BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang
dilakukan oleh para pengusaha dalam usahanya untuk mempertahankan
kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, dan mendapatkan laba. Berhasil
atau tidaknya dalam mencapai tujuan bisnis tergantung pada keahlian mereka
di bidang pemasaran, produksi, keuangan maupun bidang lain. Selain itu juga
tergantung pada kemampuan mereka untuk mengkombinaskan fungsi-fungsi
tersebut agar organisasi dapat berjalan lancar.(Fira Dinan, 2016:3)

Menurut William J. Stanton dalam buku Manajemen Pemasaran Modern
oleh Basu Swastha (2008:5) bahwa Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan
dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan
harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang
memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli
potensial Jadi, kita dapat meninjau pemasaran sebagai suatu sistem dari
kegiatan-kegiatann yang saling berhubungan, ditujukan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa

kepada kelompok pembeli.

2.2 Keputusan Pembelian
2.2.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Keputusan konsumen merupakan tindakan konsumen dalam memutuskan
sebuah produk yang dianggap menjadi solusi dari kebutuhan dan keinginan
konsumen tersebut (Fahmi, 2016:57). Menurut George R. Terry yang dikutip
oleh (Djohan, 2016:45), pengambilan keputusan adalah pemilihan alternatif
yang ada. Sedangkan James A.F Stoner mendefinisikan keputusan pembelian
sebagai suatu proses yang digunakan untuk memilih suatu tindakan sebagai

cara pemecahan masalah (Djohan,2016:45).
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Menurut {(Engel, 2001:31), Ujang sumarwan, 2011:10)} keputusan

pembelian adalah proses merumuskan berbagai alternatif tindakan guna

menjatuhkan pilihan pada salah satu alternatif tertentu untuk melakukan

pembelian. Pemasar perlu mengetahui siapa yang terlibat dalam keputusan

membeli dan peran apa yang dimainkan oleh setiap orang untuk banyak

produk, cara ini cukup mudah untuk mengenali siapa yang mengambil

keputusan.

2.2.2 Tahapan Keputusan Pembelian

Kotler dan Armstrong (2004:224) Proses pembelian yang spesifik terdiri

dari urutan kejadian berikut: pengenalan masalah, pencarian informasi,

evaluasi alternative, keputusan pembelian, dan perilaku setelah pembelian.

Tahapan-tahapan tersebut digambarkan sebagai berikut:

Pengenalan N Pencarian > Evaluasi > Keputusan N Perilaku Pasca
Masalah Informasi Alternatif Pembelian Pembelian
1. Pengenalan Kebutuhan

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 menciptakan produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Pencarian Informasi

Pencarian informasi meupakan tahap proses pengambilan
keputusan pembeli dimana konsumen tergerak untuk mencari infomasi
tambahan, konsumen mungkin sekedar meningkatkan perhatian atau

mungkin pula mencari informasi secara aktif.
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3. Pengevaluasian Alternatif
Pengevaluasian alternative merupakan tahap proses keputusan
pembeli dimana konsumen menggunakan informasi untuk mengevaluasi
bebagai merek alternative di dalam serangkaian pilihan. Cara konsumen
memulai usaha mengevaluasi alternative pembelian tergantung pada
konsumen individual dan situasi pembelian tertentu. Dalam beberapa
kasus, konsumen menggunakan kalkulasi yang cermat dan pikiran yang
logis. Dalam waktu yang lain, konsumen besangkutan mengerjakan sedikit
atau tidak mengerjakan evaluasi sama sekali melainkan mereka membeli
secara impulsive atau bergantung pada intuisi.
4. Keputusan Pembelian
Keputusan pembelian merupakan tahap proses keputusan dimana
konsumen secara actual melakukan pembelian produk. Secara umum,
keputusan pembelian konsumen akan membeli merek yang paling disukai,
tetapi ada dua faktor yang muncul diantara kecenderuangan pembelian dan
keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain, karena
konsumen mungkin membentuk kecenderungan pembelian berdasarkan
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 ketidakpuasan mereka.

2.3 Pengertian Perilaku Konsumen

Istilah perilaku konsumen diartikan sebagai perilaku yang diperlihatkan
oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi dan
menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan dapat memuaskan
kebutuhannya (Schiffman dan Kanuk, 2007). Solomon berpendapat bahwa

perilaku konsumen mempelajari mengenai segala hal tentang bagaimana proses
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yang terjadi pada saat konsumen memilih, ,membeli, menggunakan atau
membuang suatu produk jasa, ide ataupun pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen itu sendiri.(Priansa, 2017:61)

The American Marketing Association (dalam Kotler:2000) mendefinisikan
perilaku konsumen sebagai berikut: Perilaku konsumen merupakan interaksi
dinamis antara afeksi dan kognisi, perilaku, dan lingkungannya di mana
manusia melakukukan kegiatan pertukaran dalam hidup mereka... (American
Marketing Association)

Dari definisi tersebut diatas terdapat tiga ide penting, yaitu: (1) perilaku
konsumen adalah dinamis; (2) hal tersebut melibatkan interaksi antara afeksi
dan kognisi, perilaku dan kejadian di sekitar; dan (3) hal tersebut melibatkan
pertukaran. Perilaku konsumen adalah dinamis, berarti bahwa perilaku seorang
konsumen, grup konsumen, ataupun masyarakat luas selalu berubah dan
bergerak sepanjang waktu. Hal ini memiliki implikasi terhadap studi perilaku
konsumen, demikian pula pada pengembangan strategi pemasaran. Dalam hal
studi perilaku konsumen, salah satu implikasinya adalah bahwa generealisasi
perilaku konsumen biasanya terbatas untuk jangka waktu tertentu, produk, dan
individu atau grup tertentu.

Dalam hal pengembangan strategi pemasaran, sifat dinamis perilaku
konsumen menyiratkan bahwa seseorang tidak boleh berharap bahwa suatu
strategi pemasaran yang sama dapat memberikan hasil yang sama di sepanjang
waktu, pasar, dan industri. Perilaku konsumen melibatkan pertukaran. Itu
merupakan hal terakhir yang ditekankan dalam definisi perilaku konsumen,
yaitu pertukaran di antara individu. Hal ini membuat definisi perilaku
konsumen tetap konsisten dengan definisi pemasaran yang sejauh ini juga
menekankan pertukaran, kenyataannya, peran pemasaran adalah untuk
menciptakan pertukaran dengan konsumen melalui formulasi dan penerapan

strategi pemasaran.(Setiadi, 2015:2)
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2.4 Faktor — Faktor Utama Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen
Menurut Setiadi (2015:10-14) Keputusan pembelian dari pembeli sangat
dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial, pribadi, dan psikologi dari
pembeli. Sebagian besar adalah faktor-faktor yang tidak dapat dikendalikan
oleh pemasar, tetapi harus benar-benar diperhitungkan. Karenanya kita akan
membahas pengaruh tiap faktor terhadap perilaku pembelian.
1. Faktor-faktor Kebudayaan
Menurut Kotler (2005:203), “faktor budaya memiliki pengaruh
yang luas dan mendalam terhadap perilaku pembelian, faktor budaya
ini meliputi; budaya, sub-budaya dan kelas sosial”.
a. Kebudayaan.

Kebudayaan merupakan faktor penentu yang paling dasar
dari keinginan dan perilaku seseorang. Bila makhluk-makhluk
lainnya bertindak berdasarkan naluri, maka perilaku manusia
umumnya dipelajari. Seorang anak yang sedang tumbuh
mendapatkan seperangkat nilai, persepsi, preferensi, dan perilaku
melalui suatu proses sosialisasi yang melibatkan keluarga dan
lembaga-lembaga sosial penting lainnya.

b. Subbudaya.

Setiap kebudayaan terdiri dari subbudaya-subbudaya yang
lebih kecil yang memberikan identifikasi dan sosialisasi yang lebih
spesilik untuk para anggotanya. Subbudaya dapat dibedakan
menjadi empat jenis: kelompok nasionalisme, kelompok
keagamaan, kelompok ras, dan area geografis.

c. Kelas sosial.

Kelas-kelas sosial adalah kelompok yang relatif bod mogen
dan bertahan lama dalam suatu masyarakat, yang tersusun secara
hierarki dan yang keanggotaannya mempunyai nilai, minat, dan

perilaku yang serupa.



21

2. Faktor-faktor Sosial
Perilaku seorang konsumen dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial seperti
kelompok acuan, keluarga serta peran dan status (Kotler,2005:206).
a. Kelompok acuan/referensi.

Kelompok acuan/referensi seseorang terdiri dari seluruh kelompok
yang mempunyai pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap
sikap atau perilaku seseorang. Beberapa, di antaranya kelompok primer,
yang dengan adanya interaksi yang cukup berkesinambungan, seperti
keluarga, teman, tetangga, dan teman sejawat. Kelompok sekunder, yang
cenderung lebih resmi dan yang mana interaksi yang terjadi kurang
berkesinambungan. Kelompok yang seseorang ingin menjadi anggotanya
disebut kelompok aspirasi. Sebuah kelompok diasosiatif (memisahkan
diri) adalah sebuah kelompok yang nilai atau perilakunya tidak disukai
oleh individu.

Orang umumnya sangat dipengaruhi oleh kelompok referensi
mereka pada tiga cara, pertama, kelompok referensi memperlihatkan pada
seseorang perilaku dan gaya hidup baru. Kedua, mereka juga
memengaruhi sikap dan konsep jati diri seseorang karena orang tersebut
umumnya ingin “menyesuaikan diri”. Ketiga, mereka menciptakan
tekanan untuk menyesuaikan diri yang dapat memengaruhi pilihan produk
dan merek seseorang.

b. Keluarga.

Kita dapat membedakan dua keluarga dalam kehidupan pembeli,
yang pertama ialah: keluarga orientasi, yang merupakan orang tua
seseorang. Dari orang itualah seseorang mendapatkan pandangan tentang
agama, politik, ekonomi, dan merasakan ambisi pribadi nilai atau harga
diri dan cinta. Keluarga prokreasi, yaitu pasangan hidup anak-anak
seseorang keluarga merupakan organisasi pembeli yang konsumen yang

paling penting dalam suatu masyarakat dan telah diteliti secara intensif.
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c. Peran dan status.
Seseorang umumnya berpartisipasi dalam kelompok selama
hidupnya keluarga, Kklub, organisasi. Posisi seseorang dalam setiap

kelompok dapat diidentifikasikan dalam peran dan status.

3. Faktor Pribadi
Keputusan konsumen dipengaruhi oleh karakteristik pribadi. Karakteristik
tersebut meliputi; usia dan tahap siklus hidup, pekerjaan, keadaan ekonomi,
gaya hidup serta kepribadian dan konsep diri pembeli.
a.  Umur dan Tahapan dalam Siklus Hidup

Konsumsi seseorang juga dibentuk oleh tahapan siklus hidup
keluarga. Beberapa penelitian terakhir telah mengidentifikasi tahapan-
tahapan dalam siklus hidup psikologis. Orang-orang dewasa biasanya
mengalami perubahan atau transformasi tertentu pada saat mereka
menjalani hidupnya.

b. Pekerjaan.

Para pemasar berusaha mengidentifikasi kelompok. kelompok
pekerja yang memiliki minat di atas rata-rata terhadap produk dan jasa
tertentu.

c. Keadaan ekonomi.

Yang dimaksud dengan keadaan ekonomi seseorang adalah terdiri
dari pendapatan yang dapat dibelanjakan (tingkatnya, stabilitasnya, dan
polanya), tabungan dan hartanya (termasuk persentase yang mudah
dijadikan uang), kemampuan untuk meminjam dan sikap terhadap
mengeluarkan lawan menabung.

d. Gaya hidup.

Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia yang

diekspresikan oleh kegiatan, minat, dan pendapat seseorang. Gaya hidup

menggambarkan “seseorang secara keseluruhan” yang berinteraksi dengan
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lingkungan. Gaya hidup juga mencerminkan sesuatu di balik kelas sosial
seseorang.
e. Kepribadian dan konsep diri.

Yang dimaksud dengan kepribadian adalah karakteristik psikologis
yang berbeda dan setiap orang yang memandang responsnya terhadap
lingkungan yang relatif konsisten. Kepribadian merupakan suatu variabel
yang sangat berguna dalam menganalisis perilaku konsumen. Bila jenis-
jenis kepribadian dapat diklasifikasikan dan memiliki korelasi yang kuat
antara jenis-ienis kepribadian tersebut dan berbagai pilihan produk atau

merek.

4. Faktor-faktor Psikologis
Pilihan pembelian seorang dipengaruhi oleh empat faktor psikologis utama
yaitu motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan dan sikap.
a. Motivasi.

Beberapa kebutuhan bersifat biogenik, kebutuhan ini timbul dari
suatu keadaan psikologis tertentu, seperti rasa lapar, haus, resah tidak
nyaman. Adapun kebutuhan lain bersifat psikogenik, yaitu kebutuhan yang
timbul dari keadaan fisiologis tertentu, seperti kebutuhan untuk diakui,
kebutuhan harga diri atau kebutuhan diterima.

b. Persepsi.

Persepsi didefinisikan sebagai proses di mana seseorang memilih,
mengorganisasikan, mengartikan masukan informasi untuk menciptakan
suatu gambaran yang berarti dari dunia ini.

Orang dapat memiliki persepsi yang berbeda dari objek yang sama karena
adanya tiga proses persepsi:

o Perhatian yang selektif.

o Gangguan yang selektif.

J Mengingat kembali yang selektif.
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Faktor-faktor persepsi ini, yaitu perhatian, gangguan, dan meng. ingat
kembali yang selektif berarti bahwa para pemasar harus bekerja keras agar
pesan yang disampaikan diterima.

Proses belajar.

Proses belajar menjelaskan perubahan dalam perilaku seseorang
yang timbul dari pengalaman. Saat seorang bertindak, mereka bertambah
pengetahuannya. Pembelajaran meliputi perubahan perilaku seseorang
yang timbul dari pengalaman. Sebagian besar dari perilaku manusia
merupakan hasil dadri belajar ahli teori pembelajaran yakin bahwa
pembelajaran dihasilkan melalui perpaduan kerja antara dorongan,
rangsangan, petunjuk bertindak, tanggapan dan penguatan.

Kepercayaan dan sikap.

Kepercayaan adalah suatu gagasan deskriptif yang dimiliki
seseorang terhadap sesuatu. Melalui bertindak dan belajar, maka
seseorang mendapatkan keyakinan dan sikap. Keduanya kemudian
mempengaruhi perilaku pembelian mereka. Menurut Kotler (2005:218),
“keyakinan adalah gambaran pemikiran yang dianut seseorang tentang
gambaran sesuatu”. Keyakinan orang tentang produk atau merek
mempengaruhi keputusan pembelian.

Sikap adalah evaluasi, perasaan emosi dan kecenderungan tindakan
yang menguntungkan atau tidak menguntunkan dan bertahan lama pada
seseorang terhadap objek atau gagasan tertentu. Orang memiliki sikap
tertentu terhadap hampir semua hal, agama, politik, pakaian, musik dan
lain-lain. Sikap menempatkan semua itu kedalam kerangka pemikiran
yang menyukai atau tidak menyukai suatu objek. Sikap menyebabkan
orang berperilaku cukup konsisen terhadap objek yang serupa (Kotler,
2005:219)



