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ABSTRACT

Purpose This study has a twofold aim: (1) to examine generational differences in
complaint and post-recovery behaviors after service failures and recoveries and (2)
to investigate the key factors that relate to Generation Y consumers’ responses.
Design/methodology/approach In a two-stage approach, Study 1 investigates
generational differences in the complaint and repurchase behaviors of a vast
sample of more than 100 customers. Study 2 examines which factors influence
Generation Y consumers’ decisions to complain and to repurchase. Findings
Across four generational cohorts (the Silent Generation, Baby Boomers,
Generation X, and Generation Y), consumers in Generation Y are the most likely
to complain about service failures and repurchase after a satisfactory service
recovery. The service recovery paradox thus is a generational feature. Generation
Y’s unique. Characteristics being tech savvy, heavily influenced by peers, and
untrusting of. Brands relate closely to their complaint and repurchase patterns.
These prolific users of social media tend to stay with a service provider after
experiencing satisfactory recovery but are more inclined to complain.
Originality/value This study contributes to service management literature by
revealing generational differences in customers’ complaint behavior and
responses to recovery efforts, while also testing repurchase behavior rather than
just behavioral intentions. This study provides valuable insights into the unique
factors that influence Generation Y consumers’ complaint and post-recovery
responses.

Keyword : Service failure, Service recovery, Generation Y, Generational

differences, Complaint behavior, Post-recovery responses
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ABSTRAK

PENGARUH KARAKTERISTIK GEN Y TERHADAP
KOMPLAIN GO-PAY

(Studi Kasus di Kota Padang)

Supervisor : Vidyarini Dwita

Tujuan Studi ini memiliki tujuan ganda: (1) untuk menguji perbedaan generasi
dalam keluhan dan perilaku pasca-pemulihan setelah kegagalan dan pemulihan
layanan dan (2) untuk menyelidiki faktor-faktor kunci yang berhubungan dengan
tanggapan konsumen Generasi Y. Desain/metodologi/pendekatan Dalam
pendekatan dua tahap, Studi 1 menyelidiki perbedaan generasi dalam perilaku
keluhan dan pembelian kembali dari sampel besar lebih dari 100 pelanggan. Studi
2 mengkaji faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi Generasi Y keputusan
konsumen untuk mengeluh dan membeli kembali. Temuan Di empat kelompok
generasi (Generasi Diam, Baby Boomers, Generasi X, dan Generasi Y),
konsumen di Generasi Y adalah yang paling mungkin untuk mengeluh tentang
kegagalan layanan dan membeli kembali setelah pemulihan layanan yang
memuaskan. NS paradoks pemulihan layanan dengan demikian adalah fitur
generasi. Generasi Y uni. Karakteristik menjadi paham teknologi, sangat
dipengaruhi oleh rekan-rekan, dan tidak percaya pada Merek berhubungan erat
dengan keluhan dan pola pembelian kembali mereka. Pengguna yang produktif ini
media sosial cenderung bertahan dengan penyedia layanan setelah mengalami
kepuasan pemulihan tetapi lebih cenderung untuk mengeluh. Orisinalitas/nilai
Studi ini berkontribusi pada literatur manajemen layanan dengan: mengungkapkan
perbedaan generasi dalam perilaku dan tanggapan keluhan pelanggan terhadap
upaya pemulihan, sementara juga menguji perilaku pembelian kembali daripada
hanya perilaku niat. Studi ini memberikan wawasan berharga tentang faktor-faktor
unik yang memengaruhi Keluhan konsumen Generasi Y dan tanggapan pasca
pemulihan.
Kata Kunci: Service failure, Service recovery, Generation Y, Generational

differences, Complaint behavior dan Post-recovery responses
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan jaman dan maraknya internet sebagai jalur

komunikasi dan bisnis, maka dalam segi transaksi sudah sangat mudah dengan

sistem uang elektronik yang dapat dibayar dengan adanya jaringan internet.

Pembayaran awalnya dengan uang cash dan sebagian masyarakat beralih

menggunakan kartu debet atau kartu kredit. Kegiatan pembayaran tersebut

menggunakan sistem pembayaran elektronik yang dihubungkan dengan beberapa

jaringan atau internet (e-commerce). Dengan adanya kemudahan bertransaksi dan

semakin padatnya kesibukan masyarakat maka muncullah kegiatan dimana

masyarakat tidak lagi susah untuk berbelanja online ataupun bertransaksi secara

online, karena kegiatan tersebut dapat dilakukan di tempat. Dengan kemudahan

dan kemajuan teknologi seperti ini konsumen akan lebih mudah melakukan jual

beli kapan pun dan dimanapun. Salah satu perusahaan berbabasis jaringan internet

dan aplikasi e-money ialah Go-Pay. Go-Pay adalah layanan e-money yang

terdapat dalam aplikasi Gojek Indonesia. Go-Pay dapat digunakan untuk

pembayaran semua layanan Go-jek (GoRide, GoCar, GoSend, dll.) hingga

transaksi non tunai di Rekan usaha offline dan online. Selain itu di Indonesia juga

terdapat beberapa perusahaan e-money populer seperti OVO, DANA, DOKU

Wallet, BRIZZI, LinkAja. Secara pengertian masing-masing OVO adalah sebuah

aplikasi smart yang memberikan Anda layanan pembayaran dan transaksi secara

online (OVO Cash). Anda juga bisa berkesempatan untuk mengumpulkan poin
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setiap kali Anda melakukan transaksi pembayaran melalui OVO. DANA adalah

dompet digital Indonesia yang didesain untuk menjadikan setiap transaksi

nontunai dan nonkartu secara digital, baik online maupun offline dapat berjalan

dengan cepat, praktis dan tetap terjamin keamanannya. DOKU Wallet adalah

sebuah layanan dompet elektronik (Wallet) yang dikeluarkan oleh PT. Nusa Satu

Inti Artha yang dilengkapi dengan fitur penghubung ke kartu kredit dan uang

elektronik/cash wallet. Melalui DOKU Wallet, Anda bisa dengan mudah

berbelanja secara online maupun offline di berbagai merchant yang sudah

tergabung dengan layanan DOKU. LinkAja adalah sebuah layanan uang

elektronik yang berbasis aplikasi untuk melakukan berbagai transaksi nontunai

dengan mudah dan praktis. Layanan yang satu ini dapat anda gunakan

sebagaimana layaknya layanan keuangan berbasis digital lainnya, yang membuat

berbagai transaksi keuangan bisa dilakukan dengan mudah dan cepat.

Banyak faktor yang menjadi alasan di masyarakat untuk memilih

menggunakan aplikasi Go-Pay diantaranya dengan pelayanan yang cepat dan fitur

pendukung. Banyak hal yang menjadi pertimbangan pengguna aplikasi ojek on-

line dengan adanya layanan transaksi pembayaran via Go-Pay yakni membayar

dengan saldo yang ada di akun custumer.

Namun beberapa hal menjadi banyak keluhan bagi pengguna aplikasi Go-

Pay dimulai dari customer Tech Savvy lamban dalam merespon komplain dari

pelanggan Kendala muncul apabila ada pelanggan yang merasa komplain atau

pertanyaan yang disampaikan kepada pihak perusahaan lama mendapatkan
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tanggapan karena terdapat beberapa pelanggan yang tidak sabar jika mengalami

suatu masalah dalam melakukan transaksinya

Lamanya waktu pencairan dana dari saldo e-money (uang virtual),

khususnya beberapa e-commerce jenis marketplace Beberapa e-commerce jenis

marketplace memberlakukan sistem uang virtual, yaitu ketika melakukan refund

ataupun beberapa kegiatan lain uang dapat masuk ke saldo e-money setiap akun

sebelum akhirnya dapat dicairkan. Pelanggan merasa kebijakan waktu yang

diberikan dalam masalah pencairan dana terlalu lama sehingga merugikan

pelanggan.

Beberapa kejadian yang terjadi pada e-money jenis classified ads adalah

penipuan dikarenakan perusahaan bukanlah penjual, perusahaan hanya

menyediakan tempat untuk memasang iklan kemudian pembeli menghubungi

penjual secara langsung sehingga sulit mengkontrol kegiatan penjual setelah calon

pembeli melihat iklan tersebut.

Error system Masalah muncul ketika Tim IT semisal sudah

mempersiapkan promo namun kendala muncul dari server yang tidak mendukung

atau karena kapasitas penuh dan aplikasi tidak bisa diakses oleh pelanggan

sehingga dapat memunculkan kendala ketika pelanggan mengaksesnya.

Bug pada system Bug pada system merupakan kecacatan pada software

maupun hardware yang dapat menyebabkan hang, crash atau semacamnya. Jika

bug terjadi pada saat transaksi dilakukan akan menjadi masalah yang cukup fatal
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sehingga beberapa masalah yang sering muncul dan dikeluhkan pelanggan

disebabkan karena bug pada system.

Dari pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa kejadian yang sama

hampir terulang dua kali baik secara personal maupun massal yang dialami oleh

gagalnya sistem serta layanan dari pihak Go-Pay. Itulah fenomena yang melatar

belakangi keluhan serta ketidaknyamanan pengguna aplikasi Go-Pay dalam

menggunakan aplikasi tersebut.

Dari tulisan diatas dapat disimpulkan bahwa adanya kerugian bagi seorang

customer Go-Pay yang diakibatkan karena kegagalan sistem dan ditambah dengan

tidak adanya penjelasan serta solusi dari pihak Go-Pay yang mengakibatkan

kerugian dan ketidakpuasan customer Go-Pay dalam menggunakan aplikasi Go-

Pay.

Objek pada penelitian ini berfokus kepada Generasi Y yang merupakan

generasi yang paling muda yang baru memasuki angkatan kerja. Generasi ini

biasanya disebut dengan generasi internet atai Igeneration. Generasi Y lebih

banyak berhubungan sosial lewat dunia maya. Sejak kecil, generasi ini sudah

banyak dikenalkan oleh teknologi dan sangat akrab dengan smartphone dan

dikategorikan sebagai generasi yang kreatif. Ciri/Karakteristik: Lebih menyukai

kegiatan sosial dibandingkan generasi sebelumnya, lebih suka di perusahaan start

up, multi tasking, sangat menyukai teknologi dan ahli dalam mengoperasikan

teknologi tersebut, peduli terhadap lingkungan, mudah terpengaruh terhadap

lingkungan mengenai produk ataupun merek2, pintar dan mudah untuk

menangkap informasi secara cepat.
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Sedangkan pada mellenial atau milenium. Generasi mellenial ini banyak

menggunakan teknologi komunikasi instant seperti email, SMS, instant

messanging dan lain2. Hal ini dikarenakan generasi mellenial merupakan generasi

yang tumbuh pada era internet booming (Lyons, 2004) (dalam Putra, 2016). Tidak

hanya itu saja, generasi mellenial ini lebih terbuka dalam pandangan politik dan

ekonomi, sehingga mereka terlihat sangat reaktif terhadap perubahan lingkungan

yang terjadi di sekelilingnya. Ciri/Karakteristik: Lebih berkomitmen terhadap

perusahaan, pekerjaan merupakah salah satu prioritas, tapi bukan prioritas utama,

menyukai peraturan yang tidak berbelit2, menyukai keterbukaan dan trasnparansi.

Dalam pekerjaan, team orientation fokusnya. Menyukai feedback dan juga suka

tantangan baru yang menantang yang membuat diri mereka harus pushed their

limits.

Munculnya fenomena cashless society saat ini tidak terlalu mengagetkan.

Sebab sistem cashless itu sendiri memang memiliki banyak keunggulan, beberapa

diantaranya seperti transaksi yang lebih detail, lebih aman dan lebih mudah

penggunaanya. Ditambah lagi kemajuan teknologi yang begitu cepat, telah

mendorong generasi Generasi Y untuk menjadi cashless ketika bertransaksi.

Selain itu, fenomena cashless ini telah membuat Generasi Y cenderung menjadi

tidak mengerti akan nilai (value) uang yang dimilikinya. Mereka menganggap

harga atau nominal dari jumlah transaksi yang ada hanya sekedar angka.

Akibatnya, nilai dari uang itu sendiri saat ini menjadi agak kabur.

Fenomena yang terjadi pada Generasi Y dikarenakan karakteristik

Generasi Y yang terbiasa pada teknologi yang instant dan cepat. Kendala-kendala
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yang terjadi pada aplikasi Go-Pay sangat mudah membuat Generasi Y tidak puas

dan dengan karakteristik Generasi Y yang sangan mobile akan sangat mudah

berpindah ke aplikasi E-money lainnya, tentunya jika hal ini terjadi akan menjadi

kerugian yang sangat besar bagi pihak Go-Pay. Permasalahan bug, server dan

keterlambatan Tech Savvy akan sangat mengganggu bagi Generasi Y, karena

Generasi Y sangat peka akan teknologi dan jika tidak ditangani oleh pihan Go-Pay

dengan serius dalam hal ini akan menjadi komplain yang terus menerus oleh

Generasi Y disertai dengan gagalnya purchase kepada aplikasi Go-Pay.

Dari latar belakang diatas jelas bahwa mahasiswa aktiv sekarang berada

pada generasi Y. Criteria yang dimiliki oleh generasi Y sangat melek teknologi

dengan keterbukaan informasi generasi Y lebih cepat menilai dan

membandingkan, selain itu dengan tingginya aktivitas generasi Y pada teknologi

terutama dalam penggunaan e-money menjadi alasan tepat bahwa generasi Y

menjadi objek pada penelitian ini dibandingkan dengan generasi sebelumnya.

Namun demikian, pergerakan uang secara bebas, e-money menyebabkan

tantangan hukum lainnya. Jika uang elektronik dikeluarkan oleh lembaga non-

bank, mis. kartu prabayar untuk ponsel atau tiket kereta api, maka uang elektronik

adalah kewajiban moneter digital. Jadi, uang elektronik yang dikeluarkan secara

pribadi adalah "jumlah informasi yang dikeluarkan menerima jumlah rekaman

elektromagnetik (digital) sebagai pertimbangan, dan itu didasarkan pada

hubungan kontraktual dengan entitas pencatat, yang pengalihannya memiliki

pengaruh menyelesaikan berbagai kewajiban moneter sebagaimana disahkan oleh

kontrak. "(Sugiura, 2009, hal. 517)
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B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan masalah yang telah diuraikan pada latar belakang, maka

dapat diidentifikasikan permasalahan yang ada sebagai berikut :

1. Go-Pay sebagai salah satu aplikasi e-money terbanyak digunakan di Indonesia

sering mengalami gagal transaksi pada pengoperasiannya.

2. Pelanggan kecewa dengan sistem promo Go-Pay yang sering mengalami

gangguan, sehingga membuat pelanggan kehilangan promo yang seharusnya telah

dimiliki.

3. Pelanggan kecewa dalam menggunakan Go-Pay karena layanan Go-Pay yang

tidak sama dengan yang pernah ditawarkan sebeumnya, sehingga membuat

pelanggan kehilangan kepercayaan kepada perusahaan.

C. Batasan Masalah

Berdasarkan uraian pada identifikasi masalah, agar penelitian lebih fokus

dan terarah, maka penulis membatasi penelitian pada pengaruh Tech savvy,

heavily influenced by peers dan low trust in brands terhadap complain Go-Pay di

kota Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah diuraikan diatas, maka penulis

merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Tech Savvy terhadap complain pada Go-Pay platform?

2. Bagaimana pengaruh heavily influenced by peers terhadap complain pada Go-

Pay platform?
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3. Bagaimana pengaruh low trust in brands terhadap complain pada Go-Pay

platform?

E. Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh Tech Savvy terhadap complain pada Go-Pay

platform.

2. Untuk menganalisis pengaruh heavily influenced by peers terhadap complain

pada Go-Pay platform.

3. Untuk menganalisis low trust in brands pengaruh terhadap complain pada Go-

Pay platform.

F. Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini, manfaat yang diharapkan dari hasil

penelitian ini yaitu:

1. Manfaat Teoritis

a. Bagi penulis

Penelitian ini sebagai wadah bagi penulis untuk mengembangkan

pengetahuan dan wawasan dalam melakukan sebuah penelitian khususnya

mengenai Tech Savvy, heavily influenced by peers dan low trust in brands

terhadap complain Go Pay di kota Padang. Manfaat lainnya yaitu penulis bisa

menerapkan ilmu yang sudah didapatkan selama perkuliahan.

b. Bagi penelitian selanjutnya
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan dapat

dikembangkan lebih luas lagi oleh peneliti-peneliti selanjutnya.

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini secara praktis diharapkan dapat dijadikan sebagai

bahan masukan bagi Go Pay untuk mengetahui aspek-aspek yang dapat diperbaiki

dan ditingkatkan khususnya berkenaan dengan pengaruh Tech Savvy, heavily

influenced by peers dan low trust in brands terhadap complain Go Pay di kota

Padang.
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BAB II

KAJIAN TEORI, PENELITIAN TERDAHULU, KERANGKA
KONSEPTUAL, DAN HIPOTESIS

A. Kajian Teori

a. Pengertian Complaint

Keluhan pelanggan (customer complaints) adalah umpan balik

(feedback) dari pelanggan yang ditunjukkan kepada perusahaan yang cenderung

bersifat negatif. Umpan balik ini dapat dilakukan secara tertulis atau secara lisan

(Bell & Luddington, 2006). Keluhan pelanggan adalah bentuk aspirasi

pelanggan yang terjadi karena adanya ketidakpuasan terhadap suatu barang atau

jasa (Kotler, 2005). Perilaku komplain konsumen adalah istilah yang mencakup

semua perilaku konsumen yang berbeda bila mereka merasa tidak puas dengan

suatu pembelian (Jagdip Singh, 1988).

Dari beberapa teori diatas, dapat disimpulkan bahwa komplaint adalah

suatu adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau dikonfirmasikan

yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang

dirasakan setelah pemakaian. Dalam hal ini terjadi ketidakpuasan. Sehingga

pelanggan mengalami keluhan pada produk tersebut.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Complaint

Konsumen Generasi Y paham teknologi dan dapat mengomunikasikan

keluhan mereka melalui ulasan online atau komunitas virtual (Nusair et al., 2011;

Zhang et al., 2015), perusahaan siap mengakses keluhan tersebut dan dapat

merespons dengan cepat. Secara teoritis, masalah yang dialami konsumen
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Generasi Y harus segera ditanggapi dengan cepat dari perusahaan, yang dapat

mengarah pada kepuasan pelanggan yang lebih besar dan kemungkinan

pembelian ulang dari penyedia layanan yang dipulihkan di masa depan.

Karena konsumen Generasi Y paham teknologi dan dapat

mengomunikasikan keluhan mereka melalui ulasan online atau komunitas virtual

(Nusair et al., 2011; Zhang et al., 2015), perusahaan siap mengakses keluhan

tersebut dan dapat merespons dengan cepat. Secara teoritis, masalah yang

dialami konsumen Generasi Y harus segera ditanggapi dengan cepat dari

perusahaan, yang dapat mengarah pada kepuasan pelanggan yang lebih besar

dan kemungkinan pembelian kembali dari penyedia layanan yang dipulihkan di

masa depan.

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa konsumen Generasi Y

menunjukkan kepercayaan yang relatif rendah terhadap merek dan iklan

(Obercam, 2013). Mereka mempercayai orang daripada merek (Van den Bergh

dan Behrer, 2013), dan dengan demikian, kebiasaan belanja mereka sangat

berbeda dari kebiasaan mereka orang tua telah ditampilkan sepanjang hidup

mereka. Generasi Y telah diiklankan ke lebih dari generasi mana pun dalam

sejarah (Van den Bergh dan Behrer, 2013). Sebagai contoh, Baby Boomer

terkena iklan majalah dan papan reklame, tapi Konsumen Generasi Y melihat

formulir ini, serta iklan sepanjang waktu di smartphone dan situs jejaring sosial

mereka. Ketergantungan mereka pada media sosial mempengaruhi interaksi

mereka dengan semua bidang bisnis (Bolton et al., 2013); yang dihasilkan

konektivitas dan rasa ingin tahu tentang apa yang dilakukan orang lain sangat
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mempengaruhi bagaimana mereka berbelanja, karena mereka lebih memercayai

pendapat konsumen lain daripada apa yang dikatakan merek tentang diri mereka

sendiri. Terlepas dari indikasi yang jelas ini, banyak perusahaan masih gagal

untuk berpartisipasi dalam percakapan online tentang merek mereka; bahkan

merek dengan online Kehadirannya dilaporkan mengabaikan hingga 70 persen

keluhan pelanggan yang mereka terima melalui media sosial (Hendrikse, 2014).

c. Indikator Complaint

Beberapa peneliti menggunakan indikator untuk complaint sebagai

berikut:

1) Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Yun et al, (2012) :

a) Expectation

b) Satisfaction

c) Service Of Failure

Untuk penelitian ini, indikator yang digunakan untuk complaint diambil

dari penelitian Yun et al, (2012), karena indikatornya lebih spesifik dan

menjabarkan lebih detail tentang complaint.

3. Tech Savvy

a. Pengertian Tech Savvy

Konsumen generasi Y, yang merupakan digital natives, paham teknologi

dan akrab dengan perangkat dan teknologi digital (Bolton et al., 2013). Dijuluki

generasi "DotNet", anggota tertuanya menjadi dewasa selama gelembung Internet

(Taylor, 2012). Mereka sangat bergantung pada teknologi untuk hiburan, interaksi
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interpersonal, dan regulasi emosional (Savage et al., 2011). Alih-alih

menggunakan teknologi digital sebagai alat untuk pekerjaan atau kehidupan

pribadi mereka, teknologi tampaknya telah menjadi sangat penting bagi

keberadaan mereka. Dalam sebuah survei, 90 persen konsumen Generasi Y

mencatat kepemilikan ponsel mereka, 93 persen mengandalkan saluran online

(76% melalui akses broadband), dan 80 persen memiliki perangkat permainan

konsol (Hendrikse, 2014). Artinya, orang-orang muda tampak terus-menerus

dikelilingi dan tenggelam dalam teknologi baru, dengan cara yang tidak pernah

dilakukan oleh generasi yang lebih tua, bahkan ketika generasi tersebut berada di

masa dewasa muda (Van den Bergh dan Behrer, 2013).

Di sektor jasa, konsumen Generasi Y mewakili segmen pasar kritis

(Taylor, 2012; Harrington et al., 2012).

b. Indikator-indikator Tech Savvy

Beberapa peneliti menggunakan indikator untuk Tech Savvy sebagai

berikut:

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Venkatesh et al. (2012):

1. Saya mampu mengoperasikan Smart Phone.

2. Saya mengerti berbelanja produk atau jasa menggunakan aplikasi.

3. Saya ingin lebih memahami bagaimana menggunakan teknologi yang

efektif untuk mencari informasi ataupun digunakan dalam belanja
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c. Hubungan Tech Savvy dan Complaint

Kemajuan teknologi modern telah sangat meningkatkan jangkauan saluran

komunikasi antara konsumen dan perusahaan (Camarinha-Matos, 2011), termasuk

media sosial seperti Facebook, Foursquare, atau Yelp.com. Saluran ini

berkembang pesat dan diadopsi secara luas, terutama oleh konsumen Generasi Y

yang sangat rentan untuk mencari dan mengadopsi teknologi baru. Pada

gilirannya, konsumen Generasi Y merasa mudah untuk membagikan evaluasi

kualitas layanan atau keseluruhan pengalaman mereka (Muskat et al., 2013),

termasuk keluhan setelah kegagalan layanan. Dalam hal ini, diperkirakan

konsumen Generasi Y lebih cenderung mengeluh tentang kegagalan layanan

daripada kelompok lain, karena mereka dapat mendaftarkan keluhan dengan lebih

mudah menggunakan berbagai sumber media yang didukung teknologi.

4. Heavily Influenced by Peers

a. Pengertian Heavily Influenced by Peers

Dibandingkan dengan generasi lain, pelanggan Generasi Y cenderung

sangat komunitas dalam berpikir (Kueh dan Voon, 2007), sehingga mereka sangat

menghargai teman dan kerabat, anggota utama di jaringan sumber daya mereka.

Teman dan kerabat ini juga adalah sumber informasi utama yang mereka gunakan

dalam pengambilan keputusan. Menurut Deloitte (2010), anggota Generasi Y

lebih dari dua kali lebih mungkin dibandingkan generasi lainnya untuk

mempertimbangkan saran orang lain saat membuat keputusan. Sebaliknya,

mereka lebih sedikit responsif terhadap instrumen pemasaran yang dikendalikan

oleh perusahaan (Deloitte, 2010). Mereka keterhubungan interpersonal didukung
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oleh partisipasi aktif mereka dalam virtual dan jaringan sosial fisik (Bolton et al.,

2013). Misalnya survey yang lebih muda responden (Generasi Y) jauh lebih

menyukai dibandingkan generasi yang lebih tua forum jejaring sosial sebagai

sarana untuk melakukan penelitian tentang penawaran perusahaan.

Tidak seperti generasi lain, Generasi Y adalah yang terbesar dan yang

memiliki akses terbesar ke jejaring sosial besar. Koneksi yang luas ini

memberikan generasi ini suara konsumen yang lebih keras, dan lebih berpengaruh,

daripada yang dicapai sebelumnya generasi. Meskipun, beberapa kegagalan

layanan atau studi pemulihan secara eksplisit menyelidiki Keluhan pelanggan

Generasi Y atau tanggapan pasca-pemulihan. Berdasarkan penelitian itu

menyoroti ciri-ciri unik Generasi Y, studi ini memprediksi bahwa konsumen ini

bergantung pendapat rekan-rekan mereka saat mempertimbangkan apakah akan

mengajukan keluhan, menerima pemulihan solusi, atau tetap dengan penyedia

layanan (Deloitte, 2010; Muskat et al., 2013). Jika teman sebaya memiliki posisi

yang menguntungkan untuk mengeluh atau merendahkan penyedia layanan,

Konsumen Generasi Y kemungkinan besar mengadopsi posisi serupa. Karena

paham teknologi mereka, Pelanggan Generasi Y juga merasa mudah untuk

mengakses opini orang lain dibagikan dengan mudah di berbagai saluran

komunikasi.

b. Indikator Heavily Influenced by Peers

Beberapa peneliti menggunakan indikator sebagai berikut:

1) Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Belleau et al. (2007):
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1. Saya sering meminta saran teman-teman saya ketika ingin berbelanja.

2. Saya menghargai pendapat teman-teman.

3. Teman-teman saya kerap mempengaruhi saya ketika ingin berbelanja.

4. Saya kerap membeli apa yang disarankan oleh teman-teman saya.

Untuk penelitian ini, indikator yang digunakan diambil dari penelitian Belleau

et al. (2007), karena indikatornya lebih spesifik pada perilaku generasi Y pada

kegiatan dalam menggunakan e-money.

c. Hubungan Heavily Influenced by Peers dan Complaint

Tidak seperti generasi lain, Generasi Y adalah yang terbesar dan yang

memiliki akses terbesar ke jejaring sosial besar. Koneksi yang luas ini

memberikan generasi ini suara konsumen yang lebih keras, dan lebih

berpengaruh, daripada yang dicapai sebelumnya generasi. Meskipun, beberapa

kegagalan layanan atau studi pemulihan secara eksplisit menyelidiki Keluhan

pelanggan Generasi Y atau tanggapan pasca-pemulihan. Berdasarkan penelitian

itu menyoroti ciri-ciri unik Generasi Y, studi ini memprediksi bahwa konsumen

ini bergantung pendapat rekan-rekan mereka saat mempertimbangkan apakah

akan mengajukan keluhan, menerima pemulihan solusi, atau tetap dengan

penyedia layanan (Deloitte, 2010; Muskat et al., 2013). Jika teman sebaya

memiliki posisi yang menguntungkan untuk mengeluh atau merendahkan

penyedia layanan, Konsumen Generasi Y kemungkinan besar mengadopsi posisi

serupa. Karena paham teknologi mereka, Pelanggan Generasi Y juga merasa

mudah untuk mengakses opini orang lain dibagikan dengan mudah di berbagai

saluran komunikasi.
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5. Low Trust In Brands

a. Pengertian Low Trust In Brands

Menurut Costabile (1998, dalam erna 2005) kepercayaan atau trust

didefinisikan sebagai persepsi akan keterhandalan dari sudut pandang konsumen

didasarkan pada pengalaman, atau lebih pada urut-urutan transaksi atau interaksi

yang diccirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan kepuasan.

Menurut Kotler (2000), keyakinan adalah pemikiran deskriptif yang dianut

seseorang tentang suatu hal. Menurut Howard (1994), kepercayaan konsumen

adalah bagaimana pembeli dapat yakin atas keputusan mereka terhadap

keputusan mereka terhadap merk tertentu, apakah produk tersebut dapat

memuaskan pembeli atau tidak. Menurut Deutch (1958, dalam Lau dan Lee,

1999), Trust didefinisikan sebagai ekspektasi oleh sebuah pihak dalam sebuah

transaksi dan resiko yang berkaiatan dalam bentuk asumsi dan tindakan sebagai

sebuah ekspektasi. Kepercayaan adalah keinginan untuk mempercayai pihak lain

dalam menghadapi risiko dimana keinginan ini berasal dari pemahaman pihak

lain yang berdasarkan pengalaman masa lalu. Menurut Moorman (1993),

kepercayaan adalah sebuah keinginan untuk percaya kepada partnernya dalam

transaksi dengan pihak lain, yang dijalin dengan rasa percaya. Morgan dan Hunt

(1994, dalam

Liang dan Wang 2004: 70) mencoba menjelaskan kepercayaan melalui

konsep kepercayaan dan realibilitas. Menurut mereka kepercayaan adalah

tingkat kepercayaan terhadap realibilitas dan kejujuran dari pihak lain. Menurut

Delgado dan Aleman (2002), kepercayaan merek merefleksikan 2 komponen
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yakni brand reability dan brand intentions. Brand reability bersumber pada

keyakinan konsumen bahwa produk tersebut mampu memenuhi nilai yang

dijanjikan. Dengan kata lain, persepsi bahwa merek tersebut mampu memenuhi

kebutuhan dan memberikan kepuasan. Brand reability merupakan hal yang

paling mendasar bagi terciptanya kepercayaan terhadap merek karena

kemampuan merek memenuhi nilai yang dijanjikan membuat konsumen yakin

akan kepuasan yang sama diasa depan. Sedangkan brand intention didasarkan

pada keyakinan konsumen bahwa merek tersebut akan mampu mempertahankan

kepentingan konsumen ketika masalah dalam konsumsi produk muncul secara

tidak terduga.

b. Indikator-indikator Low Trust In Brands

Beberapa peneliti menggunakan indikator untuk Low Trust In Brands

sebagai berikut:

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Lau and Lee (1999) :

a) Reputasi Merek, memiliki nama besar dan nilai pada merek tertentu.

b) Kompetensi Merek, sebagai suatu merek yang mempunyai

kemampuan untuk memecahkan suatu masalah konsumen dan

memenuhi kebutuhan konsumen.

Untuk penelitian ini, indikator yang digunakan untuk Low Trust In Brands

diambil dari penelitian Lau and Lee (1999), karena, indikatornya membahas

langsung kekhususan dalam kepercayaan dalam merek dan objek penelitian ini

yaitu sebuah aplikasi e-money yang memiliki reputasi dan persaingan berdasarkan

pada indikator tersebut.
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c. Hubungan Low Trust In Brands dan Complaint

Pengalaman merek merupakan tindakan masa lalu konsumen dalam

menghadapi merek, terutama dalam area pemakaian. Zucker (1986) dalam Lau

dan Lee (1999) menyatakan bahwa dalam pengembangan kepercayaan berbasis

proses, hubungan imbal balik adalah faktor kuncinya. Konsumen memperoleh

lebih banyak pengalaman dengan suatu merek, konsumen memahami merek yang

lebih baik dan tumbuh untuk mempercayai. Pengalaman tidak terbatas pada

pengalaman yang positif, sebab pengalaman manapun dapat meningkatkan

kemampuan konsumen untuk meramalkan pencapaian merek itu. Pelembagaan

yang terkait dengan hubungan mungkin akan terjadi manakala konsumen menjadi

merasa terikat dengan suatu hubungan jangka panjang dengan suatu merek.

Perilaku keluhan konsumen terjadi apabila suatu produk dan atau jasa

yang dipakai oleh konsumen tidak sesuai dengan yang diinginkan (Barlow dan

Moller, 1995). Keluhan pelanggan seringkali merupakan sumber yang belum

optimal pemanfaatannya karena keluhan mengandung banyak informasi tentang

konsumen dan produk dan dapat dijadikan pondasi bagi terbentuknya kekuatan

produk dan atau jasa (Supranto 2006). Keluhan atau komplain merupakan suatu

ungkapan ketidakpuasan dari pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan. Menurut Kotler (2003).

Atas alasan tersebut tentunya perusahaan telah memiliki pengalaman

dalam mengatasi komplaint pelanggan sehingga dapat menjaga nama baik
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perusahaan terhadap konsumen dan tidak mengakibatkan memburuknya brand

perusahaan di mata konsumen yang memiliki komplaint terhadap perusahaan.

B. Penelitian Terdahulu

Penelitian ini berkaitan dengan penelitian-penelitian yang telah dilakukan

oleh beberapa penulis dan peneliti sebelumnya. Penelitian terdahulu sangat

diperlukan dalam menentukan apakah penelitian ini relevan dan mendukung

penelitian-penelitian yang pernah dilakukan sebelumnya. Pada penelitian ini,

penulis mendapatkan empat penelitian yang relevan dan mendukung seperti yang

dijabarkan pada tabel di bawah ini :

Tabel 1. Penelitian Terdahulu
No. Nama Peneliti Judul Penlitian Hasil penelitian

1 Raquel Reis
Soares, Ting
Ting
(Christina)
Zhang, João
Proença, Jay
Kandampully,
(2017)

Why are generation
Y consumers the
most likely to
complain?

(1) Heavy Influence of Peers juga
mengungkapkan pengaruh yang signifikan
terhadap keluhan Generasi Y dan perilaku
Complaint.

(2) Efek yg signifikan dari low trust in
brands oleh respon Generation Y’s
terhadap complaint yang kami temukan.

(3) Model persamaan struktural juga
mengungkapkan bahwa 56 persen dari
varians dalam “komplain setelah
kegagalan layanan” dan 35 persen dari
varian dalam variabel “pembelian kembali
setelah pemulihan layanan” dapat
dijelaskan oleh konstruksi penjelas.

2 Rizkiawan
(2019)

Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan
Kepercayaan
terhadap komplaint
dengan Mediasi
Kepuasan Konsumen
pada Rumah Sakit
Amal Sehat

(1) Kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh negatif terhadap komplain
konsumen

(2) Kepercayaan mempunyai pengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen

(3) Kepercayaan mempunyai pengaruh
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Wonogiri terhadap komplaint pelanggan

(5) Kepuasan konsumen mempunyai
pengaruh positif terhadap Komplaint

(6) Kepuasan konsumen dapat memediasi
antara kualitas pelayanan terhadap
Komplaint

(7) Kepuasan konsumen dapat memediasi
antara kepercayaan terhadap Komplaint

3 Che, Peng,
Lim, Hua
(2015)

Antecedents for
Consumers’ intention
to Complaint an
online group-buying
website : a
transaction cost
perspective

(1) Unpredictability memiliki pengaruh
negatif dan signifikan terhadap Complaint

(2) Trust memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap Complaint

(3) Personalization specificity tidak
berhubungan signifikan terhadap
Complaint

(4) Unpredictability specificity memiliki
efek negatif pada pengunjung tidak
langsung

(5) Personalization specificity dan trust
memiliki efek positif yang kuat dan
signifikan terhadap Complaint pada
pengunjung langsung

4. Kim, J., &
Gambino, A.
(2016).

Do we trust the
crowd or information
system? Effects of
personalization and
bandwagon cues on
users' attitudes and
behavioral intentions
toward a restaurant
recommendation
website.

(1) Personalization tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap attitude
toward the website

(2) Personalization memiliki pengaruh
sigifikan terhadap behavioral intention,
attitudes toward the recommended
restaurant, dan behavioral intention to
Complaint

(3) Bandwagon cues memiliki pengaruh
signifikan terhadap attitude toward the
website, behavioral intentions to use the
website, attitudes toward the restaurant,
behavioral intentions toward the
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restaurant.

5. Che, Peng,
Hua (2016)

Characteristics of
online group-buying
website and
consumers intention
to Complaint : the
moderating effects of
visit channels

(1) Timeliness tidak berhubungan
signifikan terhadap Complaint

(2) Inconsistency berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap Complaint

(3) Richness berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Complaint

(4) Efek moderator dari visit channel pada
hubungan antara timeliness, inconsistensy,
dan Complaint mendukung

(5) Efek moderator dari visit channel pada
hubungan antara richness dan Complaint
tidak mendukung

Sumber : berbagai jurnal

C. Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah sebuah model dari variabel-variabel

penelitian tentang bagaimana gambaran konsep dari teori-teori yang sudah

dijelaskan sebelumnya dapat digambarkan dengan sebuah kerangka, sehingga

mempermudah dalam melihat pengaruh dari variabel eksogen terhadap variabel

endogen. Dalam kerangka konseptual ini terdapat tiga variabel eksogen, yaitu

Tech Savvy (X1), heavily influenced by peers (X2), dan low trust in brands (X3),

dan terdapat satu variabel terikat yaitu complaint (Y).

Pada gilirannya, konsumen Generasi Y merasa mudah untuk membagikan

evaluasi mereka tentang kualitas layanan atau pengalaman keseluruhan (Muskat et

al., 2013), termasuk keluhan setelah kegagalan layanan. Berdasarkan studi yang

menyoroti ciri-ciri unik dari Generasi Y, studi ini memprediksi bahwa konsumen

ini mengandalkan pendapat rekan-rekan mereka ketika mempertimbangkan
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apakah akan mengeluh, menerima pemulihan solusi, atau tetap dengan penyedia

layanan (Deloitte, 2010; Muskat et al., 2013). Karena kepercayaan mereka yang

rendah terhadap merek, konsumen Generasi Y juga cenderung lebih sensitif dan

tidak puas dengan kegagalan layanan yang mereka hadapi. penilaian dari

kegagalan layanan bersifat subjektif (Patterson et al., 2006) dan terutama

dipengaruhi oleh merek kepercayaan dan loyalitas (Brady et al., 2008).

Untuk mempermudah dalam memahami pembahasan pada penelitian ini,

maka penulis mengemukakan kerangka berpikir dalam penelitian ini digambarkan

pada gambar VI.

Gambar 3. Kerangka Konseptual

D. Hipotesis

TECH SAVVY

HEAVILY INFLUENCED
BY PEERS

LOW TRUST IN
BRANDS

COMPLAIN
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Berdasarkan kerangka konseptual yang telah diuraikan sebelumnya,

maka akan terlihat variabel-variabel yang memunculkan hipotesis. Maka

disusunlah hipotesis sebagai berikut :

H1: Tech Savvy memiliki pengaruh terhadap Complaint.

H2: Heavily Influenced by Peers memiliki pengaruh terhadap Complaint.

H3: Low Trust In Brands memiliki pengaruh Complaint.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian tentang Tech Savvy, Heavily Influenced By

Peers, dan Low Trust In Brands terhadap Complaint aplikasi Go-Pay di Kota

Padang, maka dapat disimpulkan dengan uraian sebagai berikut :

1. Tidak terdapat pengaruh Tech Savvy terhadap Complaint aplikasi Go-Pay

di Kota Padang. Tech Savvy memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,713 >

0,05. Maka dapat dikatakan bahwa Tech Savvy tidak berpengaruh pada

complaint go pay. Dengan demikian hipotesis pertama ditolak.

2. Terdapat pengaruh Heavily Influenced By Peers yang positif dan

signifikan terhadap Complaint aplikasi Go-Pay di Kota Padang. Heavily

Influenced By Peers memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,001 > 0,05,

dimana tingkat tersebut memenuhi syarat untuk menjadi variabel

pendukung Complaint. Semakin tinggi tingkat lingkungan, maka akan

membuat pelanggan memiliki persepsi positif atas informasi yang

diberikan dan mengarahkan pelanggan memiliki niat yang besar untuk

menggunakan aplikasi Go-Pay.

3. Terdapat pengaruh Low Trust In Brands yang positif dan signifikan

terhadap Complaint aplikasi Go-Pay di Kota Padang. Low Trust In Brands

memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,001>0,05, dimana tingkat tersebut

memenuhi syarat untuk menjadi variabel yang mendukung Complaint.
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Artinya, tingkat ketidakpercayaan dari produk dan layanan yang

ditawarkan mempengaruhi minat pelanggan untuk menggunakan aplikasi

Go-Pay.

B. SARAN

Berdasarkan hasil riset dan operasional dalam penelitian ini, maka

untuk meningkatkan minat kunjungan ulang pelanggan terhadap aplikasi Go-

Pay di Kota Padang melalui Tech Savvy, Heavily Influenced By Peers, dan Low

Trust In Brands, maka penulis menyarankan :

1. Meningkatkan kualitas aplikasi melalui Tech Savvy .

a. Aplikasi Go-Pay hendaklah meningkatkan fitur-fitur terbaru dan

inovasi terhadap fitur dan layanannya agar pelanggan dapat

menggunakan aplikasi dengan lebih mudah dan sesuai dengan

kebutuhan pelanggan aplikasi Go-Pay

b. Aplikasi Go-Pay hendaklah lebih menyederhanakan aplikasi go-pay

agar lebih mudah dipahami dan digunakan, karna semakin sederhana

dan semakin mudah digunakan akan membuat pengguna go-pay semain

nyaman dalam menggunakan aplikasi go-pay.

2. Meningkatkan persepsi positif Heavily Influenced By Peers.

a. Aplikasi Go-Pay meningkatkan edukasi kepada pelanggan terhadap

layanan yang ditawarkan sehingga akan berpengaruh pada hal yang

positif diantara pengguna go-pay dapat mempengaruhi keputusan-

keputusan yang dibuat oleh pengguna go-pay.
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b. Aplikasi Go-Pay hendaknya memiliki komunikasi yang baik terhadap

konsumen go pay agar membuat lingkungan konsumen yang baik hingga

dapat membuat interaksi yang baik antar konsumen go-pay .

3. Meningkatkan minat kunjungan ulang melalui Low Trust In Brands.

Go-Pay hendaknya meningkatkan branding kepada pelanggan

terhadap layanan yang ditawarkan sehingga akan berpengaruh pada

kepercayaan terhadap perusahaan, mengingat permasalahan dari pelanggan

yang ditemukan pada review di Playstore, dimana masih terdapat pelanggan

yang belum begitu memahami jenis layanan dan fitur yang bersifat tidak

konsisten.
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