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PRAKATA 

  

Puji syukur kami ucapkan kehadirat ALLAH SWT, berkat 

rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan 

penyusunan buku yang berjudul Perilaku Konsumen. 

Pembahasan dalam buku ini meliputi Ruang Lingkup 

Perilaku Konsumen, Model Perilaku Konsumen, Motivasi 

Konsumen, Sikap Konsumen, Persepsi Konsumen, Kepercayaan 

Konsumen, Keputusan Pembelian Konsumen, Minat Beli 

Konsumen, Loyalitas Pelanggan, Karakteristik Perilaku Konsumen, 

E-Commerce, Electronic Word of Mouth, Kepribadian, Nilai, Dan Gaya 

Hidup Dalam Perilaku Konsumen, Perilaku Konsumen Dalam 

Mengadopsi Technology Acceptance Model (TAM), dan Urgensi 

Perubahan Perilaku Konsumen Dari Konvensional Ke Online. 

Pembahasan materi dalam buku ini telah disusun secara 

sistematis dengan tujuan memudahkan pembaca. Buku ini 

dihadirkan sebagai bahan referensi bagi praktisi, akademisi, 

terkhusus mahasiswa yang sedang mengikuti mata kuliah yang 

berhubungan dengan Perilaku Konsumen ataupun siapa saja yang 

ingin mendalami lebih jauh. Terbitnya buku ini diharapkan mampu 

memberikan pemahaman kepada para pembaca mengenai konsep 

dasar Perilaku Konsumen. 

Penulis merasa bahwa Buku Perilaku Konsumen ini jauh dari 

sempurna, oleh karena itu segala masukan baik berupa saran 

maupun kritik yang membangun sangat diharapkan. Semoga buku 

ini dapat memberikan sumbangsih bagi kepustakaan di Indonesia 

dan bermanfaat bagi kita semua. 
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BAB 
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Dr. Luhgiatno, S.E., M.M., M.Si. 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pelita Nusantara 

 

A. Pendahuluan 

Di era modern saat ini, perilaku konsumen telah menjadi 

pilar utama dalam strategi bisnis dan pemasaran. Setiap 

keputusan pembelian, setiap preferensi merek, dan setiap 

interaksi konsumen telah menjadi elemen penting yang 

membentuk arah perusahaan dan pasar secara keseluruhan. 

Memahami ruang lingkup perilaku konsumen bukan hanya 

merupakan tantangan, tetapi juga peluang tak ternilai bagi para 

pemasar, peneliti, dan pelaku bisnis untuk lebih mendalam 

memahami mengapa dan bagaimana konsumen membuat 

keputusan pembelian.  

Perilaku konsumen melibatkan analisis mendalam 

tentang bagaimana individu dan kelompok mengidentifikasi, 

memilih, dan mengonsumsi produk dan layanan. Ruang 

lingkup perilaku konsumen melibatkan aspek psikologis, 

sosiologis, budaya, ekonomi, dan teknologi yang bekerja 

bersama untuk membentuk preferensi, sikap, dan tindakan 

konsumen. Dengan demikian, penelitian perilaku konsumen 

membuka pintu untuk memahami alasan di balik tren belanja, 

pergeseran preferensi, dan bahkan dampak sosial dari 

keputusan konsumsi.  

  

RUANG LINGKUP 

PERILAKU 

KONSUMEN 
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Indra Sani, S.E. 

PT. Cahari Watista Insani 

 

A. Pendahuluan 

Singkatnya, konsumen adalah seseorang atau sekelompok 

orang yang menggunakan barang dan jasa bukan untuk dijual 

kembali melainkan untuk kebutuhan mereka sendiri, keluarga, 

masyarakat, atau lainnya. Artinya, orang yang menghargai 

keunggulan produk atau jasa tersebut disebut konsumen. 

Pelanggan melewati sejumlah langkah sebelum 

mengkonsumsi barang atau jasa. Kita harus membiasakan diri 

dengan definisi perilaku konsumen di antara tahapan-tahapan 

ini. Perilaku konsumen banyak mendapat perhatian dari para 

ahli di bidangnya, sama seperti definisi istilah-istilah lainnya. 

Perspektif beberapa ahli tentang definisi perilaku konsumen 

disajikan di sini untuk pemahaman objektif (Pusparani and 

Krisnawati, 2019). 

Keduanya mendefinisikan perilaku konsumen sebagai 

proses dimana konsumen memutuskan apakah akan 

menggunakan sumber daya mereka yang tersedia atau tidak 

untuk memperoleh barang atau jasa yang diinginkan. Waktu, 

uang, dan energi adalah contoh dari sumber daya ini. "Perilaku 

konsumen" mengacu pada pertimbangan, pemilihan, 

pembelian, penggunaan, dan evaluasi seseorang terhadap suatu 

produk untuk memenuhi kebutuhan mereka, (Ridwan, Masrul 

and Juhaepa, 2018). 

MODEL 

PERILAKU 

KONSUMEN 
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Iskandar Zulkarnain, S.E., M.M. 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Sulawesi Utara 

 

A. Pendahuluan 

Pemahaman tentang bagaimana konsumen memenuhi 

kebutuhan dan keinginannya menjadi tujuan utama studi dan 

riset motivasi. Kebutuhan atau motif merupakan variabel yang 

sangat penting dalam perilaku konsumen. Dengan memahami 

motif dan kebutuhan  konsumen, para pemasar dapat menyusun 

strategi yang dapat mengaktifkan dan memuaskan kebutuhan 

yang dirasakan konsumen. Hasil riset menemukan bahwa 

seorang konsumen dapat dikatakan termotivasi bila sistemnya 

digairahkan dan diaktifkan serta mengarahkan perilaku mereka 

pada tujuan yang diinginkan. 

 

B. Pengertian dan Proses Motivasi 

Motivasi dapat digambarkan sebagai tenaga pendorong 

dalam diri individu yang memaksa mereka untuk bertindak. 

Tenaga  pendorong tersebut dihasilkan yang timbul sebagai 

akibat dari kebutuhan yang tidak terpenuhi, (Schiffman & 

Kanuk, 2010). Motivasi menunjukkan alasan untuk suatu 

perilaku. Motivasi merupakan kekuatan yang enerjik yang 

menggerakkan perilaku dan memberikan tujuan dan arah 

perilaku.Setiap individu baik secara sadar maupun tidak sadar 

selalu berjuang untuk mengurangi kekakuan melalui perilaku 

yang mereka harapkan akan memenuhi kebutuhan mereka dan 

MOTIVASI 

KONSUMEN 
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A. Pendahuluan 

Sikap merupakan salah satu konsep penting dalam studi 

perilaku konsumen, sebab dengan mengetahui sikap, pemasar 

dapat mengidentifikasi segmen manfaat, mengembangkan 

produk baru dan memformulasi serta mengevaluasi strategi 

promosi sebuah produk. Demikian pentingnya pemahaman 

sikap, setiap korporasi mengeluarkan biaya yang cukup besar 

untuk meneliti sikap konsumen terhadap merek produk serta 

mengeluarkan biaya tambahan untuk berusaha mempengaruhi 

sikap melalui berbagai kegiatan promosi.  

Selain itu pemahaman sikap konsumen sangat terkait 

dengan pengembangan produk sebab pengembangan produk 

dapat dilakukan dengan terlebih dahulu mengetahui sikap 

konsumen. Mengukur sikap konsumen dapat dilakukan dengan 

teknik menyebarkan kuesioner kepada kelompok konsumen 

sasaran yang sudah diidentifikasi. Kelompok konsumen itu 

mampu didasarkan pada demografi, kelas sosial, dan gaya 

hidup. Dengan mendasarkan pada sikap serta penilaian segmen 

konsumen seperti itu pengembangan produk dapat dilakukan. 
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A. Pendahuluan 

Semakin ketatnya persaingan di pasar, fokus utama 

marketer saat ini yaitu dengan memperhatikan persepsi 

konsumen. Pasalnya, persepsi konsumen dapat membantu 

perusahaaan dalam memperbaiki pengalaman konsumen serta 

produk perusahaan yang berkualitas. Selain itu, salah satu topik 

menarik juga saat ini adalah persepsi konsumen yang dapat 

mendorong kesuksesan beberapa kampanye komunikasi 

pemasaran, (Oliver, 2023). Sejatinya persepsi menjadi fokus.  

Dalam pemasaran, persepsi lebih penting daripada 

realitas, karena persepsi konsumen mempengaruhi perilaku 

aktual konsumen. Pemahaman terhadap persepsi dan proses 

yang mempengaruhi sangat penting bagi pemasar dalam upaya 

membentuk persepsi yang tepat. Terbentknya persepsi yang 

tepat pada konsumen menyebabkan mereka mempunyai kesan 

dan meberikan penilaian yang tepat. Jika konsumen 

mempersepsikan bahwa produk kita memiliki keunggulan yang 

berbeda dengan produk lain dan keunggulan itu sangat berarti, 

maka mereka akan memilihnya, meskipun sebenarnya produk 

tersebut relatif mirip dengan yang lainnya. 
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A. Pendahuluan 

Sebagai seorang pebisnis, wirausahawan penting untuk 

mengembangkan bisnisnya. Salah satu pengembangan bisnis 

yang dapat dilakukan yaitu dengan membangun kepercayaan 

konsumen. Mengapa? Saat perusahaan mendapatkan 

kepercayaan konsumen, maka bisnis tersebut akan 

mendapatkan konsumen baru tanpa harus melakukan 

pemasaran kembali. Ketika konsumen sudah percaya akan 

produk dan jasa dengan pengalamannya, maka konsumen 

tersebut akan dengan sendirinya mempromosikan kepada orang 

lain dan orang -orang terdekatnya. 

Kepercayaan memiliki perasaan yang penting bagi 

produk atau jasa. Apabila efek kepercayaan merek tidak 

dikendalikan dapat mengakibatkan pertimbangan akan tingkat 

kepuasan pelanggan yang berlebihan dalam mengembangkan 

komitmen konsumen terhadap produk atau jasa. Proses 

terciptanya kepercayaan terhadap merek didasarkan pada 

pengalaman mereka dengan merek tersebut. Pengalaman 

menjadi sumber bagi konsumen untuk terciptanya rasa percaya 

pada merek. Pengalaman ini akan mempengaruhi evaluasi 

konsumen dalam konsumsi, penggunaan atau kepuasan secara 

langsung dan kontak tidak langsung dengan merek, (Jasfar, 

2009). 
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A. Pendahuluan 

Keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan 

keputusan konsumen akan pembelian yang mengkombinasikan 

pengetahuan untuk memilih dua atau lebih alternatif produk 

yang tersedia dan dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain 

kualitas, harga, lokasi, promosi, kemudahan, pelayanan dan 

lain-lain. Pengambilan keputusan oleh konsumen untuk 

melakukan pembelian produk atau jasa diawali dengan adanya 

kesadaran atas pemenuhan kebutuhan atau keinginan dan 

menyadari adanya masalah selanjutnya, maka konsumen akan 

melakukan beberapa tahap yang pada akhirnya sampai pada 

tahap evaluasi pasca pembelian. 

Keputusan pembelian diambil setelah melalui beberapa 

perhitungan dan pertimbangan alternatif. Sebelum pilihan 

dijatuhkan, ada beberapa tahap yang mungkin akan dilalui oleh 

pembuat keputusan. Proses keputusan pembelian yang spesifik 

terdiri dari urutan kejadian berikut, yaitu: pengenalan masalah 

kebutuhan, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan 

pembelian dan perilaku pasca pembelian. 

Perilaku konsumen penerimaan dan penolakan atas suatu 

produk merupakan suatu bentuk keputusan konsumen, apakah 

mereka memilih untuk mengkonsumsi (menggunakan) produk 

tersebut, menundanya (menunggu di waktu yang tepat), atau 

KEPUTUSAN 
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KONSUMEN 



122 

 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Alma, B. (2011). Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa. Bandung: 

Alfabeta.  

Kotler, P. and Armstrong, G. (2002) Prinsip-Prinsip Pemasaran 

[Marketing Principles]. Jakarta: Erlangga. 

Sutisna & Sunyoto. (2013). Perilaku Konsumen dan Komunikasi 

Pemasaran. Jakarta: PT. Remaja Rosdakarya 

Tjiptono, F. (2012). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: ANDI. 

 

  



123 

 

TENTANG PENULIS 

 

Helmy Kasim, S.E., M.Si. 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Sulawesi Utara 

Lahir di Gorontalo, 14 Agustus 1972. 

Penulis lulus Sarjana Ekonomi (S.E.) di 

Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 

Universitas Sam Ratulangi (UNSRAT) 

pada tahun 1995, Penulis pernah 

bekerja Di PT. Hasjrat Abadi Divisi 

Marketing selama 8 tahun. Setelah 

berhenti bekerja penulis mengabdi di 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Sulawesi 

Utara dan melanjutkan pendidikan S2   

Program Magister (M.Si.) di Pasca 

Sarjana Jurusan Manajemen 

Perusahaan di Universitas Sam Ratulangi diraih pada tahun 2010. 

Sejak tahun 2003 sampai sekarang penulis mengabdi pada Kampus 

yang berada di Kota Manado yaitu Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Sulawesi Utara. Penulis juga sering melakukan penelitian dan 

menulis jurnal dari hasil penelitian dalam bentuk luaran Publikasi 

Nasional yang terakreditasi. Sebagai salah satu penulis dalam buku 

ini, saya berharap besar semoga buku ini bisa bermanfaat 

khususnya untuk para mahasiswa dan rekan akademisi yang 

menggeluti bidang Ilmu Manajemen. 

 

  



124 

 

BAB 

8 
 

Rina Raflina, S. Sos., M. I.kom. 

Institut STIAMI 

 

A. Pendahuluan 

Minat untuk membeli didapat dari hasil pembentukan 

pemikiran serta pengetahuan. Keinginan untuk memiliki suatu 

barang maupun jasa mengakibatkan dorongan dalam diri  yang 

sangat kuat untuk memutuskan membeli sebagai bentuk  

pemenuhan kebutuhan bagi konsumen. Proses pembelian 

dimulai ketika seorang konsumen membeli suatu kebutuhan. 

Ketika membeli konsumen memahami perbedaan antara 

kebutuhan dan keinginan. Keputusan konsumen untuk membeli 

suatu produk didasarkan pada minat beli dan kebutuhan. 

 

B. Pengertian Minat Beli 

Menurut Kotler & Keller (2014), minat beli merupakan 

perilaku konsumen yang  menampakkan ketertarikan terhadap 

suatu produk sehingga menimbulkan minat untuk membeli. 

produk atau jasa. Kkonsumen yang belum melakukan 

pembelian  disebut sebagai calon pembeli. Keinginan membeli 

merupakan dorongan yang terdapat dalam diri individu untuk 

memiliki  produk dan jasa  yang disesuaikan dengan jenis 

barang, pelayanan, dan brand produk tersebut (Schiffman & 

Kanuk 2015). Pembelian merupakan niat yang dimiliki oleh 

individu untuk membeli barang atau  jasa sesuai dengan  yang 

dibutuhkan (Putri & Chasanah, 2017). 

MINAT BELI 

KONSUMEN 
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A. Pendahuluan 

Penting bagi perusahaan untuk menciptakan loyalitas 

pada pelanggannya, hal ini karena loyalitas pelanggan 

merupakan hubungan baik dengan pelanggan yang akan 

membuat bisnis bertahan lama dan semakin maju. Melakukan 

pengembangan bisnis itu tidak mudah, perusahaan harus 

mencoba untuk fokus pada kesetiaan dan loyalitas dari 

pelanggannya jika ingin perusahaan semakin berkembang dan 

maju. Pelanggan yang setia tidak dating begitu saja, oleh 

karenanya perusahaan yang memang harus menciptakannya. 

Perusahaan tidak diperkenankan dalam meremehkan kekuatan 

respon positif dari konsumen. Pelanggan yang merasa puas 

didapat dengan biaya yang tidak sedikit dan waktu yang instan. 

Kesetiaan pelanggan faktanya bukan hanya sekedar mengenai 

produk maupun layanan saja, melainkan hasil dari membangun 

emosi kedekatan dan kepercayaan yang dirasakan oleh mereka. 

Terutama dalam era digital, memiliki hubungan yang baik 

dengan pelanggan harus tetap dilakukan oleh para pelaku 

usaha, (Dreambox, 2020). Loyalitas pelanggan perlu diperoleh 

karena pelanggan yang setia akan aktif berpromosi, memberikan 

rekomendasi kepada keluarga dan sahabatnya, menjadikan 

produk sebagai pilihan utama, dan tidak mudah pindah, 

(Mardalis, 2006). 

LOYALITAS 

PELANGGAN 
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A. Pendahuluan 

Memahami perilaku konsumen merupakan bagian dari 

strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. 

Memahami perilaku konsumen juga dianggap sebagai upaya 

mengaplikasikan strategi pemasaran dengan melalui 

pengelolaan kepada pelanggan yang dilakukan oleh para 

pemasar dalam mencapai keberhasilan dan tujuan perusahaan 

dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Strategi pemasaran 

dan perilaku konsumen juga memiliki hubungan yang erat. 

Memahami pelanggan berarti juga mengaplikasikan strategi 

yang tepat dalam meraih pelanggan. Bentuk hubungan yang 

lainnya adalah dalam pemasaran juga di kenal dengan strategi 

orientasi memahami para pelanggan, orientasi pada pasar dan 

orientasi pada produk. Ketiga orientasi tersebut merupakan 

bagian penting dalam memahami perilaku konsumen, 

(Nuryakin, 2023). 

Pembeli adalah raja. Sudah sangat familiar sekali saat kita 

mendengar slogan ini. Slogan ini juga menjadi pengingat bagi 

para pelaku usaha bahwa menangani konsumen dengan baik 

menjadi hal yang wajib dilakukan. Tidak boleh terkesan 

memaksa calon pelanggan untuk membeli barang yang dijual. 

Apalagi sampai menimbulkan rasa tidak nyaman dari calon 

konsumen. Karakteristik konsumen dalam memandang suatu 

KARAKTERISTIK 

PERILAKU 

KONSUMEN 
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A. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi yang 

semakin pesat terutama pada sektor telekomunikasi yaitu 

internet mendorong banyak terjadinya pergeseran dan 

perubahan kultur masyarakat dan kebiasaan dalam kehidupan 

manusia bahkan dalam dunia perdangan memunculkan bisnis e-

commerce. Peningkatan perkembangan pengguna Internet 

masyarakat di Indonesia begitu masip telah menjadi pendorong 

utama pertumbuhan e-commerce. Berdasarkan hasil survei 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), jumlah 

pengguna internet di Indonesia mencapai lebih dari 215,63 juta 

orang  pada periode 2022-2023. E-commerce menjadi salah satu 

alternatif bagi masyarakat untuk berbelanja dan menghindari 

kerumunan, lebih prkatis dan lebih hemat. E-commerce adalah 

sistem yang sangat mudah diakses untuk melakukan semua 

aktivitas penjualan, pembelian secara online melalui internet. E-

commerce juga telah mengubah pola berbelanja masyarakat 

dengan cara berbelanja secara online dengan menggunakan 

website atau aplikasi untuk memenuhi kebutuhan hidupnya.  

Di era ini, masyakat telah terbiasa belanja online melalui 

website atau aplikasi, dengan adanya E-commerce penggunanya 

dapat dengan mudah berbelanja tanpa harus keluar rumah dan 

lebih menghemat waktu. Alasan utama seseorang ingin 

E-COMMERCE 
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A. Pendahuluan 

Dalam era globalisasi saat ini, internet menjadi tren utama 

sebelum konsumen memutuskan untuk membeli suatu produk. 

Fenomena ini didukung oleh peningkatan jumlah pengguna 

internet yang terus bertambah dari tahun ke tahun. Menurut 

data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

jumlah pengguna internet saat ini mencapai 83,7 juta orang 

(sumber: kompas.com). Situs web yang memungkinkan 

transaksi online dikenal sebagai e-commerce. Pengalaman 

berbelanja online berbeda secara substansial dari berbelanja di 

pasar konvensional karena dapat menyediakan lebih banyak 

pilihan produk dan jasa, serta memberikan aksesibilitas dan 

kenyamanan tanpa terikat oleh batasan ruang dan waktu. 

Berbelanja secara online membawa risiko tertentu, terutama 

berkaitan dengan ketidakpastian akan kualitas produk yang 

mungkin tidak sesuai dengan harapan konsumen. Untuk 

mengurangi risiko ketidakpastian kualitas produk, Konsumen 

cenderung mencari informasi terkait produk atau layanan yang 

akan mereka beli melalui internet. Thurau et al. (2004) 

menjelaskan bahwa internet menyediakan beragam cara bagi 

konsumen untuk mendapatkan informasi terkait produk atau 

layanan dari pengalaman konsumen lainnya. Situs jejaring sosial 

ELECTRONIC 

WORD OF 

MOUTH 
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A. Pendahuluan 

Pentingnya memahami kepribadian setiap konsumen 

dalam pemasaran. Kepribadian seseorang dibentuk oleh cara 

berpikirnya dan caranya berbuat untuk memenuhi kebutuhan-

kebutuhan atau keinginan-keinginannya. Kepribadian ada 

kaitannya dengan prilaku yang ditimbulkan oleh konsumen. 

Perbedaan karakteristik yang dimiliki setiap manusia erat 

kaitannya dengan kepribadian, maka perbedaan karakteristik 

tersebut menghasilkan banyak sekali perilaku manusia yang 

berbeda dalam merespon setiap stimulus. Karakteristik 

seseorang akan memiliki kecenderungan merespon yang 

relative sama terhadap stimulus yang sama. 

Dalam memahami perilaku konsumen, kita harus 

membahas tentang makna kebutuhan-kebutuhan (needs) 

manusia beserta alat-alat (goods) pemuasnya. Selain itu, kita 

harus membahas juga tentang makna keinginan (want) manusia. 

Setiap manusia akan berbeda cara pemenuhan antara needs dan 

want. Hal ini tergantung pada kepribadian konsumen saat 

membeli barang. Dengan begitu, perilaku konsumen dalam 

memilih dan membeli produk dipengaruhi oleh kepribadian 

konsumen. Sedangkan sikap, ketertarikan dan pendapat 

konsumen memediasi pengaruh gaya hidup terhadap suatu 

obyek tertentu. Karenanya kepribadian inilah yang akan 
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A. Pendahuluan 

Teknologi informasi mengalami kemajuan yang luar biasa 

dan tidak bisa dihalangi oleh isu apapun, hal ini mengingat saat 

ini manusia telah banyak menggantungkan aktivitasnya kepada 

teknologi informasi, mulai dari HP, Komputer, serta peralatan 

lainnya untuk pemenuhan kebutuhan rumah tangga (Saifuddin, 

2020), bahkan saat ini teknologi informasi telah menggunakan 

Internet of Things (IOT) (Singh et al., 2021),  untuk memenuhi 

kebutuhan pribadi maupun bisnis yang kegiatan serta standar 

untuk  melakukan realisasinya selalu berulang. Kehidupan 

manusia saat ini sudah berkembang sedemikian rupa, dan 

membutuhkan kelengkapan yang serba cepat dan akurat bisa 

dipergunakan pada satu negara atau antar benua, semuanya 

terhubung secara real time.  

Teknologi Informasi (Abdurohim, 2021e) yang 

dipergunakan oleh manusia tidak hanya untuk memenuhi 

kebutuhannya tapi untuk hal lainnya, serba automatisasi 

sehingga manusia kehidupannya saat ini semakin berkualitas. 

Saat ini sudah jarang peralatan untuk keperluan pribadi yang 

dipergunakan sehari-hari bentuk manual, semuanya serba 

digital, menggunakan teknologi kecerdasan buatan, 

menggunakan sensor mampu membaca kode yang telah dibuat, 

seperti lampu rumah atau taman menyala dan mati sendiri 

PERILAKU KONSUMEN DALAM 

MENGADOPSI TECHNOLOGY 

ACCEPTANCE MODEL (TAM) 
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A. Pendahuluan 

Perkembangan teknologi dan persaingan pasar saat ini 

merupakan perubahan sosial yang tidak dapat dihindari,  

semakin cepat  dan pesat. Maka hanya organisasi dengan 

keunggulan kompetitif khususnya, yang mampu memahami 

selera dan kebutuhan konsumen serta mampu memenuhi 

kebutuhan tersebut dan memberikan kepuasan yang lebih baik 

daripada apa yang dilakukan pesaing, mereka yang dapat 

bertahan dalam lingkungan hiperkompetitif saat ini. Pelanggan 

dan pesaing adalah bagian tak terpisahkan dari paradigma 

pemasaran yang bergerak menuju mentalitas nilai tambah yang 

berorientasi pada pelanggan, Oleh karena itu, bisnis yang tidak 

dapat memahami kebutuhan, keinginan, preferensi, dan proses 

yang terlibat dalam pembelian konsumen akan berjuang dalam 

pemasaran, serta berdampak pada bisnis lainnya. kegagalan 

kinerja tersebut secara keseluruhan ada pada bagian dari bisnis. 

(Cravens and Piercy, 2004). 

Dalam buku Mowen and Minor, (2002), Perilaku 

konsumen didefinisikan sebagai penyelidikan terhadap unit 

konsumsi, transaksi yang melibatkan pembelian. Menurut 

Tjiptono, (2005) paling tidak karena 3 (tiga) alasan mendasar: 

1. Menciptakan kepuasan pelanggan adalah salah satu 

pendekatannya. Mencapai tujuan bisnis dengan memahami 

URGENSI PERUBAHAN 

PERILAKU KONSUMEN 

DARI KONVENSIONAL 

KE ONLINE 
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