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Di kehidupan sehari-hari, kita sering kali secara langsung 

memperdagangkan komoditas atau produk, yaitu mengunjungi pasar, atau 

secara tidak langsung memperdagangkan barang ataupun jasa, seperti melalui 

aplikasi belanja online (e-commerce). Banyak orang mengira belanja online 

lebih cepat dan nyaman, padahal belanja online memiliki kekurangan yakni 

tidak bisa melihat ataupun mencoba produk secara langsung jadi hanya 

memperkirakan. Penting untuk memperhatikan proses pembelian dan 

penjualan produk secara langsung, seperti cara berkomunikasi mereka antara 

penjual dan pembeli, begitu juga sebaliknya. 

Oleh karena itu, sikap maupun perilaku konsumen menjadi sangat 

penting untuk mengevaluasi produk yang diinginkan. Semua konsumen 

memiliki motivasi dan pendapat yang berbeda-beda dalam mencari, membeli, 

dan menilai produk atau barang yang mereka butuhkan. Faktor lingkungan 

seperti budaya, kelas sosial, dan keluarga biasanya memiliki pengaruh penting 

dalam proses jual beli. 

 

A. DEFINISI PERILAKU KONSUMEN 

Perilaku konsumen adalah interaksi dan tindakan ketika seorang individu 

mengidentifikasi dengan berburu, memilih, membeli, menggunakan, dan 

menilai barang dan administrasi untuk memenuhi kebutuhan. Perilaku 

pembelanja merupakan hal-hal yang mendasari pembeli untuk menetapkan 

pilihan pembelian. Untuk barang dagangan asosiasi rendah, interaksi dinamis 

diselesaikan secara efektif, sedangkan untuk produk dengan kontribusi tinggi, 

siklus dinamis dilakukan dengan pemikiran yang hati-hati. 

Mentalitas pembeli dewasa muda sangat tunduk pada akal sehat yang 

dapat diakses oleh kemajuan mekanis saat ini. Dengan orang-orang yang sibuk 

dengan kesibukan yang mereka lakukan, mereka kehilangan waktu untuk 

BAB I 
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langsung mengunjungi pasar dan menjual barang-barang yang mereka 

butuhkan, sehingga mereka mengharapkan akal sehat dan kantor yang 

memudahkan mereka untuk mendapatkan barang dan administrasi yang 

mereka butuhkan. Ini jelas sangat akomodatif untuk budaya masa kini. 

 

B. TIPE-TIPE PERILAKU KONSUMEN 

1. Pelanggan Setia 

Pembeli yang melakukan siklus berbasis nilai untuk barang atau 

administrasi Anda berulang kali adalah pembeli yang ingin Anda 

pastikan dan ikuti. Pembeli yang setia biasanya sudah merasa terikat 

dengan produk atau layanan yang Anda miliki sehingga mereka akan 

kesulitan melihat perusahaan lain. Pengabdian ini dapat terbentuk karena 

produk atau layanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka, bantuan 

besar dari perusahaan Anda, dan berbagai alasan lain yang menjadikan 

mereka pembeli setia. 

2. Pelanggan yang implusif 

Pembeli yang tidak berhati-hati adalah pelanggan yang suka mencari 

barang atau administrasi tanpa alasan yang masuk akal dan akhirnya 

menyelesaikan interaksi bersyarat. Terlepas dari kenyataan bahwa 

pembeli semacam ini tidak konsisten, Anda dapat mengubah pembeli 

yang terburu-buru menjadi klien setia yang diharapkan. 

3. Pembeli yang suka tawar menawar  

Seperti namanya, pelanggan jenis ini hanya akan menyelesaikan 

siklus bersyarat tergantung pada proposisi paling minimal yang diberikan 

oleh organisasi. Pembeli seperti ini mungkin tidak akan menjadi klien 

yang teguh. Namun, Anda dapat menarik pembeli semacam ini dengan 

mengadakan promosi yang menguntungkan pelanggan semacam ini. 

4. Pelanggan yang hanya melihat-lihat 

Pembelanja semacam ini praktis seperti tipe pembeli yang tidak 

berhati-hati. Namun, kemungkinan siklus bersyarat sangat rendah karena 

jenis pelanggan ini hanya lebih suka membaca produk atau layanan yang 

Anda tawarkan. Anda dapat menarik minat pembeli semacam ini dengan 

menghubungkan untuk mempresentasikan produk atau layanan Anda. 

Mereka akan mendengarkan dengan cermat klarifikasi dan penawaran 

Anda. Bukan tidak mungkin bahwa setelah bergaul dengan pembeli yang 
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berkelok-kelok, mereka akan memilih untuk membeli produk atau 

layanan Anda 

5. Pelanggan Berbasis Kebutuhan 

Seperti namanya, pelanggan seperti ini sebagian besar hanya 

membeli sesuatu tergantung pada apa yang mereka butuhkan. Namun, 

Anda tetap dapat membuat minat pembelian mereka dengan berinteraksi. 

Jika barang atau jasa Anda sesuai dengan yang mereka butuhkan, maka 

tentu saja interaksi berbasis nilai bisa terjadi. Sejujurnya, Anda juga dapat 

menjadikan klien berbasis kebutuhan sebagai klien potensial Anda yang 

andalkan. 

 

C. FAKTOR-FAKTOR PERILAKU KONSUMEN 

a. Faktor dari dalam / Internal  

Faktor dari dalam adalah faktor yang biasa telah dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan dari customer agar dapat mengambil keputusan atas barang 

yang akan di perjual belikan. Berikut ini adalah beberapa point penting 

sebagai faktor dari dalam yang dijadikan sebagai alasan.  

-  Motivasi  

Motivasi merupakan suatu kegiatan di dalam diri seseorang yang 

kemudian dapat mendorong rasa ingin tahu dari masing-masing individu 

dalam melakukan suatu aktivitas-aktivitas yang khusus yang dapat 

bermanfaat untuk mencapai tujuan yang diimpikan. Hal tersebut tentu 

saja memberikan pengaruh yang besar mengenai pertimbangan yang 

dilakukan seseorang karena individu merasa mendapatkan suatu 

dorongan dalam memenuhi segala keinginan dan kebutuhannya. 

Kebutuhan mendesak yang biasa dialami konsumen biasaya akan cepat 

untuk menentukan keputusan pembelian terhadap suatu produk atau jasa 

yang dibandingkan atas keinginan saja.  

- Persepsi  

Persepsi adalah pemaknaan hasil seseorang terhadap reaksi stimulus atau 

kejadian yang telah diterimanya berdasarkan terhadap informasi dan 

pengalamannya terhadap suatu rangsangannya tersebut. Ketika seseorang 

dapat menerima terhadap suatu persepsi terhadap suatu rangsangan yang 

telah diterima dengan baik, maka ia akan mempunyai suatu persepsi 
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bahwa barang tersebut kualitasnya baik dan akan berusaha mencoba 

produk tersebut.  

- Keadaan ekonomi  

Dilihat dari keadaan ekonomi, setiap orang memiliki keadaan ekonomi 

yang berbeda-beda hal tersebut dapat berpengaruh terhadap reaksi 

pengambilan keputusan di dalam pembelian yang dilakukan sebuah 

produk. Dan jika seseorang mempunyai uang dan secara tidak langsung 

dia akan memilih produk yang dengan kualitas tinggi yang harganya 

mungkin lebih mahal. Dan jika tidak mempunyai cukup uang maka 

customer akan memilih barang yang dari segi harga cenderung lebih 

murah dan bahkan dapat mencari produk yang harganya obral atau 

diskon.  

- Attitude/sikap  

Sikap merupakan predisposisi (kondisi gampang terpengaruh) dengan 

tujuan untuk memberikan tanggapan terhadap sebuah rangsangan 

lingkungan yang dapat memulai atau membimbing segala tingkah laku 

terhadap orang tersebut. Bagaiamana attitude seseorang terhadap barang 

atau merk yang telah mempengaruhi segala tindakan pembelian dana tau 

menggunakan sebuah produk atau sebuah merk tersebut.  

- Integritas  

Integritas adalah sikap tindakan dalam kesatuan. Dengan tujuan untuk 

mengambil sikap atau respon. Perasaan mendorong dan suka yang 

membuat seseorang untuk melakukan keputusan pembelian dan jika 

orang mempunyai perasaan suka akan memancing seseorang agar tidak 

melakukan pembelian terhadap produk yang ditawarkan.  

b. Faktor dari luar/ Eksternal 

- Kebudayaan 

Kebudayaan merpakan fakta atau symbol yang kompleks yang tercipta 

dari manusia, kebudayaan telah diturunkan dari satu generasi ke generasi 

selanjutnya sebagai penentu serta sebagai pengatur terhadap interaksi dan 

perilaku manusia di dalam masyarakat yang telah ada. Adapun faktor 

budaya yang terdiri dari sosial, kultur, dan sub kultur. Adapun faktor-

faktor budaya yang telah mempunyai pengaruh yang luas serta mendalam 

mengenai perilaku terhadap konsumen hal itu dikarenakan karena 
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seseorang telah cenderung terhadap mengikuti suatu budaya yang ada di 

daerah tempat nya tinggal. 

- Kelompok referensi dan kelompok social 

Kelompok sosial adalah kesatuan sosial yang menjadi tempat individu 

berinteraksi satu sama lain karena adanya hubungan di antara mereka. 

Sedangkan kelompok referensi adalah kelompok sosial yang menjadi 

ukuran seseorang untuk membentuk kepribadian dan perilaku. Kedua 

jenis kelompok tersebut berpengaruh dalam penentuan pembelian barang 

karena seseorang akan mencari referensi dari produk yang dimiliki 

anggota kelompok lainnya. 

- Kelompok referensi dan kelompok social 

Kelompok sosial merupakan suatu kesatuan sosial yang telah menjadi 

individu tempat beraktivitas antara satu orang dengan orang lain, hal itu 

dikarenakan adanya suatu hubungan yang ada di antara mereka, selain itu 

referensi kelompok merupakan kelompok sosial yang telah menjadi suatu 

toalk ukur seseorang dengan tujuan membentuk kepribadian seseorang 

serta membentuk perilakunya. Adapun kedua jenis kelompok tersebtu 

adalah dapat berpengaruh didalam penentuan serta keputusan pembelian 

barang karena seseorang akan dapat mencari referensi yang ada dari 

produk yang telah dimiliki oleh anggota dari kelompok lain. 

- Anggota Keluarga 

Suatu keluarga dari anggota inti dapat menunjukkan sisi lingkungan 

keluarga, adapun yang dimaksud dengan lingkungan keluarga adalah ibu, 

ayah dan anak-anak yang telah tinggal bersama. Dalam kata lain, adapun 

kelompok yang paling kecil yang telah ada dalam kehidupan masyarakat 

akan tetapi mempunyai suatu peranan terbesar yang ada di dalam hidup 

serta pembentukan perilaku dan sikap seseorang yang paling utama 

adalah melakukan pembelian mengenai suatu produk. Satu orang yang 

telah mempunyai anak sudah pasti mempunyai suatu pemikiran yang 

sangat berbeda terhdap keputusan dalam menentukan satu produk yang 

nantinya akan dibeli hal itu dikarenakan pada umunya seseorang akan 

mengabulkan apa yang menjadi keinginan dari anak tersebut. 
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D. PROSES PEMBENTUKAN SERTA CONTOH PERILAKU 

KONSUMEN  

Langkah- langkah dalam pembentukan perilaku konsumen yakni :  

1. Adanya masalah dan pengenalan yang biasanya seseorang customer 

dapat melakukan pembelian mengenai dasar dari kebutuhan atau dapat 

menyelesaikan suatu keperluan, kepentingan serta masalah yang telah 

dihadapu namun jika tidak ada suatu pengenalan dari masalah maka 

terlebih dahulu, pihak customer juga harus tahu mengenai barang apa saja 

yang harusnya dibeli.  

2. Adapun informasi atas pencarian setelah permasalahan diketahui serta 

telah dialam, hal ini dapat membuat seseorang kosumen menjadi aktif 

dalam mencari tahu mengenai bagaimana cara dari penyelesaian dari 

masalah tersebut. Dalam hal mencari dari informasi atau sumber maka 

seseorang dengan mudah dapat melakkannya melalui dari diri sendiri 

atau (internal) nah adapun dari orang lain itu merupakan pihak dari luar 

contohnya adalah masukkan atau berbagi pengalaman dan lain-lain. 

3. Alternatif dalam mengevaluasi, konsumen setelah mendapatkan 

informasi dari berbagai macam keputusan yang ada didalam pengambilan 

keputusan, maka dari hal selanjutnya hal yang harus dilakukan adalah 

customer harus mencari tahu segala evaluasi yang dijadikan sebagai 

alternatif yang ada dalam keputusan terhadap informasi yang diperoleh. 

Maka hal itu telah menjadi suatu landasan yang kmeungkinan besara 

dapat menjadi solusi untuk permasalahan yang akan dihadapi 

kedepannya. 

4. Adapun keputusan dalam melakukan pembelian, yaitu langkah 

selanjutnya setelah melewati evaluasi terhadap alternatif-alternatif yang 

menjadi keputusan yang telah ada yaiut konsumen itu akan dapat melalui 

suatu langkah-langkah yang dapat berproses dan mendapatkan keputusan 

dalam pembelian. Adapun waktu yang dibutuhkan dalam langkah-

langkah dalam mengambil keputusan yaitu tidak sama serta tergantung 

dari hal-hal yang butuh dipertimbangkan terlebih dahulu sebelum 

berproses terhadap pembelian ataupun pengambilan keputusan tersebut.  

Contoh dari perilaku konsumen  

Sebetulnya sangat banyak contoh dari perilaku konsumen. Namun 

demikian sebagai suatu contoh yang sederhananya bisa dilihat ketika orang-
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orang ingin melakukan pembelian terhadap buah-buahan. Baik itu buah impor 

ataupun buah local. Sekarang sudah tidak jarang masyarakat yang hadir 

sebagai customer yang kemudian memilih agar tidak membeli buah-buaha 

impor daripada buah-buahan local. Adapun alasannya sangat sederhana, 

yaituu harga buah-buahan impor cenderung lebih murah dibandingkan dengan 

buah-buahan lokal 

Walaupun harga murah sangat berhasil dalam mendorong minat 

customer akan tetapi sebenarnya ada suatu alasan mengapa harga buah-

buahan local cenderung lebih mahal dari pada harga buah-buahan impor hal 

tersebut dikarenakan buah local hanya bisa dipanen dihari-hari tertentu saja 

adapun kendala-kendala yang biasa terjadi ketika melakukan panen seperti 

musim pancarcoba yang dapat mengkacaukan segalanya karena produksi 

buah menjadi terhalang. Hal tersebut mengakitbatkan suatu proses ditribusi 

menjadi lebih lambat sehingga bisa mengakibatkan bisa terkendala dari pajak 

sarana, dan yang lainnya hal tersebut dalam membuat pihak penjual akhirnya 

memutuskan untuk memasang harga mahal, berbeda dengan produksi buah-

buahan impor yang telah dilakukan distribusi secara besara-besaran sehingga 

biaya bea cukainya cenderung rendah. Akibatnya ada harga yang ditawarkan 

menjadi lebih murah daripada buah-buahan local. Namun demikian walaupun 

seperti itu sebagai customer yang smart maka harus tetap teliti dan jeli serta 

dalam memperhatikan kualitas jangan ada yang selalu menjadikan harga 

murah sebagai patokan dalam mengambil keputusan pembelian. 

 

E. MANFAAT MEMAHAMI PERILAKU KONSUMEN 

TERHADAP BISNIS 

Dalam sebuah bisnis pasti sudah tidak asing lagi dengan tantangan 

mengenai perilaku konsumen yang tidak tetap. Untuk membantu membangun 

sebuah bisnis maka diperlukan pemahaman informasi terkait apa saja selera 

dan apa saja yang dibutuhkan konsumen analisa melalui perilaku konsumen. 

Apalagi saat ini dunia sedang terkena pandemic virus corona yang membuat 

para konsumen secara pesat mengalami perubahan untuk jangka waktu lama 

namun teraplikasikan dalam waktu yang singkat. Dengan adanya perubahan 

yang dialami masyarakat mempengaruhi perubahan drastic pada perilaku 

konsumen dan untuk itu kita perlu memahaminya lebih lanjut. 
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Berikut ada beberapa manfaat saat memahami perilaku konsumen dalam 

menjalani bisnis diantaranya : 

• Memahami perbedaan karakter tiap konsumen 

Sudah pasti setiap manusia berkarakter yang berbeda-beda dengan 

manusia yang lainnya dan untuk itu sebagai produsen perlu mengatur strategi 

campaign serta strategi pemasaran yang sesuai dengan karakter konsumen 

yang umumnya ditunjukkan di pasaran. 

• Memprediksi trend pasar 

Manfaat kedua yakni dapat menganalisis perilaku konsumen yang 

terjadi dari masa ke masa sehingga kita dapat melihat pergeseran trend pasar 

di masa yang akan datang.   

• Mempertahankan loyalitas konsumen 

Pada saat kita sudah memiliki seorang pelanggan yang artinya 

mereka yang suka dan senang berbelanja di tempat kita maka hal tersebut patut 

dipertahankan agar produk tersebut tetap mendapatkan loyalitas 

konsumennya.  

• Meningkatkan nilai daya saing dengan kompetitor 

Sudah pasti dalam dunia bisnis pasti terdapat competitor dalam 

bidang produk yang sama dan sejenis. Produk yang ditawarkan memang 

sejenis namun pasti ada perbedaan yang menjadikannya unggul, baik dari segi 

kualitas, harga, maupun pelayanannya. Namun perlu diperhatikan bahwa 

kualitas sebuah merk itu jauh lebih penting dibanding dengan produk dengan 

harga yang lebih murah dan sedang promo. 

• Meningkatkan pelayanan kepada konsumen 

Pelayanan yang baik akan bisa dilakukan apabila pihak produsen 

memahami perilaku konsumen dengan baik, karena dalam hal ini mereka 

sudah mengetahui kebutuhan-kebutuhan dari para konsumen yang datang 

kepada mereka sehingga pelayanan bisa dilakukan dengan sebaik mungkin 

untuk memenuhi ekspektasi konsumen.  

 

F. PERUBAHAN PERILAKU KONSUMEN DI MASA PANDEMI 

COVID-19 

Ada banyak terjadi perubahan semenjak pandemic covid-19 di dunia ini. 

Perubahan yang terjadi sangatlah cepat sehingga membuat perilaku konsumen 

berubah dalam hal mendapatkan barang maupun jasa. Sebelum masuknya 
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pandemic covid-19 di Indonesia, orang-orang lebih banyak melakukan 

aktivitas pencarian informasi seputar barang ataupun jasa yang dibutuhkan. 

Setelah pandemic covid-19 terjadi aktivitas pencarian informasi speutar 

baranng dan jasa jauh lebih sedikit dilakukan.  Dari perbandingan kejadian 

tersebut menunjukkan terjadi perubahan kebiasaan masyarakat yang dulunya 

lebih senang mencari barang ataupun jasa yang diinginkan dengan datang 

langsung ke toko yang bersangkutan. 

Terjadinya pergeseran aktivitas konsumen dalam hal pencarian barang 

atau jasa dikarenakan bahaya dari pandemic yang terjadi. Dalam aspek kecil 

perubahan yang terjadi ialah pada perilaku pola fikir masyarakat dan dalam 

aspek luasnya perubahan yang terjadi ialah pada tingkat struktur masyarakat 

terjadi perubahan ditingkat strukturnya sehingga dapat berpengaruh pada 

proses perkembangan masyarakat di masa depan (Nurmalia, 2019). Perubahan 

yang ditunjukkan ialah orang-orang dulunya mendatangi langsung toko yang 

diinginkan, itu terjadi sebelum adanya pandemic, namun setelah pandemic 

menyerang Indonesia, pencarian informasi mengenai barang ataupun jasa 

dilakukan secara online (tidak langsung) mengingat kondisi saat itu sedang 

tidak bersahabat dengan kesehatan para konsumen.  

Banyak terjadi perubahan perilaku konsumen sebelum dan setelah 

adanya pandemic covid-19 dalam hal membeli produk maupun memilih jasa 

sesuai kebutuhan. Orang-orang sudah tidak banyak lagi berbelanja kebutuhan 

rumah tangga secara langsung di toko akibat adanya pandemi.  Dulu semua 

orang berbelanja secara normal dengan datang ke pasar ataupun minimarket. 

Dari sini dapat dikatakan bahwa terdapat perubahan perilaku di dalam proses 

berbelanja baik barang ataupun jasa.  

Pergeseran atau pergantian sesuatu dari satu hal ke hal yang lain tapi tidak 

secara menyeluruh, itulah perubahan (Pitoewas, 2018).Perubahan pada 

aktivitas pembelian tidak menghilangkan secara menyeluruh aspek 

pembeliannya. Hal itu dikarenakan kegiatan seperti itu mencakup keseluruhan 

setelah selesai melakukan aktivitas pembelian, seperti mengumpulkannya, 

mengevaluasi informasi mengenai produk barang maupun jasa serta 

menentukan tempat untuk dilakukannya pembelian. Sama juga halnya dengan 

faktor suasana penting untuk ditonjolkan. Ada juga faktor lainnya yaitu alasan 

orang membeli itu apa, system desain website, serta waktu yang dimiliki 

konsumen dalam memutuskan kegiatan pembeliannya. Hal sebelumnya 
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terbukti pada penelitian yang dimana menunjukkan bahwa selama pandemic 

Covid-19 masuk ke Indonesia,  perilaku konsumen berubah dari transaksi 

langsung menjadi transaksi elektronik menggunakan e-wallet. Kegiatan 

pembelian semuanya berubah menjadi online karena situasi pandemic yang 

terjadi. Hal itu dikarenakan orang-orang menghindari penularan dari kontak 

fisik secara langsung jika berbelanja di toko. Sembako, obat-obatan,produk 

kecantikan wajah dan perawatan tubuh merupakan jenis produk yang paling 

banyak dibeli secara online dari toko-toko terdekat.  

 

G. RANGKUMAN 

Perilaku konsumen adalah interaksi dan tindakan ketika seorang individu 

mengidentifikasi dengan berburu, memilih, membeli, menggunakan, dan 

menilai barang dan administrasi untuk memenuhi kebutuhan. Dalam perilaku 

konsumen terdapat beberapa tipe-tipe yang mendasarinya yaitu pelanggan 

setia, pelanggan yang implusif, pembeli yang suka tawar menawar, pelanggan 

yang hanya melihat-lihat  barang, serta pelanggan berbasis kebutuhan. Faktor-

faktor yang mempengaruhi adanya perilaku konsumen dilandasi oleh faktor 

internal maupun eksternal. Faktor internal diantaranya adanya motivasi, 

persepsi, keadaan ekonomi, attitude, dan integritas. Sementara itu faktor 

eksternal yang mempengaruhi perilaku ekonomi adalah faktor kebudayaan, 

kelompok social, dan anggota keluarga. Adapun manfaat yang didapatkan 

ketika memahami perilaku konsumen terhadap bisnis diantaranya kita dapat 

memahami perbedaan karakter tiap konsumen, memprediksi trend pasar, 

mempertahankan loyalitas konsumen, meningkatkan nilai daya saing dengan 

competitor, serta meningkatkan pelayanan kepada konsumen. Perubahan 

perilaku konsumen di masa pandemic covid-19 adalah orang-orang lebih 

senang berbelanja / mencari informasi mengenai barang dan jasa yang 

diinginkan secara tidak langsung guna menghindari kontak fisik dan 

mengurangi resiko tertularnya virus pandemic ini.  

 

H. EVALUASI 

1. Salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen adalah sikap. 

Lantas bagaimana sikap dapat mempengaruhi perilaku konsumen 

bisakah anda memberikan contohnya? 
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2. Bagaimana cara menanggapi coustemer Bargain Hunster (dimana type 

coustemer ini suka tawar menawar) supaya seorang penjual juga dapat 

memperoleh keuntungan maksimal  dari produk yang ditawarkan?  

3. Bagaimana cara Pelaku Pemasaran dalam mendorong konsumen untuk 

membeli produk Anda dan tidak membeli Produk Pesaing?  

4. Sekarang di era perdagangan bebas dimana kegiatan ekonomi secara 

Global banyak diantara kita sebagai Konsumen banyak bahkan lebih suka 

dan tertarik dengan pemakaian atau penggunaan barang atau produk luar 

negeri dari pada produk lokal, sehingga dalam kegiatan tersebut sikap yg 

dilakukan oleh konsumen bisa muncul sifat konsumerisme. Bagaimana 

cara agar sikap tersebut tdk tejadi. Juga bagaimana upaya pemerintah dlm 

hal tersebut karna ini mencakup ekonomi mikro/ permasalahan ekonomi 

yg sifatnya kecil?  

5. Apa keuntungan dalam mempelajari perilaku konsumen 
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