UNIVERSITAS INDONESIA
FAKULTAS EKONOMI

SKRIPSI

ANALISIS PENGARUH EMOSI TERHADAP RESPON TINDAKAN
DI DALAM PERILAKU KOMPLAIN KONSUMEN SETELAH TERJADINYA
SERVICE FAILURE

(STUDI KASUS: KONSUMEN BANK NIAGA DI JABODETABEK)

Diajukan Oleh:

YULIADDHI PRAHMAN S
060300712X

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT
GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI

DEPARTEMEN MANAJEMEN
2008

Analisis pengaruh ..., Yuliaddhi Prahman S., FE Ul, 2008



UNIVERSITAS INDONESIA
FAKULTAS EKONOMI
DEPARTEMEN MANAJEMEN

TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama : Yuliaddhi Prahman S
Nomor Mahasiswa : 060300712X
Konsentrasi : Pemasaran

Judul Skripsi Berbahasa Indonesia :

Analisis Pengaruh Emosi terhadap Respon Tindakan
di dalam Perilaku Komplain Konsumen setelah
terjadinya Service Failure

(Studi Kasus : Konsumen Bank Niaga di Jabodetabek)

Judul Skripsi Berbahasa Inggris:
Analysis of the Influence of Emotions on Response Actions in Consumer’s
Complaint Behavior after Service Failure

(Case Study : Bank Niaga’s Consumers in Jabodetabek)

Ketua
Tanggal ......cccoeueeees Departemen Manajemen : Bambang Hermanto, Ph.D
Tanggal .......cccccoeeeeeees Pembimbing Skripsi : Sri Daryanti, SE, MM

Analisis pengaruh ..., Yuliaddhi Prahman S., FE Ul, 2008



Fakultas Ekonomi
Universitas Indonesia

SURAT PERNYATAAN

Yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Yuliaddhi Prahman S

Nomor Mahasiswa : 060300712X

Departemen : Manajemen

Konsentrasi : Pemasaran

Judul Skripsi : Analisis Pengaruh Emosi terhadap Respon Tindakan

di dalam Perilaku Komplain Konsumen setelah
terjadinya Service Failure
(Studi Kasus : Konsumen Bank Niaga di Jabodetabek)

Menyatakan bahwa skripsi tersebut adalah murni hasil pekerjaan saya sendiri. Semua
sumber yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini telah disebutkan sumbernya. Skripsi
ini belum pernah dibuat sebelumnya oleh orang lain, baik judul maupun isinya.

Demikian Surat Pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Depok, 5 Juni 2008

Yang membuat pernyataan,

(YULIADDHI PRAHMAN S)

Analisis pengaruh ..., Yuliaddhi Prahman S., FE Ul, 2008



LAMPIRAN SURAT PERNYATAAN

DAFTAR SKRIPSI

NO

PENULIS

JUDUL SKRIPSI

TAHUN

Azhar Aditya Pamuji

Nur Sri Ubaya Asri

Rushli Fauzan

Analisis Hubungan Respon-
Respon dari Evaluasi Musik
Terhadap Keinginan Konsumen
dalam Membeli Musik: Studi
Kasus Musik Bertempo Lambat
dan Cepat pada Mahasiswa di
Jabodetabek

Analisis Pengaruh Customer
Complaints, Positive
Affectivity, dan  Negative
Affectivity terhadap Komitmen
Karyawan Customer Service di
Perusahaan Jasa: Studi Kasus
PT. Bank Negara Indonesia
(Persero) Thk.

Dampak  Pemulihan  Jasa
terhadap Kepuasan Pelanggan:
Sebuah Perbandingan antara
Pelanggan yang Komplain dan
Pelanggan yang Tidak
Komplain: Studi Kasus Service
Center Esia di Margonda
Depok

2006

2007

2008

Analisis pengaruh ..., Yuliaddhi Prahman S., FE Ul, 2008




KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbil’alamin, segala puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat
Allah SWT Tuhan Semesta Alam Yang Maha Berencana dan Berkehendak, karena atas
ridho dan perkenan-Nya penulis telah berhasil menyusun dan menyelesaikan skripsi ini
dengan judul Analisis Pengaruh Emosi terhadap Respon Tindakan di dalam Perilaku
Komplain Konsumen setelah terjadinya Service Failure (Studi Kasus: Konsumen Bank
Niaga di Jabodetabek), untuk memenuhi sebagian dari syarat-syarat guna mencapai gelar
Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas Indonesia. Shalawat serta salam
senantiasa penulis panjatkan kepada Nabi Muhammad SAW dan para sahabat.

Topik emosi serta respon tindakan di dalam perilaku komplain konsumen yang
diambil penulis sebagai tema skripsi ini merupakan bentuk minat penulis untuk
menginvestigasi seberapa besar peranan sisi perasaan manusia (emosi) dalam
mempengaruhi tindakan komplainnya, sehingga penulis mencoba memeriksa keterkaitan
dua hal tersebut. Dunia bisnis serta pemasaran dewasa ini pun telah banyak memanfaatkan
sisi emosi dalam strategi-strateginya, pemahaman mengenai peranan emosi dalam perilaku
komplain tentu akan memberi manfaat tersendiri bagi perusahaan dalam upayanya untuk
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Yang terhormat, seluruh jajaran Biro Pendidikan Fakultas Ekonomi Universitas
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yang tiada tara kepada seluruh keluarga yang dari waktu ke waktu selalu
memberikan perhatian, dorongan semangat dan moril sejak awal hingga selesainya
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