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BAB 1

DEFINISI PSIKOLOGI KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Dalam melakukan pemasaran produk, penting bagi bisnis untuk
mengenali perilaku konsumen agar strategi pemasaran yang digunakan
menjadi efektif dan tepat sasaran. Dalam memahami perilaku konsumen
(consumer behaviour), dikenal dengan istilah psikologi konsumen
(consumer psychology). Dengan mempelajari psikologi konsumen, para
pelaku bisnis dapat memahami faktor-faktor apa saja yang dapat
mendorong perilaku konsumen untuk memutuskan membeli suatu produk.
Psikologi konsumen mengacu pada sebuah proses bagaimana pelanggan
untuk memilih, membeli, menggunakan, dan menolak produk dan/atau
jasa. Psikologi konsumen bertujuan untuk mengetahui alasan konsumen
dalam membuat keputusan yang mereka lakukan.

Psikologi konsumen adalah bidang penelitian yang mempelajari
perilaku dan proses mental individu dalam konteks aktivitas konsumen.
Hal ini mencakup pemahaman bagaimana konsumen berpikir, merasakan,
dan berperilaku ketika memutuskan untuk membeli atau menggunakan
suatu produk atau jasa. Konsumen tidak membeli produk atau jasa,
mereka membeli manfaat yang diperoleh dari produk dan jasa tersebut
(Kotler dalam Septyadi, dkk., 2023).

Jika dilihat dari sudut pandang luas mengenai manusia sebagai
konsumen, tentu memiliki kebutuhan maupun keinginan dalam
mengonsumsi produk atau jasa. Kebutuhan dan keinginan konsumen
sangatlah beragam dan dapat mengalami perubahan yang disertai oleh
selera pribadi, perkembangan zaman, maupun beberapa faktor di

2 | Psikologi Konsumen Teori dan Praktik
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BAB 2

MODEL - MODEL
PERILAKU KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Pembahasan utama pada bab ini berfokus pada definisi, tujuan dan
nilai dari model-model perilaku konsumen. Bagian ini akan diawali dengan
membahas asal mula fokus pada “konsumen” dalam pemasaran hingga
berbagai model-model perilaku yang berkembang hingga hari ini. Karena
istilah "konsumen" akan banyak digunakan dalam bab ini, maka sangat
penting untuk terlebih dahulu mendefinisikan istilah "konsumen",
sehingga pembaca memiliki perspektif yang sama dalam memahami
konteks pembahasan dalam bab ini.

Jika mengutip definisi dari (Walter, 1978) yang menyatakan bahwa
"Konsumen adalah individu yang memiliki kapasitas untuk membeli,
kemudian melakukan pembelian barang dan atau jasa yang ditawarkan
oleh pemasar untuk memuaskan kebutuhan, keinginan, atau hasrat
pribadi atau rumah tangganya". Maka istilah konsumen merujuk pada
individu, dimana seorang individu memiliki perilaku yang merupakan
bagian dari perilaku manusia secara umum. (Walter, 1978) menjelaskan
lebih lanjut bahwa perilaku manusia merupakan "... proses total dimana
individu berinteraksi dengan lingkungan", hal ini mencakup pikiran,
perasaan, dan tindakan dari manusia terhadap lingkungannya. Oleh
karenanya, definisi konsumen juga menyiratkan hal-hal yang berkaitan
dengan pemikiran, motif, sensasi, dan keputusan yang dibuat setiap hari,
dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan setiap individu, di mana
perilaku ini dapat diklasifikasikan sebagai perilaku ekonomi dari manusia.
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BAB 3

TEORI MOTIVASI DALAM
PSIKOLOGI KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Pembahasan motivasi tidak dapat dipisahkan dengan konsumen
karena hampir semua aspek motivasi dikaitkan dengan kepuasan
pelanggan. Banyak faktor yang mempengaruhi dan menentukan motivasi
dengan kesuksesan kegiatan manajemen terutama pada konsumen.
Dalam kegiatan berbisnis, mengejar keuntungan adalah hal yang wajar,
asalkan dalam mencapai keuntungan tersebut tidak merugikan banyak
pihak. Jadi, dalam mencapai tujuan dalam kegiatan berbisnis ada batasnya.
Kepentingan dan hak-hak orang lain perlu diperhatikan maka untuk
menarik hasil yang banyak tentu dengan mencari konsumen sebanyak-
banyaknya.

Perilaku etis dalam kegiatan berbisnis adalah sesuatu yang penting
demi kelangsungan hidup bisnis itu sendiri. Bisnis yang tidak etis akan
merugikan bisnis itu sendiri terutama jika dilihat dari perspektif jangka
Panjang maka perlu banyak teori yang berkaitan dengan motivasi
konsumen. Bisnis yang baik bukan saja bisnis yang menguntungkan, tetapi
bisnis yang baik adalah selain bisnis tersebut menguntungkan juga bisnis
yang baik secara moral. Perilaku yang baik, juga dalam konteks bisnis,
merupakan perilaku yang sesuai dengan nilai-nilai moral.

Motivasi konsumen menentukan arah majunya bisnis maupun lainnya.
Semakin besar suatu organisasi atau perusahaan, maka semakin besar
pula tuntutan masyarakat terhadap organisasi atau perusahaan tersebut.
Banyak lembaga bisnis yang menggunakan segala cara untuk
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BAB 4

PROSES PERSEPSI DALAM KONSUMEN

A. PENDAHULUAN
Pengantar Proses Persepsi dalam Konsumen
Persepsi adalah proses yang membuat seseorang memilih,
mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan-rangsangan
yang diterima menjadi suatu gambaran yang berarti dan lengkap tentang
dunianya. Dalam konteks pemasaran, persepsi konsumen mengacu pada
cara konsumen memilih, mengatur, dan menafsirkan informasi yang
terkait dengan produk, dan layanan perusahaan.
Adapun Proses persepsi konsumen dapat dibagi menjadi tiga tahap
utama, yaitu:
1. Sensing
Pada tahap pertama, konsumen menerima informasi dari lingkungan
melalui pancaindra, seperti penglihatan, pendengaran, penciuman,
pengecapan, dan sentuhan.
2. Persepsi selektif
Pada tahap kedua, konsumen memilih informasi yang akan diproses
lebih lanjut. Proses ini dipengaruhi oleh faktor-faktor internal dan
eksternal, seperti pengalaman, kebutuhan, nilai, dan harapan
konsumen.
3. Interpretasi
Pada tahap ketiga, konsumen memberikan makna pada informasi
yang telah dipilih. Proses ini dipengaruhi oleh faktor-faktor internal
dan eksternal, seperti pengalaman, pengetahuan, dan keyakinan
konsumen.
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BAB 5

TEORI PEMBELAJARAN DALAM
PSIKOLOGI KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Segmentasi pembelajaran konsumen menjadi menarik untuk dipelajari.
Merancang karakter sebuah produk sehingga memiliki nilai yang berbeda
dari produk lain di ingatan pelanggan adalah tugas yang sulit. Pemasar
sangat tertarik untuk mengajar orang-orang tentang peran mereka
sebagai pembeli: bagaimana mereka membeli barang, bagaimana
menggunakannya, bagaimana menjaganya, dan bahkan bagaimana
membuangnya. Mereka selalu ingin komunikasi mereka didengar,
dipercaya, dan diingat. Karena itu, mereka perlu mempelajari setiap aspek
proses pembelajaran untuk mencapai tujuan. Melalui buku ini, pembaca
khususnya ilmuwan psikologi di bidang industry dapat mempelajari
karakter konsumen dengan pendekatan teori konsumen. Pemasar harus
memahami perilaku konsumen agar mereka dapat menawarkan kepuasan
yang lebih besar kepada konsumen, tetapi ketidakpuasan konsumen tetap
akan ada. Beberapa pemasar gagal menerapkan konsep pemasaran
dengan benar, sehingga mereka berfokus pada konsumen dan tidak
memandang kepuasan konsumen sebagai tujuan utama. Selain itu, karena
alat yang digunakan untuk menganalisis perilaku konsumen tidak pasti,
pemasar mungkin kesulitan menentukan apa yang benar-benar dapat
memuaskan pembeli. Aset paling berharga bagi semua bisnis adalah
pemasar yang tahu bagaimana meningkatkan kepuasan pelanggan. Suatu
perusahaan tidak akan bertahan hidup tanpa bantuan mereka. Sebaliknya,
jika bisnis kita dapat memberikan layanan terbaik, pelanggan tidak hanya
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BAB 6

PROSES PENYIMPANAN INFORMASI

A. PENDAHULUAN

Dalam psikologi konsumen, manusia pada umumnya disebut sebagai
konsumen barang dan jasa. Oleh karena itu, tujuan utamanya adalah
menjelaskan perilaku konsumen, misalnya menjelaskan pilihan apa yang
diambil orang, dalam keadaan apa, dan untuk alasan apa. Di era milenial
ini, proses pengiriman informasi sangat canggih. Salah satu teknologi
informasi yang berkembang pesat adalah internet. Pengguna internet tiap
negara dan tahunnya meningkat pesat sehingga pemanfaatan dalam
menyampaikan dan mengirimkan informasi secara cepat, tepat, akurat,
mudah, murah, efektif dan efisien. Dalam proses penyimpanan informasi
konsumen membahas alasan mengapa organisasi memerlukan suatu
proses yang terstruktur untuk mengelola dan menjaga keamanan
informasi konsumen. Beberapa alasan seperti pentingnya privasi dan
keamanan informasi konsumen menjadi perhatian utama, dampak negatif
yang dapat terjadi jika informasi konsumen jatuh ke tangan yang salah
atau penyalahgunaan data. Bukan hanya itu, kepercayaan konsumen
merupakan elemen kunci dalam hubungan bisnis, sehingga perlindungan
informasi konsumen menjadi langkah kritis untuk mempertahankan
kepercayaan pelanggan. Tujuan dan manfaat proses penyimpanan
informasi konsumen mencakup berbagai aspek, mulai dari melindungi
privasi pelanggan hingga mendukung kebutuhan bisnis. Oleh karena itu,
perlunya menciptakan pemahaman tentang mengapa proses
penyimpanan informasi konsumen menjadi krusial dan mengapa
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BAB 7

PEMBENTUKAN SIKAP KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Pembentukan sikap merupakan yang penting hal yang tidak dapat
diabaikan dalam menelaah perilaku konsumen . Mengapa si A menyukai
warna tertentu sedangkan si B menyukai yang lain itu ada kaitannya
dengan sikap.

Pembentukan sikap konsumen melibatkan proses yang mana individu
mengembangkan evaluasi, penilaian , dan pandangan mereka terhadap
suatu produk, merek, atau layanan. Proses ini dipengaruhi oleh berbagai
faktor, mulai dari pengalaman pribadi, informasi yang diperoleh, hingga
faktor budaya dan sosial. Sikap memiliki ciri antara lain tidak dibentuk
sejak lahir, sikap bisa dipelajari, berkaitan dengan persepsi seseorang
terhadap suatu objek atau fokus pengamatan. Pertama-tama, pengalaman
pribadi sangat berperan. Jika seseorang memiliki pengalaman positif
dengan suatu produk atau merek, mereka cenderung memiliki sikap yang
positif terhadapnya. Sebaliknya, pengalaman negatif dapat membentuk
sikap yang negatif pula.

Selain itu, informasi yang diperoleh dari lingkungan sosial terdekat
juga sangat mempengaruhi pembentukan sikap. Melalui iklan, ulasan, atau
rekomendasi dari orang lain, individu dapat memperoleh informasi yang
membantu mereka membentuk kesan dan persepsi tertentu terhadap
objek yang mereka tangkap melalui panca indera.

Walau demikian budaya dan sosial juga tidak bisa diabaikan. Nilai-nilai
budaya, norma, dan tekanan sosial dari lingkungan sekitar juga dapat
mempengaruhi cara seseorang memandang suatu produk. Contohnya, di
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BAB 8

KONSEP SEGMENTASI PASAR

A. PENDAHULUAN

Segmentasi pasar adalah salah satu permasalahan yang kompleks
dalam pemasaran. Dalam arti bahwa segmentasi pasar merupakan suatu
kesatuan di mana terdiri dari sejumlah substansi yang saling berkaitan dan
saling bergantung satu sama lain. Segmentasi pasar merupakan kegiatan
membagi suatu pasar menjadi kelompok-kelompok pembeli berdasarkan
kebutuhan, karakteristik, atau perilaku yang berbeda, sehingga
membutuhkan produk atau bauran pemasaran yang berbeda. Segmentasi
pasar juga dapat diartikan sebagai proses identifikasi dan analisis para
pembeli di pasar produk barang maupun jasa atau dengan kata lain adalah
menganalisis pasar yang berisikan berbagai segmen pembeli dan identik
dengan berbagai faktor yang dapat dilihat dari sudut pandang geografis,
demografis, psikografis dan perilaku. Segmentasi pasar yang efektif harus
dapat diukur, dicapai, memberikan keuntungan atau profit, serta
berkelanjutan dan bersifat jangka panjang.

Segmentasi pasar didasarkan pada adanya kegagalan bisnis yang
sebagian besar diakibatkan oleh kesalahan produsen dalam memilih pasar.
Segmentasi pasar juga dilandasi oleh pemikiran untuk menciptakan pasar
yang sesuai dengan keinginan konsumen. Segmentasi pasar umumnya
terbentuk melalui kecenderungan para pelaku bisnis untuk ikut serta
dalam bidang-bidang ataupun pasar tertentu saja. Sebagai pebisnis harus
mengetahui di mana dan bagaimana serta untuk siapa menjual barang
atau jasa produksi. Salah satu hal yang bisa mendukung perkembangan
dan kelangsungan bisnis anda adalah dengan melakukan segmentasi pasar
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BAB 9

PERAN BUDAYA DALAM
PEMBENTUKAN PREFERENSI
KONSUMEN

Dunia usaha yang semakin kompetitif dihadapi oleh para pengusaha,
baik di dalam maupun luar negeri. Hal tersebut disebabkan oleh
banyaknya perusahaan-perusahaan sejenis yang bergerak dalam bidang
yang sama dan saling berlomba untuk menguasai pangsa pasar (Suharto,
2016). Berdasarkan data Bursa Efek Indonesia per tanggal 11 Januari 2024,
profil perusahaan tercatat di Indonesia berjumlah 910 perusahaan
(Indonesia, 2024). Di sisi lain Kementerian Koperasi dan Usaha Kecil
Menengah (Kemenkopukm) mencatat terdapat 64,2 juta unit usaha mikro,
kecil, dan menengah (UMKM) di Indonesia pada 2021 (Muhammad, 2023).
Berdasarkan banyaknya persaingan ini, diperlukan telaah yang lebih
mendalam tentang faktor-faktor yang dapat mengendalikan seluruh aspek
manajemen yang bertujuan untuk menarik perhatian konsumen. Dengan
harapan dapat mencapai tujuan perusahaan yaitu menghasilkan laba yang
maksimum.

Berdasarkan fakta ini maka perusahaan dituntut untuk mampu
beradaptasi dengan lingkungan bisnis, mampu bekerja secara efektif dan
efisien, serta memiliki kemampuan mengkombinasikan fungsi-fungsi
organisasi dengan baik agar perusahaan dapat berjalan sesuai yang
diinginkan. Dalam hal ini, maka konsumen merupakan penentu dalam
membuat keputusan pemasaran.
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BAB 10

PENGARUH INDRA DAL AM
PENGALAMAN KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

Pernahkah Anda memperhatikan suara musik lembut yang cenderung
membosankan di dalam Jift saat Anda berada di hotel, gedung
perkantoran, atau di pusat perbelanjaan? Jika jawaban Anda adalah ya,
sebenarnya Anda tidak pernah bermaksud untuk mendengarkannya
dengan cermat. Musik yang dipasang dalam lift adalah salah satu contoh
klasik strategi pemasaran berbasis sensori atau indera. Tujuan dari strategi
ini adalah memengaruhi respon perilaku dan emosional yang memang
tujuan utamanya bukanlah untuk menarik perhatian target potensial.
Musik klasik sebagai latar yang lembut meningkatkan perasaan rileks dan
menurunkan ketegangan pada alam bawah sadar (subconsciousness)
manusia.

Penelitian di bidang sensory marketing berkembang pesat terutama
sejak Aradhna Krisna (2013) menulis buku Customer Sense: How the 5
Senses Influence Buying Behavior. Buku ini kemudian menjadi acuan
seiring dengan berkembangnya teknologi dan pergeseran budaya yang
terjadi pada berbagai belahan dunia. Berbagai penelitian (Hultén, 2015;
Helmefalk & Hultén, 2017; Lindstrom, 2010) menunjukkan bagaimana
suatu brand dapat diposisikan dan terdiferensiasi secara lebih efektif
dengan bantuan panca indera manusia.

Sudah banyak perusahaan besar yang mengenal dan membangun
strategi pemasarannya dengan menggunakan pemasaran berbasis
inderawi seperti Apple, Starbucks, Singapore Airlines, The Body Shop, dan
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BAB 11

PERAN TEKNOLOGI
DALAM PERILAKU KONSUMEN

A. PERILAKU KONSUMEN
Perilaku konsumen merujuk pada semua aktivitas yang dilakukan oleh

individu atau kelompok dalam proses memilih, membeli, menggunakan,
atau membuang produk, jasa, ide, atau pengalaman untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan mereka. Studi perilaku konsumen mencakup
sejumlah aspek, termasuk faktor-faktor psikologis, sosial, budaya, dan
ekonomi yang memengaruhi keputusan pembelian.

Beberapa konsep kunci dalam perilaku konsumen melibatkan
pemahaman mengenai motivasi, persepsi, pembelajaran, sikap, dan gaya
hidup. Berikut adalah penjelasan singkat tentang beberapa faktor yang
memengaruhi perilaku konsumen:

1. Motivasi: kekuatan internal yang mendorong individu untuk bertindak.
Motivasi konsumen dapat berasal dari kebutuhan fisik, emosional,
atau sosial. Teori motivasi seperti Hierarchy of Needs oleh Abraham
Maslow dan Theory of Motivated Reasoning dapat memberikan
pemahaman lebih lanjut.

2. Persepsi: mencakup cara individu menafsirkan informasi dan
menciptakan suatu pemahaman terhadap lingkungan mereka. Teori
seleksi stimuli, organisasi stimuli, dan interpretasi stimuli menjadi
dasar untuk memahami bagaimana konsumen menyusun informasi.

3. Pembelajaran: Pembelajaran konsumen berkaitan dengan perubahan
perilaku sebagai respons terhadap pengalaman. Teori pembelajaran,
seperti pembelajaran sosial oleh Albert Bandura, menjelaskan
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BAB 12

ETIKA DALAM PEMBELIAN
DAN KONSUMSI

A. PENGANTAR ETIKA DALAM PEMBELIAN DAN KONSUMSI

Konsep etika dalam pembelian dan konsumsi mengacu pada
kumpulan ide dan nilai yang berfungsi sebagai kerangka kerja untuk
berperilaku dengan cara yang bermoral dan bertanggung jawab saat
membeli dan menggunakan barang atau jasa. Selain itu, etika juga
memperhitungkan dampak dari pilihan konsumsi kita terhadap lingkungan,
masyarakat, ekonomi, dan moralitas. Ini adalah pengetahuan yang terkait
dengan perilaku moral dan etika dalam proses pembelian dan konsumsi
barang, dan memandu individu dalam mengambil keputusan berdasarkan
cita-cita moral dan etika, bukan semata-mata berdasarkan harga, kualitas,
atau kebutuhan.

B. KESESUAIAN LINGKUNGAN

Setiap perusahaan memiliki pengaruh terhadap lingkungan, baik
melalui konsumsi sumber daya alam, emisi limbah dan polusi, atau
dampak lainnya pada ekosistem dan keanekaragaman hayati. Oleh karena
itu, perusahaan memiliki tanggung jawab untuk meminimalkan dampak
negatif ini sebanyak mungkin dan berupaya melakukan operasi mereka
dengan cara yang berkelanjutan. Ini bisa berarti mengimplementasikan
teknologi yang hemat energi, mereduksi limbah dan polusi, dan
memastikan bahwa produk mereka dapat didaur ulang atau dibuang
dengan cara yang minim dampak lingkungannya.
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BAB 13

PERKEMBANGAN TERKINI DALAM
PSIKOLOGI KONSUMEN

A. PENDAHULUAN

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
menggambarkan niat mereka menjaga hubungan dengan merek suatu
produk (Ho, 2014). Untuk meningkatkan merek kustom suatu produk
perusahaan, maka perlu memelihara hubungan dan perilaku sukarela
konsumen terkait hal tersebut. Kondisi ini membantu pemasaran manajer
untuk mengidentifikasi kepercayaan merek sebagai pengaruh pada
perilaku peran dan peran ekstra. Manajer harus fokus pada menjaga
komitmen merek dan melakukan dengan hati-hati manajemen komunikasi
untuk memastikan bahwa semua informasi yang tersedia dapat dipercaya.
Selain itu, identifikasi komunitas adalah pengaruh kuat lainnya pada
konsumen perilaku kewarganegaraan, khususnya dalam perilaku yang
terkait dengan niat ekonomi (Ho, 2014). Perubahan lingkungan dan
teknologi telah berimplikasi terhadap pola perilaku konsumen yang tidak
menetap akan suatu pilihan. Perilaku konsumen tersebut merefleksikan
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PSIKOLOGI KONSUMEN

Teori dan Aplikasi

Psikologi Konsumen: Teori dan Aplikasi akan membahas
konsep-konsep psikologi yang relevan dengan perilaku konsumen,
serta bagaimana teori-teori ini diterapkan dalam konteks
pemasaran dan perilaku konsumen secara umum. Buku ini
membahas berbagai aspek, termasuk motivasi konsumen, persepsi,
pembelajaran, memori, emosi, pengambilan keputusan, dan faktor-
faktor lain yang mempengaruhi perilaku pembelian.

Buku ini menguraikan teori-teori psikologi yang mendalam
dan mengaitkannya dengan studi kasus atau penelitian empiris
untuk menggambarkan bagaimana konsep-konsep ini dapat
diaplikasikan dalam strategi pemasaran. Buku ini juga
mempertimbangkan perkembangan terbaru dalam psikologi
konsumen dan implikasinya terhadap praktik pemasaran modern,
seperti penggunaan teknologi digital dan media sosial.

Selain itu, buku ini memberikan wawasan tentang bagaimana
pemasar dan praktisi pemasaran dapat menggunakan pemahaman
tentang psikologi konsumen untuk merancang strategi yang lebih
efektif dalam mempengaruhi perilaku pembelian, membangun
merek, dan meningkatkan loyalitas konsumen.

Dengan demikian, "Psikologi Konsumen: Teori dan Aplikasi"
dapat menjadi sumber yang berharga di bidang pemasaran dan
psikologi yang tertarik untuk memahami lebih dalam tentang
faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen dan
bagaimana menerapkan pengetahuan ini dalam konteks bisnis.
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