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LANDASAN TEORI

1.1 Cokelat

Cokelat adalah hasil olahan dari biji tanaman kaHdeeobroma cacaoyang
tumbuh pertama kali di hutan hujan di Amerika Saiadan Amerika Tengah
(Morganelli, 2006) Theobroma cacaberasal dari famili Sterculiaceae dan memiliki
empat jenis varietas (Afoakwa, 2010), yaitu:

. Criollo, merupakan varietas yang sangat jarang dibudiday&lrena rentan
terhadap penyakit tanaman.

. Nacional memiliki rasa yang baik dan sebagian besar tundb&kuador.

. Forasterq berasal dari daerah sekitar Amazon.

. Trinitario, merupakan tanaman hibrida daarasterodanCriollo.

Banyak studi yang mengkonfirmasi bahwa mengkonsukokba memiliki
keuntungan bagi kesehatan, terutama karena kakagameéung flavonoid dan kaya
akan antioksidan (Afoakwa, 2010). Manfaat kakaa kagehatan antara lain adalah
mengurangi resiko penyakit kronis seperti peny&ktdiovaskular, kanker, dan

penyakit lainnya yang berhubungan dengan usia {&#aa2010).

[1.1.1 Etimologi

Ada beberapa teori dari ahli etimologi dan sejaraw@engenai asal mula
istilah “cokelat” serta maknanya. Campbell dan Kaam mengemukakan bahwa
kata “cokelat” berasal dari satu katalam bahasa Nahuatl yang digunakan bangsa
Aztek (Dakin dan Wichmann, 2000). Bangsa AztekKeettu mengolah biji kakao
menjadi minuman yang pahit rasanya namun sangaikalisdan menyebutnya

chocolatl (¢"okola:tl) (Atkinson, Banks, France, & McFadden, 2010; Dakan



Wichmann, 2000). Namun begitu, bukti tertulis meragecokelat tidak ditemukan
pada zaman kolonial di daerah Nahuatl di Meksikm#d sehingga ahli bahasa dan
etnosejarawan mencari bukti-bukti mengenai asdlkesta cokelat dari bangsa lain
(Dakin dan Wichmann, 2000).

Penelitian lanjutan mengungkapkan bukti linguistiing ditemukan pada
bahasa yang digunakan bangsa Olmek di peradabanaMeska. Kata “kakao”
tercatat sebagai salah satu kosa kata yang dignnb#agsa Olmek (Atkinson,
Banks, France, & McFadden, 2010). Teori lainnya yesbntkan bahwa istilah
“cokelat” berasal dari kata dalam bahasa Maya,uyahokola’j” yang artinya
“meminum cokelat bersama” (Coe dan Coe, 2007).

Carl Linnaeus, ahli botani dari Swedia, memberikama Latin Theobroma
cacad untuk tanaman kakao pada tahun 1735 (AtkinsonnkBa France, &
McFadden, 2010). Theobroma berasal dari bahasa Yunani yang berarti “makanan
para dewa’ sedangkarcdcad adalah bahasa Maya yang merujuk pada tanaman
kakao. Linnaeus menggunakan nama ini karena pemgdani literatur bangsa
Spanyol yang menceritakan mengenai bangsa Maya datek yang
mengasosiasikan kakao dengan para dewa dan seeimggomakannya dalam ritual

keagamaan (Atkinson, Banks, France, & McFaddenQR01

[1.1.2 Segjarah Cokelat

Cokelat pertama kali ditemukan oleh bangsa Olmeknderika Selatan pada
tiga ribu tahun yang lalu. Pada masa itu, pendudig@lsoamerika mengolah biji
kakao menjadi minuman yang rasanya pahit. Bertahlbmn setelah bangsa Olmek
punah, cokelat pun masih dinikmati oleh bangsa Mgalag menghuni Amerika

Selatan setelahnya. Bangsa Maya percaya bahwa pakan merupakan milik para



dewa dan buahnya merupakan hadiah dari dewa undunusia (Atkinson, Banks,
France, & McFadden, 2010).

Pada masanya bangsa Maya merupakan bangsa yangewaja intelektual,
seni dan spiritual. Kakao sebagai tanaman yangingemagi bangsa ini sering
muncul dalam karya-karya yang mereka ciptakan. GanMakao dipahat pada
dinding istana dan kuil yang dibangun bangsa Magréasdilukiskan pada wadah
yang mereka gunakan untuk minum (Atkinson, Bankanée, & McFadden, 2010).
Selain itu, dalam buku-buku yang mereka tulis menggan hieroglif dijelaskan
berbagai cara membuat minuman cokelat (Pech, 2010).

Bangsa Aztek yang hidup setelah bangsa Maya nutkan budaya
meminum cokelat dan bahkan sangat mengagungka@uojaelat di zaman bangsa
Aztek merupakan sumber daya yang berharga dan akgnnsebagai mata uang
(Pech, 2010). Pajak untuk kaisar pun dipungut dalbemtuk biji cokelat
(Smithsonian.com, 2008). Kaisar bangsa Aztek, Mnomtea, dikenal sangat
menyukai cokelat dan meminumnya lima puluh kaliesetntuk meminum cokelat,
Montezuma menggunakan cawan dari emas yang setrrand ke danau setelah
dipakai (Atkinson, Banks, France, & McFadden, 2@€ch, 2010).

Walaupun berlimpah, cokelat ketika itu dianggapagmi kemewahan dan
hanya diminum oleh kaisar, pejabat dan petingginst Cokelat juga diberikan
kepada prajurit yang akan pergi berperang kareparckya dapat meningkatkan
energi mereka (Atkinson, Banks, France, & McFad@ed0).

Orang Eropa yang pertama kali menemukan kakao dérikan Selatan adalah
Christopher Colombus, namun ketika itu ia tidak geemggap kakao berharga
(Afoakwa, 2010). Cokelat kemudian masuk ke Benuap&r berkat seorang

penjelajah dari Spanyol yang bernama Hernan Coiemkwa, 2010). la mengenal



cokelat ketika berkunjung di kerajaan Aztek dalaemjplajahannya di tahun 1519
(Hill dan Parloa, 2004). Disana ia bertemu dengamntézuma Il yang
menyambutnya dengan baik. Cortés dijamu dengan gammakan malam yang
mewah dan diberikan berbagai hadiah, termasuk kabwn kakao. Menyadari
tingginya nilai ekonomi cokelat, Cortés bersama bongannya dan beberapa
penduduk lokal berhasil menjatuhkan Montezuma danguasai daerah Aztek
(Morganelli, 2006).

Cortés membawa masuk cokelat ke Spanyol pertamadkaiahun 1528.
Penduduk Spanyol menambahkan kayu manis, biji mila, gula pada minuman
cokelat yang mereka buat. Mereka tidak suka mergggumbubuk cabai seperti yang
umum dipakai bangsa Aztek. Karena cokelat masilgklandi Eropa, Spanyol
merahasiakan keberadaan cokelat mereka. Saat amyahbiarawan saja yang
diizinkan mengolah biji kakao (Morganelli, 2006).

Cokelat mulai menyebar keluar Spanyol dan masulP&encis dalam dua
tahapan (Toussaint-Samat, 2009). Pertama di taléd® ketika putri dari Raja
Spanyol Philip Il menikahi Raja Perancis Louis ®dn kedua ketika Maria Theresa
dari Spanyol menikah dengan Raja Louis XIV (Touss&8amat, 2009). Sejak saat
itu Kerajaan Perancis menyukai minuman cokelat key@na dipercaya baik untuk

kesehatan.

[1.1.3 Sejarah Cokelat di Indonesia
Masuknya cokelat ke tanah Indonesia adalah beakat glari Bangsa Spanyol.

Mereka membawa cokelat ke Sulawesi, tepatnya kahdisa di tahun 1560. Namun
begitu, ekspor kakao dari Indonesia baru dimuldiapzaman penjelajahan Belanda.
Sejumlah 92 ton kakao dibawa dari pelabuhan Maned®anila di tahun 1825-

1838 (Wahyudiget al, 2008). Ekspor ini lalu terhenti disebabkan adasgeangan



hama pada tanaman kakao. Selain Manado, kota Akstda@ itu memiliki tanaman
kakao yang produktif. Tercatat pada tahun 1853jajgat 10.000 hingga 12.000
pohon kakao namun kemudian pohon tersebut hilangatada informasi apapun
(Wahyudi, et al, 2008). Pulau Jawa sendiri baru mulai ditanamiakaki tahun
1880. Penanaman kakao dilakukan karena tanamanfkapika saat itu terserang
penyakit karat daun sehingga banyak yang beralidh{xvdi,et al, 2008).

Budidaya kakao di Indonesia bertahun-tahun setdamerdekaan telah
mengalami perkembangan. Tercatat pada tahun 2@@nésia merupakan produsen
kakao terbesar ketiga di dunia setelah Pantai @adan Ghana di Afrika Barat
(Departemen Perindustrian, 2007). Namun sayanghkyalitas kakao Indonesia
masih rendah di pasar internasional. Kakao Indangisiominasi oleh biji-biji tanpa
fermentasi, biji dengan kadar kotoran tinggi seethontaminasi serangga, jamur dan

mikotoksin (Wahyudigt al, 2008).

[1.1.4 Proses Pengolahan

Proses pengolahan biji kakao merupakan faktor yaemting dalam
menentukan mutu produk akhir kakao. Dalam prosewmqgiehan tersebut terjadi
pembentukan calon cita rasa khas kakao dan pergamarcita rasa tidak
dikehendaki, contohnya rasa pahit dan sepat (Depari Perindustrian, 2007).

Setelah kakao matang dipanen maka tahapan awaolpdannya adalah
membelah buah kakao untuk mengeluarkan bijinya.i Bgkao kemudian
difermentasikan di dalam kotak selama kurang ledaitu minggu lalu biji tersebut
melalui proses pengeringan (Microsoft Encarta, 20@®elanjutnya, biji kakao
melewati proses penyangraian, dipisahkan antard@ klaln bijinya kemudian

dihancurkan menjadi bagian kecil yang disebut saibdaging biji(nib).



Daging biji ini kemudian digiling sehingga mengitieen pasta cokelat yang
kental dan mengandung lemak cokelat (Microsoft Bac2008). Dari pasta cokelat
tersebut kemudian dipisahkan antara lemak dan llagygkyang dapat diolah lagi
menjadi bermacam produk cokelat lainnya.

Alur pengolahan biji kakao hingga menjadi cokel@han melewati beberapa

tahapan yang dapat dilihat pada gambar berikut ini.

Gambar 2.1 Diagram Proses Pengolahan Biji Kakao M enjadi
Produk Setengah Jadi.
Sumber: Buletin Teknologi dan Informas Pertanian, 2008.
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[1.1.5 Jenis Cokelat

Produsen cokelat pada umumnya memproduksi tigamac&elat jadi, yaitu
cokelat pekat(dark chocolate) cokelat susumilk chocolate) dan cokelat putih

(white chocolate) Ketiga macam cokelat ini dibedakan berdasarkanpksisinya,



yaitu dari kandungan cokelat, gula, serta bahatdan lain (Brown, 2010). Selain
itu, juga terdapat cokelat jenuvertureyang merupakan cokelat premium yang
sering digunakan oleh para profesional di industiuk membuapastry ataupun

untuk membuat kue (Atkinson, Banks, France, & Mafead 2010).

Cokelat Pekat

Kualitas cokelat salah satunya dinilai dari petss& kandungan cokelat
padat yang tinggi dan kandungan gula yang rendameRntah Amerika Serikat
menetapkan minimal 35% kandungan cokelat pastkwiatk chocolatesedangkan
standar di Eropa menetapkan minimal 43% (Atkin&anks, France, & McFadden,
2010). Namun untuk dapat dinyatakan berkualitaggiincokelat harus memiliki
kandungan cokelat pasta minimal 60%. Cokelat pskatg berkualitas tinggi
memiliki kandungan gula yang sangat rendah dibayk@in jenis cokelat lainnya dan

oleh sebab itu rasanya lebih pahit (Atkinson, BaRkance, & McFadden, 2010).

Cokelat Susu

Cokelat susu terdiri dari cokelat padat, susu, ,del@mak nabati dan sedikit
lesithin. Kandungan cokelat padat di cokelat janislebih banyak dibandingkan
cokelat pekat sedangkan kandungan gulanya jaulh lebsar (Atkinson, Banks,
France, & McFadden, 2010).

Cokelat ini pertama kali diproduksi di Swiss tahl8v75 oleh Daniel Peter
(Atkinson, Banks, France, & McFadden, 2010). la gamalkan susu formula
buatan Henri Nestlé dan menggunakannya untuk sebagguran cokelat (Brown,
2010). Hal tersebut dilakukan karena susu segar ilikRetkeasaman yang dapat

merusak rasa cokelat. Cokelat susu dari Eropa kiasih menggunakan resep



tersebut. Di tahun 1903, Milton Hershey mendirikp@rusahaan pertama yang
memproduksi cokelat susu secara masal di Amerik&e@€Brown, 2010).

Di Amerika Serikat cokelat susu harus menganduaiigg tidak 10% cokelat
cair dan 12% susu padat. Sementara itu, peratuaanUmhi Eropa mengharuskan

kandungan cokelat padat minimal 25% namun 20% dajgan Inggris dan Irlandia.

Cokelat Putih

Cokelat putih memiliki komposisi yang hampir sag@ngan cokelat susu
namun tidak mengandung cokelat padat melainkan gugrakan minyak cokelat
(cocoa buttey (Benjamin, 2003; Brown, 2010). Cokelat putih pgli tidak
mengandung 20% minyak cokelat, 14% susu, sekité& §bla dan bahan-bahan
lainnya. Secara teknis, cokelat putih tidak dafiaatdgorikan sebagai cokelat karena
tidak mengandung kakao ataupun cokelat padat (Bra@t0). Cokelat ini biasanya
dijual agar bisa menghasilkan berbagai macam wamizk permen cokelat ataupun

kue (Atkinson, Banks, France, & McFadden, 2010).

Couverture

Cokelat jenis couverture merupakan cokelat berkualitas tinggi yang
digunakan sebagai pelapis dan bahan pembuat kuwk Umembuat cokelat
couvertureminyak cokelat dan gula ditambahkan pada pastalatokeocoa mass)
kemudian di adoni dan digiling menjadi butiran kekiasilnya lalu masuk ke mesin
penggilas untuk diaduk hingga memiliki tekstur yalegnbut. Proses ini dapat
berlangsung hingga berhari-hari sesuai kelembuag giinginkan. Kemudian hasil

akhir cokelat melewati prosestefnpering dimana temperatur dari cokelat



diturunkan hingga tercapai konsistensi yang diikgm(Atkinson, Banks, France, &

McFadden, 2010).

[1.2 Teori Pemasaran
[1.2.1 Pengertian Pemasar an

Dilihat dari arti katanya berdasarkan Kamus BeBahasa Indonesia,
pemasaran adalah “proses, cara, perbuatan memassuk#u barang dagangan”
(KBBI Daring, 2008). Pemasaran berasal dari kasadgasar”, yang memiliki arti
harafiah seperti yang dinyatakan Kotler (2003) kadri“Originally, the term market
stood for a physical location where buyers andeselgathered to exchange goods,
such as a village square(Pada mulanya, istilah pasar memiliki pengertiaats
lokasi fisik dimana pembeli dan penjual berkumpuituk bertukar barang,
contohnya seperti balai desa). Pengertian pasarts@p masih berlaku dan hingga
kini masih dapat ditemukan pasar tradisional dimpambeli dan penjual benar-
benar bertemu dan bertatap muka.

Seiring dengan perkembangan teknologi, pengegésar ini pun bergeser.
Pembeli dan penjual tidak lagi harus bertemu langsdi suatu tempat fisik untuk
melakukan transaksi jual beli. Arti pasar saatdipelaskan Kotler (2003) sebagai
berikut“A market is a set of actual and potential buyersownight transact with a
seller.” (Pasar adalah sekumpulan pembeli sesungguhnyaumaembeli potensial
yang memiliki kemungkinan untuk bertransaksi dengamjual’. Sementara itu,
Kamus Besar Bahasa Indonesia mengartikan pasagaekakuatan penawaran dan
permintaan, tempat penjual yg ingin menukar baratag jasa dengan uang, dan

pembeli yg ingin menukar uang dengan barang atal [&BBI Daring, 2008).



Besarnya suatu pasar bergantung kepada jumlaly gramg menunjukkan
kesamaan kebutuhan, memiliki uang atau sumber ykyg menarik perhatian pihak
lain, dan berkeinginan untuk menawarkan sumber dagebut untuk memperoleh
apa yang mereka inginkan (Kotlet,al, 2003).

Melihat perkembangan pengertian dari kata pasamagaran di zaman
modern memiliki arti yang luas dan tidak terbataslg keberadaan fisik semata.
Pengertian pemasaran dapat ditinjau dari definsias maupun manajerialnya.

Menurut Philip Kotler (2002:4), definisi sosialrdpemasaran adalah sebagai
berikut: “According to a social definition, marketing is agetal process by which
individuals and groups obtain what they need anatwhrough creating, offering,
and exchanging products and services of value yreath others”. (Dilihat dari
definisi sosialnya pemasaran adalah sebuah prassal slimana individu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkamdarkan melalui penciptaan,
penawaran dan pertukaran produk dan layanan yamgilikienilai secara bebas
dengan pihak lain).

Definisi manajerial dari pemasaran menufihe American Marketing
Association(Asosiasi Pemasaran Amerika) seperti yang dikagtler, (2002:4)
adalah:“Marketing (management) is the process of plannargd executing the
conception, pricing, promotion, and distribution wfeas, goods, and services to
create exchanges that satisfy individual and orgatibnal goals”. ((Manajemen)
Pemasaran adalah suatu proses perencanaan darsapakk dari konsepsi,
pemberian harga, promosi dan distribusi ide, badarglayanan untuk menciptakan
pertukaran yang memuaskan tujuan individu dan esgar).

Sementara itu Sutton menganggap pemasaran sebaigai dikarenakan

pemasaran memiliki kemampuan untuk melihat lebif ying biasanya dan selalu



menanyakan pertanyaan-pertanyaan yang menghagémaahaman akan pasar dan

tindakan apa yang harus diambil sesuai pemahanmsebtd (Suttoret al, 2003).

[1.2.2 Prinsip Dasar Pemasar an

Setiap manusia selama hidupnya selalu memilikiukgitan (needs)dan
keinginan (wants). Abraham Maslow dalam teori motivasinya menyatakahwa
terdapat tingkatan dalam kebutuhan manusia. Kebattérsebut, dari yang paling
rendah atau mendasar hingga yang paling tinggahadabutuhan fisiologis meliputi
makanan dan minuman, kebutuhan akan keamanan,ukelutsosial, kebutuhan
akan penghargaan dan kebutuhan untuk mengaktuatisagZastrow dan Kirst-
Ashman, 2009). Kebutuhan yang paling mendasar ladxrtsrpenuhi terlebih dahulu
sebelum seseorang berpikir untuk memenuhi kebutyéiag tingkatnya lebih tinggi.

Sementara itu, keinginan merupakan cara dari petimang dalam
mengkomunikasikan kebutuhannya. Keinginan didesk@m dari objek apa yang
dapat memenuhi kebutuhan seseorang. Masing-masiagg oakan memiliki
keinginan yang berbeda-beda sesuai dengan budaykegaibadiannya (Kotlert
al., 2003).

Gambar 2.2 Hierarki Kebutuhan Maslow.

Sumber: Solomon, 2009.
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Manusia memiliki kebutuhan yang sama namun mengiukginginan yang
berbeda-beda sehingga terbuka peluang diciptakarernyemgai jenis produk (Moore,
et al.,2010). Orang-orang akan memilih produk yang mesithan kepuasan paling
tinggi sebagai ganti dari uang atau sumber dayg telah mereka keluarkan. Ketika
didukung oleh kekuatan pembelian maka keinginanjadempermintaandemand}p
(Kotler, et al, 2003).

Kebutuhan dan keinginan ini kemudian dipenuhi olednjual melalui
penawaran pasar, yaitu kombinasi dari produk, lagamformasi, atau pengalaman
yang ditawarkan kepada pasar untuk memenuhi sushutkhan atau keinginan.
Penawaran pasar tidak hanya terbatas pada praskiséja tetapi juga layanan dan
bahkan secara lebih luas juga mencakup orang, teonganisasi dan ide (Kotlest
al., 2012).

Kecenderungan manusia untuk selalu memenuhi kie@ntuntrinsiknya
adalah hal yang mendasari teori pemasaran. Mamasia mengkonsumsi produk
ataupun jasa. Pilihan-pilihan yang dibuat manuseard proses pemenuhan
kebutuhannya dipengaruhi oleh pengalaman pribadi liadaya (Mooregt al.,
2010).

Karena masih merupakan sub-cabang dari ilmu ekgrminsip dalam teori
pemasaran masih berkaitan erat dengan prinsip yaegdasari teori ekonomi.
Prinsip utama dalam ilmu ekonomi adalah asumsi basetiap pelaku ekonomi di
dunia adalah makhluk rasional yang memiliki aks@sgysetara terhadap informasi,
dan berusaha memaksimalkan utilitas. Dalam penmasdeadapat juga asumsi
bahwa pelaku ekonomi akan selalu bersikap rasioaahun tidak diasumsikan

bahwa informasi didistribusikan setara kepada getiaang. Teori pemasaran



menganggap bahwa setiap orang dapat mengambillsguuyang berbeda sekalipun
diperhadapkan pada kondisi yang sama karena tdrtdapgak pilihan (Mooreet

al., 2010).

[1.2.3 Pemasar an dan Konsumen

Konsumen adalah seseorang yang memiliki keingimeiakukan pembelian,
dan kemudian menggunakan produk dalam tiga tahapaproses konsumsi
(Solomon, 2009). Pemasaran, melebihi fungsi bitairmnya, sangat berhubungan
dengan pelanggan atau konsumen. Tujuan pemasaralahadenarik minat
pelanggan baru dengan menjanjikan nilai yang lebérta mempertahankan
pelanggan yang ada dengan meningkatkan kepuasakaner

Pemasaran di zaman sekarang lebih berfokus patenopdan kebutuhan
pelanggan dan bukan lagi hanya serta-merta mengekiap penjualan. Penjualan
dan iklan hanyalah merupakan bagian kecil dari &rygremasaran, sedangkan inti
dari pemasaran itu sendiri adalah pemenuhan keduotuteinginan dan tuntutan
pelanggan dan membangun hubungan baik dengan pealafi§otler.et al.,2012).

Dengan mempertahankan kepuasan pelanggan terhdaiagan keuntungan
dari produk dan layanan perusahaan maka akan teapuah bisnis yang sehat dan
menguntungkan secara ekonomi. Apa yang harus di@gekuntuk mendapatkan dan
mempertahankan kepuasan pelanggan akan berbeda@eegtung kepada jenis

pelanggan, jenis organisasi dan jenis pasar (Wr2{6).



[1.3 Perilaku Konsumen
[1.3.1 Pengertian Perilaku Konsumen

Untuk menentukan suatu keputusan dalam pemasdehnsaatu organisasi
dibutuhkan informasi yang lengkap mengenai perilkbmsumen (Hawkins, 2007).
Studi terhadap perilaku konsumen menjadi satu bagiang penting dalam
pemasaran karena adanya hubungan yang erat amtdtzkppraktek pemasaran
dengan konsumen.

Definisi perilaku konsumen menurut pendapat Solo2009:7) adalah:

“The field of consumer behavior covers a lot obgnd. It is the study of the

processes involved when individuals or groups $efmearchase, use, or dispose of
products, services, ideas, or experiences to gatiseds and desires.”
(Bidang perilaku konsumen mencakup banyak aspeki.ilPerilaku konsumen
adalah sebuah pembelajaran tentang proses-prosgseygdi ketika suatu individu
atau kelompok memilih, membeli, menggunakan, atagnempatkan produk,
layanan, ide atau pengalaman untuk memuaskan Kebutlan keinginan).

James F. Engel, David T. Kollat dan Roger D. Blesk (1968:8)
mengemukakan bahwaConsumer behavior is defined as the acts of irdiieis
directly involved in obtaining and using economicod services including the
decision process that precede and determine thesg.”a(Perilaku konsumen
didefinisikan sebagai aktivitas dari individu yateylibat secara langsung dalam
memperoleh dan menggunakan barang jasa ekonomiadek proses pengambilan
keputusan yang mendahuluinya dan yang menentukiuitadk tersebut).

Sementara itu, Loudon dan Della Bitta (1993:6) jeleskan perilaku
konsumen sebagai beriki€onsumer behavior may be defined as decision B®ce
and physical activity individuals engage in wheraleating, acquiring, using or

disposing of goods and service¢Perilaku konsumen dapat diartikan sebagai proses



pengambilan keputusan dan aktivitas fisik yang bdikan ketika individu
mengevaluasi, memperoleh, menggunakan, atau mengeggkan barang dan jasa).

Dengan begitu, perilaku konsumen dapat diartikalmagai tindakan-tindakan
yang diambil oleh individu atau kelompok terhadajts barang atau jasa serta
proses pengambilan keputusan yang terjadi didalamny

Dasar dari studi perilaku konsumen adalah memgelkpnsumen dari segi-
segi seperti kapan, mengapa, bagaimana, dan diatang-orang membeli ataupun
tidak membeli suatu produk maupun jasa (Sandhug@®)). Menurut Schiffman
dan Kanuk (2007), studi tentang perilaku konsumeriokus pada bagaimana
individu menggunakan sumber daya yang dimilikingektu, uang, tenaga) untuk

memperoleh barang-barang konsumsi.

[1.3.2 Faktor yang M empengar uhi Konsumen

Dalam menentukan pilihannya, konsumen dipenganiethi banyak faktor yang
berada di luar kendali pelaku pemasaran namun tetaps diperhatikan dalam
melakukan kegiatan pemasaran. Kotler dan Armstrq@12) berpendapat
setidaknya ada empat faktor yang membentuk karatikepembeli, yaitu faktor
budaya, faktor sosial, faktor pribadi dan faktoikp®gis (Gambar 2.3). Faktor
budaya dan sosial merupakan pengaruh interpers@maha melibatkan interaksi
dengan orang lain sedangkan faktor pribadi danofiks merupakan pengaruh

intrapersonal karena terjadi di dalam diri sesep(@andhusen, 2000).



Gambar 2.3 Faktor-faktor yang mempengar uhi perilaku pembeli.
Sumber: Kotler, et al., 2012.
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1. Faktor Budaya

Faktor budaya mencakup budaya, sub-budaya, daas kebsial. Budaya
merupakan satu kesatuan kompleks yang didalamnymasek pengetahuan,
kepercayaan, seni, moral, hukum, adat, kebiasada kepabilitias lainnya yang
diperoleh seseorang sebagai bagian dari masyafsddsp kelompok masyarakat di
berbagai negara memiliki budaya yang berbeda-tadaya inilah yang kemudian
membentuk keinginan dan perilaku seseorang (Louwt#on Della Bitta, 1993). Di
dalam budaya terdapat sub-budaya yaitu sekumpukamgoyang memiliki sistem
nilai, situasi dan pengalaman hidup yang sama. Mangasuk dalam sub-budaya
adalah kebangsaan, agama, ras dan area geograigaikat juga memiliki suatu
struktur kelas sosial. Kelas sosial ditentukanktidanya oleh pendapatan tetapi juga

memperhitungkan pekerjaan, pendidikan, kekayaarvdaabel lainnya .

2. Faktor Sosial
Faktor sosial terdiri dari kelompok acuan, kelaargperan dan status.
Kelompok acuan merupakan pembanding secara langsangun tidak langsung

dalam membentuk sikap dan perilaku seseorang. idajenis kelompok acuan,



yaitu kelompok keanggotaan, kelompok aspirasiorah #kelompok disasosiatif

(Sandhusen, 2000).

» Kelompok keanggotaan merupakan kelompok dimanaudundividu ikut serta
didalamnya.

. Kelompok aspirasional adalah kelompok dimana siratividu ingin menjadi
bagian didalamnya. Dalam kelompok ini, ada kemauatuk menggunakan
norma, nilai, dan perilaku orang lain (Engstlal, 2002).

. Kelompok disasosiatif merupakan kelompok yang silkinya ditolak dan
individu termotivasi untuk menghindari asosiasintefap kelompok tersebut

(Sandhusen, 2000; Enget,al, 2002).

3. Faktor Pribadi

Faktor pribadi mencakup umur, tahap siklus hichgkerjaan, situasi ekonomi,
gaya hidup, kepribadian dan konsep diri. Komponemybonen tersebut
mempengaruhi kebutuhan seseorang dan kemampuamiyé membeli suatu
produk atau layanan. Setiap orang memiliki kompofaétor pribadi yang berbeda-
beda sehingga menjadikan kebutuhan dan keinginag parbeda-beda pula bagi

diri mereka sendiri.

4. Faktor Psikologis

Faktor psikologis mencakup motivasi, persepsi, lpajaran, kepercayaan dan
sikap. Faktor ini mempengaruhi cara individu mempgs informasi yang
diterimanya melalui kognisi dan afeksi. Konsumen ngambil keputusan
berdasarkan persepsi mereka akan dunia ini daeg=rersebut tidaklah sama pada

masing-masing orang (Loudon dan Della Bit®93). Selain itu, konsumen juga



dapat memiliki kebutuhan psikologis dalam suatutwalalam hidupnya. Kebutuhan
yang bersifat psikologis timbul dari keadaan fisg$ tertentu, yang merupakan
bagian atas dari hierarki kebutuhan Maslow, yaépesti kebutuhan untuk diakui,

harga diri, dan kebutuhan untuk diterima di linggannya (Simamora, 2002).

Faktor-faktor yang telah dijabarkan tersebut sapgating dalam menentukan
perilaku konsumen namun masing-masing memiliki pemayang terbatas karena

setiap faktor memiliki interaksi satu sama laingg&ompleks (Kollatet al, 1970).

[1.3.3 Model Perilaku Konsumen

Gerald Zaltman dan Melanie Wallendorf (1979:518ngemukakan bahw&
model is a representation of something (in our caserocess).”(Model adalah
representasi dari sesuatu (dalam hal ini, prosesj)don dan Della Bitta (1984:29)
mengemukakan hal yang senada dan mendefinisikarelnsatbagai berikut*A
model can be defined as a simplified representatbrreality”. (Model dapat
diartikan sebagai penggambaran sederhana akamasgalPada dasarnya, realitas
memiliki banyak aspek yang berhubungan dan kompieksun dalam sebuah model
hanya diambil beberapa aspek yang dianggap relevbhadap permasalahan untuk
dapat dideskripsikan. Ada banyak sarana untuk mambuatu model seperti
menggunakan simbol matematis ataupun penjelasamasgerbal. Dalam perilaku
konsumen, model yang umum digunakan adalah modbbhvéLoudon dan Della

Bitta, 1993).



Berdasarkan Mangkunegara (2009), dua tujuan utiafean mengembangkan
model mengenai konsumen adalah:
1. Bermanfaat dalam perumusan dan pengembangan yog menuntun riset
tentang perilaku konsumen.
2. Memfasilitasi serta mempermudah pembelajaraangrapa yang sudah diketahui
mengenai perilaku konsumen.
Berlandaskan dua tujuan tersebut, model perilakuslimen menyusun pemikiran
yang sistematis dan logis mengenai konsumen.
Sementara itu, fungsi dari perilaku konsumen adapat macam
(Mangkunegara, 2009), yaitu:
1. Deskriptif, yaitu berupa pendalaman langkah-langkednsumen dalam
mengambil keputusan pembelian.
2. Prediksi, yaitu berupa peramalan kejadian-kejadiamaktu yang akan datang
berdasarkan aktivitas konsumen sebelumnya.
3. Penjelasan, yaitu berupa pembelajaran sebab-seddbbeberapa aktivitas
pembelian konsumen.
4. Pengendalian, yaitu mempengaruhi dan mengendabikdivitas konsumen

pada masa yang akan datang.

11.3.3.1 Moddl dari Neal, Quester dan Hawkins

Model perilaku konsumen yang digunakan dalam peaoelini adalah model
dari Neal, Quester dan Hawkins (2004). Mereka nasrdifikasi bahwa perilaku
konsumen secara umum berdasar pada tiga hal uyeiba,karakteristik personal,
karakteristik produk dan situasi pada saat dikorssuKetiga hal tersebutlah yang

secara spesifik membentuk perilaku konsumen. Pahgeh akan perilaku



konsumen ini dapat dijadikan dasar dalam merancargjegi pemasaran yang
efektif dan efisien. Menurut Neal, Quester dan Haakperilaku konsumen adalah

spesifik sesuai produk, pelaku, dan situasi.

Gambar 2.4 Model perilaku konsumen.
Sumber: Neal, Quester, dan Hawkins. 2004.
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Karakteristik personal yang mempengaruhi perilakanskmen adalah
pengaruh yang bersifat internal. Yang termasubkrddtarakteristik personal adalah
konsep diri, sifat-sifat, sikap, kepribadian, gdyaup, persepsi, ingatan, motif,
kebutuhan dan emosi.

Karakteristik produk dan situasi pada saat dikorsuadalah pengaruh yang
bersifat eksternal. Yang dimaksud dengan karakitegigoduk adalah hal-hal yang
menjadi ciri dari suatu produk, termasuk harga ddnsimbolik. Situasi pada saat

dikonsumsi adalah aspek-aspek seperti waktu, kesstzaal dan keadaan fisik.



