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ANALISIS PENGARUH KARAKTERISTIK DEMOGRAFI,
KETIDAKPUASAN DAN SIKAP MENGELUH TERHADAP PERILAKU
MENGELUH KONSUMEN
(STUDI KASUS PADA ARTETA KOMPUTER KEBUMEN)

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh karakteristik
demografi, ketidakpuasan dan sikap mengeluh terhadap perilaku mengeluh
konsumen (studi kasus pada Arteta Komputer Kebumen). Subjek dalam penelitian
ini adalah pelanggan Arteta Komputer yang pernah melakukan keluhan. Ukuran
sampel yang diambil sebanyak 100 orang dengan metode purposive sampling.
Data dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner yang menggunakan skala likert 5
poin untuk mengukur 17 indikator dari 4 variabel penelitian. Teknik analisis yang
digunakan dalah regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa
Karakteristik Demografi, Ketidakpuasan dan Sikap Mengeluh berpengaruh
terhadap Perilaku Mengeluh dengan variabilitas sebesar 81,5%. Semua variabel
bebas juga berpengaruh terhadap Perilaku Mengeluh secara individual.

Kata Kunci : karakteristik demografi, ketidakpuasan, sikap mengeluh, perilaku

mengeluh.
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ANALYSIS OF THE EFFECT OF CHARACTERISTICS OF
DEMOGRAPHY, INACCURACY AND ATTITUDE TO COMPLY WITH
BEHAVIOR OF CONSUMERS
(CASE STUDY ON ARTETA KOMPUTER KEBUMEN)

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of demographic
characteristics, dissatisfaction and attitude to complain about consumer
complaining behavior (case study on Arteta Komputer Kebumen). Subjects in this
study were Arteta Komputer customers who had made complaints. The sample
size taken was 100 people with purposive sampling method. Data was collected by
distributing questionnaires using a 5-point Likert scale to measure 17 indicators
from 4 research variables. The analysis technique used is multiple linear
regression. The results showed that Demographic Characteristics, Dissatisfaction
and Complaining Attitudes had an effect on Complaining Behavior with a
variability of 81.5%. All independent variables also affect the behavior of
individual complaints.

Keywords: demographic characteristics, dissatisfaction, complaining attitude,
complaining behavior.
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