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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

 

2.1   Perilaku Konsumen 

 2.1.1 Pengertian Perilaku Konsumen 

Pengertian Menurut Prasetijo (2005:15) perilaku konsumen dimaknai 

sebagai proses yang dialalui oleh seseorang dalam mencari, membeli, 

menggunakan, mengevaluasi dan bertindak pasca konsumsi produk, jasa 

maupun ide yang diharapkan bisa memenuhi kebutuhannya.  

Engel, Blackwell dan Winiard dalam (Fadila dan Ridho, 2013:2) 

mendefinisikan perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat 

dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa, 

termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini. 

   Menurut American Marketing Association dalam (Peter,2013:9) 

perilaku konsumen  (customer behaviour) sebagai dinamika interaksi antara 

pengaruh dan kesadaran, perilaku, dan lingkungan dimana manusia 

melakukan pertukaran aspek-aspek kehidupan. 

Kesimpulannya perilaku konsumen yaitu suatu tindakan atau proses 

untuk mendapatkan, mengkonsumsi sampai kepada pengevaluasian produk 

dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan. 

 

2.1.2  Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

Menurut Kotler dan Keller (2012:73), perilaku konsumen 

dapat ditentukan oleh, faktor budaya, faktor sosial, faktor personal 

(individu dan psikologi).  Adapun penjelasan mengenai keempat 

faktor tersebut yaitu: 

1. Faktor kebudayaan mempunyai pengaruh dalam pengambilan 

keputusan pembelian.  Faktor kebudayaan terdiri dari: 

a. Budaya, adalah determinan dasar dari keinginan dan 

perilaku seorang konsumen atau faktor paling pokok 

dari keinginan dan perilaku seorang konsumen. 
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b. Sub budaya, tiap budaya memiliki sub budaya yang 

lebih kecil,atau kelompok orang dengan sistem nilai 

yang sama berdasarkan pengalaman dan situasi hidup 

yang sama, yang memberikan identifikasi dan 

sosialisasi yang lebih spesifik. 

c. Kelas sosial, adalah susunan yang relatif permanen dan 

teratur dalam suatu masyarakat yang anggotanya 

mempunyai nilai, minat dan perilaku yang sama. 

 

2. Faktor sosial terdiri dari: 

a. Kelompok referensi, adalah semua kelompok yang 

mempunyai pengaruh langsung ataupun tidak langsung 

terhadap sikap atau perilaku orang tersebut. 

b. Keluarga, adalah organisasi pembelian konsumen yang 

paling penting dalam masyarakat.  Anggota keluarga 

pembeli dapat memberikan pengaruh yang kuat 

terhadap perilaku pembeli. 

c. Peran dan status, Orang berpartisipasi dalam banyak 

kelompok, keluarga, klub, maupun organisasi.  Posisi 

seseorang dalam tiap kelompok dapat ditentukan dalam 

segi peran dan status. 

 

3. Faktor pribadi terdiri dari: 

a. Usia dan tahap hidup.  Usia dan tahap hidup orang akan 

mengubah produk atau jasa yang mereka beli sepanjang 

kehidupan mereka.  Kebutuhan dan selera seseorang 

akan berubah sesuai dengan bertambahnya usia. 

b. Pekerjaan.  Pekerjaan seseorang akan mempengaruhi 

barang dan jasa yang dibelinya. 

c. Keadaan ekonomi, merupakan hal yang juga 

mempengaruhi pilihan produk.   
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d. Kepribadian dan konsep diri, adalah sekumpulan sifat 

psikologis manusia yang menyebabkan respon yang 

relatif konsisten dan tahan lama terhadap rangsangan 

lingkungan (termasuk perilaku pembelian) 

 

4. Faktor psikologi, terdiri dari: 

a. Motivasi, merupakan suatu penggerak atau dorongan 

dalam diri seseorang untuk melakukan dan mencapai 

suatu tujuan. 

b. Persepsi, Seseorang yang termotivasi, siap untuk 

bertindak.  Bagaimana seseorang yang termotivasi 

bertindak akan dipengaruhi oleh persepsinya terhadap 

situasi tertentu. 

c. Pembelajaran, meliputi perubahan perilaku seseorang 

yang timbul dari pengalaman. 

d. Sikap, adalah evaluasi, perasaan emosi, dan 

kecenderungan tindakan yang menguntungkan atau 

tidak  menguntungkan dan bertahan lama pada 

seseorang terhadap objek atau gagasan tertentu. 

 

2.2  Keputusan Pembelian   

 Menurut Kotler dan Armstrong (2009:224) proses pengambilan keputusan 

pembelian terdiri dari lima tahap: pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, 

pengevaluasian alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku setelah pembelian. 

 

  Adapun tahapan-tahapan tersebut dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

Gambar 2.1 
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1. Pengenalan kebutuhan (need recognition) 

Pengenalan kebutuhan merupakan tahap pertama proses 

keputusan pembelian dimana konsumen mengenali permasalahan atau 

kebutuhan. Pembeli merasakan adanya perbedaan antara keadaan aktual 

dan sejumlah keadaan yang diinginkan.   

Pengenalan kebutuhan dapat dirasakan seseorang dalam 

menentukan pilihan yang dianggapnya penting atau tidak untuk 

digunakan. Para pemasar harus peka terhadap masalah yang dihadapi 

konsumen sehingga dapat menciptkan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan konsumen. 

 

2. Pencarian informasi 

 Pencarian informasi merupakan tahap proses pengambilan 

keputusan pembeli dimana konsumen tergerak untuk mencari informasi 

tambahan, konsumen mungkin sekedar meningkatkan perhatian atau 

mungkin pula mencari informasi secara aktif. 

 Konsumen dapat memperoleh informasi dari berbagai sumber. 

Sumber itu meliputi: 

a. Sumber pribadi (keluarga, teman, tetangga, rekan kerja) 

b. Sumber komersial (iklan, penjualan, pengecer, bungkus, situs web, 

dll) 

c. Sumber publik (media masa, organisasi pemberi peringkat) 

d. Sumber berdasarkan pengalaman (memegang, meneliti, 

menggunakan produk)  

 

3. Pengevaluasian alternatif 

Pengevaluasian alternatif merupakan tahap proses keputusan 

pembeli dimana konsumen menggunakan informasi untuk 

mengevaluasi berbagai merek alternatif di dalam serangkaian pilihan. 

Cara konsumen memulai usaha mengevaluasi alternatif pembelian 

tergantung pada konsumen individual dan situas pembelian tertentu. 
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Dalam beberapa kasus, konsumen menggunakan kalkulasi yang cermat 

dan pikiran yang logis. Dalam waktu yang lain, konsumen bersangkutan 

mengerjakan sedikit atau tidak mengerjakan evaluasi sama sekali; 

melainkan mereka membeli secara impulsif atau bergantung pada 

intuisi. 

 

4. Keputusan pembelian 

Keputusan pembelian merupakan tahap proses keputusan dimana 

konsumen secara aktual melakukan pembelian produk. Secara umum, 

keputusan pembelian konsumen akan membeli merek yang paling 

disukai, tetapi ada dua faktor yang muncul diantara kecenderungan 

pembelian dan keputusan pembelian.  

Faktor pertama adalah sikap orang lain, karena konsumen 

mungkin membentuk kecenderungan pembelian berdasar pada pendapat 

yang diharapkan. Faktor kedua adalah faktor situasi yang tak terduga, 

karena keadaan tak terduga dapat mengubah kecenderungan pembelian. 

 

5. Perilaku setelah pembelian 

Perilaku setelah pembelian merupakan tahap proses keputusan 

pembeli konsumen melakukan tindakan lebih lanjut setelah pembelian 

berdasarkan pada kepuasan atau ketidak puasan mereka.  

 


