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BAB V                                                                                                                 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

elektronik Gravindo terhadap niat komplain konsumen Ragnarok Online Gravindo, 

dan dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen terhadap pelaksanaan kualitas pelayanan elektronik Gravindo 

pada permainan Ragnarok Online Gravindo 

 Responden menilai bahwa reliability Gravindo pada permainan Ragnarok 

Online Gravindo tidak baik. Konsumen merasa kurang setuju jika Ragnarok 

Online Gravindo memiliki koneksi server yang lancar, konsumen sering 

mengalami terputus dari server yang menyebabkan konsumen keluar dari 

permainan. Konsumen merasa tidak setuju bahwa Ragnarok Online Gravindo 

memiliki server yang stabil, hal ini dikarenakan konsumen sering mengalami 

kondisi lag dan freeze pada saat bermain yang memang disebabkan oleh 

koneksi server yang kurang stabil. Konsumen merasa Gravindo tidak dapat 

diandalkan dalam menangani masalah pelanggaran yang terjadi pada 

Ragnarok Online Gravindo khususnya oada permasalahan bot player. Selain 

itu, konsumen merasa kurang setuju mendapatkan item cash yang sesuai 

dengan yang dijanjikan pada web Ragnarok Online Gravindo karena pernah 

terjadi permasalahan pada ketidaksesuaian kuantitas item cash yang didapat 

dengan yang dijanjikan pada web Ragnarok Online Gravindo. 

 Responden menilai bahwa customer service Gravindo pada permainan 

Ragnarok Online Gravindo tidak baik. Walaupun konsumen setuju Gravindo 

pasti menginformasikan kapan tepatnya maintenance akan dilakukan, namun 

konsumen merasa sangat tidak setuju bahwa Gravindo melakukan 

maintenance dengan waktu yang cepat, selain waktu maintenance yang lama, 

Gravindo seringkali menambah waktu maintenance melebihi apa yang sudah 

dijanjikan sebelumnya. Hal tersebut tentunya sangat merugikan pemain 

karena dapat mengurangi jam bermain dan tidak bisa melanjutkan aktivitas 

bermain. Konsumen merasa kurang setuju bahwa game master Ragnarok 
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Online Gravindo turun langsung ke lapangan untuk membantu pemain yang 

bermasalah. Selain itu, konsumen merasa tidak setuju bahwa game master 

Ragnarok Online Gravindo selalu bersedia dalam membantu pemain yang 

bermasalah, karena konsumen merasa Dewan Perwakilan Ragnarok kurang 

tulus dan bersedia dalam membantu pemain yang bermasalah, bahkan 

terkadang beberapa anggota DPR Ragnarok Online Gravindo berkata tidak 

sepantasnya kepada pemain dan hal tersebut dirasa kurang sopan. Konsumen 

merasa bahwa Gravindo sangat lambat dalam menangani masalah teknis yang 

terjadi pada Ragnarok Online Gravindo dan konsumen merasa tidak mudah 

untuk mengirimkan keluhan pada Ragnarok Online Gravindo. Konsumen pun 

merasa tidak setuju bahwa pihak Gravindo memberikan solusi pada keluhan-

keluhan yang dikirimkan oleh pemain, konsumen merasa pihak Gravindo 

kurang menanggapi laporan-laporan keluhan yang dikirim, hingga terkadang 

anggota forum lainlah yang menanggapi dan memberikan solusi untuk 

permasalahan tersebut. 

 Responden menilai bahwa security Gravindo pada permainan Ragnarok 

Online Gravindo kurang baik. Konsumen kurang merasa aman pada saat 

mengisi saldo cash  Ragnarok Online Gravindo karena banyak isu negatif 

yang membuat konsumen Ragnarok Online Gravindo tidak sepenuhnya 

percaya dan merasa aman pada saat mengisi saldo cash Ragnarok Online 

Gravindo, karena ada konsumen yang mengalami saldo cash yang berkurang 

secara tiba-tiba. Konsumen merasa kurang aman pada saat melakukan 

transaksi cash item Ragnarok Online Gravindo, hal tersebut tentunya 

berhubungan dengan pengalaman beberapa  konsumen mendapatkan item 

cash yang tidak sesuai dengan yang dijanjikan pada web Ragnarok Online 

Gravindo. Konsumen merasa tidak setuju bahwa Gravindo melindungi para 

pemain dari kejahatan berbentuk hacking dan merasa tidak setuju bahwa 

Gravindo melindungi dan menjamin keamanan data para pemain, hal ini 

dikarenakan Gravindo pernah melakukan kesalahan yang fatal karena 

mempublikasikan beberapa ID konsumen yang memenangkan lucky top up 

event dan level up reward event. Tentunya hal tersebut sangat berbahaya bagi 

konsumen karena membuat data pribadinya tersebar, bukannya melindungi 
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konsumen dari kejahatan berbentuk hacking, pihak Gravindo ternyata sengaja 

mempublikasikan ID konsumen.  

 Responden menilai bahwa website design pada permainan Ragnarok Online 

Gravindo belum sepenuhnya baik. Konsumen merasa tidak setuju Web 

Ragnarok Online Gravindo menyediakan informasi penting bagi para pemain, 

hal tersebut dikarenakan web Ragnarok Online Gravindo tidak memberikan 

informasi tentang history top up cash yang menjadi penting bagi konsumen 

sebagai bukti pengisian saldo cash dan bukti pembelian item cash. Walaupun 

begitu, konsumen merasa informasi yang terdapat pada web Ragnarok Online 

Gravindo cukup mudah dipahami karena menggunakan bahasa sehari-hari 

yang tidak terlalu baku dan mudah dimengerti bagi anak-anak sekalipun. 

Konsumen merasa netral bahwa informasi dan desain tampilan yang terdapat 

pada web Ragnarok Online Gravindo disajikan dengan menarik. Web 

Ragnarok Online Gravindo mempunyai aspek visual web yang cukup menarik 

bagi konsumen, kombinasi warna pada web didominasi warna cerah dan lucu, 

web dipenuhi dengan gambar-gambar kartun yang lucu untuk menarik 

perhatian konsumen, bentuk-bentuk tombol yang unik dan terkesan timbul, 

dan juga tulisan dengan font style yang menarik. Namun desain tampilan pada 

web Ragnarok Online Gravindo terkesan sesak dan ramai. 

2. Niat komplain konsumen Ragnarok Online Gravindo  

 Berdasarkan hasil pembahasan, konsumen sangat setuju ingin melakukan niat 

komplain voice pada perusahaan Gravindo. Konsumen Ragnarok Online 

Gravindo yang tidak puas akan kualitas pelayanan elektronik Gravindo dalam 

permainan Ragnarok Online Gravindo cenderung untuk tidak ingin melupakan 

insiden tersebut dan ingin berbuat sesuatu, konsumen tidak setia pada 

Gravindo dan ingin melakukan komplain terhadap buruknya kualitas 

pelayanan elektronik Gravindo yang diterima. Konsumen sangat setuju ingin 

melakukan komplain jika terjadi permasalahan selnajutnya dan konsumen 

setuju untuk langsung melakukan komplain langsung pada saat permasalahan 

terjadi. 

 Berdasarkan hasil pembahasan, konsumen setuju ingin melakukan niat 

komplain private pada perusahaan Gravindo. Konsumen merasa setuju ingin 
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berhenti bermain Ragnarok Online Gravindo, jika perilaku ini benar-benar 

terjadi, tidak hanya akan kehilangan para pelanggan, namun calon pemain 

baru pun akan ragu untuk mulai bermain Ragnarok Online Gravindo jika 

hanya terdapat sedikit jumlah player pada permainan Ragnarok Online 

Gravindo. Konsumen pun merasa sangat setuju ingin menceritakan 

pengalaman buruk tersebut kepada teman dan kerabat. Selain itu, konsumen 

merasa setuju ingin merekomendasikan kepada teman dan kerabat untuk tidak 

bermain Ragnarok Online Gravindo. Hal tersebut tentunya lebih berbahaya 

daripada sekedar berhenti bermain Ragnarok Online Gravindo, banyak 

hilangnya calon pemain baru akan sangat merugikan bagi Gravindo. 

 Berdasarkan hasil pembahasan, konsumen merasa netral ingin melakukan niat 

komplain third party pada perusahaan Gravindo. Walaupun konsumen setuju 

ingin menceritakan pada media tentang pengalaman buruk mereka bermain 

Ragnarok Online Gravindo, namun konsumen kurang setuju untuk melapor 

kepada lembaga konsumen agar menyelesaikan masalah Ragnarok Online 

Gravindo dan merasa tidak setuju untuk meminta lembaga konsumen untuk 

dapat memperingatkan konsumen yang lainnya. Hal tersebut dikarenakan 

berdasarkan profil responden yang didapat, sebanyak 81% responden berumur 

18-23 tahun, tentunya konsumen dengan umur diantara 18 sampai 23 tahun 

tidak terlalu mengerti dan mengandalkan pihak eksternal seperti lembaga 

konsumen untuk berusaha meminta ganti rugi, terlebih produk Ragnarok 

Online Gravindo hanya sebuah produk permainan online yang tidak 

memberikan risiko besar ketika mengalami pengalaman buruk. 

3. Pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik Gravindo 

terhadap niat komplain konsumen Ragnarok Online Gravindo 

Pada analisa regresi berganda, setelah melalui uji F dan uji T, diketahui bahwa 

dari empat dimensi yang terdapat di dalam variabel kualitas pelayanan elektronik 

Gravindo, terdapat tiga dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap niat 

komplain konsumen Ragnarok Online Gravindo, ketiga dimensi tersebut adalah 

reliability, customer service, dan security. Dimensi yang pertama yaitu reliability 

berpengaruh negatif sebesar 0,424. Dimensi kedua yaitu customer service 

berpengaruh negatif sebesar 0,257. Dimensi ketiga yaitu security berpengaruh 



93 

 

negatif sebesar 0,232. Hal tersebut menunjukkan bahwa reliability yang dilakukan 

oleh Gravindo berpengaruh paling besar pada terjadinya niat komplain konsumen 

Ragnarok Online Gravindo di dalam penelitian ini. Sedangkan dimensi website 

design tidak berpengaruh secara signifikan terhadap niat komplain konsumen 

Ragnarok Online Gravindo. 

 

5.2. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang didapatkan dari penelitian, peneliti 

memberikan saran sebagai berikut : 

1. Bedasarkan persepsi konsumen atas kualitas pelayanan elektronik Gravindo saat 

ini, perlu dilakukan perbaikan kualitas pelayanan elektronik agar dapat 

memuaskan konsumen dan mengurangi niat komplain konsumen Ragnarok 

Online Gravindo yang berbahaya pada saat ini. Berdasarkan regresi, terdapat tiga 

dimensi yang berpengaruh secara signifikan terhadap niat komplain konsumen 

Ragnarok Online Gravindo, untuk itu peneliti memberikan saran yang berkaitan 

dengan perbaikan ketiga dimensi kualitas pelayanan elektronik yang dilakukan 

oleh Gravindo. 

a. Berkaitan dengan permasalahan koneksi server Ragnarok Online Gravindo 

yang kurang lancar dan tidak stabil, Gravindo sudah seharusnya menambah 

kapasitas server Ragnarok Online Gravindo. Hal tersebut sangatlah penting 

bagi konsumen Ragnarok Online Gravindo, karena bermain dalam keadaan 

lag,  freeze, atau bahkan terputus dari server sangat menganggu kenyamanan 

bermain dan merugikan konsumen karena aktivitas bermain seperti proses 

menaikan level, melakukan pemburuan (hunting), pencarian barang-barang 

langka, dan pertempuran antar organisasi untuk memperebutkan daerah 

kekuasaan (War of Emperium) tentunya akan terganggu. Menambah kapasitas 

server tidak hanya akan memperbaiki kelancaran dan kestabilan server pada 

Ragnarok Online Gravindo saja, tentunya jika Gravindo menambah 

kapasistas server, Gravindo dapat menggunakan program anti bot (game 

guard) yang lebih kuat lagi dari yang sebelumnya, dengan demikian 
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permasalahan pelanggaran khususnya pelanggaran bot player dapat lebih 

dikendalikan. 

b. Agar permasalahan pelanggaran khususnya pelanggaran bot player dapat 

lebih dikendalikan, sebaiknya Gravindo merekrut beberapa white hat hacker 

untuk dapat mengevaluasi dan memperkuat program anti bot yang dimiliki. 

White hat hacker adalah istilah teknologi informasi yang mengacu kepada 

peretas/hacker yang secara etis menunjukkan suatu kelemahan dalam sebuah 

sistem komputer (https://id.wikipedia.org/wiki/Peretas_topi_putih). Tentunya 

white hat hacker lebih dapat diandalkan dalam menangani permasalahan 

pembobolan program anti bot (game guard) dan dapat memberikan saran-

saran yang lebih efektif untuk memperkuat program anti bot (game guard) 

yang dimiliki Gravindo. 

c. Gravindo sebaiknya lebih disiplin dan lebih cepat dalam melakukan 

maintenance, karena selain durasi waktu maintenance yang lama, Gravindo 

seringkali menambah waktu maintenance melebihi apa yang sudah dijanjikan 

sebelumnya. Hal tersebut tentunya sangat merugikan pemain karena dapat 

mengurangi jam bermain dan tidak bisa melanjutkan aktivitas bermain. 

Durasi waktu maintenance yang lama juga tentunya dapat merugikan 

konsumen yang sudah membayar premium service, konsumen tidak bisa 

memanfaatkan pelayanan tersebut secara optimal karena tidak bisa memasuki 

permainan.  

d. Gravindo sebaiknya melakukan pelatihan pada Dewan Perwakilan Ragnarok 

dalam penanganan pemain yang bermasalah dan penanganan pemain yang 

memberikan keluhan, hal tersebut penting karena Dewan Perwakilan 

Ragnarok dianggap konsumen sebagai perwakilan dari Gravindo. Menurut 

observasi yang dilakukan peneliti, Dewan Perwakilan Ragnarok direkrut 

secara sukarela dan tidak digaji, sebaiknya Gravindo mulai memikirkan 

bentuk kompensasi yang adil untuk memotivasi anggota Dewan Perwakilan 

Ragnarok agar dapat meningkatkan kinerjanya. 

e. Gravindo sebaiknya menambahkan fitur history top up cash pada web 

Ragnarok Online Gravindo. Hal tersebut penting karena dapat membuat 

konsumen sepenuhnya merasa aman. Fitur history top up cash tersebut sangat 

https://id.wikipedia.org/wiki/Peretas_topi_putih
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penting karena dapat menampilkan  sejarah dan bukti pengisian saldo cash 

serta bukti penggunaan cash. 

2. Selain Gravindo harus memperbaiki kualitas pelayanan elektronik yang menjadi 

penyebab utama tingginya niat komplain konsumen Ragnarok Online Gravindo, 

perbaikan penanganan komplain konsumen harus dilakukan, karena menurut hasil 

riset Technical Assistance Research Programs yang dilakukan oleh Naumann dan 

Giel (1995), 70-90% pelanggan yang menyampaikan komplain akan melakukan 

bisnis lagi dengan perusahaan yang sama apabila ia puas dengan cara penanganan 

keluhannya. Maka dari itu peneliti menyarankan beberapa strategi penanganan 

keluhan bagi konsumen Ragnarok Online Gravindo. 

a. Berkaitan dengan keluhan mengenai durasi waktu maintenance yang lama 

dan Gravindo yang seringkali menambah waktu maintenance melebihi apa 

yang sudah dijanjikan sebelumnya, sebaiknya Gravindo memberikan 

kompensasi experience point sebesar 150% selama keterlambatan waktu yang 

maintenance yang sudah terjadi. Hal tersebut penting bagi konsumen karena 

waktu bermain konsumen berkurang akibat dari keterlambatan waktu 

maintenance tersebut dan tidak bisa melakukan proses menaikan level. 

b. Masih berkaitan dengan keluhan mengenai durasi waktu maintenance yang 

lama dan Gravindo yang seringkali menambah waktu maintenance melebihi 

apa yang sudah dijanjikan sebelumnya, sebaiknya Gravindo memperpanjang 

durasi premium service pada pemain yang sedang menggunakan pelayanan 

tambahan tersebut selama keterlambatan waktu yang maintenance yang sudah 

terjadi. Hal tersebut penting bagi konsumen yang menggunakan premium 

service, karena sebelumnya konsumen tidak bisa memanfaatkan pelayanan 

tersebut secara optimal akibat dari keterlambatan waktu maintenance. 

c. Membentuk tim khusus yang aktif dan cepat dalam merespon keluhan-

keluhan pada forum resmi Gravindo, karena kecepatan merupakan hal 

penting dalam penanganan keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera 

ditanggapi, maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi 

permanen dan tidak dapat diubah lagi, sedangkan apabila keluhan dapat 

ditangani dengan cepat, maka ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi 

puas, apabila pelanggan puas dengan cara penanganan keluhannya, maka 
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besar kemungkinannya ia akan menjadi pelanggan perusahaan kembali 

(Tjiptono dan Chandra, 2016). 

3. MMORPG adalah permainan yang menghabiskan cukup banyak waktu 

(Steinkuehler dan Williams, 2006). Bagi para pemain MMORPG di Indonesia, 

sebaiknya agar lebih memprioritaskan aktivitas utama dibandingkan bermain 

MMORPG, jangan sampai aktivitas utama yang lebih penting tergganggu hanya 

karena bermain MMORPG. Pemain disarankan untuk memiliki kontrol diri yang 

tinggi agar mampu bermain MMORPG sesuai dengan kebutuhan dan tidak 

mengganggu aktivitas-aktivitas lainnya. 
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