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Nama 

Stambuk 

Lama Penggunaan hand phone Nokia : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

Petunjuk Pengisian Angket 
l. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan saudara. 

2. Berikan jawaban pada setiap pernyataan dan j(:ngan ada yang terlewati. 

81 

3. T idak ada jawaban yang salah, semua jawaban benar sesuai dengan keadaan yang 

saudara alami dan rasakan. Berikan tanda silang (X) pada kotak sebelah kanan 

untuk jawaban yang akan di pilih. Jika saudara salah dalam memberikan jawaban, 

maka beri tanda sama dengan (=) dan ganti denganjawaban baru. 

4. Tersedia 4 (em pat) pilihan jawaban yang terdapat di kolom, yaitu: 

SS : Sangat Setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

*SELAMA T BEKERJA * 
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i�;; ���� ����;�;�:;;�Ila•ien�:-- �:,��.,- -�� l f [}fl�}� 
i . I macam bcntu�� bervariasi __ I I__ I __ 

fi '
. 

Kebanyakan
_
han<lphone nokia chasingnya terbuat dari I SS 181 TS I STS 

! i plast1k, sehmgga menurut saya handphone nokia 1 I \' j [-:;-i11:J;���=n ::��'::ya sudah bailyak menyimpan ISs 11. S- ·-.l-;s-·1--�iTS I' I : kenangan" Jad1 baut apa saya menJualnya selam ams1h , 
I I bagus, pu!1ya arti tersendiri buat sayi:i.

. �1� r1 �. ! Layar le bar memang pertama d1terapkan pada SS S J TS STS 
11 i handphon

. 
e nokia, tetapi sampai sekarang tidak ada I 1 I perubahan yang benar-benar beda seperti terobosan 

h-- I ;e���d�g��/��:1:;;.in, nleniilfim-ODITTiillg;rt j-·ss-·-j-s- --i1' - --s·fs-· 
i j ;

u
�!�:

1
�ilakukan dengan handphone nokia yang saya I __l \6 

.. 
__

_ fMenur�t---s;ya nokia sulit menerima jangkauan i--ss--rs-· TS I STS-
i .. 7_ ··· j-�1if�����;��*�k��--7�en-�=�e�� · -s�stlli;-- ··cie;�g�n J- ss [ s I ·Ts-\ s·rs-­
hs .- - -j �����;-���-���-�;ii-a<la-J?a&;��okias-�gaik�-gkap�--- --·-1 · -�s·L-j-is--+ -�frsj 
! 9. ! Saya puas menggunakan nokia karena ketika I SS j S I TS jl STS I �--1 ber�omuni���i suarany� terdengar sangatjd��-------- ··-­! 10.1 Har

.
1dphon

_
e nokia yang saya gunakan sangat memadai f S 

I I seb�ai alat komunikasi untuk dibawa kemana �· -jlT- j De�ain nokTa---;elal�berbeda-beda--untuk setTap --S :-�_T::: 1-:::-i ; sennya. 
r-2: I Saya sangat m-�nyukai nokia karena desainnya yang ssts 
i : unik. 

s s 
1,----�-------------------- ----'-! 13. I Layar pada handphone nikia yang haisanya lebar, S 
i-------�_IJiC_!��-��kan_�uasan tersendiri bagi s�a. . s 

s 

I 
s 
s 

s s Ll:LJ_Memu:ut saya bentuk nokia _!idak begitu bervaria�-- _ S 
l.l.?..:. _ _ j Nokia sangat sensitif �ila terkena air. ��S I 
j l 6. I Saya kurang puas menggunakan nokia karena jika SSl s s 
L __ J�!.t!_tuh ��ngat sulit untuk diperb�iki_. _______ _ 

__ J ____ 

TS STS 
TS STS 
TS STS 
T� ST!j 
�s-" �� / 17. i Saya merasa sangat kecewa menggunakan nokia S 

[ 1s. ---+�.���;�: ���;��������:;���..:.un.ika"_-;·sua,aharni"P110l1-C 1 -ss., ..[._.st·r . s -s'fsjj 
! __ _ �ok:a suaran_y���nng terdengar t�r:p_ytu_�utus. l 
Ir J 9 .

. 
! f\,1enu-menu yang ada pada. nokia mempengaruhisaya s·s- 1' s bl'j' STSJ-1 d.alam memilih handnhone. 

>---· - ·---·-+---------------------t'--·----------····-------------:1 h::-

S I S TS STS 

L?.2- i Dalam berkomunikasi nokia _J_ebil.!._�ud_�iu -=ss_J__§__ ·f..'i 1-·ST§j 
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122. I Nokia merupakan handphone yang tidak cepat rusak, SS SlTS l, STS J 
_____ j_yvalaupun telah lama digunakan. •J I 
! 23. l Saya merasa kecewa mcnggunakan nokia karena SS S TS STS 
! I menu-menunya vang kurang bervariasi. \ 24. I Menurut saya handphone nokia sudah memadai untuk --SS -5- TS STS 
rK1 ���:k:;:=�':i:;'?!,7:J���gian1; bandphOne -nokia--ss- s--n; - sTS 
I J keluaran pertama dengah handphone nokia keluaran I 1 l terbaru. p6. I Menurut saya bentuk nokia merupakan hasil seni SS S TS STS 
12�-}f�;�a����;a .

yang bervariasi tidak-mempengaruhi '--SS - . s- TS s·fs-

�&:-f-ife';:!�'·;n�e;,;::i �':'!�:e,ebihCepatrusak-dari ss- .. s-1°sJ-sl7s­r··icf--1-�:�� h�;��hi;t��e�;�·1·[�-���ke� ·p-ada hru;dphonc. I s·s · 1-s - uis-l·sis-· 
11· I nokia tldak beg1tu Jelas, sehmgga btla bertelephone 

J sava sering bcrtcriak. I ----- --· --···-·--------- -----·-
·

-----··--·----------- -- ·-·------------ · ··-·-- ... ··--··-··- .. --·- .... . . -· ...... -·-· ·-· ··
·

-·- . .  I 30. I Biasanya setiap fasilitas yang muncul pada tipe nokia SS S TS STS 

L
I j keluaran terbaru, pasti kita jwnpai fasilitas yang sama I 

---��da produk noki �� lama. ---·----b-
! 3 L .1 Apabila saya tidak ada kerjaa, saya selalu memakai SS S TS , STS J--- , han_42hone nokia unt _u_k _ b_e __ rm_ai_n_.g�•a-:m:--e-:-. ------+---+--l--J-----j 
I 32. .11 Saya lebih sering memakai fasilitas didalam SS S TS STS � handphone nokia saya misalnya bermain game, kirim 

__ J sms dan lainnya dari pada saya bual berlclc_·p._h_ o_nc_» __ +--1----,-\-----1-----1 
33. I Handphone nokia mernpunyai berbagai fafasilitas SS S TS STS 

j I didalamnya yang mendukung saya sebagai seorang 
L___ I mahasiswa. 

I' 34. j Bentuk nokia tidak mempengaruhi saya dalam SS S TS STS 
• mcmilih. · r js:- 1 -�1���-;-�i-siy;;·<lesain-�okia llampir sama·p�<la setiap ss · s 1�s- sis· 

I I . 
: , senn ya _ · ------------------·-----l--- t --+--+---� (36 I Menu-menu yang ada pada nokia tidak sesuai dengan SS S TS STS 
1 ! pcrkcmbawran zaman. 
) �: I �;:�f,: ya�g ;;-d;; P�d� �.;kia k,;,;,;;g ;,;e,;�;ik I ss 1-sj Tsls1°s ·; 
f 38Tsaya rasa IlOkia tidak -i)Crlu m.;-ffibuitl-handphO-;:.e t sS-ls ]Ts 1 - STS · 1 
i ! dengan model flip (tutup lipat), karena sudah ada I I I 
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47. 

:Qr�<:!_uk lajp_y� mell!ili�i-��� fliQ: ___ _ _ _ _  -- - ·------ ----- ··--···----- . .  I Fasilitas yang ada pada setiap seri nokia 'keluaran 
1 terbaru selalu tidak jauh beda dengan tipe-tipe j sebelimnva. 
1 Garansi yang diberikan oleh pihak penjual tidak I banyak memberikan pengaruh, �oalnya 

_
handphonc 

1 nokia yang rusak t1dak boleh d1kembahkan hanya 
l diperbaiki saja. 
i Biasanya membutuhkan waktu yang lama apabila kita 
j ingin komplain kepada pihak nokia bila handphone 
i bermasalah. 
! Pemsahaan nokia tidak bertanggung jawab terhadap , 
I I keluhan pelanggan. 

_ 

I Layanan on line gratis pada pengguna handphone : 
/ nokia tidak terlalu banyak rnembantu saya. f 

SS s TS 

SS s I TS 

SS I s I TS'. 
I I ss i SITS 

SS ! S TS 

84 

·-

- ----··---STS 

STS 

STS 

STS 
STS 

i �:�: i:::1"" perusabaan nokia memberikan gamnsf S TS E� 
r'iOk;it-filempunyai-f alur 1C1ephOlle -w;;uk-meng.u;s-; ss- �<;_TS_ s:rs-

kel_uhan. lni membuat saya QUas menggunakan nokia. 
_ 

I Suku cadang handphone nokia banyak dipasaran, SS S TS STS 
i- ���i�g�!�k_:;��ikj� _ _Q���u�����L�..P�!�.�--9iPil:���n. ___ _____ _ -··- -·-···-···---·· j Biarpun handphone nokia saya keluaran lama, tetapi 
t bisa tetap kelihatan menarik karena banyaknya 
_ banxakf!)_'.a tersedia aksesoris unJuk_i_p_!.oduk nokia. 
1 Selain garansi langsung dari nokia, pihak penjual juga 
I memberiakn garansi untuk tiap pembelian. _____ 

l Menurut saya infonnasi yang diberiakan perusahaan 
I kurang memadai sehingga saya kesulitan j menggunakan handphone nokia. 
I Karena terlalu laris dipasaran 
: ban_yak dipalsukan. 

suku cadang nokia 

SS 

SS 
SS 

SS 
, Situs nokia diintemet membantu saya mencari ! SS 
I 

s TS 

s TS � 
s TS 

s TS 
s TS 

-·· ----··----

STS 

STS 
STS 
·-STS 
STS I informasi ataupun mengirim keluhan saya terhadap t I I i handQhone nokia. 

l Tidak sulit untuk mengatasi gang&ruan pada SS s-1-TsrsTs I handphone nokia, selain kita bisa langsung ke counter 
[ nokia, counter-counter kecilpun sanggup - I I i p. ,, I 
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----·-, --·----·-· ----- ··- -- - ---'1--1_c<ekedar formal�t 
55. Tekno.logi ·yang 

:��i���--=--=-�=-�=�======-�f�:===-�-= 
ada pada nokia tidak mempengaruhi SS S L� -��-Entu_!c_�-�E� 

i 56. Tcknologi yang 
g_!-111akann)'.a. 

• - diterapkan pad a setiap liandphonc 
ru terlalu terkesan setengah-setengah, 11 nokiayang terba 

padahal saya 
��knologj yang 1 
I 57. I Ketiak saya me 

yakin produsen sanggup membuat 
ebih canggih. -
nggunakan nokia saya tidak pernah 
mengo�erasikann)'.a. 

mgm membeli handphone, pilihan 
gsung 12ada Qroduk nokia. 
rintah-perintah yang ada pada nokia 

-- - --SS s 

I 

SS s 
.....____ -· SS s 
SS s 

esuliatn dalam 
Ketika pertama 
pertama saya Ian 

, 59. jl Menurut saya pe 
I _membuat saya b 
� Dalam mengirim 

mgung. --t-·-----
sms handphone nokia lebih simple SS �- I dan ce at. 

1 61 . Biasanya tekno 
I ' j _____ LP!i!��� �_p_�bJ� _ _ <!i �:���-i�::;;.�;�;k���l��a�1��--l---��-·-j 62. I Biarpun saya m cnggunakan nokia tcrbaru, tctapi saya SS 

a yang kurang. 1 I selalu merasa ad 
r 63. r Saya betah berla 
I , karcna bentukn 

ma-lama memakai handphone nokia, 
, I 

l____ I digenggam. 
ya enak dilihat dan man tap untuk 

nggunakan nokia teman saya sangat 

SS 
SS 

s 
I 

s 

s 

s 

s 
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-·--·----- -·--------··-

--·-··----TS STS 
·-·------TS S'f S 

TS STS 
TS STS 
TS STS 
TS STS 
TS STS 

-·---· .. ·---- ·------�----TS STS 
TS STS 
-TS STS 

, karean mudah menggunakannya, 
I 64. I Ketika saya me I I suka me

_
m

_
injam 

�--. � 1elas h�I m1__lam a kelamaan daQat merugikan sa�--
' 65. i Saya t1dak akan memakai nokia lagi karena menurut -J-TS �-SS STS 
! I . ! i saya memm bulkan kekhawatiran ketika i ! 
1 ______ J__!!1ei:ige,runakn�a 
r 66. I Karena terlalu 
L_ ____ l�_yam�n memak 

ban yak dipakai orang, say a kurang 
ai -�andphone nokia. 

! 67. I Saya tidak perlu repot mencatat nomr-nomor didalam 
! i buku keciL kar ena handphone nokia sanggup untuk 

ebih nomor i I menyimpa� I ban yak 
ndphone merek lainnya. 

telephone 

diterapkan pada nokia belum benar-
L I dibandingkan ha 
I 68. I Teknologi yang 
l_ __ _j_bena� mengej u�t 
i 69. I Teknologi yang 

an untu��lunia teleph01�c tJeluler . 

j _____ I d'!_1_��-���!.i!_i.!!J? 
I 70. I Menggunakan 

ada pada nokia mempengaruhi saya 
roduk tersebui. · --- --· ------ - - - �- - -··-- - - - ---· --------------

I II s_emple, _tctapi I 
memakamya. 

Qf]_?��- meiaSa-=�� 

handphone nokia memang lebih 
1al ini kadang membuat saya bosan 

----- ---- - ------ ---·· --·----

ua<> mc�tm akan nokia karena 
- ---- -- - - --·-----

---------SS s 
SS s 

SS s 
-- --SS S s�s 

I 

sS��s 

TS STS 
TS STS 

I 

--TS STS 
___ f _____ TS STS 
TS STS 
TS tsTs-

I 
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[�-- \_}-��a�ggiha�a � a�ui m_�arakat_:__=_=.__:----- ---- =:---'-----·---l 9 Fasi litas kamera didalam handphone nokia, SS S TS STS 
_menghasiJkan gambar yang lebih baik. 

_____ ...... _ I nr Saya merasa nyaman bergabung dengan teman-teman SS 
I J_?etelah menggunakan nokia. 

-�-- .. r-74� I Saya merasa kecewcl menru:,'Unakn nokia karena 

I pr�ses kerjanya yang lambat. 
j 75 .  I Pesan-pesan rahasia bisa saya simpan didalam 

I I handphone nokia saya, karena memakai kode rahasia , untuk membukanya. j 76. I Apabila handphone nokia saya dipinjam orang lain, 
. I orang tersebu.t pasti mudah mengotak-atik handphone h J sa�. 
1 77. I Karena banyak pengguna handphone nok ia, saya rasa 

SS 
SS 

SS 

SS 

j siogan nokia sudah sangat tepat yaitu "connecting 

i- . _ _ _  J_�oE!_('._ - ·  ·· --- --- · -- ·----- - ·------··· ·-·-------· -·---- ! - ·-·--j 78 I l k lan nok ia tidak mcmpengaruh i saya untuk SS 
l ______ 

tl
��!!_g_g_�!1akan n�. --- --- --·-I 79 . Handphonc rncrek noki a  terkcsan murahan, karena SS 

I _I sudah terlalu banyak Qengguna eroduk ini d�sa�an:_ 
-[80 . jHandphone nokia sudah menjadi jam inan m utu SS 
SS 

s 
s 
s 

s 

s 

- - · ·� 

s 
-·----

s 

s 
-·-s 

TS 

TS 
TS 1 

TS 

TS 
. ·--·-··--
TS 

··-----

TS 

TS --TS 

STS 
STS 

STS 

STS 

STS 
------�-·· 

STS ---
STS 

STS 
--·-STS 

�1�kaian_l0fl_jJCngguna handohone. l 8 1 . Standar handphone untuk seorang mahasiswa pasti 
___ 1 mc:_!Tlak'!i hand�10ne merek nokia. 

________ ___ --·- ____ ____ I 82.  ! Remaja adalah target utama pasaran handphone 
! j nokia, tetap i harga yang ditawarkan tidak sesuai �__l_E_enga�--�ant�mg rernaja. 

SS 

SS 

s TS 

s TS U�1:...._M��i:iurut saya harga nokia sesuai deng�n mutunya. 
i 84. 1 Pada handphone nok i a  harga yang ditawarkan SS S I TS 
! I bervariasi, jadi kita bisa menyesuaikan tipe , 

STS 

STS 
STS 

! ::--��ndphone sesuai dengan keuangan kita. ( I 
r··ss Harga handphone nokai yang bekas .denagn yangbaf�-- ·s:1·

s-Ts �STS. 
i 1 tidak jauh beda, ini menunjukkan permintan pasar j. · -- - � �g_�_P_!:<?��-�i�i __ �':l!1g�t _!i�ggJ�-- - ·- - ·--·· - -·· - .  _ _ _ _ __ _ _ _ _ _ _ __ _ _ _ .. _ - ·· -- -· - - --
i 86. ! Saya rasa sembilan dari sepuluh orang pasti pernah SS S TS STS 
i i memakai hand1)hone nokia ( ·-- --·-·j·····-· ··-···- ---------···-··· ·-·· - · ---- ·- · ---�----- - -·--·------·------·-·-·---- -·· ·------ ·-·· ·-··--- ---- ---··-----··· 

1 87.  ! l kaln nok ia membuat saya percaya a!rnn m utu SS S TS STS 
� ____ __l-2!.2_duknE yang bai!_:......____________ ___ _ _ ___ ......___ I 88.  ! Saya bcrmiant membel i  nokia karena iklannya yang SS S TS STS 
I j menarik.  

. r 1-89�·- ,-- Banyak kanSi�;-e�-ya"g· tidar�me�geMl-rrod;;-k ·ss-srTs-� STs I 
1 I han�bone nokrn. 
·-----·�....._____ -·----------·--- -·- - ��---- -· · .. . 
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90. - Menurut saya iklan nokai sangat berlebihan� r l 9 1 .  I Handphone nokia hanya digunakan dikalangan 
-'-!e�nt���-

92. Mcnurnt saya handphonc nok ia tclah banyak dikcnal 
oleh ma�arakat. I 

93 . Handphone nokia banyak digunakan oleh berbagai 
kalangan bai k  remaja, dewasa, dan orang tua. 

94. Kareana harga nokia yang baru dengan yang bekas 
tidak jauh beda, membuat say a bingung mcmbcl i 
nokia. 

95.  Harga nokia dipasaran masih dapat dijangkau oleh 
I masyarakat. 

I 
� 
Fi 96. Saya tidak pernah ragu untuk membeli handphone 
L ___ nokia, karena harga jualnya pasti tinggi .  
l 97. rBiasanya biaya perbaikan handphone nokia tidak 
______ _ ter lalu r��hal ,_walaup_un kerusakannya sangat fatal . __ 
98. I Saya merasa kecewa karean harga nokia tidak sesuai 

I 

I-
I I 
L. 

_ _ _  J._Qen@.!1 m':l__t_!:!_pro<l�k�a. 
_ _______

_ 

99. I Harga nokia dipasaran sangat maha! sehingga 
! konsurnen banyak yan_g_�idak dapat membel i�J�: 

87 

SS s TS STS 
SS s TS STS 

�------·->---- ---

SS s TS STS 

SS s TS STS 
·-

SS s TS STS 
: 

SS s TS STS 

SS s TS STS 
- -- ----

SS s TS STS 
I 

SS S TS STS 

� ss -f ·-s-Ts -r------STS 
I -

UNIVERSITAS MEDAN AREA



-

UNIVERSITAS MEDAN AREA 
. FAKU LTAS PS I KO LO G I  

JALAN KOLAM NOMOR 1 MEDAN ESTATE 

TELEPON 7366878, 7366998, 7366781 , 7364348, PS\/VT. 1�7 FAX. 7360168 MEDAN 20223 
E-mail : uma001 @indosat.nel.td · 

SURAT KETERANGAN 
NO. 0970 /FO/PJ>/2005 

Dekan Fakultas Psikologi Universitas Medan Area dengan ini menerangkan 
bahwa : 

Nam a 
NPM 
Program Studi 

: Yayuk Siti Khadijah 
: 00.860. 0 1 1 5  
: Psikologi 

Adalah benar mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Area dan telah 
melaksanakan penelitian di Fakultas Psikologi UMA pada tanggal 24 s/d 27 
Agustus 2005, guna penyusunan skripsi dengan judul : "Studi lndcntitikasi 

Faktor Kepuasan Pelanggan Terhadap Produ k  Handphonc Nokia Pada 
Mahasiswa Fakultas Psikologi Universitas Medan Arca." 

Surat keterangan ini dikeluarkan untuk dapat dipergunakan sebagai mana 
mestinya. 
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Nomor 
· Lampiran 
H a l  

Kepada 
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JALAN KOLAM NOMOR 1 MEDAN ESTATE 
TELEPON 7366878, 7366998, 7366781, 7364348, PSWf. 1 07 FAX. 7360168 MEDAN 20223 

E-mail : uma001@in�osat.nct.id 

: o(;Bcr IFOtl'P/2005 

: Pengambilan Data 

Yth. Bapak Dekan 
Fakultas Psikologi 
Univcrsitas Medan Area 
di -

Tempat 

Dengan hormat, 

Medan, ;)._) Agustus 2005 

Bersama ini kami mohon kcsediaan Bapak untuk memberikan izin 
dun kesempatan kepada mahasiswa kami : 

Nama 
NPM 
Program Studi 
Fakultac; 

: Yayuk Siti Khadijah 
: 0 1 . 860.0 1 1 5  
: I lmu Psikologi 
: Psikologi 

Untuk melaksanakan pengambilan data pada Fakultas Psikologi 
Universitas Medan Area. 

Guna penyusunan skripsi mahasiswa yang berjudul : "Sturli 
Identifikasi Faktor Kepuasan Pelanggan Terhndap Produk 
Handphone Nokia Pada 

' 
Mahasiswa Fakultas Psikologi 

Universitas Medan Area .• " 

Perlu kami jelaskan bahwa penelitian dimaksud adalah semata-mata 
untuk tulisan ilmiah dan penyusunan skripsi, ini merupakan salah 
satu syarat bagi mahasiswa tersebut untuk mengikuti ujian Sarjana 
Lengkap pada Fakultas Psikologi Universitas Medan Area. 

Dan kami mohon kiranya dapat diberikan kemudahan dalam 
pengambilan data yang diperlukan dan surat keterangan yang 
menyatakan bahwa mahasiswa tersebut telah scles�.i melaksanakan 
pengambilan data pada lembaga yang Bapak pimpin. 

Nurmaida Irawani Srg, S.Psi, M.Si. 

Tembusan : 
1 .  Pembantu Rektor I UMA 
2. h siswa Ybs. 
3. P rfngga.l 
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