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Abstrak

Di era sekarang, banyak aplikasi - aplikasi yang digunakan oleh masyarakat
untuk menghibur dirinya masing - masing. Salah satunya adalah games. Games
pada zaman sekarang sudah banyak menjamur di berbagai aplikasi , ada jenis
mmorpg, fps, dan sebagainya. Banyak firma — firma yang membangun dan
mengembangkan suatu  permainan. Salah satunya adalah Zepetto. Zepetto
menciptakan dan mengembangkan permainan Point Blank. Salah satu permainan
Fps yang masih dimainkan banyak pemain di Indonesia. Namun , peneliti
mengamat banyak keluhan — keluhan yang dilontarkan oleh konsumen permainan.

Bedasarkan pandangan-pandangan responden yang telah didapat dari
preliminary research, terlihat bahwa masalah utama terletak pada buruknya kualitas
pelayanan elektronik Zepetto pada permainan Point Blank yang menjadi penyebab
utama tingginya niat komplain konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui apakah kualitas pelayanan elektronik yang diberikan Zepetto memiliki
pengaruh terhadap niat komplain konsumen Point Blank.

Metode penelitian dalam penelitian ini adalah applied research (penelitian
terapan) untuk melihat pengaruh dari kualitas pelayanan elektronik terhadap niat
komplain konsumen. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian
ini adalah nonprobability sampling, dengan jenis purposive sampling tipe
judgement sampling,. Jumlah responden adalah sebanyak 97 orang.

Hasil dari applied research (penelitian terapan) memperlihatkan bahwa dari
empat dimensi  yang berpengaruh secara signifikan terhadap niat komplain
konsumen yaitu reliability, customer service, web design dan security. Hasil ini pun
menunjukkan bahwa Zepetto masih perlu melakukan peningkatan pada kualitas
pelayanan elektronik untuk dapat mengurangi niat komplain konsumen dan dapat
meningkatkan kepuasan konsumen kedepannya.

Kata Kunci:Reliability, Customer Service,Web Design ,Security dan Niat
Komplain



Abstract

In today's era, many applications are used by the public to entertain
themselves. One of them is games. Games nowadays have mushroomed in various
applications, there are types of mmorpg, fps, and so on. Many firms that build and
develop a game. One of them is Zepetto. Zepetto created and developed the game
Point Blank. One of the Fps games that are still played by many players in
Indonesia. However, researchers observed many complaints made by game
consumers.

Based on the views of respondents who have been obtained from
preliminary research, it appears that the main problem lies in the poor quality of
Zepetto's electronic service in the Point Blank game which is the main cause of
the high intention of consumer complaints. The purpose of this study was to
determine whether the quality of electronic services provided by Zepetto had an
effect on the intention of Point Blank consumers' complaints.

The research method in this study is applied research to see the effect of
electronic service quality on consumer complaint intentions. The sampling
technique used in this study is non-probability sampling, with purposive sampling
type judgment sampling. The number of respondents is 97 people.

The results of applied research show that of the four dimensions that have a
significant effect on consumer complaint intentions, namely reliability, customer
service, web design and security. These results also indicate that Zepetto still needs
to improve the quality of electronic services in order to reduce consumer
complaints intentions and increase customer satisfaction in the future.

Keywords: Reliability, Customer Service, Web Design, Security and Intention to
Complain
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan ilmu dan teknologi yang semakin pesat ternyata membawa
perubahan dalam segala lapisan masyarakat. Kreativitas manusia semakin
berkembang sehingga mendorong diperolehnya temuan-temuan baru dalam
teknologi yang dapat dimanfaatkan sebagai sarana peningkatan kesejahteraan
umat manusia. Salah satu produk manusia tersebut adalah internet. Teknologi
internet dewasa ini semakin berkembang pesat, salah satu manfaatnya adalah
sebagai sarana hiburan, misalnya untuk bermain. Permainan dengan
menggunakan koneksi internet tersebut dikenal sebagai game online, media
game online sangat berpengaruh terhadap pikiran manusia, yang diserap melalui
dua panca indera yakni melihat dan mendengar.

Menurut pendapat Hanni dan Budhi (2015:36) ada tiga alasan
menggunakan internet yaitu memberikan kesenangan dan tantangan,
menghilangkan stress, dan mengisi waktu luang. Memberikan kesenangan dan
tantangan banyak orang merasa tidak punya kekuatan di masyarakat tetapi ketika
mereka bermain game online, mereka memiliki kekuatan untuk mengendalikan
tentara, kota, atau orang lain. Kekuatan ini membawa kegembiraan bagi mereka
dan memberikan kepuasan tersendiri,. Menghilangkan stress bermain game online
dapat mengendurkan ketegangan syaraf setelah melakukan aktivitas yang padat
dan serius. Mengisi waktu luang game online sering digunakan untuk mengisi
waktu luang setelah beraktifitas yang melelahkan. Hal ini dapat menyegarkan

pikiran yang penat.



E-Service Quality adalah pelayanan yang diberikan pada jaringan internet
sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja,

pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien (Wu, 2014).

Gambar 1.1
Jumlah Pemain Game Online
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Sumber :https://id.techinasia.com/esport-indonesia-2019

Berdasarkan laporan yang dirilis Newzoo, pada tahun 2019 ini nilai pasar
game global akan mencapai angka US$152 miliar (sekitar Rp2,15 kuadriliun),
meningkat 9,6 persen dibanding tahun sebelumnya.

Indonesia sendiri menjadi salah satu pasar video game terbesar di Asia
Pasifik, dengan angka mencapai US$941 juta (sekitar Rp13 triliun). Asia Pasifik
merupakan wilayah dengan pertumbuhan pasar game paling tinggi di dunia.
Apalagi, ada Cina dan India yang juga memiliki jumlah pemain video game sangat
besar.

Melihat angka tersebut, bukan hal mengherankan apabila industri e-sport
juga ikut berkembang pesat. E-sport adalah permainan video game yang bersifat
kompetitif. Apabila sebelumnya e-sport identik dengan game untuk PC dan konsol,
kini telah menjamah ranah game mobile.

Indonesia sendiri, sebenarnya kompetisi video game online sudah ada sejak
era 90- an. Indonesia Gamers, atau yang kini dikenal sebagai Liga Game, menjadi

pionir dengan menggelar kompetisi untuk Quake Il dan Starcraft. Dengan

obile game revenues in


https://id.techinasia.com/esport-indonesia-2019

keterbatasan internet pada saat itu, keberlangsungan kompetisi tersebut sangat
bergantung pada keberadaan warnet yang mulai menjamur.

Sangat banyak jenis online game yang ada pada saat ini, seperti massively
multiplayer online first-person shooter games, massively multiplayer online role-
playing games, cross- platform online pay, dan masssively multiplayer online
(https://id.wikipedia.org/wiki/Permainan_daring). Salah satu yang menarik adalah
first- person shooter games. Menurut Samuel Henry (2010), FPS didefinisikan
sebagai permainan tembak menembak yang memiliki ciri utamanya adalah
penggunaan sudut pandang orang pertama yang membuat seolah — olah berada

dibelakang senjata.
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Point Blank adalah sebuah permainan komputer ber-genre FPS yang
dimainkan secara online.Permainan ini dikembangkan oleh Zepetto dari Korea
Selatan dan dipublikasikan oleh Zepetto.Selain di Korea Selatan, permainan ini
mempunyai server sendiri di beberapa negara seperti Thailand, Rusia, Indonesia,
Brasil, Turki, Amerika Serikat, dan Peru. Di Indonesia, permainan ini sekarang
telah dikelola oleh Zepetto. (https://id.wikipedia.org/wiki/Point_Blank_Online)

Point Blank berkisah tentang perseteruan antara Free Rebels dan
pemerintah yang dalam hal ini adalah Counter Terrorist Force (CT-Force).

Pada saat ini , peneliti melihat game Point Blank mengalami penurunan
dan juga muncul berbagai keluhan serta kekecewaan bagi pemain Point Blank.
Penulis menelusuri melalui berbagai forum forum website seperti facebook ,
kaskus , blog dsb. Komplain konsumen diaangap penting bagi perusahaan untuk
mengetahui reaksi pelanggaran atas suatu pelayanan perusahaan,terutama
perusahaan jasa (Kim et al .,2003). Maka dilakukan preliminary research dengan
melakukan wawancara kepada 20 pemain yang pernah bermain game FPS (Point
Blank , Counter Strike : Global Offensive , CrossFire , dan sejenisnya) yang
merasa tidak puas atas permainan Point Blank. Dari hasil wawancara tersebut
didapati hasil bahwa 20 dari 20 responden menunjukkan niat komplain yang
tinggi terhadap permainan Point Blank. Komplain yang dikemukakan oleh
pemain adalah gameplay , maintanance , game master tidak bekerja dengan

maksimal.
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Bedasarkan pandangan-pandangan yang telah didapat dari preliminary
research yang telah disebutkan sebelumnya, terlihat bahwa masalah utama terletak
pada buruknya kualitas pelayanan elektronik Zepetto pada permainan Point Blank
yang menjadi penyebab utama tingginya niat komplain konsumen. Buruknya
kualitas pelayanan meliputi ketanggapan administrator permainan Point Blank yang
tidak tanggap dalam melayani keluhan konsumen , permainan selalu maintenance
tidak tepat waktu , dan masih banyak terjadi bug (kegagalan sistem) di dalam game
Point Blank.

Konsumen mengeluh masalah gameplay yang terlihat kurang begitu nyata
dibandingkan game bergenre FPS pada masa sekarang. Responden
membandingkan game Point Blank dengan game sejenis seperti Counter Strike :
Global Offensive (CS:GO). Seperti hampir tidak dapat merasakan recoil (hentakan
ke belakang yang ditimbulkan dari tekanan mesiu yang memantik di dalam

selongsong peluru pada permainan Point Blank). Padahal syarat untuk bermain
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game bertemakan FPS minimal pemain bisa merasakan sensasi recoil dari setiap
senjata. Untuk pembelian fitur di Point Blank seperti senjata yang diperjualbelikan
tidak permanent sedangkan di CS:GO pembelian senjata permanent. Dan juga
masalah grafik Point Blank yang tidak mengalami perubahan signifikan sejak awal
kemunculan sedangkan untuk CS:GO mengalami perkembangan yang signifikan.

Selain itu juga, pihak Zepetto selalu melakukan pemeliharaan sistem pada
game Point Blank (maintenance) yang diadakan bertepatan pada hari selasa. Akan
tetapi pada prakteknya, pemeliharaan sistem (maintenance) yang dilakukan selalu
mengalami keterlambatan/delay sehimgga menyebabkan para pemain Point Blank
selalu mempertanyakan kredibilitas developer Point Blank dalam mengatasi
pemeliharaan sistem mereka. Berdasarkan preliminary research, responden
mengatakan bahwa pemeliharaan sistem (maintenance) yang dilakukan Zepetto
terhadap Point Blank sering mengalami keterlambatan sehingga para pemain
mempertanyakan atau komplain terhadap kredibilitas developer dalam mengatasi
pemeliharaan sistem game Point Blank.

Banyak pemain yang kecewa karena pelayanan Zepetto yang belum
memuaskan. Salah satu faktor yang membuat pemain Point Blank kecewa adalah
administrator permainan yang tidak tanggap dalam melayani keluhan atau komplain
pemain sehingga banyak pemain yang tidak merasa puas akibat pelayanan yang
diberikan dari Point Blank itu sendiri. Pelanggan yang tidak puas, bisa melakukan
perilaku tidak langsung kepada perusahaan, seperti memutuskan keluar sebagai
pelanggan atau melakukan komunikasi negatif dari mulut ke mulut dari pada
menyatakan komplain secara langsung kepada perusahaan (Best and Andreasen,
1977) dan dampak untuk perusahaan adalah perusahaan akan kehilangan konsumen
yang awalnyaloyal kepada perusahaan yang mengakibatkan profit menurun dan
merupakan kegagalan untuk mempertahankan perusahaan . Peneliti percaya bahwa
jika kegagalan jasa ini tidak segera ditangani dengan cepat akan menimbulkan biaya
yang besar dalam recovery-nya dan menyebabkan perpindahan konsumen (Kotler,
2000; Maxham, 2001).

Dengan memperhatikan masalah ini, maka penulis tertarik untuk melakukan

penelitian mengenai persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik Zepetto
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dan bagaimana pengaruhnya terhadap niat komplain konsumen Point Blank. Untuk
itu, penulis ingin melakukan penelitian yang berjudul ‘“Pengaruh Kualitas

Pelayanan Elektronik Zepetto Terhadap Niat Komplain Konsumen Point Blank”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, penulis merumuskan masalah
sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik
Zepetto pada permainan Point Blank?
2. Seberapa besar niat komplain konsumen Point Blank?

3. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan

elektronik Zepetto terhadap niat komplain konsumen Point Blank?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen atas kualitas pelayanan

elektronik Zepetto pada permainan Point Blank.
2. Mengetahui berapa besar niat komplain konsumen Point Blank

3. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas
pelayanan elektronik Zepetto terhadap niat komplain konsumen Point
Blank.

1.4 Manfaat Penelitian

Dengan melakukan penelitian ini, penulis berharap agar hasil

penelitian ini berguna:
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Bagi Penulis

Mempraktekkan dan membandingkan antara teori-teori yang telah
diajarkan serta dipelajari selama di bangku perkuliahan dengan realita
yang benar-benar terjadi di lapangan.

Bagi Perusahaan

Dengan melakukan penelitian ini semoga dapat menjelaskan akar
permasalahan dan pada akhirnya menjadi masukkan dalam pengembangan
kualitas pelayanan elektronik dan penanganan pada konsumen Point

Blank yang tidak puas.
Bagi Pihak Lain

Penelitian ini  semoga bermanfaat bagi pihak lain yang

berkepentingan dan membutuhkan penelitian ini.

1.5 Kerangka Pemikiran

Komplain konsumen dianggap penting bagi perusahaan untuk mengetahui
reaksi pelanggan atas suatu pelayanan perusahaan, terutama pada perusahaan jasa
(Kim et al., 2003). Komplain konsumen perlu diperhatikan supaya menjadi
pengembangan untuk strategi dalam suatu pelayanan di perusahaan.

Berdasarkan hasil preliminary research , niat komplain yang tinggi
disebabkan oleh kualitas pelayanan elektronik yang belum memuaskan, bahkan
dianggap buruk oleh konsumen. Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa (Astuti , Herni Justina. 2007 ).

Wolfinberger dan Gilly (2003), dalam penelitiannya yang berjudul
“eTailQ:dimensionalizing,measuring predicting etail quality” mengungkapkan
bahwa kualitas pelayanan elektronik memiliki 4 dimensi utama yaitu, Reliability,
Website Design, Security, dan Customer Service. Selanjutnya Wolfinberger dan
Gilly (2003) mengidentifikasikan indikator-indikator sebagai alat untuk mengukur

kualitas pelayanan elektronik, yaitu:
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Reliability, yaitu kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan
yang tepat dan memuaskan

Website Design, yaitu mencakup semua elemen dari pengalaman
konsumen di website perusahaan, termasuk navigasi, pencarian informasi,

proses permintaan, dan personalisasi yang tepat

Security, yaitu keamanan dalam melakukan pembayaran dan privasi pada

informasi konsumen

Customer  Service, vaitu layanan vyang digunakan untuk
menyelesaikan masalah dengan responsif dan kesediaan perusahaan untuk

membantu permasalahan pelanggan

Crie (2003) mendefinisikan perilaku komplain konsumen adalah
kumpulan dari kemungkinan tanggapan dari ketidakpuasan yang diterima pada
saat dilakukan pembelian, selama konsumsi atau selama kepemilikan dari barang
(atau jasa).

Perilaku komplain konsumen dapat dipediksi melalui niat atau intensnya,
Fishbein dan Ajzen dalam Andriyas , Handy (2017) mengatakan cara yang paling
efektif untuk mengetahui apakah individu akan menampilkan atau tidak
menampilkan suatu periaku adalah dengan menanyakan atau mengetahui niat
individu tersebut untuk melakukan suatu perilaku.

Jagdip Singh dalam Andriyas , Handy (2017) mengungkapkan bahwa niat
komplain memiliki 3 dimensi utama yaitu, Voice, Private dan Third Party.
Indikator-indikator sebagai alat untuk mengukur niat komplain konsumen, yaitu:

Voice, yaitu tingkat keinginan konsumen untuk mencari ganti rugi dari

perusahaan

Private, yaitu tingkat keinginan konsumen untuk melakukan

komunikasi negatif dari mulut ke mulut

Third Party, yaitu tingkat keinginan konsumen untuk meminta
buntuan pada pihak ketiga seperti lembapa konsumen atau lembaga

hukum dalam menyelesaikan permasalahan.
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1.6 Hipotesis
Hipotesis 1

Terdapat pengaruh persepsi konsumen atas reliability secara signifikan
terhadap niat komplain konsumen point blank.

Hipotesis 2

Terdapat pengaruh persepsi konsumen atas website design secara
signifikan terhadap niat komplain konsumen point blank.

Hipotesis 3

Terdapat pengaruh persepsi konsumen atas security secara signifikan

terhadap niat komplain konsumen point blank.
Hipotesis 4

Terdapat pengaruh persepsi konsumen atas customer Service

secara signifikan terhadap niat komplain konsumen point blank.
Hipotesis 5

Terdapat pengaruh persepsi konsumen atas reliability , website design ,
security dan customer service secara simultan atau bersamaan terhadap niat

komplain konsumen point blank.
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