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Bel il I 
I'E1\ IH I ItILl I"", 

I I Lalilf Bt:!akang tdasalah 

Dewasa ini [erda pm pcrkembangan I~knologl yang pes:!1 dl seg:lla bldallg kt:gl3t3n 

anllsia. P-=rk~mballgall Idnologi h:r~d)lIL Illl:Jllpl:l1garuhi kdJl:radaan barang· harang 

} lng dihasllkan dan dlJU<11 dl pasaf. Pl.!rh:nkan dan 111\)\<151 produksl dan pmduk sdalu 

I rjadl, halm! terJaw Ill..:mbuat banya!.: barang Illcl1Jadl uS:lng dan sukar pl.!ll1<lsaranny.\ 

Imbull')a Iildustn (. ru dan IIldusln yang [dall dm:habilitir mt:ny~babkan produk dan 

dUSlI 1 - indust ri Ie .lcbll! ll1..::mballJiri pCJsar halk dnlarn Jumlah maupunjl:llls )allg 

J lIh kblh besar dan : ,ilmg bcrs:llng untuk /I1~ndapatkan pt:ll1bcll . 

crs3illgan penlsah; , \:1 scmakl ll laJam, pc:rllsahaan sc:mak lll kUl1llJeIJIJI Illl.!nank 

onSl.lllCIl dabm l ~:Iha mempaHlhankan kt.:bt:radaaIllJya agar IdaI' " ldup dan 

1-\:rllsall:wl1 p.:r!u :::,;nguhall lian par:llhgJ:l:\ bill:: k-.: (,.: i";', .... l:,II"U. 

aradigll1:l barll 11l(: lllandang pr~)(JlIl. dan beamala kOllsuIHcn. Fokus paralbgmil bani 

Iii adalah bukall pada b[Igailllillia 1l1l.!mbu<l1 produk Ictapi bagillillilna ~l..'balk n Yil 

cmcnuhi kebutuhan dan kcingllHlIl konslIIm:n. Paradigma baru mt.:iibatkan 

onSlIl11CI1 dalam o['f'!I11saSl, rnaksudnya agar tllll1bllh kOllllll1lkasi yang bl!rgull<1 Llntuk 

lcnjalin hubullgan alllara kOll5Uilll.:I1 dcngan p.:rusahaaa n Y;l llg b-.:rli.)klIS pada 

'epuasan kOll slllllen denllkian halnya dt.: l1 gan perusahaan yang Illl..'rnpl'oduksl hasil 

"eraJman kuti! di Tanggulimgm .lim a !'inwr. untllk lIll:n ingka tkan akiHl produk . 

erusahaan {Crus rnClIl.:rllS ll1ClIlpda.lan pl!nbku konsulIJcn lang st.: llap S:1<11 dapal 

erubah scinng lkngan pcrllsahaatl IIJlgkwwl1 s.:kll:lrnya. Sl!or:lIlg pl!Jl1:lsar hanls 

erlebih dahulu 1l1t!lllahaml penlaku kOllsl1l1lt'n.llngkungan d:11l bcrbagal 

'ecenderungan yang 1Il1lllgkil1 terJadi. Ada bcbcrilPH alribUl produk ynng nll..'njndi 
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b han pertimbangan nasabah dalam mcncntukan k\!puluSan pcmbclian suatu produk 

elipufi atribut nyaW seperii harga, design/ modal, warna, kualitus, dan utribut tidak 
i 

nata, ;epeni merek .. ian citra ( Pieter Olson, IY98 ) seJliap ko~sumen mempunyai 

p rtimbangan yang berbeda da/am menilai kriteria tersebut. !-Ial j'1i mendorong pihak 

p rusahaan untuk melakllkan terobosan yang berupa inovasi dan moditikasi produk. 

Salah satll hul yang mcnentukun keberh,lsilan perusahaan dalam kepllasan 

k nsumen. Kepuasan konslimen sebetllinya bersitht dinamis dan relatit: Kepuasan 

k nSllmen ini dapat memberikan beberapa manlaat antara lain hubungan antam 

p rusahaan dengan konsuml;!n menjadi hannonis, mcmberikan dasar pada penbclian 

u ang dan membentuk rekolllcndasi duri mului kc mulut. ( Locahucl, 1995 ). 

Perusahaan bdak hanya berusaha lIntllk menarik konsumen jangka pendek, 

t tapi juga diusahakan umuk dapat terus menjalin hubungan dengan konsumen atau 

enjadikan konsumen loyal ke perusahaan. 

Pasar hasil industn kerajinan klilit Tangglilangin relatif luas, banyak turis 

a ing ataupun domestik sengaja ke Jawa TimuT khuslls lIntuk belanja hasil kerajinan 

Seirihg· dengan gencarnya pembicaraan mengenm otonomi daerah maka 

-
p merintah daerah .Iawa TimuT, khususnya Kabupaten Sidoarjo, berusalia untuk 

engoptimalakan pendapatan daerah termasuk daTi indusiri kerajinan kulit 

anggulangin ini. Be rbagai kebijaksanaan dislIsun dan direncanakan dengan tujuan 

iT meningkatnya pendapatan daerah, salah satunya adalah dengan meningkatkan 

v lume penjualan hasil kemjinan klliit Tanggulangin. 

Kepuasan konsumell, akan meningkatkall eHsiensi biaya pemasaran. 

cenderung menyatakan haJ- hal yang baik tent~mg 

oduk dan perusahaan yang bersangkutan kcpada orang lain( Tjiptono, 1997 ) 
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k puasan konslimen Irll 
~,I- I •• , 

"'. berdlll11pak pada loyalilas kOIlSIlr.1':r.,!:{)!'~""- ., yang 

I yal dalam jangka panjang "kan mcmherilmn pcndapatan yang mclcbihl biaya 

p rusahaan lIntllk mcnarik dan melaytllll konsumen baru, 

Berdasar lIraian ~i utas perlll ditelili pcngarllh atribllt prodllk lerhadap kt:plIasan 

nsun en dan damp"lmya pada Joyalilas konslImcn hasil industri kerajinan kulit di 

• nggulangin Jawa 'Ilmur, 

12 ni:musan Masal.lh 
I 

Be-dasar htar bdakang, maka pcrumusan masaJah, pada penelitian ini adalah ;; 

a akah kepuasan pelanggan 'ltns atribllt prodllk mempllnyni pengnrllh yang signitikan 

t rhadap loy.ditas peiangg.m '! .. 
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2.1 Pcngcrtillll Produl< 

IIAB 1 ~ 

TlNJAUAN 1'1lSTAKA 

Produk Jl1crupakan !.:kJl1\! 1l tcrpenting dalam scbunh program pcmasaran ( 

Keegan, 198~ : 390 ). S(ratl:~i produk dapat mempengaruhi strategi pemasaran 

lainnya. Fembe1ian scbuah i~roduk bukan hanya sekedar untuk memiliki produk 

lC!fsebullt!tnpi juga untuk 1l}(!I11t!:lUhi kt!butuhan dan kc:inginan konSWnl!'l. 

Dermisi prcduk I1lcnu~'JI ( Kotkr, 1997: 52 ). Adalah scbagai bcrikut:"l-"ruduk 

ada/all saga/a se.H/o/1I yang dopal difawurkoll ke :m(J/1i pm'ar /II/I Ilk memelluhi 

keilli!,imlll dan kebllllf/um. "Mt!llurut (Tjiptono. 1997: 95) ddini si produk 

adalah:" /)rodllk 1Il • .' rJf{.'Okclll .\'('ga.'a SCSl/llIII yung dapw d:tawurklJII prot/uscl1 wlfl/k , 
dipcr/uaikulI, dill/ i llla, dic..Hri, ~/ibeli. diglmukan, Mau dikoliSUfIlS; pa:wr sebago; 

pemenullal/ keb lllllJwl/ (1/1111 keillgillClII pa,wsr yang ber:mngklllwl," Scdungkan 

menuru l SWilstha (1981 : 94) mendclinisikan:"Fruduk adalall sua/u sifal yang 

kompleks l)(li,~ dapol dirab/J IIUIllPWI lidok dopal dirobo lermosuk bUlIgklls, wonw, 

hurga, pres/ise perlisu/wulI dUll pengecer, peloyanan perusuJwan dUll pellgecer yel;g 

di/erimo vleh pembdi ull/uk m(!mllaskon keillgillall dall kebllluhallllYu ", 

Dcfinisi- d!..!linisi rJi alas tlapat di simpulkun bahwa prurJuk adulah segal<.!. 

sesuatu berbentuk. penawilran dati seseornng atau perusahaan yang mempunyai 

manraal baik berupa bcnda uya la maupun bCllda abstrak yang tidal.: bcrwujlld yang 

tujuannYl ulltuk mcnnUlskan kcinginan dan kcbutuhan konsulllcn. 

4 { MILlI: l 
PERPUSTAKAAN I 

t1NITERSITAS AIRLANOOA J 
"UUABAYA 
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