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Penelitian ini memiliki tujuan menganalisis kepuasan konsumen produk handpone 

Blackberry dan handpone samsung dan menguji perbedaaan tingkat kepuasan konsumen terhadap 

produk handpone Blackberry dan handpone Samsung  di Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. 

Sampel dalam penelitian ini diambil dengan teknik accidental sampling sebanyak 50 pengguna 

handpone Blackberry dan 50 pengguna handpone Samsung. Data penelitian diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner. Analisis data dilakukan dengan menggunakan importance performance 

analisys dan uji Independent sampel t Test. 

Hasil pengujian yang dilakukan menunjukkan konsumen puas terhadap produk handphone 

Blackberry dan handphone Samsung. Terdapat perbedaan tingkat kepuasan produk handphone 

Blackberry dan handphone Samsung.  

 

Kata kunci:  kepuasan konsumen. 

 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

 

Pada saat ini, persaingan yangterjadi  

diantara  perusahaan-perusahaan  untuk 

menciptakan produk yang berkualitas, 

yang tentunya sesuai dengan keinginan 

para konsumen. Oleh dari sebab itu setiap 

perusahaan jika menginginkan 

perusahaan tersebut tetap menjadi yang 

terbaik, seluruh jajaran organisasi yang 

berada disetiap bagian perusahaan harus 

memperhatikan keinginan atau 

kebutuhan konsumen serta trus 

melakukan perbaikan (constinous 

improvement) agar tetap menjaga kualitas 

produk dan juga kepuasan setiap 

konsumen, karena  kunci dari terjaganya 

suatu produk agar tetap eksis adalah 

dengan memperhatikan kualitas. Akhir-

akhir ini, para penguasa pasar semakin 

sadar akan pentingnya memahami 

bagaimana cara merancang komunikasi 

yang menciptakan dan mempertahankan 

hubungan emosional kepada konsumen.  

Dengan menciptakannya semacam 

hubungan kepada konsumen berguna 

sebagai jalan yang  lebih  baik agar 

mendapatkan keuntungan yang 

kompetentif dan meningkatkan kesetiaan 

(loyality) pelanggan, oleh sebab itu para 

pendisain iklan sekarang terus berusaha 

agar tidak hanya mendapat tanggapan 

positif terhadap brand atau kecendrungan 

untuk membeli barang saja,  tetapi 

melangkah lebih dalam agar terhubungan 

dengan konsumen pada tingkat  

emosional.    
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Pada saat terjadinya transaksi jual 

beli, pelanggan memilik angan-angan 

tertentu. Pelanggan memiliki harapan-

harapan terhadap suatu barang yang 

mereka beli atau transaksi, saat mereka 

menggunakan  barang tersebut mereka 

menginginkan perasaan serta pelayanan 

yang telah dibayarkan sesuai dengan 

yang diharapkan. Kotler dan Keller 

(2006) menyatakan  bahwa  kepuasan 

pelanggan  adalah seseorang yang merasa 

senang atau  kecewanya  seseorang yang 

berasal dari perbandingan  antara 

pengalamanya terhadap kinerja (hasil) 

suatu produk  dengan keinginanya.  

Kepuasan adalah  semacam  langkah atas 

perbandingan  antara  pengalaman  

dengan hasil evaluasi, dapat 

menghasilkan sesuatu yang membuat 

konsumen merasa nyaman secara  rohani,  

bukan  hanya  nyaman karena sekedar  

dibayangkan  atau  diharapkan. 

Berdasarkan hasil penelitian Pilar (2000)  

dalam Julita (2001)  menyatakan, apabila 

konsumen merasa puas terhadap suatu 

produk kemudian untuk mempengaruhi 

teman tentang kelebihan suatu produk 

yang ditawarkan suatu perusahaan sangat 

mudah dan akhirnya mudah konsumen 

baru untuk tertarik menggunakan produk 

tersebut, maka hasil pelanggan atau 

konsumen pertama itu menjadi dua kali 

lipat.  

Kepuasan pelanggan memiliki arti 

yang bermacam-macam. Day Tse dan 

Wilton (1998) dalam Rambe (2001) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan tanggapan seorang konsumen 

terhadap hasil evaluasi yang dapat 

dirasakan antara lain harapan sebelumnya  

(kinerja lain) dengan kinerja actual suatu 

produk dan setelah penggunaan yang 

dirasakan. Selain itu, Wilkie (1990) 

dalam Rambe (2001) juga 

mendefenisikan kepuasan pelanggan 

merupakan respon emosional terhadap 

hasil evaluasi pengalaman dalam 

penggunaan suatu produk dan jasa. 

Sejalan dengan pendapat pakar lain yaitu 

Engel (1990) dalam Rambe (2001) 

menyatakan bahwa kepuasan seorang 

pelanggan adalah hasil evaluasi 

purnabeli,  ketika alternative yang 

diambil tidak jauh beda atau melebihin 

harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan akan timbul apabila hasil 

(out come) tidak bisa memenuhi harapan.  

Beberapa penulis memberikan 

penjelasan yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan seperti Spreng et al 

(1996) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan muncul setelah apa yang 

dirasakan sesuai harapan,  mereka 

membandingkan persepsi kinerja suatu 

produk dan jasa. Begitu juga dengan (Tse 

dan Wilson, 1988) mengatakan bahwa 

kepuasan pelanggan dan ketidakpuasan 

pelanggan adalah tanggapan perasaan 

konsumen itu sendiri yang tidak sesuai 

(diconfirmation) dengan harapan 

sebelumnya terhadap pelayanan produk 

setelah pemakaian. Sudah banyak yang 

dilakukan riset untuk menghadirkan yang 

namanya kepuasan pelanggan, meskipun 

ini bukanlah suatu pekerjaan yang 

keliatan mudah, namun perusahaan harus 

melakukannya agar pelanggan selalu bisa 

merasakan kepuasan atas kualitas  

pelayanan yang diberikan kepada. 

Menurut McCarthy dan Perreault 

(1993) dalam Julita (2001) mengatakan 

bahwa upaya untuk  mengukur kepuasan 

pelanggan yang merupakan bagian yang 

sulit, karena bergantung  kepada  tinggkat 

aspirasi  dan  harapan  yang  ada.  

Pelanggan yang  kurang beruntung  akan  

menangkap  lebih  banyak pada suatu  

perekonomian  pada saat   mereka  

melihat  orang lain  dengan standar  hidup  

lebih  baik.   

 

 

 



 

 

 

Rumusan Masalah 

 

1. Apakah konsumen puas terhadap 

produk  handpone  blackberry dan 

handpone samsung di Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta?  

2. Apakah ada perbedaan tingkat 

kepuasan konsumen terhadap produk 

handpone blackberry dan handpone 

Samsung di Universitas 

Muhammadiyah Yogyakarta? 

 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain 

pendekatan survei. Survei yang 

mengamatin dan menyelidikin secara 

kritis untuk mendapatkan keterangan 

yang tepat terhadap suatu persoalan dan 

obyek tertentu, didaerah kelompok 

komunitas atau lokasi tertentu akan di 

telusuri (Ruslan, 2004). 

B. Jenis Data dan Teknik 

Pengumpulan Data 

1. Jenis Data 

Jenis penggunaan data pada 

penelitian ini dengan menggunakan 

data primer yaitu data yang diambil 

secara langsung dari sumbernya dan 

diolah sendiri oleh lembaga 

bersangkutan untuk dimanfaatkan 

(Ruslan, 2004). Data yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini 

adalah kuisioner yang disebarkan. 

2. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk teknik pengumpulan 

datanya menggunakan metode 

Kuisioner (Questionaire), 

pengumpulan data penelitian, dan 

pada kondisi tertentu pihak peneliti 

tidak perlu hadir (Ruslan, 2004). 

Data yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini berupa jawaban 

responden (peneliti) atas 

pertanyaan dalam kuisioner yang 

disebarkan. 

C. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian 

ini menggunakan teknik korelasi 

Product Moment. Item pertanyaan 

dinyatakan valid apabila dari hasil 

uji diperoleh nilai korelasi antara 

skor butir dengan skor total 

signifikan pada tingkat 5%. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan 

untuk mengetahui seberapa jauh 

alat ukur dapat memberikan hasil  

yang konsisten bila dipakai untuk 

mengukur obyek yang sama dengan 

alat  ukur  yang sama. Teknik yang 

dipakai untuk menilai reliabilitas 

adalah Cronbach’s Alpha. Suatu 

instrument  penelitian dapat  

dikatakan  reliabel (andal), jika 

alpha lebih dari 0,60 (Nunally, 

dalam Ghozali, 2001). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



HASIL  

Responden diklasifikasikan 

berdasarkan karakteristik jenis kelamin 

dan usia. Deskripsi responden dalam 

penelitian ini disajikan pada Tabel 4.1 

berikut: 

Tabel 4.1. 

Deskripsi Responden 
Klasifikasi Sub 

Klasifikasi 

Jumlah % 

Jenis 

kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

67 

33 

67,0 

33,0 

Usia < 20 tahun 

20-25 tahun 

> 25 tahun 

15 

65 

20 

15,0 

65,0 

20,0 

Sumber: Data primer diolah, 2015 

 

Tabel 4.1 menunjukkan jenis 

kelamin responden kebanyakan adalah 

laki-laki sebesar 67%. Prosentase 

terbesar usia responden adalah 20-25  

tahun sebesar 65%.   
 

1. Analisis Deskriptif 

Hasil perhitungan rata-rata 

harapan dan kinerja pada masing-

masing dimensi dapat ditunjukkan 

pada tabel berikut : 

 

Tabel 4.10. 

Rata-rata Harapan dan Kenyataan  

 
Dimensi Handphoe Blackberry Handphone Samsung 

 Harapan Kenyataan Harapan Kenyataan 

Kualitas 

produk 3,44 3,51 3,59 4,05 

Harga 3,01 3,22 3,30 3,83 

Service 

quality 3,21 3,45 3,52 3,85 

Rata-rata 

total 3,22 3,39 3,47 3,91 

Sumber: Data primer diolah, 2015. 

 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui bahwa harapan pelanggan 

terhadap produk handphone 

Blackberry adalah tinggi. Hal ini 

ditunjukkan dengan rata-rata harapan 

sebesar 3,22 berada pada interval  

3,10 – 4,00 yaitu pada kategori tinggi. 

Kinerja produk handphone 

Blackberry adalah baik. Hal ini dapat 

dilihat dari rata-rata kinerja sebesar 

3,39 yang berada pada interval 3,10 – 

4,00.  

Harapan pelanggan terhadap 

produk handphone Samsung kategori 

tinggi dengan rata-rata harapan 

sebesar 3,47 berada pada interval  

3,10 – 4,00. Kinerja produk 

handphone Samsung adalah kategori 

baik dengan rata-rata kinerja sebesar 

3,91 yang berada pada interval 3,10 – 

4,00.  
 

2. Analisis Importance Performance  

Tabel 4.11. 

Analisis Tingkat Kesesuaian Harapan dan 

Kinerja  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data primer diolah, 2015. 

 

Tabel 4.11 menunjukkan 

tingkat kesesuaian secara keseluruhan 

dimensi-dimensi handphone 

Blackberry diperoleh tingkat 

kesesuaian sebesar 105,49% > 100% 

dan handphone Samsung sebesar 

112,64% > 100%. Hal ini berarti 

secara keseluruhan pelanggan puas 

terhadap produk Handpone 

 

Dimensi Handphoe Blackberry Handphone Samsung 

 Harap

an 

Kin

erja 

Kesesu

aian 

Harap

an 

Kin

erja 

Kesesu

aian 

Kualitas 

produk 3,44 3,51 101,99 3,59 4,05 112,64 

Harga 3,01 3,22 107,15 3,30 3,83 115,91 

Service 

quality 3,21 3,45 107,32 3,52 3,85 109,38 

Rata-

rata total 3,22 3,39 105,49 3,47 3,91 112,64 

 



blackberry dan Handpone Samsung. 

Hipotesis pertama diterima/terbukti.  

Analisis perbedaan tingkat kepuasan  
 

3. Analisis perbedaan tingkat kepuasan  

Tabel 4.13. Uji Independent Sample 

t-test Perbedaan Tingkat Kepuasan 

 
Kelompok N Me

an 

Mean 

Diff. 

t-test 

t Sig.  

Handphone 

Blackberry 

Handphone 

Samsung 

5

0 

5

0 

1,0

70 

1,1

44 

-

0,074 

-

2,2

14 

0,0

29 

Sumber: Data primer diolah, 2015. 

 

Hasil uji independent sample t-

test perbedaan tingkat kepuasan 

produk handphone Blacberry dengan 

handphone Samsung diperoleh p-

value (0,029) > 0,05, artinya ada 

perbedaan yang signifikan tingkat 

kepuasan konsumen antara produk 

handphone Samsung dengan 

handphone Blackberry. Nilai rata-rata 

tingkat kepuasan produk handphone 

Samsung sebesar 1,144 lebih tinggi 

dibandingkan produk handphone 

Blacberry sebesar 1,070, berarti 

konsumen memiliki tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi terhadap produk 

handphone Samsung dibandingkan 

produk handphone Blacberry. 

Hipotesis kedua diterima/terbukti. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

konsumen merasa puas terhadap produk 

Handpone blackberry dan Handpone 

Samsung. Kepuasan pelanggan 

merupakan evaluasi purnabeli dimana 

alternative yang dipilih sekurang-

kurangnya sama atau melampaui 

harapan pelanggan, sedangkan 

ketidakpuasan timbul apabila hasil (out 

come) tidak memenuhi harapan. 

Banyaknya fitur yang disediakan oleh 

handphone Blackberry dan handphone 

Samsung, harga yang semakin 

terjangkau serta pelayanan purna jual 

yang baik mengakibatkan semakin 

banyak harapan pelanggan yang dapat 

terpenuhi sehingga pelanggan puas. 

Terdapat perbedaan tingkat 

kepuasan produk handphone Blackberry 

dan handphone Samsung. Konsumen 

memiliki tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi terhadap produk handphone 

Samsung dibandingkan produk 

handphone Blacberry. Adanya 

perbedaan kepuasan pelanggan 

disebabkan handphone Samsung jauh 

lebih dikenal dibandingkan dengan 

handphone Blackberry, handphone 

Samsung lebih awal masuk ke Indonesia 

dibandingkan dengan handphone 

Blackberry sehingga pelanggan 

memiliki informasi yang lebih banyak 

tentang produk handphone Samsung 

dibandingkan handphone Blackberry, 

karena kampanye pemasaran yang lebih 

agresif. Disamping itu handphone 

Samsung memiliki disain yang lebih 

menarik dirancang dengan ukuran yang 

lebih kecil serta lebih ramping dan 

memiliki kualitas suara yang lebih baik 

dibandingkan handphone Blackberry. 

 

 

KESIMPULAN 

  Berdasarkan analisis dan 

pembahasan, maka dapat ditarik beberapa  

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Konsumen puas terhadap produk 

Handpone Blackberry. dan Handpone 

Samsung. Dimensi service quality 

memberikan tingkat kepuasan 

tertinggi pada konsumen handphone 

Blackberry, sedangkan pada produk 

handphone Samsung dimensi harga 



yang memberikan tingkat kepuasan 

tertinggi bagi konsumen. 

2. Terdapat perbedaan tingkat kepuasan 

produk handphone Blackberry dan 

handphone Samsung. Konsumen 

memiliki tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi terhadap produk handphone 

Samsung dibandingkan produk 

handphone Blacberry.  

SARAN 

Saran yang dapat diberikan 

penulis sebagai berikut: 

1. Produsen produk handphone 

Blackberry hendaknya memberikan 

pelayanan purna jual yang lebih baik 

dengan membuka cabang di lebih 

banyak lokasi yang strategis. 

Produsen produk handphone 

Samsung perlu terus melakukan inovasi 

untuk mengeluarkan produk dengan 

harga yang semakin terjangkau tentunya 

dengan tetap memperhatikan kualitas 

produk yang dihasilkan 
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