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PENGARUH SIKAP, PERSEPSI NILAI DAN PERSEPSI PELUANG 

KEBERHASILAN KOMPLAIN TERHADAP NIAT PENYAMPAIAN 

KOMPLAIN KONSUMEN DI HYPERMARKET SURABAYA 

 

Imelda Citra Anggraini 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi niat 

penyampaian keluhan konsumen. Obyek penelitian ini adalah kosumen 

yang telah melakukan komplain di Hypermarket Surabaya. Permasalahan 

penelitian merujuk pada fenomena maraknya Hypermarket di surabaya dan 

perkembangan teknologi yang ada .Oleh karena itu permasalahan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: apa yang mempengaruhi konsumen dalam 

menyampaikan keluhannya. Tujuan penelitian dirumuskan untuk mencari 

jawaban atas alur yang mempengaruhi niat keluhan konsumen. 

Permodelan yang dirumuskan pada penelitian ini bertujuan 

memberikan pemahaman yang kritis dalam konsep dan pengukuran keluhan 

pelanggan. Peneliti memasukan persepsi terhadap nilai, sikap terhadap 

keluhan dan persepsi peluang suksesnya keluhan sebagai anteseden 

danmemiliki konsekuensi yang signifikan terhadap keluhan 

pelanggan.Selain sebuah permodelan teoritis, penelitian ini telah 

merumuskan sebelas hipotesis. Metode purposive telah dipilih untuk 

memperoleh data yang dibutuhkan pada studi ini. Penelitian ini 

mempergunakan 147 respondendan keseluruhan responden adalah 

konsumen Hypermarket di Surabaya.Analisis data mempergunakan 

Structural Equation Model dengan program computer Lisrel 8.80. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keterasingan konsumen, 

pengalaman keluhan dan control konsumen tidak berpengaruh pada 

persepsi terhadap nilai, sikap terhadap keluhan dan persepsi peluang 

suksesnya keluhan. Namun persepsi terhadap nilai, sikap terhadap keluhan 

dan persepsi peluang suksesnya keluhan berpengaruh pada niat 

menyampaikan keluhan. 

 

 

Kata Kunci : Perilaku konsumen, Keluhan, Kepuasan konsumen 

 

 

 

 



xii 
 

THE EFFECT OF ATTITUDE, PERCEPTION PERCEIVED VALUE 

AND OPPORTUNITY FOR SUBMISSION OF INTENTION TO 

SUCCESS COMPLAINTS HYPERMARKET CONSUMERS IN 

SURABAYA 

 

Imelda Citra Anggraini 

 

ABSTRACT 

 

This study analyzes the factors that influence the intention of this 

study konsumen.Object grievance is kosumen who have made complaints in 

Surabaya Hypermarket. Research problem refers to the phenomenon of the 

rise of hypermarkets in Surabaya and the development of existing 

technology. Therefore this research problem is the following: what 

influences consumers to submit complaints. The research objective was 

formulated to seek answers to the flow that affect consumer complaint 

intentions. 

Modeling is formulated in this paper aims to provide a critical 

understanding of the concept and measurement consumen.research 

complaints include perceptions of values, attitudes and perceptions towards 

complaints opportunities and success complaints as antecedents have 

significant consequences on customer complaints. In addition to a 

theoretical modeling, this study has formulated eleven hypotheses. 

Purposive method was chosen to obtain the required data in this study. The 

study used 147 respondents and all respondents are consumers Hypermarket 

in Surabaya. This research use Structural data analysis computer program 

Equation Model with Lisrel 8.80. 

Results of this study indicate that consumer alienation, experience 

and control consumer complaints have no effect on the perception of values, 

attitudes and perceptions of opportunities to complaints complaints success. 

But the perception of values, attitudes and perceptions towards complaints 

complaints affect the success chances of intention to complain. 

 

Keywords: Consumer behavior, complaints, consumer satisfaction 
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