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ABSTRAK

Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena terjadinya jumlah komplain
yang meningkat. Jumlah komplain yang meningkat akan menyebabkan pelanggan
tidak puas dan berdampak pada tindakan pelanggan pasca komplain, apakah
pelanggan memutuskan tetap berlangganan atau tidak. Maka masalah penelitian
ini adalah apa sebenarnya yang melatarbelakangi konsumen merasa tidak puas.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui alasan pelanggan yang
melakukan komplain memutuskan untuk tetap berlangganan atau memutuskan
untuk berhenti berlangganan Telkom IndiHome. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan Telkom IndiHome yang berdomisili di kota Semarang. Sampel
penelitian ini sebesar 25 responden dengan menggunakan metode kuota sampling.
Data dalam penelitian ini berupa kualitatif dengan metode wawancara mendalam
yang kemudian dilakukan analisis data terhadap hasil interview menggunakan
metode deskriptif kualitatif.

Dari analisis data yang telah dibahas dalam penelitian ini dapat diketahui
bahwa yang melatarbelakangi pelanggan memutuskan untuk tetap berlangganan
Telkom IndiHome setelah komplain adalah strategi produk bundling yang dinilai
cukup efektif karena konsumen dapat merasakan manfaat dari bundling tersebut,
terbukti _dari 20 responden yang melakukan komplain memutuskan untuk tetap
berlangganan dan strategi produk bundling dinilai tidak efektif ketika pelanggan
tidak mendapatkan manfaat dari bundling yang dibeli, terbukti dari 5 responden
yang melakukan komplain memutuskan untuk berhenti berlangganan karena
merasa dengan membeli produk secara bundling mereka anggap mahal. Artinya
bagi pelanggan Telkom IndiHome yang merasa membeli produk bundling mahal,
maka strategi produk bundling Telkom IndiHome dinilai tidak efektif.

Kata Kunci: Product bundling, kepuasan konsumen
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