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Penelirian ini berjudul pengaruh pengetahuan dan persepsi resi,ko terhadap

kepuasan dan loyalitas konsuni. Tiiuan p,e,netitiarl alalah.untuk mengetahui pengaruh

oirio p"rg"rinuan dan pertepii restko terhadap. kepuasan konsumen dalam

iiigk";",;i makanan yo"g trifunn dasar daging kambing, mengetahui pengaruh'intirn 
k"puoran clan 

- 
toyatitas konsumen dan mengetahui pengaruh. antara.

pengetahuin dan persepsi resilo terhadap loyalitas konsumen dalam mengkonsumsi

'ioging ii^t*g 2i *itayan Yogakarti. Te.knik pengumpulan data mengunakan

kuisfiner dengan mengambil sample sebanyak 102 orang konsumen yang

iiiif"^"r^t'ateing f;nbing. ,qnai*X data me.nggunakan analisis regresi linier

sedihana dan inaiisis reg/esi linier berganda. Berdasarknn hasil penelitian

iin"^uton bahwa: (l) t"rdipot pengaruh antara pengetahuan dan persepsi resiko

;;;;ii keptmsan *o^u "i ao[or-mengkonsumsi makanan yang berbahan dasor
-ao"it 

tir tin1, (2) ,erdaPat pengaruh antira kepuasan dan loyalitas konsumen dalam

;:;;k"^;1':(ileiig k"^bni Q) terdapai.pengaruh antara pengetahuan dan

iir'"prii-ririf" rcitoiop loyaliias ko*rr*"i dolo^ mengkonsumsi daging kambing di

wilayah Yogukarta
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BAB I

PENDAIIULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dewasa ini dunia usaha sangat berkembang dengan pesat, hal ini

disebabkan adanya ide yang keatif dan inovativ. Seiring dengan ide tersebut

maka konsep pemasann pun turut berkembang. Kegiatan p€masaran sekarang

sudah mulai difokuskan pada p€muasan kebutuhan konsumen. PaCa umumnya

setiap usaha bertujuan untuk mencari keuntungar, tujuan tersebut tidak akan

terlepas dari kegiatan pffiasaruL Pemasaran itu sendiri sudah barus

dipertimbangkan dan difikirkan jauh hari sebelumny4 agar lebih tepat pada

sasaran konsumen Karena konsumen yang potensial akan mempertimbangkan

berbagai faktor, diantaranya faktor pengetahuan hingga resiko yang akan

menghasilkan kepuasan dan loyalitas konsumen.

Umunnya masyarakat modem dewasa ini ditandai dengan aktivitas kerja

yang tingg lfiususnya nasyarakat yang tinggal di perumahan, perkantora4 dan

sekolatl Mobilitas kegiatan tersebd berdampak pada semakin banyak orang

yang menghabiskan waktunya diluar rumah karena banyaknya kegiatan tlal

tersebut menimbulkan keinginan membeli makanan untuk dikonsumsi dibanding

memasak sendiri. Sehingga pada jaman sekarang ini banyak sekali bermunculan

\narung-warung makan yang menyediakan beraneka ragam menu masakan tlal

ini juga disesuaikan dengan kelompok masyarakat dengan ekonomi yang cukup,



sehingga mereka c€nderung lebih memilih untuk mengkonsumsi jenis makanan

yang bervariasi setiap harinya.

Pengetahuan konsumen yang berkaitan dengan produk makanan akan

menjadi relevan apbila dapat memberi pengaruh terhadap perilaku dan evaluasi

konsumen secaftr umum. Pengetahuan yang dimiliki konsumen disarankan juga

memiliki darnpak yang lain terhadap hubungan antara kepuasan dan kesetiaan.

Seperti hal nya pengetahuan akan adanya manfaat atau risiko yang ditimbulkan

dari makanaq apabila hta tidak memiliki p€getahrran maka yang akan tetjadi

pada kita adalah risiko yang cukup fatal tergantung pada jenis makanan yang

akan kita konsumsi. Seperti yang dikemukakan oleh Bacon (1925) yang

menyatakan bahwa pengetahuan adalah kekuatan. Sebagai contoh disini a&tah

makanan yang berasal dari dagrng kambing kebanyakan orang mungkin

menyukai makanan yang berbatran dasar daging kambing namun apakah Lita

tahu bahwa mengkonsumsi daging kambing yang terlalu intens dapat

menimbulkan risiko. Jika kita sudah mengetahui risiko yang akan ditimbulkan

rneke fil2 aken lebih berhati-hati dalam mengkons.mcinya pada penelitian

seb€lumrya (Tuu & Olseq 2009) menyatakan bahwa konsumen dengan

pengetahuan rendah biasanys merasakan risiko yang lebih tinggi dalarn

pengambilan keputusan filendingkan konsumen yang memiliki pengetahuan

yang lebih tinggi.

Di bidang pangan, risiko keamanan tampaknya sangat penting di dalam

melakukan keputusan pembelian makamn oleh konsumen Karena salah satu

motivasi konsumen dalam melakukan pembelian lebih serilg digunakan unhrk

menghindari kesalahan dibandingkan untuk memaksimalkan manfaat yang



diperoleh, dan anggapan mengenai risiko hendaknya dapat dijadikan kekuatan

bagi konsumen supaya lebih berhati-hati dalam memilih makanan yang hendak

dikonsumsinya. Peran risiko dalam pengambilan keputusan konsumen dirasakan

sebagai hal yang dapat mendasari pengetahuan kita terhadap bahaya yang

ditimbulkan. Sebagian besar konsumen tidak menyadari bahwa peran risiko

sebenamya menjadi perhatian utama yang perlu dipehatikan sebelum melalrukan

pembelian makanan. Orangorang menanggapi risiko atau bahal'a dengan cara

yang konsisten dengan persepsi mereka terhadap risiko tersebut. Ini adalah

persepsi mereka yang mempengaruhi perilaku atau tindakan (Mileti,l993).

Sebagai tambahaq persepsi konsumen mengenai keamanan pangan yang

berkaitan dengan risiko meliputi banyak aspelq seperti masalah kescharan dan

tekanan emosional sebagai bagian dari risiko psikologis. fusiko yang dirasakan

didelinisikan sebagai risiko yurg menyeluruh dari suatu kategori produk y'ang

dikonsumsi. Di bidang makanan dan resiko, Angulo dan Gil (2007) menemukan

bahwa presepsi keselanabn makanan adalah penentu utama- Bahkan dalarn

pemilihan daging yang siap untuk dikonsumsi pun perlu diperhatikaa lcbih

lanjut. Meskipun kebanyakan orang beranggapan bahwa daging kanbing

memiliki risiko dalam kesehatan, namun tidak semua orang bennggapan sepeti

itu Secara tidak kita sadari disamping memiliki risiko, daging kambing jugl

memilki manfaat Pemyataan mengenai risiko yang ditimbulkan dari makanan

yang be6ahan dasar daFng kambing akan menjadi lebih menarik apabila kitr

dapat mengkombinasikrn antara risiko yang ditimbulkan dengan kepuasan

konsumen supaya dapat mtcipakan pelanggan



Suafu barometer kepuasan konsumen akan memberikan informasi yang

tidak diberikan oleh pengukuran Produk Nasional Bruto (GNP) dimana ukuran

produksi tidak selalu menunjukkan kepuasan konsumen terhadap hasil produksi

tersebut (Fomell, 1992). Sedangkan menurut Engel, et al yang dikutip oleh

Tjiptono (2004) menyatakan Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna

beli dimana altematif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil

(outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan

timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan Seperti

yang kita amati, orang-orang mengunjungi rumah makan yang menyediakan

berbagai menu masakan yang terbuat 6af daging kambing hal itu memiliki arti

bahrva mereka suka makan daging kambing. Disamping mereka menltkai

daging kambing mereka juga dapat merasakan keunggulan yang lain dalam hal

kualitas (quality), layanan (service), keirersihen (cleanliness), dan nilai (value)

(Kotler, 2004). Seorang pelanggan yang puas akan melahrkan pembelian ulang,

mengatakan hal yang baik tentang keunggulan yang mereka rasakan kepada

orang lairL kurang memperhatikan produk pesaing.

Pemahaman mengpnai loyalitas yang berkembang di pasar menjadi isu

penting dalam menentukan kcputusan pembelian, terutama pembelian rnakrn4n

Inyalitas tidak hanya berada datam pikiran (nind) mengingat dan menggunakan

p,roduh dalam hati (beart), mereferensikan dan merekomendasikan peada orang

lain tetapi juga telah menjadi bagian dari diri pelanggan seutuhnya (spirit)

(Kertajay4 2007). Jill Griffin dalam bukunya Customer Loyalty e002)

melengkapi pemikiran loyalitas pelanggan dengan memberikan pemabaman

bahwa loyalitas pelanggan tidak bisa dibentuk dalam sesaat, tetapi harus



dipupuk sejak awal - dari mulai pelanggan belum mencoba produk kemudian

membeli produk pertama kali, membeli produk untuk kedua kalinya, dan

akhirnya menjadi pelanggan yang loyal.

Mempertahankan pasar yang ada melalui pengembangan loyalitas

konsumen merupakan tujuan strategik perusahaan untuk mempertahankan bisnis

dan profit mereka. Dalam jangka panjang, loyalitas pelanggan merupakan basis

penting bagi pengembangan sustainable competitive advantage (keunggulan

bersaing yang berkelanjutan), yaitu keunggulan yang dapat direalisasikan

melalui upaya-upaya pemasann (Dick & Basq 1994). Pelanggan yang loyal

terhadap jenis makanan kemungkinan akan menunjukkan sikap dan perilaku

positif, seperti pembelian ulang dan rekomendasi positif yang dapat

mempengaruhi pelanggan. Hal ini memaka perusahaan-perusahaan untuk lebih

berorientasi ekstemal dengan cara memberikan pelayanan dengan mutu sebaik

mungkin kepada para pelanggan mereka, sehingga mereka akan merasa puas dan

loyal. Namun demikiaq sebetulnya loyalitas bukanlah masalah kepuasan,

melainkan lebih pada ke,mampuan unhrk memperahankan pelanggan yang ada

dan pembelian yang berutang bukanlah ukuran yang sahih untuk menilai

kepuasan seseorang Sebab, boleh jadi pelanggan mcmbeli berulang-ulang jenis

makanan yang sam4 tetapi tidak pernah merasa puas dengan produk makanan

tersebut; semata-mata karena tidak ada pilihan produk lain (Reichheld, 2001).

Konsumen yang loyal terhadap makanan yang be6ahan dasar daging

kambing merupakan konsumen yang tidak hanya merasakan kepuasan terhadap



apa yang dirasakan namun juga dapat berarti sebagai konsunren yang

meminimalisir resiko yang akan mereka peroleh jika mereka memiliki

pengetahuan yang tinggl. Demikian, studi ini akan memperpanjang pustaka

dengan memasukkan peran pengetahuan dalam suatu analisis strullural dari

interaksi yang terjadi antan presepsi risiko, kepuasan konsumen, dan loyalitas.

Untuk lebih lanjut dalam mengekplorasi peran risiko yang dirasakan dalam

konteks kepuasan dan loyalitas yang akan diteliti pada konsumen yang

mengkonsumsi daging kambing di wilayah Yoryakarta maka atas dasar latar

belakang di atas maka peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan

judul "PENGARIIH PENGETAEUAN DAN PERSEPSI RESIKO

TERHADAP KEPUASAI! DAN LOYALITAS KONSUMEN'

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka nrmusan masal&h pada penelitian ini

adalah :

Apakah terdapat penganh antara pengetahuan dan persepsi resiko terhadap

kepuasan konsumen dalam mengkonsrunsi ma&amn yang berbahan dasar

daging kanbing di wilayah Yogyakarta?

Apakah terdapat pengaruh antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas

pelanggan dalam mengkonsurtrsi mekanon yang berbahan dasar daging

kambing di wilayah Yogyakarta?

Adakah pengaruh anhra pengetahuan dan penepsi resiko terhadap loyalitas

pelanggan dalam mengkonsumsi makanan yang berbahan dasu daging

kambing di wilayah Yogyakarta?

l.



1,3 Tujuan Penelitian

Dengan adanya permasalahan di atas, maka tujuan penelitian yang

dilakukan antara lain untuk mengetahui :

l. Pengaruh antara pengetahuan dan persepsi resiko terhadap kepuasan

konsumen dalam mengkonsumsi makanan yang berbahan dasar daging

kambing di wilayah Yoryakarta.

2. Pengaruh antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan dalam

mengkonsumsi makanan yang berbahan dasar daging kambing di wilayah

Yogyakarta

3. Pengaruh antara pengetahuan dan penepsi resiko terhadap loyalitas

pelanggan dalam mengkonsumsi makanan yang berbahan dasar daging

kambing di wilayah Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian

Dengan mengetahui pemecahan masalah diatas, maka diperoleh manfaat

antara lain :

Bagi Ilmu Pengetahuan

Ilasil penettian ini dapat digunakan untuk menambah perbendaharaan ilmu

pengetahuan yang erat hubunganya dengan ilmu pemasaran.

Bagi lv{ahasiswa

Ilasil penelitian ini dapa, digunakan untuk melatih cara berfikir analitis dan

mengetahui antara teori dan praktik dilapangan

l.



3. Bagi Bisnis

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk mengetahui perilaku kosumen

tentang hubungan antara pengaruh pengetahuan dan persepsi resiko makanan

terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen.



DAFTARPUSTAKA

Azwar, Saifuddin. (2009). Penyusunan Skala Psikologi, cetakan kedua belas,
Yograkarta: Pustaka Pelajar.

Bei, Lien-Ti dan Yu-Ching Chiao (2001). An Integrated Model for Efects of
Perceived Product, Perceived Service Quality, and Price Fairness on
Consumer Satisfac t ion, D issat isfact ion and Co mpl a i n i ng Behavior,
Vol.16,No.2.

Dick, A.S. and Basu, K. (1994). Customer Loyalty: Toward an Integrated
Concepfual Framework, Journal oJ the Academy of Marketing
Sc ience, 22 (2'): 99 - l 13.

Fomell,Claes. (1992), A National Customer Satisfaction Barometer : The
Swedish Experiene. Journal of Marketing, hal: 6-21.

Griffuu J. (2ffi3). Customer Loyalty : Menumbuhkan dan Mempertahankan
Kesetiaan Pelanggan : Jakarta: Erlangga

Jogiyantq (2010), Metode Penelitian Bisnis, Yogyakarta: BPFE.

Kotler, Philip & Amstrong, Gary. (1996), Dasar-Dusar Pemasaran
Principle of Marketing 7e, Jakuta:. Prenhallindo.

Kotler, Philip. (1997), Manajenen Pemasaran, (Alih bahasa oleh Hendra
Teguh dan Ronny Antonius Rusli). Jilid 1. Jakarta : Prer,hallindo.

Kotler,Philip., Swee Hong Ang Siew Meng Leong & Chin Tiong
Tan-QA04),lutanajemen Pemasaran Sudut Pandang Asia, Edisi Ketiga,
PT. Indeks:Gramedia

Naslive. (2011). Khasiat dan kelebiban daging kambing diperoleh pada 25

Juli 20ll di: http://naslive.blogsootcom/2011/03/khasiatdan-
kelebihandasi n g-kambin e

htto://elkusacorn/Goat-Meat-Nutrition hml

Rogers, G. sy (1997), Dinamika Persepsi Risiko: Bagaimana Persepsi Risiko
Menanggapi Acara Risiko. lzalisis Risiko, 17 (6): 7 45-7 57.

Sugiyono. Q003), Metde Penelitian Bisnis,Bandung: Alfabeta"

Sugiyono. (2008), Metode Penel itian B isnis,Bandung: Alfabeta

Tuq Ho Huy & Olsen, S. O. (2009), Food risk and knowledge in the
satisfaction - repurchase loyalty relationshtp. Asia Pacific Jownal of
Marketing and Ingistic, Vol. 21, No. 4


