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ABSTRAKSI

Penelitian berjudul “Hubungan Intensitas Ketidakpuasan dan Perilaku
Komplain Pelanggan Kartu SIM Mentari di Surabaya™ ini berlatar belakang pada
berkembangnya industri komunikasi selular sebagai akibat adanya kebutuhan
masyarakat yang besar. Tetapi sayangnya, perkembangan ini tidak diimbangi dengan
pelayanan yang baik pada pelanggan sehingga sebagian pelanggan merasa tidak puas.
Padahal, pelanggan yang tidak puas dapat merugikan perusahaan sendiri karena
menurut Johnston (1998), ada hubungan antara intensitas ketidakpuasan dan perilaku
komplain pelanggan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif. Tujuan dari penelitian ini
adalah mengetahui hubungan antara intensitas ketidakpuasan terhadap perilaku
komplain pelanggan Kartu SIM (Subscriber ldentity Module) “Mentari” di Surabaya.
Sampel dalam penelitian ini adalah 200 orang, diambil dengan teknik quota sampling,
yaitu jumlah yang sama untuk tiap-tiap bagian kota Surabaya. Hasil tryout preliminer
pada 15 orang responden menghasilkan perubahan kata pada kuisioner agar mudah
dimengerti. Untuk mencari hubungan antara intensitas ketidakpuasan dan perilaku
komplain, digunakan Chi Square Tabel Kontigenst.

Hasil pengolahan data primer menunjukkan intensitas ketidakpuasan
berhubungan dengan perilaku komplain pelanggan. Dari penelitan ini saran bagi
perusahaan yang bersangkutan adalah: menekan jumlah pelanggan yang tidak puas
seharusnya menjadi prioritas penting, karena mereka dapat membahayakan
perusahaan dengan membuat perilaku komplain yang bervariasi.
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