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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengelompokkan customer
values dan pain points yang dirasakan oleh mahasiswa generasi Z atau gen Z dalam
menggunakan smartphone iPhone. Penelitian ini menggunakan pendekatan dengan
metode ethnography dengan studi kasus pada mahasiswa generasi Z dari Program
Studi Manajemen, Ilmu Komunikasi, dan llmu Politik Angkatan 2020 di Universitas
Bakrie. Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan melakukan wawancara
mendalam (In-Depth-Interview) dan observasi narasumber. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa customer values dari ketiga program studi yaitu Program Studi
Manajemen, limu Komunikasi, dan IImu Politik Angkatan 2020 yaitu berdasarkan
pada foto dan video quality driven dan smooth operation iOS system dari smartphone
iPhone. Sementara itu pada pain points dari ketiga program studi yaitu Program Studi
Manajemen, llmu Komunikasi, dan llmu Politik Angkatan 2020 dalam menggunakan
smartphone iPhone yaitu pada kualitas dan performa baterai smartphone yang
rendah, kewajiban pengguna untuk membawa powerbank, high cost pada charger
smartphone iPhone, dan high maintenance smartphone iPhone pada baterai dan
charger. Hasil dari temuan ini diharapkan dapat memberikan perbaikan dan wawasan
bagi perusahaan teknologi terutama perusahaan Apple dalam memahami kebutuhan
generasi Z, serta dapat mengembangkan produk yang lebih tahan lama dan

memudahkan pengguna dalam menggunakan produk.

Kata Kunci: Ethnography, Customer Values, Pain Points, Generasi Z, Smartphone,

iPhone, Apple,Universitas Bakrie.
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ABSTRACT

This study aims to identify and group customer values and pain points felt by
generation Z or gen Z students in using iPhone smartphones. This study uses an
ethnography method approach with a case study on generation Z students from the
Management, Communication Science, and Political Science Study Programs,
Class of 2020 at Bakrie University. The data in this study were collected by
conducting in-depth interviews (In-Depth-Interview) and observations of
informants. The results of this study indicate that customer values from the three
study programs, namely the Management, Communication Science, and Political
Science Study Programs, Class of 2020, are based on quality driven photos and
videos and smooth operation of the iOS system from the iPhone smartphone.
Meanwhile, the pain points of the three study programs, namely the Management,
Communication Science, and Political Science Study Programs, Class of 2020 in
using the iPhone smartphone are the low quality and performance of the
smartphone battery, the obligation for users to bring a power bank, high costs on
iPhone smartphone chargers, and high maintenance of iPhone smartphones on
batteries and chargers. The results of these findings are expected to provide
improvements and insights for technology companies, especially Apple, in
understanding the needs of generation Z, and can develop products that are more

durable and make it easier for users to use the product.

Keywords: Ethnography, Customer Values, Pain Points, Generation Z,

Smartphone, iPhone, Apple, Bakrie University.
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