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ABSTRAK

Rizki Aprilia.044115428. 2019.Hubungan Karakteristik Konsumen Dengan
perilaku Keluhan Konsumen FIFGROUP Cabang Bogor. Fakultas [Imu
Sosial dan llmu Budaya, Program Studi Ilmu Kemunikasi, Universitas Pakuan
Bogor. Dibawah bimbingan Intan Tri Kusumaningtias, M.L.Kom dan Dini

Valdiani, M.Si

Perusahaan dalam bidang pembiayaan baik kendaraan maupun alat-alat rumah
tangga menjadi salah satu alternatif yang banyak diambil oleh masyarakat
Indonesia karena dianggap dapat membant: memenuhi kebutuhan dari
masvarakat luas untuk menunjang kehidupan sehari-hari. Salah satu bisnis yang
bergerak di bidang /leasing adalah PT. FIFGROUP yang merupakan jenis
perusahaan yang memberikan sebuah pelayanan jasa dalam pembiayaan atau jasa
leasing. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana hubungan
Larakteristik konsumen terhadap perilaku keluhan konsumen FIFGROUP Cabang
Bogor. Adapun: yang diteliti adalah perilaku keluhan /nertia, Negative Word Of
Mouth, Third Party Complain dan Voice dengan karakteristik konsumen. Sampel
penelitian ini sebanyak 100 responden dengan metode non probability sampling.
Metode analisis yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif melalui pengamatan
langsung terhadap obyek penelitian dan observasi terhadap orang yang berkaitan
dengan karyawan pelayanan dan konsumen di FIFGROUP Cabang Bogor. Hasll
penelitian menunjukkan bahwa perilaku keluhan konsumen yang sering dilakukan
konsumen adalah perilaku keluhan voice (menyampaikan secara langsung). Hasil
uji hubungan antara karakteristik konsumen (x) dengan perilaku keluhan
konsumen FIFGROUP Cabang Bogor (y), menunjukkan bahwa ada beberapa
indikator dalam kedua variabel tersebut yang memiliki hubungan yang signifikan,
diantaranya x, Jenis Kelamin dengan y, Inertia, X, Pendidikan dengan y> Negative

word of mouth, y, Pendidikan dengan y4 Voice, Xy Pekerjaan dengan y, Inertia, X,

pekerjaan dengan y, negative word of mouth.

Kata Kunci: Karakteristik Konsumen, Perilaku Keluhan Konsumen, Inertia,

Negative Word Of Mouth, Third Party Complain, Voice
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