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MOTTO 

 

”Orang sukses adalah orang yang mampu bangkit satu kali lebih banyak 

dari jumlah kegagalannya “ 

(Billy P.S.Lim) 

 

”Kehidupan yang besar selalu dimulai dengan impian yang besar “ 

(David J. Schwartz) 

 

”Jangan biarkan dunia mengatur kita tapi ubahlah dunia untuk jadi lebih 

baik, sebelum mengubah dunia ubahlah dulu diri sendiri, karena kita 

diciptakan untuk tumbuh dan berkembang “ 

(David J. Schwartz) 

 

” Jika mata kita senantiasa tertuju kepada Pencipta kita, jika perhatian kita 

senantiasa dapat diberikan kepadaNya, dan mendengar bilamana Allah 

memanggil, dan kita senantiasa mengangkat kepala kita tinggi ketika 

masalah datang ke dalam hidup kita. Kita seharusnya tidak perlu cemas, 

karena damai sejahtera Allah akan tetap tinggal di hati kita.” 

(Rebecca Barlow Jordan) 
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ABSTRAKSI 

 

 Penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap atribut 
yang ada di handphone Blackberry dan apakah ada perbedaan kepuasan konsumen 
yang ditinjau dari profilnya. Data diperoleh dengan cara observasi, yaitu dengan 
menyebarkan 100 kuesioner kepada 100 responden yang memakai handphone 
Blackberry di D.I.Y. metode analisis yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 
prosentase, Indeks Kepuasan Konsumen (IKK), dan analisis Chi Square. 
 Berdasarkan hasil Indeks Kepuasan Konsumen (IKK), maka diperoleh 
kesimpulan bahwa secara keseluruhan konsumen bersikap netral dan konsumen 
belum merasa puas dengan atribut yang ada di handphone Blackberry di D.I.Y. dari 
hasil analisis Chi Square diperoleh kesimpulan bahwa tidak terdapat perbedaan 
kepuasan konsumen ditinjau dari profil konsumen (jenis kelamin, usia, pendidikan 
terakhir, pekerjaan, dan pendapatan), sebab analisis menunjukkan Ho diterima karena 

2X  hitung lebih kecil dari 2X  tabel. 
 
Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Indeks Kepuasan Konsumen, Importance, 
Perceived Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

 Pemasaran adalah hasil dari kegiatan setiap perusahaan sebagai wujud 

perhatian dari perusahaan untuk para pelanggannya. Setiap perusahaan harus 

memandang bahwa kegiatan pemasaran ini merupakan suatu kegiatan  yang memiliki 

peranan penting dalam rangka pencapaian tujuan dari perusahaan. Suatu perusahaan 

menginginkan supaya usahanya dapat berjalan dengan baik dan lancar sehingga dapat 

memperoleh laba yang besar. Untuk mewujudkannya maka setiap perusahaan harus 

memiliki strategi agar dapat memperoleh konsumen sebanyak mungkin dan sebisa 

mungkin konsumen tersebut dapat menjadi konsumen yang loyal terhadap produk-

produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, semua kegiatan pemasaran yang dilakukan 

haruslah memberikan nilai lebih dan mampu memberikan kepuasan tersendiri bagi 

konsumen yang menggunakannya. 

 Dalam upaya memberikan kepuasan bagi konsumen ini setiap produk 

handphone yang ada menyajikan berbagai keunggulan-keunggulan yang 

beranekaragam. Hal ini mereka lakukan, agar dapat menarik minat konsumen 

terhadap produk-produk yang mereka tawarkan, seperti keunggulan aplikasi, variasi 

produk, kemajuan teknologi, dll. Dalam perkembangan perkembangan zaman yang 

semakin maju ini membawa dampak yang menjadikan kehidupan manusia semakin 

modern, yang menuntut pemenuhan terhadap keinginan dan kebutuhannya yang 

semakin kompleks.  
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 Dalam pemilihan produk, konsumen dipengaruhi oleh atribut-atribut yang 

melekat pada setiap produk yang ditawarkan. Atribut-atribut tersebut meliputi 

kelengkapan aplikasi, kenyamanan keypad, kelengkapan aksesories, dll. Dengan 

atribut-atribut ini perusahaan dituntut untuk mengadakan suatu penelitian mengenai 

perilaku konsumen. Hal ini dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi sikap konsumen dalam memilih suatu produk yang dapat memenuhi 

kebutuhan dan keinginan dari setiap harapan yang ada di benak konsumen. Dengan 

demikian diharapkan perusahaan dapat memberikan produk yang setara atau bahkan 

melebihi dari harapan konsumen (consumer expectation) sehingga, mereka dapat 

merasa puas dengan produk yang ditawarkan. 

 Dalam penelitian ini akan menganalisis tentang sikap konsumen yang 

mempengaruhi pembelian suatu barang atau jasa yang dapat memanfaatkan posisi 

perusahaan dalam menghadapi setiap pesaing. Karena itu, setiap perusahaan harus 

merancang suatu usaha yang memastikan semua informasi yang disampaikan oleh 

perusahaan tentang produk tersebut dapat menciptakan persepsi yang positif di benak 

konsumen. Jadi, persepsi ini dibentuk berdasarkan pengalaman yang dialami oleh 

konsumen terhadap sesuatu. Sehingga, nantinya dapat diambil sebagai bahan 

pertimbangan dalam pengambilan keputusan. Pengambilan keputusan ini antara lain 

keputusan untuk membeli dengan mengevaluasi seberapa kepuasan konsumen atas 

suatu produk barang atau jasa tercukupi dengan atribut-atribut yang melekat pada 

suatu produk.   
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 Faktor yang sangat mempengaruhi konsumen dalam pengambilan 

keputusan untuk membeli ini adalah pengalaman dan pengaruh-pengaruh dari 

lingkungan sekitar konsumen tersebut. Setiap konsumen memiliki kebutuhan dan 

keinginan yang berbeda-beda dalam memilih ponsel yang ada, di mana masing-

masing ponsel tersebut menyajikan keunggulan-keunggulan yang berbeda pula. Di 

sini perusahaan harus menetapkan strategi pemasaran yang jitu, salah satunya yaitu 

dengan cara memahami keinginan dan harapan konsumen melalui pemberian respon 

terhadap apa yang mereka inginkan. Sikap konsumen sangat dipengaruhi oleh 

pengalaman masa lalu. Apabila konsumen merasa puas akan suatu produk tertentu, 

maka mereka akan cenderung untuk menggunakan produk tersebut kembali. 

 Berdasarkan uraian latar belakang tersebut penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap 

Produk Handphone Blackberry pada Masyarakat D.I.Y” 

  

1.2.  Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka perumusan 

masalah yang akan diteliti adalah : 

a. Bagaimanakah kepuasan konsumen terhadap produk handphone Blackberry 

di D.I.Y? 

b. Apakah ada perbedaan kepuasan konsumen terhadap produk handphone 

Blackberry di D.I.Y yang ditinjau dari profilnya? 
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1.3.  Batasan Masalah 

Batasan masalah yang diambil antara lain : 

a. Objek yang diteliti adalah produk handphone Blackberry. 

b. Daerah penelitian di D.I.Y. 

c. Responden yang diteliti adalah responden yang pernah atau masih memakai 

produk handphone Blackberry di D.I.Y. 

d. Responden yang diteliti bertempat tinggal di D.I.Y. 

e. Jumlah responden yang diteliti 100 orang. 

f. Atribut-atribut yang diteliti berdasarkan hasil observasi penulis adalah : 
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1.4.  Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dalam melakukan penelitian ini adalah : 

a. Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap produk handphone 

Blackberry. 

b. Untuk mengetahui apakah ada perbedaan kepuasan konsumen terhadap 

produk handphone Blackberry di D.I.Y yang ditinjau dari profilnya. 

 

1.5.  Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat bagi : 

a. Bagi penulis 

Penelitian ini akan menambah ketampilan dalam mengalisis suatu 

masalah dan sekaligus dapat menerapkan teori-teori yang telah diterima 

di bangku kuliah. 

b. Bagi perusahaan 

Memberi masukan kepada perusahaan sehingga perusahaan dapat 

menerapkan strategi pemasar yang lebih baik untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

c. Bagi pembaca  

Untuk menambah pengetahuan informasi dan sekaligus sebagai 

bahan pertimbangan, perbandingan, dan referensi. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1.  Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen terhadap handphone Blackberry di D.I.Y, maka penulis menarik 

beberapa simpulan sebagai berikut :  

1. Berdasarkan hasil analisis kepentingan, atribut yang dianggap penting pertama 

menurut konsumen adalah atribut daya tahan baterai dengan skor 4,54 yang 

kemudian kedua disusul oleh atribut aplikasi dengan skor 4,46, ketiga adalah 

atribut kemajuan teknologi dengan skor 4,45, keempat adalah atribut instant 

massaging dengan skor 4,41, kelima adalah atribut kenyamanan keypad 

dengan skor 4,35, keenam adalah atribut service center dengan skor 4,32, 

ketujuh adalah atribut kualitas sound dengan skor 4,3, kedelapan adalah 

atribut harga terjangkau dengan skor 4,22, kesembilan adalah atribut dengan 

skor kemudahan mendapatkan dengan skor 4,19, kesepuluh adalah atribut 

variasi produk dengan skor 3,93, kesebelas adalah atribut variasi aksesories 

dengan skor 3,81, keduabelas adalah atribut promosi melalui TV dengan skor 

3,47, ketigabelas adalah atribut promosi melalui koran dengan skor 3,42, dan 

yang terakhir adalah atribut promosi melalui spanduk dengan skor 3,34. Dari 

hasil analisis kepuasan, atribut yang dianggap paling memuaskan adalah 

atribut instant massaging dengan skor 4,51, kemudian kedua adalah adalah 

atribut aplikasi dengan skor 4,22, ketiga adalah atribut kemajuan teknologi 

dengan skor 3,98, keempat adalah atribut kualitas sound dengan skor 3,92, 
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kelima adalah atribut kemudahan mendapatkan dengan skor 3,89, keenam 

adalah atribut service center dengan skor 3,57, ketujuh adalah atribut variasi 

aksesories dengan skor 3,55, kedelapan adalah atribut kenyamanan keypad 

dengan skor 3,52, kesembilan adalah atribut variasi produk dengan skor 3,47, 

kesepuluh adalah atribut harga terjangkau dengan skor 3,44, kesebelas adalah 

atribut promosi melalui koran dengan skor 3,31, keduabelas adalah atribut 

promosi melalui TV dengan skor 3,28, ketigabelas adalah atribut promosi 

melalui spanduk dengan skor 3,22, dan terakhir adalah atribut daya tahan 

baterai dengan skor 2,54. Jadi, kesimpulan keseluruhan menunjukkan bahwa 

mayoritas konsumen bersikap netral terhadap handphone Blackberry di D.I.Y 

dengan angka IKK (Indeks Kepuasan Konsumen) sebesar 206,98. 

2. Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan Chi Square, maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada perbedaan tingkat kepuasan konsumen terhadap 

handphone Blackberry di D.I.Y ditinjau dari profil konsumen (jenis kelamin, 

usia, pekerjaan, pendidikan terakhir, dan pendapatan), sebab analisis 

menunjukkan Ho diterima karena 2X  hitung lebih kecil dari 2X  tabel 

sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat perbedaan kepuasan 

konsumen terhadap handphone Blackberry di D.I.Y ditinjau dari profil 

konsumen tidak terbukti. 
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5.2.  Saran 

 Dari data yang diperoleh dalam penelitian yang kemudian dianalisis oleh 

penulis, maka ada beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh handphone Blackberry 

guna meningkatkan pelayanannya di masa yang akan datang. Berikut ini adalah 

beberapa saran yang dapat diberikan oleh penulis : 

1. Berdasarkan hasil analisis Indeks Kepuasan Konsumen, maka sebaiknya 

handphone Blackberry lebih memperhatikan atribut yang dianggap paling 

penting oleh konsumen yaitu atribut daya tahan baterai. Untuk batu baterai 

dibuat lebih tahan lama atau awet dan promosi di beberapa media (Koran, TV, 

Spanduk) diperbanyak. 

2. Dari hasil analisis Chi Square secara keseluruhan tidak terdapat perbedaan 

konsumen yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Ini berarti bahwa 

handphone Blackberry telah dapat memberikan kepuasan yang merata kepada 

semua segmen konsumen. Oleh karena itu, handphone Blackberry dapat terus 

mempertahankan dan juga meningkatkan kualitas atribut-atribut yang 

dimilikinya agar dapat tetap mempertahankan kepuasan konsumen yang ada. 
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