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ABSTRAK 

Aplikasi online mobile game menjadi platform bisnis yang terus berkembang disaluran e-commerce. Perubahan tren 

perilaku pengguna adalah alasan utama pentingnya mengukur model kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi online mobile game. 

Dalam penelitian ini, peneliti mengukur beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pada layanan aplikasi 

online mobile game. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk memahami kualitas layanan pada aplikasi online mobile game melalui 

konstruksi yang telah ditentukan oleh tiga kerangka kerja, yaitu kualitas layanan elektronik, biaya transaksi, dan nilai pengalaman. 

Kuisioner dibagikan kepada 200 pengguna menggunakan skala Likert. Penelitian ini menggunakan analisis Partial Square 

Structural-Equation Model untuk menganalisis faktor-faktor yang akan diteliti. Hasil penelitian menunjukkan ketiga kerangka 

kerja memiliki signifikansi dan efek positif terhadap kepuasan dan loyalitas penggunaan aplikasi online mobile game.  Nilai 

pengalaman memiliki efek total yang lebih besar pada kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi online mobile game. Temuan ini 

menyiratkan bahwa dengan menawarkan lebih banyak nilai pengalaman, mengelola kualitas layanan dengan baik, dan memberikan 

biaya transaksi yang dapat diterima, merupakan kunci efektif dalam meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas 

pengguna. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan dan pengembang aplikasi dalam memilih 

dan mengadopsi faktor kunci dari model kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi online mobile game. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi pada era modern telah 

membawa dampak perubahan pada kebiasaan hidup 

manusia. Bermain game adalah salah satu aktivitas yang 

paling popular saat ini. Pesatnya perkembangan internet 

telah membuat industri game menjadi aplikasi e-commerce 

yang potensial memberikan keuntungan pada  saat ini [1]. 

Berbagai aplikasi permainan tersedia dalam banyak versi, 

seperti console game, personal computer game (PC), dan 

mobile game. Aplikasi permainan seluler adalah aplikasi 

permainan yang dirancang untuk perangkat seluler, seperti 

ponsel cerdas, ponsel berfitur, PC saku, asisten digital 

pribadi (PDA), PC tablet, dan pemutar media portabel [2].  

Unity Technologies [3] merilis laporan terbaru mengenai 

perkembangan pasar mobile game dunia sepanjang tahun 

2016. Hasilnya menunjukan pemasukan industri mobile 

game global telah mencapai US$ 40,6 miliar pada 

tahun 2016. Hal ini mengindikasikan kebutuhan masyarakat 

terhadap hiburan khususnya permintaan terhadap aplikasi 

permainan sangat tinggi.   

Sementara itu, perbandingan terbalik terjadi pada 

industri game Indonesia. Berdasarkan data dari Badan 

Ekonomi Kreatif [4], total pendapatan industri game 

Indonesia pada tahun 2017 sebesar US $ 668 juta, atau turun 

5% dari tahun sebelumnya. Padahal Indonesia merupakan 

pasar game terbesar ke-3 di dunia. Data tersebut 

mengindikasikan adanya masalah bagi industri game 

Indonesia yang dikategorikan sebagai pasar potensial bagi 

industri game. Statistik penggunaan aplikasi game di 

Indonesia berdasarkan data W&S Market Research [5] terus 

mengalami peningkatan signifikan. Menurut SuperData 

[6], persentase konsumen mobile game di Indonesia lima 

puluh persen lebih tinggi dibandingkan India, Amerika, 

China dan Meksiko. Perbandingan ini disebabkan karena 
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tingginya tingkat pemasangan aplikasi game di Indonesia 

dibandingkan ketiga negara tersebut. 

Kepuasan adalah faktor yang secara langsung 

mempengaruhi konsumen dalam mempertahankan loyalitas 

kepada penyedia jasa [7]. Faktor-faktor kunci yang dapat 

membuat konsumen puas dan loyal terhadap produk dan 

layanan, terutama dalam konteks layanan game 

penelitiannya masih terbatas. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk menilai secara empiris model kepuasan dan loyalitas 

dalam konteks layanan aplikasi online mobile game, 

termasuk nilai pengalaman, biaya transaksi, dan kualitas 

layanan elektronik. Serta menganalisis faktor apa saja yang 

berpengaruh positif terhadap model kepuasan dan loyalitas 

pengguna aplikasi online mobile game.  

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Kualitas layanan elektronik 

Kualitas layanan merupakan salah satu konstruksi 

penting yang telah banyak di teliti oleh para peneliti di 

bidang pemasaran dan lainnya [8]. Kualitas layananan dalam 

konteks layanan tradisional mengacu kepada penilaian 

abstraktif suatu layanan berkaitan dengan keunggulan 

layanan yang lebih tinggi dari pada atribut spesifik suatu 

layanan [9]. Sementara itu, Oliver [10], berpendapat bahwa 

kualitas layanan merupakan penilaian spesifik yang 

mengarah pada evaluasi kepuasan konsumen. Parasuraman 

et al. [11] membuat sepuluh dimensi untuk mengukur 

kualitas layanan dan menyarankan bahwa itu dapat 

digunakan dalam model layanan apapun. Akan tetapi, Simic 

[12] dalam penelitiannya menyederhanakan dimensi layanan 

menjadi lima dimensi: tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty. Dalam konteks internet, kualitas 

layanan elektronik (e-service quality) didefinisikan sebagai 

evaluasi dan penilaian menyeluruh konsumen terhadap 

kualitas pengiriman e-service dipasar internet [10].  

Berdasarkan landasan teoritis yang sama, SERVQUAL 

memiliki cabang untuk mengukur kualitas layanan 

elektronik bernama E-SEVQUAL (electronic service 

quality) dengan berbagai dimensi baru seperti efficiency, 

system ability, fulfiilment dan privacy [13]. Pada penelitian 

Zeithaml et, al. [9], kualitas layanan dalam konteks layanan 

online website diukur dengan dimensi information 

availability, ease of use, privacy/security, graphic style, dan 

reliability. Sementara itu, Herrington and Scott [14] dalam 

temuan penelitiannya menunjukan bahwa 4 dimensi e-

service quality yaitu personal needs, site organization, user-

friendliness dan efficiency menjadi prediktor terhadap 

kepuasan secara keseluruhan pada konteks e-retailing. 

Penelitian terhadap layanan e-service lebih banyak dilakukan 

dalam konteks website online shoping. Sementara itu, e-

service quality dalam konteks online game penelitiannya 

masih terbatas. Untuk itu, pada penelitian ini kami 

mengadopsi beberapa dimensi e-service quality untuk 

diterapkan pada konteks online mobile game.  Dimensi yang 

digunakan diantaranya ease of use, graphic style, reliability, 

dan responsivness. Dengan demikian, dihipotesiskan bahwa:  

H1: Kepuasan online mobile game akan dipengaruhi secara 

positif oleh kualitas layanan elektronik 

2.2   Biaya transaksi 

Konsep biaya transaksi menurut Ronald Coase [15] 

adalah biaya yang berasal dari penyedia barang atau jasa 

melalui pasar di luar biaya produksi. Sementara itu, 

Williamson membuat suatu kerangka analisis biaya transaksi 

(transactional cost analysis) sebagai perluasan dari teori 

biaya transaksi. Tujuannya untuk mengukur hubungan 

asumsi rasionalitas terbatas dan oportunisme dengan tiga 

dimensi transaksi yaitu spesifisitas aset, ketidakpastian, dan 

frekuensi [16].  

a. Spesifisitas Aset 

Spesifisitas Aset adalah istilah yang menggambarkan 

hubungan antar pihak terkait pada suatu transaksi. Definisi 

lainnya yaitu investasi yang dilakukan dalam mendukung 

transaksi tertentu, akan  memiliki nilai transaksi yang lebih 

tinggi dari pada apa yang mereka lakukan jika dipindah 

tugaskan untuk tujuan lain. Investasi yang dilakukan 

merupakan investasi khusus yang tidak dapat digunakan 

kembali untuk penggunaan alternatif atau oleh pengguna 

alternatif, kecuali pada kerugian nilai produktif. Manusia, 

fisik, lokasi, dan asset khusus merupakan bentuk dari 

spesifisitas aset [16].  

b. Ketidakpastian 

Menurut Liang dan Huang [16] terdapat dua 

ketidakpastian. Pertama, ketidakpastian produk ketika 

konsumen berfikir produk tersebut tidak sesuai dengan 

harapannya. Kedua adalah ketidakpastian proses ketika 

konsumen tidak percaya sepenuhnya dalam proses transaksi.  

c. Frekuensi 

. Ketika transaksi memiliki atribut spesifikasi aset, maka 

frekuensi biaya investasi dapat ditutup. Ketika frekuensi 

lebih sering, biaya investasi lebih mungkin bisa ditutupi 

[16]. 
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Sebagai tambahan, Williamson  [17] mengatakan 

bahwa  biaya transaksi sudah termasuk kedalam biaya 

produksi yang mencakup biaya manjerial intra perusahaan 

dan biaya transaksi pasar. Transaksi terjadi pada saat barang 

dan jasa dikirimkan menggunakan teknologi. Dalam konteks 

online shop, biaya transaksi terdiri dari biaya transaksi pasar 

yang dihabiskan untuk mencari, menawar, dan kegiatan 

purna jual. Dengan tujuan untuk mengukur tingkat efisiensi 

interaksi antara pembeli dan penjual selama periode tertentu. 

Dan biaya transaksi manajerial yang digunakan untuk 

menjalankan toko, berfungsi untuk mengukur efisiensi 

proses dalam organisasi pasar. 

Kesimpulannya, terdapat dua dimensi dalam konstruk 

biaya transaksi. Pertama, efisiensi waktu yang menjadi 

ukuran biaya dalam interaksi penjual dan pembeli. Dan 

kedua, penghematan harga relatif yang menjadi ukuran dari 

efisiensi transaksi toko online atau toko konvensional. 

Sehingga dimensi efisiensi waktu dan penghematan harga 

menjadi konstruk dalam penelitian ini. 

Pada studi terdahulu oleh Devaraj et al. [18],  model 

TCA digunakan dalam konteks online shoping yang 

berdampak terhadap kepuasan pelanggan. Hasilnya TCA 

mendominasi dampak terhadap kepuasan pelanggan. 

Dimensi yang digunakan adalah dimensi Time, Ease, dan 

Price Saving. Sejalan dengan hasil ini, model TCA juga 

memiliki pengaruh positif yang sama pada penelitian online 

game yang dikembangkan oleh Yang et al. [16] dengan 

dimensi Price Saving dan Time Eficiency. Dengan demikian 

studi ini juga memiliki persepsi yang sama seperti penelitian 

sebelumnya. Sehingga dihipotesiskan bahwa:  

H2: Kepuasan online mobile game akan dipengaruhi secara 

positif oleh biaya transaksi 

2.3  Nilai Pengalaman 

Nilai pengalaman merupakan hasil dari rangsangan 

sensorik, emosional, dan kognitif. Sehingga mampu 

memuaskan rasa ingin tahu konsumen terhadap orientasi 

produk atau informasi merek dan pada akhirnya membantu 

konsumen dalam  keputusan pembelian [19]. Nilai 

pengalaman juga berasal dari penggunaan atau interaksi 

antara konsumen, produk atau layanan [20] 

a. Nilai Utilitarian  

Perilaku konsumen utilitarian dideskripsikan sebagai 

ergik, tugas terkait, dan rasional [21]. Nilai utilitarian dapat 

dirasakan oleh konsumen apabila belanja kebutuhan 

pribadinya telah tercapai. Hal ini berarti konsumen hanya 

dapat merasakan nilainya apabila pembelian dirasa berhasil 

menyelesaikan masalah kebutuhannya. Pertimbangan dan 

efisiensi menjadi faktor yang bepengaruh dalam pembelian 

konsumen. Kambil dan Labarbera [22] dalam penelitiannya 

menemukan bahwa nilai utilitarian mencakup penghematan 

waktu, kontrol, dan informasi produk yang lebih baik, 

merupakan beberapa indikator penting yang dapat memenuhi 

nilai utilitarian konsumen. Kemudian diakhiri dengan 

interaktivitas yang mempengaruhi tanggapan konsumen 

terhadap layanan online. 

b. Nilai Hedonis 

Aspek utilitarian sering digambarkan sebagai tugas yang 

terkait dan rasional dalam penekanan pengalaman belanja, 

dan terkait erat dengan keberhasilan produk dalam misi dan 

akuisisinya [23]. Akan tetapi, penjelasan misi dan akuisisi 

produk tidak menggambarkan totalitas pengalaman 

berbelanja sepenuhnya. Karena, niat belanja yang timbul 

kembali dalam pengalaman belanja disebabkan oleh aspek 

hedonis yang menekankan pada pentingnya potensi hiburan 

dan nilai. 

Hirschman dan Holbrook [24]  mendeskripsikan 

konsumen yang berbelanja sebagai pekerjaan atau kegiatan 

yang menyenangkan. Nilai utilitarian melibatkan efisiensi 

belanja untuk membuat pilihan produk yang tepat 

berdasarkan penilaian logis dari informasi produk. 

Sebaliknya dalam nilai hedonis, konsumen memandang 

berbelanja sebagai sebuah petualangan. Hirschman dan 

Holbrook [24] menganggap bentuk-bentuk kesenangan ini 

sebagai pengalaman konsumsi (Hedonis), sehingga nilai 

hedonis berbeda dari nilai utilitarian. 

Dalam beberapa literatur terdahulu, nilai utilitarian dan 

nilai hedonis memiliki keterkaitan dengan variabel konsumsi 

dan pengalaman belanja konsumen [23]. Dalam konteks 

layanan konvensional seperti pelayanan restoran 

menunjukan bahwa faktor lingkungan dan interaksi secara 

tidak langsung mempengaruhi konsumen melalui nilai 

pengalaman  [25]. Sementara itu, dalam mengukur integrasi 

technology acceptence model (TAM), transaction cost 

analysis (TCA), dan service quality (SEV_Q) dalam konteks 

online shopping menunjukan bahwa TAM dengan dimensi 

nilai pengalaman berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan online [18]. Pada konteks online game, Yang et,al. 

[16] mengintegrasikan model experiential value (EXP_V), 

transaction cost analysis (TCA), dan service quality 

(SEV_Q) untuk mengukur variabel yang berpengaruh 

terhadap online satisfaction. Hasilnya menunjukan bahwa 
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ketiga variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan online. Sama halnya dengan penelitian 

sebelumnya, pada penelitian ini EXP_V menjadi salah satu 

variabel yang digunakan dalam mengukur kepuasan dan 

loyalitas online. Dengan demikian, dihipotesiskan bahwa:  

H3: Kepuasan online mobile game akan dipengaruhi secara 

positif oleh nilai pengalaman 

2.4    Kepuasan dan Loyalitas Online 

Dalam riset pemasaran baru-baru ini, penilaian 

terhadap kinerja pemasaran dan produktivitas perusahaan 

menjadikan kualitas, kepuasan dan kesetiaan pelanggan 

sebagai alat ukurnya[26]. Kepuasan pelanggan telah menjadi 

subyek umum penelitian dalam banyak literatur karena 

potensial mempengaruhi retensi dan niat perilaku konsumen 

[7].. Sama halnya dalam model kepuasan online shoping, 

kepuasan merupakan konstruksi penting karena berpengaruh 

kepada motivasi konsumen untuk tetap menggunakan 

saluran online shop [27]. Sementara itu, kepuasan terhadap 

produk atau layanan yang ditawarkan telah terbukti sebagai 

faktor penentu kesetiaan konsumen [28]. Dan hubungan 

tersebut telah terbukti bisa diterapkan dalam konteks e-

commerce. Hasil studi sebelumnya menunjukan bahwa 

loyalitas pelanggan online pada saluran e-commerce 

dihasilkan dari kepuasan pelanggan. Pengaruh positif 

kepuasan online terhadap kesetiaan telah dibuktikan dalam 

konteks e-commerce [29]. Dari tinjauan penelitian 

sebelumnya, dapat diduga bahwa kepuasan pada aplikasi 

online mobile game yang tinggi akan menghasilkan loyalitas 

online mobile game yang tinggi. Dengan demikian, pada 

penelitian ini akan di uji hipotesis:  

H4: Kepuasan online mobile game akan berpengaruh secara 

positif terhadap loyalitas online mobile game 

 

 
 

Gambar 1. Model Penelitian 

3. METODE PENELITIAN 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dirancang 

sesuai dengan tinjauan literatur yang komperhensif. 

Sehingga pengujian hipotesis dilakukan dengan mengukur 

beberapa indikator dalam setiap variabel. Dengan demikian, 

diperoleh 13 indikator dari 4 dimensi yang dimodifikasi dari 

Carlson & O'Cass [10] untuk mengukur e-service quality, 7 

indikator dari 2 dimensi yang diadopsi dari Yang et al. [16] 

dan Williamson et al. [17] untuk mengukur transaction cost, 

serta 8 indikator dari 2 dimensi yang diadopsi dari Yang et 

al. [16] untuk mengukur experiental value. Sementara itu, 

untuk pengukuran variabel online satisfaction dan online 

loyalty mengadopsi masing-masing 3 indikator dalam 

konteks penelitian yang sama [16]. Semua indikator variabel 

diukur menggunakan skala Likert 5 poin dari sangat tidak 

setuju (1) hingga sangat setuju (5)[30]. Semua indikator 

divalidasi dari penelitian sebelumnya dan dimodifikasi untuk 

diterapkan pada konteks layanan aplikasi online mobile 

game.  

Data dikumpulkan dengan teknik random sampling 

yaitu responden dipilih secara acak melalui survey kuisioner 

online. Survey kuisioner online dibuat pada portal yang 

disediakan oleh Google Form dan diposting melalui media 

sosial Facebook pada beberapa group pecinta online mobile 

game. Responden pada penelitian ini adalah penggemar 

game yang sering dan pernah bermain game di platform 

Mobile. Pendekatan deskriptif dan eksploratori digunakan 

dalam penelitian ini. Tingkat kepuasan terhadap loyalitas 

pemain online mobile game diukur menggunakan 

pendekatan deskiptif. Sedangkan untuk mengetahui kualitas 

layanan elektronik, biaya transaksi, dan nilai pengalaman 

pada aplikasi online mobile game menggunakan pendekatan 

eksploratori. Pengujian data dilakukan menggunakan partial 

least squares structural equation modelling (PLS-SEM) dan 

SPSS. PLS-SEM digunakan untuk menguji hipotesis, 

memverifikasi model struktural, dan mengukur analisis jalur 

pada model [31]. PLS-SEM memungkinkan peneliti untuk 

menilai konstruk laten dengan menggunakan ukuran sampel 

relatif kecil, data non-normalitas, akurasi prediktif, dan 

spesifikasi model yang benar [32].   

4. ANALISIS DATA 

Karakteristik responden pada penelitian ini didominasi 

oleh laki-laki sebesar 77,5%, sementara perempuan hanya 

sebesar 22,5%. Sekitar 81 % berusia 21-25 tahun, dan hanya 

18,5% usia kurang dari 20 tahun. Sementara itu, sekitar 72% 

adalah mahasiswa, 18,5% adalah pegawai, 4,5% adalah 
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siswa. Tanggapan terhadap intensitas bermain game mobile 

perpekannya adalah sebagai berikut: kurang dari 10 jam 

perminggu (63%), 10-20 jam (25,5%), 21-30 jam (6%), dan 

lebih dari 40 jam perminggu (2,5%). Profil responden pada 

penelitian ini digambarkan dalam Tabel 1 berikut: 

 

 

 

Tabel 1. Analisis deskripsi responden 
 

Variabel Deskripsi Frekuensi % 

Jenis kelamin Pria 155 77,5 

Wanita 45 22,5 

Usia <20 36 18,5 

21-25 164 81,5 

26-30 0 0 

31-35 0 0 

Pekerjaan Siswa 9 4,5 

Mahasiswa 144 72 

Pegawai 37 18,5 

Wiraswasta 10 5 

Frekuensi 

bermain game 

/ pekan 

< 10 jam 126 63 

10-20 jam 51 25,5 

21-30 jam 12 6 

31-40 jam 0 0 

>40 jam 5 2,5 

 

Evaluasi pengukuran model dan penilaian model 

struktural merupakan dua pendekatan yang dapat dilakukan 

dalam uji PLS-SEM [33]. Uji reliabilitas dan validitas pada 

konstruk yang diteliti merupakan metode yang digunakan 

dalam pengukuran model. Nilai standar indikator loadings 

yang ditetapkan untuk memastikan indikator reliabilitas 

adalah 0,7. Akan tetapi, jika nilai indikator loadings lebih 

dari 0,4 maka indikator tersebut reliabilitas dan diterima 

[34]. Dan untuk menetapkan internal consistency reliability, 

maka nilai composite reliability (CR) harus lebih besar dari 

0,7 [35]. Sementara itu, pengujian convergent dan 

discriminant validiy merupakan metode yang digunakan 

untuk uji validitas. Pada uji convergent validity, nilai 

average variance extracted (AVE) harus lebih besar dari 0,5 

[35]. Dan untuk pengujian discriminant validity dilakukan 

dengan uji heterotrait-monotrait (HTMT) dengan nilai harus 

lebih kecil dari 0,9 [36]. Dengan demikian, berdasarkan 

kriteria diatas maka penelitian ini telah memenuhi semua 

persyaratan dalam uji pengukuran model.  

Tabel 2. Loading, Composite Reliability, dan AVE 

Konstruk /item (mean; standard deviation) Loading* CR AVE 

Kualitas Layanan Elektronik  0.936 0.530 

(3.9465;0.66002) 

Reliabel 0.799   

Sesuai ekspektasi 0.743   

Fitur layanan memuasakan 0.781   

Responsif 0.605   

Fitur layanan informasi membantu 0.713   

Tutorial permainan mudah dipahami 0.723   

Aplikasi mudah digunakan 0,756   

Fitur aplikasi mudah dipahami 0,689   

Teks dalam aplikasi mudah dibaca 0,761   

Cepat terampil dalam penggunaanya 0,661   

Tampilan grafis menarik 0,794   

Tampilan grafis modern 0,702   

Tampilan resolusi grafis canggih 0,711   

Biaya Transaksi 
 (3,7693; 0,71946) 

 0.895 0.549 

Waktu tunggu login aplikasi lebih cepat 0.593   

Upaya untuk memulai permainan sedikit 0.561   

Keluar aplikasi permainan cepat 0.500   

Murah 0.484   

Fitur permainan menarik 0.736   

Informasi harga item permainan tersedia 0.626   

Diskon harga item permainan menarik 0.505   

Nilai Pengalaman (3.8756;0.81997)  0,948 0,696 

Senang 0,729   

Dapat melupakan masalah 0,582   

Merasakan petualangan seru 0,696   

Merasakan sensasi permainan 0,629   

Kebahagiaan 0,721   

Mendapatkan hiburan 0,686   

Menyalurkan hobi 0,585   

Mendapatkan keterampilan 0,694   

Kepuasan Online (3.9250;0.81884)  0.928 0.810 

Puas dengan fitur aplikasi permainan 0.687   

Puas dengan aplikasi permainan 0.722   

Puas dengan pengalaman bermain di aplikasi 0.723   

Loyalitas Online 

(3.7067;0.94432) 

 0.923 0.801 

Merekomendasikan 0.620   

Menjadikan pilihan utama sarana hiburan 0.605   

Menggunakan kembali aplikasi 0.660   

Tabel 3. Heterotrait-Monotrait Ratio Of Correlations 

(HTMT) 

 1 2 3 4 5 

(1) Kualitas layanan 

elektronik 

0,728     

(2) Nilai pengalaman 0.800 0,834    

(3) Loyalitas online 0,703 0.781 0,895   

(4) Kepuasan online 0.790 0.791 0.734 0,900  
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(5) Biaya transaksi 0,782 0,698 0,564 0,726 0,741 

 

Selanjutnya, untuk memastikan kesesuaian model maka 

perlu dilakukan penilaian goodness of fit (GoF) [37]. 

Berdasarkan tabel 4 diketahui nilai GoF pada penelitian ini 

yaitu 0,65, mengindikasikan bahwa nilai GoF berada pada 

kategori besar sehingga model pada penelitian ini memiliki 

kualitas yang baik [38]. Selain itu, dengan melakukan tes 

model fit dimungkinkan juga untuk menentukan 

approximate model fit. Yaitu dengan uji standardiez root 

mean square residual (SRMR) dengan nilai cut-off value 0,8 

dan normed fit index (NFI) dengan nilai diatas 0,9 sebagai 

syarat diterima [35]. Pada penelitian ini nilai SRMR adalah 

kurang dari 0,8 dan nilai NFI dibawah 0,9, Sehingga hanya 

satu kriteria yang terpenuhi. Akan tetapi penggunaan NFI 

masih jarang digunakan dalam penelitian [36].  

Tabel 4. Goodness Of Fit Index 

Variabel AVE R2 

Kualitas Layanan Elektronik 0,530  

Nilai Pengalaman 0,696  

Biaya Transaksi 0,549  

Kepuasan Online 0,810 0,710 

Loyalitas Online 0,801 0,538 

Jumlah  0,677 0.624 

AVE × R2  0.422 

GoF = √(AVE × R2)  0.65 

 

Beberapa kriteria yang harus dipenuhi untuk penilaian 

kualitas model dalam memprediksi konstruk endogen 

meliputi: coefficient of determination (R
2
), cross-validated 

redundancy (Q
2
), path coefficients, dan the effect size ( f

2
) 

[31]. R
2 

adalah ukuran akurasi prediktif model, Q
2 

adalah 

fasilitas untuk menilai relevansi prediktif inner model, path 

coefficients merupakan nilai yang mewakili hubungan yang 

dihipotesiskan menghubungkan konstruk, dan f
2
 adalah 

ukuran efek untuk setiap model jalur [31]. Sementara itu, 

koefisien determinasi (R
2
) juga dapat mengkonfirmasi 

prediktor dalam presentase variabel eksogen [39]. 

Berdasarkan tabel 4 menunjukan akurasi prediktif variabel 

loyalitas online pada aplikasi online mobile game adalah 

moderat [40]. Kualitas layanan elektronik, biaya transaksi, 

dan nilai pengalaman dapat memprediksi 71% (R
2
:0,710) 

kepuasan online dan 53,8% (R
2
:0,538) loyalitas online. 

Selanjutnya, jika nilai Q
2
 lebih besar dari nol maka nilai 

terditeksi memiliki rekonstruksi yang baik dan model 

memiliki relevansi prediktif yang baik. Pada penelitian ini, 

nilai Q
2
 semuanya bernilai positif sehingga nilai prediksi 

model yang diusulkan sesuai.  

Pengujian signifikansi koefisien jalur dan pengujian 

hipotesis merupakan tahapan selanjutnya. Pengujian 

signifikansi koefisien jalur dapat dilakukan dengan metode 

bootstrapping menggunakan 5000 bootstrap samples [40]. 

Critical t-values untuk uji two-tailed: 1.65 (signifcance level 

= 0.1), 1.96 (signifcance level = 0.05), dan 2.58 (signifcance 

level = 0.01) [40]. Perkiraan mengenai parameter model 

dapat dilihat dalam figure 2, dan untuk hasil uji hipotesis 

dapat dilihat dalam tabel 5. Kualitas layanan elektronik 

memiliki nilai koefisien 0,312 dengan t-value kurang dari 

1,96 terhadap kepuasan online sehingga H1 dapat diterima. 

Sementara itu, Biaya transaksi memiliki nilai koefisien 0,203 

dengan t-value lebih dari 1,96 terhadap kepuasan online 

sehingga H2 dapat diterima. Nilai pengalaman memiliki nilai 

koefisien 0,400 dengan t-value lebih dari 1,96 sehingga H3 

dapat dibuktikan. Terakhir, Kepuasan online memiliki nilai 

koefisien 0,734 dengan t-value lebih dari 1,96. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan online dapat 

menghasilkan loyalitas online pada penggunaan aplikasi 

online mobile game.  

 

 

Gambar 2. Hasil Analisis Model 

Selanjutnya, pengukuran pengaruh setiap model jalur 

melalui f
2
 disajikan dalam tabel 4. Nilai pengalaman (0,400) 

berpengaruh lebih besar dibandingkan kualitas layanan 

elektronik (0,312) dan biaya transaksi (0,203) terhadap 

kepuasan online. Akan tetapi, dalam penelitian ini juga 

membuktikan bahwa variabel kepuasan online  (0,734) 

berperan lebih penting dibandingkan variabel nilai 

pengalaman, kualitas layanan elektronik, dan biaya transaksi 

dalam membentuk loyalitas online pada aplikasi online 

mobile game. Sementara itu, dalam kaitannya dengan 
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pengaruh tidak langsung, variabel nilai pengalaman (0,293) 

masih memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap 

kepuasan online jika dibandingkan variabel kualitas layanan 

elektronik (0,229) dan biaya transaksi (0,203) yang 

dimediasi oleh kepuasan online.  

 

 

 

 

 

 

Tabel 5. Analisis Jalur 

 

5. DISKUSI 

Penelitian ini menguji model struktrural dan pengaruh 

dari hubungan antara kualitas layanan elektronik, biaya 

transaksi, nilai pengalaman terhadap kepuasan online, dan 

loyalitas online dalam konteks industri online mobile game. 

Selain itu, temuan yang dihasilkan pada penelitian ini 

diharapkan mampu menjadi referensi tambahan khususnya 

bagi industri game, pemerintah, dan pihak-pihak yang akan 

melakukan penelitian dalam konteks yang sama. 

Selanjutnya, temuan yang dihasilkan dalam penelitian ini 

akan di diskusikan lebih mendalam berdasarkan pada 

penelitian terdahulu.  

Pertama, nilai pengalaman merupakan faktor terpenting 

yang mempengaruhi kepuasaan online mobile game karena 

memiliki total efek terbesar pada kepuasan online. Hasil ini 

sesuai dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa 

nilai pengalamam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

online dan loyalitas online [16, 18]. Sehingga hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa nilai pengalaman 

merupakan hal yang paling penting untuk menciptakan 

kepuasan online dan loyalitas online bagi para pemain online 

mobile game. Terlebih lagi nilai pengalaman merupakan 

penilaian langsung konsumen berdasarkan pengalaman yang 

dirasakan ketika menggunakan aplikasi online mobile game. 

Oleh karena itu, develover online mobile game perlu 

meningkatkan nilai pengalaman pada aplikasi permainan 

baik secara hedonic value atau utilitarian value. Sehingga 

para pemain online mobile game puas dan loyal terhadap 

aplikasi online mobile game yang dimainkan. Dengan 

demikian, pengguna game tersebut akan kembali bermain 

online mobile game application bahkan dapat 

merekomendasikannya kepada pihak lain.  

Kedua, kualitas layanan elektronik adalah faktor 

terpenting kedua dengan total pengaruh positif dan 

signifikan pada kepuasan dan loyalitas online. Hasil ini 

mengkonfirmasi penelitian terdahulu yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan elektronik berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan online dan loyalitas online [16, 18]. Hasil 

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas layanan elektronik 

dapat menciptakan kepuasan online dan loyalitas online bagi 

para penggemar aplikasi online mobile game. Selain itu, 

kualitas layanan elektronik merupakan penilaian konsumen 

secara langsung terhadap fitur-fitur layanan yang terdapat 

dalam aplikasi. Dengan demikian, developer online mobile 

Jalur 

Pengaruh 

Hasil Pengujian 

Tidak Langsung Langsung Total 

Koefisien T Statistics Koefisien T Statistics Koefisien T Statistics 

Kualitas layanan elektronik -> Kepuasan online 0,312 4,160*   0,312 4,160* Diterima 

Kualitas layanan elektronik -> Loyalitas online   0,229 3,160* 0,229 3,160*  

Biaya transaksi -> Kepuasan online 0,203 2,791*   0,203 2,791* Diterima 

Biaya transaksi -> Loyalitas online 

  

0,149 2,670* 0,149 2,670* 

 Nilai pengalaman-> Kepuasan online 0, 400 5,557*   0, 400 5,557* Diterima 

Nilai pengalaman-> Loyalitas online - - 0,293 4,748* 0,293 4,748*  

Kepuasan online -> Loyalitas online   0,734 17,581* 0,734 17,581* Diterima 
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game juga dapat meningkatkan kualitas layanan elektronik 

pada aplikasi online mobile game seperti meningkatkan 

tampilan grafis dan menciptakan fitur aplikasi permainan 

yang mudah dimengerti.  

Ketiga, biaya transaksi menjadi faktor terpenting 

terkahir. Hasil ini, sesuai dengan penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa biaya transaksi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan online dan loyalitas online [16, 18]. Hasil 

ini menunjukan bahwa biaya transaksi dapat menciptakan 

kepuasan online dan loyalitas online. Akan tetapi, para 

penggemar online mobile game tidak menjadikannya sebagai 

prioritas utama sebagai faktor yang mampu menciptakan 

kepuasan online dan loyalitas online pada penggunaan 

aplikasi online mobile game.  

Terakhir, studi ini membuktikan bahwa faktor penting 

lainnya adalah kepuasan online. Hasil penelitian ini juga 

membuktikan temuan penelitian yang konsistens dengan 

penelitian sebelumnya  [16, 18]. Dengan demikian, 

developer online mobile game harus memperhatikan faktor-

faktor yang dapat membentuk kepuasan online seperti nilai 

pengalaman, kualitas layanan elektronik dan biaya transaksi.  

6. IMPLIKASI 

Studi ini menunjukan bahwa variabel nilai pengalaman 

memiliki pengaruh yang signifikan secara langsung dan 

tidak langsung terhadap loyalitas online yang dimediasi oleh 

kepuasan online. Dengan demikian, penting bagi developer 

online mobile game untuk mempertimbangkan seluruh 

indikator yang terkait dengan nilai pengalaman pada 

penggunaan aplikasi online mobile game. Developer perlu 

memperhatikan setiap dimensi dari nilai pengalaman seperti 

hedonic value dengan indikator kesenangan, ketertarikan, 

merasakan tantangan, dan merasakan alur petualangan 

permainan ketika bermain online mobile game. Dan juga 

dimensi utilitarian value dengan indikator kebahagiaaan, 

sesuai hobi, dan dapat mengasah keterampilan pemain dalam 

bermain online mobile game. Dengan demikian, aspek 

psikologis menjadi faktor terpenting untuk membangun 

online loyalty dan online satisfaction melalui nilai 

pengalaman. Untuk mencapai hasil tersebut, terdapat banyak 

cara untuk menciptakan nilai pengalaman pada penggunaan 

aplikasi online mobile game yaitu dengan update alur 

permainan per-season, memberikan tutorial permainan 

dalam promosi, pemberian promosi online melalui aplikasi, 

dan memberikan bonus penghargaan kepada pemain yang 

loyal. Selain itu, dengan meminta penilaian objektif melalui 

rating bintang pada aplikasi juga penting untuk mengukur 

kualitas aplikasi online mobile game.  

7.    LIMITASI DAN REKOMENDASI 

Terlepas dari temuan diatas, penelitian ini memiliki 

beberapa batasan. Pertama, dalam mendapatkan data 

responden, penelitian ini menggunakan cross-sectional 

method. Sehingga data yang diperoleh merupakan data 

dalam waktu tertentu saja. Untuk penelitian selanjutnya 

disarankan untuk menggunakan longitudinal method. 

Tujuannya agar data yang diperoleh memiliki gambaran 

yang lebih lebih lengkap. Sehingga penenelitian selanjutnya 

dapat menyajikan temuan baru yang lebih terbaru dan luas. 

Kedua, penelitian ini menyajikan komposisi responden yang 

kurang merata, terlihat dari karakteristik responden yang 

banyak di dominasi oleh laki-laki dengan angka usia 21-25 

atau usia milenial paling mendominasi dengan presentase 

lebih banyak. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk 

memperhatikan hal ini karena dalam beberapa tahun kedepan 

usia milenial akan mengalami perubahan perilaku dalam 

bermain online mobile game. Ketiga, variabel pada 

penelitian ini menggabungkan beberapak aspek psikologi 

konsumen dan kualitas layanan. Penelitian selanjutnya dapat 

mengembangkan penelitian lebih banyak dari aspek kualitas 

layanan seperti interaction quality atau environment quality. 

Dan aspek psikologis lainnya seperti aspek e-trust.  
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