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ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of product quality and consumer satisfaction on [product quality 
(X1), product features (X2), product design (X3), brand (X4), and warranty (X5)] virtual product purchase 
loyalty in the Mobile Legends game Bang Bang in the City of Surabaya (study of the author's friends). This 
type of research is explanatory research aimed at examining the position of variables and the influence of 
one variable on another in a population through hypothesis testing. This study used a sample of 60 
respondents. Sampling used a purposive sampling technique with the characteristics of the respondents' 
friends of the author who play Mobile Legends Bang Bang. 
Keywords : Product Quality, Consumer Satisfaction, Loyalty 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kepuasan konsumen terhadap 
[kualitas produk (X1), fitur produk (X2), desain produk (X3), merek (X4), dan garansi (X5) loyalitas 
pembelian produk virtual di Game Mobile Legends Bang Bang di Kota Surabaya (kajian dari teman 
penulis). Jenis penelitian ini adalah penelitian eksplanatori yang bertujuan untuk menguji kedudukan 
variabel dan pengaruh variabel yang satu terhadap variabel lainnya dalam suatu populasi melalui 
pengujian hipotesis. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 60 responden. Pengambilan sampel 
menggunakan teknik purposive sampling dengan karakteristik responden teman penulis yang bermain 
Mobile Legends Bang Bang. 
Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen,  Loyalitas 
 
1. Pendahuluan 

Internet adalah salah satu keadaan yang biasa dipakai oleh publik di zaman modern 
ketika iini. iInternet itidak icuma ibertumbuh idi inegara-negara imaju isaja, itapi ipula idi negara-
negara ibertumbuh isalah isatunya iialah iIndonesia. iJumlah ikonsumen iinternet idi Indonesia 
ilalu imelambung itiap itahunnya. iBerlandaskan ihasil ipeninjauan iAsosiasi Penyelenggara iJasa 
iInternet iIndonesia i(APJII), terdapat 210,03 juta konsumen internet di dalam negeri pada 
rentang waktu 2021-2022. Jumlah itu melambung 6,78% ketimbang pada rentang waktu 
sebelumnya yang sebesar 196,7 juta orang. Keadaan itu juga membuat tingkat penekanan 
internet di Indonesia jadi sebesar 77,02%. Pemakaian internet yang mulanya cuma dipakai 
sebagai alat komunikasi, kini bisa dipakai buat alat bidang usaha hiburan serta pendidikan. 
Eksploitasi internet yang kondang salah satunya ialah main bermain game online (Suryono and 
Subriadi 2016).  

Kepopuleran igame ionline iserta ibanyaknya ijumlah ipemain iyang ikian imelambung 
tiap ihari imembuat igame ionline imasuk isebagai isalah isatu iagen olah tubuh elektronik terkini 
yang dikenal E-Sport, sebutan ini telah terdapat dari tahun 1972 di Stanford University. 
Kemajuan game online yang paling penting membuat pabrik game online adalah salah satu 
bidang usaha e-commerce iyang imenjanjikan i(Yulius i2017). iPasar igame igaris ibesar iketika 
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ini imembuahkan ipenghasilan isebesar i$152,1 imiliar idi itahun i2019 iserta idiperkirakan akan 
ilalu imelambung ihingga itahun i2022 i(Newzoo, 2019).  

Asia Tenggara adalah area dengan kemajuan Mobile Games tercepat di bumi 
Penghasilan Mobile Games di area Asia Tenggara pada tahun 2017 mendekati 1,3 miliar dolar 
(www.Medium.com, 2019).   

Penyumbang ipendapatan iterbesar iadalah ienam inegara, iyakni iIndonesia, Singapura, 
iThailand, iFilipina, iVietnam, idan iMalaysia. iDi inegara itersebut ionline  population imencapai 
i185 ijuta ipengguna iyang itersebar idi ike ienam inegara itesebut. 

Indonesia iadalah isalah isatu inegara idengan ionline ipopulation iyang itinggi, sebanyak 
i53 ijuta ikonsumen idimana ikebanyakan imengakses imobile igames. iMobile Legends iBang 
iBang iataupun idapat idikenal iMobile iLegends iialah ipermainan igameonline yang iber-genre 
iMOBA iyang idibesarkan iserta idikeluarkan ioleh iMoonton. iGim iGame iini diluncurkan idi 
isemua iprogram iAndroid ipada itanggal i11 iJuli i2016 iserta isetelah iitu diikuti idengan 
iprogram iiOS ipada itanggal i9 iNovember i2016.(www.esportsnesia.com, 2018). iKeberhasilan 
igim igameMobile iLegends isudah imenghipnotis ibermacam igolongan untuk imemainkan igim 
igame iyang idibesarkan ioleh iMoonton iini. iPemeran iMobile Legends ijomblo isendiri itidak 
imemandang iperempuan iataupun ipria, iberumur ibelia isebab gameplay isendiri icukup 
igampang ibuat idimainkan. iTidak icuma iitu ifleksibelitas iyang dipunya iMobile iLegends iyang 
idapat idimainkan idihampir ibermacam itipe iponsel ipintar sebab icuma imenginginkan 
imemori iyang itidak iamat ibesar. (www.esportsnesia.com, 2018).  

Tahun i2019 iini iMobile iLegends imasuk ipencalonan ie-Sport iyang idilombakan idi 
Piala iKepala inegara iKeadaan iini iadalah isalah isatu iperhatian ipenguasa idalam 
perkembangan ie-Sport iserta imemberi imedia ibuat ipemeran ibuat imengembangkan 
keahliaanya idalam ibermain. (www.esportsnesia.com, i2018). iOnline igame imobile iyang ada 
produk ivirtual iialah iMobile iLegends. iTipe igame iini iadalah iMOBA i(Multiplayer iOnline 
Battle iArena), iialah iPemain icuma ibisa imemantau isatu kepribadian serta kepribadian itu 
mempunyai kualitas serta daya istimewa yang berlainan dari kepribadian lain, serta cuma satu 
tujuan ialah memenangkan permainan, dengan memusnahkan segala gedung inti team rival 
(Kevino 2018). Dalam igame iMobile iLegends, iada iproduk ivirtual idi iantaranya: ikepribadian 
hero, iskin ikepribadian ibattle iemote, ilencana istarlight imember, itwilight ipass, iserta sedang 
ibanyak ilagi. iBuat ibisa imembeli iproduk-produk ivirtual iitu ipara 

 ipemeran diharuskan ibuat imelaksanakan ipembelian idiamond iterlebih idulu idengan 
imetode membelinya idengan imemakai iuang ireal. iMobile iLegends ipula iaktif imengiklankan 
produk-produk ivirtual iserta isering-kali imemberikan isebagian ikorting idan ihadiah ibuat ipara 
pemeran iMobile iLegends. iTidak icuma iitu ipula ikerap imenjual isebagian iproduk ivirtual 
khusus iyang imempunyai batasan durasi serta buat memperoleh itu kebanyakan pemeran 
mesti main bermaingim gamedengan cara intens serta melaksanakan top-up diamond buat 
membeli produk virtual itu  

Narasi didalam game,visual diagram serta cara pengontrolan kepribadian berakibat 
besar pada kebahagiaan pemain dalam bermain, kebahagiaan pemain pula bisa mempengaruhi 
loyalitas pembelian produk virtual dalam online game (Jiming, Pengtao, and Rao 2008).  
 
2. Tinjauan Pustaka 
Atribut Produk  

Atribut iproduk iberdasarkan i(Kotler iserta iArmstrong, i2012) iialah ipengembangan 
isesuatu iproduk ataupun pelayanan menyertakan nilai guna yang akan ditawarkan produk 
ataupun pelayanan. Sebaliknya Tjiptono (2014), Kualitas produk adalah bagian produk yang 
pokok oleh pelanggan serta dijadikan sebagai dasar pengumpulan informasi untuk menetapkan 
pembelian. Kualitas produk mencakup merk, bungkusan, jaminan jasa, serta serupanya. Kualitas 
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produk berdasarkan (Kotler serta Armstrong, 2012) kebanyakan idiikuti oleh iserangkaian 
ibagian iyang imelampiri iproduk imencakup ikualitas iproduk, ifitur iproduk, konsep iproduk, 
imerk, ibungkusan imerek iserta ijaminan.  

 
Kualitas Produk  

Kotler iserta iArmstrong i(2012) imendeskripsikan ikualitas iproduk iialah idaya iproduk 
dalam imempertunjukkan iguna iserta iprofitnya itermasuk ikeseluruhan iakurasi idurabilitas, 
reliabilitas, ikeringanan ipengoperasian, iserta ireparasi iproduk idan ibagian ilainnya. 
Melindungi ikepatuhan ipelanggan iadalah isalah isatu itujuan ipemasar. iOleh isebab iitu 
sehingga idiharuskan isesuatu istandarisasi ikualitas. Cara ini untuk melindungi biar produk yang 
diperoleh melengkapi standar ataupun meminimalisir kekeliruan yang sudah ditetapkan alhasil 
pelanggan tidak bosan serta merasa kehilangan keyakinan kepada produk yang 
bersangkutan.(Kotler serta Armstrong, 2012).  

  
Fitur Produk  

Fitur iialah ikarakter iproduk iyang ijadi iaksesori iguna ialas idasar iproduk i(Kotler serta 
iKeller, i2013) isedangkan iberdasarkan i(Kotler iserta iAmstrong, i2012) ifitur iialah fasilitas 
ibersaing iyang imendiferensiasikan iproduk iperusahaan idengan iproduk ikompetitor Melewati 
ifitur, iperusahaan idapat imenciptakan ipembedaan iproduknya idengan iproduk competitor.  

  
Desain Produk  

Desain iproduk iberdasarkan i(Kotler iserta iArmstrong, i2012) iialah irancangan iyang 
lebih ibesar idari ipada igaya. iGaya icuma imelukiskan iperforma iproduk ialhasil idapat menarik 
ipelanggan. iTidak iserupa idengan igaya, idesain itidak icuma isekedar ikulit iluar, desain iialah 
ijantung iproduk. i(Kotler iserta iArmstrong, i2012) imenerangkan ijikalau iformat desain iproduk 
imencangkup iwujud ifitur, ikualitas, ikapasitas, ikeandalan, igampang diperbaiki iserta igaya.  

  
Merek  

American iMarketing iAssociation i(AMA) mendeskripsikan imerk isebagai i“A iname, 
term, idesign, isymbol, ior iany iother ifeature ithat iidentifies ione iseller’s igood ior iservice as 
distinct ifrom ithose iof iother isellers”. iBila idiartikan merk ialah julukan sebutan ciri ikon 
ataupun konsep ataupun gabungan di antaranya yang dimaksudkan buat mengenali benda serta 
pelayanan punya seseorang pedagang ataupun segerombol pedagang serta buat 
membedakannya dari punya para ikompetitor i(Kotler iserta iKeller i2013). Dalam ikonsep 
Undang-Undang iMerk iteranyar icangkupan iarti imerk idiperluas isampai imencangkup ipula 
wujud ivokal isuara, hologram, iserta iaroma. (Tjiptono 2014).  

  
Garansi  

Garansi adalah bagian lain dalam strategi produk. Kebanyakan janji perusahaan 
mencakup sebagian jasa setelah penjualan (purna jual). Kian banyak perusahaan memakai jasa 
purna jual atau garansi produk sebagai peranti penting supaya menggapai keunggulan dalam 
bersaing (Setyaningrum, 2015).  

  
Loyalitas Konsumen  

Pelanggan memiliki beraneka ragam tingkat loyalitas kepada merk gerai serta 
perusahaan khusus. Oliver idalam i(Kotler iserta iKeller, i2013) imendeskripsikan iloyalitas 
(loyalty) isebagai ikomitmen iyang idipegang idengan icara imendalam ibuat imembeli ikembali 
produk ibenda iataupun ipelayanan iyang idigemari idi iera idepan isebagai iakibat serta iupaya 
penjualan iberpotensi imembuat iklien iberpindah. iParasuraman idalam (Sangadji iserta Sopiah, 
i2013) imendeskripsikan iloyalitas ipelanggan isebagai irespon idan konsisten komitmen yang 



 
Aprillia dan Putra (2023)                                           MSEJ, 4(1) 2023: 775-781 

778 
 

melandasi kelangsungan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan serta kebanyakan 
terlihat dari pembelian ulang untuk suatu produk/jasa.  
 
Model Hipotesis  

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Nokma Aditya Nugroho, 2015) (Aditya Taufan 
P.A & Suryono Budi Santosa, 2014) dan (Sukmawati, Suardi & Zahara Zakiyah, 2015) menyatakan 
iada ihubungan ipositif iantara ikualitas iproduk iterhadap iloyalitas ikonsumen. Berdasarkan 
ipenelitian itersebut imaka idibentuklah ihipotesis. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Model Hipotesis 
 

Gambar i1 imenerangkan i5 ihipotesis iyang idi iajukan idi idalam ipenelitian iini.  
Berdasarkan iGambar i1 itersebut, imaka idibentuklahii5 ihipotesis iyakni : 
H1: iKualitas iProduk iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan.  
H2: iFitur iProduk iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan.  
H3: iDesain iProduk iProduk iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan.  
H4: iMerek iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan. 
H5: iGaransi iberpengaruh isignifikan iterhadap iloyalitas ipelanggan. 

 
3. Metode Penelitian 

Riset ini termasuk jenis riset kuantitatif, ialah riset yang imengunakan iinformasi 
numerik. iBerdasarkan i(Sugiyono, i2014), iriset ikuantitatif ibisa idiartikan isebagai icara iriset 
yang iberdasarkan ipada imetafisika ipositivisme, idipakai ibuat imeneliti ipada ipopulasi 
ataupun icontoh ikhusus ipengumpulan iinformasi imemakai iinstrumen iriset ianalisa informasi 
iberkarakter ikuantitatif, idengan itujuan ibuat imencoba ianggapan iyang isudah ditetapkan.  

Area riset ini dilakukan kepada mahasiswa yang memainkan Mobile Legends Bang Bang. 
Pengumpulan informasi tanya jawab dijalani semasa kurang lebih satu minggu. Populasi dari 
riset ini ialah rekan rekan mahasiswa yang imemainkan iMobile iLegends ibang ibang. Riset ini 
imemakai isebesar i60 iorang iresponden iCara ipengumpulan isampel iyang idipakai idalam riset 
iini iialah icara ipurpossive isampling. iBerdasarkan i(Sugiyono, i2014) iPurpossive  sampling ialah 
cara determinasi contoh dengan estimasi khusus Penentuan responden dijalani dengan patokan 
yang berumur di atas 17 tahun. Pengumpulan informasi di dalam riset ini dijalani dengan dua 
cara ialah riset pustaka serta tanya jawab Riset pustaka dijalani buat mencari informasi inferior 
dari bermacam pangkal serupa buku, jurnal serta skripsi yang bisa didapati di perpustakaan 
ataupun di internet. Sebaliknya pengumpulan informasi pokok yang diperlukan sebagai materi 
analisa didalam riset ini dijalani dengan cara tanya jawab.  

 
4. Hasil dan Pembahasan 

Analisa regresi linier berganda ialah cara statistik yang dipakai untuk mencoba serta 
menekuni ikatan antara faktor terikat dengan dua ataupun lebih faktor bebas Kalkulasi regresi 
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berganda pada riset ini dijalani dengan dukungan perangkat lunak IBM SPSS Statistics model 25. 
Ringkasan dari hasil perhitungan regresi linier berganda pada penelitian ini dapat dilihat pada 
Tabel 1. 

Tabel 1. Ringkasan Hasil Analisi Regresi 
  Standarized     

Model Coefficients T sig Keterangan 
Beta 

Constant     
Kualitas Produk   0,227 1,441 0,155 Tidak Signifikan 
Fitur Produk -0,137 -0,658 0,513 Tidak Signifikan 
Desain Produk   0,415 2,780 0,007 Signifikan 
Merek -0,287 -1,552 0,127 Tidak Signifikan 
Garansi   0,438 3,081 0,003 Signifikan 
R Square :   0,500  
Adjust R Square :   0,453  
Fhitung : 10,783  
Sig F :   0,000  

Sumber : Data Primer Diolah, 2019 
Berdasarkan pada hasil analisis regresi berganda tersebut, maka  persamaan regresinya 

sebagai berikut : 
𝑌 = 0, 227X1 − 0, 137X2 + 0, 415X3 − 0, 237X4 + 0, 438X5 

Rumus di atas dapat di interpretasikan sebagai berikut:  
1. Koefisien X1  

Angka koefisien regresi pada faktor kualitas produk (X1) sebesar 0,227 membuktikan kalau 
faktor ini berakibat positif kepada loyalitas pelanggan (Y), dimana tiap kenaikan pada kualitas 
produk sebesar 1, akan menambah loyalitas pelanggan sebesar 0,227 dengan anggapan kalau 
angka faktor bebas yang lain konsisten. 

2. Koefisien X2  
Angka koefisien regresi pada veriabel fitur produk (X2) sebesar -0,137 membuktikan kalau 
faktor ini berakibat minus kepada loyalitas pelanggan (Y), dimana tiap kenaikan pada fitur 
produk sebesar 1, akan melengserkan loyalitas pelanggan sebesar 0,137 dengan anggapan 
kalau angka faktor bebas yang lain konsisten.  

3. Koefisien X3  
Angka koefisien regresi pada faktor konsep produk (X3) sebesar 0,415 membuktikan kalau 
faktor ini berakibat positif kepada loyalitas pelanggan (Y), dimana tiap kenaikan pada konsep 
produk sebesar 1, akan menambah loyalitas pelanggan sebesar 0,415 dengan anggapan kalau 
angka faktor bebas yang lain konsisten.  

4. Koefisien X4  
Angka koefisien regresi pada veriabel Merk (X4) sebesar - 0,287 membuktikan kalau faktor 
ini berakibat minus kepada loyalitas pelanggan (Y), dimana tiap kenaikan pada merk sebesar 
1, akan melengserkan loyalitas pelanggan sebesar 0,287 dengan anggapan kalau angka faktor 
bebas yang lain konsisten. 

5. Koefisien X5  
Angka koefisien regresi pada faktor jaminan (X5) sebesar 0,438 membuktikan kalau faktor ini 
berakibat positif kepada loyalitas pelanggan (Y), dimana tiap kenaikan pada jaminan sebesar 
1, akan menambah loyalitas pelanggan kalau angka faktor bebas yang lain konsisten  

Hasil pertama yang di bisa dari pengujian di dalam riset ini ialah kalau kualitas produk 
berakibat tidak penting kepada loyalitas pelanggan. Keadaan ini lantaran game kompetitor yang 
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memiliki kualitas yang serupa alhasil pemain tidak mempedulikan game apa yang mesti mereka 
mainkan. Hasil kedua yang di bisa didapat dari pengujian di dalam riset ini ialah kalau fitur 
produk berakibat tidak penting kepada loyalitas pelanggan Keadaan ini lantaran timbulnya 
kompetitor dimana karakteristik dalam satu buah game yang ber-genre MOBA kian tidak 
berakibat kepada pemain. Hasil ketiga yang di bisa dari pengujian di dalam riset ini ialah konsep 
produk berakibat penting kepada loyalitas pelanggan, Keadaan ini lantaran konsep skin yang 
dikeluarkan pengembang developer game cenderung konstan serta tidak terdapat inovasi 
terkini buat kedepan. Hasil keempat yang di bisa dari pengujian di dalam riset ini ialah merk 
berakibat tidak penting kepada loyalitas pelanggan, Keadaan ini lantaran para pemain telah 
aman memainkan game ini walaupun banyak terjadi permasalahan yang menimpa. Hasil kelima 
yang di bisa dari pengujian di dalam riset ini ialah bahwa garansi berakibat penting kepada 
loyalitas pelanggan, Keadaan ini membawa arti bahwa garansi/jaminan yang diserahkan oleh 
pengembang developer game sedang kurang maksimum. Alhasil harus jadi perhatian spesial 
agar konsumen tidak berpindah ke game competitor.  
 
5. Penutup 

Berlandaskan hasil dari riset ini, penyelidik mengajukan sebagian rekomendasi yang bisa 
dijadikan materi estimasi bagi riset berikutnya ataupun pihak-pihak lain. 1. Faktor kualitas 
produk yang harus ditingkatkan ialah angka seni, dimana Moonton sebagai pengembang 
developer Mobile Legends harus melaksanakan perubahan dari bidang permainan dari game itu. 
2. Fitur produk harus ditingkatkan ialah dari segi identitas khas dari game ketimbang dengan 
game lainnya. 3. Konsep produk yang harus ditingkatkan ialah skin gim gameyang cocok dengan 
kemauan pemain dimana semasa ini diduga konstan alhasil membuat pelanggan mendapati 
kejenuhan. 4. Merk yang dipunya oleh game Mobile Legends ini diduga belum seutuhnya 
dikenali oleh konsumen Perusahaan harus melaksanakan perubahan logo serta menambah iklan 
melalui alat sosial dengan cara teratur 5. Jaminan belum seutuhnya dijalani oleh pengembang 
developer game Mobile Legends, jaminan dijalani dengan melaksanakan penukaran maksimum 
up buat konsumen.  
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