PENGARUH KUALITAS, FITUR DAN MODEL HANDPHONE SONY
ERICSSON TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

Mima Puji Rahayu
Setyaningsih Sri Utami
Fakultas Ekonomi Universitas Slamet Riyadi Surakarta

ABSTRACT

This study examined the effect of quality, featames Sony
Ericsson mobile phone models of consumer satistagiirvey on
the economics faculty student UniversitasSlameddRigurakarta.
Mobile (cellular telephone) is a communication tablat can
connect among fellow men. The presence of mobibagshis a
huge leap forward in human history. Cellular tecluyy is the
most modern communication technology and the mashiping
in terms of quality, efficiency and economy. Feasufound on
Sony Ericsson mobile phones include a camera, avdeg wifi,
bluetooth, infrared, music player, video player,adnradio, video
recording, external memory, Short Message SerWhdti Media
Service, and so forth. This study was a survey wcted at the
Faculty of Economics, University of Slamet Riyad addressed
to students regular classroom in Accounting and &ggment.
Samples were performed in non-random sampling sarapling
technique using purposive Accidental Sampling. Fthenresults
of the regression model F test used to predictefifiect of quality,
features, and models of consumer satisfactiorgisifstant.

Keywords: Sony Ericsson, quality, features, models contabu
customer satisfaction.

PENDAHUL UAN utamahandphoneadalah dapat mem-
Handphone (telepon selular) berikan keleluasaan bagi pengguna-
adalah suatu alat komunikasi yangnya untuk berkomunikasi dimanapun
dapat menghubungkan antar sesamdan kapanpun, bahkan sambil berge-
orang. Kehadirarhandphonemeru- rak sekalipun. Kelemahan dari telepon
pakan suatu lompatan besar dalammumah adalah tarif telepon yang ma-
sejarah manusia. Teknologi selularhal, tidak bisa dibawa ke mana-mana,
adalah teknologi komunikasi yang tidak praktis dan tidak bisa untuk ber-
paling modern dan paling menjanji- kirim SMS (Short Message Service
kan baik dari segi kualitas, efisiensi Perkembangan teknologi selu-
dan ekonomi. Salah satu kelebihanar yang sangat pesat sekarang ini
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membuat perusahaan-perusahaasumen, karena dengan harga di ba-
produserhandphongtelepon selular) wah Rp 1.000.000,00 konsumen te-
saling bersaing agar dapat diterimalah mendapatkahandphonedengan
dihati para konsumen sehingga dapaberbagai fitur sepertFacebook, E-
memenuhi kebutuhan dan keinginanmail, Friendster, YM (Yahoo Messa-
konsumen dalam berkomunikasi, jikager), SMS (Short Message Service),
kita melihat sekarang ini di pasardan lain sebagainya. Pasar ponsel
handphone berbagai macam merk sekarang ini sedang digandrungi
handphonedapat kita temukan di sa- dengan hadirnya ponsel murah.

na seperti Nokia, Sony Ericsson, Letak keunggulan dari Sony
Motorola, LG, Samsung, K-Touch, Ericsson adalah penggabungan dari
HiTech, IMO, Nexian dan lain seba- dua perusahaan induk. Perusahaan
gainya, sehingga membuat konsumetrkricsson pada 1890-an telah mem-
kewalahan dalam memilinandphone produksi alat-alat telekomunikasi dan
yang sesuai dengan kebutuhan konseabad kemudian peningkatannya
sumen dan membuaandphonedari menjadi tanpa kabel. Sedangkan per-
hari ke hari bukan lagi barang mewahusahaan Sony terkenal sebagai pro-
dan barang mahaHandphoneseka- dusen alat-alat elektronik audio visu-
rang ini sudah canggih dan dilengkapial yang tidak diragukan lagi mutu-
dengan fitur-fitur yang dapat menarik nya, kekuatan yang tidak dimiliki
perhatian konsumen. Produdeend- oleh perusahaan lain adalfalkman
phoneSony Ericsson terinspirasi dari phonesebagai contoh dari sinergi ke-
masyarakat yang ingin semuanyadua perusahaan besar tersebut. Ke-
serba praktis dan dapat dibawa keunggulan dari Sony Ericsson tidak
mana-mana tanpa membutuhkarhanya pada ponsel musikwdlkman
tempat yang banyakHandphone phong dan ponsel berkamerayper
Sony Ericsson banyak diminati olehshoo) tapi Sony Ericsson juga me-
konsumen karena mudah pengoperangeluarkan ponsel untuk kalangan
sian dan fiturnya yang lengkap. Di pebisnis atau biasa disebut dengan
negara-negara berkembang, posissmart phonedan ponsel gaya hidup
Sony Ericsson juga masih lemah,(lifestyle phong

sebab harga ponsehtry-level Sony Untuk produkcyber shootatau
Ericsson ternyata masih jauh lebihponsel kamera, teknologi yang digu-
mahal daripada ponsel-ponsel pesanakan adalah yang biasa dipakai ka-
ing, terutama Nokia (http://techno. mera Sony. Kamera yang terkenal
okezone.com), oleh karena itu Sonydengan ketajaman gambarnya dan
Ericsson gencar dalam melakukanpenggunaan yang mudah. Untuk
penetrasi pasar agar mampu bersaingonsel musik sendiri kualitas suara
dengan produsehandphondainnya juga tidak diragukan lagi, suaranya
untuk dapat diterima dan diminati yang keras dan jernih semakin me-
konsumenhandphonedengan harga nambah daya tarik konsume@rea-
murah sekarang lebih diminati kon-tive Design CentreSony Ericsson
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sendiri memiliki sejumlah studio di kan terhadap kinerja (hasil) yang
Lund (Swedia), London, Amerika diharapkan (Philip Kotler, 2005:
Serikat, Asia dan Jepang, di mana70)”’. Konsumen akan merasa puas
para perancang bekerja berdampingajika kinerja yang dirasakan sesuai
dengan para perancang antarmukakspektasinya, selanjutnya konsumen
insani, perancang warna dan bahamkan sangat puas jika kinerja yang
serta perancang grafis. Para perandirasakan melampaui ekspektasinya.
cang industri mengembangkan ben- Kinerja atau penjualarhand-
tuk lapisan produk, sementara peranphoneSony Ericsson memang secara
cang antarmuka insani memilih temag|0ba| mengalami penurunan menyia_
grafis, ikon danwallpaperuntuk la-  sati penurunan ini dengan memini-
yar. Para perancang warna dan matemngjisir biaya operasional, dengan
ri mengerjakan tekstur, bahan danmenghemat biaya operasional ini bu-
warna, sedangkan perancang grafigan perarti Sony Ericsson akan mem-
menciptakan materi  kemasan dan, aquksi ponsel yang tidak berkuali-
grafis. D_esaln atau mod.bhndphone tas. Sony Ericsson terus menjaga
Sony Ericsson mudah digunakan atay ajitas ponselnya karena kepuasan

dioperas_:kan, selall(u inovgti_f Idl?'?l konsumen merupakan hal terpenting
penampilannya sekarang ini lebihy o, heny diperhatikan.

colorful, 'dengan penampi!annya Tujuan yang ingin dicapai da-

Kz?]g L%brlgr?iogr;lu Tnir:jcae;&:?gan lam penelitian ini adalah untuk meng-

dinarrrl)is dan dapat digunakan (’)lehanalisis signifikansi pengaruh kuali-
tas, fitur, dan modélandphonesony

semua orang. Fitur-fitur yang terda- ;oo o hadap kepuasan konsu-
pat padahandphoneSony Ericsson erhadap kep
men. Selain itu juga untuk mengana-

antara lain kamerabrowser (web), i i )

wifi, bluetooth, infrared, music pla- lisis va_nabel yang dominan mempe-

yer, video player, Email, radio, video N9aruhi kepuasan konsumen.

recording, memory eksternal, S\

(Short Message ServiceMS (Mul- METODE '_D_ENE_L_'TlAN -

ti Media Servick dan lain sebagainya. Penelitian ini adalah penelitian
Banyak perusahaan harus meSUrvei yang_dllakukan di Fakyltag

nempatkan kinerja perusahaan darEkonoml l_Jnlversnas Slamet Rlyadl

harapan konsumen pada prioritay@ng ditujukan kepada mahasiswa

tertinggi. Perbandingan antara ek-'éguler kelas pagi program studi

spektasi dengan kinerja yang diterimg*kuntansi dan Manajemen. Jenis da-

yang muncul setelah membandingkarf@ Primer dan data sekunder.

antara kinerja (hasil) produk dipikir- Populasi dari penelitian ini ada-
lah mahasiswa Fakultas Ekonomi
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Universitas Slamet Riyadi Surakarta60 orang responden. Menurut Hair,
yang menggunakahandphoneSony Joseph F. (1998: 166) "Untuk jumlah
Ericsson. populasi yang tidak diketahui dalam
menentukan jumlah sampel berkisar
Ekonom (11%523\[/)2;”20 kali dari variabel yang
Program Angkatan Jumla ’ . .
studi 2006120071 2008/ 2009 Berdasarkan pada hasil tabulasi
Manajeme] 21 | 18 | 22| 34| 95 kuesioner tersebut, maka dilakukan
Akuntans| 18 | 17 | 13| 31| 79| pengujian terhadap kuesioner terse-
Total Mahasiswa Fakultas Ekonomil74 but dengan menggunakan uji validi-
Sumber: Bagian Kemahasiswaan Fakul- tgs dan uji reliabilitas.

tas Ekonomi UNISRI, 2010 Teknik analisis data dengan

Teknik Pengambilan Sampel 1. Uji AsumsiKlasik
dilakukan secara non random sam- Pengujian asumsi klasik dilakukan

Tabel 1. Data Mahasiswa Fakultas

pling yaitu dengan teknik pengambil-  untuk mengetahui ada atau tidak-
an sampel menggunakakccidental nya penyimpangan dalam model
Purposive Sampling “Accidental regresi, pengujian asumsi klasik

Samplingadalah sampel yang diam-  dalam penelitian ini meliputi mul-

bil dari siapa saja yang kebetulan tikolinearita.s, heteroskedastisitas,

ada” (Soeratno dan Lincolin Arsyad, ~ autokorelasi dan normalitas.

2003: 119). Dasar pemilihaAcci- 2. Analisis Regresi Linear Berganda

dental Samplingkarena responden 3. UJi Hipotesis

yang diambil adalah mahasiswa Fa- @ UJit

kultas Ekonomi penggurfendphone b. UjiF o

Sony Ericsson. Purposive Sampling c. Koefisien Determinasi.

adalah dilakukan dengan mengambil

sampel dari populasi berdasarkandASIL DAN PEMBAHASAN

suatu kriteria tertentu” (Jogiyanto, Uji Validitas _ _

2004: 79).Purposive Samplingare- ~ Penyebaran kuesioner yang di-

na responden yang diambil menggu_tUJukan kepada 60 responden dilaku-

nakan handphone Sony Ericsson kan uji validitas terhadap setiap item

dengan jangka waktu tertentu yaituPertanyaan kemudian hasil tes validi-

minimal 6 bulan, dengan respondentas dengan menggunakan bantuan

mengisi semua pernyataan atau perProgramSPSS versi 13.Keputusan

tanyaan yang terdapat dalam kuesiovalid dinyatakan apabilp value <

ner yang dibagikan. 0,05. Adapun hasil uji validitas tiap-
Sampel dalam hal ini adalah tiap item variabel sebagai berikut:

mahasiwa Fakultas Ekonomi Univer-1. Kualitas

sitas Slamet Riyadi yang mengguna-  Dari perhitungan dengan menggu-

kan handphoneSony Ericsson dan ~ Nakan program SPSS diperoleh

peneliti mengambil sampel sebanyak hasil sebagai berikut:
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kua-

litas (Xy)
Item
pertanyaa P value [Keterangan
1 0,00¢ Valid
2 0,000 Valid
3 0,000 Valid
4 0,000 Valid
5 0,000 Valid
6 0,000 Valid
7 0,000 Valid
8 0,00( Valid

Sumber: Data primer diolah, 2010

Dari hasil tabel tersebut diketahui
bahwa semua item pertanyaan
mengenai kualitas yang diajukan
kepada responden sebanyak dela-
pan pertanyaan dinyatakan valid.
Fitur

Dari perhitungan dengan meng-

gunakan program SPSS diperoleh4.

hasil sebagai berikut:
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Fitur

(X2)
ltem P valug Keterangan
pertanyaar
1 0,00( Valid
2 0,003 Valid
3 0,000 Valid
4 0,000 Valid
5 0,000 Valid
6 0,000 Valid
7 0,001 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2010

Dari hasil tabel tersebut diketahui

bahwa semua item pertanyaan
mengenai fitur yang diajukan ke-

pada responden sebanyak tujuh
pertanyaan dinyatakan valid.

M odel

Dari perhitungan dengan meng-
gunakan program SPSS diperoleh

hasil sebagai berikut:
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Mo-

del (Xs)
Item P value |Keterangan
pertanyaan
1 0,000 Valid
2 0,000 Valid
3 0,008 Valid
4 0,000 Valid
5 0,000 Valid
6 0,000 Valid
7 0,000 Valid
8 0,000 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2010

Dari hasil tabel tersebut diketahui
bahwa semua item pertanyaan
mengenai model yang diajukan
kepada responden sebanyak dela-
pan pertanyaan dinyatakan valid.
Kepuasan Konsumen

Dari perhitungan dengan meng-
gunakan program SPSS diperoleh
hasil sebagai berikut:

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Ke-
puasan Konsumen (Y

Item P value |Keterangan
pertanyaan
1 0,00( Valid
2 0,000 Valid
3 0,000 Valid
4 0,000 Valid
5 0,003 Valid
6 0,008 Valid
7 0,000 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2010

Dari hasil tabel tersebut diketahui
bahwa semua item pertanyaan
mengenai kepuasan konsumen
yang diajukan kepada responden
sebanyak tujuh pertanyaan dinya-
takan valid.
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Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas dengan
menggunakan bantuan program SPSS
versi 13.0. Apabila Cronbanch’s
Alpha > 0,60 dikatakan reliabel.
Hasil akhir analisis sebagai berikut:

Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas

Sumber: Data primer diolah, 2010.

Berdasarkan hasil tabel 6 perhi-
tungan tersebut, dapat diketahui bah-
wa semua item pertanyaan mengenai
kualitas, fitur, model dan kepuasan
konsumen dinyatakan reliabel karena
Cronbach’s Alpha> 0,60.

Pengujian Asumsi Klasik

1. Uji Multikolinearitas
Dalam penelitian ini untuk mende-
teksi adanya multikolinearitas di-
lihat dari nilai VIF atauolerance
Menurut Ghozali (2006: 96) mul-
tikolinearitas terjadi jika nilai

VIF > 10 dantolerance< 0,1. g3

Berikut adalah hasil pengujian
multikolinearitas:

Tabel 7. Hasil Pengujian Multi-

kolinearitas
Variabel | Tolerance| VIF
Kualitas (%) 0,891 1,122
Fitur (X2) 0,954 1,048
Model (Xa) 0,924 1,082

Sumber: Data primer diolah, 2010.

. Cronbach’'s,, .
Variabel Alpha Kesimpulan
Kualitas (%)| 0,759 Reliabel
Fitur (X,) 0,632 Reliabel
Model (X3) 0,665 Reliabel
Kepuasan .
konsumen(Y| 0,705 Reliabel 5

Dengan melihat hasil tabel peng-
ujian multikolinearitas di atas,
diketahui variabel kualitas @X
sebesar 1,122; fitur QX sebesar
1,048; dan model (3 sebesar
1,082 mempunyai nilai VIF < 10.
Diketahui variabel kualitas X
sebesar 0,891; fitur QX sebesar
0,954; dan model (¥ sebesar
0,924 mempunyai nilaiolerance

> 0,1. Dengan demikian dapat di-
simpulkan bahwa masing-masing
variabel tidak terjadi multikoli-
nearitas.

Uji Autokorelas

Salah satu cara untuk mendeteksi
autokorelasi adalah dengan meng-
gunakanRun Test yaitu untuk
menguji apakah antar residual
terdapat korelasi yang tinggi. Jika
antara residual tidak terdapat hu-
bungan korelasi maka dikatakan
bahwa residual adalah acak atau
random (Ghozali, 2006: 107).
Berdasarkan hasil olah data auto-
korelasi dengan Run Test nilai
Asymp. Sigsebesar 0,391 dengan
dua arah (2ailed) yang menun-
jukkan lebih besar dari 0,05 maka
dapat dikatakan tidak terjadi auto-
korelasi.

. Uji Heteroskedastisitas

Berikut adalah hasil pengujian
heteroskedastisitas:

Tabel 9. Hasil Pengujian Hete-

roskedastisitas
Variabe t Sig
Kualitas(Xy) 1,431 0,15¢
Fitur (X) 0,690 | 0,494
Model (X;) | -1,986 | 0,053

Sumber: Data primer diolah, 2010.
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Dari tabel di atas diketahui nilai
signifikansi variabel kualitas (X
sebesar 0,159; fitur X sebesar
0,494; dan model (¥ sebesar
0,053 berarti > 0,05 sehingga da-
pat dijelaskan bahwa variabel kua-
litas, fitur dan model secara kese-
luruhan model regresi tidak terda-
pat masalah heteroskedastisitas.
Uji Normalitas

Uji normalitas menggunakan Kol-
mogorov Smirnov (KS). Ketentu-
an apabilap value> 0,05 maka
Ho diterima yang berarti bahwa
distribusi data normal. Dari hasil
olah data dengan Kolmogorov-
Smirnov test diketahui bahwa
Asymp. Sig (24ailed) sebesar
0,996 berarti > 0,05 sehingga me-

b, = -0,065, artinya koefisien regresi
untuk variabel fitur (X) adalah
negatif. Hal ini berarti bahwa
apabila fitur kurang menarik ma-
ka kepuasan konsumen terhadap
handphone Sony Ericsson
mengalami peningkatan.

bs; = -0,307, artinya koefisien regresi
untuk variabel model (¥ ada-
lah negatif. Hal ini berarti bah-
wa apabila model kurang me-
narik maka kepuasan konsumen
terhadaphandphonéeSony Eric-
sson mengalami peningkatan.
Berdasarkan hasil analisis re-

gresi tersebut, maka dapat diketahui

bahwa model (¥) mempunyai pe-
ngaruh yang dominan terhadap kepu-
asan konsumen (Y), karena nilai koe-

nunjukkan bahwa distribusi data fisiennya paling besar yaitu -0,307.

dalam penelitian normal.

AnalisisRegres Linear Berganda
Persamaan koefisien regresi
linear berganda sebagai berikut:

Y = 40,573 + -0,015X+ -0,065% +
-0,307%

Dari persamaan di atas dapat dijelas:

kan sebagai berikut:

a = 40,573, artinya apabila variabel
kualitas (>¢), fitur (X3), dan
model (%) konstan maka kepu-
asan konsumen positif.

b; = -0,015, artinya koefisien regresi
untuk variabel kualitas (X
adalah negatif. Hal ini berarti
bahwa apabila kualitas menurun

Uji t
- Hasil perhitungan variabel kualitas
diperolehp value0,872 > 0,05, ma-
ka Ho diterima, berarti tidak ada
pengaruh yang signifikan kualitas
handphonderhadap kepuasan kon-
sumen.
Hasil perhitungan variabel fitur di-
perolehp value0,622 > 0,05, maka
Ho diterima, berarti tidak ada pe-
ngaruh yang signifikan fitunand-
phoneterhadap kepuasan konsumen.
- Hasil perhitungan variabel model
diperolehp value0,009 < 0,05, ma-
ka Ho ditolak, berarti ada pengaruh
yang signifikan modehandphone
terhadap kepuasan konsumen.

maka kepuasan konsumen ter-Uji F

hadap handphone Sony Eric-
sson mengalami peningkatan.

Dari hasil perhitungan dipero-
leh p value 0,048 < 0,05, maka Ho
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ditolak. Berarti model regresi yang
digunakan tepat untuk memprediksi
pengaruh kualitas, fitur, dan model
terhadap kepuasan konsumen.

Analisis Koefisien Deter minasi

Dari hasil perhitungan program
SPSSliperoleh nilaiAdjusted R Squa-
re sebesar 0,102 atau 10,2%. Berarti
variabel kualitas, fitur, dan model
memberikan sumbangan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 10,2%,
sedangkan sisanya 89,8% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti,
seperti harga, merek, garansi, inova-
si, pelayanan, dan distribusi.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian
dan analisis data yang telah dilaku-
kan, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut:

1. Uji validitas untuk masing-ma-
sing variabel dinyatakan valid
karena masing-masing pertanya-
an mempunyap value< 0,05.

2. Uji reliabilitas untuk masing-
masing variabel dikatakan relia-
bel, karenaCronbach’s Alpha>
0,60.

3. Uji asumsi klasik untuk masing-
masing variabel dikatakan lolos
uji multikolinearitas, autokore-
lasi, heteroskedastisitas, dan nor-
malitas.

4. Hasil analisis regresi linier ber-
ganda diperoleh persamaan:

Y = 40,573 + -0,015X+ -0,065%
+-0,307X%

5. Analisis Uji t
a. Pengaruh kualitakandphone

Sony Ericsson(X;) terhadap

kepuasan konsumen (Y).

Dari hasil perhitungan diper-
olehp value0,872> 0,05, ma-
ka Ho diterima, berarti tidak
ada pengaruh yang signifikan
kualitas handphoneterhadap
kepuasan konsumen. Dengan
demikian hipotesis yang ber-
bunyi “Ada pengaruh yang
signifikan kualitas terhadap
kepuasan konsumen”, tidak
terbukti kebenarannya.

. Pengaruh fitur handphone

Sony Ericsson (¥} terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Dari hasil perhitungan diper-
olehp value0,622> 0,05, ma-
ka Ho diterima, berarti tidak
ada pengaruh yang signifikan
fitur handphoneterhadap ke-
puasan konsumen. Dengan
demikian hipotesis yang ber-
bunyi “Ada pengaruh yang
signifikan fitur terhadap ke-
puasan konsumen”, tidak ter-
bukti kebenarannya.

. Pengaruh modehandphone

Sony Ericsson (¥ terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Dari hasil perhitungan diper-
olehp value0,009 < 0,05, ma-
ka Ho ditolak, berarti ada pe-
ngaruh yang signifikan model
handphonderhadap kepuasan
konsumen. Dengan demikian
hipotesis yang berbunyi “Ada
pengaruh yang signifikan mo-
del terhadap kepuasan konsu-
men”, terbukti kebenarannya

6. Analisis Uji F
Dari hasil uji F model regresi
yang digunakan untuk mempre-
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