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MOTTO

Sesungguhnya sesudak Resulitan ity oz Remudahan maka
apabila Ramu selesai dari suaty urusan, Kerjakanlaf;
urusan yang lainnya dengan sungguh-sungguhk dan hanya
Repada Allahlah kamu berharap.

(QS. AL insyiraaf; : 5-8 )

Barang siapa yang memberikan kemudafian Repada orang

yang  sedang RKesulitan maka  Allafi  SWT akan

memudahRan Repadanya di dunia maupun di akfirat.
(H.R, 16nu Majak dan ABU Hurairah |

Kalau Kita susah Karena orang lain ity menandakan diri
Rita lemah,kalay orang lain susah Rarena Rita  itu
menandakan diri Rita jahat [aly mengapa Kita harus
“lemak” dan “jakat”

(AL~ Hadist )

Jangalah  Rita menyia-nyiakan hidup fanya untuk
memiRirkan  suatu rencana, [e6if baik, tentukanlaf
rencana apa untuk hidup. :

(8.4 2002 )

Jangan pernak takut untuk mencoba Rarena bagaimana
Kita bisa berfiasif fika Kita takut untuk mencoba,
(S.A 2002)
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ABTRAKSI

Penelitian ini dilakukan di Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya
selama kurang lebih I(satu) bulan antara bulan Maret-April dengan Jjudul
Hubungan Antara Jenis Kelamin, Usia, Pekerjaan dan Penghasilan Konsumen
Sebagai Karakteristik Demografis Dengan Beberapa Atribut Pilihan Apotek
Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui karakteristik Demografis konsumen yang membeli produk di Apotek
Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya, dan untuk mengetanui hubungan antara
karakteristik demografis konsumen dengan atribut piliaan Apotek Rumah
Bersalin Siti Aminah Surabaya.

Penelitian ini menggunakan metode survei, yaitu dengan menyebarkan
Kuisioner terhadap responden. Penentuan sampel yang digunakan adalah dengan
accidental sampling. Variabe] yang digunakan dalam penelitian ini adalah
karakteristik demografis  konsumen (Jenis  kelamin, usia, pekerjaan,dan
penghasilan perbulan), sedangkan atribut pilihan (fasilitas fisik, produk, harga, da,
pelayanan). Metode analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif,
analisis kebutuhan, chi square test (X°) , dan coefisien contingensi.

Hasil yang didapat dalam penelitian ini adalah karakteristik demografis
konsumen dari yang paling banyak hingga yang paling sedikit adalah sebagai
berikut : jenis kelamin laki-laki (67%), jenis kelamin perempuan (33%). Usia 31-
40 tahun (47%), usia 40 tahun ke atas (26%), 21-30 tahun (21%), usia <21 tahun
(6%).  Pekerjaan pegawai swasta (51%), pekerja bebas (32%), pegawai
negeri/ABRI (17%). Skala perioritas dari yang paling penting sampai yang kurang
penting adalah variabe] produk, harga, pelayanan, dan fasilitas fisik. Berdasarkan
atas hasil pengujian bahwa Jenis kelamin konsumen mempunyai hubungan yang
bermakna dengan atribut pilihan Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya
dengan hasil pengujian X’= 22632 diatas X* tabel= 7,815, usia konsumen
mempunyai hubungan yang bermakna dengan atribut pilihan Apotek Rumah
Bersalin Siti Aminah Surabaya dengan hasil pengujian X°= 22,684 diatas X2
tabel= 16,919, jenis pekerjaan konsumen mempunyai hubungan yang bermakna
denagn atribut pilihan Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya dengan hasil
pengujian X * = 43961 diatas X tabel 12,592, dan penghasilan konsumen
mempunyai hubungan yang bermakna dengan atribut pilihan Apotek Rumah
Bersalin Siti Aminah Surabaya dengan hasil pengujian X* = 55,326 diatas X?
tabel= 16,919

%
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I. PENDAHULUAN

I.1. Latar Belakang Masalah

Kesehatan sebagai salah satu unsur kesejahteraan umum harus diwujudkan
sesuai  dengan cita-cita bangsa Indonesia sebagaimana dimaksud dalam
pembukuan Undang-Undang Dasar 1945 melalui pembangunan nasional yang
berkesinambungan berdasarkan Pancasila dan Undang-Undang Dasar 1945.
Pembangunan kesehatan diarahkan untuk mempertinggi derajat kesehatan yang
besar artinya bagi pengembangan dan pembinaan sumber daya manusia Indonesia
dan sebagai modal bagi pelaksanaan pembangunan nasional seutuhnya dan
pembangunan seluruh masyarakat Indonesia. Dengan memperhatikan peranan
keschatan di atas, diperiukan upaya yang lebih memadai bagi peningkatan derajat
kesehatan dan pembinaan penyelenggaraan upaya kesehatan secara menyeluruh
dan terpadu.

Kesehatan merupakan kebutuhan mutlak bagi seluruh manusia. Untuk
menjaga dan memelihara kesehatannya manusia melakukan olahraga,
mengkonsumsi makanan bergizi dan vitamin. Namun suatu saat manusia pasti
pernah mengalami jatuh éakit, karena itu manusia membutuhkan obat-obatan
untuk menyembuhkan penyakitnya. Hal ini berarti bahwa vitamin dan obat-obatan
adalah sesuatu yang penting dan dibutuhkan oleh manusia untuk menjaga serta
memelihara kesehatannya.

Obat-obatan dan vitamin yang dibutuhkan oleh manusia untuk menjaga
kesehatannya ini bisa diperoleh di Apotek. Apotek adalah suatu tempat
dilakukannya pekerjaan kefarmasian dan penyaluran perbekalan farmasi (obat,
bahan obat, obat asli Indonesia, bahan obat asli Indonesia, alat kesehatan dan
kosmetika) kepada masyarakat. Karena itu apotek memiliki peranan yang cukup
penting dalam program kesehatan masyarakat.

Seiring dengan peningkatan kesejahteraan masyarakat yang makin tinggi,
terjadi pula peningkatan kesadaran masyarakat terhadap masalah kesehatan. Hal
ini berdampak pada peningkatan konsumsi vitamin dan obat-obatan sechingga

terjadi pula peningkatan kebutuhan pelayanan apotek. Untuk mengantisipasi
1


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

[N

meningkatnya kebutuhan pelayanan apotek, maka pemerintah memberikan
kemudahan dalam hal ijin pendirian apotek baru.

Semakin banyaknya jumlah apotek yang ada menyebabkan persaingan di
antara apotek-apotek itu semakin ketat, ini disebabkan karena tiap-tiap apotek
menjual produk yang hampir sama serta memberikan pelayanan dalam bentuk
yang hampir sama pula. Masyarakat kini semakin kritis dalam menentukan apotek
tempat mereka memenuhi kebutuhannya akan obat-obatan dan vitamin. Karena
itu, apotek-apotek yang ada ini selalu berusaha memuaskan konsumen agar dapat
menciptakan kesan yang baik dibenak konsumennya, sehingga nama apoteknya
selalu diingat oleh konsumen.

Saat ini sering terdengar keluhan dari konsumen mengenai pelayanan yang
diberikan oleh beberapa apotek yang sering mengganti obat yang tertera diresep
dokter karena tidak dimilikinya obat yang diminta oleh konsumen tersebut.
Konsumen selalu menghendaki agar apotek bisa melayani kebutuhan obatnya
sesual dengan apa yang tertera di resep dokter. Konsumen tidak menghendaki
penggantian obat walaupun obat tersebut memiliki fungsi dan kualitas yang sama
dengan obat yang tertera diresep dokter, karena itu pihak apotek harus memiliki
persediaan obat dalam berbagai merek dan jenis.

Konsumen cenderung  membeli obat-obatan dan vitamin yang
dibutuhkannya di apotek yang menyediakan obat dan vitamin dalam berbagai
merek dan jenis secara lengkap. Bila suatu apotek tidak memiliki persediaan obat
dan vitamin secara lengkap tentunya apotek tersebut akan mengalami kesulitan
dalam memenuhi kebutuhan obat dan vitamin konsumennya sesuai dengan apa
vang tertera dalam resep dokter sehingga konsumen harus mencari obat ke apotek
lain agar melengkapi kebutuhan obat yang masih belum terlayani di apotek
tersebut. Akibatnya konsumen akan enggan kembali ke apotek tersebut.

Apotek rumah bersalin siti aminah yang terletak di jalan Simolowaru
Tengah 16-18 Surabaya adalah salah saty apotek yang sudah lema berdirinya dan
cukup dikenal. Untuk mengetahui sejauh mana hubungan antara pilihan konsumen
dengan atribut yang telah dilakukan oleh apotek tersebut sehingga memberi hasil

kepada apotek dan kelemahan-kelemahan apa saja yang masih terdapat di dalam
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manajemen apotek . penulis mencoba mengangkatnya ke dalam sebuah skripsi
dengan judul : “Hubungan antara jenis kelamin, usia, pekerjan, dan penghasilan

Konsumen Sebagai Karakteristik Demografis Dengan Beberapa Atribut Pilihan

Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah Surabaya.”

1.2 Perumusan Masaiah

Berdasarkan latar belakang masalah dan masalah yang sedang dihadapi oleh
“Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah™ di atas, maka perumusan masalah yang
ditetapkan dalam penelitian ini adalah .
| Bagaimanakah karakteristik konsumen Apotek Rumah Bersalin Siti Aminal ?
. Apakah ada hubungan yang bermakna antara Jenis kelamin konsumen sebagai

karakteristik demografis dengan atribut pilihan Apotek Iumah Bersalin Siti

Aminah ?

7O

Apakah ada hubungan yang bermakna antara usia konsumen sebagai
karakteristik demografis dengan atribut pilihan Apotek Rumah Bersalin Siti
Aminah ?

4. Apakah ada hubungan yang bermakna antara jenis pekerjaan konsumen
sebagai karakteristik dénﬁograﬁs dengan atribut pilihan  Apotek Rumah
Bersalin Siti Aminah ?

5. Apakah ada hubungan yang bermakna antara penghasilan konsumen sebagai

karakteristik demografis dengan atribut pilihan Apotek Rumah Bersalin Siti

Aminah ?

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1.3.1Tujuan Penelitian
I. Untuk mengetahui karakteristik konsumen Apotek Rumah Bersalin Siti

Aminah .

o

Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang bermakna antara jenis
kelamin konsumen sebagai karakteristik demografis dengan atribut pilihan

Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah.
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Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang bermakna antara usia
konsumen sebagai karakteristik demografis dengan atribut pilihan Apotek
Rumah Bersalin Siti Aminah.

Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang bermakna antara jenis
pekerjaan konsumen sebagai karakteristik demografis dengan atribut pilihan
Apotek Rumah Bersalin Siti Aminah.

Untuk mengetahui ada tidaknya hubungan yang bermakna antara penghasilan
konsumen sebagai karakteristik demografis dengan atribut pilihan Apotek

Rumah Bersalin Siti Aminah.

.2 Manfaat Penelitian

Untuk memberikan masukan kepada pihak manajemen Apotek Rumah
Bersalin Siti Aminah dalam mengambii kebijakan yang berkaitan dengan
fasilitas fisik, produk, harga dan pelayanan kepada konsumen.

Untuk menambah pengetahuan penulis dalam menganalisa dengan teori yang
ada dan memperoleh pengalaman memecahkan suatu permasalahan secara
ilmiah.

Bagi pihak lain yang akan mengadakan penelitian dalam bidang yang sama

diharapkan akan menjadi bahan acuan bagi penelitian selanjutnya.
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2.1. Tinjauan Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian sebelumnya yang menjadi dasar dan pertimbangan dari penelitian
ini adalah penelitian yang dilakukan oleh Aminatus Zahra (2000). Penelitian ini
dilakukan di Apotek Primkopal Surabaya dengan judul “ Analisis Perilaku
Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Pada Apotek Primkopal Surabaya”.
Penelitian yang dilakukan difokuskan pada pelayanan yang diberikan oleh apotek
Primkopal Surabaya.

Tujuan penelitian tersebut adalah untuk mengetahui hubungan antara
perilaku konsumen dengan kualitas pelayanan. Metode analisis yang digunakan
dalam penelitian tersebut adalah metode chi square. Penelitian dilaksanakan
dengan menggunakan data primer yang diperoleh dari kuisioner. Metode
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah menggunkan metode purposive
sampling yaitu secara sengaja menentukan jenis dan jumlah sampel yang hendak
diteliti.

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa jenis kelamin konsumen. usia
konsumen, pekerjaan konsumen dan penghasilan  konsumen mempunyai
hubungan yang cukup kuat dengan atribut pelayanan yang diberikan Apotek
Primkopal Surabaya

Persamaan dalam penelitian ini adalah metode yang digunakan dalam
penelitian yaitu menggunakan metode chi square yang berfungsi untuk
mengetahui hubungan perilaku konsumen terhadap atribut yang dipilih

Sedangkan perbedaan penelitian tesebut dengan penel'tian ini meliputi;

obyek yang diteliti, variabel dan lokasi penelitian yang berbeda.

2.2. Landasan Teori
2.2.1 Pemasaran Dan Manajemen 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
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tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis tergantung pada keahlian mereka di
bidang pemasaran, produksi, keuangan, maupun bidang lain. Selain itu juga
tergantung pada kemampuan mereka untuk mengkombinasikan fungsi—fungsi
tersebut agar organisasi dapat berjalan lancar. Semua perusahaan yang berhasil
sekarang ini pada semua tingkat mempunyai satu hal yang sama yaitu mereka
sangat kuat terpusat pada pelanggan dan sangat terikat pada pemasaran.

Pada prinsipnya kegiatan pemasaran cukup penting dilakukan oleh suatu
organisasi maupun individu untuk dapat memperkenalkan produk atau jasa yang
dihasilkan, sehingga apa yang menjadi tujuan dan sasaran organisasi atau individu
tersebut dapat tercapai. Pemasaran mengarahkan jauh lebih banyak kegiatan
daripada yang disadari oleh kebanyakan orang. Kerena pemasaran dipraktekkan
dan dipelajari dengan berbagai alasan, maka pemasaran telah dan akan terus
didefinisikan dengan berbagai cara untuk maksud-maksud akedemis, riset, atau
bisnis terapan.

Menurut Kotler dan Gary Armstrong (1994:14), Pemasaran adalah suatu
proses sosial dan manajerial dengan mana individu dan kelompok memperoleh
apa yang mercka butuhkan dan inginkan dengan cara menciptakan serta
mempertukarkan produk dan nilai dengan pihak lain.

Menurut Irawan dan Faried (1996:10), Pemasaran adalah semua kegiatan
manusia yang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya melalui
proses pertukaran.

Pemasaran terjadi apabila orang memutuskan untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginannya melalui pertukaran. Pertukaran adalah tindakan untuk
memperoleh suatu obyek yang diinginkan dari seseorang dengan menawarkan
sesuatu sebagai gantinya. Proses pertukaran ;nelibatkan kerja. Penjual harus
mencari pembeli, mengenali kebutuhan mereka, merancang produk yang tepat,
mempromosikan produk tersebut, menyimpan dan mengangkutnya, menetapkan
harganya, memberikan pelayanan purna jual.

Dari  definisi di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran pada
kenyataannya menggabungkan banyak kegiatan seperti riset pemasaran,

pengembangan produk, distribusi, penetapan harga, periklanan, kunjungan
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penjual. Semua itu dirancang untuk mengetahui, melayani, dan memenuhj
kebutuhan konsumen sekaligus mencapai tujuan organisasi.

Guna merealisir proses pertukaran maka diperlukan adanya segenap upaya
serta ketrampilan/keahlian,yang mana merupakan suatu kemampuan untuk
menarik sumberdaya dari suatu pasar untuk diubah menjadi produk yang dijual
Kepada pasar yang lainnya, oleh karena itu dikenal istilah manajemen pemasaran.
Pengertian Manajemen pemasaran menurut Kotler (Swasta DH dan Irawan,
1997:7):

Manajemen pemasaran adalah penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan

pengawasan  program-program yang ditujukan untuk mengadakan

pertukaran dengan pasar yang dituju dengan maksud untuk mencapai tujuan
organisasi, Hal ini $angat tergantung pada penawaran organisasi dalam
memenuhi kebutuhan dan keinginan pasar tersebut serta menentukan harga,

mengadakan komunikasi, dan distribusi vang efektif untuk memberitahu,
mendorong, serta melayani pasar.

2.2.2 Pengertian Konsep Pemasaran

Konsep Pemasaran adalah kunci untuk mencapai sasaran organisasi yang
terdiri dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran dan pemberian
kepuasan yang diingirlkan.secara lebih efektif dan lebih efesien dari yang
dilakukan para pesaing ('Koﬁler, 1997:18).

Dengan demikian konsep pemasaran merupakan upaya yang terkoordinir
yang berfokuskan pada pasar dan berorientasi kepada konsumen, dengan tujuan
memberikan kepuasan kepada pelanggan sebagai kunci untuk mencapai tujuan
organisasi.

Kepentingan perusahaan kepada konsumen yaitu agar bisa mendapatkan
konsumen baru dan konsumen lama mengadakan pembelian lagi bahkan lebih
banyak dari sebelumnya. Memelihara pelanggan sering lebih sulit daripada
menarik pelanggan. Kunei untuk memelihara pelanggan adalah kepuasan
pelanggan. Menurut Fandy Tjiptono (1995:37), apabila keruasan pelanggan

(konsumen) tercapai maka besar kemungkinan yang terjadi adaiah :
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1. akan membeli produk itu lagi;

S

mempromosikan hal-hal yang baik tentang produknya, perusahaannya, dari
konsumen satu ke konsumen yang lainnya;

3. kurang memperhatikan merek dan iklan produk lain.

2.2.3 Perilaku Konsumen
2.2.3.1 Pengertian Perilaku Konsumen.

Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian barang dan jasa sangat
berlainan karena konsumen sangat berancka ragam dalam usia, pendapatan
pendidikan, pola mobilitas, dan selera. Dalampengambilan keputusan dibidang
pemasaran perlu memahami konsumen yang beraneka ragam,kemudian
mengembangkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen tersebut
sehingga konsumen akan terdorong untuk melakukan pembelian pada produk
yang ditawarkan oleh perusahaan.

Menurut Loudon dan Bitta (1993:8), Perilaku konsumen merupakan tahap-
tahap dalam proses pengambilan keputusan pembelian, meliputi aktivitas
secara fisik untuk melakukan evaluasi menerima, menggunakan atau
menolak suatu produk yang ditawarkan perusahaan.

Pendapat lain tentang perilaku konsumen menurut Angel (1994:4), Perilaku
konsumen didefinisikan sebagai tindakan-tindakan individu secara langsung
terlibat dalam usaha dan menggunakan barang-barang jasa ekonomis
termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan menentukan
tindakan-tindakan.

Fandy Tjiptono (1995:112) mengemukakan bahwa, Perilaku konsumen

adalah tindakan-tindakan individu yang secara langsung terlibat dalam

usaha memperoleh, menggunakan, dan menentukan produk dan jasa,
termasuk proses pengambilan keputusan yang mendahului dan mengikuti
tindakan—tindakan tersebut. '

Dari pengertian tersebut dapat diketahui bahwa pemahaman terhadap
perilaku konsumen cukup sulit dan kompleks, khususnya disebabkan oleh
banyaknya variabel yang mempengaruhi dan variabel-variabel tersebut cenderung
saling berinteraksi. Namun bila hal tersebut dapat dilakukan maka perusahaan

akan dapat meraih keuntungan yang lebih besar daripada pesaingnya. Karena
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dengan dipahaminya perilaku konsumen, perusahaan dapat memberikan kepuasan
secara lebih baik kepada konsumennya.

Dewasa ini banyak perusahaan yang menyatakan bahwa tujuan perusahaan
adalah untuk memuaskan pelanggan. Cara pengungkapannnya mungkin beragam.
Ada yang merumuskan “memberikan segala sesuatu yang diharapkan setiap
pelanggan”, “pelanggan adalah raja”, kepuasan pelanggan adalah tujuan kami”,
dan beragam lainnya. Situasi ini tidak hanya terjadi pada sektor swasta, tetapi juga
melanda pada perusahaan atau instansi pemerintah.

Kini semakin disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan
aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan.
Meskipun demikian tidaklah gampang untuk mewujudkan kepuasan pelanggan
secara menyeluruh. Pelanggan yang dihadapi saat ini berbeda dengan pelanggan
pada beberapa dasawarsa lalu. Kini pelanggan semakin terdidik dan menyadari
hak-haknya. Oleh karena itu dapatlah dipahami bahwa ada kalangan pakar
pemasaran yang berpendapat bahwa tidak realistis bila suatu perusahaan
mengharapkan tidak ada pelanggan yang tidak puas. Namun tentu saja setiap
perusahaan harus berusaha meminimalkan ketidakpuasan pelanggan dengan
memberikan pelayanan yang semakin baik. Gambar 2.1 mengambarkan model

perilaku konsumen.

. Keputusan Pembeli
Rangsangan | Rangsangan Karakteristik Proses
Lain Pemasaran Pembeli Keputusan
Pembeli

Ekonomi Produk Masalah Pilihan Produk
Teknologi Harga Informasi Pilihan Merek
Politik Distribusi Kebudayaan Evaluasi Pilihan Disain
Budaya Promosi Sosial Keputusan Saat Pembelian
Fisik Individu Perilaku fumlah Pembelian

Purna Bali Pilihan Tempat

Gambar 1. Model Perilaku Konsumen
Sumber : Kotler, (1997:153)

Berdasarkan dua definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa perilaku

konsumen merupakan tindakan yang dilakukan oleh individu yang berhubungan
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dengan proses pengambilan keputusan dalam mendapatkan,menggunakan barang-

barang atau jasa ekonomis yang dapat dipengaruhi oleh lingkungan.

2.2.3.2 Variabel-variabel Dalam Mempela jari Perilaku Konsumen.

Dalam perilaku konsumen ada tiga variabel yang dipelajari, yaitu variabel
stimulus, variabel respon dan variabel antara atau intervening. Menurut pendapat
Loudon dan Della Bitta (1988:24-26) dapat dijabarkan sebagai berikut :

I. variabel Stimulus, merupakan variabel yang beradadiluar diri individu (faktor
cksternal) yang sangat berpengaruh dalam proses pembelian;

2. Variabel Respons, merupakan hasil aktivitas individu sebagai reaksi variabel
stimulus. Variabel respons sangat bergantung padafaktor individu dan

kekuatan stimulus;

(O8]

Variabel Intervening, merupakan variabel antara stimulus dan respons.
Variabel ini merupakan faktor internal individu, termasuk motif-motif
membeli, sikapterhadapsuatu peristiwa dan persepsi terhadap suatu barang.

Peranan variabel intervening adalah memodifikasi TesSpons.

2.2.3.3 Tujuan Dan Fungsi Model Perilaku Konsumen.

Berdasarkan pendapaEi para ahli, diantaranya Loudon dan Della Bitta serta
Zaltman dan Wallendorf (Mangkunegara, 1988:22), model perilaku konsumen
dapat didefinisikan sebagai suatu skema atau kerangka kerja yang disederhanakan
untuk menggambarkan aktivitas-aktivitas konsumen, dapat pula diartikan sebagai
kerangka kerja atau sesuatu yang mewakili apa yang diyakini konsumen dalam
mengambil keputusan membeli.
1.~ Tujuan model perilaku konsumen

Ada dua tujuan utama dari suatu model, yaitu pertama sangat bermanfaat
untuk mengembangkan teori dalam penelitian perilaku konsumen; kedua

untuk mempernudah dalam mempelajari apa yang diketahui mengenai

perilaku konsumen.
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2. Fungsi model perilaku konsumen

a. Deskriptif, yaitu fungsi yang berhubungan dengan pendalaman mengenai
langkah-langkah yang diambil konsumen dalam memutuskan suatu
penelitian membeli.

b. Prediksi,yaitu meramalkan kejadian-kejadian dari aktivitas konsumen pada
waktu yang akan datang.

¢. Explanation, yaitu meramalkankejadian-kejadian dari aktivitas konsumen
pada waktu yang akan datang.

d. Pengendalian, yaitu mempengaruhi dan mengendalikan aktivitas-aktivitas

konsumen pada masa yang akan datang.

2.2.3.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen.

Ada dua kekuatan dari faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen, yaitu
kekuatan sosial budaya dan kekuatan psikologis. Sebagaimana dikatakan oleh
Stanton (Mangkunegara,1988:42) bahwa kekuatan sosial budaya terdiri dari faktor
budaya, tingkat sosial, kelompok panutan dan keluarga. Kekuatan psikologis
terdiri dari pengalaman belajar, kepribadian,sikap dan keyakinan serta gambaran
dirt.

2.2.3.5 Aplikasi Perilaku Konsumen Pada Pemasaran

Antara perilaku konsumen dan pemasaran, masing-masing merupakan dua
unsur yang saling mempengaruhi. Unsur perilaku konsumen akan mempengaruhi
pemasaran, dan unsur pemasaran juga mempengaruhi perilaku konsumen. Jadi
clemen perilaku konsumen adalah merupakan hasil olahan informasi oleh
konsumen. Berhasil tidaknya suatu misi pemasaran dalam kaitannya dengan
pendekatan terhadap perilaku konsumen adalah bergantung pada terpenuhinya
kebutuhan konsumen, persepsi konsumen sama dengan apa yang ditawarkan,sikap

konsumen positif dan kesetiaan konsumen

2.2.4. Sikap
Pada mulanya pemasar dapat mencapai pemahaman yang layak mengenai

konsumen melalui pengalaman melakukan penjualan sehari-hari. Tetapi
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pertumbuhan perusahaan dan pasar telah menggeser keputusan manajer

pemasaran dart kontak langsung konsumen ke riset konsumen. Perusahaan mulai

banyak mengeluarkan dana untuk meneliti dengan mempelajaii konsumen tentang
apa yang sebenarnya dibutuhkan dan diinginkan konsumen.

Menurut Fandy Tjiptono (1996:34) , kaitannya dengan hal di atas maka
pada penulisan ini dilakukan penelitian mengenai analisis sikap konsumen
terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan di mana sikap yang
merupakan perasaan menyenangi suatu objek mempunyai 3 komponen pokok :

1. merupakan komponen kognitif dimana komponen ini akan mencerminkan
evaluasi seseorang atau karakteristik suatu objek.

2. merupakan komponen afektif dimana komponen ini menunjukkan emosional
yang selanjutnya merupakan rasa suka atau tidak suka.

3. merupakan komponen konatif, setelah melalui kedua proses di atas akan
menimbulkan minat atau kecenderungan untuk bertindak sebagai hasil dari
perasaan tersebut.

Sikap biasanya memainkan peran utama dalam membentuk perilaku dalam
memutuskan merk atau produk perusahaan apa yang akan dibeli, dan
konsumen secara khas akan memilih perusahaan yang dievaluasi paling
menguntungkan. Pengertian sikap yang dikemukakan oleh para ahli, masing-
masing melihat dari sudut yang berbeda namun pada dasarnya pendapat
tersebut mengandung pengertian yang sama sebagaimana yang dikemukakan
oleh Engel, Black Well, Miniard (1994:23) berikut ini.
Sikap adalah sebagai suatu evaluasi menyeluruh yang memungkinkan
orang berespon dengan cara menguntungan atau tidak menguntungkan
cara konsisten berkenan dengan objek atau alternatif yang diberikan. Sikap
adalah variabel terpenting yang dimanfaatkan dalam studi perilaku
manusia.

Definisi semacam ini menempatkan sikap sebagai aspek perilaku yang tidak
statis walaupun pembentukan sikap seringkali tidak didasari oleh orang yang
bersangkutan, tetapi sikap bersifat dinamis dan terbuka terhadap kemungkinan
perubahan karena interaksi seorang dengan lingkungan di sekitarnya. Sikap hanya

bila ditampakkan dalam bentuk perilaku lisan maupun perilaku perbuatan.
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