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ABSTRAK 

Pengaruh Kepuasan KonsumenTerhadap 
Keputusan Pembelian Virtual Item Pada Game 

Online Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan 
Bisnis Universitas Hasanuddin  

 
 The Effect of Consumer Satisfaction on Purchasing Decisions of 

Virtual Items in Online Games for Students of the Faculty of Economics and 
Business, Hasanuddin University 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Kosumen  

terhadap keputusan pembelian vitual item pada game online mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. Data dalam 

penelitian ini diperoleh dari angket dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Adapun jumlah sampel yang digunakan sebanyak 54 mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. Pendekatan dalam 

penelitian ini menggunakan pendekatan kausal asosiatif dengan teknik 

analisis regresi linear sederhana dengan bantuan software SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa (1) kepuasan konsumen memiliki 

kontribusi atau pengaruh terhadap keputusan pembelian sebesar 53,7 

persen sedangkan sisanya sebesar 46,3 persen dipengaruhi oleh factor lain. 

Kata kunci: kepuasan konsumen, keputusan pembelian, virtual item, game 

online 

 
This study aims to determine the effect of customer satisfaction on purchasing 

decisions of virtual items in online games for students of the Faculty of Economics 

and Business, Hasanuddin University and to determine how much influence 

consumer satisfaction has on purchasing decisions for virtual items in online 

games for students of the Faculty of Economics and Business, Hasanuddin 

University. The data in this study were obtained from a questionnaire using a 

purposive sampling technique. The number of samples used was 54 students of the 

Faculty of Economics and Business, Hasanuddin University. The approach in this 

study uses an associative causal approach with a simple linear regression analysis 

technique with the help of SPSS software. The results of the study show that (1) 

consumer satisfaction has a contribution or influence on purchasing decisions of 

53.7 percent while the remaining 46.3 percent is influenced by other factors. 

 

Keywords: consumer satisfaction, purchasing decisions, virtual items, online 

games 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Banyak perusahaan menaruh perhatian kepada kepuasan 

konsumen karena merupakan kunci utama untuk memenangkan 

persaingan. Selain itu, kepuasan konsumen dapat menciptakan loyalitas 

konsumen terhadap perusahaan. Menurut Bhaskara, dkk (2014: 101) 

bahwa “kepuasan yang tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap 

produk tertentu, sehingga menumbuh- kan kesetiaan konsumen (customer 

loyality)”. Karena dengan kepuasan yang semakin tinggi diharapkan 

pelanggan akan menjadi semakin loyal, yaitu dengan terus mengkonsumsi 

produk yang dihasilkan oleh pengusaha (Rachmawati, 2010: 69). 

Menurut Sunyoto (2013:35) “kepuasan konsumen adalah  tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang  

dirasakan dibandingkan dengan harapannya”. Menurut Tjiptono 

(2016:101) ada beberapa indikator dari variabel kepuasan konsumen 

diantaranya: kesesuaian harapan, minat membeli kembali, kesediaan 

merekomendasikan, menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan 

yang sama, dan menciptakan citra merk. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu factor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian. Menurut Kotler (2013:35) 

“kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya”. Konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 
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kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah harapan, konsumen akan 

merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan 

merasa puas dan apa bila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan 

akan merasakan sangat puas senang atau gembira. Jika dihubungkan 

dengan keputusan pembelian maka ditarik kesimpulannya setiap tingkat 

perasaan dan harapan konsumen dipenuhi maka, konsumen tersebut 

akan kembali membeli kepada toko tersebut, dan jika perasaan dan 

harapan tidak terpenuhi maka konsumen tersebut akan membeli ke 

tempat lain. 

Menurut Buchari Alma (2013:96) “keputusan pembelian adalah 

suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, 

teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical 

evidence, people dan, process”. Kotler & Armstrong (2016:188) 

mengemukakan keputusan pembelian memiliki indikator sebagai berikut: 

pilihan produk, pilihan penyalur, waktu pembelian, jumlah pembelian, dan 

metode pembayaran. 

Saat ini, fenomena yang terjadi yaitu maraknya bermunculan game 

online dengan ide yang inovatif dan modern. Game online saat ini telah 

berkembang sedemikian rupa seiring dengan perkembangan dan 

kemajuan teknologi itu sendiri. Dalam beberapa tahun kebelakang saja 

beberapa game sudah banyak di minati dalam berbagai kalangan. 

Dengan menampilkan cara bermain yang mudah serta menarik 

menjadikan beberapa game sangat popular dikalangan masyarakat. 
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namun dalam perkembangan game tersebut pasti ada yang dinamakan 

microtransaction atau dapat disebutkan pembelian item dalam game. 

Secara umum pembelian item dalam game ini dapat membantu 

memainkan game lebih mudah. Alasan utama seorang individu melakukan 

microtranscaction sendiri berupa mereka menginginkan barang yang 

menarik ataupun barang yang langka yang hanya ada pada periode 

tersebut. Barang langka yang dimaksud sendiri adalah sejenis barang 

virtual yang diperjualbelikan oleh pengembang game dengan tujuan 

mendapatkan ketuntungan. 

Dalam dunia virtual terdapat teori yang dinamakan hyper reality dan 

hyper personality. Menurut Baudrillard, hyper reality adalah hasil dari 

simulasi sistematis, suatu proses di mana simbol semakin digunakan 

untuk menggantikan objek dan pengalaman yang sebenarnya. Ikon atau 

tanda berdiri sebagai penyederhanaan dan emulasi kenyataan yang lebih 

jelas (Baudrillard, 1988). Sedangkan menurut Walther (1996), hyper 

personality terjadi ketika pengguna mengalami kesamaan dan sadar diri, 

terpisah secara fisik dan berkomunikasi melalui saluran isyarat terbatas. 

Empat elemen menentukan model komunikasi hyperpersonal menurut 

Walther. Pertama, peserta menciptakan kesan yang diidealkan dari 

penerima. Kedua, para peserta dapat memproyeksikan citra diri mereka 

yang ideal kepada penerima karena mereka memilih informasi apa yang 

akan diungkapkan. Ketiga, saluran komunikasi yang tidak singkron 

memungkinkan para peserta untuk mengedit lebih banyak daripada apa 
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yang mungkin terjadi dalam situasi tatap muka. Terakhir, umpan balik 

meningkatkan persepsi ideal dari kedua peserta. Dapat disimpulkan 

bahwa komunikasi hyperpersonal memainkan peran kunci dalam 

kelompok online dimana peserta dapat saling membantu mengatasi 

masalah yang sama tanpa bertemu orang tersebut. 

Beberapa penelitian terdahulu terkait dengan pengaruh kepuasan 

konsumen terhadap keputusan pembelian yaitu penelitian yang dilakukan 

oleh Wibisono (2019) yang mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

berpangaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen UD. Rizky Barokah di Balongbendo. Peneltiian lainnya yaitu 

penelitian yang dilakukan oleh Mufida (2018) yang mengatakan bahwa 

kepuasan konsumen berpangaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan menggunakan jasa layanan online (Go-Jek) di wilayah 

Yogyakarta. 

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik melakukan penelitian 

yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan 

Pembelian Virtual Item pada Game Online Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Hasanuddin. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan 

Pembelian Virtual Item pada Game Online Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin? 
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2. Berapa besar pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan 

Pembelian Virtual Item pada Game Online Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini 

yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap 

Keputusan Pembelian Virtual Item pada Game Online Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin.   

2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh Kepuasan Konsumen 

terhadap Keputusan Pembelian Virtual Item pada Game Online 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut:  

1. Manfaat Praktis  

a. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi bagi 

perusahaan untuk melihat seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap keputusan pembelian sehingga pihak perusahaan dapat 

mengambil kebijakan yang sesuai mengenai langkah yang akan diambil 

dalam meningkatkan keputusan pembelian. 

b. Bagi Mahasiswa 



6 

 

 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi bagi para 

mahasiswa untuk melihat seberapa besar pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap keputusan pembelian sehingga mereka dapat mengambil 

keputusan pembelian. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dalam 

melanjutkan penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan pengaruh 

kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian.  

2. Manfaat Teoritis  

Diharapkan penelitian ini bisa memberikan sumbangan informasi 

dan pengetahuan tambahan tentang kepuasan konsumen dan keputusan 

pembelian. 

1.5 Sistematikan Penulisan 

BAB I PENDAHULUAN, Bab ini menguraikan tentang latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

dan sistematika penulisan. 

BAB II LANDASAN TEORI, Bab ini membahas tentang mengenai teori-

teori yang melandasi penelitian dan menjadi dasar acuan teori 

untuk menganalisis dalam penelitian serta menjelaskan penelitian 

terdahulu yang terkait, kerangka konseptual dan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN, Bab ini meliputi variabel dan desain 

penelitian, definisi operasional dan pengukuran variabel, populasi 

dan sampel, teknik pengumpulan dan analisis data. 
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, Bab ini meliputi 

gambaran umum lokasi penelitian, analisis karakteristik responden, 

dan pembahasan hasil penelitian. 

BAB IV KESIMPULAN DAN SARAN, Bab ini meliputi kesimpulan, dan 

saran.  
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA  

2.1  Landasan Teori 

2.1.1 Teori Game Online 

Menurut Herbert Spancer, dikatakan bahwa kegiatan bermain 

dilakukan karena anak memiliki kelebihan tenaga sebab jika 

tidak dilepaskan atau dikosongkan adanya kelebihan tenaga itu, 

akan mengganggu kejiwaan anak maka cara menghilangkannya 

dengan melakukan bermain. Salah satu permainan yang dilakukan oleh 

anak adalah game online. 

 

2.1.2 Teori Hyper Reality dan Hyper Personality 

Menurut Baudrillard, hyper reality adalah hasil dari simulasi 

sistematis, suatu proses di mana simbol semakin digunakan untuk 

menggantikan objek dan pengalaman yang sebenarnya. Ikon atau tanda 

berdiri sebagai penyederhanaan dan emulasi kenyataan yang lebih jelas 

(Baudrillard, 1988). Sedangkan menurut Walther (1996), hyper personality 

terjadi ketika pengguna mengalami kesamaan dan sadar diri, terpisah 

secara fisik dan berkomunikasi melalui saluran isyarat terbatas. Empat 

elemen menentukan model komunikasi hyperpersonal menurut Walther. 

Pertama, peserta menciptakan kesan yang diidealkan dari penerima. 

Kedua, para peserta dapat memproyeksikan citra diri mereka yang ideal 

kepada penerima karena mereka memilih informasi apa yang akan 
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diungkapkan. Ketiga, saluran komunikasi yang tidak singkron 

memungkinkan para peserta untuk mengedit lebih banyak daripada apa 

yang mungkin terjadi dalam situasi tatap muka. Terakhir, umpan balik 

meningkatkan persepsi ideal dari kedua peserta. Dapat disimpulkan 

bahwa komunikasi hyperpersonal memainkan peran kunci dalam 

kelompok online dimana peserta dapat saling membantu mengatasi 

masalah yang sama tanpa bertemu orang tersebut. 

 

2.1.3 Grand Theory of Marketing 

Menurut Kotler (2011), pemasaran adalah sebuah proses sosial 

dan manajerial dimana individu-individu dan kelompok-kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui 

penciptaan, penawaran dan pertukaran produk-produk atau value dengan 

pihak lainnya. Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan 

pokok yang dilakukan oleh para pengusaha dalam mempertahankan 

usahanya untuk berkembang dan berkembang dan mendapatkan 

keuntungan sebagai ukuran keberhasilan usahanya baik dalam bentuk 

laba maupun kepuasan. Berhasil tidaknya dalam pencapaian tujuan bisnis 

tergantung dari keahlian pengusaha dibidang pemasaran. Selain itu 

tergantung dari fungsi-fungsi apakah suatu usaha itu dapat berjalan 

dengan lancar.  
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2.1.4 Theory of Planned Behavior 

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan teori perilaku yang 

direncanakan. Ajzen (1991) mengatakan bahwa “Theory of Planned 

Behavior (TPB) merupakan teori yang menjelaskan permasalahan apa 

yang membuat seseorang melakukan tindakan tertentu”. Theory of 

Planned Behavior (TPB) digunakan untuk menjelaskan minat dan perilaku 

seseorang. Oleh karena itu, teori ini sangat sesuai untuk menjelaskan 

perilaku konsumen terhadap perusahaan. 

 

2.1.5  Kepuasan Konsumen 

2.1.5.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Menurut Sunyoto (2013:35) “kepuasan konsumen adalah  tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang  

dirasakan dibandingkan dengan harapannya”. Sedangkan menurut Kotler 

(2014:150) “kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah suatu pemenuhan harapan baik dalam produk maupun 

jasa. 

2.1.5.2 Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2014: 154) terdapat empat metode untuk mengukur 

kepuasan pelanggan, yaitu: 
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1) Sistem Keluhan dan Saran. 

Setiap perusahaan yang berpusat pada pelanggan (customer 

centered) perlu memberikan kesempatan bagi pelanggannya 

untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 

2) Survei Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan tidak dapat beranggapan bahwa sistem keluhan 

dan saran dapat menggambarkan secara lengkap kepuasan 

dan kekecewaan pelanggan. Perusahaan yang responsive 

mengukur kepuasan pelanggan dengan mengadakan survey 

berkala. Mereka mengirimkan daftar pertanyaan atau menelpon 

suatu kelompok acak dari pembeli mereka untuk mengetahui 

perasaan mereka terhadap berbagai aspek kinerja perusahaan. 

Perusahaan juga menanyakan pendapat pembeli mengenai 

kinerja perusahaan pesaing. 

3) Ghost Shopping (Pembeli Bayangan) 

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 

beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai 

pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan pesaing 

untuk melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang 

mereka alami waktu membeli produk perusahaan maupun 

produk pesaing. Ghost shopper juga dapat mengamati cara 

penanganan setiap keluhan. 
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4) Lost Ccustomer Analysis (Analisis Pelanggan yang Beralih) 

Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang 

telah berhenti membeli atau yang telah berpindah pemasok 

agar dapat memahami mengapa hal ini terjadi dan supaya 

dapat mengambil kebijakasanaan perbaikan atau 

penyempurnaan selanjutnya. 

2.1.5.3 Indikator Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono (2016:101) ada beberapa indikator dari variabel 

kepuasan konsumen diantaranya: 

1) Kesesuaian Harapan 

Semua konsumen pasti selalu menginginkan harapan yang 

sesuai dengan produk yang akan dibelinya. 

2) Minat Membeli Kembali 

Kedaan ini biasanya terjadi ketika seorang konsumen sudah 

merasa puas dengan layanan dan produk dari suatu 

perusahaan. 

3) Kesediaan Merekomendasikan 

Suatu perusahaan biasanya akan mencoba meminta para 

konsumen tetap mereka untuk merekomendasikan barang atau 

produk mereka, baik produk baru mereka maupun yang lama. 

4) Menciptakan Keputusan Pembelian pada Perusahaan yang 

Sama 
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Jika seorang konsumen sudah merasa puas pada produk suatu 

perusahaan, maka seoarang konsumen pasti akan mencari 

produk yang lain pada peruahaan tersebut dikarenakan 

konsumen sudah menilai produk dari perusahaan tersebut bagus 

dan sesuai dengan apa yang inginkan konsumen. 

5) Menciptakan Citra Merk 

Merk pada suatu perusahaan bisa dikenal oleh khalayak umum 

apabila produk dari nama merk tersebut sudah bisa membuat 

kepuasan pada semua konsumennya. 

Berdasarkan pendapat  di atas dapat disimpulkan bahwa indikator 

variabel kepuasan konsumen dalam penelitian ini adalah adanya 

kesesuaian harapan dengan yang diinginkan, adanya minat untuk kembali 

membeli barang yang sama, adanya kesediaan untuk merekomendasikan 

ke orang lain,  adanya keputusan pembelian terhadap perusahaan yang 

sama, dan menciptkana citra merk. 

 

2.1.6  Keputusan Pembelian 

2.1.6.1 Pengertian Keputusan Pembelian 

Menurut Buchari Alma (2013:96) “keputusan pembelian adalah 

suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, 

teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical 

evidence, people dan, process”.  
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Menurut Kotler & Armstrong (2016:177): Keputusan pembelian 

adalah bagian dari perilaku konsumen perilaku konsumen yaitu studi 

tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, 

menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Berdasarkan pendapat di atas dapat di simpulkan bahwa 

keputusan pembelian adalah salah satu konsep dari perilaku konsumen 

baik individu, kelompok ataupun organisasi dalam melakukan penilaian 

dan pemilihan dari berbagai alternatif yang ada dan menetapkan suatu 

pilihan yang dianggap paling menguntungkan. 

2.1.6.2 Proses Keputusan Pembelian 

   Proses keputusan pembelian model lima tahap menurut Kotler dan 

Armstong (2016:176) adalah sebagai berikut: 

1) Pengenalan masalah 

Proses pembelian dimulai ketika pembeli menyadari suatu 

masalah atau kebutuhan yang dipicu oleh rangsangan internal 

atau eksternal. 

2) Pencarian informasi Sumber informasi utama di mana 

konsumen dibagi menjadi empat kelompok: 

a) Pribadi: Keluarga, teman, tetangga, rekan. 

b) Komersial: Iklan, situs web, wiraniaga, penyalur, kemasan, 

tampilan. 

c) Publik: Media massa, organisasi pemeringkat konsumen. 
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d) Eksperimental: Penanganan, pemeriksaan, penggunaan 

produk. 

 

3) Evaluasi alternatif 

Beberapa konsep dasar yang akan membantu kita memahami 

proses evaluasi: pertama, konsumen berusaha memuaskan 

sebuah kebutuhan. Kedua, konsumen mencari manfaat 

tertentu dari solusi produk. Ketiga, konsumen melihat masing-

masing produk sebagai sekelompok atribut dengan berbagai 

kemampuan untuk menghantarkan manfaat yang diperlukan 

untuk memuaskan kebutuhan ini. 

4) Keputusan pembelian 

Dalam tahap evaluasi, konsumen membentuk preferensi antar 

merek dalam kumpulan pilihan. Konsumen mungkin juga 

membentuk maksud untuk membeli merek yang paling disukai. 

Dalam melaksanakan maksud pembelian, konsumen dapat 

membentuk lima sub keputusan: merek, penyalur, kuantitas, 

waktu, dan metode pembayaran. 

5) Perilaku pasca pembelian 

Setelah melakukan pembelian konsumen mungkin mengalami 

konflik dikarenakan melihat fitur mengkhawatirkan tertentu atau 

mendengar hal-hal menyenangkan tentang merek lain dan 

waspada terhadap informasi yang mendukung keputusannya. 
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2.1.6.3 Indikator Keputusan Pembelian 

  Kotler & Armstrong (2016:188) mengemukakan keputusan 

pembelian memiliki indikator sebagai berikut: 

1) Pilihan produk 

Sebelum melakukan keputusan pembelian seorang konsumen 

selalu memilih apa nama merk dari produk tersebut dan 

dariman produk tersebut dibuat. 

2) Pilihan penyalur 

Sebelum menentukan keputusan pembelian para konsumen 

juga biasanya akan menilai siapa penyalur barang atau produk 

tersebut. 

3) Waktu pembelian 

Seorang konsumen akan menentukan waktu pembelian apbila 

barang yang dibutuhkan atau yang diinginkan ingindibeli oleh 

konsumen tersebut. 

4) Jumlah pembelian 

Konsumen akan memutuskan jumlah pembelian apabila 

konsumen tersebut sudah membuat keputusan pembelian 

suatu barang atau produk suatu perusahaan. 

5) Metode pembayaran 

Setiap keputusan pembelian suatu produk oleh konsumen 

uang adalah alat tukar untuk mendapatkan produk tersebut. 
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 Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa indikator 

keputusan pembelian adalah pilihan produk, pilihan penyalur, waktu 

pembelian, jumlah pembelian dan metode pembayaran. 

2.1.7 Keterkaitan Kepuasan Konsumen dengan Keputusan 

Pembelian 

 Menurut Kotler (2013:35) “kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya”. Konsumen dapat 

mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja 

di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja 

sesuai dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja 

bisa melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas 

senang atau gembira. Jika dihubungkan dengan keputusan pembelian 

maka ditarik kesimpulannya setiap tingkat perasaan dan harapan 

konsumen dipenuhi maka, konsumen tersebut akan kembali membeli 

kepada toko tersebut, dan jika perasaan dan harapan tidak terpenuhi 

maka konsumen tersebut akan membeli ke tempat lain. 

2.2 Penelitian Terdahulu 

No. 
Nama 

Peneliti 
Tujuan Hasil Penelitian 

Persamaan dan 
Perbedaan 

1. Wibisono 
(2019) 

Untuk 
mengetahui: (1) 
Pengaruh 
kualitas produk 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
konsumen UD. 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa: kualitas 
produk, harga 
dan kepuasan 
konsumen 
berpengaruh 
positif terhadap 

Persamaan 
penelitian 
terdahulu dengan 
penelitian ini 
yaitu sama-sama 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
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Rizky Barokah di 
Balongbendo. (2) 
Pengaruh harga 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
konsumen UD. 
Rizky Barokah di 
Balongbendo. (3) 
Pengaruh 
kepuasan 
konsumen 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
konsumen UD. 
Rizky Barokah di 
Balongbendo. 

keputusan 
pembelian, hal 
ini dibuktikan 
dengan dengan 
nilai Fhitung > 
Ftabel (280,437 
> 2,81) dan nilai 
signifikansi 
Fhitung sebesar 
0,000. Kualitas 
produk 
berpengaruh 
positif terhadap 
keputusan 
pembelian, hal 
ini dibuktikan 
dengan nilai 
thitung > ttabel 
(5,622 > 
1,67866) dan 
nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 
0,05, harga 
berpengaruh 
positif terhadap 
keputusan 
pembelian, 
dengan nilai 
thitung > t tabel 
(4,346 > 
1,67866) dengan 
nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 
0,05, kepuasan 
konsumen 
berpengaruh 
positif terhadap 
keputusan 
pembelian, 
dengan nilai 
thitung > t tabel 
(4,844 > 
1,67866) dengan 
nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 
0,05. 

konsumen 
sebagai variabel 
bebas dan 
keputusan 
pembelian 
sebagai variabel 
terikat. 
Sedangkan 
perbedaannya 
terletak pada 
variabel bebas 
yang digunakan 
yaitu pada 
penelitian 
terdahulu 
menggunakan 
variabel kualitas 
produk, harga, 
dan kepuasan 
konsumen 
sebagai variabel 
bebas 
sedangkan pada 
penelitian ini 
hanya 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
konsumen 
sebagai variabel 
bebas. 
Perbedaan 
lainnya terletak 
pada objek 
penelitian dimana 
pada penelitian 
terdahulu 
menggunakan 
objek di UD. 
Rizky Barokah di 
Balongbendo 
sedangkan pada 
penelitian ini 
menggunakan 
objek di 
Universitas 
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Hasanuddin. 

2. Mufida 
(2018) 

Untuk 
mengetahui 
pengaruh 
kepuasan dan 
loyalitas 
pelanggan 
terhadap 
keputusan 
menggunakan 
jasa layanan 
online (Go-Jek) 
di wilayah 
Yogyakarta, lalu 
mengetahui 
pengaruh 
kepuasan dan 
loyalitas secara 
simultan dan 
parsial terhadap 
keputusan 
pembelian jasa 
layanan onlline 
(Go-Jek) 

Hasil penelitian 
menunjukkan 
bahwa kepuasan 
pelanggan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian, 
berarti semakin 
tinggi kepuasan 
pelanggan maka 
semakin tinggi 
tingkat 
keputusan 
pembelian. 
Loyalitas 
pelanggan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian , 
berarti semakin 
tinggi loyalitas 
pelanggan maka 
semakin tinggi 
keputusan 
pembelian. 
Kepuasan dan 
loyalitas 
pelanggan 
berpengaruh 
positif dan 
signifikan 
terhadap 
keputusan 
pembelian 
kembali, berarti 
semakin tinggi 
tingkat kepuasan 
dan loyalitas 
pelanggan maka 

Persamaan 
penelitian 
terdahulu dengan 
penelitian ini yaitu 
sama-sama 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
konsumen 
sebagai variabel 
bebas dan 
keputusan 
pembelian 
sebagai variable 
terikat. 
Sedangkan 
perbedaannya 
terletak pada 
variabel bebas 
yang digunakan 
yaitu pada 
penelitian 
terdahulu 
menggunakan 
variabel 
kepuasan dan 
loyalitas 
pelanggan 
sebagai variabel 
bebas sedangkan 
pada penelitian ini 
hanya 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
konsumen 
sebagai variabel 
bebas. 
Perbedaan 
lainnya terletak 
pada objek 
penelitian dimana 
pada penelitian 
terdahulu 
menggunakan 



20 
 

 
 

semakin tinggi 
keputusan 
pembeliannya. 

objek di Wilayah 
Yogyakarta 
sedangkan pada 
penelitian ini 
menggunakan 
objek di 
Universitas 
Hasanuddin. 

3 Bastian 
(2015) 

Untuk 
menganalisis 
pengaruh 
kompetensi 
karakter, 
nilai virtual item 
dan kepuasan 
game terhadap 
intensi pembelian 
virtual item 
dalam game 
online “DOTA II”. 

Hasil pengujian 
menunjukkan 
bahwa 
kompetensi 
karakter, nilai 
virtual 
item dan 
kepuasan game 
baik secara 
parsial maupun 
simultan 
berpengaruh 
positif 
dan siginifikan 
terhadap intensi 
pembelian virtual 
item dalam game 
online 
“DOTA II”. 
Variabel-variabel 
kompetensi 
karakter, nilai 
virtual item dan 
kepuasan game 
mampu 
menjelaskan 
variabel minat 
beli sebesar 
43,8% dan 
sisanya sebesar 
46,2% dapat 
dijelaskan oleh 
variabel lain 
yang tidak 
dimasukan 
dalam model 
penelitian. 

Persamaan 
penelitian 
terdahulu dengan 
penelitian ini yaitu 
sama-sama 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
sebagai variabel 
bebas. 
Sedangkan 
perbedaannya 
terletak pada 
variabel bebas 
yang digunakan 
yaitu pada 
penelitian 
terdahulu 
menggunakan 
variabel 
kompetensi 
karakter, 
nilai virtual item 
dan kepuasan 
game sebagai 
variabel bebas 
sedangkan pada 
penelitian ini 
hanya 
menggunakan 
variabel 
kepuasan 
konsumen 
sebagai variabel 
bebas.  

4 Ryan Untuk Hasil penelitian Persamaan 
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Randy 
Suryono 
(2016) 

mengetahui 
motivasi yang 
mendorong 
seseorang 
mengeluarkan 
sejumlah dana 
untuk membeli 
virtual item. 

menunjukkan 
bahwa motivasi 
pemain game 
bermain game 
adalah untuk 
memperoleh 
keuntungan 
finansial dari 
pemain lain. Hal 
ini dibuktikan 
dengan adanya 
forum jual beli 
item game, dan 
penjualan item 
dengan 
menggunakan 
uang nyata 
(rupiah). 

penelitian 
terdahulu dengan 
penelitian ini 
adalah sama-
sama 
menggunakan 
game online 
sedangkan 
perbedaan 
penelitian terletak 
pada jenis 
penelitian yang 
digunakan yaitu 
pada penelitian 
terdahulu 
menggunakan 
jenis penelitian 
kualitatif 
sedangkan pada 
penelitian  ini 
menggunakan 
jenis penelitian 
kuantitatif. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

2.3 Kerangka Konseptual 

Kepuasan konsumen merupakan suatu pemenuhan harapan baik 

dalam produk maupun jasa. Kepuasan konsumen dapat diukur dengan 

menggunakan indikator kesesuaian harapan, minat membeli kembali, 

kesediaan merekomendasikan, menciptakan keputusan pembelian pada 

perusahaan yang sama, dan menciptakan citra merk. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian. Konsumen dapat mengalami salah 

satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja di bawah 

harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai 

dengan harapan pelanggan akan merasa puas dan apa bila kinerja bisa 
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melebihi harapan maka pelanggan akan merasakan sangat puas senang 

atau gembira. Jika dihubungkan dengan keputusan pembelian maka 

ditarik kesimpulannya setiap tingkat perasaan dan harapan konsumen 

dipenuhi maka, konsumen tersebut akan kembali membeli kepada toko 

tersebut, dan jika perasaan dan harapan tidak terpenuhi maka konsumen 

tersebut akan membeli ke tempat lain. 

Keputusan pembelian merupakan salah satu konsep dari perilaku 

konsumen baik individu, kelompok ataupun organisasi dalam melakukan 

penilaian dan pemilihan dari berbagai alternatif yang ada dan menetapkan 

suatu pilihan yang dianggap paling menguntungkan. Keputusan 

pembelian dapat diukur dengan menggunakan indikator pilihan produk, 

pilihan penyalur, waktu pembelian, jumlah pembelian, dan metode 

pembayaran. 

Berdasarkan uraian di atas, maka model kerangka konseptual 

dapat dilihat pada  gambar berikut: 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual  

2.4 Hipotesis 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, kajian teori, dan 

penelitian terdahulu yang telah dikemukakan sebelumnya, maka hipotesis 

KEPUASAN KONSUMEN 
(X) 

KEPUTUSAN PEMBELIAN 
(Y) 



23 
 

 
 

yang dapat diajukan adalah “diduga bahwa kepuasan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian virtual 

item pada game online mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Hasanuddin”. 


