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ABSTRAKSI

Persaingan diantara perusahaan-perusahaan hand phone di Indonesia yang
semakin ketat seiring dengan banyaknya merek-merek hand phone yang bermunculan
di pasar dalam negeri. Salah satu merek yang sudah dikenal sejak lama oleh
masyarakat dan konsumen hand phone di Indonesia adalah hand phone merek Sony
Ericsson. Dalam usaha mendorong konsumen untuk melakukan pembelian, suatu
perusahaan dalam hal ini perusahaan hand phone, lazim menggunakan berbagai
strategi pemasaran yang merupakan sarana yang dirasa efektif untuk menarik
perhatian konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Sehingga untuk menarik
konsumen dalam melakukan pembelian, produsen menggunakan strategi pemasaran
yang baik serta produk yang unggul, dan berkualitas. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui faktor—faktor harga produk, kualitas produk, citra produk yang
mempengaruhi  kepuasan pengguna hand phone merek Sony Ericsson secara
bersama—sama dan untuk mengetahui faktor kualitas produk yang paling dominan
yang mempengaruhi kepuasan pengguna hand phone merek Sony Ericsson.

Dalam melakukan penelitian tersebut, diambil 100 responden sebagai sampel
dari populasi responden yang terdiri dari mahasiswa UMS. Metode pengambilan
sampel dengan kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah kombinasi
antara quota sampling dan incidental sampling dimana sampel dipilih berdasarkan
ciri-ciri tertentu dengan jumlah atau kuota yang diinginkan dan sampel diambil dari
siapa saja yang kebetulan ada. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh antara variabel
faktor harga produk, kualitas produk, citra produk terhadap kepuasan pengguna maka
digunakan analisis regresi linier berganda, uji-F dan uji-T yang digunakan untuk
mengetahui signifikan-tidaknya hubungan antara variabel faktor harga produk,
kualitas produk, citra produk terhadap kepuasan pengguna hand phone Sony Ericsson
baik secara bersamasama maupun parsial.

Berdasarkan analisis dengan analisis regresi linier berganda diperoleh
pengaruh yang positif variabel faktor harga produk, kualitas produk, citra produk
terhadap variabel kepuasan pengguna baik secara bersama-sama maupun secara
parsial. Dari uji-F diperoleh pengaruh yang signifikan dari faktor harga produk,
kualitas produk, citra produk terhadap kepuasan pengguna hand phone Sony
Ericsson, sedangkan uji-T menunjukkan variabel faktor kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap keputusan membeli konsumen sedangkan faktor harga produk,
citra produk kurang berpengaruh signifikan terhadap keputusan membeli konsumen.
Kata kunci: kepuasan konsumen, handphone Sony Ericson

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah
Informasi merupakan referensi penting bagi manusia dalam membuat
keputusan perihal apa yang akan dilakukan demi mencapai tujuan tertentu.
Salah satu kebutuhan komunikasi manusia yang sangat penting saat ini adalah
handphone. Modernisasi peralatan komunikasi ini terjadi secara terus-menerus

dengan kecepatan yang makin tinggi, dengan demikian informasi yang ada



dapat diakses dalam waktu singkat dan mampu tersebar pada khalayak yang
akan dicapai. Dalam upaya memenuhi kebutuhan akan informasi tersebut, saat
ini dikenal berbagai alat komunikasi modern sebagai hasil dari kemajuan
teknologi salah satunya adalah hand phone atau telepon selular.

Awalnya penggunaan telepon selular hanya berkaitan dengan upaya
memperoleh kemudahan dalam menghubungi dan dihubungi saat mana
memerlukan dan diperlukan komunikasi antar manusia. Namun perkembangan
yang terjadi selanjutnya mengindikasikan bahwa telepon selular juga dianggap
mencerminkan status sosial, citra, dan gaya hidup. Kemajuan dan rambahan
teknologi komunikasi berupa telepon seluler yang semakin pesat dan maju
tidak dapat dihindari. Perkembangan jenis telepon seluler semakin hari
semakin meningkat. Mulai dari fasilitas yang disediakan sampai bentuknya.
Perkembangan pesat dalam dunia sistem komunikasi tentunya akan mengubah
pola komunikasi yang terjadi di masyarakat selama ini (Hamidin, 2009: 2).

Kepintaran, kecanggihan dan fasilitas yang dimiliki oleh hand phone
komunikasi menjadi tolok ukur seberapa besar fungsi dan kebutuhan dari
teknologi komunikasi itu bagi penggunanya tanpa memikirkan dampak yang
akan timbul dari pemakaian teknologi tersebut. Secara nyata jelas terlihat
bahwa hand phone memberikan keuntungan yang sangat besar bagi
penggunanya terutama dalam hal berkomunikasi (komunikasi tidak lagi rumit
seperti dulu). Hand phone membuat dunia semakin dekat dan menyatu karena
waktu dan jarak semakin pendek, pergerakan informasi berjalan dengan cepat
dan menyebar sesuai dengan tujuan tergantung siapa yang membutuhkan.

Hand phone merek Sony Ericsson merupakan merek yang
penjualannya di Indonesia menempati peringkat kedua setelah Nokia. Hand
phone Sony Ericsson memiliki fitur-fitur yang canggih dengan kemampuan
komunikasi suara dan komunikasi data yang baik. Semakin tingginya
kebutuhan manusia akan alat komunikasi akan semakin meningkatkan
perusahaan untuk dapat menciptakan berbagai model dari berbagai merek
guna menarik konsumen. Hal ini menjadi pertimbangan konsumen dalam

membeli hand phone Sony Ericsson.



B. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepusan konsumen
pengguna hand phone Sony Ericsson

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepusan konsumen
pengguna hand phone Sony Ericsson

3. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepusan konsumen
pengguna hand phone Sony Ericsson

4. Untuk mengetahui pengaruh harga produk, kualitas produk, dan citra
merek secara bersama-sama terhadap kepusan konsumen pengguna hand

phone Sony Ericsson

LANDASAN TEORI
Pemasaran dan Konsep Pemasaran
1. Definisi Pemasaran

Definisi pemasaran menurut Swasta dan Handoko (2005: 4) adalah
suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang
ada maupun pembeli potensial.

Stanton (2000:24) mendefinisikan pemasaran sebagai suatu sistem
keseluruhan dari  kegiatan-kegiatan  bisnis yang ditujukan  untuk
merencanakan, menentukan harga/tarif, mempromosikan dan melayani dalam
bentuk barang atau jasa yang berguna untuk memuaskan kebutuhan
konsumen.

Berdasarkan definisi tersebut diketahui bahwa arti pemasaran adalah
jauh lebih luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha
perusahaan yang dimulai dengan mengidentifikasikan kebutuhan konsumen
yang perlu dipuaskan, menentukan produk yang hendak diproduksi,
menentukan harga pokok yang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan

penyaluran atau penjualan produk tersebut. Dengan demikian kegiatan



pemasaran adalah kegiatan-kegiatan yang saling berhubungan sebagai suatu
sistem.

Proses pemasaran mulai dari awal (analisa perencanaan) sampai
dengan pengendalian dari program-program pemasaran. Kegiatan tersebut
dimaksudkan untuk menumbuhkan suatu proses pertukaran barang dan jasa,
dan mempertahankan proses pertukaran tersebut untuk jangka waktu yang
panjang. Dengan demikian, pertukaran barang jasa yang terjadi akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan dan pembeli sasaran.

Definisi Perilaku Konsumen

Peter dan Olson (2002:6) menyatakan bahwa perilaku konsumen
adalah suatu interaksi dinamis dan afeksi (sikap) dan kognisi (keyakinan),
perilaku dan lingkungan dimana manusia melakukan perubahan aspekaspek
kehidupan mereka. Dengan kata lain, perilaku konsumen meliputi pikiran dan
pengalaman perasaan orang-orang dan aksi-aksi yang mereka lakukan dalam
proses konsumsi.

Perilaku konsumen (consumen behavior) dapat diartikan sebagai
kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk didalamnya
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-
kegiatan itu (Swastha, 2000:49).

Asumsi bahwa manusia sebagai individu adalah unit pengambil
keputusan (Azwar, 1995: 32). Pada umumnya manusia sangatlah rasional,
sehingga dalam upaya untuk memuaskan kebutuhannya ia akan mencari dan
memanfaatkan  informasi yang tersedia secara  sistematis  dan
mempertimbangkan akibat atas tindakan mereka sebelum memutuskan untuk
melibatkan diri atau tidak melibatkan diri dalam perilaku tertentu.

Secara sederhana teori ini mengatakan bahwa seseorang akan
bertindak atau berperilaku tertentu dalam ia memandang tindakan itu positif
dan ia positif dan ia percaya bahwa orang lain ingin agar ia melakukan
tindakan itu. Pada kenyataannya individu yang terstimuli belum tentu
merupakan unit pengambil keputusan. Terdapat banyak orang di sekitarnya



yang dapat berperan sebagai pengambil keputusan, pencetus ide maupun
pemberi pengaruh.

Pada dasarnya perilaku memilih timbul karena adanya kebutuhan dan
kebutuhan tersebut berusaha dipuaskan dengan mencari manfaat tertentu dari
solusi produk yang diterima dengan biaya yang dikeluarkan. Solusi produk
didapat dari produk sebagai rangkaian atribut (ciri dan karakteristik produk)
yang mempunyai kemampuan berbeda dalam memberikan manfaat dan
memuaskan kebutuhannya. Engel et el (1992) menyebutkan bahwa dalam
suatu produk terkadang manfaat-manfaat. Dan manfaat-manfaat ini akan
dikomunikasikan dan dipenuhi oleh atributnya.

Kepuasan Konsumen

Menurut Swastha (1998: 18) dinyatakan bahwa kepuasan konsumen
tercapai jika kebutuhan dan keinginan konsumen terhadap suatu produk
tertentu dapat dipenuhi oleh perusahaan. Untuk dapat mengetahui kebutuhan
dan keinginan konsumennya perusahaan harus menganalisa perilaku mereka.
Kemudian menurut Lamb, Hair, Mc Daniel (2001: 188), definisi dari kepuasan
konsumen adalah: proses seorang pelanggan dalam membuat keputusan
pembelian, juga untuk menggunakan dan membuang barang-barang dan jasa
yang dibeli serta juga termasuk faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian dan penggunaan produk.

Engel dalam Tjiptono (1997: 24), menyatakan definisi kepuasan
pelanggan adalah: evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan pelanggan.

Sedangkan Kotler (1995: 46) menyatakan pendapatnya tentang
pengertian kepuasan pelanggan adalah: merupakan tingkat yang dirasakan
pelanggan sebagai hasil perbandingan antara Kinerja aktual (perceived
peformance) dengan harapan pelanggan (person’s expectation).

Dari beberapa definisi tentang kepuasan pelanggan di atas dapat ditarik
kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup
perbedaan antara harapan dengan kinerja atau hasil yang dirasakan dari
perasaan setelah mengkonsumsi barang/ jasa. Semakin sesuai dengan harapan
maka tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen semakin besar.



4. Definisi Harga Produk

Harga merupakan sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan
barang tertentu beserta jasa-jasa tertentu atau kombinasi keduanya (Sudarmo,
2000:228). Harga merupakan komponen yang sangat penting dalam kegiatan
pemasaran. Karena apabila konsumen akan membeli suatu produk, maka
harga dari produk tersebut sangat diperhatikan. Pada umumnya konsumen
akan memilih harga yang lebih rendah dengan kualitas produk yang sama.

Definisi harga menurut Nitisemito (2002:15), adalah harga merupakan
nilai suatu barang atau jasa yang diukur dengan sejumlah uang, dimana
bedasarkan nilai tersebut seseorang atau perusahaan bersedia melepaskan
barang atau jasa yang dimilikinya kepada pihak lain.

Sedangkan menurut Swasta (2000:241), harga adalah jumlah uang
(ditambah beberapa barang atau kalu mungkin) yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah kombinasi dari barang serta pelayanan. Jadi jelas
bahwa setiap perusahaan hendaknya dapat menetapkan harga yang paling
tepat dalam arti yang dapat memberikan keuntungan paling baik, dalam jangka
pendek maupun panjang. Jadi penentuan harga yang tepat sangatlah penting,
karena harga yang tepat akan dapat mendorong pembelian konsumen dalam

jumlah yang lebih banyak, sehingga volume penjualan akan meningkat pula.

METODE PENELITIAN
A. Kerangka Pemikiran

Dalam penelitian ini kerangka pemikiran digambarkan sebagai berikut:

Harga Produk

Kualitas Produk

A 4

Kepuasan Konsumen

Citra Merek

Gambar 3.1 Kerangka Pemikiran



B. Jenis Penelitian

Penelitian ini termasuk jenis penelitian survey. Menurut Sugiyono
(2004: 7). Penelitian survey adalah penelitian yang dilakukan pada populasi
besar atau kecil, tetapi data yang dipelajari adalah dari sampel yang diambil
dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif,
distribusi, dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis.

Penelitian ini berdasarkan tingkat ekspansinya merupakan penelitian
asosiatif yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara
dua variabel atau lebih. Sedangkan menurut jenis data dan analisisnya adalah
penelitian  deskriptif  kuantitatif, yaitu penelitian yang bermaksud

menggambarkan obyek penelitian apa adanya.

C. Populasi, Sampel dan Sampling
1. Populasi
Populasi adalah keseluruhan subyek penelitian (Arikunto, 2002:
108). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah mahasiswa
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang memiliki handphone Sony
Ericsson.

2. Sampel
Sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang hendak diteliti.

Sebagai materi hendaknya memiliki ciri-ciri yang mirip dengan populasi
sehingga dapat menggambarkan keadaan populasi (Arikunto, 2002: 109).
Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian dari mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Surakarta yang memiliki handphone Sony Ericsson.

3. Sampling
Sampling adalah cara yang digunakan untuk mengambil sampel

dalam penelitian (Sutrisno Hadi, 1996: 223). Dalam penelitian ini sampel
diambil secara convenience sampling, yaitu memilih sampel yang mudah
ditemui, subyek sampel tidak terbatas dan peneliti memiliki kebebasan
untuk memilih sampel yang paling cepat serta murah (Indriantoro dan
Supomo, 2000).



D. Data dan Sumber Data
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari objek penelitian.

Dalam penelitian ini data yang diperoleh secara langsung melalui penyebaran
kuesioner kepada para mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta yang
memiliki handphone Sony Ericsson. Kuesioner ini berisi tentang pernyataan-
pernyataan mengenai harga produk, kualitas produk, citra merek, kepusan
konsumen.

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber-sumber yang
dirasa relevan dengan penelitian ini seperti sejarah perusahaan handphone
Sony Ericsson, pemasarannya di Indonesia, kemudian teori-teori dan literatur
yang mendukung penelitian, jurnal dan penelitian terdahulu, serta informasi

lain yang menunjang penelitian.

HASIL PENELITIAN
Berdasarkan hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa data berdistribusi
normal, tidak ada masalah multikolinearitas, dan tidak ada masalah
heteroskedastisitas dalam model regresi yang digunakan. Artinya model estimasi
dari regresi pengaruh harga produk, kualitas produk, dan citra produk terhadap
kepuasan konsumen adalah bersifat andal. Artinya harga produk, kualitas produk,
dan citra produk dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan konsumen
pengguna handphone Sony Ericsson.
1. Pengaruh harga produk terhadap kepuasan konsumen
Hasil uji t untuk harga produk memperoleh nilai thitung > ttabel yaitu
2,891 > 1,980 diterima pada taraf signifikansi 5%. Artinya harga produk
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan hipotesis pertama dinyatakan
dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen pengguna
handphone Sony Ericsson ditentukan oleh persepsinya terhadap harga. Jika
harga sudah sesuai dengan kualitas produk, maka konsumen merasa puas.
Meskipun harga handphone Sony Ericsson sedikit lebih mahal
dibandingkan dengan merek HP lainnya selain Nokia, namun konsumen

memilih Sony Ericsson karena memiliki kualitas yang baik dibandingkan



dengan produk lainnya. Dari kajian di lapangan, sebagian besar responden
menyatakan harga handphone Sony Ericsson relatif lebih tinggi dari HP merek
China atau merek lokal namun lebih murah dari merek Nokia atau Samsung,
sehingga mampu bersaing. Selain itu cukup baiknya tingkat harga dari
handphone Sony Ericsson yang ditawarkan kepada konsumen tersebut juga
ditunjukkan dari kesesuaian dan manfaat yang didapatkan. Dorongan
seseorang konsumen untuk melakukan tindakan pemilihan, salah satunya
adalah faktor harga. Harga sering dijadikan faktor kualitas oleh konsumen.
Konsumen/pembeli sering memilih harga yang relatif lebih tinggi diantara dua
jenis HP, karena mereka melihat adanya perbedaan kualitas didalamnya.
Apabila harga lebih tinggi konsumen cenderung beranggapan kualitasnya juga
lebih baik. Konsumen juga sering menggunakan harga sebagai kriteria dalam
menentukan nilainya.

Selanjutnya setelah mengambil keputusan membeli, konsumen akan
mengalami beberapa tingkatan kepuasan dan ketidakpuasan. Kepuasan dan
ketidakpuasan terhadap suatu produk akan mempengaruhi perilaku konsumen
berikutnya. Dalam arti konsumen merasa puas jika kualitas produk sesuai
dengan harga yang dikeluarkan.

. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen

Dari hasil uji t dapat diketahui bahwa kualitas produk memperoleh
nilai thitung > trabel yaitu 3,871 > 1,980 diterima pada taraf signifikansi 5%.
Artinya kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan
hipotesis kedua dinyatakan dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
kepuasan konsumen pengguna handphone Sony Ericsson ditentukan oleh
kualitas produk. Jika kualitas produk handphone Sony Ericsson tinggi, maka
dapat dipastikan konsumen merasa puas telah menggunakan handphone Sony
Ericsson.

Mahasiswa sebagai konsumen diharapkan mendapatkan kepuasan yang
maksimal setelah membeli dan menggunakan handphone yang dipilih karena
tentunya para konsumen menaruh harapan tinggi terhadap produk yang telah

diinginkan dan dibeli. Akan tetapi, yang terjadi adalah banyak dari konsumen



yang telah membeli produk handphone tertentu merasa kecewa dengan apa
yang didapat. Hal ini disebabkan pilihan yang jatuh pada sebuah produk tidak
mampu memenuhi harapan konsumen terhadap produk tersebut sehingga
terjadi kesenjangan antara harapan yang diinginkan dengan hasil yang
diperoleh. Sebagian konsumen bahkan tetap menggunakan produk handphone
tertentu meskipun telah dikecewakan dengan produk yang telah dibelinya.

Kualitas produk jasa merupakan keseluruhan ciri serta sifat yang
berpengaruh pada kemampuannya memenuhi kebutuhan konsumen. Definisi
ini berpusat pada konsumen, dimana konsumen mempunyai kebutuhan dan
pengharapan tertentu. Seorang konsumen mau mengorbankan uang yang
dimilikinya untuk membeli produk jika kualitas produk tersebut mampu
memenuhi harapannya. Lebih lanjut dikatakannya bahwa kunci untuk
membuat konsumen mengalami kepuasan dalam mengkonsumsi suatu produk
dapat dicapai dengan memahami dan menanggapi harapan konsumen tersebut.
Kepuasan konsumen didefinisikan bahwa kepuasan adalah penilaian evaluatif
pilihan terakhir dari transaksi tertentu dan kepuasan konsumen inilah yang
sangat diharapkan oleh perusahaan.

. Pengaruh citra produk terhadap kepuasan konsumen

Dari hasil uji t dapat diketahui bahwa citra produk memperoleh nilai
thitung > ttabel yaitu 2,669 > 1,980 diterima pada taraf signifikansi 5%.
Artinya citra produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dan hipotesis
ketiga dinyatakan dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen pengguna handphone Sony Ericsson ditentukan oleh citra dari
merek. Jika merek handphone Sony Ericsson memiliki citra yang kuat di hati
konsumen, maka konsumen akan merasa puas jika menggunakannya.

Sebuah merek yang sudah dikenal dan kemudian dalam benak
konsumen terdapat asosiasi tertentu terhadap sebuah merek, sehingga merek
tersebut dapat dibedakan dengan merek-merek yang lain, lalu di benak
konsumen akan dipersepsikan memiliki kualitas yang tinggi dan berhasil
membuat konsumen puas serta loyal maka merek tersebut memiliki citra

merek yang tinggi.
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Pelanggan akan mengasosiasikan fisik suatu produk dengan mereknya.
Merek seringkali dikaitkan dengan reputasi perusahaan daripada produk itu
sendiri. Reputasi dari perusahaan dalam sudut pandang pelanggan dapat
dijadikan jaminan bagi pelanggan untuk menilai kualitas produk atau jasa.
Reputasi perusahaan sebagai salah satu faktor terpenting dari karakteristik
perusahaan yang dapat membentuk kepercayaan pelanggan terhadap merek.
Reputasi perusahaan sangat penting dari sudut pandang pelanggan untuk
memberikan gambaran terhadap kualitas produk. Citra merek yang kuat di
mata pelanggan akan menimbulkan rasa puas.
. Pengaruh harga, kualitas, dan citra produk terhadap kepuasan konsumen

Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi linier berganda yang telah
dilakukan, maka dapat dinyatakan bahwa harga produk, kualitas produk, dan
citra produk secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pengguna handphone Sony Ericsson dan hipotesis keempat dinyatakan dapat
diterima. Dari hasil uraian pengujian hipotesis dengan analisis regresi
diperoleh nilai Fhitung > Ftabel (76,407 > 2,68) diterima pada taraf
signifikansi 5%. Artinya

Hasil analisis data memperoleh nilai koefisien determinasi (Adjusted
R2) sebesar = 0,696, artinya 69,6% variasi dari kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh harga produk, kualitas produk, dan citra produk. Sedangkan
30,4% sisanya dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti, misalnya
fasilitas produk, bentuk dan model produk, layanan purna jual, dan lain-lain.

Hasil analisis juga membuktikan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang lebih besar (dominan) dibandingkan dengan variabel lainnya
dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. Hal ini terbukti dari hasil analisis
data yang mendapatkan harga thitung untuk kualitas produk lebih besar
daripada thitung aspek lainnya (3,871 > 2,891 > 2,669). Artinya konsumen
menyadari bahwa kualitas produk Handphone Sony Ericsson memiliki
perbedaan yang lebih baik dibanding produk pesaing dan telah mendapatkan
tempat di hati konsumen, sehingga konsumen merasa puas telah menggunakan
Handphone Sony Ericsson.

Kualitas produk merupakan faktor-faktor yang terdapat dalam suatu
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barang atau hasil yang menyebabkan barang atau jasa hasil tersebut sesuai
dengan tujuan untuk apa barang atau hasil itu dimaksudkan atau dibutuhkan
konsumen. Ciri dan sifat-sifat yang dimiliki oleh barang tersebut, seperti
wujudnya, komposisinya, kekuatannya, dan sebagainya sudah sesuai dengan
harapan konsumen. Kualitas produk yang baik berguna untuk memuaskan
konsumen.

SIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat
diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Harga produk berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa UMS pengguna
handphone Sony Ericsson. Hasil uji t untuk harga produk memperoleh
nilai thitung > trabel yaitu 2,891 > 1,980 diterima pada taraf signifikansi 5%.
Artinya jika harga sudah sesuai dengan kualitas produk, maka konsumen
merasa puas.

2. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa UMS
pengguna handphone Sony Ericsson. Hasil uji t kualitas produk
memperoleh nilai thitung > ttabel yaitu 3,871 > 1,980 diterima pada taraf
signifikansi 5%. Artinya jika kualitas produk handphone Sony Ericsson
tinggi, maka dapat dipastikan konsumen merasa puas telah menggunakan
handphone Sony Ericsson.

3. Citra produk berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa UMS pengguna
handphone Sony Ericsson. Dari hasil uji t citra produk memperoleh nilai
thitung > ttabel yaitu 2,669 > 1,980 diterima pada taraf signifikansi 5%.
Artinya merek handphone Sony Ericsson memiliki citra yang kuat, maka
konsumen akan merasa puas jika menggunakannya.

4. Harga, kualitas, dan citra produk secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa UMS pengguna handphone Sony Ericsson.
Hasil uji F memperoleh nilai Fhitung > Ftabel (76,407 > 2,68) diterima
pada taraf signifikansi 5%. Hasil analisis juga membuktikan bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh yang lebih besar (dominan)
dibandingkan dengan variabel lainnya dalam mempengaruhi kepuasan
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konsumen. Hal ini terbukti dari hasil analisis data yang mendapatkan harga
thitung untuk kualitas produk lebih besar daripada thitung aspek lainnya
(3,871 > 2,891 > 2,669). Artinya konsumen menyadari bahwa kualitas
produk Handphone Sony Ericsson memiliki perbedaan yang lebih baik
dibanding produk pesaing dan telah mendapatkan tempat di hati
konsumen, sehingga konsumen merasa puas telah menggunakan
Handphone Sony Ericsson.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan dapat disampaikan beberapa saran sebagai berikut:

1.

Produsen disarankan membuat desain dan jenis produk baru yang lebih
membedakan dengan produk merek lain dengan harga yang lebih rendah
dari produk lain yang sejenis.

Kualitas produk handphone perlu ditingkatkan dari segi daya tahan
battery, penguatan fungsi dasar komunikasi, dan pengembangan
kemampuan dengan penambahan fitur-fitur baru dalam handphone.
Ketepatan waktu dalam penanganan klaim garansi produk Sony ericson
sebagai bagian dari penguatan citra merek perlu ditingkatkan sehingga
ketepatan klaim garansi meningkat dan dapat meningkatkan minat beli
konsumen.

Produsen juga perlu lebih intensif dalam mengkomunikasikan ciri produk
dengan iklan, sehiingga konsumen lebih kuat ingatannya terhadap produk.
Layanan purnal jual harus diperbaiki dengan menempatkan karyawan yang
memiliki ketrampilan dan pengetahuan yang memadai dalam bidang
informasi teknologi, bersikap sopan dalam melayani konsumen, dan cepat
tanggap akan apa yang diinginkan oleh konsumen.

Untuk penelitian berikutnya sebaiknya perlu dilakukan riset lebih
mendalam tentang perilaku konsumen sebab masih terdapat beberapa
variabel yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
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