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I}AB I

PENDAIIUI,UAN

A. I,A'I'AIT I}I]I-AI(ANG

Manusia di pandang setragai kornponen dari satu sistern industri. dan lrerperan

sebagai tenaga keria, maka dalam []ab ini tnanusia di prandang sebitgai satu sistent

yang berinteraksi dengan sistem industri, khususttya dengan sistent industri yang

rn,:nghasilkan produk-prrodul< dalant bentuk barang-barang dan jasa-jasa komponen.

Ilarang dan jasa konsumcn cliartikan scmua nlacam barang dan jasa yang dirasakan

manlaatnya clarr digunakan olch manusizt,

Setiap or.Ing dalarn hidupnya berperan scbagai tenaga yang nlenghasilkan

scsuatu (l'rarang, jasa dan uang), sct agai tenaga kerja, dan sebagai tenaga. yang

rrrerrggunakerrr sosuatu (barang, .jasa dan uartg). I)eran tcnasll kerja clarr lionsumen

rneru;rakan clua sisi clari kehidu[)an nranusia. I(cr.la ltcnclakrtya cliartikltrt secara luas

selragai serangliaian kcgiatan yang ltarus dilakukan untuk dapat ruenrpertahankan,

nterawat, rrcningl<atl<arr keschatan dtrn kcsejahteraan ke hidupan serta

rr''crrgcln llltrr gk a n Prll clts i-ltotctts i ttf it.

Dcrrgan lrclicr.ja, tcrraga kcrja yang rnenghasilkatr barang attau jasa

memperoleh irnbalan uang. Uang penghasilan ini merupakan masukan utanra dari

sistetn rnanusia atau sistern keluarga untuk digunakan atau dibelanjakalt agar

kcschatan dan kescjahtcraan dirinya atau kcluarganya clapat dipelihara dan/atau

ditingkatl<an. Kesehatan clan kesejahteraan seseorang nrerupakan bekal (masukan)

agar dapat bekcrja.

il;

rt
1li

Mernltelarrjakan uang penghnsilarr berarti rnernbcli datt tttcnggunakan atau

mengabsorpsi produk dalanr bentuk barang clan/atatr jasa yang dilra:;ilkan oleh sistertt
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rndustri. Barlng tlan/atau jasa clisini hendakrrya diartikan sebagai setiap jenis barang

atau .iasa yang cliparrclang bermartl'aat olefi konsumel bagi dirinya sendiri dan/atau

untuk orang tertcntu lainnya (anggota keluarganya' temanya, dan lain-lain)' Misralnya'

produk clalant bentuk trarang meliputi makanan, pakaian, scpirtu, kalkulator,

komputer, buku, televisi, dan sebagainya. Procluk clalarn bentuk iasa meliputi antara

lain jasa {ari lernbaga penclidikan, jasa rumalt sakit, jasa polisi lalu lintas, jasa

perbankan,.iasa dokter, jasa konsttlat, dan sebagainya'

Bagaintana konsumcn rnengetahui, mengenali bz1rang dan jasa yang

clitarvarkan cii pasar, bagailnana konsumetl nrcngetahui dan mengenali barang dan

jaszr yang baik, bagainlana konsurnen santpai pada kepurtusan untuk rnembeli barang

clarr -iasa yang dianggap berrnanfaat, ttterupal<an pokok-pokok yang alian <libahas

dalanr bab ini.
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I}AI} II

I,ANDASAN 'I'IIORI

lrsikologi konsrrrr,elr bersibuk diri, secara luas, clengatt manusiit sebagai

konsurnen dari barang dan jasa. Karena jtu sasaran utattra ialah rnenielaskan perilzrku

l<onsumen, misalnya menguraikan rnacarn pilihan apa yang dibuat orang, di bawah

rnacam kcradaan apa, clan pilihan apa yang di buat orang, di barvah fitacam kr:adaan

apa, dan dengan asalan-alasan apa (l'lolvell & Dipboye, 1986). I(arena sasaran

utamanya adalah rnenjelaskan perilaku l<ottsunten, rnaka di samping "psikologi

honsumcn" j uga tli gunal<an i sti Iah "pcri laktr kollstltnetl".

Katona (l9tl0) rnenrandang perilaku konsumen sebagai cabang ihnu dari

pcrilaku clconomika (bahuviorctl econrntics). Perilaku ekonomika nterupakan ilmu

yang selain rnengkaji perilaku konsumon, juga mengkaji "perilaku menabung",

"perilaku benrsaha" atau "trrcrilaku benvirausaha", "penghasilan yang didapat",

'perilaku ekonomi dalarn sistenr pemiuaran yang berbeda-treda', 'perilaku ekonomi

politik',' proses kerja', dan'perilaku keorganisasian'.

[)alarn lrcrhernbangarr psikoklgi kortsuttren, lcrjadi kecenclrungatt perubahatt

tbkus yang sangat rnenc,olok, yaitu yang sernula pandangannya dipusatkan kepada

konsumen scbagai pembeli saja fbkusnya tncttjadi konsumen scbagai konsumen,

diilarrr arti yang lebih luas daripacla pernbeli (.lacoby, 197(r, l)erloll, 1968). Ciri-

cirinya ialah :

l'ertuma, lterhatian rneluas :;ampar pada lral-hal di luar kcgiatan membeli.

Perilalrrr konsurnen di bcri batasan yang lebih luas, yaitu scbagai uc'rlttisiliort, usa and

tli.rltrxiliort of'pnxltrcts,.tcrt,icc.t, lirttc, untl ir[t:us. (Jncttb1,, 1976).1'cnclitian perilal<u

konsumen, selain pcnclitiarr telltang usaha-trsahanya dalanr tncnclapatkan lrarang atau
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jasa, juga ,r,.tipuri cara-cara yang cligunakan indivicJu untuli rnenyingkirkan barang-

barang yang sudah kclrilarrgan liurgsi aslirtya (kalcng dari tninutltarl atilu n:itkanatt

kalcng) derrgan antara .lain mcrntruang, nrcttiual kenrbali, rnentpcrbaiki, tnemberi

lirngsi lairr dan seltagainyit.

Keduu, rncningkatkanya kecendnrngan untuk trtenclektti masalalt clari suclttt

pa'ldang konsumen. Para proclusen ingin agar clapat mengantisipasi pola-pola perilaku

konsutnen dan agar dapat rnenrpengaruhi pilihan-pilihan konsurnen ke arah yang

menguntungkan produk-produk mer;ka. Melalui survei unluk tnenguji produk dan

desain baru dari produh dikurnpulkan data clari konsumen tcntang keinginan-

keinginan dan kesukaan tnereka terhadap 1;rodtrk tcrsebut.

Kt:ti11n, perilaku konsunren dil<a.ii clcngan tujuan ilrtiah murtti. Mengottsumsi

barang-barang dan jasa-.iasa rnerupakan aspel< yang penting dari pcnlaku manusia dan

barang itu berrnanlaat dik.r1i. I(a.iian tentang perilaku ltottsun.ton dalattt konteks

l<ehidullan nyata rnernberikan sumbattgatr berarti bagi pcngctahuan dasar psikologi.

Jasoby (1975) nrengemukal<an lrahrva psikologi sosial dapat diperkaya dengan hasil-

hasil pcnelitiarr dari perilal<u konsunron, khususttya tcntang kolnuttik;tsi dan g:rsuasi,

proscs irrlirrrnasi pe ngarnbilan keputusan, nrotivasi, pctnbcntukan sikap, norma-

nonna sosial, konlbrrrritas, clan reahsi-reaksi interpersol. Oricntasi ini nrasilt baru dan

belunr banyak yang menganutnya (llorvell & Dipboye, 1986). Namun clengan minat

yang rnal<in besar dalarn konsumerisrne clapat diharapl<an akan bertambah besar

1re nganutrrya.

Kccmpul, makirt besarnya perhatian terhadap isu-isu stlsial. 'I'erdapat

pandangan bahrva perilaku lconsunten sekarang berlbkus pada

konsurnen. sebagai otlck ihniah. Ilasil-hasil penelitiannya dapat

pihak.

konsumen sebagai

berarti kedua belah
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BAI} ru

PIIMBAIIASAN

l'siliologi konsurncn sekarang trerorientasi untuk menghonnati konsumen

sebagai warganegara. Oricntasi ini rnentpunyai dua sisi. Di satu pihak, mengacu

kepada pertanggungjawaban lerrrbaga terhadap konsumen individual. Hasil-hasil

penelitian rlemberikan manfhat optinral bagi kottsutnen. Misalnya pembuatan

prograrn dan penyecliaan lasilitas-ltrsilitas pcrawatan kesehatan yang ofektil

penyebarluasan infbrrnasi peralvatan secara menyeluruh, ranczlngan sistetn

transportasi yang sesuai dcngan keinginan dan kebutuhan konsur-nen. Di lain pihak,

konsepsi konsumen setragai lvarganegara berhubungan dengan tanggung jawab

konsumen sendiri dalam kedudukannya setragai anggota masyarakat. Pada sisi ini,

psikologi konsumen lnenangani rnasalah-masalah yang berhuburtgan dengan gerakan

pcrlinclungan lingkungan. 'l'tritrannya ialah tnengutralr perilaku rnrtsl,arakrt l<onsunrett

sehutlungarr dengan nrasalah sampah, kebakaran hutatt, polrtsi udara, kebisingan

konseryasi cnc'rgi clarr sturttrcr alatn lain, perlindungan tcrtradalt l<epunahan :;pesies

lrinalarrg3, dan pelaksattaan liontrul populasi.

Pacla saat ini, pada umurrnya kaiian-kqian clalanr perilaku honsurnen terdiri

clari analisis dari proscs pernbelanjaan dari kcpcrlLran st:hari-hari,.jasa, clan barang

talran lama (rurnah, rnobil) yang mencenrrinkan orientasi ke masa clepan. Proscs

pcmbclajaran terdiri dari tig.r rnacanl proses .

L Proses penilwilran : proses rnenarik perhatian, nrernberitahu, menimbrrlkan minat,

rncnirnbulkarr l<citrgirtarr untuk ntcntbcli/trtcrrggurtakatt barang dan/atari iasa.

Kajiannya arrtara lain nreliputi :(a) clcktivitas pcnqglnraarr rncclia (seperti
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konrposisr tlxi ttudit:t (:e yarlg dicapai rnelalui '1'V, raclit.r, ltarian, rnajalan dan

nrcdia iklarr lain(; (b) cl'oktivilas dari iklan dan t'rlnntart'itt1.r, clatt lairl-lain.

2. Pr<lses pengarnbilarr l<eputusan rnernbeli yang lncliputi proses tnr:mbeli

trerdasarkan kebiasaan dan berdasarkan pertirnbangan. Kajian vflng dilakukan

antara lail:(a) kqian dari pilihan-pilihan yang diinginka4 Qtre/brences)

kgnsumen (selera, gaya, ciri-ciri procluk, dan sebagainl'a); (t',i kajian dari

l<ebiasaan dan pola rrtetnbeli dan lain-lain.

'i. proses penetapan keperluan dart kebutuhan kottsumen dengan rnelakukan

penelitian-penelitian antara lain tentang:(a) tnotif--rnotil'Inetnbeli dari

sekelompok orang; (b) harapan-harapan ckonontis dari orang; (c) perkiraan

pernrintaan al<an produk-produk dan jasa-.jasa, (d) citra (intugc.s) dari produk-

pr<lduk, dan lain-lerin.

Menurut l(atona ada lirna perangkat ubahan (variabcl) yang tncnentukan dan

mempengaruhi perilaktt ktlttsumen, yaitu :

a. I(onclisi-konclisi yang rnemungkinkan (enubling conr{ition.s) yang menetapkan

batas-balas kernarnpuannya setragai konsumen, tnisalnya penghasilannya, asettrya,

dapat cli pcrolclt ltrcclit

b, I(cadaan-hcadaan yitng rncrnpcrccpat Qtrccipilttting circ'utr'ttrtnces') yang

lncmpeltgaruhi pcrilaku ekonorni, sepcrti pcningkatan atau pcnurunan daya beli (

dapat hadiah Llallg, atau tiba-tiba cli - PHK), perubahan status keluarga (rnenikah),

pindah kc rumah baru.

c. l(cbiasaan metnainkatl peran yang

satrun, rokok, dan scbagainYa.

Misalnya clalam nrernbeli makanan,
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d. I(ewi jiban-kewqiban perjanjian (cttntrr:lttal ohligtttiorts) dari orang (seperti sewa,

prernium asuransijilva, pajak, bayar cicilan untuk mobil) fllelnpengaruhi pcrilaku

ckonotni.

c. I(eadaan Psikologi konsutnen'

Sistenr kottsumen tnetnperoleh penalvaran dari sistem industri kontiumen'

nrelalui iklan, kegiatan prornosi dari produk, pemberitahuan, seoara langsung maupull

tidak langsung, clari kenalan, anggota keluarga atau orang lain, tentang barang-balang

atau jasa yang dapat clirasakatt bermanfalt bagi dirinya dan bagi orilng lairr yattg

penting bagi clirinya. Agar keluaran dari sistem industri konsumen dapat diserap oleh

konsunrerr, sistetn irrdustri perltt ttengetahui kepcrluan chn l<ebuttthan tennasuk

kcinginan dan ltarapan dari l<ottsttnrcn. I-lal ini biasanya clilakukan dengan

menga<iakarr berbagai lnacalTl ;lenel rtian tcntallg pcri laku konsutnett.

Ilab l2 ini selarr.iutnya al<arl trrembahas tcntattg lrcbcrapit ttretodo yang

cligunalcan c{alarn proscs pcnetapan l<eperluan dan kebuttthan konsur-rren, dilanlutkarl

dengan tr)(jlnbalrasatt tenlang lirktor-luktor dalarn diri pribadi konsumen yang

menrpengaruhi perilakunya sebagai konsunten, proses pengarnbilan lieputusatt

ntcrnbeli, clatr diakhiri clctlgatt pctlttlahasatt tctttattg trctrerlpa ntetode urttuk

rttcnarvitrlirttt barattg dan jasa lccpacla litlttsttntctl, khtlsrrsnya rnclaltri il<lan'

I.l(tiI}EItl,t]ANDAI\I(El}IJ.t.tII{ANI(0NS[]NIIiN

\. Nletotlc I'engum;tulan Data

Pcngumpulan clata untuk dapat mcnetnukenali kcperltritn clan kebutuhan

rcrrnasuk kcinginan dan harapan) l<onsutnen biasanya dilaltukan dcngan

'Icrtggunatkatt ttletOcle. panel konsul'tlctt, tncloclc survei kttcsioner' tttetodc sk;rla dan

:,e ngharkat&n, wawancara, teknik-tckrlik proyekti1', d4n tnetode otrsert'asi'

7
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11ntuk rncndapatlian hasil llenelitian yang sesutti, f itng absah clan anclal, dan

aglr dapat clitcntukan scjauh rnana hasil porclitian dapat dibcrlakukan scclra rllnurn,

makl perlu diperhatikan (a) penggunaan nretode yang sesuai (rvanancara, kuesioner,

observasi, mctode gabungan), (b) pcnentuan santpel penclitian yang tepat, clan (c)

pengurnpul clata (pengrunpul data kuesioncr, pewawancara, pengamat) yang terlatih

clan terarrrpil.

Mcmormick & "l'iflin (1974) menjelaskan beberapa metode pengumpula,n data

sebagai berikut "

.:. Panel ltrottsumert

Pe ngurnpulan Jata dalarrr rangka pcnelitian l<onsunten kadangkala

rncnggunakan panel korrsumen. Piinel adalah sekelompok orang-orang yang

rlerupakan satu sarnpcl dalarrr penclitian konsunton. Sering digutrakan panel

yitng sarna untuk satu jangka waktu tertentu. -l'ergantung dari tujuan penelitian,

para alrggota sccara pcrorangan, dihLrbungi rnclalLri tclcpon, dihubungi rnelalui

pos, ittitu diperkirakan dengan carit laitt.

l)ancl digunalitrn untuk bcrbagai tujuan sepcrti ntcndapalkan trlandangan

torrlang bcrbagai pnrduk dan pengcpakan, penguiian selcra pro<luk-produk

rrrll<anan dan sebagainya.

* Metode Survei Kuesioner

Metocle yang biasanya digunalcan dalarn penelitian konsurnen adalah

nretoclc survei kuesioner konsumen. Metocle ini terdiri dari serangkaian

pertanyaan yang harus diiarvab oleh clrang-orang yang merupakan sarnpel

perrelitiarr. Kuesioncr dapat diberikan secara pribatli. nrelalui pos, atau rnelalui

cara lain.

8
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[)alarn penggunaan rnetode survei kuesioner ini perlu disadari beberapa

kelemahan dan kesulitan dalam pengembangan kuesionernl,il. Bentuk dan sifat

kuesioner dan pertanyaan-pertanyaannya, rnisalnya trentuk kuesioner clrccklist,

penjawab tercukup rnembtnt tanda di belakang pertanyaan (yang berbentuk

pcrnyataan) atau berttuk kuesioncr be rakhir-tertruka (perlanyaan yang

rnengudang jar.vaban tcrurai), rnernpunyai pengaruh 1'ang besar terhadap data

yang diperoleh.

Perlu diperhatikan dalarn pengcrnbangan kuesir)ncrnya tcntarng tata bahasa

pertanyaan yang digunakan, kata-kata yang digunakan (kata yanl; dapat

dirnengerti dan tidak dapat diberi arti yang berbeda-bec1a, tidak dapat

disalahartikan), jumlah darr ururtan pcrtanyaan, dan lain-lain.

Sccerra khusus pcrlu dihirrclari pcrtanyaan yang diingirrlian olch kelompo

srrsial (,ttttiul dtt,tirurhl<:), yaitu pcrtanynan yang nlcngunclung .jarvaban yang

nrcnccrnrirrkan l<cirrginan si l)cnar)ya )dan bLrlian jalvaban yang menurut

pcnjawab yang paling tepat atau benar.

* Metodc Sliala tlitn l)cng,ltarliatarr

Motodc skrtla rlan pcrtglrarkatln (,rtralfurg durt rttlittg nr<:tltrxls) [riasanya

digunakarr dalanr penelitian ltorrsumcn untuk nrcrrgukur pandangan dan sikap

konsumen terhadap sesuatu produk. Salah satu skala sikap yang cligunakan

ialah skala :;emuntic tli//irt:nriul (SD). Skala SD yang dikcrnbangkan oleh

Osgood dan r.:l<an-rekan tercliri dari pasangan-pasalrgiur kata sillrt yang

berlarvan yan61 dianggap relevan dengan obiek sikap yang ingin diukur, yang

nrenriliki minat-ntinat skala sesuai dengan kedudukannya antara kedua kata

silat yang berlarverna. lJntuk setiap pasangan, peniarvab rncnrbtnt tanda pada
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nilai skala yang nlengganrbarkan sikap dirinya terhadap objek sikap (salah satu

contoh dapat dibaca dalam llab 5, Kepemirnpinan dalam Pcrusahaalt). Dalant

penelitian konsunren, teknik ini digunakan khusus untuk ntenentukan 'citra'

dari produk, mcdia, omng-orarlg, dan organisasi.

* Warvancara ,

Warvancara rncrupakan metode lain utrtuk rnempcrolch inlbrrnasi dari atau

tentang orang. Ada tiga jenis wawancara yang dapat digunakan yaitu

wawancara berstuktur, wawancara tidak berstruktur, dan rvawancara dalam

Qlcpth intcrvicu,).

1. I4/rtv,rtnt:uru llcrstruklur '. Llentuli warvancara ini rnt:nyerupai bentuk

lcuesioner clcngan perbe<.laan trahlva pertanyaan-perlanyaatr clitanyakan

sscara lisan. Warvancara berstruktur dapa1. dilakukan dalam survei

penelitian pasar pintu-ke-pintu (tktor lo ckxtr), seclangkan pewawancara

rncrtgikuti 1;roscclur \,vawancilra yang telah ditentukan scbcluruttya sccora

u 111 Ll llt .

2. wuruuncu*(t tidok bar^struktu' . C'iallup mengusulkan wawancara tidak

bcrstruktur yang ttterupakart prosedur wawancara yang lebih lentur,

bcrtujuan rnendapatkan irt{bnrtasi dari konsutncn yang mencenninkan

sestntn tentang pengaruh dari iklan-iklan tertentu terhadap terjadinya

penrbelian. Warverncarer ini mulai dari saat pernlreliaanya untuk mengarah

kernbali kc saat rnenglradapi periklanan. ['e n.iar.vab dituniang untuk

nrengingat-ingat akan situasi-situasi yang mcngarah ke satu pembelietn,

dan secara khusus ntertceritakan rincian tentarrg iklan-iklan yangg dapat

berpengaruh dalatn proses tcrjadinya pcrnbelian.

l0UNIVERSITAS MEDAN AREA



3. Il/ttwttncaru l)ulum : Warvancara dalanr kadangkala ciigunakan untuk

rncrnperolch pcnrahanran tentarrg n-rotivasi rrrarrusia llcrkaitiin <lcngan

penggunaan produl<-produk. Wa,uvanoara clalam digunakan agar dapat

rnenimbulkan asosiasi-asosiasi sebcbas mungkin pada pcniawab. Peran

pewawanciira ialah untuli rnernbuat huburrgatt ke percayaan dengart

1rcnjawab, dcngan tnulai mengaiukan pertanyaatt-pertanyaan yang ulnLlm,

dan nrenunjang penjawal; untuk rncngungkapkan diri secara bebas"

Penjawab pacla umumn)'il rncncntukan arzrh dan isi dari wawilncara,

sehingga memberi peluang kepada dirinya untuk berbicara tentang dirinya.

Dichter mengusulkan penggunaan dari wawancara (uga penggunaan clari

teknil<-lekrrik proycktil' yang dibahas di barvah) clalam keadaan-keaclaan

berikut:(a)jika daya yang clicari tidalt bcrada 1;acla tingkal. rasional atau

sadar, (b) "iika kita rncnangani nrckanisnrr: trlsikologil<al clan bukan

hubungarr setrab-akibat yang sederhana, dan (c).jika penjar,vab rnempunyai

kesenrpatarr untuk mcnghasilkan pcrcanlpuran (inlcflittc'a) secara sadar

alau tidak saciar antara rvaktu ia menraharni pertanyaan dan rvilktu ia

rrrcrr.j arvab pcrtil nyaan tersctlul.

*'l'eknik-teknik Proyuktil"

-l'el<nrk-tcknil< proyelctif adalah teknik-tekrrik yang rnenirnbulkan jawaban-

jawaban orang tcrhadap rangsang yang secara senga.ia bersilht taksa

(umltigttous) atau tidak berstrul<tur. l(errcna rangsang yang samar, diperkirakan

bahlva penjarvab rnembuat jarvaban-jarvaban yilng merupakan'proyeksi-

proyeksi' dari diri rnereka sencliri. lnterpretensi <lari jalvaban-jarvaban dapat

sccara tidark langsung rnenrtreril<arr inlbrrnasi tentang penjarvab yang mungkin
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tidak akan diperoleh jika ditanyakan secara langsung. 'l'eknik-teknik proyektif,

yang tcrutama digunakan dalatn bidang psikologi klinis, digunakan dalarrr

bidang psihologi konsunren terutama untuk dapat cliarnbil kesinrpulan dari

.iawaban-jawatran tcntang motivasi, sikap clan ubahan-ubahan lain yang relevan

bagi perilaku konsuttten.

'feknil<-teknil< yzrng pernah digunakan dalam penelitian konsumen antara

lain ialah teknik asosiasi, (penjarvab, terhadap rangsang kata tertentu,

rnernberikan jar.vaban katr-kata yang timbul dalarn ingatannya; digunakan

antara lain untul< menetapkan kata-kata yang baik untuk dipakai dalarn

rlcngiklankan satu lrroduk), tcs rnclengkapkan l<al irlat (penjarvab rnelartjutkan

rncnyelcsaikarr kalirnat yang hanya bagian pcnnulaan diberikan kepaclanya),

dan teknil< konstral<si (terhadap rangsang yang tal<sa, misalnya gambar yang

sarnar, penjawab dimirtta untuk rnembuat satu cerita, uraian, ungkapan atau

bentuli jarvaban lai n).

* Mcngarrtati Pcrilal<u l(onsurnen

Aspck-aspek tcrtcntu dari pcrilaku dapat secaril langsung diarnati dalanr

situasi schari-hari. I{oger Barkcr clan rckan-reliannya rnenggunakan teknik ini

dalarn psikologi ckologi. Mcrelia menrbuat catatan lcngkap tcntang perilaku

anal<-anak dalarn keadaan klrusus scpcrti clalarn l<elas dan toko otrat. Cara yang,

sanra dilakukan oleh Wells dan Lo Sciuto (1966) yang men{ratat perilaku

pengunjung pasar srvalayan. Pengamatan ditujukan pada apa yang dikerjakan,

bulcan pacla apa yang dibicarakan. Pengamattrn dirnulai clari pengunjr.rng

rncrnitsul<i gang clagartgart dcngan tuiuan rncrnbcli dan lreraklrir hetika mereka
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rneninggalkan temllat tersebut. Perrelitian rni ingin rrtenc'lapatkan .larvaban

terlradap pcrtanyaan-pcrtattyaa tr bcri h Lrt .

l. Siapa saja yang nrernbeli prcldul< (dengan rnentlrcrhitungkan proporsi

rvanita, pria, dan anak-anak)?

2. Siapa yang rncnrpengaruhi pemtrelian jil<a terlryata perrbeli tidal< datang

scnc'lirian?

3. Apakah pengr"rnjung mencari merek khusus?

4. Apakah rttereka nrenguji atau nlerlrbandingkan harga?

5. Apakah mercka mcrneril<sa bungkus dan nrembaca label sebeltrnr rnernbeli'l

Pcnelitian sejenis juga dilakukan untuk mengarnati perilaku pengunjung

nrLrseurn clan dapat digunal<iin juga untuk berbagai keaclaan lain.

B. Pcnelitian Pcmasaran

Bebcrapa penelitian, survei, lia.jian yang pcnlah dilal<ukan adalah :;ebagai

bcriliut :

.l Survci l)cnclapatau l(onsurncn

Survci irri clilakulurrr untuk ,,,",,",u,,1<.cnaIi kcinginarr darr Itcbuluhan konsurnen

lcrlraclap lrarartg clan.jasa. I)ari hasil survci ini proclusen dapat nrengembangkan jenis

barang clan jasa yang akan dihasilkan. 'l'ujuan survei ialah rncndapatkan petunjuk

dalam merancang lrroch"rk baru, rncrnodifikasi produk yang tclah ada, atau

rlenyiapkan iklan yang lebih sesuiti.

.:. Pcngujian Produk

'l'elah rncruperkan praktek umunr untuk rnengadakan pengujian zrwal dari

proch"rl<-produk barru setlclunt mereka dipasarkan dengan tu.iuan dapat diketahuinya

sejauh rnana produk dapat diterirna olch para konsumen potensial. Dalam kajian yang
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clilakukan oleh l-larris, yiu'lg clikutip oleh McConnick & 'fiftln, diternukan bahrva

terdalrat korclasi yang bcrarti antara indeks pilihan Qtrcf'ercnct: intlexi) dari sarnpel

kajian clengan penjualan aktual clari produk-produk.

.:. I)cngepakan

Aspck Iain dalarl lrcnelititrn penrasaran lrcrhubungan dcngart pengr:pakan

proclgl<. Para proclusen <lari procluk tertetttt"t rnelakukan ltcnelitian yang berkaitan

6engan rancangall pengepakan untuk memperoleh pandangan dan pilihan dari orang

tentang kemungkinan rancangan yang berbeda-beda. Pantlartgan dan pilihan seperti

ini biasanya diperoleh melalui wawancara dengan treberapa satnpcl konsumen.

II. ASPI.IKKIiPRII}ADIAN

Dalam pengatnbilan kcputusan untuk tnenrbeli atau menggunakan barang

clar/alau jasa, ksnsr-rrnur dipengarulri, sclain oleh f?rlilor-[aktor dalarn dirinya

(kogrritif', clcktiI dan ciri-ciri kcpribadian),.fuga olch t'aktor-f?rktor di luar dirinva

(kcbtrdayaatt, l<eluarga" status sosial, kclornpol< acttan).

,'\. Proscs l(ognitif

I lal-hal yang dapat molnpclrgarulri pcrilaku lionsutncn, l<httsusnya dengan

rnotivasi <Jan sikapnya, ialah cara berlangsungnya proses kognitif. Semua proses

kognitif yang terlibat clalam peroleh dan pcttvitnpanart dari inforrnasi, nreliputi

llerhatian, persepsi dan ingatan. Orang tidak begitu saja menyerap inforntasi tentang

rrrocluk-procluk disaiikan clarr mengarnati rlpa yang menarik pcrhatian ntercliit. flaktor-

:nktor yang menentukan pusat perhatiarn, cara dettgan lnana lrahan-bahan tersebut

.rkan diingat rnencakup l<eclua-duan1,a, yitilu ciri-ciri dari bahan clan kondisi-kondisi

.:rlarn diri orang.
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Setiap hari orang dihadapkatr dengan berbagai macanr rangsaltg. Namun tidak

scrnua rangsang yang n'ranrpu rttctrcrirnanya sekaligus. Orang rnengadakan seleksi.

I)roses kognitil dirrrulai clcngan seleksi clari sckelornpol< rungsang yang telah ia pilih.

Dari sekian barryak iklan di harian, ada beberapa iklan yang nrenaril< perhatian.

Orang sadar al<an aclanya iklan-iklan tertentu. T'ahap yang kedua dari ltroses kognitif

ialah persepsi. I3agairnana orarlg tnenrpersepsikan diri mereka scndiri atau orarrg lain,

rnernpersepsikan lrarang-barang atau jasa-jasa yang ada di sekitar mereka,

mempunyai darnpak yang berarti pada perilaku konsumen. Dari sejumlah iklan dari

barang atau.jasa tefientu (tahap sadar), rnisalnya ke lonrpok iklan penjualan komputer

pribadi. Dari kelontpok iklar, yang dipilih ia rnulai memperhatikan cian mengamati

(tahap pcrscpsi). Data tcntang jerris kllnputcr yang clijual clibaca, c'liolah, dinilai

dibandingkan dengan data tentartg kclmputer yang telah dipunl,ai diingatart, yang

clipcrcleh lervitt pengalarnan dan pengetahuan orang larn dan pcngalaman clan

pengetahuan orang lairt clan pengalaman dan pengetahuan dirinya sendiri, yang

tnerupakatt hasil dari proses pernbelajaran (tahap penrbelaiara). Akhirnya terjadi satu

pcnyimpulan atas dasar besar kecilnyar kertungkinan lrarang atau .iasa tersebut

rnctttenulri kclrcrluart dan liebutuhannya.

Ilawkirrs datt rckatt ( 1983) bertricara tcntang konsep diri atau citra diri. Orang

tnenggunakan atau rncrrrbeli l'arang atau jasa kalau lrroduk tersebut rnenunjang

pembentukan konsegl dirinya atau jika produk tersebut akan mcmbuat orang lain

tttctnrurdang clirinya sesuni clengarr konscp clirinya. Misalnva orang lairr rrrernandang

Jirinya scsuai dengan konscp clirinya. Misalnya orang nremtreli sepatu olrh raka

:tterck 'nikc' karena rrtortunjang konsell diri sebagai sepatu olah raga rnerek 'nike'

karcnit pcnuniang konscp diri sebagai orang <llahraga,ul'an yang tanggung dan/atau
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akan rtlenimbulkan l<esan pada orang lain terhadap clirinya bahrva ia seorang

olahragawan yang tangguh.

Scjaulr rtrana satu produk, lrarang atau jasa, dipcrsepsikan sctragai bcrart.i bagi

seseor?ng dipengaruhi olt:h pengalanran yiulg dirniliki orang tcrsebut dari lrroduk

yang ditawarkitn. Perilal<u yang diperlihatkan ialah perrlaku yang telah clip,;lajari.

Kebiasaan-kebiasaan tncrullalcart perr.vuiudan yang dari pemtlela.iaran. 'l'elah nrenjadi

l<etriasaan seseorang, rnisalnya, untuk mernbcli pakaian baru ia akan ke pasar

srvalayan X Artinya setiap kali metnerlukan pakaian baru ia akan ke pasar srvalayan

X. Sebelum nrenjadi ketriasaan, ketika pcrtama kali bel:rnja pal<aian di srvalayan X

hasilnya rnernberi kepuasari pada dirinya, i:r rnerniliki pengalalnan yilng positif. Jika

sebcluntnya ia pentah lrclanja paliaiarr cli temapt lain. ia banclingkan hasilnya.

Narnpaknya l<csitnlrulalu)ya bclarr.ia pal<aian dipasar swalayan X rncrnbcri kcpuasan

yang lebih besar seltingga, setragai hasil pernbela.jaran, nrcnjacli kcbiasaan lragitrya

tutrtuk belartja pakaian di pasar srvalayan X.

Dalarn proses penrbela.jaran acla dua aspel< yang perlu diperhatil<an, yaitu aspek

rt:cull clart rcr.'r.rgniliort. Keclua-cluanya berkailan dengarr ingatan. I>tdit rctttll isi

ittgutittt dipanggil lictnbali. Orang soL:irril aktil-rlcrrc:ari isi ineatan cligudang

lrcttyinrpanatt ingatittt Qrtcttrrr.y .tltrtrec). Scdangkan pacla rcc'ogttitiorr isi ingatarr

dikenali. Orang lttrnya trtcngcnali isi ingatan yang disa-iiktrr kcpadanya bcrsama-szlma

dcngan hal-hal yang sc.ierris. Misalrtya pcrtanyaan iklan-iklan apa yang pcnrah anda

baca dalanr lrarian ''Y"'/, nrenguji ingatan konsumen dalam arti kernampuarr

penranggilan kembalirryir (rccull-nya). Sedangkan pertanyaan iklan-iklan mana saja

dari iklan-iklan yang terlrapar di sini yang pcrnah anda baca di harian Y?".

nrerulrak;tn pcngujiarr konsunten dalarn kernarnpuannya untuk mcngenali (reutgnize).

Lrirlatn pcnelrtian yang clilakukan olch Lucas (McClorrnick & l'ifl'in, 1974) clitt:mukan
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bahrva pernanggilan kerrttrali cenderung rnenurun dalanr jangka rvaktu beberapa hari,

scdangl<an lrcngcnalan clapat dipclihara tingkatannya sarnpai paling sedikit beberapa

rringgu. Salah satu kesinrpulan yang dapat ditarik dari lrasil lrenelitian ini ialah

bahrva diperlukan pcngalamrtt, positif- at:tupun ncgati{, sclama bcbcrapa kali untuk

dapat diingat clan di.jadikan lirklor clllani proscs pengarnbilan ke prutusan rnembeli.

It. Status lifcktif

* Motivasi

Sejauh mana orang akan menggunakan atau membeli satu procluk terllantung

bagairnana ia rnentpersepsikan produl< tersebut sebagai yang dapat memenuhi

keperluan clarr ketrutuhannya. Untuk ruernenuhi kebutuhan makitn, orang akan melihat

barang makanan sebagai rnsentil'untuk dapat memenuhi sala satu kehutuhan

biologisnya. l)ada Ilab 9 telah dijelasl<an tentarrg rnotivasi. Motivasi dapat dijelaskan

dengan teori isi dan clapat pura dijelaskan dengan teori proses. Dalarn psikologi

konsurnen kcdua teori digunakan. Psikologi korrsurnen ingin mcngetahui motif atau

l<cbtrtul"ratt tertentu yang akan tirntrul untul< rnenrtrantu rnerarnalkan bagaimana pesan

atau procluk konsuntctt akart ditcrirna olch publik yang rclcvan. Misalnya apakah

pcsarl rttengctui pakaian alian tnenirnbtrlkan hetrutuhatr akan hiirga diri schirrgl;a akan

diterinra oleh rnercka yang ingin rnenrcnuhi kebutuhan akan harga diri mereka.

Karena itu penelitiannya bertujuan menenrul<enali apa ),ang dibutuhkan, diinginkan,

dipilih oleh kelompol< orang tertentu dalarn kondisi-kondisi yantrl khusus (misalnya

.lalarn korrdisi kerja, atau clalanr kondisi scdang santai bersartra tenran).

Metode penelitian yang digunal<an, setragaimana tclah dilelasktrn di suhbab di

.itas, ialah kuesi<lncr survci, \va\vancilra dalarn, tcknilt proycksi, dan diskusi

.. l I o Itr pok 1 :l li us (f i t t: r ts gt' ( )t t p d i.t t:u.r.t i t t t t).
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"l'eori n'lotivasi \ ang rncmtreri tckanan kepada proses, mencob4 untuk

nlcltjclaskatt ltagaitttatta rttotivasi t;tclaksanakan lungsi-titngsi pcnttrcrian tenaga darr

pcngarahnya Ketlartyitl<arr clari tcori ini (arrtara lain tcuri tuluan -jalan, VIll. rrroclcl

keadilan) sangat menganclalkan unsur-unsur kognitil'seperli harapan clan keyakinan,

dan bahrva kebutuhan-l<ebutuhan atau intensil'hanya berupa sebagian clari

kcscl urulrarr ntol ivasi.

llawkins dan rclian ( l!)84), d:tlam rangka pcnggunaan tcori [)roses clari rnotivasi

pada psikologi konsulnen, nternbeclakan aclanya proses clcngan penekanan pada

l<ornunikasi dan proses dengan penel<anan clan kepLrtusan.

Dari sudut pandang kornunikasi, pesan/informasi tentang prodr-rk akan

nlempengaruhi proses kognitil'(rnenirnbulkan perhatian. dipersepsi clan tlipahami).

Jika dipahanri ada l<etnungkinan untuk rncrnpcngaruhi sikap terhaclap produk,

darrlika sikap dipengaruhi, acla kemungkinan perilaku dipengaruhi. Motivasi

berlungsi untuk mempengaruhi setiap langkah. Pesan tentang sesuatu produk yang

cliingl<an al<an lebih [r,:sar l<ernungkinannya untuk diterirna, clipandang sebagai baik

dan akan diiarvab dibarrclingkan dcngan pcsan yang rretral

l)ada tcori liePtttttsan, perilaku l<onsurnerr dipanilang sebagai pemilihan saclar

itlltara kcrnutrgkinan-ke ttlungliinan. Sctiap kcrnungkinan, rJari suclut calon konsunren,

tcrdiri dari sckulttpulatt akibat yang dilrarapkan. z\pa yung scseoriurg maru lakukan

(misalnya berapa besar reseorang rrau rnembayar) agar rnemperoleh sesuatu, atau

apakah ia akan rncrnililr sesuatu yang lebilr <iisukai claripada yang lain, clitontukan

oleh nilai total/gabtrrrgarl dari ciri-crri yang diinginkan dan yang ticlak diinginkan c.lari

tttasing-lttasing kemulrgl<inan. Motivasi dalam hal ini cliartikan scbagai keluedaha,.

.lika untuk satu 1;rocluk, tnisalnya kopi, kita tahu hanya ada tiga kefhedahan

yang relcvan dipcrhatikan, misalnya rnutu, harga, aroma. Apabila mutu bagi
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scscorang dianggap paling tinggi nilainya dibandingkan dengan faedah yang lain,

rrraka tidak acla gunanya utttuk tttcnarvarlian kopi yang murah kcpadanya. Ia akan

rnenrtrcli lio6ri yang tnututtyit sesuai dengan yang diinginkan dengan kurang

mempcrhati kan harga dan/jasa aromanya.

.i. Sikep

Motivasi dan sikap sangat erat hubungannya. Beda utanra ialah bahwa sikap

harus ada konrponen kognitif dan bahrva rnereka berorientasi objek (perilakunya lebih

ke ditarik claripada didorong). Sikap juga lebih dilihat kurang berkaitan dengan

tindal<an dibandingkan dnegan motivasi. Sikap mernpunyai acuan ob.iek yang jelas

dan lnelibatkan al-ek positif atau negatil' sampai derajat tcrtentu. Kalau seseorang

dikatakan lltcmpunyai sikap positil'tcrhadaJr produk tertentu, misalnva lukisan Amri

Yahya, tnaka setiap kali pelukis tersebut rnclakukart ekshibisi lukisannya ia rnerasa

tortaril< untuk tnenguttjuttginya dan akan ada niat untuk rnernbeli lul<isannya jika

tncnr Lrrrgkinl<an.

Niirt atau anlcnlittrt ttterupakan aspcli sihap yang cliukrrr dalarn hubungannyn

dcngutt perilakunya yang scsuai. Sikap Jracla unrumnya diukur dcngan salah satu alat

clalattt bentuk pclalloran diri. I'cngul<uran sikap nrcrniliki banyak lubang perangkall

clan kelemahan. Natnurr dernikian pada saat-saat tertentu sikap clapat rneramalkan

pcrilalcrr l<onsurnen, khususnya iika "tlrc uttituda i.t' ,tpec'i/ic' ruthcr thrtn general,

lhc c:onnaclirtn i,r tlirccl, .cmtl llrc ulliltrcla c'un lcud ltt one und on/y bahuvirrur.'

(il:, 'vliirrs dkk, l9ti3).

Ciri-ciri Kcpri bad ia rr

l)cmangsatrn l)asilr (Marlict Scgnrentation)

(-r.
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.lelas bahrva trarang clan jasa ticlak rnernpunyai nilai rnenarik 1,nx* sarna bagi

scllll.lanya. I)crlikiart .iuga hanya aclrt bcbcrapa caril tltclltprorrlosikan bararrg clan.jasa

yang tnetnilil<i l<ernungliinan untuli clapat rncncapai st:mua orang. Karcna itu peljual

harus tlte tnutuskalt kcpada siapa produh dituiukan. l,opulasi sitsarar) (turget

ltrt7trlalirtrt) atau pasar printer harus clitenrukenali clan diuraikan scrinci clan selengkap

nrungkin. .lika populasi sitsaran telah diketahui nraka akan lebih nrudah menentukan

isis dan cilra f'romosi. Untuk rnetnpror.nosikan produk kosrnctik, misalnya produknya

tidak akan diiklankan dalatn majalah Manuiemen atau Swa, tetapi akan lebih efektif

jika iklannya diterbitkan dalam nrajtrlah r.vanita seperti I;-entinct, Ktrrtini, dan pertiv,i.i

Pemangsaail pasar nrerupakan pcnggolongan clari konsumen l;erdasarkan ciri-

ciri perbcdaan perorangalr yang cliperl<irakan rncrnpunl,ai liaitan dengan kebiasaan

ntembeli atau belania. Untuk keperluan itu clapat digunal<an firktor-laktor demografis

atau psikogralis. Ciri-ciri cletnogralis seperti Lunur, jenis kelarnin, penglrasilal dan

Iokasi geografikal ntcrullakan clasar tracJisional untuk pcrrggolongan. Scdangkal ciri-

ciri kepribadian sc1;crti at'ilia.si, agresi, dorninansi clan Iain-lairr nrerupakan clasar

tuntuh lrcnggolongan psi kografis.

l)alarrr lrcttolililtrt l)cnlitsariln lcntang perilaku l<onsur.ncn, dapat clilakukan clua

pendckalatt. I)cndel<atan l<onsut'ttctr produk yaitu pencnruke nalan kellrnpok-

kelornpok dengan pola pernbelanjaan yarlg sccara umunr sarrrA, clarr penrlekatan

prodtrk konsurnen yaitu berdasarkan kategori produk berusaha mengenali ciri-r;iri clari

pcnggllna prodLrk yang lnclllbedakarr rnereka dari yang lidak ryrenggunal<an llroduk.

Akhir-akhir ini pendekatan produk konsumen cenderung lebih lranyak dilakukan.

Ada dasitr penggolongan yang bcrbccla dari dzrsar penggolongan konsumen cli

atas, yttitu trrcrtggolongan berdas'ttkan kccenderungan kotrsunren untuk innrntttta atau

mcttctrba procluk traru. I(clontpol< inovalor lriasanya clidellnisikan scbagai 2,5o/o atau
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l0% pertarrra dari calon pettgguna clari satu produk. I(clompok ini berbeda dari

kclompok pcngikut clalanr trcrlrergai nratra (dirncnsi), ul".Jku lcbih rnuda. It:bih

ntaktnur, lebih ttaik penciidikannya, dan lebih mobil secara dernografis, secAra

psikologiknl, nterclia lebih bcrarti tnengadu untung (vcnturcsornt) lcbih berani

rnengantbil risiko, l<urattg clogmatis, dan cendcrung pacla hal-hal l<elorrrpok dalam

kategori yang lcbih luas daripada yang senrpit (l{arvkins dkk. I983)

* Kelompok Demografis

llerikut ini uraian ciri-ciri dari kelonrpok konsunren ),ang di golongkan

berdasarkan ci ri-ciri dcrrografis :

l. Kon,strmcn l'riu'. (a) Muclah terpcngaruh oleh buiukan pcnjual; (b) Sering

terl.iptt, l<arena ticlal< sabaratt untuk rncrnilih clulu sctrclurn nrenrbeli; (c) punya

perasaan kurang enak jika ntenrasuki toko tanpa rnerubeli sesuatu; (d) I(urang

begitu benninat untuk trerbelanja sehingga scring terburu-burr; merrgambil

kcputusan ntcrnbcli: (c) Mudah dipcngarulri olch nasihat yang baik,

argunrcntasi yang otl.jektil. I

2. Konsutttt:tr Ll\ttrilrt:(a)'l'idak nrudirh tcrbarva irrlts iltau bujulian pcnlual; (b)

l.ebilr barryitk tr.:r'titrili pacla rvarrtit darr rvaktrr, [rrrkan pada licglrrnaanya, karenir

rvattita lcbih pcrasa daripacla pria; (o).luga lebih brravak tcrtarik pada gejala

tttode terutatna pada rernaja 1tu1ri clan bahkan belakangan ini rerrraja pulra pun

rnulai tcrtarik; (d) Menrcntingkan stittus sosial, dalam hal ini u,anita iauh lebih

peka; (e) Menyenangi hal-hal yag rornantis daripada hal olrjekti{; (f) lvludah

rnerninta pandangan, perrdapat ataupurl nasihal dari barang yang al<an dibelinya;

(h) Scttattg bcrbclanja selringga seringkali sukar untuk cepat rrlenentukan

barang tnana yang al<arr clibelinya, (i) Cepat rrrcrasakiin suana toko.
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J. Kottsunten llcnru.iu. (a) Itenuya atnitt tnucJah terpengaruh rayttan penjaul; (b)

Mu{ah terbujuk iklan, tcrutanra pada kerapihan kcrtas bungkus (apalagi dihiasi

dengan \.varna-warna yang ntenarik; (c) 't'idal< bi:rpikir hernat; (d) K-urang

realistis, romantis dart irtpulsil'

-1. Konstrmen Lurtf ut (lsiu '. (a) I.Jnrurrrnya kelotlrpoli ini lnentpullyiti pola berpikir

yang sesuai dengan prengala.man hidupnya, seringkali tnenarnpakkan perilaku

seolah-olah merekalah yang terpandai, penjuang sering dianggap sebagai anak

kecil yang tidah nrcngetahui apa pun ( sepcrti anak yang baru lalrir). (b) Tidak

bisa nrengikuti perprrtararl zarran, sehingga sering tnettanyakan barang0barnag

yang suclah tidak diproduksi lagi (bahktrn mungkin barang tersebut sudah

bcrubalr berrtuk ataupr.rn kualitasrtya); seringkali gagasan ntcrcl<a terasa kolot;

(c) 'l'idak terbunr-buru dalanr rnembeli barang, bahkan scnang berbincang-

bincang clulu dcngan pcnjual (untuli sekaclar tttclakupakltn kesunyian di rurnah).

(tl) Kehidupannya scl<arang dirasakannya amat tidak mcnyenangkan, sebab

zilmiut sekarang adalah zaman tergcsa-gesaan, mereka Llmuntnya bertindak

lamban cli dalanr nrembeli lrarang, (e) Bersikap tenang dan ramah,terutama

l<ltrrrr rvanitnrrya ccrrclcrung rncnurtiukkan rIISA keitruan pacla yartg lebih rnucla

(uga pada pelayan toko).

* Kelortpok Psikogralis

Konsurnen dapat clipandang sebagai seorang petnccitlt rnasalah (l'lar,vlcins dkk,

l9tl3). satu satuan pcnganrbilan kepulusarr (secara perorelngan, keluarga) yang

:ncrrperoleh inlorntasi, rnengolatt intbrrnasi tersebut dalarn rangka sittriisi yang ada,

.lan rnengambil tindakan yang diharapkarr akatt mcncapai kcpuasart dan merrunjang

:rva hidu;r.
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Gaya hiclul) merlurul Ilankins cJan rekan ialah lragaimana sescorarrg hidup:
" lt i.v lltt'prrxlttt'l -ttttt btry', /to+t'lxnt tt,sc lltarn, urtd wlurl y()u lltink tthgttt thent.ll i,s lht: nrurufc,ttutrr)il.r tf'1t11yr sall-iTnqie rr,;elf'r:int:c1tt, u tttltrl inruy,e y,u
huvc o.f .y'our,tcl.f'u^s u re,sult o/'tha ,ultrrr, ),ou Iit,e in ,tnd the intlividttctl
,t'ilttu/ion.s'rrnd c.rpericnces llrtl c.onytri,se yrnrr tlrtillt <,.yj.y19ttt:c. ll is /he.sttnt o[.
wtur pust deci,rktn:; uncl"fiilure plun,t.

Gaya hiclup sescorarl adalalr lungsi dari ciri-ciri cJalarn diri inclivi6u yang telah

dibcntuk ntelalu intetaksi sosiitl scrval<tu orang bergcral< nrelalui rlaur lriclupnya. Jatli

gaya hidup dipengaruhi oleh faktor-laktor dalam diri in<tiviclu dan taktor-fal<tor cli

Iuar individu seperti buclayam status sosial, kelonipok acuArl, lie luarga.

Individu-irrdividu dan keluarga keclura-keduanya nremlrerlihatkan glya hiclup

yang bcrbeda-bcda. Kita dengar orang yang arnbisiLrs, l<cluarga yang hiclup royal,

rva;lita l<aricr clarl lairr-litin. LJngkaJlart-Lrrrgkaparr ini rnelrsunukan aspck inti gaya

llidtrp indiviclu atau kcluarga. Caya hidup licluarga sctragian clik:ntukan oleS gaya

hidu setiap anggota keluarga. Natnurr denrikian khap daur hidup keluarga (keluarga

ttruda atau ttrit), stattts sttsifllrtya (jabatan, pcndiclikan, clan lain-lain).1uga nrcrnbentuk

gava hidup keluarga.

('iaya hidtrp dapat clisadari atau ticlak. Artinya keputLrsan kita anrbil dengan

kcsaclaran pcntth akatt tlittnltalinyit tcrhadap gaya hiclup kita. lvlLrngkin kit. Iebih

scrittg tidak sarlar sc'iarrh tttana kcputusan liita clipcngaruhi olch gaya lidup kita yang

sekarang atau yang kita inginkan.

Caya hidup mernilil<i dua aspek bagi konsunren

1-rt:ndorong, rnotivator (kcingin:rn untuk rnempertahankan

rekarang) untuk berbagai kegiatart rnernbeli. Artinya

\cputusiut nternbcli timbul dari siapa I<ita, apa kita,

.'.'luarng-ltcluang apa yang l<ita haclapi clalanr kelridupan.

I)ertzrma berlungsi sebagai

atflu rncnuniang gaya hidurp

kcbutuhan untuk mr:mbuat

clan nrasalarh-masalah tian
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A^spek l<eclua ialah bahrva ga)'a hidup dapat berubah scbagai hasil clari proses

pengambilan kcputttsltn ktlnsumcrr. I-lasil-hasil dari keputusan proses pcngambilan

keptttusan terltang prodtrlt (barang dart/atau jasa) rnern$eri inlornrasi tentang nrotivasi

dalr sikap )/ang dapat nrengubah atau mcnrperkuat gaya hiclup. Misalnya penlbelian,

penggunaatt, dan evaluasi dari alat-alat kescgaran baclan clalrat rnengarah ke gaya

hidup yang lebih beroricntasi pada l<cschatan. Gaya-gaya hidup juga berubah karena

perubahan-perubahan dalam diri individu, l<elompok-kelompok acuarr, l<eluarl;a, dan

faktor-{aktor laittnya. Natnun demikian perubahan dari gaya hidup seseorang tidak

teriadi secara terus-menerus dan menclaclak. Gayit hidrrp bcrubah secara tertahap

dengatt cara yang hampir tidak kita sadari. Perubahan gaya hidup yang secara

nrendadak dan drantastis dapat teryadi yang ditimbulkan oleh peristirva-peristirva

darurat sePcrti pecahnya perang, adanya in{'lasi yang tinggi, atau oleh pelgalauran-

Pcngalarnarl individtr vang bcrsifhl drarnastis sepcrti pcrnikahan, lulus.jacli sariana,

anak lahir, perceraiatt, pctttulu;an hubungan ker.ia. Nanrun <Jerlil<ian perubalran-

perubalran clrarnastis dari gaya hiclup bagi kenyataan in<Jividu harrya seclikit lerjadi,

lagi pula kcnrungkirran berubah nlenurLrn clctrgan bertarnbahnya umur.

Oaya hiclup aclalalr rtranitbstasi clari l<onsep diri atau cira cjiri. I(onsep cliri

nrcnggatnbarkan kesclttrtrharr dari sikap, perelsaan, persepsi dan cvaluasi seseor4ng

tcntarg dirinya sendiri. I(chiclupan bcrkisar scputar rliri, sclringga pcnilaian inclivi6u

tentang dirinya besar pengaruh terhadap perilakunyil. I(arena konsep diri tumbuh clari

Interaksi dcngan orang tuil, rcl<att-rel<an, guru-guru clan orang-orang lain yang

petrting, perringkatan diri tergantung dziri reaksr dari orang-orang ini. gasilnya,

rrtdividu berupaya lrcrpcrilal<u yang tncngarah kc dipcrolchrrya rcaksi-real<si positil'

.lari mcreka yang clipanclang sctragai penting
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Sejunilah penelitian telah dilakul<att tentang konsep cliri clalanr hutrungannyir

dengart pilihan cayt (ltrund)-nya. 'l'clah ditcnrukan aclanya kcscsuaiarr antara g:rsepsi

para pcrnilik dari rnotril tttcreka ttttsittg-masing. l'lasil pcnclitian lain menunjukarr

bahwa kcbanyakerrt konsutnen rnenyukai cap-cap tcflcnlu yang scsuiti dengan llonscp

cliri rtterel<a. I(onscp diri yang dimiliki orang tentang diri nrcrel<a berlirngsi sebagai

pemarnclu untuk menrbuilt pilihan dirri banl,ak produk dan cap. l)roduk-produli yang

dipandang sebagai perrvu.;uclatr dari citra diri akan dinrlai oleh konsurnen sebagai

bagaintana ntereka akan tnemtrantu saya untuk nrcnjacli al)a ),ar)g saya inginkan

bagairnana saya inginkan orarlg lain rrelihat saya.

l)s1tt:/1qsgro,r/lc.r( psikogralika) adalah settu cura untuk rnenguraikan gaya hidup

dari kottsunren clcngan rncrraliirltan dirncnsi-dirncnsi gaya hidup sepcrti aktivitas,

rnittal dan pcndapat-pcndapat. Sislcrn l,itIuc,4Nl) l,t.ft,.st.t,lcs (VAt,S) yang

dikernbangkan oleh Stanlirrd Ilcsearch Instute, nrerrernukarr adanya serrrbilan gaya

hidup di Arnerika Serikat, yang secara luas digunakan olch para pcrnasar (l'larvkins

dan rekan, 1983) Secara singkat kc-9 gaya hidup ialah setragai berikut:

l. 'l'hc inlcgruted '. Mereka dewasa sepenuhnya dalant arti psikologis, toleran, pasti

diri, beraktualisasi diri darr serirrg rnentiliki perseptif dunra.

'). Achiavt:rs : Mcrcka pitnpinart dari perusahaan, para proltsional, pimpinan

pemerintah. Cliri-cirinya " ellsicrr, termasyur, bcrstatus, rncrniliki utmJitrt,

rnemiliki hidup traik. Mereka makmud clan rrtantpu rrenanggapi peluang. Mereka

bcrpettdapat bahrva orang hasur.jLrlur dan bahlva pertutnbuhan industri

seharusnya tidak dihatasi.

I l','nrrrlttlrtr,r: Mcrcl<a arrtbisirrs, ,,run,, kc atas, saclar akarr statrrs, liorrtpetitil.

l)ercobaatt tnerckit Lrtttuk meniru l/rc uchievcrs sering gagal karena kurang
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rnerniliki keteratrltilan, petrelitian dan surntrer-sumber. Dibandingkan derigan

gaya hidup ctttulators lcbilr pcsirnistis tcntang kcjujuran orang.

l)elortgcr',t . Mcrcka tradisional, l<onservatiI l<onvcrsional, nostulEiir: dan

unexpcrintttntul. lluntah adalzrh ranah (dornain) mereka. Partr bclongcrs adalah

pasar lnassa traclisional darr sering rnerupakan rnayoritas diarn yang letrih rnau

menycsuaikan diri daripaclzr rtenonjol.

Sicoctttlly ('oncious : Mereka merniliki rasa tanggung jawab sosial yang tinggi

yeng mengarah kc ct"rkungan ntereka lerhadap konservasi, lingkungan hidup, dan

orientasi l<e konsuntett. Mereka tertarik untuk hidup seclerlrana dan br:rskala

senrpit/kecil. Mcreka mertgharapkan clapat rnerniliki kehiclupan yang nrenyimpan

(.<: r t ns a n, i,t' t: ), tn cl i ncl rr n gi,clan rnen gobal r.

c.rpcriartlirtl.s . Ivlcrcl<it tttcttgittginkan pengerlanran langsrrng dan kelibatan yang

liuat. Ilagi seori:urg t:.rp<'riarrlittl hiclup adalah satu perturr.jukkan oahaya patla satu

saat datt introspcksi pacla saat Iain. hktivitas rncreka dapat lrcrvariasi dari lari

tlalant satu lotttbit tttitratott santpai ke pela.iaran rneditasi. li.rpt,ricntlol.r aclalah

orarlg-orang yang lrcrscni, suka bcrcl<sperirnen clan sangal partisipalit.

,\rr.:'luittr'r',t:Mcrclia slngat irrgirr rrrrtuk rna-ju. Mcrelia berjuang untuk clapat

ntctnpertithattkittt kchidupannya. Ii.clorn;rok ini pada urnurtrrrl,a l1iil11p dalarn batas

l<cnliskinan.

8. s'ttrttivot'.t: I(elornpol< ini rnisl<in clanjauh dari arus utanra budaya.

6

III. PROSESPI'NGAJ\{I}II,AN

Di atas telah dikernul<akarr

rrrclntr':li jika llroduk bararrg alau

.cl acclahnyarn atau aklur rnenun-jang

KI.] Pt]'I'T ISAN PI.]NI ItI'I,I

bahrva konsurncn nrerrsarnbil keputusan untulr

-jasa rncnrcnulri l<cbutrrlranrrya, akan dirasakan

gtava hict-rpn1,a
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I)alaln proses ltttrrtttt[lilttt kclrutirsan untuk rncrntreli, konsunren

dipcngarulri, sclairr olclt lirktor-lalitor dalanr cliriny,a tlan.ienis prgduk yang
ciitalvarl<arr l<clladatrra..lr.ruii olclr laktor-lalttor lairr clari lingkupganya, 1,aitu
kcbudayaan, kcluarga, status sosial, kelornprok acuanllya.

tjntuk dapat lcbilr jelas tnentahanri proses pengarnbilan keputusan untuk
rnembcli telah digunakan berbagai tnacarn model yang dikenrbangl<an antara lain oleh
[:ingel, Kollat & Blackrvell (l!)6tt), nrcmbahas model ,vang dikernbangkan oleh
llawkirrs darr rekan.

Garnbar 12.2. nlerupakan gantbar dari rnodel yang <Jikembangkal olelr
I-larvkins dan rekan tqntang Proses Pcngarnbilan Keputusan dari konsumen. Ciambar
ini tttenunjukkan unsur-rlnsur dasar clalam proses pengarnbilan keputusan dari
konsumen merniliki masalah khusus yang rnenuntul iawaban khusus. sehingga situasi
yang ada ltarus selalu meru;rakan kerang kerja yang di rlalarnnya clitinjau proses

pcngarnbilan keput usan.

SI1'{.JASI - SI]-[.JASI

[)ensenalan Masalah
(l'rob le tn lle ct ryr t i t i ot i)

It;.;,;il; L'ti-,**i
(l t t/itnrur I i t st t Scurc ll

i'rrrtu,il;.S;l"k-i
(l')w I r rtr I i ort o nd,\c Ie kt i rtrr)

Seleksi saluran distritrusi clan
pclaksanaan keputusan

(() u t la t .sc I c c t i t trr trtrl da c i sir ttt

I)roses pasca-penrbel ian
( I ) r t.s I p r t r c l to.se p roc e,rs)

stl'tJASl ,
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Perrganrtrilan lceputusan konsunren ntakin nrenjadi ekstensif dan rnajernuk

de ngnn meningkatnya kctcrlibatan dalarn mcmbeli. 'I'ingkat terendah dari keterlibatan

rrrernbeli dirnuwakili olelr keputrrsan-l<eputusan yang diamtril berciasarkan kebiasaan:

satu rrtasalah dikenali, ingatan .iangka pajang nrernberikan nrcrek yang disenangi,

rnerck tcrsebut dibeli, dan hanya terjadi lrcnilaian pasca pernbelian. Proses keputusan

pcrnbeli-pernbclr (buyer decision-procrcss) tcrciiri dari lima tahap : pengenalan

rnasalah (problenr recognitiotr) pencarian ittfbrmasi (in{'onnation search) evaluasi

alternatiF (evaluation of alternatit) keputusan pernbelian (purohase decision) dan

perilaku purra-beli (postpurchse behavior).

'l Pengcnalan l\lasalah

[)roscs pengenalan cliar,vali detrgan portgcnalan rnasalah cicngarr ponLlcli yang

rrtengenali suatu tttitsalalr ati:u kcbutultarr. I)ernbcli merasakan perbedaan antara

kcaclaan aktualnya clarr scbagian kr:adaarl \,,ang cliingirrlcanrrl,a. I(cbLrluhan itu dapat

tlirangsitttg olch rattgsitngart irtternal llila salith satu dari kcbutulran rrorn.ull seseorang

lupar, lti'rus, scks-rltuctrl sr,rnpai lxrcla tingkat 1,arrg cukrrp tirrggi untuk nrer4adi

clorottgan. I)ari pengalatttan sebclutnrtva, orang itu te lah bela.jar bagairnana ntengatasi

.iorongart irri dan ditrrotivisi ttrcrrrrirr ob.lck-o[r.ick \/iulg tlia kctahui clapat

nremuaskattnl,a. K:ebutuhan dapat juga dirangsang oleh rangsangatr e kxternal.

* Pencarian Infbrnrasi

I(onsutrtcrt yang tergerak pada suatu produk bisa alau tidak irisa mencal'i letrih

banyak inlirrrnasi. Jika cloronllarr konsurne n itu kual rhn prorJuk yang clapat

tttetrtuaskatr kcbutuhan ada cli clekatnya. Konsurnen itu al<tn rrrernbelinya. .lika tidak,
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kt'nsunlcn akatt clcttsittt tttudalt tnettyitnpan hcbtrtuhan iru clllatn ingatannya atau

ntclakukan lrcttcarian ittlirrtttasi yang bcrkaitan clcngal kcbutuhal itu.

I(ottsttttte l daltat rncnrllcroleh inlilrrlasio dari llctrcrapa surnber. Sumber-

surnlrcr ini rncliputi :

. Sutnber l)ribadi : keluarga, tcrnan, tstangga, kenalan

. surnber korncrsil . iklan, rviraniaga, penyartrr, pcrlgcmasan, pajangan

. sunrtrer publik : media rrasa, organisasi pemeringkat konsurnen

o Surnber eksperensial : penanganan, pengujian, penggunaan produk

tcrsebut.

* livaluasi Alterrratif'

Iivalrrasi alterlratif yaitLr bagai,u,rr,, l<onsurnen nlernroses untuk sarnpai pacla

pililran-pilihan tnerel<. Sayangnya, tidak acla proses evaluasi yang nru<lah clan tunggal

vattg tliguttakan ttntuk scluruh konsumcn, atau bahlcan oleh satu konslrmen dalarn

sgnLla situasi pcmbclian. Sclain itu, bcbe rapa proscs cvaluasi beker.ja.

Konscp-l<tlnsep dasar tertenlu akarr memtrantu nrenjclaskan proses evaluasi

Ittlnstttnctt. l)crlatrta, liitrt [rcralnsui bahrva sctiap konsunror rnelihat proclrrk s;ebagai

scktrrnpulatr ciri trlrotlttli (ltrocluct attribute). Keilua, konsurnsi ak.n rnernberikan

durajat kepe ntingan yang berbeda untuk ciri-ciri yang bcrlainan, yaitu setiair

\ollsLlmell rnettgaitkatl pentingn' a setiap cliri rnengacu pada kebutuhan clan keinginan

irniltnya. I(ctiga, kottsutncn ccnclcrung, rrrengernbangkan sc1;erangkat kcpercayaan

re re l<a ,.eutang ciri-ciri apa yang nrenon jol pacla setiap rncrel<.

Keempat, konsunrctl diasumsikan rnenriliki lungsi kegunaan (utility tunction)

-irttttk setiap ciri. Kegttnaan itu ntettunjukkan biihrva konsulnen nrengharapkan

rcpuilSafl produk tolal untuk membcclnkan dengan tingkat yang bcrbeda {ari procluk
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yang berbecla. I(elirna, konsumetr tiba pada sikap kearerlr rnerek-nterel< yang lterbeda

melalui prosedur cvaluasi tertcntu. Konsurnen tclah menclnukan untuk menggunakan

satu atau lebih dari beberapa prosedur evaluasi, berganturrg pada konsurnen t.ersebut

dan keputusan pernbelinya.

* l(eputLrsan l)ernbclian

Dalarn talrap eval uasi, l<onsurtten nremeringkat nrerek-rlerek cla n bentuk-bentuk

nraksud penrbelian. f]iasanya, keputusan pembelian konsurnen akan tcnvujLrd untuk

tnerribeli lnerek yarrg paling disLrkai, tetapi dua llktor lrisa tnuncul di antlra niat

pcrnbclian darr l<cputusan pcntbcl ian

.t I)e rilaku I)urnatx:li

'l'ugas pentasar lrcluttt beraklrir ketika produknva dibcli Setclah nternbeli

produk, l<onsuttett al<an tnerttsa puas atau tidak puas dan akarr terlibat clalarn pcrilaku

ptrrnabeli pada pelttasar. Alta yang rnencntul<an lrcrnbcli ntcrasa ltuas atau tidak puas

terhadap pernbeliart'l .lau,abann)/a terletak dalarn hulrungan antara lrarapan konsunren

(consutner cxpectittion) darr kincr.ja yarrg clirasakan (received perlornranc:e) dari

Procluk. .lil<a prodr"rk tcrsclrut tncmcnuhi harapan, konsurncn nrcrasil puas, jika tictak

konsurnen tidak puas.

I\,. NIODT.] T, PI]RI I,A I(TI KONS I I IVI Ii]N

Konsunrcrr tnt'tttbuttl banyali kcputusan lrcrnbelian setiap lrari. I(ebatnyakan

'.'rusahaan tlesar trtencliti keputr.rsan pcmbeliarr secara lcbih cletil. Mereka ilgin

':e'njawab lrcrtanyaan-pertattyaatt terttang apa yang konsurnen lreli, cli rnana mereka

-'rrrbali, bagaintana dart berapit banyal< rntlreka rlerntrcli, kapan mereka mernbeli,
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bagairrtana datt lrerapa barrvak tttereke rtrernbeli, kapan rnereka nternbeli, dan dimana.

Para petnasar dapat tnctnpcluiari pcrrrbelian konsurnen unluk merrernukan jawaban

dari pertanyaan apa yaltg tttereka beli, dimana, dan berapa banyak. Perlbelian

kottsumen sangat dipengaruhi oleh karakteristik trudaya, sr:sial, dan psikologis.

A. IIAI('I'OR KIiI}TiDAYAAN

I;aktor-ftrktor kebudayaan mentiliki perrgaruh yang poli,rg Iuas clan paling dalam

pada perilalcu konsutnen. Para pernasar perlu memahanri peran yang dirnainkan

kehuduyuan,,sttbhuduya, dan kc|us,srt,riu| konsttnten

* Kcbudayaan

I(cbudayaan adalah pcnyebab kcinginan dan perilaku seseorang yang

paling mendasar. Perilal<r-r tnanusia secara luas dipela.iari. 'l'urnbuli dalanr suatu

Inasyarakat, setlrattg anal< ntetttpclajari nilai, persepsi, keingirran, dan perilaku

dasar c'lari l<eluarga dan lembaga-lembaga penting lainnya.

* Subbuclaya

Setialt btrdnya tnetnutlt stlbbudaya yang lebih kecil, atau kelompok-

kcltlrrrpoli oraug clcttgttn sistetrr nilai terpisah bcrclasarkan pengalanran cltrna

srtuasi kcltiduparr valtg ult"lultl. l(ctika subbudaya turnbuh lresar dan cukup

Ittakmur, perusahaa-perusahaall merancang prograrrr-progrilm khusus untuk

rrclzryani kebutuhan rnereka.

K.elas Sosial

Ilarnpir sctiap tnasvaral<at rnemiliki bcberal:a bcrrtuk struktur kelas

'sral. Kelas sosial ttrc,uapitkart bagian-bagian yang secara relatil'permanelt
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clan tersusun di dalarl rnasyarakat yang anggota-anggotanya memiliki nilai,

kepcntingan atau rnirrat, dan pcrilakll yang salna.

Kclas sosial tidal< cliletttul<an oleh setrLrah lirktor tLrnggal seperti

pcnghasilan tclapi tliukur sebagai suatu kornbilrasi riari pckcriaarr, penghasilan,

pcndidikart, l<cl<ayaatt, clan variabcl-variabclnya lain. Para pemasar tertarik padrr

l<elas-kolas sosial karcna oriing-orang ),ang berada dalam I<elas sosial tertentu

cenderung rrrenunjul<l<an perilal<Lr yang sama terntasul< perilaku pernbelian.

B. ITAIfl'O-I'AK'I'OtI SOSIAI,

I)erilakrr ktlnsumcn.iuga dipengaruhi olch lirktor-laktor sosial, seperti kelontytk

kc<:il, kaluurgu dun perun tlon slultt^t sosittlkonsurnerr. karena fhktor-fuktor sosial ini

dapat ntentpcngaruhi tanggapan konsurnen, pe rusahaan-perusalraan harus

memperhitungkatt l<ctika ltlerancang stratcgi-strategi penrasuran mereka.

* Kelornpok

Perilaku seseorallg dillengaruhi oleh banyak kec:il. l(elornpok-l<elompok

yang rnerrliliki pongetruh langsurtg clarr orarrg-orirnrl yang tcrnrasuk dalam

kelornpok itu discbut hclompok kcanggot:ran.

lielompol< ref'erensi acJalah kelornpk -yang bertinclak sebagai titik

perbandingan langsung (tatap-rnuka) atau tidak langsung atau rel'erenci dalam

pembentukan sikap atau perilaku seseorang.

f'entingtrya pcngarult kelornpok beragarn untuk sctiap produk tlan merek.

Pengaruh yang tcrkuat terjadi bila produk itu layak untuk orang lain yang

disukai pembeli. l)roduk -produ( yang dibcli dan digunakan secara pribadi

tidak ttanyali dillengaruhi oleh prcrtgaruh kelornpok karena baik produk nraupurr

rncrcknva ticlak dilictahui olch orang lain.
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* I(eluarga

Anggota-anggota keluarga lncnriliki lnrgaruh yang kuat terhadap

pcrilaku lrcrrtbcli. KelLrarga tttcrupalia organisasi pcrnbelian l<onsurnen yang

paling penting di dalam nrasyarakat, dan keluarga telah diteliti secara c:ennat.

I)ara pctnasar tertarik pada pcrarr clan pengaruh suArni, istri dan anak-anak

dalarn pcnrbelian aneka ragam produk dan jasa.

* Peran dan Status

Posisi seseorang dalant setiap kelompok dapat didefinisikan clalarn istilah

peran dan status. Ileran berisikan kegiatan-kegiatan yang diharapkan seseorang

trntuk dilukan lllengacu datt orang-orang disekitarnya. Sctiap pcran membarva

status yittlg rllcltccrminl<an pengal<uan urnLlrn masyerrakat sesueri dengan status

itu. orang seringkali rnernilih produk-produk yang rnenggambarkan status

rnereka dalam nrasyarakat.

FAt('l'Olt-lrrt K'l'O Il P RI tlA I) I

l(cputttsan sconlttg perntreli .lrga dipengaruhi oleh krrrakteristik pritradi sepcrti

ttlrtrt tulru1t tlttrr liltlrry, pckcrfttrtrr,:;iturt.si akononti, gtt.ttr lti&ryt, tlurt kaprihutliun

.i: r lt,; cp r/zrl pcrnbel i tersebut.

.l [Jsia dan'l'alriip Daur IIidLrp

I)ctrttreliatt .itrga dibclttult olelt tahap claLrr hidup kcluarga (llnlly lil'e

trclc) taltap-taha1) yalrg al<an dilalui keluarga ketika mereka turnbutr clewasl.

'.tra pctttttsar scrittg rnsnclcflttisikan sasaran rnereka schutrungan clcngan tahap

-:ur lticltrp dan tncttgcmbangkatt rencana produk dan pcrnaserran yang tepat.

JJ
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.l Peke ryaarr

l)ckcriaarl seseoraltg n'rclllpcngaruhi barang r.lan jasa 
-yatrg dibeli. para

pel<erja kerah biru ccnderung tneltttrcli pal<aian l<crja. sepatu kerjir, ltgtak nrakan

siang, dan rckrcasi bola gclincling (bor.vling). pcrnasar berupaya

rnengidentif ikasikan kelonrpok-l<elornpol< berclasarkan pekerjaan yang merniliki

minat diatas rata-rata cjalntn produk dan jasa. I)cnrsahaan bahkan dapat

berspcsialisasi clalarn tnetnbuat procluk yang clibutuhkan l<elorlpok pel:erjaal

tertentu"

* Situersi IJkonorni

Sitr"rasi el<ononri seseorang atkan sangat ntentpcngaruhi pilihan prod1rk.

Dapat ntempertirltbangkan nrenrbeli Nikon yang nralral jika dia menriliki

penghasilan yang Icbih dari cukup, tabungan atau kekuatan untuk nrerninjam.

* Gaya Flidup

Orang-oratlg yang berasal dari subbutlaya, kclas sosial, clan bahkan

lrcker.jaan yang sarna trisa sa.ja memiliki gaya hidup yang berberta. Gaya hidup

aclalalr pola kclridtll)att seseorarrg sebagaimana tercerrrrin clalanr aktivitas, minat

dan oPirtitrya. (iava lriclup lctrih banyak rlcnjelaskan sesuatu ketimbang

l<cpritracliarr rlan kclas sosial ..r.uru,rg. caya rridup rncnggam5arkan pola

tindakan dan interaksi sescorang sccara rnenyeruruh cli dunia.

l3ebcrapa lrcrtrsahaan risct telah rnengembarrgkan l<lasiflkasi gaya hic1up.

Yang palirtg balryak ditr;Lrnaltan adalah tipologi nileri dan gaya hiclup lt,ultrcs dan

li.lb.rt.vle, v,,\L,S). vALS 2 rnembagi l<onsurnen rnenjadi clelapztn kelornpok

berclasarkan dua dirrrensi penting . orientasi diri cian sr,rnrber daya. Dimensi

orientasi diri rne ncakup tiga pendekatan pernbelian. I(onsumen yang

beroricnlasi prinsip yang nlenlbcli bcrdasarkan pan<Jtrngan rnerekil tentang
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bagainrana dunia sel<arilng atau seharusnya, pernbeli berorientasi status

mendasarkan pcrnbelian mereka pada tindakan clan opini orang lain dan

pernbeli trerorientasi tindalcan yi-rng diarahkan oleh hasrat rnereka terhadap

kegiatnn, keanekaraganrarl, dan pengarnbilan resiko. Konsumen di dalam setiap

orientasi selanjutrrl,a diklasillkasikan rnenjadi satu atau clua segmen sunrber

daya, bcrgantrrng pada nrereka apakah merniliki tingkat penghasilan,

pendidilian, kesehatan, keperceryaan diri, energi yang tinggi atau rendah, dan

faktor-faktor lain. Seseorang bisa rnaju melalui bebcrapa dari gaya hidup ini

selama mereka lriclup. Gaya hiciup nranusia mempcngaruhi perilaku pernbelian

mereka.

* Kepribadiart dan l(onsep t)iri

Kepribadian sctiap orang akan rtrempngaruhi perilaku penrberiannya.

I(cpribadian nror.rglrorr pacla l<aralcrislik psikologis rrrril< yang rncngarah secara

re latil' pada tanggal)an yang liorrsistcrr dan abadi pacla lingkungan yang cliniiliki

scscoraltg. I(cpribadiatt biasttnl,a digambarltan bcrl<aitan clengan sili.rt-silat

scpcrti trerilitrl. I(cpribadiarr dapat benttanlhat clalarn menganirlisis perilaku

huttsumcrt trntuk procltrl<-produli lcrtctttu atau pilihan nrcrck. Sctragai contoh,

produsen kclpi tclah rncnortrl<un bahrva para pcrninurn kopi cenderung

rnerniliki l<emzimpuan sosialisasi yang tirrggi.

Banyak ponilsar tnenggunakan sctruah konscp 1,artg bcrhubungan dengan

kepribacliart konsep diri nranusia (disebut pula citra diri) Alasan clasamyir

adalalr bahrva kcpcrnilikan seseorang mcnrbct'ikan kontribusi dan

nrencenninl<arr rndcntitasnya.; vaitu karni adalah apa yang kartri rniliki.
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D. lrAI('I'OR - l,'r\li'l'Oll

I'ilihan-pilihan pernbolian sescomng juga dipengamhi oleh enrpat firktor

psikologis utama, nrotivasi, persepsi. pernbelajaran, dan kepercayaan dan sikap

* 'l'cori N{otivasi Maslon,

Abralram Maslorv berupava rnenjelaskan mengapa orang didorclng oleh

kebutuhan tertcntu pada rvalttu tertcrttu. Mcngapa scseoran!] rnenghabiskan

banyak rvaktu dan energi pada keanranan pribadi dan yang lain

menggunzrkannya untuk rrendapntkan penghargaan dari orang lain bahrva

ketrutuhan-kebutuhart manusia tersusun dalarn sebuah hirarki dari yang

tekannya paling bcsar santpai yang dorongannya paling kecil. Hirarti kebutuhan

Maslorv.

Berclasarkan urutan l<epentiirgan, mereka adalah kebr"rluhan psikologis

kebutuhan kernetna, kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan dern kebutuhan

al<tualisasi-diri. Scorang rnanusia berupaya memuaskarr kebutLrhan yang paling

perrting pcrtant kali. Uila kcbutuhan yang pcrrtirrg itu dipuaskarn, kebutuhan itu

akan bcrhentr rncniacli nronivaterr clan orang itu akan trerusahtr rnemuasknn

licbut rrlratt yart g 1xr I i rtg pcrtti rrg lrcri k utnva.

I)crsepsi adalah proses 1,trng clengan proses itu urang-orang mernilih,

rnengorganisasi, dan rnenginterpretasi inlbrmasi untuk membenluk garnbaran

clunia yang penuh arti.

* I)e rnbela.iaran

Ketiga orang-orang bertindak, rnereka belajar. Pembelajaran (learning)

rnenjclaskan ;rcrurbaltan-perubahan dalanr perilaku individual yang muncul dari
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pengalanlan. Para teoritis penrbelajaran terjadi melalui dorongan, rangs;angan,

petunjuk, tanggapan, dan penguatan kernbali yang paling rnernpengaruhi.

* Kepcrcayaan dan Sikap

Molalui tinclal<an dan pcnrbcla jaran or{rltLI-orilng nrerntrutuhkan

keper,;alaan dzrn sil<ap mereka. Ini selanjutnya akan mempengaruhi perilaku

perntrelian tnereka. Kepercayaan adalah suzrtr-r punikiran desl<riptil' yang

seseorarlg nriliki tentang sesuatu.

I)ara pemasar tertarih p:rda l<cpercayaan yang orang-orang rumuskern padn

produk dan iasa tertentu. Kepcrczryaan ini mcningkatkan citra ltroclul< d1n jasa,

dan orang-orang cer'dcrung bertindak sesuai dorgan kepcrcayaannya. .lilia

sctragian dari kepcrcayaan itu adalah salah dan nrcnccgah pcnrbclian, pemasar

akan ingin rnelulrcurkun suatu karnpanye untuli rnenrtrcntulkanrrya.

Sikap tnenggatttltarkan cvaluasi, perasaan, clan kccenclcrungan seseorang

'arlg sccara rclati[' liortsistcn bcrpikir tentang nrerryukar atatr ticlak rnenyukai

scsuatu, bcrgcrak rncnclckal alau ntcn.iautr tlari hal itu.
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tlAB lv
KBSIMPT)LAN DAN SARAN

- - 'llilul'll1

\orrsun.rcn nrcrntrunt bartyak keputusan penrlrclian setiap hari untuk

-'"-':rLriri kcbr:tLrharrny;r. Akart dirasakan faedahnya c.lan akan menuniang gayit

- *p;r) a. tliasanya kcputusan pcmbclian konsuntcn akan tenvr,r jud untulr

rriemtrelr merek Y, paling disLrkai, selain itu.iuga rnuncul dua lal<tor dianlaranya

niat penrbclian dan kcputusan pcrnbclian. l(onsuntett ntunbcntuk niaL penrbeliatr

berdasarkarr luktor scpcrti pendcpatau kelLrarga yang cliharapl<an, lrarg:r yang

diharapkan dan manlaat yang di harapkan dari produk tersebut.

Pasar lrams dipahanri setrelum strategi-strategi pe rnasaran dapat

diliembangkan. l)asar konsutnen rncrnbcli barartg clan .iasa urrtuk konsunrsi

pribadi. I)crilal<u l<onsurni clipcngarr"rlri oleh karakteristili pcnrbcli dan proses

kcputusan pembcli. Karakteristik perrrbeli rneliputi e rnpat (aktor penting :

kebuclayaarr, sosial, pritracli, dan psikologis.

lludaya nre rrcrrtu paling clasar dari kcirtginarr dan pcrilaku soseorang. Para

:rcnrasar bcrusaha nrclrv.rsriri l)crgcscran budaya \/{rng akan nrernl:lerikan

:'andangan tentang cara-cara baru untuk rnelayani konsumen. subbudaya adalah

-.rdava cli dalarn budaya yang rnemiliki nilai dan gaya lridup yang jelas. Scbagian

-.:rirudal,a besar Ilispanik, kulit hitam, dan konsumen scnior telah rnenjadi pasar

-..s:lrarl yang penting. Kelas sosial adalah subbudaya yang memiliki anggota-

-" ruota yang rnemiliki prestise sosial yang sama berdasarka peherjaan,

-' ,:irasilan, pe rrcliclikarr, ke kayaan dan variabel-variatrel Iain. Oranl;-orang

--irn l"nrclaya, subbr-rdaya clan karakteristik kc-las sosial yang berbeda nrentiliki

38UNIVERSITAS MEDAN AREA



:-:lirensi prociuk dan mereh yang berbecla prrla. para pemasar i.gin

-':rnlbkuskan prograrrt-progrant pemasaran rnercka pada kebutuhan-kebutuhan

< :rusus dari kelompok-l<elornpol< tcrterrtu.

l:aktor sosial .itrga rncrnpcnganrhi perilaku perntrcli. Kelornpok relbrence

.\cscorilllS sattgat lncmperlgaruhi piliharr procluk dan ntercli. I)osisi orang te:rsebut

Ji clalanr st:tiap kclornpok dapat didclinisikan dengern istilah pr:ran clan status.

i)e nrbcli rnemilih procluk dan merek yang mencenninl<an peran dan statusnya.

tJsia, tahap daur hidup, pekerjaan, kondisi ckonomi, gaya hidup,

.-'pribadian pernbeli dan l<araktcristik pribadi Iainnya rrlcrltpengaruhi keputusan

li'tllbcliaanrtya. Kebr-rtuhan dan kernginan dari konsunren muda bcrbecia dari

rtrtlSUlllefl tua, kcbuttthan pasangatt mucla yang telah rncnikah bcrbeda dengan

i-rasangall yang tclah pensiun, lcebiasaan pembclian dari konsr1mur berpendapat

.rnggi berbeda dari kebiasaan konsuruen berpenghasilan lebih renclah. Gaya-hiclup

konsumen yang mc,rliliki pola aksi dan interaksi cli clunia juga rnerrjacli pengaruh

. lrrg lrcntirrg paria pililran-pilihan pernbeli.

Akhirnya, perilaku pernbeliatr korrsumen dipengaruhi oleh ernpat faktor

'- rologis -t'ltltg pcttting Motivrtsi. persepsi, pernbelajlrran, clan sikap. lrlasing-

",':itlg lirktor tttctttbcrikan suclul panclang yang berbcda untuk menrahami

* 
-' icr.iaan l<otak Iritarl pcrnbeli.

Dalam ntcrnbcli sesuatu, pernbeli mclalui proscs keputusan yang ter{iri

---:r. pcngenalan tnasalalt, pencarian infbrmasi, alternatil' evaluasi, keputusan

,'::nbelian dan perilaku perntreli. Pemasar harus memaharni perilaku pembeli

'-,Ja sctiap saat dan pengaruh apakah yang sedang beroperasi pada keputusan

-.:ntbelan. I'lal ini rnetttbantu pemasar untuk mengernltangkan program-program

--':rasaran yang eltktif untuk pasar sasaran.
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[Jntuk procluli baru, konsunrerr rnemberi tangigapan pacla tingl<at yang

berbeda-beda, bcrgantung pada karakteristik konsumen dan karakteristik produk.

Para pabrikarr berupaya ttenarvarkan produk baru untuk rncnaril< perhatiarr

pcngadopsi awal, teruatanra para pernuka pendapat.

I Saran

- Sebelurn rnernbeli barang sebaiknya konsumen itu harus'mernikirkan manfaat,

kLralitas, l<uantitas, hargii agar konsumen tidak merasa kecewa serta adanl,a rasa

puas bagi ciirinya sendiri/konsumcn.
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