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ABSTRAK 

Penelitian ini mengenai hubungan karakteristik demografi dengan perilaku keluhan konsumen 

pada layanan jasa perbengkelan di kota Denpasar. Responden penelitian ini adalah konsumen yang 

pernah dikecewakan jasa perbengkelan berjumlah 160 orang. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis deskriptif, chi-square, dan koefisien kontingensi. Hasil penelitian menemukan 

bahwa pendapatan, tingkat pendidikan, dan usia memiliki hubungan positif dan signifikan dengan 

perilaku keluhan konsumen dimana pendapatan tinggi, tingkat pendidikan tinggi, dan usia muda 

cenderung untuk mengeluh, sedangkan jenis kelamin tidak memiliki hubungan positif dan 

signifikan. Saran untuk perbengkelan di Kota Denpasar adalah menyediakan saluran pengaduan 

guna kemudahan penyampaian keluhan. Hal ini akan berdampak pada hubungan jangka panjang 

dengan konsumen.  

 

Kata Kunci: Karakteristik Demografi, Perilaku Keluhan Konsumen 

ABSTRACT 

This study about the relationship of demographic characteristics to the behavior of the consumer 

complaints on services workshop in Denpasar. Respondents of this study is that consumers are 

ever disappointed overhaul services amounted to 160 people. The data analysis technique used is 

descriptive analysis, chi-square and contingency coefficient. The results found that income, 

education level, and age has a positive and significant relationship with the consumer complaint 

behavior where higher incomes, higher education levels, and young age tend to complain, whereas 

gender has a positive and significant relationship. Suggestions for workshop in Denpasar is to 

provide a channel to ease complaints. This will have an impact on long-term relationships with 

consumers. 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan perekonomian dan teknologi menyebabkan pesatnya 

penjualan kendaraan dan perkembangan otomotif. Hal ini ditandai dengan 

munculnya banyak jasa perbengkelan yang melayani perbaikan kendaraan 

khususnya mobil. Ketatnya persaingan jasa perbengkelan mengharuskan 

konsumen untuk bersikap kritis dan lebih berhati-hati dalam memilih suatu 

bengkel, seringkali layanan jasa yang dijanjikan oleh produsen tidak sesuai 

dengan harapan dan sebaliknya akan merugikan konsumen. Ketatnya persaingan 

bisnis merupakan suatu hal yang harus diwaspadai oleh seorang manajer sehingga 

loyalitas pelanggan dapat dipertahankan dengan sebaik mungkin (Setiawan dan 

Ukudi, 2007). Selama dan setelah konsumsi serta pemakaian produk atau jasa, 

konsumen mengembangkan rasa puas atau tidak puas (Tax et al. 1998).   

Kualitas jasa memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan (Artanti dan Ningsih, 2010). Kepuasan konsumen secara signifikan 

sangat terkait dengan kepercayaan dan komitmen (Kurtulus dan Nasir, 2008). 

Oleh karena itu kualitas layanan harus ditingkatkan agar konsumen merasa puas 

dan mempertahankan loyalitas pelanggan (Nilasari dan Yoestini, 2012). 

Complainers maupun noncomplainers adalah pelanggan yang tidak puas dengan 

kinerja penyedia jasa. Complainers menyuarakan kekecewaannya dan umumnya 

akan memperoleh pemulihan jasa (service recovery) dari pihak penyedia jasa, 

sedangkan noncomplainers adalah pelanggan yang tidak puas tetapi juga tidak 

menyatakan keluhannya (Harsoyo, 2009). Hogarth et al. (2001) mengemukakan 
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sangat sedikit 4 persen konsumen melakukan tindakan ketika mereka memiliki 

masalah. Hal ini mungkin karena jumlah uang yang akan dipertaruhkan. 

Ketidakpuasan dalam bisnis jasa merupakan hal yang wajar terjadi, tetapi 

akan menjadi permasalahan yang serius jika tidak ditangani secara cepat (Winarni 

dan Hardjanti, 2007). Kondisi ini terjadi karena penanganan komplain merupakan 

tindakan yang dilakukan untuk menyelesaikan masalah yang diakibatkan 

kegagalan pelayanan untuk mempertahankan konsumen (Sudarti dan Susanti). 

Penelitian yang dilakukan Neira et al. (2010) keadilan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan. Konsumen membentuk penilaian tentang hasil 

pemulihan pelayanan, perlakuan yang diterima pasca kegagalan pelayanan, dan 

penilaian ini akan berdampak positif kepada kepuasannya. Hasil penelitian serupa 

juga dikemukakan oleh Matos et al. (2009) bahwa keadilan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan.  

Konsumen menyampaikan keluhan untuk memperoleh ganti rugi atas 

kerugian ekonomis yang dialaminya. Selain itu, pengaduan juga dilakukan untuk 

membangun kembali citra dirinya. Konsumen mungkin menggunakan cara-cara 

seperti menyampaikan informasi getok tular yang negatif untuk mengembalikan 

citra dirinya itu,  (Suprapti, 2010:289). Velazquez et al. (2010) mengemukakan 

tingkat informasi dan pengalaman mengeluh berpengaruh signifikan terhadap niat 

menyampaikan keluhan. Hasil serupa juga dikemukakan  Foedjiwati dan Semuel 

(2007) dimana persepsi pada kemungkinan suksesnya keluhan berpengaruh positif 

terhadap niat untuk melakukan keluhan. Kecenderungan keluhan yang berhasil 
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secara positif akan mempengaruhi niat mengajukan keluhan. Souiden dan Ladhari 

(2011) menyatakan komunikasi negatif dari mulut ke mulut adalah modus yang 

umum untuk menyampaikan keluhan. Yan dan Lotz (2009) menyatakan 

pentingnya mengelola komunikasi kata negatif dari mulut ke mulut bagi pemasar.  

Sehubungan dengan komunikasi dari mulut ke mulut sebuah penelitian 

mengemukakan komunikasi negatif dari mulut ke mulut (pengeluh) secara 

signifikan lebih besar daripada komunikasi positif dari mulut ke mulut (bukan 

pengeluh) (Halstead et al. 2002). Menurut Halstead et al. (1993) terdapat dua cara 

untuk mengurangi kata negatif dari mulut ke mulut, cara pertama adalah dengan 

memberikan kepuasan kepada konsumen yang melakukan keluhan, kedua adalah 

dengan mengurangi jumlah konsumen yang tidak puas yang memilih untuk tidak 

menyampaikan keluhan. 

Perilaku keluhan konsumen (consumer complaint behavior)  adalah istilah 

yang mencakup semua tindakan konsumen yang berbeda bila mereka merasa tidak 

puas dengan suatu pembelian (Mowen dan Minor, 2002:101). Perilaku keluhan 

konsumen berhubungan erat dengan karakteristik demografi seseorang. 

Karakteristik demografi seperti usia, jenis kelamin dan tingkat pendidikan 

memainkan peran yang sangat penting dalam CCB (consumer complaint 

behavior) (Han et al. 1995) dalam (Ngai et al. 2007). Demogafi adalah ilmu 

tentang populasi manusia dalam hal ukuran, kepadatan, lokasi, umur, jenis 

kelamin, ras, mata pencaharian, dan statistik lainnya (Kotler dan Armstrong, 

2001:101).  
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Usia menentukan kematangan seseorang dalam bertindak termasuk dalam 

hal mengeluh ketika harapan mereka terhadap suatu produk atau jasa tidak 

terpenuhi. Usia terbukti memiliki hubungan yang signifikan dengan perilaku 

keluhan konsumen. Penelitian oleh Ngai et al. (2007) menunjukan hubungan yang 

signifikan ditemukan antara usia dengan perilaku keluhan konsumen. Orang-

orang antara usia 31 sampai 50 tahun cenderung menyapaikan keluhan. Hubungan 

yang signifikan juga ditemukan oleh Phau dan Biard (2008). Responden yang 

berusia 54 tahun keatas, berpotensi memiliki lebih banyak waktu daripada 

responden yang lebih muda, dan karena itu lebih bersedia untuk mengeluarkan 

waktu dan usaha yang terlibat dalam membuat keluhan. Hasil berbeda 

dikemukakan oleh Yulianti dan Anzola (2009) yang menunjukan bahwa 61,4 

persen yang melakukan tindakan komplain berusia 20 sampai 40 tahun dan 

sisanya 38,5 persen berusia 41 sampai 65 tahun. 

Pendapatan merupakan imbalan yang diterima oleh seorang konsumen dari 

pekerjaan yang dilakukannya untuk mencari nafkah. Pendapatan adalah sumber 

daya material yang sangat penting bagi konsumen. Dengan pendapatan konsumen 

bisa membiayai kegiatan konsumsinya. Jumlah pendapatan akan menggambarkan 

besarnya daya beli seorang konsumen (Sumarwan, 2002:204). Pendapatan juga 

ditemukan memiliki hubungan dengan perilaku keluhan konsumen. Seperti 

penelitian yang dilakukan Yulianti dan Anzola (2009) menunjukan hubungan 

yang signifikan antara pendapatan dengan perilaku keluhan konsumen, 55 persen 

responden berpendapatan lebih dari Rp. 4 juta per bulan. Rata-rata pendapatan 

responden yang melakukan tindakan komplain berkisar antara Rp. 1,5 juta – Rp. 
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30 juta per bulan. Penelitian oleh Phau dan Sari (2004) juga menemukan 

pendapatan berpengaruh signifikan dengan perilaku keluhan konsumen. Hasil 

berbeda ditemukan oleh Phau dan Biard (2008) yang menunjukan bahwa tidak 

ada hubungan yang signifikan antara pendapatan dengan perilaku keluhan 

konsumen (p = 0,358). 

Pendidikan dan pekerjaan adalah dua karakteristik konsumen yang saling 

berhubungan. Pendidikan akan menentukan jenis pekerjaan yang dilakukan oleh 

seorang konsumen. Tingkat pendidikan seseorang juga akan mempengaruhi nilai-

nilai yang dianutnya, sehubungan dengan cara berpikir, cara pandang bahkan 

persepsinya terhadap suatu masalah. Konsumen yang memiliki pendidikan yang 

lebih tinggi cenderung responsif terhadap informasi. Pendidikan juga 

mempengaruhi konsumen dalam pilihan produk maupun merek. Pendidikan yang 

berbeda akan menyebabkan selera konsumen juga berbeda (Sumarwan, 

2002:199). 

 Tingkat pendidikan ditemukan memiliki hubungan dengan perilaku 

keluhan konsumen. Seperti penelitian yang dilakukan oleh Yulianti dan Anzola 

(2009) yang mengemukakan bahwa tingkat pendidikan konsumen pengeluh 

keseluruhan dapat dikatakan berada pada level menengah keatas karena telah 

menyelesaikan sekolah wajib belajar selama dua belas tahun, akan tetapi proporsi  

terbesar pendidikan adalah S1 36,4 persen. Hasil penelitian berbeda dikemukakan 

oleh Ngai et al. (2007) menunjukan bahwa ditemukan hubungan yang signifikan 

antara tingkat pendidikan responden dengan perilaku keluhan konsumen. Dapat 
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dilihat bahwa responden dengan tingkat pendidikan yang lebih tinggi cenderung 

untuk tidak terlibat dalam perilaku keluhan konsumen. 

Pria dan wanita cenderung memiliki orientasi sikap dan prilaku yang 

berbeda, sebagian didasarkan pada unsur genetik dan sebagian pada praktik 

sosialisasi (Kotler dan Keller, 2007: 305). Penelitian yang dilakukan Phau dan 

Baird (2008) menunjukan bahwa dari semua responden sebanyak 48,1 persen 

adalah laki-laki dan 51,9 persen adalah perempuan dan tidak ada perbedaan yang 

signifikan antara pria dengan wanita pengeluh (p = 0.734). Sedangkan penelitian 

yang dilakukan oleh Reiboldt (2003) mengemukakan temuan demografi 

menunjukkan bahwa 51 persen dari responden adalah laki-laki. Jadi laki-laki lebih 

mungkin untuk mengadu kepada pihak ketiga. Djamaludin dkk. (2008) juga 

menunjukan 66,7 persen responden adalah berjenis kelamin laki-laki, 57,4 persen 

adalah tergolong dalam usia dewasa awal 20 sampai 40 tahun. Hogarth et al. 

(2001) menunjukan bahwa orang-orang di database lebih cenderung laki-laki 

daripada perempuan masing-masing 54 dan 40 persen. 

Berdasarkan pendahuluan diatas dapat dirumuskan hipotesis penelitian 

sebagai berikut : 

H1 : Karakteristik demografi usia, pendapatan, tingkat pendidikan, dan jenis 

kelamin memiliki hubungan positif dan signifikan dengan perilaku keluhan 

konsumen pada layanan jasa perbengkelan di Kota denpasar. 
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METODE PENELITIAN 

 Desain penelitian disusun untuk memberikan gambaran secara sistematis 

tentang hubungan karakteristik demografi dengan perilaku keluhan konsumen. 

Karakteristik demografi terdiri dari usia, pendapatan, tingkat pendidikan, dan jenis 

kelamin, sedangkan perilaku keluhan konsumen terdiri dari mengeluh dan pindah 

ke bengkel lain, tidak mengeluh dan pindah ke bengkel lain, mengeluh dan tetap 

pada bengkel tersebut, tidak mengeluh dan tetap pada bengkel tersebut.  

Mengetahui hubungan karakteristik demografi dengan perilaku keluhan 

konsumen adalah tujuan dari penelitian ini. Populasi penelitian adalah pengguna 

layanan jasa perbengkelan mobil di Kota Denpasar. Teknik penentuan sampel 

menggunakan purposive sampling yaitu penentuan sampel dengan pertimbangan 

tertentu. Responden penelitian adalah setiap konsumen yang pernah mengalami 

kegagalan pelayanan atau dikecewakan pada layanan jasa perbengkelan mobil di 

Kota Denpasar.  

 Pengumpulan data menggunakan metode wawancara dan kuesioner 

memakai skala nominal dengan mengelompokan responden ke dalam dua kategori 

atau lebih. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, chi-

square. Teknik analisis koefiesien kontingensi digunakan untuk menghitung 

hubungan antar variabel bila datanya berbentuk nominal. Teknik analisis ini 

digunakan untuk menganalisis karakteristik demografi manakah yang paling kuat 

memiliki hubungan dengan perilaku keluhan konsumen pada layanan jasa 

perbengkelan di kota Denpasar. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 Hipotesis dalam penelitian ini berbunyi ” Karakteristik demografi usia, 

pendapatan, tingkat pendidikan, dan jenis kelamin memiliki hubungan positif dan 

signifikan dengan perilaku keluhan konsumen”. Hasil uji crosstab dan chi-square 

untuk masing-masing karakteristik demografi adalah sebagai berikut. 

Tabel 1 

Hubungan Usia Dengan Perilaku Keluhan Konsumen 

Usia Tanggapan 

Mengeluh & 

Pindah 

Tidak 

mengeluh & 

pindah 

Mengeluh & 

tetap 

Tidak Mengeluh 

& tetap 

 n % n % n % n % 

≤25 19 73,1 22 37,3 33 54,1 4 28,6 

>25 7 26,9 37 62,7 28 45,9 10 71,4 

Total 26 100 59 100 61 100 14 100 

         

Pearson chi-square value 12,241 

Significance P = 0,007 

Sumber: Data diolah 2013 

 

Tabel 1 merupakan sebaran karakteristik usia berdasarkan tanggapan. 

Hasil chi-square tests menunjukan bahwa nilai pearson chi-square sebesar 

12,241
a
 dengan taraf signifikansi (p) = 0,007 yang artinya terdapat hubungan 

positif dan signifikan antara usia dengan perilaku keluhan konsumen. Tabel 1 

menunjukan bahwa usia ≤25 tahun cenderung untuk menyampaikan keluhannya 

dibandingkan usia >25 tahun. Diduga perbedaan usia inilah yang mempengaruhi 

pengambilan keputusan konsumen dimana usia muda cenderung untuk 

menyampaikan keluhan dibandingkan usia tua. Hal ini dapat saja terjadi karena 
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usia mudah memiliki rasa percaya diri dalam menyampaikan keluhannya  Hasil 

penelitian serupa juga ditemukan oleh Hernandez et al. (2004) yang menyatakan 

bahwa konsumen usia muda cenderung untuk mengeluh daripada konsumen usia 

tua.  

Tabel 2 

Hubungan Pendapatan Dengan Perilaku Keluhan Konsumen 

Pendapatan Tanggapan 

Mengeluh 

& Pindah 

Tidak 

mengeluh & 

pindah 

Mengeluh & 

tetap 

Tidak Mengeluh 

& tetap 

 n % n % n % n % 

≤3 juta 10 38,5 41 69,5 22 36,1 8 57,1 

>3 juta 16 61,5 18 30,5 39 63,9 6 42,9 

Total 26 100 59 100 61 100 14 100 

         

Pearson chi-square value 15,352 

Significance P = 0,002 

Sumber: Data diolah 2013 

 Tabel 2 merupakan sebaran karakteristik pendapatan berdasarkan 

tanggapan. Hasil chi-square tests menunjukan nilai pearson chi-square sebesar 

15,352
a
 dengan signifikansi (p) = 0,002. Artinya terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara pendapatan dengan perilaku keluhan konsumen. Tabel 2 

menunjukan bahwa responden berpendapatan >3 juta cenderung melakukan 

keluhan dibandingkan responden berpendapatan ≤3 juta. Hal ini dapat saja terjadi 

karena seseorang yang memiliki pendapatan tinggi akan merasa citra dirinya 

menurun ketika mengalami kegagalan pelayanan sehingga bersedia untuk 

mengeluarkan sejumlah uang untuk mendapatkan pelayanan yang baik dan tingkat 

kepuasan yang tinggi. 
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Tabel 3 

Hubungan Tingkat Pendidikan Dengan Perilaku Keluhan Konsumen 

Tingkat 

Pendidikan 

Tanggapan 

Mengeluh & 

Pindah 

Tidak 

mengeluh & 

pindah 

Mengeluh & 

tetap 

Tidak Mengeluh 

& tetap 

 n % n % n % n % 

SMA 7 26,9 38 64,4 26 42,6 9 64,3 

PT 19 73,1 21 35,6 35 57,4 5 35,7 

Total 26 100 59 100 61 100 14 100 

         

Pearson chi-square value 12,907 

Significance P = 0,005 

Sumber: Data diolah 2013 

Tabel 3 merupakan sebaran karakteristik tingkat pendidikan berdasarkan 

tanggapan. hasil uji menunjukan nilai pearson chi-square sebesar 12,907
a
 dengan 

signifikansi (p) = 0,005. Hal ini menunjukan terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara tingkat pendidikan dengan perilaku keluhan konsumen. Tabel 3 

menunjukan bahwa responden dengan pendidikan SMA cenderung untuk tidak 

menyampaikan keluhan dibandingkan responden dengan pendidikan perguruan 

tinggi. Hal ini dapat saja terjadi karena seseorang dengan pendidikan tinggi lebih 

kritis dalam menanggapi suatu permasalahan. Selain itu responden dengan 

pendidikan tinggi akan sangat responsif terhadap suatu permasalahan yang 

dihadapi, sehingga akan mendorong responden berpendidikan tinggi untuk 

menyampaikan keluhannya jika dicekewakan pada jasa perbengkelan. 
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Tabel 4 

Hubungan Jenis Kelamin Dengan Perilaku Keluhan Konsumen 

Jenis 

Kelamin 

Tanggapan 

Mengeluh 

& Pindah 

Tidak 

mengeluh & 

pindah 

Mengeluh & 

tetap 

Tidak Mengeluh 

& tetap 

 n % n % n % n % 

Laki-laki 13 50,0 33 55,9 37 60,7 4 28,6 

Perempuan 13 50,0 26 44,1 24 39,3 10 71,4 

Total 26 100 59 100 61 100 14 100 

         

Pearson chi-square value 4,986 

Significance P = 0,173 

Sumber: Data diolah 2013 

 Tabel 4 merupakan sebaran karakteristik jenis kelamin berdasarkan 

tanggapan. hasil uji  menunjukan nilai pearson chi-square sebesar 4,986
a
 dan (p) 

= 0,173. Hal ini berarti tidak terdapat hubungan positif dan signifikan antara jenis 

kelamin dengan perilaku keluhan konsumen. Hal ini dapat saja terjadi karena 

responden pria dan wanita cenderung dapat melakukan penilaian antara layanan 

yang diharapkan dengan layanan yang diterima pada jasa perbengkelan. Penilaian 

yang dimaksud mungkin saja sikap sopan karyawan, simpatik, kelengkapan 

peralatan, desain bangunan bengkel, standar perbaikan mobil, dan sanggup 

menangani apabila konsumen mengalami masalah. Hasil penelitian serupa juga 

ditemukan oleh Phau dan Biard (2008) yang menyatakan bahwa tidak terdapat 

hubungan antara jenis kelamin dengan perilaku keluhan dengan tingkat 

signifikansi sebesar (p) = 0,734.  
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Karakteristik Demografi yang Paling Kuat Memiliki Hubungan dengan 

Perilaku Keluhan Konsumen 

Dari penelitian yang telah dilakukan, didapat hasil pearson chi-square 

value pada masing-masing karakteristik demografi. Hasil inilah yang digunakan 

untuk mengukur kuatnya hubungan yang dianalisis dengan koefisien kontingensi. 

Adapun perhitungan koefisien kontingensi pada masing-masing karakteristik 

demografi adalah sebagai berikut : 

1) Usia 

pearson chi-square value karakteristik usia adalah 12,241.  

                                              

2) Pendapatan 

pearson chi-square value karakteristik pendapatan adalah 15,352. 

                                              

3) pearson chi-square value karakteristik tingkat pendidikan adalah 12,907. 

                                              

4) pearson chi-square value karakteristik jenis kelamin adalah 4,986. 

                                            

 Berdasarkan perhitungan diatas didapat nilai Cmaks pada masing-masing 

karakteristik demografi sebesar 0,707. Makin dekat nilai C dengan Cmaks makin 

besar derajat asosiasi antara dimensi. Dapat diketahui bahwa karakteristiik 
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demografi pendapatan memiliki nilai koefisien kontingensi tertinggi yang 

mendekati 0,707 yaitu 0,29, tingkat pendidikan dengan nilai 0,27, usia dengan 

nilai 0,26, dan yang terakhir jenis kelamin dengan nilai 0,05. Hal ini berarti 

karakteristik demografi pendapatan memiliki hubungan paling kuat dengan 

perilaku keluhan konsumen diikuti dengan tingkat pendidikan, usia, dan jenis 

kelamin. 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil uji dapat disimpulkan bahwa karakteristik demografi 

usia, pendapatan, dan tingkat pendidikan memiliki hubungan positif dan 

signifikan dengan perilaku keluhan konsumen dimana responden yang berusia 

muda, berpendapatan tinggi, dan berpendidikan tinggi cenderung untuk 

menyampaikan keluhan pada layanan jasa perbengkelan. Sedangkan jenis kelamin 

tidak memiliki hubungan positif dan signifikan dengan perilaku keluhan 

konsumen. Hal ini dapat saja terjadi karena responden pria dan wanita cenderung 

dapat melakukan penilaian antara layanan yang diharapkan dengan layanan yang 

diterima pada jasa perbengkelan. 

Karakteristik demografi pendapatan menempati urutan pertama atau bisa 

dikatakan paling kuat memiliki hubungan dengan perilaku keluhan konsumen. 

Diikuti dengan karakteristik tingkat pendidikan dan usia.  Terakhir adalah jenis 

kelamin yang tidak memiliki hubungan positif dan signifikan dengan perilaku 

keluhan konsumen pada layanan jasa perbengkelan. 
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SARAN 

Perbedaan perilaku keluhan pada masing-masing karakteristik demografi 

menimbulkan peluang terjadinya kata negatif dari mulut ke mulut oleh responden 

yang pernah dikecewakan jasa perbengkelan. Hal ini hendaknya lebih disiasati 

oleh jasa perbengkel yang ada di kota Denpasar dengan menyediakan saluran 

pengaduan yang mudah dihubungi atau diakses sehingga konsumen yang pernah 

dikecewakan bisa lebih mudah untuk menyampaikan keluhannya. Hal ini tentunya 

akan berdampak pada hubungan jangka panjang dengan konsumen. 

Hasil analisis menunjukan terdapat hubungan positif dan signifikan antara 

pendapatan, tingkat pendidikan, dan usia dalam perilaku keluhan konsumen, 

dimana responden dengan pendapatan tinggi, berpendidikan tinggi dan berusia 

muda cenderung untuk melakukan keluhan. Bagi perbengkelan di kota Denpasar 

disarankan harus lebih memperhatikan konsumen yang lebih tua, berpendapatan 

rendah dan berpendidikan rendah, agar jika terjadi kegagalan pelayanan, mereka 

mau mengemukakan keluhan dan tetap loyal pada bengkel yang mereka datangi. 

Hal ini akan sangat berdampak pada jasa perbengkelan karena dapat menjaga 

hubungan yang baik dengan konsumen dan mencegah berpindahnya konsumen ke 

bengkel lain. 

Hasil analisis menunjukan tidak terdapat hubungan positif dan signifikan 

antara perilaku keluhan konsumen responden pria dan wanita yang ditunjukan 

dengan taraf signifikansi (p = 0,173). Walaupun demikian, perbengkelan di kota 

Denpasar hendaknya sama-sama memperhatikan konsumen pria dan wanita jika 
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terjadi kegagalan pelayanan karena diduga pria maupun wanita memiliki 

pengetahuan yang sama akan standar kualitas pelayanan pada jasa perbengkelan. 

Keterbatasan objek penelitian menyebabkan hasil penelitian ini belum 

sempurna. Dalam penelitian selanjutnya perlu ditambahkan dengan membagi 

responden mancanegara dan responden lokal, responden menikah dan lajang, dan 

tingkat kesibukan responden agar hasil yang didapat lebih akurat dan lebih baik 

dan diharapkan dapat melengkapi hasil penelitian ini. 
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