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ABSTRAK 

 

Penelitian ini oleh meningkatnya popularitas platform permainan daring, seperti 

Roblox, yang menarik banyak pengguna di seluruh dunia. Seiring dengan 

pertumbuhan platform ini, penting bagi penyedia platform untuk memahami faktor-

faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis bagaimana persepsi nilai, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan berperan dalam membentuk loyalitas pengguna pada platform Roblox. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pengumpulan data 

melalui kuesioner, menggunakan teknik purposive sampling, dengan skala Likert 5 

poin. Responden dalam penelitian ini berjumlah 222 pengguna yang aktif 

menggunakan Roblox setidaknya selama tiga bulan terakhir. Data yang diperoleh 

dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) melalui aplikasi 

SmartPLS 3. Hasil penelitian dari 17 hipotesis yang diuji menunjukkan sembilan 

hipotesis diterima dan delapan ditolak. Nilai utilitarian, hedonik, dan sosial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari sisi 

kepercayaan, hanya nilai sosial yang berpengaruh signifikan. Nilai utilitarian dan 

sosial berpengaruh langsung terhadap loyalitas, sementara nilai hedonik tidak. 

Kepuasan pelanggan dan kepercayaan keduanya berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas. Dari enam jalur mediasi yang diuji, hanya kepercayaan yang terbukti 

memediasi secara parsial hubungan antara nilai sosial dan loyalitas. Temuan ini 

menegaskan bahwa nilai sosial merupakan dimensi yang paling konsisten dalam 

membentuk kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pengguna Roblox. 

 

Kata Kunci:  Persepsi Nilai, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Loyalitas, Roblox, 

Structural Equation Modeling


	KATA PENGANTAR
	MOTTO
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABSTRAK
	BAB II
	TINJAUAN PUSTAKA
	2.1. Kajian Literatur
	2.1.1. Persepsi Nilai (Perceived Value )
	2.1.1.1. Nilai Utilitarian (Utilitarian Value)
	2.1.1.2. Nilai Hedonik (Hedonic Value)
	2.1.1.3. Nilai Sosial (Social Value)
	2.1.2. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)
	2.1.3. Kepercayaan (Trust)
	2.1.4. Loyalitas (Loyalty)

	2.2. Penelitian Terdahulu
	2.3. Model Konseptual dan Pengembangan Hipotesis
	2.3.1. Nilai Utilitarian Berpengaruh Terhadap  Kepuasan Pelanggan
	2.3.2. Nilai Hedonik Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
	2.3.3. Nilai Sosial Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan
	2.3.4. Nilai Utilitarian Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pelanggan
	2.3.5. Nilai Hedonik Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pelanggan
	2.3.6. Nilai Sosial Berpengaruh Terhadap Kepercayaan Pelanggan
	2.3.7. Nilai Utilitarian Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
	2.3.8. Nilai Hedonik Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
	2.3.9. Nilai Sosial Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
	2.3.10. Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
	2.3.11. Kepercayaan Pelanggan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Pelanggan
	2.3.12. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Utilitarian dan Loyalitas Pelanggan
	2.3.13. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Hedonik dan Loyalitas Pelanggan
	2.3.14. Kepuasan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Sosial dan Loyalitas Pelanggan
	2.3.15. Kepercayaan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Utilitarian dan Loyalitas Pelanggan.
	2.3.16. Kepercayaan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Hedonik dan Loyalitas Pelanggan
	2.3.17. Kepercayaan Pelanggan Memediasi Pengaruh Nilai Sosial dan Loyalitas Pelanggan


	2.4. Kerangka Penelitian
	BAB III
	METODOLOGI PENELITIAN
	3.1. Jenis Penelitian
	3.2. Objek, Subjek dan Tempat Penelitian
	3.3. Populasi dan Sampel
	3.3.1. Populasi Penelitian
	3.3.2. Sampel Penelitian
	3.3.3. Teknik Pengumpulan Sampel

	3.4 Metode Pengumpulan Data
	3.5. Definisi Operasional Variabel
	3.6. Metode Pengukuran Data
	3.7. Face Validity
	3.8. Instrumen Penelitian
	3.9. Metode Analisis Data
	3.9.1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
	3.9.1.1. Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity)
	3.9.1.2. Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)
	3.9.1.3. Uji Reliabilitas Konstruk (Construct Reliability)
	3.9.2. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
	3.9.2.1. Uji Koefisien Determinasi (R²)
	3.9.2.2. Uji Effect Size (f²)
	3.9.2.3. Uji Hipotesis (Bootstrapping)
	3.9.2.4. Uji Variabel Mediasi


	BAB IV
	ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
	4.1. Analisis Deskriptif Karakteristik Profil Responden
	4.1.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Pertanyaan Filter

	4.2. Profil Responden
	4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	4.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	4.2.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
	4.2.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pekerjaan
	4.2.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Penggunaan Roblox
	4.2.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Intensitas Penggunaan Roblox

	4.3. Analisis Deskriptif Variabel
	4.3.1. Analisis Deskriptif Variabel Nilai Utilitarian
	4.3.2. Analisis Deskriptif Variabel Nilai Hedonik
	4.3.3. Analisis Deskriptif Variabel Nilai Sosial
	4.3.4. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan pelanggan
	4.3.5. Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan
	4.3.6. Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas

	4.4. Analisis SmartPLS
	4.5. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
	4.5.1. Uji Validitas Konvergen
	4.5.2. Uji Validitas Diskriminan
	4.5.3. Uji Reliabilitas Konstruk

	4.6. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
	4.6.1. Uji Koefisien Determinasi (R²)
	4.6.2. Uji Effect Size (f²)

	4.7. Pengujian Hipotesis
	4.7.1. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.7.2. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.7.3. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.7.4. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Kepercayaan
	4.7.5. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Kepercayaan
	4.7.6. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Kepercayaan
	4.7.7. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas
	4.7.8. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas
	4.7.9. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas
	4.7.10. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
	4.7.11. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas

	4.8. Uji Mediasi
	4.8.1. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.8.2. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.8.3. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.8.4. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan
	4.8.5. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan
	4.8.6. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan

	4.9. Pembahasan Hasil
	4.9.1. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.9.2. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.9.3. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Kepuasan Pelanggan
	4.9.4. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Kepercayaan
	4.9.5. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Kepercayaan
	4.9.6. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Kepercayaan
	4.9.7. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas
	4.9.8. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas
	4.9.9. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas
	4.9.10. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
	4.9.11. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas
	4.9.12. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.9.13. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.9.14. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan
	4.9.15. Pengaruh Nilai Utilitarian Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan
	4.9.16. Pengaruh Nilai Hedonik Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan
	4.9.17. Pengaruh Nilai Sosial Terhadap Loyalitas dimediasi oleh Kepercayaan

	4.10. Relevansi Teori Perceived Value Terhadap Hasil
	BAB V
	PENUTUP
	5.1. Kesimpulan
	5.2. Implikasi Manajerial
	5.3. Keterbatasan Penelitian
	5.4 Saran untuk Peneliti Selanjutnya

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN

