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PSIKOLOG &=

Buku Psikologi konsumen yang berada di tangan pembaca ini
terdiri dari 11 bab, yaitu :

Bab 1 Pentingnya Psikologi Konsumen dan Riset Pemasaran
Bab 2 Segmentasi Pasar, Targetting, dan Positioning

Bab 3 Motivasi Konsumen

Bab 4 Kepribadian dan Perilaku Konsumen

Bab 5 Persepsi Konsumen

Bab 6 Pembelajaran Konsumen

Bab 7 Sosial Budaya dan Perilaku Konsumen

Bab 8 Pembentukan dan Pengubahan Sikap Konsumen

Bab 9 Konsumerisme

Bab 10 Pengambilan Keputusan Konsumen

Bab 11 Manajemen Konsumen
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KATA PENGANTAR

Buku ini dapat memberikan pandangan mendalam tentang
psikologi konsumen. Hal ini sangat menarik karena paradigma
masa depan hendaklah para pebisnis mampu memahami setiap
elemen dari setiap hal yang mempengaruhi keberhasilan suatu
pemasaran salah satunya adalah psikologi konsumen.

Saat ini psikologi konsumen banyak dipengaruhi oleh
banyak faktor. Memahami psikologi konsumen di pasar yang
berubah dengan cepat saat ini menjadi lebih penting bagi bisnis
dibandingkan sebelumnya. Hal yang membuat tantangan ini
semakin besar adalah dengan evolusi teknologi dan preferensi
konsumen yang terus-menerus, dunia usaha harus selalu mengikuti
kecenderungan dan tren psikologi konsumen terkini. Revolusi
internet tidak hanya berdampak pada dunia pemasaran namun juga
berbagai aspek kehidupan, dan sebagian besar produk utama bisnis
online berhubungan dengan gaya hidup.

Buku Psikologi konsumen yang berada di tangan pembaca
ini terdiri dari 11 bab, yaitu :

Bab 1 Pentingnya Psikologi Konsumen dan Riset Pemasaran
Bab 2 Segmentasi Pasar, Targetting, dan Positioning
Bab 3 Motivasi Konsumen

Bab 4 Kepribadian dan Perilaku Konsumen

Bab 5 Persepsi Konsumen

Bab 6 Pembelajaran Konsumen

Bab 7 Sosial Budaya dan Perilaku Konsumen

Bab 8 Pembentukan dan Pengubahan Sikap Konsumen
Bab 9 Konsumerisme

Bab 10 Pengambilan Keputusan Konsumen

Bab 11 Manajemen Konsumen

Oleh itu penyedia produk maupun layanan harus memahami
pentingnya memahami psikologi konsumen serta faktor-faktor
yang mempengaruhinya. Perlunya pula menyadari bagaimana
aspek program pemasaran yang dapat meningkatkan atau
mengurangi citra suatu produk/jasa.
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Buku ini sangat cocok diminati, khususnya bagi mereka yang
berkecimpung di bidang manajemen konsumen. Terima kasih
penulis ucapkan kepada rekan-rekan penulis dan penerbit atas
kerjasamanya. Penulis juga mengucapkan terima kasih kepada
semua pihak yang telah banyak memberikan kontribusi dalam
penyusunan buku referensi ini, semoga Allah SWT membalas
segala kebaikan semua pihak yang telah membantu. Akhir kata
penulis berharap semoga buku ini dapat memberikan manfaat bagi
semuanya.

Yogyakarta, Maret 2024

Tim Penulis
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BAB
PENTINGNYA

PSIKOLOGI KONSUMEN
DAN RISET PEMASARAN

*Imram Radne Rimba Putri., M.M.R*

A. Pendahuluan

Segala bentuk organisasi dengan orientasi profesional
bisnis pastilah berupaya dalam menciptakan strategi pemasaran,
baik yang berorientasi profit maupun nonprofit, dalam
memasarkan suatu produk atau layanannya. Oleh itu maka
penting bagi organisasi untuk terlebih dahulu memiliki
pemahaman menyeluruh tentang aspek psikologis yang
mempengaruhi perilaku pelanggan/konsumennya.

Memahami target pasar dapat membantu organisasi
penyedia suatu produk maupun layanan dalam merancang
pesan ke publik, branding, dan produk/layanan dengan cara
yang lebih efektif, dengan mempertimbangkan kebutuhan,
keinginan, dan preferensi audiens konsumen. Mengetahui
pentingnya psikologi konsumen dalam strategi pemasaran
adalah keterampilan penting untuk sukses, baik sebagai seorang
pemasar, pemilik bisnis, atau sekadar ingin tahu tentang
bagaimana pikiran manusia berfungsi. Dengan begitu psikologi
dapat membantu organisasi memahami dan terhubung dengan
konsumennya serta mendorong pertumbuhan bisnisnya pula.

Memahami psikologi konsumen di pasar yang berubah
dengan cepat saat ini menjadi lebih penting bagi bisnis
dibandingkan sebelumnya. Hal yang membuat tantangan ini
semakin besar adalah dengan evolusi teknologi dan preferensi
konsumen yang terus-menerus, dunia usaha harus selalu
mengikuti kecenderungan dan tren psikologi konsumen terkini.
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BAB

A.

12

SEGMENTASI PASAR,
TARGETTING, DAN
POSITIONING

*Muslikhin SE*

Pendahuluan

Mengidentifikasi ceruk pasar di mana perusahaan dapat
melayani pelanggan secara efisien diperlukan di pasar yang
besar, luas, atau terdiversifikasi. Pemikiran strategis dan
pengetahuan perilaku konsumen diperlukan untuk membuat
kesimpulan ini. Manajer harus memahami perbedaan segmen
untuk menciptakan strategi pemasaran yang efektif.
Keberhasilan pemasaran biasanya bergantung pada daya tarik
kelompok sasaran yang tepat. Pemasaran sasaran membantu
banyak perusahaan bersaing. Upaya pemasaran mereka
terkonsentrasi pada pelanggan yang dapat mereka layani
dengan baik (Kotler et al., 2018). Proses segmentasi, penargetan,
dan positioning merupakan inti dari pemasaran strategis yang
efektif. Segmentasi melibatkan identifikasi kelompok pelanggan
serupa, memahami perilaku mereka, dan mengelompokkan
mereka. Keputusan penargetan dibuat berdasarkan segmen
yang teridentifikasi, dan organisasi harus menentukan segmen
apa yang diinginkan dan bagaimana memasoknya
(Schlegelmilch, 2022). Positioning melibatkan pengkomunikasian
proposisi nilai organisasi kepada pasar sasaran, yang bertujuan
untuk membangun dan mengkomunikasikan keunggulan
kompetitifnya (Ennew, 2007).
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MOTIVASI

KONSUMEN

Yuliastri Ambar Pambudhi, S.Psi., M.Psi., Psikolog.

A. Teori Motivasi Maslow

Abraham Harold (Abe) Maslow adalah salah satu tokoh
yang paling dikenal dengan teori kepribadian tentang motivasi
manusia. Maslow mempunyai beberapa asumsi dasar mengenai
motivasi. Pertama, Maslow mengadopsi sebuah pendekatan
menyeluruh pada motivasi (holistic approach to motivation) artinya
keseluruhan dari seseorang bukan hanya satu bagian motivasi
melainkan terus menerus termotivasi. Kedua, motivasi biasanya
kompleks (motivation is usually complex) artinya bahwa perilaku
seseorang dapat muncul dari beberapa motivasi yang terpisah.
Ketiga, orang-orang berulang kali termotivasi oleh kebutuhan-
kebutuhan (people are continually motivated by one need or another)
artinya bahwa jika satu kebutuhan terpenuhi, biasanya
kebutuhan tersebut akan berkurang kekuatannya untuk
memotivasi sehingga perlu digantikan dengan kebutuhan yang
lain. Keempat, semua orang di manapun termotivasi oleh
kebutuhan dasar yang sama (all people everywhere are motivated by
the same basic needs) artinya bahwa orang-orang dari tempat dan
kultur yang berbeda semua memiliki kebutuhan dasar berupa
cukup makanan, keamanan dan pertemanan. Kelima, kebutuhan
dapat dibentuk menjadi sebuah hierarki (needs can be arranged on
a hierarchy). (Feist et al., 2017).
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BAB KEPRIBADIAN

DAN PERILAKU
KONSUMEN

*Pratista Arya Satwika, S.PSI., M.PSI., Psikolog*

A. Pendahuluan

Saat ini pemasaran telah berubah menjadi pemasaran
digital dari sebelumnya yang masih berbentuk pemasaran
tradisional, pemasaran semacam ini membuat proses jual beli
dapat dicapai dalam hitungan detik (Shabrina, 2019). Hal ini
turut mengubah bagaimana peran masyarakat untuk terlibat
dalam proses jual beli. Perilaku konsumen merupakan tindakan
individu untuk langsung terlibat dalam mendapatkan,
mengonsumsi dan menghabiskan produk atau jasa, termasuk
keputusan yang mendahului tindakan tersebut (Setiadi, 2019).
Definisi lainnya, menyebutkan bahwa perilaku konsumen
mengacu pada studi tentang individu atau kelompok yang
sedang dalam proses pencarian untuk membeli, menggunakan,
mengevaluasi dan membuang produk dan layanan untuk
memuaskan kebutuhan mereka, termasuk dalam mempelajari
respons emosional, mental dan perilaku konsumen yang
mendahului atau mengikuti proses-proses tersebut (Crosta et al.,
2021; Marliani, 2015; Rajagopal, 2020).

Penelitian sebelumnya dalam psikologi konsumen dan
ekonomi telah menyoroti bahwa beberapa faktor psikologis
mempengaruhi perilaku konsumen secara berbeda (Crosta et al.,
2021). Marliani (2015) menyebutkan beberapa faktor yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu faktor sosial, faktor
personal, faktor psikologi, dan faktor kebudayaan. Faktor sosial
terdiri dari pengaruh kelompok, keluarga serta peran dan status

41



DAFTAR PUSTAKA

Alwisol, 2009. Psikologi Kepribadian. UMM Press.

Boeree, G.C., 2013. Personality Theories: Melacak Kepribadian
Anda bersama Psikolog Dunia. Primasophie.

Crosta, A.D., Ceccato, 1., Marchetti, D., Malva, P.L., Maiella, R,,
Cannito, L., Cipi, M., Mammarella, N., Palumbo, Riccardo,
Verrocchio, M.C., Palumbo, Rocco, Domenico, A.D., 2021.
Psychological factors and consumer behavior during the
COVID-19 pandemic. PLoS ONE 16, e0256095.
https://doi.org/10.1371/journal.pone.0256095

Feist, J., Feist, G.J., Roberts, T.-A., 2017. Teori Kepribadian, 8th ed.
Salemba Humanika, Jakarta.

Hutami, N.D., Priyatama, A.N., Satwika, P.A., 2020. Kepuasan
Konsumen dan Intensi Pembelian Ulang Produk Kue Artis
pada Mahasiswa. PSIKOLOGIKA: Jurnal Pemikiran dan
Penelitian Psikologi 25, 73-84.
https:/ /doi.org/10.20885/ psikologika.vol25.iss1.art6

Iskandar, L.M., Zulkarnain, 2013. Penyesalan Pasca Pembelian
Ditinjau dari Big Five Personality. Jurnal Psikologi 40, 81-91.
https:/ /doi.org/10.22146/jpsi.7068

John, O.P, Srivastava, S., 1999. The Big Five Trait Taxonomy:
History, Measurement and Theoretical Perspective, in:
Pervin, L.A., John, O.P. (Eds.), Handbook of Personality
Theory and Research. Guilford Press, pp. 102-138.

King, L., 2010. Psikologi Umum: Sebuah Pandangan Apresiatif,
Buku 2. ed. Salemba Humanika.

Kotler, P., Keller, K.L., 2012. Marketing Management, 14th Global
edition. ed. Pearson Education, London.

Kurnaz, A., 2022. The Big Five Personality Traits As Antecedents Of

Panic Buying. Marketing and Management of Innovations 3,
21-33. https:/ /doi.org/10.21272 /mmi.2022.3-02

51



Lins, S., Aquino, S., 2020. Development And Initial Psychometric
Properties Of A Panic Buying Scale During COVID-19
pandemic. Heliyon 6.
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2020.e04746

Lissitsa, S., Kol, O., 2021. Four generational cohorts and hedonic m-
shopping: association between personality traits and
purchase intention. Electronic Commerce Research 21, 545-
570. https:/ /doi.org/10.1007 /s10660-019-09381-4

Marliani, R., 2015. Psikologi Industri dan Organisasi. CV Pustaka
Setia, Bandung.

McCrae, R.R., Costa, P.T.J., 2003. Personality in adulthood: A Five-
Factor Theory Perspective, Second. ed. The Guilford Press.

Olson, M.H., Hergenhahn, B.R., 2013. Pengantar Teori-Teori
Kepribadian, 8th ed. Pustaka Pelajar.

Prihartanti, N., 2019. Kepribadian: Lintas Indigenus Lintas Budaya.
Muhammadiyah University Press.

Quintelier, E., 2014. The Influence Of The Big 5 Personality Traits
On Young People’s Political Consumer Behavior. Young
Consumers 15, 342-352. https://doi.org/10.1108/YC-09-
2013-00395

Rajagopal, 2020. Development of Consumer Behavior, in: Rajagopal
(Ed.), Transgenerational Marketing: Evolution, Expansion,
and Experience. Springer International Publishing, Cham, pp.
163-194. https:/ /doi.org/10.1007/978-3-030-33926-5_6

Ramdhani, N., 2012. Adaptasi Bahasa dan Budaya Inventori Big
Five. Jurnal Psikologi 39, 189-207.
https://doi.org/10.1016 /50143-4004(97)90091-6

Redine, A., Deshpande, S., Jebarajakirthy, C., Surachartkumtonkun,
J., 2023. Impulse buying: A systematic literature review and
future research directions. International Journal of Consumer
Studies 47, 3-41. https:/ /doi.org/10.1111/ijcs.12862

52



Rook, D.W., Fisher, R.]., 1995. Normative Influences on Impulsive
Buying Behavior. Journal of Consumer Research 22, 305-313.
https://doi.org/10.1086/209452

Sameeni, M.S., Ahmad, W., Filieri, R., 2022. Brand Betrayal, Post-
Purchase Regret, And Consumer Responses To Hedonic
Versus Utilitarian Products: The Moderating Role Of Betrayal
Discovery Mode. Journal of Business Research 141, 137-150.
https:/ /doi.org/10.1016/j.jbusres.2021.12.019

Sari, N., Priyatama, A.N., Satwika, P.A., 2019. Loyalitas Pelanggan
Maskapai Penerbangan Ditinjau dari Kualitas Layanan dan
Emotional Branding. Analitika: Jurnal Magister Psikologi
UMA 11, 98-103.
https://doi.org/10.31289/ analitika.v11i2.2817

Setiadi, N.J., 2019. Perilaku Konsumen: Perspektif Kontemporer
pada Motif, Tujuan, dan Keinginan Konsumen Edisi Ketiga,
Perilaku Konsumen. Prenada Media.

Shabrina, V.G., 2019. Pengaruh Revolusi Digital terhadap
Pemasaran dan Perilaku Konsumen. Jurnal Pewarta
Indonesia 1, 131-141. http:/ /dx.doi.org/10.25008 /jpi.v1i2.16

Verplanken, B., Sato, A., 2011. The Psychology of Impulse Buying:
An Integrative Self-Regulation Approach. Journal of
Consumer Policy 34, 197-210.
https:/ /doi.org/10.1007 /s10603-011-9158-5

Yuen, K.F.,, Wang, X.,, Ma, F., Li, K.X,, 2020. The Psychological
Causes of Panic Buying Following a Health Crisis.
International Journal of Environmental Research and Public
Health 17. https:/ /doi.org/10.3390/ijerph17103513

53



BAB

A.

54

PERSEPSI
KONSUMEN
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Pendahuluan

Persepsi konsumen merupakan suatu titik temu yang
menarik antara psikologi dan pemasaran. Bagian ini secara
mendasar membentuk bagaimana individu berinteraksi dengan
pasar. Hal ini bukan hanya tentang apa yang konsumen lihat,
dengar, atau sentuh, melainkan bagaimana mereka
menginterpretasikan dan memberi makna pada masukan
sensorik ini dalam konteks pengalaman pribadi mereka yang
mencakup keyakinan dan emosi. Memahami persepsi
konsumen sangat penting karena memengaruhi proses
pengambilan keputusan mereka, preferensi merek, dan pada
akhirnya, perilaku pembelian mereka.

Dalam dunia pemasaran yang semakin kompleks dan
kompetitif, memahami persepsi konsumen menjadi kunci utama
untuk membentuk strategi yang efektif. Persepsi konsumen
yang merupakan proses dimana individu mengumpulkan,
mengorganisir, dan menafsirkan informasi sensorik untuk
membentuk gambaran yang bermakna tentang dunia sangat
mempengaruhi keputusan membeli (Edelman.,2015). Hal ini
tidak hanya melibatkan apa yang ditangkap oleh indra, tetapi
juga bagaimana informasi tersebut diintegrasikan dengan
pengalaman pribadi, ekspektasi, dan kepercayaan seseorang.

Dasar-dasar psikologis persepsi konsumen mencakup
cara individu memproses informasi visual, auditori, dan
sensorik lainnya untuk membuat keputusan yang rasional
maupun emosional. Ahli psikologi konsumen seperti Solomon
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*Dr. Muh. Yusuf M.Hum*

Pendahuluan

Pembelajaran konsumen adalah proses dimana seseorang
memperoleh pengetahuan dan pengalaman pembelian dan
konsumsi yang akan diterapkan pada perilaku yang terkait pada
masa datang. Proses ini dapat terjadi secara sengaja atau tidak
sengaja, dan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti
motivasi (Tompunu, 2008), isyarat, respon, dan penguatan.
Pembelajaran konsumen adalah suatu proses di mana individu
belajar dan memperoleh pengetahuan, keterampilan, dan sikap
yang berkaitan dengan perilaku konsumsi. Ini melibatkan
pemahaman tentang bagaimana konsumen mengambil
keputusan pembelian, bagaimana mereka mempengaruhi dan
dipengaruhi oleh faktor lingkungan, serta bagaimana mereka
menawarkan dan memilih produk atau layanan. Pembelajaran
konsumen meliputi pemahaman tentang perilaku konsumen (M.
Zakie Mubarakl, Mastur2, 2020), psikologi konsumen,
pemasaran, dan ekonomi. Hal ini juga melibatkan pemahaman
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
konsumen, seperti preferensi pribadi, faktor sosial, budaya, dan
lingkungan.

Pembelajaran (Fatkuroji, 2012) konsumen sangat penting
bagi pemasar dan perusahaan, karena pemahaman yang baik
tentang perilaku konsumen dapat membantu mereka
merancang strategi pemasaran yang efektif. Dengan memahami
kebutuhan, keinginan, dan preferensi konsumen, perusahaan
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Hani Wijaya, ST, MM*

Sosial Budaya dalam Tatanan Konsep Dasar

Budaya tidak lepas dari kata kebudayaan, yaitu adalah
kombinasi atau gabungan secara menyeluruh antara sebuah
hasil atas sebuah aktivitas dalam bentuk karya. Sebuah
kebudayaan juga dapat diartikan sebagai manifestasi total
berupa hasil dari sebuah pemikiran dan karya manusia. Dalam
sejarah evolusi peradaban, manusia berhubungan satu dengan
yang lain membentuk sebuah kesatuan yang selanjutnya disebut
komunitas. Komunitas manusia terbentuk karena sebuah
kesamaan atau kebutuhan yang saling berhubungan dan
sejatinya harus memberi manfaat satu dengan yang lain
menjadikan manusia adalah sebagai makhluk sosial.

Manusia berhubungan satu dengan yang lain, melakukan
komunikasi, koordinasi dan aktivitas bersama dan terbentuk
sebuah kebutuhan bersama secara terus-menerus sehingga
membentuk sebuah tatanan, acuan atau standar baku dan hal
tersebut dikenal dengan sosial budaya. Jika terkait dengan sosial
maka adalah terkait dengan kodrat manusia tidak dapat hidup
sendiri, sementara budaya adalah manifestasi dari sebuah
kegiatan dan karya manusia. Adanya kerjasama dan saling
menghargai dan memiliki kebutuhan akan pencapaian secara
kelompok adalah prinsip dasar sosial budaya.

Sosial budaya di tengah perkembangan peradaban yang
dinamis seringkali dihadapkan dengan adanya penyesuaian-
penyesuaian. Adapun bentuk penyesuaian  harus
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A. Pendahuluan

Dalam dunia bisnis yang terus berubah dengan cepat,
memahami perilaku konsumen menjadi kunci utama bagi
kesuksesan pemasar. Salah satu aspek penting dari perilaku
konsumen adalah sikap, yang merupakan penilaian evaluatif
yang relatif konsisten terhadap suatu objek. Dalam konteks
perilaku konsumen, objek yang dimaksud dapat berupa produk,
brand, jasa, harga, iklan, media promosi, dan orang yang menjual
produk.

Pembentukan dan pengubahan sikap konsumen
merupakan proses yang kompleks dan dipengaruhi oleh
berbagai faktor internal dan eksternal. Bab ini akan menjelaskan
konsep-konsep mendasar tentang pembentukan dan
pengubahan sikap konsumen. Mulai dari bagaimana sikap
konsumen terbentuk, faktor-faktor yang mempengaruhinya,
hingga strategi yang dapat digunakan oleh pemasar untuk
mengubah atau mempengaruhi sikap konsumen sesuai dengan
kebutuhan bisnis mereka.

Pemahaman tentang pembentukan dan pengubahan
sikap konsumen akan membantu pemasar dalam merancang
strategi pemasaran yang lebih efektif, memperkuat brand, dan
memenangkan persaingan di pasar yang semakin kompetitif.
Tanpa memahami apa yang memotivasi dan mempengaruhi
keputusan konsumen, pemasar mungkin kesulitan untuk
mempertahankan relevansi dan pertumbuhan jangka panjang.
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A. Pendahuluan

Konsumsi akan produk material maupun jasa merupakan
cara manusia untuk menjalankan kehidupan. Tanpa adanya
hasrat dan daya untuk melakukan aktivitas konsumsi, manusia
tidak dapat menjalankan perannya selaku konsumen. Manusia
sebagai konsumen tentunya memiliki pandangannya sendiri
dalam menginternalisasi sifat konsumtif.

Istilah konsumerisme seringkali merujuk pada nilai
konsumtif yang negatif. Di satu sisi, konsep konsumerisme
mengalami perkembangan seiring berjalannya waktu, menjadi
landasan sosial masyarakat dan juga gagasan ekonomi yang saat
ini kita miliki, tidak hanya sebatas konsep budaya.

Konsumerisme telah menjadi konsep kemanusiaan
selama beberapa dekade (Wresch, 2023). Industri pemasaran
adalah saksi perubahan dan perkembangan konsumerisme.
Industri pemasaran pun telah beradaptasi dan berkembang
seiring dengan hal tersebut. Konsumerisme dan pemasaran
adalah dua konsep yang saling menguntungkan satu sama lain.
Keduanya saling menopang untuk tumbuh dan berkembang
seiring tuntutan zaman. Konsumerisme telah berkembang dan
berkembang menjadi ideologi yang kita kenal saat ini dan
industri pemasaran mempunyai dampak besar terhadap evolusi
tersebut (Wresch, 2023).

Pemasar melihat manusia sebagai target pemasaran.
Untuk beberapa tujuan, pemasar akan mengkategorikan
konsumen berdasarkan usia, jenis kelamin, pendapatan, atau
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Pendahuluan

Setiap hari kita selalu dihadapkan dengan berbagai
pilihan, mulai dari pilihan sederhana hingga pilihan yang
mengharuskan kita mengevaluasi pilihan-pilihan yang tersedia.
Sayangnya, semakin banyak pilihan yang tersedia maka
semakin banyak pertimbangan kita. Sebagai konsumen, saat ini
jumlah pilihan yang ada dalam hal produk, merek, dan jasa juga
semakin meningkat. Hal ini kemudian membuat konsumen
kebanjiran dengan informasi tentang produk, harga, promosi,
dll. Memahami mengapa individu membeli produk tertentu,
seperti ponsel atau baju tertentu merupakan salah satu
pertanyaan terberat yang dijawab oleh pemasar, tetapi juga
merupakan pertanyaan yang paling penting.

Banyaknya pilihan yang tersedia membuat kita selalu
mengambil keputusan sepanjang waktu. Beberapa keputusan
terjadi secara otomatis (atau hampir otomatis), misalnya
membuat kopi di pagi hari, berhenti di lampu merah, menyikat
gigi di pagi hari, dan lain-lain. Beberapa keputusan semi-
otomatis karena sudah menjadi bagian dari rutinitas, tetapi tidak
sepenuhnya otomatis, misalnya memilih pakaian yang akan
dipakai ke kantor, memilih makan siang atau memilih apakah
akan membeli es krim dalam perjalanan pulang. Lalu ada
keputusan yang diambil secara hati-hati. Meskipun
keputusannya tampak sangat berbeda, proses pengambilan
keputusan serupa. Namun, individu mungkin tidak menyadari
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MANAJEMEN
KONSUMEN

*Yaumul Rahmi, S.Psi., M.Si.*

A. Pendahuluan

Konsumen merupakan aspek yang sangat penting dalam
setiap aktivitas bisnis. Setiap perusahaan tentunya
mengharapkan produk atau layanan yang ditawarkannya dapat
menjadi pilihan konsumen daripada produk/layanan dari
kompetitor. Hal ini tentunya akan memberikan keuntungan
signifikan bagi perusahaan. Akan tetapi menjadi pilihan
konsumen dalam hal produk/layanan tentunya tidak dapat
dengan mudah dilakukan, perlu pendekatan-pendekatan
tertentu  dalam  menarik, membangun dan bahkan
mempertahankan konsumen yang potensial, diantaranya adalah
pendekatan manajemen konsumen.

Konsep manajemen konsumen memiliki kaitan yang erat
dengan pemasaran (marketing). Kegiatan pemasaran yang
dilakukan oleh perusahaan umumnya bertujuan untuk menarik
konsumen dan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan. Menurut Kumar & Reinartz,
(2018) konsumen yang loyal akan terlibat lebih banyak pada
pembelian yang berulang, dan memiliki toleransi terhadap
kenaikan harga, dan pada akhirnya meningkatkan keuntungan
(profit) bagi perusahaan. Dengan demikian perusahaan perlu
menerapkan pendekatan manajemen konsumen untuk
memperoleh konsumen yang potensial.

Terdapat berbagai faktor yang berpengaruh terhadap
keberhasilan manajemen konsumen, diantara faktor yang
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