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Pengantar Editor 
 
 

Konsumen merupakan aset paling berharga dan sangat unik, 
dimana dengan memahami perilaku konsumen, maka para pelaku 
bisnis/merchant akan mampu memberikan kepuasan pada konsumennya. 
Bahkan lebih dari itu, konsumen akan merekomendasikan pada keluarga, 
teman, dan relasi-relasinya. Ini artinya, jaringan dan jangkauan bisnis para 
pelaku bisnis/merchant tersebut akan semakin lebih luas. Perilaku 
konsumen adalah sebuah kegiatan yang terkait dengan proses pembelian 
barang dan atau layanan jasa. Melalui tulisan dalam buku ini, akan dibahas 
secara menyeluruh tentang perilaku konsumen. Umumnya cakupan 
tentang perilaku konsumen ini sangat luas karena perilaku konsumen dapat 
dipengaruhi oleh banyak faktor. Seseorang mungkin telah melakukan 
perilaku konsumen namun terkadang tidak menyadarinya. Hal-hal seperti 
itu seringkali terjadi ketika melakukan proses pembelian.  

Perilaku konsumen merupakan hal-hal yang mendasari konsumen 
dalam membuat keputusan pembelian. Ketika memutuskan akan membeli 
ataukah tidak untuk suatu barang dan atau layanan jasa, konsumen selalu 
memikirkan dan mengevaluasi terlebih dahulu mulai dari harga, kualitas, 
fungsi atau kegunaan, dan lain sebagainya. Kegiatan memikirkan, 
mempertimbangkan, dan mempertanyakan sebelum membeli termasuk ke 
dalam perilaku konsumen. Oleh karena sebagai konsumen tentu tidak ingin 
salah membeli suatu barang atau layanan jasa, maka dari itu perilaku 
konsumen diperlukan.  Perilaku konsumen tidak hanya pada saat sebelum 
melakukan pembelian dan pembelian terjadi akan tetapi perilaku pasca 
pembelian yang menunjukkan kepuasan atau ketidakpuasan konsumen 
dimana melibatkan konsumsi barang atau penggunaan layanan jasa. Hal 
tersebut juga membantu merchant atau pelaku bisnis untuk mengetahui 
alasan dibalik pembelian barang oleh konsumen dan bagaimana itu 
memuaskan mereka. 

Perilaku setiap konsumen dalam memutuskan membeli suatu 
barang dan atau layanan jasa  menjadi kajian khusus bagi setiap pelaku 
bisnis/merchant sebelum melepaskan barangnya ke pasar. Saat ini, 
perkembangan era digital semakin tidak terhindarkan yang harus diikuti 
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setiap pelaku bisnis/merchant menyesuaikan strategi pemasarannya 
dengan memasuki sistem online untuk menjual barangnya. Apalagi perilaku 
belanja online telah menjadi suatu kebiasaan bagi sebagian banyak orang 
karena kemudahan yang diberikan, orang-orang banyak beranggapan 
bahwa belanja online adalah salah satu sarana untuk mencari barang-
barang yang diperlukannya.  

Buku ini sangat layak dimiliki sebagai buku referensi dan dibaca 
serta dijadikan pegangan bagi pembelajaran di perguruan tinggi karena  
mengupas mengenai seluk beluk perilaku konsumen secara komprehensif. 
Buku ini membahas antara lain: Bab 1. definisi dan ruang lingkup perilaku 
konsumen; Bab 2. model perilaku konsumen; Bab 3. keputusan pembelian 
konsumen;  Bab 4. motivasi konsumen; Bab 5. pengetahuan konsumen; Bab 
6. sikap konsumen; Bab 7. persepsi konsumen; Bab 8. kepuasan konsumen; 
Bab 9. kepercayaan konsumen; Bab 10. karakteristik demografi, budaya dan 
sosial.  Setelah membaca buku ini, pembaca khususnya mahasiswa pada 
perguruan tinggi diharapkan dapat memahami mengenai faktor-faktor 
dalam pembentukan perilaku konsumen. Siapapun yang menjalankan bisnis 
juga dapat menjadikan buku ini sebagai rujukan, pelaku bisnis/merchant 
akan dapat menjadikan konsumen merasa lebih baik dengan mempelajari 
seluk beluk perilaku konsumen yang disajikan dalam buku ini. Dengan 
mengetahui kebiasaan dan keinginan konsumen, pelaku bisnis/merchant 
dapat lebih responsif pada pasar, menawarkan barang-barang yang lebih 
diinginkan dan menciptakan program pemasaran yang lebih memiliki 
relevansi. Kecepatan dalam pelayanan juga termasuk menjadi keinginan 
konsumen yang menentukan kepuasan konsumen.     

 

 

Palembang 2 April 2020 

Dr. Febrianty, S.E., M.Si. 
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Kata Pengantar 
 
 
Assalamualiakum. wr. Wb. 
Salam literasi, 

Syukur Alhamdulilah kita panjatkan kehadirat Allah SWT yang telah 
memberikan rahmat dan hidaya-Nya kepada kita. Karena izin-Nya pula buku 
yang berjudul “Prilaku Konsumen Dan Perkembangannya Di Era Digital” ini 
telah berhasil diterbitkan. Tulisan-tulisan yang ada dalam buku ini 
merupakan kumpulan buah pemikiran dari para dosen, peneliti dan praktisi 
yang memiliki kompetensi dan kapasitas pada bidangnya masing-masing, 
terutama bidang ekonomi, bisnis dan manajemen pemasaran. 

Selanjutnya perlu kami sampaikan bahwa, penerbitan buku kolaborasi 
ini merupakan bagian dari komitmen para penulis terhadap perkembangan 
dunia litarasi dan publikasi ilmiah di Indonesia. Buku “Prilaku Konsumen 
Dan Perkembangannya Di Era Digital” ini yang disusun secara terstruktur 
dan sistematis mengikuti pedoman pembelajaran mata kuliah di perguruan 
tinggi, sehingga sangat cocok digunakan sebagai bahan referensi 
mahasiswa khsusunya Mahasiswa pada fakultas ekonomi dan bisnis, atau 
mahasiswa bidang lain yang memiliki minat dan relevansi tehadap 
pembahasan prilaku konsumen. 

Pembahasan pada buku ini secara prinsip tidak bisa dilepaskan dari 
situasi Era modern yang saat ini sedang terjadi yang telah membawa 
perubahan signifikan terhadap berbgai aspek kehidupan, termasuk 
didalamnya pada kontek kebutuhan dan keinginan konsumen yang terus 
mengalami perubahan. Manifestasi kepuasan konsumen dapat terlihat dari 
pola perilaku konsumen terhadap suatu produk barang dan jasa. Oleh 
karena itu, organisasi bisnis dan perusahaan perlu menerapkan perhatian 
khusus untuk belajar bagaimana perubaha perilaku tersebut dengan baik. 

Selanjutnya, terdapat banyak faktor yang dapat mempengaruhi 
perilaku konsumen seseorang antara lain kualitas produk, harga yang 
ditawarkan, mekanisme promosi yang disajikan, kemudahan pencairan 
tempat pembelian dan masih banyak faktor lain yang dapat mempe-
ngaruhinya. Oleh karena itu, dengan mempelajari perilaku konsumen, 
organisasi bisnis atau perusahaan dapat merancang konsep tentang strategi 
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pemasaran yang akan diimplementasikan untuk menghimpun para calon 
konsumen baru dan mempertahankan konsumen yang telah loyal 
sebelumnya. 

Oleh karena itu, Buku ini secara sistematis menyajikan materi seputar 
prilaku konsumen di Era Digital dalam rangka memberikan pemahahaman 
sekaligus menjawab seluruh persoalan dan tantangan yang dihadapi 
seputar pilaku konsumen, yang terdiri dari pembahasan seputar ruang 
lingkup prilaku konsumen, model prilaku konsumen, keputusan peme-
belian konsumen, motivasi konsumen, prilaku konsumen di era digital, sikap 
konsumen, persepsi dan prilaku konsumen, kepuasan konsumen, 
kepercayaan konsumen dan diakhiri dengan pembahasan seputar 
karakteristik prilaku konsumen berdasarkan Demografi, Budaya dan Sosial.  

Terkahir, harapannya, semoga buku ini bisa memberikan manfaat 
kepada para pembaca dan memberikan kontribusi bagi pengetahuan, Amin. 

 
 

Bandung, April 2020 

Tim Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

vii 

DAFTAR ISI 

 
 

PENGANTAR EDITOR .......................................................................... iii 

PENGANTAR TIM PENULIS ................................................................... v 

DAFTAR ISI ....................................................................................... vii 

BAB 1    RUANG LINGKUP PERILAKU KONSUMEN .................................1 

A. Pendahuluan ......................................................................... 1 
B. Pengertian perilaku konsumen ............................................. 2 
C. Tipe perilaku konsumen ........................................................ 4 
D. Pendekatan perilaku konsumen dan mengenali masalah  

konsumen ............................................................................. 6 
E. Faktor-faktor yang mempengaruhi  

perilaku konsumen................................................................ 8 
F. Rangkuman materi .............................................................. 12 

BAB 2    MODEL PERILAKU KONSUMEN .............................................. 17 

A. Pendahuluan ....................................................................... 17 
B. Rincian pembahasan materi................................................ 18 
C. Model perilaku konsumen dari howard dan sheth ............. 19 
D. Model perilaku konsumen dari kotler ................................. 21 
E. Model perilaku konsumen dari engel, 

 kollat dan blackwell (ekb)................................................... 22 
F. Model perilaku konsumen dari schiffman dan kanuk ......... 25 
G. Rangkuman materi .............................................................. 26 

BAB 3    KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN ................................... 29 

A. Pendahuluan ....................................................................... 29 
B. Citra merek ......................................................................... 35 

1. Pengertian citra merek ................................................. 35 
2. Faktor-faktor pendukung terbentuknya  

citra merek ................................................................... 36 
3. Aspek – aspek citra merek ............................................ 37 
4. Kegunaan citra merek ................................................... 40 
5. Rangkuman  .................................................................. 40 

 



viii 

BAB 4    MOTIVASI KONSUMEN ......................................................... 43 

A. Pendahuluan  ...................................................................... 43 
B. Motivasi sebagai kekuatan psikologi ................................... 45 
C. The measurement of motives .............................................. 51 
D. Dinamika motivasi ............................................................... 53 
E. Pengukuran motivasi .......................................................... 54 
F. Konsep keputusan pembelian  ............................................ 56 
G. Rangkuman materi .............................................................. 60 

BAB 5    PENGETAHUAN KONSUMEN VIS A VIS PERUBAHAN  

 PERILAKU KONSUMEN PADA ERA DIGITAL ............................ 65 

A. Pendahuluan  ...................................................................... 65 
B. Perilaku konsumen pada era digital .................................... 68 
C. Pengetahuan konsumen pada era digital ............................ 70 
D. Peran pengetahuan konsumen dalam  

pengambilan keputusan  ..................................................... 73 
E. Kesimpulan ......................................................................... 77 

BAB 6  SIKAP KONSUMEN.................................................................. 85 

A. Pendahuluan ....................................................................... 85 
B. Karakteristik sikap konsumen ............................................. 87 
C. Jenis sikap konsumen .......................................................... 89 
D. Proses pembentukan sikap konsumen ................................ 93 
E. Cara mengenali sikap konsumen ......................................... 94 
F. Rangkuman  ........................................................................ 97 

BAB 7   PERSEPSI DAN PRILAKU KONSUMEN .................................... 101 

A. Pendahuluan  .................................................................... 101 
B. Persepsi konsumen?  ........................................................ 106 
C. Terapaan  .......................................................................... 109 
D. Atensi ................................................................................ 110 
E. Interpretasi ....................................................................... 113 

BAB 8  KEPUASAN KONSUMEN ........................................................ 119 

A. Pendahuluan ..................................................................... 119 
B. Pengertian kepuasan konsumen ....................................... 120 
C. Teori kepuasan konsumen ................................................ 123 
D. Metode pengukuran kepuasan konsumen ........................ 125 
E. Ciri-ciri konsumen yang puas ............................................ 126 



 

ix 

F. Manfaat kepuasan konsumen ........................................... 126 
G. Elemen kepuasan konsumen ............................................ 128 
H. Strategi meningkatkan kepuasan konsumen .................... 129 
I. Faktor utama dalam menentukan tingkat  

kepuasan konsumen ......................................................... 130 
J. Rangkuman ....................................................................... 131 

BAB 9  KEPERCAYAAN KONSUMEN .................................................. 135 

A. Pendahuluan ..................................................................... 135 
B. Pengertian kepuasan konsumen ....................................... 138 
C. Kualitas produk ................................................................. 139 
D. Tingkatan produk .............................................................. 139 
E. Indikator kualitas produk .................................................. 140 
F. Pengertian citra merek...................................................... 141 
G. Pengukuran kepuasan konsumen ..................................... 142 
H. Teknik pengukuran kepuasan pelanggan .......................... 143 
I. Indikator kepercayaan ...................................................... 144 
J. Rangkuman ....................................................................... 145 

BAB 10  KARAKTERISTIK PERILAKU KONSUMEN 

    BERDASARKAN DEMOGRAFI, BUDAYA DAN SOSIAL ............. 149 
A. Pendahuluan  .................................................................... 149 
B. Karakteristik demografi ..................................................... 150 
C. Karakteristik budaya konsumen ........................................ 152 
D. Karakteristik sosial konsumen ........................................... 154 
E. Rangkuman materi ............................................................ 157 

PROFIL PENULIS .............................................................................. 161 

 

 

 

 



 

DAN PERKEMBANGANNYA DI ERA DIGITAL  |1 

 

 

 

 

BAB 1 

RUANG LINGKUP PERILAKU  

KONSUMEN 
 

 

A. PENDAHULUAN  

Era modern saat ini telah membawa perubahan yang sangat signi-fikan 
terhadap aspek-aspek kehidupan konsumen khususnya terkait 
pemenuhuan kebutuhan dan keinginan konsumen yang terus berubah-
ubah sesuai perubahan zaman. Manifestasi kepuasan konsumen dapat 
terlihat dari pola perilaku konsumen terhadap suatu produk barang dan 
jasa. Oleh karena itu, organisasi bisnis dan perusahaan perlu menerapkan 
perhatian khusus untuk belajar bagaimana perubaha perilaku tersebut 
dengan baik yang salah satunya dengan menerapkan komunikasi kon-
sumen yang profesional (Priansa, 2017). Saat ini penelitian terkait perilaku 
konsumen mulai populer diteliti oleh para ademisi dan praktisi. Kondisi 
tersebut mencerminkan eksistensi terhadap dinamika yang terjadi pada 
perilaku konsumen sangat rentan terhadap perkembangan teknologi dan 
perubahan lingkungan pemasaran. Riset pasar adalah proses yang 
dengannya informasi pemasaran dikumpulkan, disintesis dan dianalisis. 
Kondisi dan proses tersebut tentunya memakan waktu yang lama dan 
membutuhkan biaya untuk dianggarkan dan dijadwalkan dengan sangat 
hati-hati. Keadaan ini harus digunakan ketika ada waktu untuk mengum-
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pulkan, menilai, dan menindaklanjuti informasi terkait informasi pema-
saran (Noel, 2009). 

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen sese-
orang antara lain kualitas produk, harga yang ditawarkan, mekanisme 
promosi yang disajikan, kemudahan pencairan tempat pembelian dan 
masih banyak faktor lain yang dapat mempengaruhinya. Oleh karena itu, 
dengan mempelajari perilaku konsumen, organisasi bisnis atau peru-sahaan 
dapat merancang konsep tentang strategi pemasaran yang akan 
diimplementasikan untuk menghimpun para calon konsumen baru dan 
mempertahankan konsumen yang telah loyal sebelumnya. Perusahaan 
yang mengembangkan program pemasaran yang berorientasi pada 
konsumen harus berusaha untuk mendapatkan wawasan konsumen yang 
penting, dengan berfokus pada berbagai aspek perilaku pembelian 
konsumen (Dörtyol, Coşkun and Kitapci, 2018). Penjelasan terkait perilaku 
konsumen adalah cara organisasi bisnis atau perusahaan untuk mema-hami 
pola perubahan perilaku konsumen kontemporer. Dengan mema-hami 
perubahan tersebut, organisasi bisnis atau perusahaan memiliki 
kemampuan dan kekuatan untuk mengendalikan konsumen agar dapat 
menjadi konsumen yang loyal (Sangadji dan Sopiah, 2013). Ketika kon-
sumen tidak puas dengan pembelian, mereka sering menghubungi 
pengecer atau produsen tempat mereka membeli produk untuk mengeluh 
dan mencari ganti rugi untuk masalahnya. Hanya sedikit konsumen yang 
benar-benar mengeluh secara langsung kepada perusahaan (Zhao and 
Othman, 2011). 

 

B. PENGERTIAN PERILAKU KONSUMEN 

Eksistensi model bisnis saat ini tidak terlepas dari konektivitas pasar 
yang terhubung dengan perkembangan teknologi. Perkembangan dunia 
bisnis dengan secara online. Generasi konsumen telah didefinisikan sebagai 
perubahan budaya dalam pengembangan manusia keberadaan dan terus 
berubah seiring berlalunya tahun. Generasi konsumen mengacu pada 
orang-orang yang memiliki kelompok usia yang berbeda seperti (tua, muda, 
laki-laki, perempuan). Generasi terutama meliputi Gen X, Gen Y, Gen Z dan 
Baby Boomers (Shahzad et al., 2015). Kesediaan konsumen untuk 
menunjukkan perilaku konsumen kepada suatu merek menggam-barkan 
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BAB 2 

MODEL PERILAKU  

KONSUMEN 
 

 

A. PENDAHULUAN 

Sejalan dengan perkembangan dunia usaha informasi dan komunikasi 
yang semakin pesat dan didukung oleh semakin canggihnya teknologi, maka 
semakain pesat pula persaingan, sehingga produsen harus dapat 
menghasilkan barang dan jasa yang sesuai dengan kebutuhan konsumen 
tersebut. Persaingan antar merek setiap produk akan semakin meningkat 
dalam merebut konsumen, pasar menyediakan berbagai pilihan produk dan 
merek yang banyak, dimana konsumen bebas memilih produk dan merek 
yang akan dibeli. Keputusan dalam melakukan pembelian terletak pada 
konsumen, konsumen akan menentukan kriteria dalam membeli suatu 
produk tertentu. Diantaranya adalah konsumen akan membeli produk yang 
sesuai kebutuhannya, seleranya dan daya belinya. Konsumen tentu akan 
memilih produk yang bermutu baik dengan harga yang lebih murah. 

Pemahaman terhadap faktor yang mempengaruhi keputusan konsu-
men dan perilaku konsumen itu sendiri akan memberikan pengetahuan 
kepada produsen tentang strategi dan komunikasi dalam pemasaran yang 
lebih baik. Produsen juga memerlukan pengetahuan tentang perilaku 
konsumen serta bagaimana pengambilan keputusan pembeliannya agar 
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senantiasa produsen mampu merencanakan strategi pemasaran yang lebih 
detail terhadap sasaran pasarnya. Persoalan sering muncul tatkala 
produsen menghadapi berbagai macam perilaku konsumen dalam penga-
mbilan keputusan pembeliannya yang kadang-kadang tidak masuk akal atau 
irasional. Pembelian suatu barang yang didorong oleh adanya kebutuhan 
adalah wajar-wajar saja namun dalam kenyataannya ada pula kasus-kasus 
dimana keputusan pembelian konsumen justru dipicu oleh suatu kejadian 
yang tiba-tiba karena saran atau bujukan (suggestion buying). Diharapkan 
setelah membaca buku ini mahasiswa memeliki pengetahuan tentang 
model perilaku konsumen. 

 

B. RINCIAN PEMBAHASAN MATERI 

Model perilaku konsumen adalah teori yang mempelajari tentang 
berbagai faktor yang mempengaruhi konsumen dalam membeli barang 
atau jasa. Sebuah model adalah sebuah penyederhanaan gambaran dari 
kenyataan. Penyederhanaan ini melalui pengaturan aspek-aspek dari 
kenyataan dan hanya terdiri dari aspek-aspek dimana pembuat model 
tertarik. 

Laudon & Della Bitta (1984;29) mengemukakan ”a model can be 

defined as a simplified representation of relity”. Model didefinisikan oleh 
Zaltman & Wallendrof (1979:515) sebagai berikut: “a model is a represent-

tation of something (in our case, a process)”.  Berdasarkan definisi diatas 
model perilaku konsumen dapat diartikan sebagai suatu skema atau 
kerangka kerja yang disederhanakan untuk menggambarkan aktivitas-
aktivitas konsumen (Mangkunegoro, 2002). 
1. Deskripsi, yaitu suatu fungsi yang berhubungan dengan pendalaman 

mengenai langkah yang diambil oleh konsumen dalam memutuskan 
apakah akan melakukan pembelian atau tidak. 

2. Prediksi, yaitu memperkirakan kejadian-kejadian dari aktivitas 
konsumen pada waktu yang akan datang. 

3. Penjelasan, yaitu mempelajari sebab akibat dari beberapa aktivitas 
pembelian. 

4. Pengendalian, yaitu mempengaruhi dan mengendalikan aktivitas-
aktivitas konsumen pada masa yang akan datang. 
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BAB 3 

KEPUTUSAN PEMBELIAN  

KONSUMEN 
 

 

A. PENDAHULUAN 

Pendahuluan disini dapat merujuk terhadap hal-hal yang mendasar 
pada keputusan pembelian konsumen diantaranya pengertian yang 
merujuk pada keputusan itu apa, bagaimana pandangan seorang pembeli 
akan barang tertentu hingga “sebutan” pada pembeli tersebut yaitu 
konsumen. 
1. Definisi Keputusan Pembelian Konsumen 

Untuk mendapat gambaran mengenai keputusan membeli, berikut ini 
akan dikemukakan definisi mengenai keputusan membeli menurut para 
ahli. Menurut Kotler (2009) keputusan membeli yaitu: “beberapa tahapan 
yangdilakukan oleh konsumen sebelum melakukan keputusan pembelian 
suatu produk”. 

Pengambilan keputusan membeli adalah proses pengenalan masalah 
(problem recognition), pencarian informasi, evaluasi (penilaian) dan seleksi 
dari alternatif produk, seleksi saluran distribusi dan pelaksanaan kepu-
tusan terhadap produk yang akan digunakan atau dibeli oleh konsumen 
(Munandar, 2001).  
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Menurut Setiadi (2010) perilaku membeli mengandung makna yakni 
kegiatan-kegiatan individu secar a langsung terlibat dalam pertukaran uang 
dengan barang dan jasa serta dalam proses pengambilan keputusan yang 
menentukan kegiatan tersebut. Keputusan konsumen untuk membeli suatu 
produk selalu melibatkan aktivitas secara fisik (berupa kegiatan langsung 
konsumen melalui tahapan-tahapan proses pengambilan keputusan 
pembelian) dan aktivitas secara mental (yakni saat konsumen menilai 
produk sesuai dengan kriteria tertentu yang ditetapkan oleh individu). 

Keputusan pembelian yang diambil oleh pembeli sebenarnya meru-
pakan kumpulan dari sejumlah keputusan yang terorganisir. Menurut 
Sumarni (2005) setiap keputusan pembelian mempunyai struktur sebanyak 
tujuh komponen. Komponen-komponen tersebut antara lain : 

a. Keputusan tentang jenis produk 

b. Keputusan tentang bentuk produk 

c. Keputusan tentang merek 

d. Keputusan tentang penjualan 

e. Keputuasan tentang jumlah produk 

f. Keputusan tentang waktu pembelian 

g. Keputusan tentang cara pembayaran 
Kesimpulannya adalah keputusan pembelian konsumen adalah 

serangkaian proses kognitif yang dilakukan seseorang untuk sampai pada 
penentuan pilihan atas produk yang akan dibelinya sehingga akan 
mendorong seseorang untuk membeli suatu produk. 

2. Proses-proses dalam Keputusan Pembelian Konsumen 

Menurut pemahaman yang paling umum, sebuah keputusan adalah 
seleksi terhadap dua pilihan alternatif atau lebih. Berikut ini beberapa 
pendapat ahli mengenai proses pengambilan keputusan membeli yang 
dilakukan konsumen. 

Menurut Kotler (2009) terdapat lima proses keputusan pembelian 
yang dilalui oleh setiap individu dalam melakukan pembelian, yaitu : 

a. Pengenalan kebutuhan 
Tahap awal keputusan membeli, konsumen mengenali adanya 
masalah kebutuhan akan produk yang akan dibeli. Konsumen merasa 
adanya perbedaan antara keadaan nyata dan keadaan yang di 
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BAB 4 

MOTIVASI KONSUMEN 
 

 

 

A. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi yang makin dinamis, manusia dituntut 
dengan cepat dan tepat untuk bertindak agar tidak kalah bersaing. Melihat 
kondisi tersebut menyebabkan pebisnis semakin dituntut untuk mem-
punyai strategi yang tepat dalam memenuhi target volume penjualan 
(Wahyuni, 2008). Dengan demikian, setiap perusahaan harus memahami 
perilaku konsumen pada pasar sasarannya karena kelangsungan hidup 
perusahaan tersebut sebagai organisasi yang berusaha memenuhi kebu-
tuhan dan keinginan para konsumen sangat tergantung pada perilaku 
konsumennya (Tjiptono, 2001). Perilaku konsumen adalah perilaku yang 
diperlihatkan konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, menge-
valuasi, dan menghabiskan produk dan jasa yang mereka harapkan akan 
memuaskan kebutuhan mereka (Schiffman dan Kanuk, 2000). Hubu-
ngannya dengan keputusan pembelian suatu produk atau jasa, pema-
haman mengenai perilaku konsumen meliputi jawaban atas pertanyaan 
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seperti apa (what) yang dibeli, dimana (where) membeli, bagaimana 
kebiasaan (how often) membeli dan dalam keadaan apa (under what 

condition) barang-barang dan jasa-jasa dibeli. Keberhasilan perusahaan 
dalam pemasaran perlu didukung pemahaman yang baik mengenai perilaku 
konsumen, karena dengan memahami perilaku konsumen perusahaan 
dapat merancang apa saja yang diinginkan kon-sumen.  

Sehubungan dengan keberadaan konsumen dan beraneka ragam 
perilakunya maka produsen harus benar-benar tanggap untuk melakukan 
pengamatan terhadap apa yang menjadi keinginannya. Jadi pada dasarnya 
pengusaha mempunyai kewajiban untuk memenuhi dan memuaskan 
konsumen melalui produk yang ditawarkan. Faktor-faktor yang dapat 
mempengaruhi konsumen ada dua hal yaitu faktor internal dan eksternal.  
Menurut Swasta dan Handoko (1987) faktor internal yang dapat mempe-
ngaruhi perilaku konsumen antara lain: 1) motivasi dan 2) persepsi. 
Sedangkan menurut Schiffman dan Kanuk (2000) “Motivation can be 
described as the driving force within individuals that impels them to action”. 
Artinya motivasi adalah kekuatan pendorong dalam diri seseorang yang 
memaksanya untuk melakukan suatu tindakan. Sedangkan Setiadi (2003) 
mendefinisikan motivasi konsumen adalah keadaan di dalam pribadi 
seseorang yang mendorong keinginan individu untuk melakukan kegiatan-
kegiatan guna mencapai suatu tujuan. Dalam bidang pemasaran Sigit (1978) 
menjelaskan bahwa motif pembelian adalah pertimbangan-pertimbangan 
dan pengaruh yang mendorong orang untuk melakukan pembelian.  

Disamping motivasi mendasari seseorang untuk melakukan kepu-
tusan pembelian akan dipengaruhi juga oleh persepsinya terhadap apa yang 
diinginkan. Konsumen akan menampakkan perilakunya setelah melakukan 
persepsi terhadap keputusan apa yang akan diambil dalam membeli suatu 
produk. Menurut Schiffman dan Kanuk (2000) “Perception is process by 
which an individual selects, organizers, and interprets stimuli into the 

meaningfull and coherentpicture of the world”. Kurang lebihnya bahwa 
persepsi merupakan suatu proses yang membuat seseorang untuk memilih, 
mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan-rang-sangan 
yang diterima menjadi suatu gambaran yang berarti dan lengkap tentang 
dunianya. Persepsi kualitas dapat didefinisikan sebagai persepsi pelanggan 
terhadap kualitas produk secara keseluruhan berkenaan dengan maksud 
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BAB 5 

PENGETAHUAN KONSUMEN 

VIS A VIS PERUBAHAN PERILAKU 

KONSUMEN PADA ERA DIGITAL  
 

 

A. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi merupakan suatu keniscayaan dan tidak 
dapat dihindari. Hal tersebut dikarenakan pengetahuan manusia selalu 
berkembang dan membuahkan suatu inovasi yang bertujuan untuk 
meningkatkan nilai dan kinerja dari aktivitas manusia (Aragón-Correa et al., 
2007; López-Nicolás & Meroño-Cerdán, 2011). Perkembangan penge-
tahuan manusia dan inovasi pada aktivitas bisnis dan industri ditunjukkan 
dengan adanya revolusi industri. Revolusi industri merupakan tahapan-
tahapan inovasi dari buah pikir manusia yang kemudian berdampak kepada 
sektor industri dan bisnis sehingga berkontribusi terhadap kondisi ekonomi, 
sosial, dan budaya di dunia. Adapun tahap-tahap revolusi industri yang 
terjadi di dunia diawali dengan adanya penemuan alat-alat yang 
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menggantikan aktivitas manusia dan hewan atau lazim disebut dengan 
mekanisasi. Revolusi industri, tahap awal atau yang disebut dengan revolusi 
indutri 1.0 ditunjukkan dengan perubahan perilaku penggunaan alat seperti 
mesin uap sebagai alat yang mendukung produksi barang, penggunaan 
mesin uap untuk membantu nelayan dalam berlayar, dan sebagainya. 
Selanjutnya, pada tahap revolusi industri 2.0, ditunjukkan dengan inovasi 
manusia terkait dengan listrik sebagai sarana pembangkit tenaga. 
Penemuan listrik ini merubah perilaku manusia yang sebelumnya banyak 
menggunakan tenaga uap dalam beraktivitas, maka berubah menjadi 
penggunaan listrik sebagai sumber tenaga utama dalam proses produksi. 
Fenomena ini ditunjukkan dengan pabrik-pabrik pada revolusi industri 2.0 
telah mengimplementasikan assembly line atau lini produksi dalam proses 
pembuatan barang seperti: pabrik mobil, pabrik senjata, pabrik elektronik, 
dan sebagainya. Pengetahuan manusia merupakan hal yang dinamis 
sehingga selalu berevolusi dan menemukan komputer sebagai alat yang 
dapat menggantikan instruksi yang dilakukan oleh manusia. Revolusi 
industri 3.0 merubah perilaku manusia yang sebelumnya menggunakan 
manusia sebagai instruksi dalam proses industri digantikan dengan 
komputer seperti semi konduktor, transistor dan juga integrated chip. Lebih 
lanjut perkembangan revolusi industri 4.0 yang diakibatkan penemuan dari 
internet yang menggabungkan penemuan teknologi komputer dengan 
mekanisasi sehingga terdapat penemuan terkait dengan aplikasi komputer 
yang dapat menggantikan aktivitas manusia. Beberapa contoh penemuan 
pada revolusi industri 4.0 adalah: Go Jek, Traveloka dll. Hal ini berdampak 
terhadap perubahan perilaku manusia yang mengandalkan aplikasi dalam 
aktivitas sehari-hari dan pekerjaan. 

Ketergantungan manusia terhadap teknologi pada era revolusi industri 
4.0 pada seluruh aktivitas manusia disebut dengan era digital. Era digital 
menyediakan teknologi yang membantu seluruh aspek kehidpan manusia. 
Ketergantungan manusia terhadap teknologi pada era digital semakin kuat, 
hampir seluruh aktivitas pekerjaan manusia saat ini tergantung dengan e-
mail, internet, komputer dll. Oleh karenanya perkembangan teknologi 
digital berdampak signifikan terhadap perubahan aktivitas ekonomi di 
dunia. Indonesia sebagai salah satu negara dengan jumlah penduduk 
terbesar dan juga sebagai negara pada fase industrialisasi memiliki aktivitas 
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BAB 6 

SIKAP KONSUMEN 
 
 

A. PENDAHULUAN 

Setiap orang memiliki kecenderungan dalam bersikap dengan cara 
yang menyenangkan atau tidak menyenangkan terhadap suatu objek 
tertentu. Sikap merupakan salah satu konsep yang paling penting yang 
digunakan perusahaan untuk memahami pasar atau konsumen. Peru-
sahaan sangat berkepentingan pada sikap konsumen terhadap produknya, 
karena sikap yang positif akan menghasilkan pembelian, bukan saja dari 
konsumen yang bersangkutan tetapi rekomendasi kepada teman-teman 
maupun keluarganya juga akan membuahkan pembelian yang mengun-
tungkan perusahaan. Sebaliknya, sikap negatif terhadap produk akan 
menghasilkan penolakan dan sikap yang demikian ini akan diteruskan untuk 
mempengaruhi orang lain.  

Berdasar Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), definisi konsumen 
adalah setiap orang pemakai barang atau jasa yang tersedia dalam 
masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain maupun 
makhluk hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan. Sedangkan pendapat 
lain menurut Schiffman dan Kanuk (2008) mengklasifi-kasikan konsumen 
menjadi dua macam yaitu konsumen individual dan konsumen organisasi. 
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Konsumen individual adalah orang-orang atau individu yang membeli 
produk (barang, jasa, atau ide) untuk dikonsumsi sendiri (misalnya, 
notebook elektronik), untuk pemakaian rumah tangga, atau untuk 
dikonsumsi bersama teman. Sedangkan konsumen organisasi diartikan 
sebagai lembaga atau instansi yang membeli produk (barang, jasa, atau ide) 
untuk diperjualbelikan atau untuk kepentingan instansi atau lembaga 
tersebut. Berdasarkan definisi diatas maka diketahui bahwa sikap 
konsumen adalah gabungan dari kepercayaan, perasaan, dan kecende-
rungan untuk berperilaku terhadap sebuah objek.   

Sejalan dengan penjelasan di atas bahwa konsumen menurut Mowen 
dan Minor (2002) adalah faktor penting yang akan mempengaruhi 
keputusan konsumen. Konsep terkait sikap sangat erat dengan konsep 
kepercayaan (beliefe) dan perilaku (behavior). Adapun makna dari 
kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen mengenai suatu 
objek, atributnya, dan manfaatnya. Sehingga Sikap konsumen merupakan 
sebuah kegiatan yang berkaitan erat dengan proses pembelian suatu 
barang atau jasa. Mungkin akan sedikit bingung, sikap seperti apa yang 
dimaksud atau dikategorikan ke dalam sikap konsumen. Pada dasarnya 
cakupan mengenai sikap konsumen ini sangat luas, mungkin kita semua 
melakukan sikap konsumen, namun tidak menyadarinya. Hal-hal seperti itu 
seringkali terjadi ketika melakukan proses pembelian suatu barang 
dimanapun tempat membelinya. 

Sikap konsumen merupakan hal-hal yang mendasari konsumen untuk 
membuat keputusan pembelian. Ketika memutuskan akan membeli suatu 
barang atau produk, tentu Anda sebagai konsumen selalu memikirkan 
terlebih dahulu barang yang akan Anda beli. Mulai dari harga, kualitas, 
fungsi atau kegunaan barang tersebut, dan lain sebagainya. Kegiatan 
memikirkan, mempertimbangkan, dan mempertanyakan barang sebelum 
membeli merupakan atau termasuk ke dalam perilaku konsumen. Seperti 
yang telah dijelaskan sebelumnya, sikap konsumen sangat erat kaitannya 
dengan pembelian dan penjualan barang dan jasa. Tentu sebagai 
konsumen, Anda tidak ingin salah membeli suatu produk atau jasa, maka 
dari itu sikap konsumen diperlukan.  
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BAB 7 

PERSEPSI DALAM 

PRILAKU KONSUMEN 

 
A. PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman dan teknologi yang semakin 
maju dan modern, dunia memasuki era globalisasi yang salah satunya 
ditandai dengan adanya persaingan bebas yang mana setiap perusahaan 
atau pelaku bisnis saling bersaing satu sama lain untuk memperluas 
segmentasi pasar. Selain memanfaatkan pasar bebas yang ada, para pelaku 
bisnis atau perusahaan juga memanfaatkan perkembangan teknologi untuk 
dapat menunjang aktifitas bisnis seperti berkomunikasi, mengirim/ 
menerima e-mail, mencari informasi, sosial media, pembelian barang atau 
jasa, kebutuhan promosi hingga menyediakan layanan bagi pelanggan (APJI, 
2013). Semisal pelaku bisnis atau perusahaan di negara A dapat menjual 
barang dengan mudah kepada masyarakat di negara belahan bumi lainnya 
dengan mengandalkan platform dan sistem pembayaran daring tanpa harus 
melakukan pertemuan tatap muka.  

Lebih lanjut, sejumlah perusahaan dan pelaku bisnis baru juga bermu-
nculan di tengah perkembangan teknologi melalui sektor perdagangan 
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elektronik atau e-commerce. Di Indonesia, sejak tahun 2014, Euromo-
nitor mencatat, penjualan online di Indonesia sudah mencapai US$1,1 
miliar. Data sensus Badan Pusat Statistik (BPS) juga menyebut, 
industri e-commerce Indonesia dalam 10 tahun terakhir meningkat 
hingga 17 persen dengan total jumlah usaha e-commerce mencapai 
26,2 juta unit.  Pada tahun 2018, e-commerce di Indonesia tercatat 
mengalami pertumbuhan sangat pesat, dan diperkirakan akan terus 
meningkat seiring berkembangnya jumlah pengusaha dan pelaku Usaha 
Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) di tanah air (Rahayu, 2019). Sebagai 
negara dengan tingkat adopsi e-commerce tertinggi di dunia pada 2019, 
Indonesia merupakan pasar dengan pertumbuhan e-commerce yang 
menarik dari tahun ke tahun.  

Selain memperluas pangsa pasar dengan memanfaatkan pasar bebas 
dan perkembangan teknologi, para pelaku bisnis atau perusahaan juga 
harus memperhatikan bahwa era globalisasi juga menciptakan kesem-
patan yang sama bagi konsumen baik yang berasal dari individu maupun 
organisasi untuk dapat memilih produk atau jasa yang sesuai dengan 
kebutuhan mereka. Hal ini memungkinkan konsumen untuk dapat 
mengakses beragam produk maupun jasa dalam satu waktu yang mana 
perusahaan atau pelaku bisnis tidak dapat memprediksi minat beli mereka. 
Adapun dalam sistem pemasaran, minat beli diartikan sebagai aktifitas yang 
berasal dari dalam diri seseorang (Schiffman, 2007) dan juga tercipta oleh 
faktor eksternal seperti situasi yang tiba-tiba muncul dan dapat mengubah 
minat beli konsumen (Peter, 2000).  

Untuk dapat memastikan bahwa konsumen dapat setia terhadap 
merek maupun bisnis yang ada dan menciptakan usaha yang berke-
lanjutan, maka pelaku bisnis atau perusahaan tidak hanya berfokus pada 
pengembangan produk namun juga pada kebutuhan konsumen dengan 
memahami perilaku mereka dalam proses pembelian mengingat kegagalan 
produk terjadi karena pelaku bisnis maupun perusahaan tidak memahami 
keinginan pelangganan. Padahal di era yang penuh dengan kompetisi 
seperti sekarang ini, para pelaku bisnis maupun perusahaan harus 
mendalami karakter dan perilaku yang menjadi konsumen mereka. Strategi 
personalisasi merupakan salah satu cara paling efektif untuk menarik 
pelanggan baru dan mempertahankan konsumen yang sudah menjadi 

https://www.wartaekonomi.co.id/tag3650/badan-pusat-statistik-bps.html
https://www.wartaekonomi.co.id/tag5729/usaha-mikro-kecil-dan-menengah-umkm.html
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BAB 8 

KEPUASAN KONSUMEN 
 

A. PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan merupakan suatu konsep yang telah lama dikenal 
dalam teori dan aplikasi pemasaran, kepuasan pelanggan menjadi salah 
satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis, dipandang sebagai salah satu 
indikator terbaik untuk meraih laba di masa yang akan datang, menjadi 
pemicu upaya untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Peta persaingan 
bisnis semakin meningkat tajam, preferensi dan perilaku pelanggan 
berubah, teknologi informasi berkembang dengan cepat mendorong 
organisasi bisnis untuk lebih fokus menanggapi kepuasan pelanggan untuk 
menjamin pengembangan dan keberlanjutan bisnis. Di saat persaingan 
semakin ketat, produsen berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen dengan menawarkan berbagai jenis produknya, dampaknya 
konsumen memiliki banyak pilihan, kekuatan tawar menawar konsumen 
semakin besar, yang mendorong setiap perusahaan harus menempatkan 
orientasinya pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utamanya. Produsen 
semakin yakin bahwa (1) kunci sukses untuk meme-nangkan persaingan 
terletak pada kemampuannya memberikan total customer value yang dapat 
memuaskan pelanggan melalui penyampaian produk yang berkualitas 
dengan harga bersaing, (2) kepuasan akan mengarahkan orang untuk 

 



 

120|  PERILAKU KONSUMEN 

mengulangi pembelian dan melakukan reko-mendasi word of mouth 

positive. Sejumlah pakar akademik mengklarifikasi hubungan positif antara 
kepuasan pelanggan dan retensi, jika konsumen puas dengan produk atau 
layanan, mereka lebih mungkin untuk mela-kukan pembelian, dan lebih 
bersedia untuk menyebarkan WOM positif. Di sisi lain, kepuasan pelanggan 
dianggap sebagai faktor penentu utama dalam mengulangi pembelian. 
Semakin besar derajat pengalaman kepu-asan semakin besar probabilitas 
konsumen akan meninjau kembali pen-yedia produk yang sama. Agregasi 
ukuran kepuasan transaksi spesifik sebelumnya melibatkan komponen 
kognitif dan afektif menjadi prediktor dominan pada niat pembelian ulang 
(Burns & Neiser: 2006). 

 

B. PENGERTIAN KEPUASAN KONSUMEN 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah mem-
bandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005). 
Menurut Kotler dan Keller (2011) yang dikutip dari buku Mana-jemen 
Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah memba-ndingkan 
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan 
(perceived) sesuai dengan apa yang diharapkan pela-nggan (Sadono, 2005). 
Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen adalah respon terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian 
(Tse dan Wilson, 2011). 

Oliver (dalam Peter dan Olson, 2014) menyatakan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika 
emosi yang mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipatgandakan oleh 
perasaan-perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman pengkon-
sumsian. Westbrook & Reilly (dalam Tjiptono, 2005) mengemukakan bahwa 
kepuasan konsumen merupakan respon emosional terhadap pengalaman 
yang berkaitan dengan produk atau jasa yang dibeli. 

Gaspers (dalam Nasution, 2005) mengatakan bahwa kepuasan kon-
sumen sangat bergantung kepada persepsi dan harapan konsumen. 
Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusaahaan. 
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BAB 9  

KEPERCAYAAN  

KONSUMEN 
 

 

A. PENDAHULUAN 

Kondisi Persaingan Bisinis yang sangat ketat pada saat seperti ini, 
Kepercayaan Konsumen merupakan hal yang sangat penting bagi peru-
sahaan yang bergerak di bidang barang maupun jasa. Di Bidang barang 
maupun jasa adalah Salah satu keuntungan strategi bagi perusahaan 
tentang pentingnya mempertahankan kepuasan pelanggan adalah imb-alan 
dari kepuasan yang bersifat jangka panjang dan  dapat diperhitu-ngkan. 
Semakin lama kepuasan seorang pelanggan, semakin besar Profi-
tabilitasnya yang dapat diperoleh perusahaan dari seorang pelanggan. 
Perusahaan yang mampu mengembangkan dan mempertahankan kepu-
asan pelanggan akan memperoleh keberhasilan jangka panjang. Kepuasan 
pelanggan merupakan Investasi dan kelanjutan dari kepuasan konsumen 
dalam menggunakan fasilitas barang maupun jasa pelayanan yang dibe-
rikan oleh perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari peru-
sahaan tersebut. Kepuasan pelanggan dapat diraih dengan pelayananyang 
memuaskan sesuai dengan harapan pelanggan atau bahkan melebihi dari 
harapan pelanggan. 
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Dengan Kemajuan Teknologi, Pelanggan akan semakin kritis dan pintas 
dalam menyeleksi suatu merek yang memberikan mutu pelayanan 
berkualitas. Hingga Kondisi saat ini memakssa perusahaan untuk lebih sigap 
dalam memberikan layanan jasa yang efektif dan efisien, dan ten-tunya 
perkembangan teknologi yang semakin maju menantang peru-sahaan 
untuk menganalisis permintaan dan kebutuhan pelanggan di masa yang 
akan datang. Dalam kenyataannya tidaklah mudah untuk memper-
tahankan pelanggan dalam wujud memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan keinginan pelanggan angkutan Barang dan jasa tersebut. 

Kunci Kualitas pelayanan bagi perusahaan barang maupun jasa adalah 
dengan membedakan suatu penyedia barang dan jasa dengan pesaingnya, 
sehingga kualitas pelayanan memegang peranan penting dalam penca-
paian tujuan dan kelangsungan hidup perusahaan. Hal ini sangat terkait erat 
dengan layanan (service) baik sebelum atau sesudah layanan barang 
maupun jasa itu diberikan kepada konsumen serta hubungan dan interaksi 
yang baik kepada pelanggan. Jadi, pelayanan yang baik akan memberikan 
suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin suatu ikatan yang kuat 
dengan perusahaan. Sebaliknya apabila pelayanan buruk maka reputasi 
perusahaan akan turun. 

Penawaran dan Pelayanan yang baik Menuntut Semua perusahaan 
dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas dengan Penyediaan yang 
diberikan perusahaan. mengingat perusahaan harus mampu untuk 
mempertahankan posisi pasarnya ditengah persaingan yang semakin ketat. 
Berkompetensi memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu 
memberikan kepuasan pada pelanggan. 

Keberhasilan hidup sebuah perusahaan sangat tergantung pada 
kepuasan para pelanggannya di satu sisi dan kemampuan menghasilkan 
Profitabillitasnya dan di sisi lainnya. Bagaimana perusahaan mampu 
memuaskan kebutuhan pelanggannya, namun tidak mampu menghasilkan 
Profit, akan tetapi eksis dan makin berkembang. Kedua hal tersebut harus 
dicapai secara stimulan, dan ini disadari oleh manajemen setiap peru-
sahaan. 

Perkembangan teknologi saat ini perhatian terhadap kepuasan 
pelanggan atau ketidakpuasan pelanggan semakin besar. Kompetitif yang 
semakin ketat khususnya untuk bisnis ritel, dimana banyak produsen yang 
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BAB 10 

KARAKTERISTIK PERILAKU 

KONSUMEN BERDASARKAN 

DEMOGRAFI, BUDAYA DAN 

SOSIAL 
 

A. PENDAHULUAN  

Indonesia merupakan negara yang berpenduduk muslim terbesar di 
dunia dengan komposisi penduduk beraneka ragam. Sebagai negara yang 
ekonominya berasas pada kerakyatan dengan karakteristik geografi, 
budaya daerah setiap wilayah yang berbeda dan kehidupan sosial yang 
tinggi menghasilkan sebuah pandangan bahwa wilayah dapat menjadi 
faktor pendukung dalam perkembangan pertumbuhan sebuah pereko-
nomian negara. Perekonomian negara dapat diukur baik, jika pendu-duknya 
dapat terbebas dari garis kemiskinan dan merasakan kesejah-teraan secara 
merata.   

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi kebahagiaan seseorang 
menurut Aryogi Ista dan Dyah Wulansari (2016:1-12) meliputi faktor 
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demografi, ekonomi, budaya dan sosial. Terdapat peranan yang signifikan 
memiliki pengaruh yang cukup penting dalam merencanakan dan 
menjalankan kegiatan pemasaran terhadap pembangunan perekonomian 
yakni faktor demografi. Faktor ini menjadi sebuah segmentasi pasar dan  
juga dapat mempengaruhi keputusan seseorang untuk melakukan sebuah 
tindakan atau perilaku konsumen. Fakta saat ini mengenai keadaan 
ekonomi di Indonesia yakni mengenai kebutuhan dan keinginan manusia 
yang selalu berlimpah. Stagnasi ekonomi tidak terjadi karena keinginan 
yang telah terpenuhi atau dari keinginan yang telah berhenti, tetapi muncul 
akibat kegagalan sistem ekonomi dunia untuk menjalankan fungsinya.  

Perilaku konsumen melibatkan interaksi antara pengaruh, perilaku dan 
kejadian di sekitar. Ini berarti bahwa untuk memahami konsumen dan 
mengembangkan strategi pemasaran yang tepat produsen harus 
memahami apa yang mereka pikirkan, apa yang mereka lakukan, apa yang 
mereka rasakan, dan apa serta dimana kejadian sekitar yang mempe-
ngaruhi serta dipengaruhi oleh apa yang dipikirkan, dirasa, dan dilakukan 
konsumen. Oleh karena itu kita harus mengetahui karakteristik pola 
perilaku konsumen baik berdasarkan demografi, budaya dan sosial.  

 

B. KARAKTERISTIK DEMOGRAFI 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) demografi adalah ilmu 
tentang susunan dan perkembangan penduduk; Ilmu yang memberikan 
uraian atau gambaran statistik mengenai suatu bangsa dilihat dari sudut 
sosial politik, ilmu kependudukan. Menurut Philip M. Haruser dan Otis 
Doubley Dunca yang dikutip Loren Krivo (1991) Demografi merupakan 
kajian mengenai ukuran, teritorial, distribusi, dan komposisi populasi, 
perubahan yang memungkinkan dikenal dengan melihat pergerakan 
kelahiran, kematian, teritorial dan mobilitas penduduk (Perubahan Status). 
Karakteristik demografi adalah ciri yang menggambarkan perbedaan 
masyarakat berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan, pendidikan, agama, 
suku bangsa, pendapatan, jenis keluarga, status pernikahan, lokasi geografi, 
dan kelas sosial. Dengan adanya demografi, kita dapat relatif lebih murah 
untuk mengidentifikasikan target market, informasi demo-grafi 
memberikan informasi tentang trend yang sedang terjadi, demografi juga 
dapat dilihat untuk melihat perubahan permintaan aneka produk dan yang 
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Himpunan DPS, Ketua Baitul Maal FEBI, Presiden Pusat Kajian Ekonomi 
Islam, Koordinator Forum Silaturrahmi Studi Ekonomi Islam Sumatera 
Bagian Selatan, Anggota Islamic Economic Forum for Indonesian 
Development (ISEFID) IIUM, anggota FOTAR IIUM, Anggota PPI IIUM, Ketua 
Alumni FoSSEI Malaysia. Selain berorganisasi didalam tataran perguruan 
tinggi, rijal juga aktif dalam kegiatan sosial dan menjadi relawan dari 
beberapa lembaga yakni LAZ DT Palembang, Masyarakat Ekonomi Syariah 
(MES) Sumatera Selatan, Anggota Masyarakat Ekonomi Syariah (MES) 
Malaysia dan saat ini aktif sebagai sekretaris Majelis Ulama Indonesia (MUI) 
Kabupaten Muara Enim.  

Beberapa prestasi yang telah diraih antara lain: Juara 1 lomba 
Olimpiade Ekonomi Islam tingkat perguruan tinggi UIN Raden Fatah 
Palembang, 2015, Juara 2 lomba Futsal tingkat perguruan tinggi UIN Raden 
Fatah Palembang, Juara Best Group di ajang Asia Student Summit, Korea 
Selatan, 2017, sebagai Finalis paper ASEAN Islamic Economic Summit, 
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Malaysia, 2017, sebagai Best Student of University UIN Raden Fatah 
Palembang 2017, Penerima Beasiswa BEPASIBA PTBA. Sementara itu, 
riwayat pekerjaan dimulai menjadi seorang pebisnis sejak awal kuliah 2012 
sampai saat ini (mulai dari jualan keripik, pulsa, buku, makanan dan 
minuman serta percetakan) selain itu juga menjadi pegawai koperasi 
syariah 2015-sekarang, menjadi peneliti di Share-E Management 2018-
sekarang. Ia pernah bekerja di Sekolah Tinggi Ekonomi Bisnis Islam (STEBIS) 
Pagar Alam 2019. Saat ini ia mendapatkan amanah sebagai Kepala Prodi 
Ekonomi Syariah di Sekolah Tinggi Ekonomi Bisnis Islam (STEBIS) Muara 
Enim. Dengan kesibukan yang ada, beliau tetap senantiasa berbagi ilmu 
dengan mengisi kajian, penyuluhan, majelis taklim, seminar, talkshow dan 
acara sejenisnya.  

Sebagai penulis ia juga aktif dalam penelitian yang diseleng-garakan 
lembaga lokal maupun nasional dan juga aktif menulis di berbagai media 
masa cetak dan online. Di antara karya tulis dalam bentuk proceeding; 
Penulis paper Crowdfunding as waqf financial intermediation to develop the 

rule of sosial capital, Padang, (2019) Penulis paper Financial Performance 

Measurement Model Modification Using Tools of Ritchi Kolodinsky and 

International Standard Zakat of Management (ISZM), PUZKASBASNAS, 
Bandung(2019); Penulis paper Potensi Pembayaran Zakat Secara Online dan 
Manual serta Realisasi Dana Zakat Indonesia, Palembang (2019); Penulis 
paper Analysis of Online Portal Use and E-Payment Application: Case Study 

BAZNAS Indonesia (ICONZ) PUSKAS-BAZNAS, Yogyakarta (2018); Penulis 
paper Impact of Zakat on Allevation of Proverty and International Improved 

Welfare of Mustahik (Case : BAZNAS South Sumatra Province) Bengkulu, 
(2018); Penulis paper Integration of Capital Market Based on Mutual 

Product (IIUM), Malaysia, (2017); Penulis paper Integration of sociopreneur 

for Indonesian Development, Seoul, South Korea, 2017; Penulis paper 
Pemikiran Yusuf Qardhawi “zakat sebagai solusi kemiskinan”, Palembang, 
2017; Penulis Buku: 30 Problem zakat, (2016).  
 


