INTISARI

Komunikasi negative word of mouth adalah salah satu kekuatan yang paling
dahsyat di pasar yang dapat mempengaruhi perpindahan pelanggan, sikap, minat
beli, dan keputusan pembelian. Banyak elemen yang dapat mempengaruhi
negative word of mouth diantaranya kepuasan dan keterlibatan konsumen. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kepuasan dan
keterlibatan konsmen pada negative word of mouth. Penelitian ini dilakukan di
lingkungan Universitas Kristen Maranatha dengan menggunakan 130 responden
yang pernah berpindah operator seluler. Sedangkan karakteristik yang digunakan
adalah jenis kelamin, usia, pengeluaran, operator seluler lama, dan operator
seluler baru. Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda
dengan alat bantu SPSS wversi 12.00. Instrumen penelitian diadopsi dari
Wangenhaim (2005), Davidow (2003), dan Kang Keu & Wen (2006).
Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan dan keterlibatan tidak memiliki pengaruh
signifikan pada postswitching negative word of mouth.

Kata-kata kunci: kepuasan konsumen, keterlibatan konsumen, dan negative word
of mouth. postswitching behavior



ABSTRACT

Negative word of mouth communication has long been recognized as an
important force in the marketplace, influencing attitudes, purchase intentions, and
decision making. There is few element can influence negative word of mouth such
as satisfaction and involvement. Target of this research is to test influence of
satisfaction and involvement to negative word of mouth. This research is
conducted in Bandung Maranatha Christian University by using 130 sample who
have switch operator celullar. Whereas sample characteristics are age, gender,
income, old operator celullar, and new operator cellular. Analysis method use
statistical methods of multiple regression with SPSS version 12.00. Research
instrument is adopted from Wangenhaim (2005), Davidow (2003), dan Kang Keu
& Wen (2006). Based on the research result, conclude the satisfaction and
involvement have no influence to negative word of mouth.

Keywords: satisfaction, involvement, and negative word of mouth.
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