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BAB 

1 PENGANTAR PERILAKU KONSUMEN 

 

 

A. Pengertian Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen melibatkan keputusan pembelian 

barang dan jasa untuk konsumsi pribadi (Blackwell dan 

Miniard, 2017; Haghshenas, Abedi, Ghorbani, Kamali, Harooni, 

2007). Bagi pemasar, pemahaman perilaku konsumen sangat 

vital karena bertujuan menciptakan dan mempertahankan 

pelanggan (East, Singh, Wright, Vanhuele, 2021; Barmola, 

Srivastava, 2010). Hoyer, MacInnis, Pieters (2023) dan Peter dan 

Olson (2013) menggambarkan perilaku konsumen sebagai 

interaksi dinamis antara pengaruh, kesadaran, perilaku, dan 

lingkungan dalam pertukaran aspek kehidupan. Solomon 

(2019), Peighambari, Sattari, Kordestani, Oghazi, 2016) 

menggarisbawahi bahwa perilaku konsumen melibatkan 

individu dan kelompok dalam memilih, membeli, 

menggunakan, dan membuang produk, layanan, ide, atau 

pengalaman untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan. Kotler, 

Keller, Chernev (2021), Rabontu dan Boncea (2007) menyatakan 

perilaku konsumen adalah studi bagaimana individu, 

kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, 

dan membuang produk, layanan, atau pengalaman untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan. Mothersbaugh (2019) 

dan Munnukka (2008) menekankan bahwa proses pengambilan 

keputusan pembelian dapat bervariasi tergantung pada harga 

produk atau layanan. Solomon (2019) menciptakan gambaran 

menyeluruh tentang perilaku konsumen, melibatkan psikologi, 

PENGANTAR 

PERILAKU 

KONSUMEN 
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BAB 

2 PERSEPSI KONSUMEN 

 

 

A. Pengertian Persepsi Konsumen 

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi telah 

membuka peluang perdagangan tanpa batas ruang dan waktu, 

memicu persaingan ketat di antara perusahaan-perusahaan 

sejenis. Oleh karena itu, perhatian terhadap perilaku konsumen 

menjadi krusial dalam menjalankan aktivitas bisnis. Setiap 

perusahaan melakukan studi tentang perilaku konsumen, 

melibatkan individu atau kelompok dalam pemilihan, 

pembelian, dan penggunaan produk atau jasa untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumennya (Bae, Choi, Gantumur, 

Kim, 2022; East, Singh, Wright, Vanhuele, 2021; Mandari´c, 

Hunjet, Kozina, 2021;  Meutia, Sinulingga, Fawzeea, Sadalia, 

2020; Mothersbaugh, 2019; Hoyer, MacInnis,  Pieters, 2023; 

Engel, Blackwell, Miniard, 2005; Grayson, & Martinec, 2004). 

Dalam kerangka perilaku konsumen, persepsi ap menjadi 

dua dari empat komponen psycho-process yang mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen terhadap suatu produk. 

Keputusan pembelian yang diambil perusahaan bertujuan 

untuk menjadi pilihan utama konsumen, sehingga sasaran dan 

tujuan organisasi berkembang (Mandari´c, Hunjet, Kozina, 2021;  

Meutia, Sinulingga, Fawzeea, Sadalia, 2020; Mothersbaugh, 

2019; Schiffman  &  Wisenblit, 2018; Blackwell, & Miniard, 2017; 

Hoyer, MacInnis,  Pieters, 2023; Dianoux, Linhart, & Vnouckova, 

2014; Monirul & Han, 2012). 

PERSEPSI 

KONSUMEN 
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BAB 

3 SIKAP KONSUMEN 

 
A. Pengertian Sikap Konsumen 

Sikap konsumen adalah kecenderungan atau penilaian 

yang bersifat persisten terhadap suatu produk, layanan, merek, 

atau situasi pembelian. Sikap mencakup komponen kognitif 

(pengetahuan dan keyakinan), afektif (emosi dan perasaan), dan 

konatif (niat dan perilaku) yang mempengaruhi bagaimana 

konsumen memandang dan berperilaku terhadap produk atau 

layanan tertentu. Sikap konsumen sangat mempengaruhi 

keputusan pembelian dan perilaku konsumen secara umum. 

Faktor-faktor seperti pengalaman sebelumnya, informasi, dan 

interaksi sosial dapat membentuk dan mengubah sikap 

konsumen terhadap suatu produk atau merek (East, Singh, 

Wright, Vanhuele, 2021; Kotler, Keller, Chernev, 2021; 

Mothersbaugh, 2019; Solomon, 2019; Schiffman  &  Wisenblit, 

2018; Blackwell, & Miniard, 2017; DiGiuseppe, David, & Venezia, 

2016; Dianoux, Linhart, & Vnouckova, 2014; Monirul & Han, 

2012; Engel, Blackwell, Miniard, 2005). 

Dari penjelasan di atas, sikap sangat relevan dengan 

domain pemasaran. Memahami perilaku konsumen menjadi 

elemen esensial yang mempengaruhi penilaian, minat, 

keputusan pembelian, hingga rekomendasi terhadap produk 

atau merek. Sikap yang tepat terhadap perilaku pembelian 

berkembang dari pengalaman langsung konsumen 

menggunakan produk dan informasi yang diperoleh dari orang 

lain atau media massa. Selain sikap yang dipelajari, sikap juga 

SIKAP 

KONSUMEN 
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BAB 

4 MOTIVASI KONSUMEN 

 
A. Pengertian Motivasi Konsumen 

Motivasi konsumen merujuk pada keadaan dalam diri 

seseorang yang mendorong keinginan individu untuk 

melakukan kegiatan guna mencapai suatu tujuan. Motivasi ini 

dapat menjadi pendorong utama di balik keputusan konsumen 

dalam berbagai aspek, termasuk pembelian produk atau 

layanan. Pemahaman mendalam terhadap motivasi konsumen 

penting dalam konteks pemasaran, membantu perusahaan 

untuk merancang strategi yang lebih efektif dalam memahami 

dan memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen. Beberapa 

elemen kunci yang terkait dengan pengertian motivasi 

NRQVXPHQ� �6LPDPRUD�� ������ /\PLQNRZVND�� 3HUHN-%LDãDV��
Humenny, 2022; Arifin, Sumarwan & Najib, 2020; McLeod, 2020; 

Ryan, R. & Deci, 2000; Blackwell & Miniard, 2017; Karimi & 

Nickpayam, 2017; Haridakis & Hanson, 2009) yang melibatkan: 

1. Keadaan Dalam Pribadi. Motivasi konsumen berasal dari 

faktor internal individu, seperti kebutuhan, keinginan, dan 

nilai-nilai personal. 

2. Pendorong Keinginan. Motivasi memicu keinginan individu 

untuk melakukan kegiatan tertentu, seperti berbelanja atau 

mencari produk tertentu. 

3. Mencapai Tujuan. Motivasi konsumen bertujuan untuk 

mencapai suatu tujuan, baik itu kepuasan pribadi, 

pemenuhan kebutuhan, atau pencapaian aspirasi tertentu. 

  

MOTIVASI 

KONSUMEN 
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BAB 

5 PREFERENSI KONSUMEN 

 

 

A. Pengertian Preferensi Konsumen 

Menurut MacInnis,  Pieters (2023), East, Singh, Wright, 

Vanhuele (2021), Wardhana, et al (2021), Ramachandran & 

Basariya (2020), Mothersbaugh (2019), Solomon (2019), 

Schiffman, & Wisenblit (2018), Blackwell, & Miniard (2017), 

Hoyer, Mehra & Singh  (2016), Abdurrahman & Yasar (2015), 

preferensi dapat diartikan sebagai suatu kondisi di mana objek 

dinilai oleh responden berdasarkan hubungan dominasi. 

Artinya, stimulus diurutkan berdasarkan preferensi terkait 

suatu atribut tertentu. Penilaian preferensi responden sering kali 

dilakukan melalui metode peringkat langsung, perbandingan 

berpasangan, dan skala preferensi. Berdasarkan konsep ini, 

dapat disimpulkan bahwa preferensi konsumen melibatkan 

penilaian atau keinginan terbaik dari konsumen. Preferensi ini 

memainkan peran kunci dalam menentukan pilihan konsumen, 

terutama ketika dihadapkan pada berbagai pilihan produk 

serupa. Oleh karena itu, pemahaman preferensi konsumen 

menjadi sangat penting bagi perusahaan. Pengusaha dapat 

menggunakan informasi mengenai preferensi ini untuk 

memahami kebutuhan konsumen, menghasilkan produk 

dengan fokus pada preferensi konsumen terkait atribut produk 

tertentu, dan mengidentifikasi segmen preferensi yang beragam. 

Preferensi konsumen adalah pilihan atau kecenderungan 

suatu individu atau kelompok terhadap suatu produk atau 

layanan dibandingkan dengan pilihan yang lainyang 

PREFERENSI 

KONSUMEN 
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BAB 

6 MINAT BELI KONSUMEN 

 
A. Pengertian Minat Beli Konsumen 

Farid, Cavivvi, Rahman, Barua, Ethen, Happy, Alam 

(2023), En, & Balakrishnan (2022), Indrawati, Yones, & 

Muthaiyah (2022), Lee, Goh & Mohd Noor (2019), Hanjani & 

Widodo (2019), Tiruwa, Yadav & Suri (2018) mendefinisikan 

minat beli (purchase intention) sebagai what we think we will 

buy. Oleh karena itu, minat beli dapat menjadi ukuran 

kecenderungan konsumen untuk membeli suatu produk atau 

jasa dimana semakin kuat miat beli maka semakin besar 

keinginan konsumen untuk membeli produk tersebut. Minat beli 

muncul ketika seseorang telah mendapatkan informasi yang 

cukup mengenai produk yang diinginkan dan memiliki 

kecenderungan untuk bertindak sebelum keputusan membeli 

benar-benar dilaksanakan. Minat beli merujuk pada 

kemungkinan individu untuk mendapatkan produk tertentu 

dan juga merupakan aspek penting dalam menilai perilaku 

konsumen. Minat beli konsumen dijelaskan oleh Mathur (1999), 

Rakib, Pramanik, Al Amran, Islam & Sarker (2022), Shalehah, 

Moslehpour & Trisno, (2019). melalui pernyataan seperti "saya 

akan sepenuhnya mempertimbangkan untuk membeli produk 

dari merek ini", "saya berharap untuk membeli dari merek ini", 

dan "saya akan benar-benar merencanakan untuk membeli 

produk dari merek ini". Peter dan Olson (2013) menjelaskan 

bahwa minat beli dapat diartikan sebagai suatu rencana untuk 

melakukan pembelian produk tertentu. 

MINAT BELI 

KONSUMEN 
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BAB 

7 PROSES KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

 

A. Pengertian Proses Keputusan Pembelian Konsumen 

Proses keputusan pembelian konsumen adalah 

serangkaian langkah yang diambil oleh individu atau kelompok 

dalam memilih, membeli, dan menggunakan produk atau 

layanan (Solomon, 2019). Menurut Kotler, Keller, Chernev 

(2021), keputusan pembelian didasarkan pada bagaimana 

konsumen menilai harga dan apa yang mereka anggap sebagai 

harga aktual saat ini, bukan pada harga yang dinyatakan oleh 

pemasar.  

Proses pengambilan keputusan pembelian konsumen 

merujuk pada serangkaian tahapan yang dilalui oleh individu 

saat mempertimbangkan untuk membeli produk atau layanan 

yang terdiri dari lima tahapan, dimulai dengan pengakuan akan 

kebutuhan, pencarian informasi, evlauasi alternatif, keputusan 

pembelianm dan berakhir dengan evaluasi keputusan 

pembelian. Memahami proses pengambilan keputusan 

pembelian konsumen menjadi penting karena memungkinkan 

perusahaan untuk mengantisipasi kebutuhan konsumen, yang 

pada gilirannya membantu perusahaan merencanakan strategi 

pemasaran atau penjualan berdasarkan kebutuhan tersebut. 

   

B. Pentingnya Memahami Proses Keputusan Pembelian 

Konsumen 

Pemahaman terhadap proses keputusan pembelian 

konsumen memiliki dampak strategis pada kesuksesan bisnis 

perusahaan karena memberikan landasan yang kuat bagi 

PROSES KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN 
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BAB 

8 KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 

 

A. Pengertian Keputusan Pembelian Konsumen 

Proses keputusan pembelian melibatkan konsumen yang 

memutuskan untuk membeli produk secara langsung. 

Umumnya, keputusan pembelian konsumen didasarkan pada 

preferensi terhadap merek tertentu. Namun, dua faktor 

mempengaruhi hubungan antara niat membeli dan keputusan 

pembelian. Faktor pertama adalah pandangan orang lain yang 

memiliki signifikansi bagi konsumen. Jika orang penting bagi 

konsumen menyarankan pembelian dengan harga terendah, 

kemungkinan membeli produk yang lebih mahal dapat 

berkurang. Faktor kedua adalah situasi tak terduga, di mana 

konsumen membentuk niat beli berdasarkan pertimbangan 

seperti pendapatan yang diharapkan, harga yang diinginkan, 

dan manfaat yang diantisipasi dari produk (Kotler, Keller, 

Chernev, 2021; Kotler & Armstrong, 2020; Solomon,  2019; 

Blackwell & Miniard, 2017; Amanah, 2017; Peter & Olson, 2013). 

Keputusan pembelian melibatkan serangkaian pilihan 

yang dibuat oleh konsumen sebelum melaksanakan pembelian. 

Proses ini dimulai setelah konsumen memiliki keinginan untuk 

memenuhi kebutuhan tertentu. Konsumen harus mengambil 

keputusan terkait tempat pembelian, merek yang diinginkan, 

model produk, jumlah pembelian, waktu transaksi, jumlah uang 

yang akan dikeluarkan, serta metode pembayaran. Pemasar 

memiliki peran dalam mempengaruhi keputusan ini dengan 

menyediakan informasi yang relevan tentang produk atau 

layanan mereka, yang dapat membimbing proses penilaian 

KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN 
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BAB 

9 KEPUASAN PELANGGAN 

 

 

A. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan positif yang 

dirasakan oleh pelanggan terhadap produk atau jasa yang 

mereka beli atau gunakan dari suatu perusahaan atau organisasi. 

Hal ini mencakup kesesuaian antara harapan pelanggan dan 

pengalaman yang diperoleh dari produk atau layanan yang 

disediakan oleh perusahaan atau organisasi tersebut. Jika 

pelanggan merasa bahwa produk atau layanan tersebut 

memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka, maka 

kepuasan pelanggan tercapai. Dengan memenuhi kebutuhan 

pelanggan dalam berbagai aspek, perusahaan dapat meraih 

sejumlah keuntungan, termasuk: (Wardhana, Aditya, et al, 2022; 

Zhang, Cao, Gu, and Jiang, 2021; Kotler & Armstrong, 2020; 

Afsar, Cheema, and Javed, 2020; Huang, Wu, and Lin, 2020; Kim, 

Lee, and Yoon, 2020; Ali, Ryu, and Hussain, 2019; Oliver, 1997; 

Spreng, and Mackoy, 1996; Anderson, Fornell, and Lehmann, 

1994; Zeithaml, Berry, and Parasuraman, 1993; Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry, 1985):  

Meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan memahami 

dan memenuhi harapan pelanggan, perusahaan dapat 

memberikan pengalaman positif kepada pelanggan yang akan 

merasa puas dan merekomendasikan perusahaan maupun 

produk dan layanan perusahaan kepada orang lain. 

  

KEPUASAN 

PELANGGAN 
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BAB 

10 LOYALITAS PELANGGAN 

 
 

A. Pengertian Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan, menurut Kotler, Keller, Chernev 

(2021), Kotler & Armstrong (2020), Solomon (2019), Blackwell & 

Miniard (2017), Peter & Olson (2013) adalah komitmen yang kuat 

untuk membeli kembali atau berlangganan produk atau layanan 

tertentu di masa depan, meskipun pengaruh situasi dan upaya 

pemasaran dapat menyebabkan perilaku beralih. Griffin & 

Herres (2007) menjelaskan bahwa seorang konsumen dianggap 

loyal atau setia jika mereka secara teratur melakukan pembelian 

atau memenuhi kondisi tertentu, seperti minimal dua kali 

pembelian dalam periode tertentu. Razak & Hanifah (2020), 

Kusumawati & Rahayu (2020),  Maulidi et al. (2019), menjelaskan 

bahwa loyalitas juga bisa diartikan sebagai dorongan perilaku 

untuk membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu jasa 

yang diberikan oleh suatu bisnis dan memerlukan waktu yang 

cukup lama melalui penggunaan berulang jasa tersebut Dalam 

konteks bisnis elektronik, loyalitas pelanggan menciptakan 

kegiatan pembelian ulang pada produk dari merek tertentu, atau 

dapat diinterpretasikan sebagai niat konsumen untuk kembali 

membeli dari suatu situs online. Wade (2023), Putra & Yasa 

(2021), Annamalah & Linghan (2020), Aslam, Hussain, Farhat, 

Arif (2019), Maqsood & Javed (2019), Amalia, Carmella, 

Pramesti, Sayyida, Ayu, Irwansyah., Ernungtyas (2018), 

Gummerus, Liljander, Pura, Riel (2004) menyebutkan bahwa 

komitmen konsumen untuk secara konsisten kembali ke suatu 

situs karena lebih memilih berbelanja di situs tersebut daripada 

beralih ke situs lain sebagai loyalitas pelanggan. 

LOYALITAS 

PELANGGAN 
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