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ABSTRACT. The purpose of this study was to understand the concept of knowledge and the consumption
behavior creation through the consumer knowledge-based community. This paper obtained by read, summarize and
synthesize book and article obtained from international and national journals. The results of this literature review
showed that consumer knowledge is a major factor to create the consumption behavior. Various efforts to increase
knowledge has been done through a variety of sources and media-based individuals, corporations and governments.
It is not effective to create consumption behavior. Consumers will be motivated to behave because their belief to the
information sources. Community is a medium for consumers to share their experiences. Therefore, community can
create consumption behavior effectively.
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ABSTRAK. Tujuan penulisan artikel ini adalah untuk mengetahui konsep pengetahuan konsumen dan memahami
proses terbentuknya perilaku konsumsi melalui pengetahuan konsumen berbasis komunitas. Tulisan ini diperoleh
dengan membaca, menyimpulkan dan mensintesa buku dan artikel yang diperoleh dari jurnal internasional dan
nasional. Hasil kajian literatur ini menunjukkan bahwa pengetahuan konsumen merupakan faktor utama yang
membangun perilaku konsumsi. Berbagai upaya peningkatan pengetahuan selama ini dilakukan melalui berbagai
sumber dan media berbasis individu, perusahaan dan pemerintah. Hal ini belum efektif untuk membangun perilaku
konsumsi. Konsumen termotivasi melakukan sesuatu karena kepercayaan terhadap sumber informasi. Konsumen
lebih mempercayai pengetahuan (informasi) yang bersumber dari pengalaman konsumen lainnya. Komunitas
merupakan suatu media bagi konsumen untuk berbagi pengalaman. Oleh karena itu, komunitas dapat membangun
perilaku konsumsi lebih efektif.

Kata kunci: perilaku konsumsi, pengetahuan konsumen, komunitas

LATAR BELAKANG

Konsumen adalah subjek penentu pembelian dan konsumsi suatu produk (Kuradjova,dkk 2015;
Sumarwan, 2003). Pemahaman yang mendalam tentang konsumen akan memungkinkan pemasar dapat
mempengaruhi keputusan konsumen, sehingga bersedia membeli produk yang ditawarkan oleh pemasar
(Sumarwan, 2003). Selain itu, peningkatan konsumsi terhadap suatu produk dapat meningkatkan
perkembangan usaha di sektor yang bersangkutan (Kuradjova dkk, 2015) karena peningkatan konsumsi
akan meningkatkan jumlah permintaan terhadap suatu produk yang pada akhirnya dapat mendorong
perkembangan dan pembangunan di sektor yang besangkutan. Peningkatan konsumsi suatu produk juga
akan mendorong peningkatan kesempatan kerja, baik di tingkat produksi, pengolahan, distribusi dan
pemasaran produk tersebut (Xiangping dkk, 2012). Peningkatan konsumsi dapat dilakukan dengan
memahami bagaimana perilaku konsumen dalam mengkonsumsi suatu produk.

Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk memahami perilaku konsumsi adalah dengan
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumsi (Kuradjova, dkk 2015). Faktor-faktor
yang mempengaruhi perilaku konsumsi dapat dijadikan sebagai acuan atau referensi dalam
pengembangan produk serta dalam merumuskan strategi komunikasi pemasaran yang sesuai untuk dapat
mendorong atau mengurangi konsumsi suatu barang atau jasa.
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Faktor utama yang mempengaruhi perilaku konsumsi adalah pengetahuan konsumen (Wallenborn
dan Wilhite, 2014; Mukolo dkk, 2015; Hassan dkk, 2014; Gong dkk, 2015). Pengetahuan konsumen
adalah semua informasi tentang barang atau jasa yang diketahui oleh konsumen terkait dengan fungsinya
sebagai konsumen (Mowen dan Minor, 1998).

Beberapa penelitian sebelumnya menjelaskan bahwa dengan meningkatkan pengetahuan dan
kesadaran konsumen tentang manfaat produk dapat mendorong perilaku konsumsi (Wang dan Hazen,
2016; O Peschel dkk, 2016; Lee dan Heejung, 2016). Ditambahkan oleh Sumarwan (2002) bahwa
konsumen memiliki keinginan akan suatu produk sesuai dengan pengetahuan yang dimilikinya.

Ahmad dan Hermiyetti (2007) menjelaskan bahwa konsumsi akan meningkat setiap tahun sebesar
10 % karena terjadinya peningkatan pendapatan dan pengetahuan penduduk. Hal ini memberikan indikasi
bahwa pendapatan dan pengetahuan sangat mempengaruhi konsumsi suatu produk. Erinosho (2012)
menambahkan bahwa orang yang mengetahui tentang suatu produk akan lebih mungkin untuk menyadari
manfaat suatu produk dan mengkonsumsinya. Mustafa (2012) menjelaskan bahwa pengetahuan tentang
jenis suatu produk mempengaruhi penggunaan produk tersebut. Hal ini mendorong dilakukannya berbagai
upaya peningkatan pengetahuan konsumen.

Upaya peningkatan pengetahuan konsumen telah dilakukan melalui promosi dan program edukasi
(Alaylie-Goebbles, dkk, 2013; Smylie, dkk,2016; Juul dkk, 2016; Jung Kim dan Yoo, 2016; Joshi dkk,
2016). Peningkatan pengetahuan konsumen juga dilakukan dengan penyuluhan (Amir, 2008), program
pendidikan multimedia (Jeste dkk, 2008), penggunaan bantuan dari database online (Reychav dkk, 2017),
pengendalian variable pengiriman pengetahuan (Weidman-Evans dkk, 2017), program pendidikan pra
sekolah (Huang, 2017), studi intervensi (Kozlov dkk, 2016) dan integrasi teknologi self-service (Wei Wei
dkk, 2016).

Upaya peningkatan pengetahuan yang telah dilakukan dinilai belum efektif untuk membangun
perilaku konsumsi. Hal ini terjadi karena sumber pengetahuan yang digunakan berbasis individu,
perusahaan dan pemerintah. Sementara kepercayaan konsumen lebih tinggi terhadap sumber pengetahuan
yang berbasis konsumen (Bilgihan dkk, 2016). Oleh karena itu, dibutuhkan suatu media berbagi
pengetahuan yang berbasis konsumen seperti komunitas.

Studi literatur ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang konsep pengetahuan konsumen
dan elemen-elemennya. Selain itu artikel ini juga menjelaskan proses membangun perilaku konsumsi
melalui pengetahuan konsumen berbasis komunitas.

METODE

Studi literatur ini dihasilkan dengan membaca, menyimpulkan dan mensintesa buku dan artikel.
Tulisan ini menggunakan 41 artikel dan 3 buku yang terkait dengan perilaku konsumsi dan pengetahuan
konsumen. Artikel yang memenuhi kriteria dan berhubungan dengan tulisan ini diperoleh dari jurnal
nasional dan internasional, seperti google scholar, Proquest dan Elsevier. Artikel diperoleh dengan
menggunaan beberapa kata kunci seperti consumer behavior, consumer knowledge dan consumption.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengetahuan Konsumen

Menurut Mowen dan Minor (1998) pengetahuan konsumen adalah sejumlah pengalaman dan
informasi tentang suatu produk dan layanannya yang diketahui oleh seseorang. Engel dkk (1990)
mengartikan pengetahuan konsumen sebagai kumpulan informasi yang sesuai dengan fungsi konsumen.
Berdasarkan defenisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pengetahuan konsumen merupakan kumpulan
informasi dan pengalaman tentang produk dan layanannya yang diketahui oleh seseorang yang terkait
dengan fungsinya sebagai konsumen.

Konsumen memperoleh informasi (pengetahuan) tentang suatu produk dari berbagai sumber dan
media. Pengetahuan konsumen biasanya diperoleh dari pengalaman (Lee dan Heejung, 2016), informasi
dari media (Jin dan Han, 2014), pendidikan (Wicaksono, 2013; Setyorini, 2015) internet (Pieniak dkk,
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2013), kampanye (Mustafa, 2012), iklan (Mihm, 2013).

Pengalaman merupakan suatu kejadian yang pernah dialami oleh seseorang. Pengalaman
konsumen meliputi pengalaman dirinya sendiri, pengalaman orang lain disekitarnya dalam bentuk word
of mouth dan opini (Lee dan Heejung, 2016).

Jin dan Han (2014) menjelaskan bahwa informasi dari media dapat mempengaruhi permintaan
konsumen. Media informasi yang paling banyak digunakan oleh konsumen adalah internet (Pieniak dkk,
2013). Hal ini disebabkan karena kemudahan akses dan jangkauan yang lebih luas. Kemungkinan untuk
mendapatkan informasi yang lebih valid juga mempengaruhi konsumen memilih menggunakan internet
sebagai media informasi. Mihm (2013) menambahkan bahwa iklan juga merupakan salah satu sumber
informasi yang dapat mempengaruhi sikap konsumen.

Iklan dan kampanye merupakan media informasi sebagai sumber pengetahuan konsmen (Mihm,
2013; Mustafa, 2012). Iklan merupakan suatu upaya menginformasikan tentang satu produk kepada
konsumen supaya konsumen tertarik, membeli dan menggunakan suatu produk. Informasi dan media
dapat mempengaruhi permintaan konsumen terhadap suatu produk (Jin dan Han, 2014).

Pendidikan merupakan salah satu sumber informasi (pengetahuan) bagi konsumen. Hal ini seuai
dengan yang dijelaskan oleh Wicaksono, 2013; Setyorini, 2015) bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara tingkat pendidikan dengan pengetahuan. Ditambahkan oleh Sarker, (2012) bahwa angka
melek huruf, memberikan kontribusi terhadap pengetahuan.

Anhli psikologi kognitif membagi pengetahuan konsumen menjadi pengetahuan deklaratif dan
pengetahuan prosedur. Mowen dan Minor (1998) membagi pengetahuan menjadi pengetahuan subjektif,
pengetahuan objektif dan informasi mengenai pengetahuan lainnya. Pengetahuan objektif adalah
informasi yang benar mengenai suatu produk yang disimpan dalam memori jangka panjang konsumen.
Pengetahuan subjektif adalah informasi yang diketahui konsumen tentang suatu produk yang menurut
mereka informasi tersebut adalah benar (berdasarkan persepsi konsumen).

Pengetahuan subjektif merupakan pengetahuan yang sangat menarik untuk dikaji lebih lanjut,
karena pengetahuan subjektif (terutama yang kurang benar) ini yang dapat dipengaruhi sehingga
konsumen dapat melakukan penilaian yang benar tentang suatu produk.

Engel dkk (1990) membagi pengetahuan konsumen menjadi tiga macam yaitu pengetahuan
produk, pengetahuan pembelian dan pengetahuan pemakaian. Pengetahuan produk adalah kumpulan
berbagai macam informasi mengenai produk. Peter dan Olson (1999) membagi pengetahuan produk
menjadi tiga macam. Pengetahuan tentang karakteristik atau atribut produk, pengetahuan tentang manfaat
produk dan pengetahuan tentang kepuasan yang diberikan produk bagi konsumen.

Menurut Engel dkk (1990) pengetahuan pembelian terdiri atas pengetahuan tentang toko, lokasi
produk di dalam toko dan penempatan produk yang sebenarnya dalam toko tersebut. Konsumen akan
lebih senang mengunjungi toko yang sudah dikenalnya untuk berbelanja, karena konsumen telah
mengetahui dimana letak produk-produk di dalam toko tersebut.

Pengetahuan pemakaian merupakan pengetahuan konsumen tentang bagaimana cara
menggunakan produk dengan baik dan benar. Suatu produk akan memberikan manfaat kepada konsumen
jika konsumen dapat menggunakan atau mengkonsumsi produk dengan benar. Kesalahan yang dilakukan
konsumen dalam menggunakan suatu produk akan menyebabkan produk tidak akan berfungsi dengan
baik yang menyebabkan kekecewaan konsumen. Kekecewaan konsumen merupakan sesuatu yang sangat
tidak diinginkan oleh produsen karena mempengaruhi tindak lanjut konsumen terhadap pembelian
selanjutnya.

Membangun Perilaku Konsumsi Melalui Pengetahuan Konsumen Berbasis Komunitas

Konsumsi merupakan salah satu perilaku yang dapat diamati. Wallenborn dan Wilhite, (2014);
Mukolo dkk (2015); Alwood dkk (2014); Bahadur dkk (2016); Garcia-maroto dkk (2015); Campbell dkk
(2013); Longrace dkk (2016); Rodriguez-Oliveros dkk (2014) menjelaskan bahwa pengetahuan
merupakan faktor utama yang mempengaruhi perilaku konsumsi. Pengetahuan adalah informasi yang
dimiliki oleh seseorang. Tanpa pengetahuan seseorang tidak mempunyai dasar untuk mengambil
keputusan dan menentukan tindakan. Frank dan Schvaneveldt, (2015) menjelaskan bahwa pengetahuan
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mendorong lahirnya niat dan perilaku konsumsi.

Menurut teori psikologi, perilaku adalah segala perbuatan atau tindakan yang dilakukan oleh
makhluk hidup. Menurut Notoatmodjo (2003) perilaku adalah semua kegiatan atau aktifitas
manusia, baik yang dapat diamati secara langsung maupun yang tidak dapat diamati oleh pihak luar.
Perilaku terbentuk karena adanya kebutuhan. Perilaku dapat diberi batasan sebagai suatu tanggapan
individu terhadap rangsangan yang berasal dari dalam maupun luar diri individu tersebut.

Menurut penelitian Rogers (1974) seperti dikutip Notoatmodjo (2003), sebelum seseorang
mengadopsi perilaku baru didalam diri orang tersebut terjadi proses berurutan yaitu kesadaran
(awareness), tertarik (interest), evaluasi (evaluation), mencoba (trial) dan menerima (adoption).
Kesadaran adalah kondisi seseorang menyadari dalam arti mengetahui terlebih dahulu terhadap stimulus
(objek). Dengan kata lain, kesadaran lahir karena adanya pengetahuan, tanpa pengetahuan kesadaran tidak
mungkin akan terbentuk.

Pentingnya pengetahuan konsumen dalam membangun perilaku konsumsi, mendorong
dilakukannya berbagai upaya peningkatan pegetahuan. Upaya peningkatan pengetahuan konsumen
dilakukan melalui promosi dan program edukasi (Alaylie-Goebbles, dkk, 2013; Smylie dkk, 2016; Juul
dkk, 2016; Kim dan Yoo 2016; Joshi dkk, 2016). Peningkatan pengetahuan konsumen juga dilakukan
dengan penyuluhan (Amir, 2008), program pendidikan multimedia (Jeste dkk, 2008), penggunaan
bantuan dari database online (Reychav dkk, 2017), pengendalian variable pengiriman pengetahuan
(Weidman-Evans dkk, 2017), program pendidikan pra sekolah (Huang, 2017), studi intervensi (Kozlov
dkk, 2016) dan integrasi teknologi self-service (Wei Wei dkk, 2016). Namun, upaya tersebut belum
efektif dalam membangun perilaku konsumsi.

Keyakinan konsumen terhadap suatu produk dapat mempengaruhi sikap terhadap produk tersebut
(Lee dan Heejung, 2016). Braten dan Ferguson (2015) menjelaskan bahwa keyakinan terhadap sumber
pengetahuan memotivasi seseorang melakukan suatu tindakan. Bilgihan (2016) menjelaskan bahwa
informasi yang bersumber dari konsumen (pengalaman) lebih dipercaya dari pada informasi (iklan)
perusahaan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dibutuhkan suatu media yang didalamnya terjadi
aliran informasi (knowledge-sharing) yang sumbernya dipercaya yaitu dari pengalaman konsumen
lainnya.

Komunitas dapat membantu membuat dan meyebarkan pengetahuan (Denghua dkk, 2016).
Karena dalam komunitas terjadi aliran informasi atau knowledge-sharing (Zhijun dkk, 2016). Dalam
komunitas, konsumen mendapatkan informasi dari sumber informasi yang lebih dipercayai yaitu
pengalaman konsumen lainnya (Gambar 1). Oleh karena itu komunitas dapat menjadi media yang efektif
dalam membangun perilaku konsumsi.

Komunitas

I Aliran informasi I Pengetahuan Kesadaran
konsumen dan sikap

I Sumber terpercaya I

Gambar 1. Proses Terbentuknya Perilaku Melalui Pengetahuan berbasis Komunitas

KESIMPULAN

Pengetahuan konsumen adalah informasi yang dimiliki oleh seseorang yang terkait dengan
fungsinya sebagai konsumen. Pengetahuan konsumen meliputi pengetahuan tentang produk, pembelian
dan pemakaian. Pengetahuan konsumen diperoleh dari berbagai sumber dan media seperti program
pendidikan, promosi, kampanye, iklan dan pengalaman. Pengetahuan konsumen merupakan faktor utama
dalam membangun perilaku konsumsi. Tanpa informasi atau pengetahuan tentang suatu produk,
konsumen tidak akan membeli dan mengkonsumsi suatu produk.
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Pengetahuan merupakan pendorong terbentuknya kesadaran yang akan membangun sikap dan

perilaku konsumsi. Berbagai upaya peningkatan pengetahuan selama ini dilakukan melalui berbagai
sumber dan media. Namun, upaya tersebut belum efektif dalam membangun perilaku konsumsi. Hal ini
terjadi karena sumber pengetahuan yang digunakan berbasis non konsumen. Padahal konsumen lebih
mempercayai informasi pengetahuan yang bersumber dari pengalaman konsumen lainnya. Komunitas
merupakan suatu media berbagi pengetahuan konsumen. Dalam komunitas terjadi aliran informasi
(knowledge sharing) dan informasi tersebut bersumber dari pengalaman konsumen. Oleh karena itu
komunitas dapat membangun perilaku konsumsi lebih efektif.
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