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ABSTRACT 
 
 

Arifin, Gusti Pinandhita. 2015. Speech Style Analysis Based On Gender In 
Customer’s Complaints of Telkom Indonesia Banyuwangi. Study Program of 
English, University Brawijaya. Supervisor: Isti Purwaningtyas; Co-Supervisor: 
Istiqomah Wulandari. 
 
Keywords: speech style, gender, complaint, Telkom Indonesia 
 
 Language is the most important part of the society to communicate. The 
way or style when people speak is called as speech style. The writer conducted a 
study about speech style used by the customers of Telkom Indonesia Banyuwangi 
when they complain to the customer service. The purposes of this study are to 
investigate the types of language styles used by male and female customers when 
they complain their problems and the possible reasons behind the language styles 
used by the customers of Telkom Indonesia Banyuwangi. 
 This study used qualitative approach in purpose to the use of clear and 
systematic description about the data being observed. Descriptive study in textual 
analysis is used in this study to analyze the conversation of the customers Telkom 
Indonesia Banyuwangi 
 This study found that there were three kinds of speech style used by male 
and female customers of Telkom Indonesia Banyuwangi, such as formal style, 
consultative style and casual style. The data showed that the most dominant style 
used by the customer was casual style. This study found that only male customer 
who used formal style when they delivered their complaints, while female 
customers did not use it. This study also found there were four reasons behind 
certain styles used, such as social background, age of addressee, speech 
convergence and speech divergence. Social background and age of the addressee 
became the most dominant reasons used by the customers of Telkom Indonesia 
Banyuwangi.  

The writer hoped that this study can be the guidance for the next 
researchers who want to conduct the same study. The writer also suggested to the 
next researchers to conduct researches about speech style in different features or 
objects. 
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ABSTRAK 
 
 

Arifin, Gusti Pinandhita. 2015. Analisis Ragam Bahasa Berdasarkan Gender 
dalam Komplain Pelanggan Telkom Indonesia Banyuwangi. Program Studi 
Sastra Inggris, Universitas Brawijaya. Dosen Pembimbing (I): Isti Purwaningtyas; 
(II) Istiqomah Wulandari. 
 
Kata kunci: ragam bahasa, gender, komplain, Telkom Indonesia. 
 

Bahasa merupakan bagian terpenting dalam masyarakat untuk 
berkomunikasi. Cara atau ragam saat orang berbicara disebut ragam bahasa. 
Penulis membuat sebuah studi tentang ragam bahasa yang digunakan oleh 
pelanggan Telkom Indonesia Banyuwangi ketika mereka komplain ke pelayanan 
pelanggan. Tujuan dari studi ini adalah untuk menginvestigasi tentang macam 
ragam bahasa yang digunakan pelanggan pria dan wanita ketika mereka 
mengadukan masalah mereka dan kemungkinan alasan dibalik ragam bahasa 
tertentu yang digunakan oleh pelanggan Telkom Indonesia Banyuwangi. 

Studi ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan agar deskripsi 
data yang diteliti menjadi jelas dan sistematis. Studi deskripsi secara tekstual 
digunakan untuk menganalisa percakapan dari pelanggan Telkom Indonesia 
Banyuwangi. 

Studi ini menemukan bahwa terdapat tiga macam ragam bahasa yang 
digunakan oleh pelanggan pria dan wanita Telkom Indonesia Banyuwangi antara 
lain ragam formal, ragam konsultatif, dan ragam kasual. Ragam yang paling 
dominan yang digunakan oleh pelanggan Telkom Indonesia Banyuwangi adalah 
ragam kasual. Studi ini menemukan bahwa hanya pelanggan pria yang 
menggunakan ragam formal ketika mereka menyampaikan keluhan mereka, 
sedangkan pelanggan wanita tidak menggunakannya. Studi ini juga menemukan 
bahwa ada 4 alasan dibalik penggunaan ragam bahasa tertentu, antara lain latar 
belakang sosial, usia dari penerima, konvergensi bahasa dan perbedaan bahasa. 
Latar belakang sosial dan usia dari penerima menjadi alasan yang paling dominan 
yang digunakan oleh para pelanggan Telkom Indonesia Banyuwangi.  

Penulis berharap studi ini bisa menjadi pedoman untuk para peneliti 
selanjutnya yang ingin meneliti studi yang sama. Penulis juga menyarankan untuk 
para peneliti selanjutnya untuk membuat penelitian tentang ragam bahasa dalam 
sarana atau objek yang berbeda.  
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