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A. Kiriteria Evaluasi

Sebelum melakukan proses keputusan pembelian,
konsumen seringkali melakukan perbandingan alternatif
pilihan produk atau merek berdasarkan atribut yang
dimilikinya. Kriteria evaluasi merupakan dimensi, fitur dan
manfaat yang dicari konsumen untuk merespon
permasalahan atau kebutuhan yang dimilikinya. Kriteria
evaluasi dapat berupa atribut fungsional seperti warna,
ukuran, kegunaan, selain itu konsumen mengevaluasi
alternatif berdasarkan emosi positif yang diharapkan terjadi
bila mengonsumsi produk atau layanan tertentu (misalnya
perasaan nyaman dan relaks setelah menghirup aroma terapi)
dan juga respon positif dari kelompok referensi yang
dianggap penting. Kriteria evaluasi pembelian dapat berbeda
pada satu orang dengan orang yang lain. Contohnya, sebelum
membeli  smartphone, ~ seorang  mahasiswa  sangat
mempertimbangkan aspek harga, desain, pixel kamera dan
daya tahan baterai. Namun seorang manajer mungkin saja
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EVALUASI ALTERNATIF
SEBELUM PEMBELIAN

Oleh:
Kristia M.B.A.
Universitas Sanata Dharma

A. Kriteria Evaluasi

Sebelum melakukan proses keputusan pembelian,
konsumen seringkali melakukan perbandingan alternatif
pilihan produk atau merek berdasarkan atribut yang
dimilikinya. Kriteria evaluasi merupakan dimensi, fitur dan
manfaat yang dicari konsumen untuk merespon
permasalahan atau kebutuhan yang dimilikinya. Kriteria
evaluasi dapat berupa atribut fungsional seperti warna,
ukuran, kegunaan, selain itu konsumen mengevaluasi
alternatif berdasarkan emosi positif yang diharapkan terjadi
bila mengonsumsi produk atau layanan tertentu (misalnya
perasaan nyaman dan relaks setelah menghirup aroma terapi)
dan juga respon positif dari kelompok referensi yang
dianggap penting. Kriteria evaluasi pembelian dapat berbeda
pada satu orang dengan orang yang lain. Contohnya, sebelum
membeli  smartphone, seorang  mahasiswa  sangat
mempertimbangkan aspek harga, desain, pixel kamera dan
daya tahan baterai. Namun seorang manajer mungkin saja
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tidak terlalu memperhatikan aspek harga namun lebih
menitikberatkan kepada jenis prosesor, kapasitas memori dan
RAM, ketersediaan garansi dan citra yang ditimbulkan ketika
menggunakan smartphone tersebut.

Kriteria evaluasi yang dianggap penting oleh konsumen
terbentuk dari proses belajar, pembelian dan pemakaian. Dalam
menentukan kriteria evaluasi untuk produk baru, pemakaian
pertama kali atau produk yang belum terlalu diketahui oleh
konsumen maka ia perlu mencari informasi, meminta pendapat
dari kelompok referensi yang dipercaya atau mencoba produk
tersebut terlebih dahulu. Sebagai ilustrasi ketika seseorang ingin
membeli peralatan olahraga pertamanya untuk berolahraga
dengan nyaman dari rumah dan juga dapat menurunkan berat
badan. Sebelumnya orang tersebut masih bingung apakah ia
ingin membeli treadmill, sepeda statis atau elliptical cross trainer,
namun satu kriteria yang dapat dipastikan adalah rentang harga
produk yang ingin ia beli. Setelah melihat ulasan dari youtuber
fitness, ia mempelajari bahwa ia perlu membeli alat fitness yang
nyaman digunakan, meminimalisir cedera,,tidak banyak
menghabiskan listrik dan memiliki garansi sehingga dapat
digunakan dalam jangka waktu yang panjang. Setelah proses
belajar, pembelian dan penggunaan, konsumen akan semakin
yakin dan memahami Kkriteria alternatif produk yang diinginkan
untuk pembelian produk serupa di masa mendatang,

Kriteria evaluasi biasanya diidentikkan dengan manfaat
yvang  diharapkan  konsumen. Contohnya konsumen
menginginkan kandungan salicylic acid (kriteria evaluasi) pada
krim perawatan wajah mereka untuk mengurangi timbulnya
jerawat (manfaat yang diharapkan). Oleh karena hal tersebut,
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dalam strategi pemasarannya pemasar perlu lebih fokus
menyampaikan manfaat yang diharapkan konsumen bukan
semata-mata menyebutkan kriteria evaluasi yang mungkin
belum dipahami oleh sebagian konsumen dengan baik.

Kriteria evaluasi yang digunakan konsumen dalam
mengambil keputusan pembelian dapat bervariasi dari segi
tipe, jumlah kriteria, dan bobot kepentingannya. Tipe kriteria
evaluasi meliputi fitur berwujud (tangible) dan tidak
berwujud (intangible) seperti selera, kebanggaan dan perasaan
yang didapatkan dari proses konsumsi, gengsi dan citra
produk. Pada gambar 10.1 ditampilkan iklan dari merek yang
sama vaitu Nutrilon, namun dengan menonjolkan tipe kriteria
evaluasi yang berbeda satu sama lain. Iklan pada sebelah kiri
mengedepankan atribut berwujud dan kinerja teknis dari
susu Nutrilon, sedangkan pada iklan sebelah kanan berfokus
terhadap harapan, perasaan dan manfaat tidak berwujud
ketika seorang anak mengonsumsi Nutrilon.
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Gambar 9.1 Iklan Nutrilon dengan atribut

Tangible vs Intangible
(Sumber: shopee.co.id)
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Pada umumnya jumlah kriteria yang dipertimbangkan
oleh konsumen ketika membeli produk dengan harga murah
dan digunakan sehari-hari lebih sedikit jika dibaldingkan
dengan produk dengan harga relatif mahal dan akan
digunakan dalam jangka waktu yang lama. Faktor lain yang
mempengaruhi banyak atau sedikitnya jumlah kriteria
evaluasi adalah familiaritas konsumen terhadap produk, usia
konsumen dan ketersediaan waktu dalam mengambil
keputusan. Semakin terburu-buru dan singkat waktu yang
dimiliki konsumen, maka jumlah kriteria evaluasi juga akan
semakin sedikit dan sederhana.

Bobot kepentingan vyang diterapkan oleh seseorang
dengan orang lain terhadap masing masing kriteria evaluasi
dapat bervariasi karena perbedaan daya beli, selera, gaya
hidup dan familiaritas terhadap produk. Tabel 10.1
menampilkan ilustrasi terhadap tiga orang konsumen yang
memiliki tujuh kriteria evaluasi yang sama namun dengan
prioritas kriteria yang berbeda. Konsumen A dan konsumen
C memprioritaskan harga beli yang terjangkau ketika akan
membeli smartphone. Sedangkan konsumen B mementingkan
prosesor yang mutakhir pada urutan pertama dan tidak
terlalu mempermasalahkan harga beli maupun harga jual
kembali. Konsumen A yang memprioritaskan harga jual
kembali pada kriteria evaluasi kemungkinan akan
menggunakan smartphone yang dimilikinya hanya untuk
periode waktu yang relatif singkat jika dibandingkan dengan
konsumen B dan C. Dengan mengetahui bobot maupun
urutan prioritas kriteria evaluasi, maka pemasar dapat
mengelompokkan konsumennya menjadi segmen-segmen
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yvang berbeda serta dapat merancang strategi komunikasi
pemasaran yang sesuai dengan prioritas kriteria evaluasi
target konsumennya. Terkadang pemasar juga berupaya
untuk meyakinkan konsumen untuk menggeser prioritas
kriteria evaluasinya sesuai dengan keunggulan produk yang
ditawarkan.

Tabel 9.1 llustrasi Prioritas Kriteria Evaluasi pada Konsumen

S Urutan Prioritas Kriteria
Kriteria Smartphone
Konsumen A |[Konsumen B [Konsumen C

Daya tahan baterai 5 4 5
Memori 4 2 3
Resolusi kamera 3 3 2
Prosesor 6 1 6
Harga beli 1 6 1
Harga jual kembali 2 7 7
Desain yang keren 7 5 4

B. Menentukan Alternatif Pilihan
Dalam menentukan alternatif pilihan, terdapat tiga jenis
proses pemilihan yaitu pilihan afektif (affective choice), pilihan
berbasis sikap (attitude-based choice) dan pilihan berbasis
atribut (attribute-based choice). Berikut ini merupakan ilustrasi
tiga skenario situasi dalam menentukan alternatif ketika akan
membeli smartphone:
1. Situasi1 (Pilihan Afektif)
Ketika seseorang berencana untuk membeli
smarphone, maka ia akan melihat alternatif yang ada pada
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marketplace dan tertarik dengan smarphone merek
Samsung vyang muncul di berandanya. Menurutnya
Samsung Galaxy A32 memiliki desain yang kekinian dan
terlihat seperti desain tipe Samsung flagship yang juga
dipakai oleh artis Korea idolanya. Selain Samsung, ia juga
mendapat rekomendasi smarphone dengan merek Oppo
dengan harga yang serupa, namun dari sisi desain terlihat
tidak premium. Setelah dipertimbangkan akhirnya ia
memilih smarphone Samsung, karena pasti akan membuat
penampilannya semakin keren dan trendy ketika hangout
bersama teman-teman. Pilihan ini didasarkan pada
perasaan yang ditimbulkan ketika menggunakan produk
tersebut.

Situasi 2 (Pilihan Berbasis Sikap)

Seseorang yang mengetahui temannya memiliki
iPhone vang secara desain tidak diragukan lagi
penampilannya, namun harganya tidak sesuai dengan
anggaran. la juga pernah melihat review dari youtuber
mengenai Samsung kategori midrange vang fiturnya
cukup mumpuni untuk mahasiswa, terkenal awet dan
harganya juga terjangkau. Saat ini ia memiliki smartphone
Xiaomi yang harganya lebih terjangkau dibandingkan
Samsung namun baru dipakai 1 tahun ternyata sudah
banyak terjadi kerusakan. Dengan wawasan dan
pengalaman yang dimilikinya, akhirnya ia memutuskan
untuk membeli Samsung. Pilihan ini didasarkan kepada
sikap yang terbentuk dari pengalaman, kesan, wawasan
vang dipelajari konsumen dan intuisi sebelum
mengambil keputusan.
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3. Situasi 3 (Pilihan Berbasis Atribut)

Dengan anggaran dana yang dimilikinya, maka
konsumen akan membandingkan fitur smartphone dari
review youtuber, majalah gadget dan toko fisik. Atribut
yvang dibandingkan meliputi prosesor, resolusi kamera,
daya tahan baterai dan kapasitas memori. Konsumen
akhirnya memilih smartphone dengan fitur yang paling
unggul dan tentunya yang masih masuk budgetnya.
Keputusan ini didasarkan pada komparasi aspek teknis
dan fungsional produk.

C. Memperkirakan Alternatif Pilihan

Dalam memperkirakan alternatif pilihan, terdapat tiga
sudut pandang vang digunakan oleh konsumen yaitu
ekonomis, kognitif dan emosi. Konsumen yang menggunakan
sudut pandang ekonomi, akan menentukan alternatif pilihan
berdasarkan kemungkinan keuntungan dan kerugian dari
pembelian dan penggunaan suatu produk. Dengan sudut
pandang kognitif konsumen akan mengolah informasi yang
didapatkan melalui proses belajar, menyaksikan iklan,
mempelajari perilaku orang-orang yang ada di sekitarnya.
Keputusan ini banyak dipengaruhi oleh logika dibandingkan
dengan sudut pandang afektif.

Seringkali keputusan pembelian konsumen tidak
didasari logika melainkan karena terbawa perasaan atau
emosi yang dialaminya, seperti yang terjadi pada motif
pembelian hedonis. Konsumen yang membeli barang karena
keinginan, iklannya yang menarik atau keinginan sesaat
ketika melihat promo harga merupakan situasi pembelian
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yvang dipengaruhi oleh emosi. Situasi ini dapat dimanfaatkan
oleh pemasar untuk mempromosikan aspek afektif dengan
membangun familiaritas konsumen terhadap produk dan
menciptakan suasana belanja yang menyenangkan.

D. Menyeleksi Aturan Pengambilan Keputusan

Untuk mengambil keputusan pembelian ketika
konsumen telah memiliki kriteria evaluasi dan beberapa
merek alternatif pilihan, seperti yang ditampilkan pada Tabel
10.2, mereka perlu menetapkan aturan dalam melakukan
pengambilan keputusan. Lima aturan dalam pengambilan
keputusan yang umum digunakan adalah disjungtif,
konjungtif, leksikografis, eliminasi berdasarkan aspek serta
kompensasi. Pada aturan pengambilan keputusan disjungtif
dan konjungtif hasil keputusan yang dihasilkan adalah
berupa beberapa alternatif produk potensial, sedangkan pada
aturan leksikografis, eliminasi berdasarkan aspek dan
kompensasi akan menghasilkan satu produk terbaik untuk
dipilih oleh kunsumen. Aturan pengambilan keputusan ini
bekerja dengan efektif pada jenis produk fungsional, jenis
pengambilan keputusan dengan keterlibatan tinggi serta
menggunakan kemampuan kognitif.
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1.

Tabel 9.2 Tingkat Kinerja pada Lima Merek Smartphone

Persepsi Konsumen

Kriteria Evaluasi : - -
Samsung | Xiaomi Oppo iPhone | Huawei

Popularitas Merek 5 -+ 3 5 2

Desain yang futuristik

Harga terpngkau

Kualitas prosesor

Kapasitas memori

Daya tahan baterai

Eo EE EEN RN FO ] A
b [ [ [l [ |

Resolusi kamera

ol I 1750 [75] I'S) )
th|th | = [t fun | —|un
== ra o= 4= | —

Layanan purna jual 5 1

Keterangan: 1 = Sangat buruk ; 5 = Sangat baik

Aturan Pengambilan Keputusan Disjungtif

Dalam  pengambilan  keputusan  disjungtif,
konsumen akan menetapkan tingkat kinerja minimum
vang diharapkan pada setiap atribut evaluasi dan setiap
alternatif yang memenuhi bahkan melebihi level
minimum dari atribut evaluasi kunci akan dianggap
dapat diterima. Pada aturan pengambilan keputusan
disjungtif ini, standar minimum vyang ditetapkan
biasanya cukup tinggi sehingga dapat mempersempit
pilihan alternatif. Tabel 10.3 menunjukkan ilustrasi aturan
pengambilan disjungtif. Dengan nilai minimum pada
atribut kriteria evaluasi dapat disimpulkan bahwa (lihat
Tabel 10.2) pada kriteria prosesor dan layanan purna jual
Samsung dan iPhone merupakan merek yang memenuhi
syarat; pada kriteria kapasitas memori, Samsung, Xiaomi
dan iPhone yang memenuhi syarat; pada kriteria resolusi
kamera, Oppo dan iPhone yang memenuhi syarat.
Dengan aturan pengambilan keputusan disjungtif ini
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maka didapatkan 4 merek smartphone yang potensial
yvaitu Samsung, iPhone, Xiaomi, dan Oppo. Konsumen
dapat memilih apapun dari salah satu brand tersebut atau
menggunakan aturan pengambilan keputusan tambahan
lainnya bila ingin mempersempit alternatif pilihan.

Tabel 9.3 Nilai Minimum pada Atribut Kriteria Evaluasi

Kualitas prosesor 4
Kapasitas memori -+
Harga terjangkan Tidak kritikal
Layanan puuna jual -+
Davya tahan baterai Tidalk kxitikal
Resolusi kamera 4

Penting bagi pemasar untuk mengetahui nilai
minimum pada atribut kriteria evaluasi target
pelanggannya, seperti yang ditampilkan Samsung pada
(Gambar 10.2). Pada iklan tersebut ditampilkan atribut-
atribut penting bagi konsumen yaitu harga, kapasitas
baterai, prosesor dan resolusi kamera.

Galaxy M5I

Extreme Cashback
Ut RP700.000

e Snapdrogon [ 67 sAMOLED &4MP Qucd
= 730G Pius Carmera

RP4.299.000 |

Pasicad = 2 = 1 Ry B0 | 35S coattMegongBanget
iy Iraecio o orline. wions prng g PR e R 1o e

Gambar 9.2 [klan Samsung yang Menampilkan Atribut

Kriteria Evaluasi
(Sumber: Kontan.co.id)
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2,

Aturan Pengambilan Keputusan Konjungtif

Pada aturan keputusan konjungtif, konsumen perlu
menetapkan standar kinerja minimum yang diperlukan
untuk setiap kriteria evaluatif dan memilih merek pertama
atau semua pilihan yang akan memenuhi atau melampaui
standar minimum ini, pengambilan keputusan ini
dilakukan dalam upaya untuk menyederhanakan pilihan
apabila seorang konsumen dihadapkan pada alternatif
pilihan yang banyak. Konsumen dapat menggunakan
aturan Kkonjungtif ini pada situasi pembelian dengan
keterlibatan tinggi (high-involvement) seperti ketika akan
mempertimbangkan pembelian rumah, mobil atau liburan
bersama keluarga. Pada situasi keterlibatan rendah (low-
involvement), konsumen juga dapat mengevaluasi standar
minimum pada masing masing kriteria, namun dilakukan
dalam waktu yang singkat dan biasanya cenderung
membeli produk pertama yang ditemui dan dianggap
memenuhi standar. Oleh karena itu pemasar perlu untuk
mengetahui mengenai kriteria minimum yang diharapkan
oleh konsumen, memastikan distribusi produk dilakukan
dengan baik sehingga akan mudah untuk ditemukan dan
memastikan produk diletakkan pada tempat yang strategis
pada display toko.

Tabel 94 menampilkan ilustrasi mengenai nilai
minimum pada atribut kriteria evaluasi dalam aturan
keputusan konjungtif. Setiap merek yang tidak mencapai
nilai minimum yang ditentukan akan tereliminasi dari
daftar pilihan. Dengan mengacu kepada Tabel 10.2, dapat
disimpulkan bahwa Xiaomi, Oppo dan Huawei tereliminasi




dari daftar alternatif pilihan karena tidak memenuhi standar
minimum pada aspek prosesor, memori, resolusi kamera

dan layanan purna jual. Dua kandidat pilihan terkuat
diduduki oleh Samsung dan iPhone.

Tabel 9.4 Nilai Minimum pada Atribut Kriteria Evaluasi

Kualitas prosesor
Kapasitas memori
Harga terjangkau
Lavanan purna jual
Dava tahan baterai
Resolusi kamera

o (= b = s

Aturan Pengambilan Keputusan Eliminasi Berdasarkan
Aspek

Tahapan  pengambilan  keputusan eliminasi
berdasarkan aspek meliputi yang pertama konsumen
perlu menetapkan urutan prioritas atribut dimulai dari
vang terpenting dan menentukan nilai cutoff pada
masing-masing atribut. Sebagai ilustrasi dapat kita lihat
pada Tabel 10.5, semua brand (pada Tabel 10.2) akan
diseleksi berdasarkan kriteria terpenting dan nilai cutoff
terlebih dahulu. Merek yang memenuhi nilai cutoff pada
kriteria kualitas prosesor meliputi Samsung, Xiaomi dan
iPhone. Selanjutnya akan diseleksi berdasarkan atribut
urutan kedua yaitu kapasitas memori, tidak ada merek
yvang dieliminasi. Sedangkan berdasarkan atribut daya
tahan baterai, iPhone tereliminasi dan dengan kriteria
resolusi kamera, merek yang tersisa adalah Samsung,.
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Tabel 9.5 llustrasi Urutan dan Nilai Cutoff pada Aturan
Pengambilan Keputusan Eliminasi Berdasarkan Aspek

Atribut Urutan Nilai Curofy
Kualitas prosesor 1 3
Kapasitas memori
Daya tahan baterai
Resolusi kamera
Harga terjangkau
Layanan purna jual

[

o | | e
ww | |w e

Dengan menggunakan aturan pengambilan
keputusan eliminasi berdasarkan aspek, maka konsumen
akan mendapatkan satu kandidat dengan merek terbaik
vang memenuhi standar cutoff. Pemasar perlu
mengetahui urutan atribut yang diprioritaskan konsumen
dan menonjolkan keunggulan atribut tersebut baik pada
kemasan produk dan iklan sehingga konsumen dapat
dengan mudah mengetahui keunggulan kompetitif merek
tersebut. Contoh iklan pada Gambar 10.3 menunjukkan
produk tepung dari Ladang Lima yvang lebih sehat jika
dibandingkan dengan tepung lainnya, merupakan suatu
upaya pemasar untuk menonjolkan atribut vyang
dianggap penting oleh segmen pelanggan yang sedang
mencari alternatif makanan sehat.




Gambar 9.3 Iklan Tepung Singkong Ladang Lima
(Sumber: Kontan.co.id)

Aturan Pengambilan Keputusan Leksikografis

Aturan pengambilan keputusan leksikografis
meruapakan aturan vyang serupa dengan aturan
pengambilan keputusan eliminasi berdasarkan aspek,
namun perbedaannya adalah konsumen perlu untuk
mempertahankan merek dengan nilai yang paling baik
pada setiap urutan atributnya. Sebagai ilustrasi, masih
menggunakan data pada Tabel 10.2 dan Tabel 10.5, pada
kriteria kualitas prosesor dan kapasitas memori, dua
merek dengan nilai atribut tertinggi adalah iPhone dan
Samsung. Lalu bila menggunakan kriteria penilaian daya
tahan baterai, maka kandidat terkuat yang tersisa adalah
Samsung,.
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5. Aturan Pengambilan Keputusan Kompensasi

Pada empat aturan pengambilan keputusan yang
telah dibahas sebelumnya, konsuwn melakukan
keputusan pembelian karena performa yang sangat baik
pada satu kriteria atribut namun harus menerima
performa garg kurang baik pada kriteria atribut yang
lainnya. Aturan keputusan kompensasi menyatakan
bahwa merek yang dipilia oleh konsumen adalah merek
yang mendapatkan skor tertinggi pada jumlah penilaian
konsumen berdasarkan kriteria evaluatif. Tabel 10.6
menunjukkan ilustrasi bobot kepentingan yang diberikan
konsumen terhadap atribut merek, dengan nilai total 100.

Tabel 9.6 Bobot Kepentingan pada Aturan Keputusan

Kompensasi
Atribut Bobot Kepentingan

Kualitas prosesor 30
Kapasitas memori 25

Daya tahan baterai 20

Resolusi kamera 10

Harga terjangkau 10

[Layanan purna jual 5

Total 100

Merujuk pada Tabel 9.1, berikut merupakan contoh
perhitungan aturan dalam pengambilan kompensasi pada
merek Samsung dan total perhitungan pada masing-
masing merek ditampilkan pada Tabel 9.7.
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RSamsung

=385

= 30(4) + 25(4) + 20(4) + 10(4) + 10(2) + 5(5)
=120 + 100 + 80 + 40 + 20 + 25

Tabel 9.7 Total Nilai dengan Aturan Pengambilan
Keputusan Kompensasi

) ) . Persepsi Konsumen
Kriteria Evaluasi Samsung | Xiaomi Oppo iPhone | Huawei

Kualtas prosesor 120 00 60 150 30
Kapasitas memori 100 100 75 125 50
Daya tahan baterai 80 60 60 20 40
Resolusi kamera 40 20 40 50 10
Harga terjangkau 20 50 40 10 40
Lavanan purna jual 25 5 5 25 5

T otal 385 325 280 380 175

Dengan menggunakan aturan pengambilan

keputusan kompensasi, maka merek yang dipilih oleh
konsumen adalah Samsung, karena memiliki nilai
keseluruhan yang terbesar jika dibandingkan dengan
merek lainnya. Implikasi bagi strategi pemasaran adalah,
bila perusahaan dapat menyadari kelemahan pada
produknya, maka perlu untuk menonjolkan keunggulan
yvang dimiliki sehingga konsumen tetap tertarik untuk

membeli produk

tersebut.
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