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.ABSTRAKSI 

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan pemenuhan pelanggan yang muncul karena 

adanya penilaian terhadap karakteristik produk atau jasa yang disediakan dapat memenuhi 

tingkat pemakaian yang memberikan kenyamanan pelanggan yang menggunakan produk atau 

jasa tersebut. Produk Handphone merupakan suatu alat komunikasi yang benar-benar telah 

menimbulkan suatu gebrakan yang sangat mengejutkan dalam dunia komunikasi, terutama 

dalam memberi manfaat yang positif sesuai dengan target pembuatannya, yakni tepat saat era 

komunikasi. Handphone merupakan suatu peralatan yang kecil dan dianggap suatu tren baru 

dalam komunikasi modem. 

Dizaman era komunikasi saat ini telah banyak diciptakan dan dikeluarkan berbagai 

-
macam bentuk dan merek handphone, salah satunya Sony Ericsson. Jika mendengar Sony 

Ericsson konsumen di Indonesia akan langsung teringat dengan produk handphone yang 

berkualitas. Hal tersebut dikarenakan handphone Sony Ericsson ini memiliki kelebihan dan 

keunggulan yang lebih awal dibandingkan dengan handphone merk lain. Misalkan saja : 

feature yang diberikan oleh Sony Ericsson ini memiliki spesifikasi khusus diantaranya Seri 

Walkman : seri ini disajikan bagi pelanggan I konsumen yang suka musik. Seri Cybershot 

(Kamera) : pada seri ini disajikan bagi pelanggan yang suka berfoto karena kekuatan kamera 

yang ada pada ponsel ini sudah dapat menyamai kekuatan kamera digital hingga 8 MP .. Seri 

Radio : seri ini disajikan bagi pelanggan yang suka dengan informasi karena pada seri tidak 

han:ya gelombang stasiun di frekuensi FM saja yangn terakomodasi, tetapi kanal siaran AM 

(Amplitude Modulated) pun juga tersedia. Sehingga pelanggan yang memakai produk ini 

akan merasa sangat terpuaskan karena sesuai dengan kebutuhannya. 

Penelitian ini menguji perbedaan kepuasan pelanggan pengguna handphone Sony 

Ericsson di tinjau dari tingkat pendidikan pada masyarakat desa Klambir Lima Kabupaten 
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Deli Serdang. Sample pad.a penelitian ini adalah masyarakat desa Klambir Lima yang 

menggunakan handphone Sony Ericsson dan berjumlah 60 orang yang terdiri dari 10 orang 

tin�t pendidikan rendah, 20 orang tingkat pendidikannya menengah, dan 30 orang yang 

tingkat pendidikannya tinggi, teknik pengambilan sample menggunakan Purposive Sampling. 

Analisis yang digunakan adalah Analisis Varians 1 Jalur. 

Hasil dari penelitian cliketahui bahwa : (1) Terdapat perbedaan kepuasan pelanggan 

yang sangat signifikan antara pelanggan pendidikan rendah, menengah, dan pendidikan 

tinggi, dimana perbedaan Anava FA= 7,569 dengan p < 0,010, hal ini berarti hipotesis yang 

diajukan yang berbunyi ada perbedaan kepuasan pelanggan pengguna handphone Sony 

Ericsson antara pengguna yang berpendidikan rendah, menengah dan tinggi, diterima. (2) 

Secara umum dari hasil penelitian ini menggambarkan bahwa para pelanggan handphone 

Sony Ericsson memiliki kepuasan pelanggan yang sangat tinggi sebab nilai rata-rata 

empiriknya 163, 183 lebih besar dari pada nilai-nilai hipotetiknya 115. 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Hanphone Sony Ericsson, Tingat pendidikan 
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