lebih rnemrudahkan tr<ita rvlernahanni kelas sosial naasyarakat, sebaiknya

k*las sosiatr itu dapat dikategonikan sebagai berikut:

a. I(elas sosial golongan atas

h. Kelas sosial goiongam n'lenengah

c. Kelas sosial golongam remclah

4. F"AKT'OIT B}ilNENTIJ KUI,AS SCISr.,dH.

hrlcnurut seorang sosiolog .loseph Kah[ (dalarn [:nget,lgQ4) dercr"nrin*n kclas

sosial rnencaliupi pr;kerjaan, prestasi pribadi, interaksi, pcmllikun, uri*n{ilsi nilar rlan

kesad*ran k*!as.

a" Fekerja*u't

Amulisis hErnsurrlen lncmpcrtimrhangkam pekuriaan s*hagar iru{ikatErr tunggal

terbaik mengenai kelas sosial. Ilekerjaan yang clilal:ukan oleh kq'rmsumerr

sangat fltempengaruhi gaya hidup rmere$ra dan rmerupakan satu-satunya hasis

terpentimg urrtuk rnenya{mpailian presti se, ke}:elrmatan dan respck.

b. Frestelsi pnihmdfi

Status ses€orang clapat pula clipengaruhi kekrerhasilannya ynns berhilb,ungan

dengnn status orailg lain eli dalarn peker.lann yang sama- oleh prestasi prihadi

irudividu"

e" {nteraksi

Clrang ffilerasa paling sflnang bila rnereka herada bersarna orring dengan nilai

dan perilaletl vamg sama. Keanggotaan kelomp*k elan interiiksi *lianggap

sebagai d*tenminan utama dari kelas sosial seseorang.

lil I

-: &

UNIVERSITAS MEDAN AREA



{r. Fesrilih;rri

Pemilikan adalalt siambol keamggotnan kelas * tidak h*nya iurnlah pernilikan,

tetapi sifat pilitrmn yang dibuat.

$f iemt*s[ uaitrm*

Nilai * kepercayan bersasma rnengemai bagairnana orang harus herperilaku *

rnenuniukkan lc*las s*sial qii rnana seseorang tenmasuk dr dalan"rrr"va. Ketika

seketrompok orang berbagi seperamgk;lt keyakinan hsrsilma yang atrstr;lrr yang

moflgor8anisasi daxi rnenghubungkan hanvak sifaf spesrfik, ai1alnh rnr"rngkin

untuk m*l'lggolongkaru indiviciu cii dalamr l*etromp*"ak demgan traigkat dd m*ana ia

rnerniliki;rllai ini.

Kesm{f,ar"a$} Keims

Kelas s'sial seseorang ditunjukkan hlnggajangkaunn terfientu dengam berapn

sadar orangl bersamgkutan akam ketr*s sosiar di cratrarm suatu nrasyarakat.

Individu vang nelatifl saclar akan p*r!:edaan Beelas lebih mungkin berasal elari

kelas yttlrg Xotrih tinggi, walnupun indivictru clari kelas sosial vangl lebitr ren4ah

rnungkim lehih :mdar mkan rearltas kelas sosial sec{rrft kesetruruham.

Jadi secara ringkas dapat disimputkan bahwa banyak faktor yang dapat

menjadi acuan pengelompokan individu pada suatu kelas sosial. Dan pada setiap

trlorn@ arasl'anakat memiriki acuan 1,ang berbeda. Ada yang menger.mytkkan

berdasarkan jenis pekerjaan, prestasi pribadi, interaksi, pemilikan, orientasi nilai, dan

kesadaran kelas.

lffitilltr
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BAB ITI

. PEMBAIIASAN

Kr:las sosial adalah pembagian di dalam rnasyarakat yang tcr<liri riari individu-

individu yang bertagi nilai, minat dan perilaku yang sanra Mereka rlilredakan oleh
I

penbedaan status sosioekonomi yang bedajar dari yang rendah hinggl yang tinggi.

Status kelas sosial kerap menghasilkan bentuk-hu:ntuk perilaku k.rsurrrcn yang

berbeda (misalnya jenis minuman heralkohol yang disajikan. merck tla* nitidel clari

mobil yang clikendarai dan modcl pakaian yang disukai. Ilclrerapa kgsrritrtrsi yarg

paling awal terhadap sludi perilaku konsumcn mcnggunakan p.rlrr: laurr riclls .sosial

sebagai variabel utama datam menjeraskan perbedaan konsunir.rr. ili,rrcr Iq!,,r)

Mentlrut Anwnr (19s8) dalam hubunliannf a tlcnllulr Jrt:rrlrrl,s i..1.:*rrrr,. kc6s

sosial dapat dikaraktcristikkan antara rairu

a' Kclas sosial golongnn atas mcmiliki ltrrccntlcrungan rrrr.lnbeli 1.,;rr.;rri$-tr.ran*

yang n:0hal, mcmbcli pacla loko yang bcritrrulitas tlllr lcnr1kl1l (tt,li. sg1[1 1111;s,

supcniiat'lict), konsetvatif dalam kuttsurnsirn,a, bar;ln11-hlrrnl, 1rrg rliheli

cendc*rng untuk dapat mcnjadi rvarisalr r,'1i kclrrrrrrlrr.\ir

t'' Kclas sosial golongan menengah ccnclcrung nrcnrhe ti hrlr;rnyr untuk

rnenampakkankekayaannya, mcmheti barang dcnlrlrryrrnrl;rlr r;rni: lr;r1v;rlt rl;rrr

kualitasnla cukup mcmadai. Mcrsku lrcrkcinginufl rnurrrlx:lr lr;r*rry; y*ng

mahal dengan sistem kredit, rnisalnya memheli kcntJaraan, peraSot rumah

tangga.

rl 
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r-,', KclassosillgolonBanrendahcendt}rungmembelibarangdengan

nlcnlontingkan kuantitas dariparta kualitasnya. Pada umulnlrva tncreka

rncrnbcli hirmng untuk kchutuhan schari-hari, mcmnnfoatkrtn peniunlan

lrcrong-llarntlg ysng diobrul atau pcnjunlnn dcngan harga pronrosi'

'i
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MAS XV

Kms}&fpl")x".l{N

Eerd.asarkan uraian diatas penulis mencoha menrtruat suatu kesimpuran

feintang npe yens sucrah dibahas pada bnb terc{ahuru.

'A'nwar (l$88) acla dua keleuatan dari lbkton yang mcrnpengaruhi perilaku

kon$ui'nen, vartu kckuatan sosia! buclaya dan $rekuatan psik*xogis.

Kita dapat ilremrbedakan antara rJua keruarga daram tr<ehidupan pr;n:heri, _vilng p*mam*

adatrah k'eluarya oricntasi, yangmerupakan orang tufi se$crlrang.

Untuk rnengetahui dan memahami proses motivasi yang

mengarahkan periraku konsumen daram merakukan pcrnbcrian,

beberapa teori perilaku konsurncn (Swastha, l9g3), scpcrti :

a. Teoriekonomimikro

b. Teori psikologis

Peter dan orson (r999) dikatakan bahwa proses p*ri:g penting crari periraku

konsumen bagi para pcmasar adalah mernahami bagaimana konsumen nrembual

kcputusan.

Jadi secara ringkas dapat disimpuilian bahwa banyak faktor yang dapat
menjadi acuan pengelompokan individu pada suatu k*las sosial. Dan pacla sctiap

kelompok masyarakat mcmiliki acuan yang bcrhctla. Acla yang rncngrclrnrprkkan

berdasarkan jenis pekeqiaan, prestasi pribadi, interaksi- pemilikan arienLa,:i *ilai ,lar:
ts"se.laran Lclas

rncndasari dan

pcrlu dipe lajari

]fl 1 ffiilil ilffi

4:

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR PUSTAKA

Anwar Prabu Mangkunegara, A.A. l98ti. Perilaku Konsumen' Bandung' P'I' Eresco

tuikunto, S. 2000' MgngieuqLEengltligq' Jnkurta' Rineku Ciptu

Aslad Moh. 1987 Psikgtasi-Iudttstrt' Yogvakttrla' t'ihcrlv

Azwar, S. 1986. Itelisbilitas dpn lblidjlas. Yogyakarta' L'ibcrty

[ngcl Jamss, I;. t 994, P-gdaku-!forlt.1uuu. Jakartt t]i lrarupa A ksaftr

Hadi Sutrisno. 1987. Statistik. Yogyakarta. Yayasan Penerbit LJCM

Nasution Si ri l tadiyanti. 1 995. Perbed&aan Si kap &rtur$ Wiu[gJcl8.]fciDsldrrliLqlt

ke!u&r,,Neggfi Skripsi Sar.iana,'fidak diterbitkan. Ivlednn. liakultas Psikologi

I.JIUA

Nazir Moh l9SS. &Lelgdg--&g1.e-[tt!gg. Jakarta. Ghaiia Inrlonesia

peter J.P. & Jerry C. Jerry. 1999. Perilaku Konsqmen dan SLralggi- Pclqaga&n.

Jakarta. Erlangga

Setiadi J. Nugroho. 2003. Perilaku KonsumqE.Konsgp darLlmplikasi Untuk Slrategi

dan Penelitian Pemasalan. Bogor. Kencana

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Wilkie , W. L,. 1986. Copsumer Behqyior. The United States of America. Jhon

Willey and Sons

Winardi. 1991. Marketine dan Perilaku KonsumQu. tsandung. CV. Mardar Maju

Zaltrnan, G dan Wallendod M. 1979. Consurner Behavi$Basic Fitdins and

- Managemgnt tJnplicajiens. The United States of Arnerica. Jhon Willey and

Sons

lll
UNIVERSITAS MEDAN AREA




