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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era globalisasi sekarang ini di mana perubahan teknologi dan arus 

informasi yang semakin maju dan cepat mendorong masyarakat untuk lebih 

paham akan kecanggihan teknologi. Manusia dituntut agar dapat membekali 

dirinya dengan ketrampilan dan kemampuan yang lebih tinggi dalam usaha untuk 

membuktikan bahwah manusia seharusnya dapat mengendalikan dan menguasai 

IPTEK bukan sebaliknya. Kemajuan teknologi saat ini sangat berkembang pesat 

dan membatu manusia untuk berinteraksi satu sama lain tanpa dibatasi oleh jarak 

dan waktu. Kemudahan yang diberikan oleh teknologi tersebut mencakup banyak 

hal serta merambah pada berbagai aspek kehidupan mulai dari kesehatan, 

ekonomi dan pemasaran, bisnis hingga pendidikan. Pada prinsipnya teknologi ini 

berkembang untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan manusia agar dalam 

kehidupannya dapat lebih muda berkomunikasi ataupun melakukan sesuatu. 

Dengan bakal kemampuan teknologi dan ketrampilan yang tinggi inilah, manusia 

khususnya generasi muda diharapkan mampu menghadapi persaingan dan arus 

kemujuan yang selalu mengalami perubahan dari waktu ke waktu. Salah satu 

bentuk dari globalisasi dalam komunikasi adalah dengan lahirnya inovasi-inivasi 

baru dalam penyampaiaan komunikasi sehari-hari.  

Adapun salah satu dari kecanggihan teknologi berupa telepon seluler yang 

dilahirkan dalam era globalisasi saat ini adalah Smartphone Android. Android 

adalah sistem operasi yang digunakan di smartphone dan juga tablet PC. 
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Fungsinya sama seperti sistem operasi Symbian di Nokia, iOS di Apple dan 

BlackBerry OS. 

Android tidak terikat ke satu merek Handphone saja, beberapa vendor 

terkenal yang sudah memakai Android antara lain Samsung , Sony, HTC, Nexus, 

Motorolla, dan lain-lain. Keunggulan utama Android adalah gratis dan open 

source, yang membuat smartphone Android dijual lebih murah dibandingkan 

dengan Blackberry atau iPhone meski fitur (hardware) yang ditawarkan Android 

lebih baik. Beberapa fitur utama dari Android antara lain WiFi hotspot, Multi-

touch, Multitasking, GPS, accelerometers, support java, mendukung banyak 

jaringan (GSM/EDGE, IDEN, CDMA, EV-DO, UMTS, Bluetooth, Wi-Fi, LTE & 

WiMAX) bahkan sekarang muncul lagi program-program sosial media yang 

makin canggih sebut saja WeChat dan whatsUp.  

Mahasiswa sebagai kaum itelektual dapat dikatakan sebagai khalayak 

sadar dimana mahasiswa dapat mengetahui dan menyadari kebutuhannya dalam 

dalam menggunakan teknologi. Adapun tuntutan untuk mengetahui informasi 

lebih banyak dalam menambah wawasan dan intelektualitas diri menjadikan 

mahasiswa tidak bias lepas dari dunia informasi dan berita. Adanya tugas-tugas 

kuliah juga menuntut mahasiswa harus lebih gesit dalam memfasilitasi diri untuk 

mendapat informasi-informasi lebih cepat dan mudah. Banyak dari mahasiswa 

yang pencarian tugasnya mencari referensi dari browsing internet dan juga 

melalukan diskusi kelompok kecil melalui forum-forum yang dibuat di situs 

jejaringan social dan instan messaging. 
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Mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana merupakan kaum mudah 

yang memiliki intelektual tinggi yang haus akan teknologi informasi. Selain itu 

sebagian mahasiswa selalu mengikuti arus perkembangan kemajuan teknologi 

komunikasi karena konsentrasi kuliah yang menuntut untuk selalu memperbaharui 

informasi yang beredar. Fenomena Android khususnya yang ber-merk Samsung 

kini menjangkit dikalangan mahasiswa UKDW dimana system operasi yang 

digunakan pada smartphone merk Samsung ini mempunyai fitur dan fasilitas yang 

canggih.  

Dengan demikian berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik 

untuk mengadakan penelitian tentang “KEPUASAN KONSUMEN PADA 

SMARTPHONE ANDROID MERK SAMSUNG DI UNIVERSITAS 

KRISTEN DUTA WACANA YOGYAKARTA 

1.2 Perumusan Masalah 

Dalam penelitian ini penulis ingin meneliti : 

a. Bagaimana kepuasan mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana 

terhadap penggunaan Smartphone Android merk Samsung? 

b. Apakah variabel yang paling memuaskan pada smartphone merk 

Samsung? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui kepuasan penggunaan smartphone Android merk 

Samsung di Universitas Kristen Duta Wacana. 

©UKDW



4 

 

b. Untuk mengetahui variabel yang paling memuaskan pada smartphone 

android merk Samsung di Universitas Kristen Duta Wacana 

1.4 Kontribusi Penelitian 

  Penelitian ini diharapkan berkontibusi bagi pihak-pihak : 

a. Bagi Penulis 

Penelitian dilakukan agar dapat menambah pengetahuan dan pengalaman 

dalam menerapkan teori-teori yang telah diterima di bangku perkulihaan. 

b. Bagi Pembaca 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan wawasan 

pembaca dalam memahami keinginan dan kebutuhan akan suatu fasilitas 

yang ada pada smartphone merk samsung. 

1.5.  Batasan Penelitian 

Penulis memiliki keterbatasan dan kemampuan, maka peneliti dibatasi 

pada: 

a. Penelitian dilakukan pada Mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana 

b. Responden adalah Mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana yang 

menggunakan smartphone merk Samsung.  

c. Profil responden adalah: 

1. Jenis kelamin 

2. Fakultas  

3. Pendapatan/kiriman (per bulan) 

4. Dari mana anda mendapatkan informasi mengenai smartphone 

android merek samsung. 
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d. Atribut yang diteliti meliputi: 

1. Product : Fitur-fitur seperti : Keadaan sinyal, Garansi, menu-menu 

yang terdapat pada smartphone, Kualitas kamera dan Program 

yang ada, 

2. Price : Harga merupakan atribut meliputi keberadaan produk dari 

harga inilah suatu produk dinilai secara kuantitatif dengan 

sejumlah uang yang semestinya dibayarkan untuk sejumlah barang 

dan jasa yang meliputi harga murah dan persaingan harga. 

3. Place : Untuk mencapai sasaran bagi produk yang siap dipasarkan 

ke masyarakat luas, maka produk memakai suatu sarana yang 

disebut saluran distribusi yang meliputi lokasi yang terjangkau 

serta keberadaan service center. 

4. Promotion : Promosi menunjukkan pada berbagai kegiatan yang 

dilakukan perusahaan untuk mengkomunikasikan kebaikan produk 

dan membujuk para pelanggan dan konsumen sasaran untuk 

membeli produk smartphone merk Samsung meliputi even-even, 

pemasangan baleho, iklan lewat media televisi, iklan lewat media 

internet serta komunikasi dalam mempromosikan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Dari hasil analisis data sikap Mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana 

terhadap smartphone merk Samsung di Universitas Kristen Duta Wacana, maka 

dapat disimpulkan antara lain sebagai berikut : 

a. Dari karakteristik responden atau profil responden, maka berdasarkan hasil 

pengolahan data dari 100 responden yang paling dominan dalam 

menggunakan smartphone merk Samsung adalah Wanita sebesar 55%, 

sedangkan Mahasiswa yang mendomunasi dalam penggunaan smartphone 

merek Samsung adalah Mahasiswa dari Fakultas Teknologi Informasi yaitu 

sebesar 40%. Untuk informasi tentang smartphone merek Samsung paling 

besar diketahui dari internet/media sosial yakni 40%, sedangkan dari iklan 

sebesar 34%, teman hanya sebesar 14% dan dari keluarga/saudara sebesar 

12%. 

 

 

 

 

 

 

©UKDW



44 

 

b. Berdasarkan hasil indeks kepuasan pelanggan terhadap dimensi kinerja 

perusahan smartphone merek samsung membuktikan : 

1. Untuk produk bukti program menu-menu yang terdapat pada smarphone 

merek samsung dianggap yang paling penting pertama dengan skor 16,96 

kemudian disusul dengan atribut program-program dengan skor 16,64, dan 

terakhir adalah atribut garansi dengan skor 15,86. 

2. Untuk harga bukti atribut harga murah dan terjangkau dianggap yang 

paling penting dengan skor 16,93 disusul dengan atribut persaingan harga 

dengan skor 15,97 

3. Untuk lokasi atribut lokasi yang mudah dan dapat terjangkau dianggap 

yang paling penting dengan skor 13,29 disusul atribut keberadaan sevice 

center yang tersebar dengan skor 12,25 

4. Untuk promosi atibut promosi yang dilakukan lewat even-even oleh 

perusahan dianggap yang paling penting dengan skor 17,96 disusul oleh 

atribut penayangan iklan lewat media internet dengan skor 17,65 dan 

terakhir diikuti oleh atribut penayangan iklan lewat media televisi dengan 

skor 15,41. 

Jadi dapat disimpulkan bahwa dari hasil perhitungna Indek Kepuasan Pelanggan 

(IKP) didapat nilai 208,66, maka tingkat kepuasan konsumen Mahasiswa UKDW 

adalah memuaskan. Artinya bahwa konsumen dalam hal ini mahasiswa UKDW 

merasa puas dengan smartphone merek samsung. 
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5.2 Saran 

Dari hasil penelitian yang dianalisis oleh penulis, maka ada beberapa hal 

yang harus diperhatikan oleh perusahan smartphone android merek samsung 

untuk meningkatkan kualitas produk dan pelayanan di masa yang akan dating. 

Berdasarkan hasil indeks kepuasan pelanggan, maka sebaiknya perusahan 

smartphone android merek Samsung lebih memperhatikan atribut yang dianggap 

penting oleh pelanggan yaitu kualitas produk promosi sebagai contoh : 

 

1. Tetap menjaga kualitas seperti menu-menu yang terdapat dalam 

smartphone sekaligus menambah fasilitas-fasilitas yang lebih memadai 

dan bermanfaat sehingga konsumen dapat menggunakan smartphone 

bukan saja sebagai alat komunikasi namun konsumen dapat memanfaatkan 

setiap fasilitas guna memperlacar aktifitas-aktifitas. 

2. Material promo seperti baleho ataupun brosur harus dibuat lebih menarik 

sehingga konsumen ketika melihat langsung tertarik 

Selain memperhatikan atribut yang dianggap penting, perusahan smarphone 

android merek Samsung juga harus memperhatkan atribut yang dinilai masih 

kurang memuaskan oleh pelanggan yaitu lokasi keberadaan service center. 

Adapun usaha yang harus dilakukam oleh perusahan adalah : 

1. Menempatkan lokasi service center yang lebih mudah dijangkau oleh 

pelanggan. 
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2. Menempatkan lokasi service center pada areal yang strategis sehingga 

apabila terjadi kerusakan pada smarphone, pelanggan dapat dengan mudah 

dan cepat mendatangi service center tersebut. 
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Halaman Motto 

 

 

 

Boleh jadi kamu membenci sesuatu, padahal ia amat baik bagimu, dan boleh jadi kamu menyukai sesuatu, 

padahal ia amat buruk bagimu, Tuhan mengetahui, sedang kamu tidak mengetahui. 

 

 

Sesungguhnya  sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah menyelesaikan satu urusan, 

kerjakanlah juga yang lain dengan sungguh-sungguh 
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ABSTRAK 

 

Dalam era globalisasi sekarang ini di mana perubahan teknologi dan arus 

informasi yang semakin maju dan cepat mendorong masyarakat untuk lebih 

paham akan kecanggihan teknologi.  

Adapun salah satu dari kecanggihan teknologi berupa telepon seluler yang 

dilahirkan dalam era globalisasi saat ini adalah Smartphone Android. Android 

adalah sistem operasi yang digunakan di smartphone dan juga tablet PC. 

Fungsinya sama seperti sistem operasi Symbian di Nokia, iOS di Apple dan 

BlackBerry OS. 

Dengan demikian penulis mengadakan penelitian tentang “KEPUASAN 

KONSUMEN PADA SMARTPHONE ANDROID MEREK SAMSUNG DI 

UNIVERSITAS KRISTEN DUTA WACANA YOGYAKARTA”. 

Adapun tujuan penelitian ini, yaitu Untuk mengetahui kepuasan 

penggunaan smartphone Android merek Samsung di Universitas Kristen Duta 

Wacana dan untuk mengetahui variabel yang paling memuaskan pada smartphone 

android merek Samsung di Universitas Kristen Duta Wacana. 

Dari hasil penelitian dengan menggunakan Analisis Indek Kepuasan 

Pelanggan (IKP) diperoleh hasil 208,66 yang bila ditempatkan pada skala Indek 

Kepuasan Konsumen berada pada skala memuaskan. Hal ini berarti atribut yang 

ditawarkan Smartphone Android merek samsung diterima dengan baik oleh 

Mahasiswa UKDW. Dengan demikian Mahasiswa Universitas Kristen Duta 

Wacana puas terhadap fasilitas yang tersedia pada Smartphone Android merek 

samsung. 

 

Kata Kunci : Kepuasan konsumen, Produk Samsung, Program Android 
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ABSTRACT 

 

In this era of globalization where technology changes and the flow of information 

is more advanced and faster to encourage people to be more aware of the 

sophistication of the technology.  

As one of the sophisticated technology that born in the form of mobile phones in 

the current era of globalization is Android Smartphone. Android is the operating 

system used in smartphones and tablet PCs. The same function as in the Nokia 

Symbian operating system, Apple iOS and BlackBerry OS.  

As such the authors conducted research on "CUSTOMER SATISFACTION ON 

ANDROID SMARTPHONE BRAND SAMSUNG IN DUTA WACANA 

CHRISTIAN UNIVERSITY YOGYAKARTA ".  

The purpose of this study, namely to determine the satisfaction of the use of 

Android smartphones in the Samsung brand on Duta Wacana Christian University 

and to determine which variables are the most satisfactory on android smartphone 

at the Samsung brand in Duta Wacana Christian University.  

From the results of the study using the analysis of Customer Satisfaction Index 

(IKP) obtained results which, when placed 208.66 on Consumer Satisfaction 

Index scale is on a satisfactory scale. This means that the attributes offered by the 

Android Smartphone Samsung brand is well received by students UKDW. As 

such Duta Wacana Christian University Student satisfied with the facilities 

available at the brand Samsung Android Smartphone.  

 

Keywords: Consumer Satisfaction, Samsung Product, Android Program. ©UKDW
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