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ABSTRACT

The rapid growth of online games driven by digital economic ecosystems has intensified the use
of virtual currencies and microtransaction activities, such as Robux purchases within the
Roblox platform. This phenomenon gives rise to issues concerning users’ perceived value and
trust, which potentially affect their levels of satisfaction and loyalty. This study seeks to examine
the influence of perceived value and trust on customer loyalty, with customer satisfaction
serving as a mediating variable among Roblox game users. A quantitative research design was
adopted by distributing an online survey to 100 respondents from the Faculty of Economics and
Business, Universitas Negeri Jakarta, who had prior experience purchasing Robux. The data
were analyzed using the Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS)
technique. The findings demonstrate that perceived value and trust exert positive and significant
effects on both customer satisfaction and customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction
is found to have a positive and significant impact on customer loyalty. The mediation analysis
reveals that customer satisfaction significantly mediates the relationship between perceived
value and customer loyalty, while it does not mediate the effect of trust on customer loyalty.
These results indicate that customer loyalty among Roblox users is predominantly shaped by
perceived value and trust through direct pathways, whereas customer satisfaction functions
selectively as a mediating mechanism.

Keywords: perceived value, trust, customer satisfaction, customer loyalty, Roblox.

ABSTRAK

Pesatnya perkembangan gim daring yang ditopang oleh ekosistem ekonomi digital telah
mendorong peningkatan penggunaan mata uang virtual serta praktik mikrotransaksi, seperti
pembelian Robux pada gim Roblox. Fenomena tersebut memunculkan isu terkait persepsi nilai
dan tingkat kepercayaan pengguna yang berpotensi memengaruhi kepuasan serta loyalitas.
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh perceived value dan trust terhadap customer
loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna gim Roblox.
Pendekatan kuantitatif diterapkan melalui survei daring yang melibatkan 100 responden
mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta yang memiliki pengalaman
melakukan pembelian Robux. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural
Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa
perceived value dan trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction
maupun customer loyalty. Selain itu, customer satisfaction juga terbukti memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Pengujian efek tidak langsung
mengungkapkan bahwa customer satisfaction berperan sebagai mediator yang signifikan dalam
hubungan antara perceived value dan customer loyalty, namun tidak memediasi pengaruh trust
terhadap customer loyalty. Temuan ini mengindikasikan bahwa loyalitas pengguna Roblox
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lebih dominan dibentuk oleh evaluasi nilai yang dirasakan serta tingkat kepercayaan secara
langsung, sementara kepuasan berfungsi secara selektif sebagai mekanisme mediasi.

Kata Kunci: perceived value, trust, customer satisfaction, customer loyalty, Roblox
Bagaimana Cara Sitasi Artikel ini:
Maulana, A. Z., Parlyna, R., & Shabrina, F. (2026). Pengaruh Persepsi Nilai dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna dengan

Kepuasan Pengguna Game Roblox Sebagai Mediasi. Jejak Digital: Jurnal Ilmiah Multidisiplin, 2(2), 2633-2647.
https://doi.org/10.63822/z24hhq83
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PENDAHULUAN

Berkembangnya faktor dunia digital telah memberikan perbedaan besar dalam hiburan masyarakat
modern. Salah satu perkembangannya adalah industri permainan daring (online games). Permainan daring
tidak hanya sebagai alat hiburan masyarakat modern, tetapi dapat digunakan sebagai sarana komunikasi
dan interaksi sosial, ekonomi digital dan ekspresi seseorang. Menurut Li ef al., (2023) permainan daring
telah menyediakan kebutuhan interaksi sosial kepada penggunanya, memberikan peluang untuk
menumbuhkan karakter seseorang, serta mendukung akademik jika penggunaannya sesuai.

Berdasarkan data yang dikutip dari Databoks.id tahun 2024, Indonesia menduduki peringkat pertama
jumlah persentase gamers di dunia dengan jumlah 96,5% pengguna internet yang berusia 16-64 tahun. Data
tersebut menunjukkan bahwa Indonesia memiliki peran dalam perkembangan permainan daring di dunia.
Salah satu permainan daring yang dimainkan adalah Roblox. Roblox adalah sebuah permainan yang
memiliki aspek user-generated content (UGC) atau segala bentuk teks, data, maupun aktivitas yang dibuat
oleh pengguna sistem, yang kemudian dapat digunakan untuk pengguna lain (Santos, 2022). Popularitas
Roblox, terutama di kalangan remaja dan anak-anak menjadikannya permainan terbesar di Indonesia.
Tercatat pada tahun 2025 sebanyak 380 pengguna di dunia yang aktif dari setiap bulannya dan 111,8 juta
pemain aktif setiap harinya (Singh, 2025). Menurut Shaputra (2025) lebih dari 7,2 juta adalah pemain aktif
Indonesia dari 111,8 juta pemain aktif roblox di dunia.

Jumlah Pemain Roblox di Indonesia

Indonesia; 7,20
Juta

Seluruh Dunia;
111,80 Juta

= Seluruh Dunia = Indonesia

Gambar 1 Jumlah Pemain Roblox di Indonesia
Sumber: Rrri.co.id (2025)

Meskipun memiliki tingkat popularitas yang terus meningkat setiap hari, Roblox tidak terlepas dari
berbagai kontroversi. Salah satu isu yang diperdebatkan adalah mengenai mikrotransaksi dan lootbox yang
ada dalam permainan tersebut. Roblox memiliki mata uang dalam permainan mereka yang disebut Robux.
Mata uang tersebut didapatkan melalui mikrotransaksi dan dapat digunakan untuk membeli item, pakaian
dan aksesoris baik langsung atau secara acak melalui lootbox. Mekanisme tersebut memberikan pemain
rasa penasaran dan kesenangan sendiri, tetapi mekanisme ini sering dikritik dikarenakan mirip dengan
proses judi.

Pemerintah Indonesia melalui Kementerian Komunikasi dan Digital (Komdigi) tahun 2025, sempat
memberitahukan kepada publik rencana untuk memblokir permainan daring tersebut. Alasan yang
dikemukakan antara lain karena loothox memiliki indikasi perjudian digital dan praktik mikrotransaksi yang
berlebihan, sehingga anak-anak mengeluarkan uang secara berlebihan. Isu ini memicu kekhawatiran orang
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tua dengan dampak jangka panjang yang ditimbulkan dari Roblox kepada anak-anak dan remaja karena
menciptakan rasa ketergantungan pada diri mereka (Fadhil, 2025).

Beberapa kasus menunjukkan adanya permasalahan terkait nilai yang dirasakan (perceived value)
terhadap transaksi pada Roblox. Salah satu kasus yang cukup ramai diperbincangkan terjadi pada seorang
komedian Indonesia yang mendapatkan tagihan sebesar 50 juta rupiah akibat anaknya yang membeli Robux
tanpa sepengetahuan orang tuanya (Pratama, 2025). Pada kasus tersebut, orang tuanya menyebutkan bahwa
manfaat yang diperoleh dari pembelian Robux tidak sepadan dengan biaya yang dikeluarkan.

Kepercayaan terhadap sistem transaksi dan keamanan Roblox juga menjadi perhatian publik.
Berdasarkan laporan Antara News tahun 2025, Roblox di Indonesia kerap menjadi sasaran penipuan digital
(scam) dengan modus Robux gratis, phishing dan perdagangan akun palsu atau ifem dalam game yang
menargetkan pengguna muda (Fadilah, 2025). Modus ini memanfaatkan rasa percaya pengguna terhadap
platform dan komunitasnya, sehingga berpotensi menurunkan tingkat kepercayaan (#rusf) terhadap sistem
keamanan dan transparansi transaksi Roblox.

Berdasarkan fenomena tersebut, faktor perceived value dan trust menjadi dasar dalam menilai
kepuasan, serta loyalitas pengguna. Perceived value merujuk pada persepsi pengguna mengenai nilai yang
mereka dapatkan dari mikrotransaksi atau item digital, baik dari segi ekonomi, manfaat sosial, maupun
emosional. Ketika pemain merasa manfaat yang didapatkan senilai dengan biaya yang dikeluarkan, maka
kepuasan mereka juga meningkat (Croitoru et al., 2024).

Faktor trust berkaitan dengan kepuasan pengguna untuk menilai sejauh mana pengguna percaya
dengan sistem transaksi dan mekanisme /oothox. Kurniawan & Tankoma (2023) menandaskan jika trust
memiliki posisi krusial dalam membentuk loyalitas klien untuk layanan maya. Kepercayaan menumbuhkan
rasa aman, serta keyakinan bahwa platform yang digunakan tidak akan merugikan penggunanya. Dalam
konteks Roblox, aspek kepercayaan menjadi semakin relevan karena sebagian orang tua menilai bahwa
sistem /ootbox masih kurang transparan dan dapat menimbulkan keraguan bagi pemain muda.

Kedua faktor tersebut, yaitu perceived value dan trust bertindak esensial dalam menciptakan
kepuasan dan kesetiaan pemakai. Penelitian Huang er al, (2024) menunjukkan jika perceived value
memiliki hubungan dengan loyalitas dengan kepuasan sebagai mediasinya. Temuan serupa juga
dikemukakan oleh Qiu et al., (2024), yang menegaskan terdapat pengaruh positif antara perceived value
dan loyalitas pengguna melalui kepuasan sebagai mediator.

Kebaharuan penelitian ini terletak pada model hubungan dari perceived value dan trust perihal
kepuasan pengguna dan loyalitas pengguna dengan objek penelitian permainan daring masih jarang dikaji
secara mendalam di bidang akademik (Huang et al., 2024; Qiu et al., 2024; Sulistyandari & Kusumah, 2023;
E. F. Susanto & Pandjaitan, 2024). Penelitian ini berupaya mengisi celah tersebut dengan mengaitkan faktor
psikologis dan perilaku konsumen dalam konteks permainan daring. Penelitian ini diharapkan mampu
memberikan kontribusi teoretis terhadap literatur perilaku konsumen digital serta memberikan implikasi
praktis pada pengembang permainan daring, terutama dalam menghadapi kepercayaan pengguna, loyalitas
serta nilai yang diberikan untuk pengguna.

Berdasarkan penjelasan tersebut serta fenomena yang telah dijelaskan, peneliti tertarik untuk meneliti
tentang fenomena mikrotransaksi dan /ootbox yang terdapat dalam permainan daring Roblox. Penelitian
tentang Roblox ini dilakukan dengan judul “Pengaruh Perceived Value dan Trust Terhadap Customer
Loyalty dengan Customer Satisfaction Sebagai Mediasi”. Melalui penelitian ini, diharapkan peneliti
dapat memberikan wawasan baru terkait permainan daring tersebut.
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METODE PENELITIAN
Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini meneliti subjek dari sudut pandang konsumen yang merupakan mahasiswa Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta. Penelitian ini akan dilaksanakan pada bulan September —
Januari 2026.

Desain Penelitian

Penelitian yang dijalankan sebagai jenis penelitian kuantitatif dengan metode survei agar
mendapatkan hasil yang optimal. Menurut Sugiyono (2023) pendekatan kuantitatif menitikberatkan pada
penggunaan data numerik yang diolah secara statistik untuk menggambarkan fenomena, menguji hubungan
antar variabel, serta menghasilkan kesimpulan yang objektif dan terukur. Pendekatan ini menekankan pada
aspek pengukuran yang sistematis dalam proses pengumpulan data, analisis, hingga penyajian hasil
penelitian, guna memperoleh generalisasi yang dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

Populasi dan Sampel

Penelitian ini akan meneliti mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta yang
menggunakan Roblox. Menurut Sugiyono (2023), dalam menentukan sampel penelitian, populasi
digunakan untuk mencakup seluruh sasaran yang memiliki ciri khusus yang ditujukan untuk diteliti dan
ditarik hasilnya. Proses pengambilan sampel dilakukan karena peneliti memiliki keterbatasan untuk
meneliti seluruh anggota populasi. Oleh karena itu, peneliti menggunakan purposive sampling untuk
memilih sebagian anggota populasi yang dianggap dapat mewakili keseluruhan karakteristik populasi yang
telah ditentukan. Menurut Sugiyono (2023) purposive sampling merupakan salah satu bentuk non-
probability sampling yang digunakan ketika peneliti ingin memilih responden yang dianggap paling relevan
dan memiliki kriteria sesuai dengan fokus penelitian. Berikut ini kriteria purposive sampling untuk memilih
anggota populasi berdasarkan kriteria ini:

1. Responden merupakan mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta.
2. Responden pernah atau masih memainkan permainan Roblox.
3. Responden pernah membeli mata uang Robux dalam permainan Roblox lebih dari 3x dalam 3

bulan terakhir.
4. Responden pernah melakukan pembelian item di dalam game.

Adapun bentuk takaran jumlah sampel, telaah ini berdampingan kepada ketentuan yang utarakan
oleh Hair et al., (2019) menuturkan jika sampel yang ideal dalam penelitian multivariat adalah runtutan
angka lima sampai sepuluh pengali indikator yang digunakan. Pendekatan ini bertujuan agar hasil analisis
memiliki tingkat reliabilitas dan validitas yang memadai serta mampu merepresentasikan populasi secara
akurat. Sementara itu, Sugiyono (2023) menjelaskan percontohan yang tepat sebagai percontohan yang
menyulih keseluruhan secara proporsional (representatif). Semakin besar ukuran sampel yang digunakan,
maka peluang kesalahan generalisasi akan semakin kecil, pada akhirnya perolehan dapat disamaratakan
dengan tingkat kepercayaan yang lebih tinggi.

Berdasarkan pertimbangan tersebut, keseluruhan sampel dalam telaah ini dibatasi dengan
memanfaatkan rumus berikut:
n = (Total jumlah indikator x 5)
n =20 x 5 =100 responden
Berdasarkan rumus tersebut, keseluruhan sampel untuk telaah ini mencapai 100 responden.
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Teknik Pengumpulan Data

Data untuk telaah ini dikoleksi mengaplikasikan kuesioner yang disebarkan secara daring melalui
google form untuk mempermudah proses pengumpulan data. Telaah ini mendayagunakan 5 poin skala
Likert, adapun 5 poin tersebut mengandung nilai sebagai berikut:

Tabel 2 Skala Likert

No Keterangan Skor
1 Sangat Setuju (55)

2 Setuju (3) 4

3 Cukup Setuju (CS) 3

4 Tidak Setwju (TS) 2

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Sumber: Sugiyono (2023)

Teknik Analisis Data

Teknik pengolahan hasil telaah ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan
pendekatan Partial Least Squares (PLS) sebagai metode pengolahan data. Mengacu pada Hair et al. (2022),
pendekatan PLS-SEM dimanfaatkan sebagai penguraian korelasi antar konstruk melintasi dua komponen
utama, yaitu model pengukuran (measurement model) dan model struktural (structural model).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Signifikan

Pengetesan asumsi pada telaah ini dilaksanakan melalui pendekatan bootstrapping dengan
memanfaatkan perangkat SmartPLS 4.0, yang bertujuan mengevaluasi signifikansi keterkaitan
antarvariabel dalam kerangka model struktural. Mengacu pada Hair et al. (2022), bootstrapping digunakan
untuk distribusi empiris dari estimasi parameter sekaligus menilai tingkat signifikansi koefisien jalur (path
coefficients).

Tabel 2 Model Struktural (Pengaruh Langsung)

Original Sample Standard t statistics p valoes
Pengaruh | sample (0) | mean (M) | deviation | (|O/STDEV|)
(STDEV)

PV ->CS 0.493 0.523 0.100 4.924 0.000

T=C8 0.234 0.220 0.1035 2338 0023
C8-=CL 0.234 0.283 0.102 2792 0.003
PV >CL 0.240 0.233 0.101 2.385 0017

T-=CL 0.330 0328 0.097 3.388 0.001

Sumber: Data diolah peneliti (2025)
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Berdasarkan data di atas, dapat diketahui bahwa penelitian ini menguji sebanyak 5 hubungan
pengaruh langsung. Pengaruh langsung merujuk pada hubungan antar variabel yang ditunjukkan oleh nilai
koefisien jalur dari satu variabel ke variabel lainnya.

1. Pengujian korelasi secara langsung memperlihatkan bahwa perceived value berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction dengan koefisien sebesar 0,493 dan p-value 0,000. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan pengguna dibandingkan dengan
biaya atau pengorbanan yang dikeluarkan dalam membeli Robux, maka tingkat kepuasan pengguna
akan semakin meningkat. Temuan ini sejalan dengan penelitian Croitoru et al., (2024) pada pengguna
layanan digital berbasis pengalaman yang membuktikan bahwa nilai fungsional, emosional, dan
hiburan secara signifikan meningkatkan kepuasan pengguna. Penelitian Tuncer et al., (2021)
menunjukkan perceived value yang tercermin dari keseimbangan antara kualitas layanan, harga
makanan, dan pengalaman konsumsi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dewi & Praswati (2024) mengatakan bahwa pelanggan merasa puas ketika manfaat
layanan dan kualitas dalam perawatan yang diterima dinilai sepadan dengan biaya yang dikeluarkan.
Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis pertama diterima karena hasil menunjukkan nilai yang
signifikan.

2. Pengujian korelasi secara langsung memperlihatkan bahwa #rust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction dengan koefisien sebesar 0,234 dan p-value 0,025. Temuan ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi kepercayaan pengguna terhadap keamanan, keandalan
sistem, dan integritas platform dalam menyediakan layanan digital pembelian Robux, maka semakin
tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Susanto et al., (2023)
pada pengguna M-commerce (Mobile Commerce) di Indonesia yang membuktikan bahwa trust
berperan penting dalam meningkatkan kepuasan karena mampu mengurangi persepsi risiko transaksi
digital. Penelitian Hwang et al., (2022) menunjukkan bahwa trust berpengaruh positif terhadap
satisfaction karena menciptakan rasa aman dan menurunkan ketidakpastian dalam hubungan berbasis
sistem. Syahidah & Aransyah (2023) menunjukkan pada pengguna dompet digital juga menemukan
bahwa trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction, di mana kepercayaan terhadap
keamanan dan tanggung jawab penyedia layanan meningkatkan kepuasan pengguna. Berdasarkan
hasil pengujian, hipotesis kedua diterima karena hasil menunjukkan nilai yang signifikan.

3. Pengujian korelasi secara langsung memperlihatkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty dengan koefisien sebesar 0,284 dan p-value 0,005. Temuan
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan pengguna Roblox, maka semakin kuat
kecenderungan untuk tetap menggunakan layanan dan menunjukkan perilaku loyal. Hasil ini sejalan
dengan penelitian Kusumawati & Rahayu (2020) yang membuktikan bahwa kepuasan pelanggan
secara signifikan meningkatkan loyalitas melalui niat berkunjung kembali. Penelitian Lelasari &
Bernarto (2023) pada pengguna Mobile Banking menunjukkan bahwa customer satisfaction
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap customer loyalty karena kepuasan mendorong
komitmen jangka panjang pengguna. Fatimah ef a/., (2022) juga menemukan bahwa kepuasan yang
tinggi meningkatkan loyalitas yang tercermin dari keinginan untuk kembali menggunakan layanan
dan memberikan rekomendasi. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis ketiga diterima karena hasil
menunjukkan nilai yang signifikan.

4. Pengujian korelasi secara langsung memperlihatkan bahwa perceived value berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty dengan koefisien sebesar 0,240 dan p-value 0,017. Temuan ini
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menunjukkan bahwa semakin tinggi nilai yang dirasakan pengguna dibandingkan dengan biaya atau
pengorbanan yang dikeluarkan, maka semakin kuat kecenderungan pengguna untuk tetap
menggunakan layanan dan bersikap loyal. Hasil ini sejalan dengan penelitian Pranadetha et al.,
(2025) yang membuktikan bahwa perceived value yang tercermin dari kualitas produk, layanan, dan
harga secara signifikan meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian Husin et al., (2023) pada
perbankan juga menemukan bahwa perceived value berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty karena pelanggan menilai manfaat layanan sebanding dengan nilai yang diterima.
Selain itu, Chen et al. (2023) pada pengguna layanan Al chatbot menunjukkan bahwa perceived value
berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pengguna, karena layanan yang dinilai bernilai tinggi
mendorong niat penggunaan berkelanjutan. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis keempat diterima
karena hasil menunjukkan nilai yang signifikan.

5. Pengujian korelasi secara langsung memperlihatkan bahwa frust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty dengan koefisien sebesar 0,330 dan p-value 0,001. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan pengguna terhadap suatu layanan, maka semakin
kuat kecenderungan untuk tetap menggunakan layanan tersebut dan bersikap loyal. Hasil ini sejalan
dengan penelitian Cardoso et al., (2022) yang membuktikan bahwa trust berperan penting dalam
membangun loyalitas melalui hubungan jangka panjang antara konsumen dan merek. Penelitian
Kurniawan & Tankoma (2023) pada pengguna layanan online di Indonesia juga menemukan bahwa
trust secara signifikan meningkatkan loyalitas karena rasa aman dan keyakinan terhadap sistem
layanan. Orazgaliyeva ef al., (2024) menunjukkan bahwa #rust merupakan faktor kunci pembentuk
loyalitas karena mampu mengurangi ketidakpastian dan meningkatkan komitmen pelanggan.
Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis kelima diterima karena hasil menunjukkan nilai yang

signifikan.
Tabel 3 Model Struktural (Pengaruh Tidak Langsung)
o Standard o
Original Sample t statistics P

Pengaruh deviation
sample (0) | mean (M) (|O/STDEV|) | values

(STDEV)

PV >=C5 =
0.140 0.151 0.068 2.067 0.039
CL

T>C5->CL 0.066 0.062 0.036 1.829 0.067

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan data tersebut, dirunutkan jika telaah ini mengetes sebanyak 2 hubungan pengaruh antara.
Pengaruh tidak langsung merujuk pada hubungan antar variabel melalui customer satisfaction sebagai
mediasi yang ditunjukkan oleh nilai angka jalur dari satu konsturk ke konsturk lain.

1. Pengujian korelasi perantara memperlihatkan bahwa perceived value berpengaruh positif dan

signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction dengan koefisien sebesar
0,140, t-statistics 2,067, dan p-value 0,039. Temuan ini menunjukkan bahwa customer satisfaction
berperan sebagai mediator yang menjembatani pengaruh perceived value terhadap loyalitas, di
mana nilai yang dirasakan terlebih dahulu membentuk kepuasan sebelum mendorong loyalitas.
Hasil ini sejalan dengan penelitian Qiu et al., (2024) pada website engagement yang membuktikan
bahwa satisfaction memediasi pengaruh perceived value terhadap loyalty. Penelitian Huang et al.,
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(2024) pada pengguna platform daring juga menemukan bahwa perceived value berpengaruh
tidak langsung secara signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pengguna. Paulose &
Shakeel (2022) menunjukkan bahwa customer satisfaction secara signifikan memediasi hubungan
antara perceived value dan customer loyalty, di mana persepsi nilai layanan yang tinggi
meningkatkan kepuasan dan memperkuat loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian,
hipotesis keenam diterima karena hasil menunjukkan nilai yang signifikan.

Pengujian korelasi tidak langsung memperlihatkan bahwa #rust tidak berkorelasi menonjol pada
customer loyalty melalui customer satisfaction dengan p-value 0,067 (> 0,05). Temuan ini
mengindikasikan bahwa customer satisfaction bukan bertindak sebagai perantara di korelasi
antara frust dan loyalitas, karena kepuasan yang terbentuk dari kepercayaan belum cukup kuat
untuk mendorong perilaku loyal. Hasil ini sejalan dengan penelitian Zaman et al., (2025) pada
pengguna e-commerce yang menemukan bahwa loyalitas lebih dipengaruhi oleh frust secara
langsung dibandingkan melalui kepuasan. Penelitian Handayani et al., (2021) pada pengguna
Shopee di Yogyakarta memperlihatkan bahwa customer satisfaction tidak memperantarai korelasi
trust dan customer loyalty. Susanto & Pandjaitan (2024) dalam konteks layanan digital
menegaskan bahwa meskipun #rust dan satisfaction sama-sama berpengaruh terhadap loyalitas,
jalur mediasi frust melalui satisfaction tidak selalu signifikan karena loyalitas pengguna lebih
didorong oleh persepsi keamanan dan keandalan sistem. Berdasarkan hasil pengujian, hipotesis
ketujuh ditolak karena hasil menunjukkan nilai yang tidak signifikan.

Struktural (Structural Model)

Pengujian model struktural dilakukan secara bertahap hingga diperoleh model yang memenuhi
kriteria kelayakan. Selanjutnya, estimasi model struktural akhir dilakukan dengan memasukkan seluruh
indikator yang telah lolos pengujian pada analisis model pengukuran (measurement model). Berdasarkan
hasil pengolahan data yang telah dilakukan, diperoleh model struktural sebagai berikut:

Output

L
3401 oo 224 patmy

" S
e B384 12 200
T,

LI e LR L]

it .'f: = Sumber: Data diolah peneliti (2025)

bAoA o4 oA

Gambar 3 Structural Model

Berdasarkan kebutuhan pendukung pelaksanaan penelitian serta menyesuaikan objek penelitian
dengan kebutuhan analisis, peneliti melakukan perancangan dan pembuatan prototype tampilan website
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Roblox yang disesuaikan dengan konteks penelitian. Perancangan ini bertujuan untuk menampilkan
antarmuka yang lebih efektif, mudah digunakan, dan relevan dengan variabel yang diteliti. Hasil dari
perancangan tampilan website tersebut dapat dilihat pada gambar berikut.

RoBLEX . nosLOX

Bay Your Rebax -

S N —

Gambar 4. Prototype
Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Gambar-gambar tersebut menunjukkan hasil perancangan tampilan website Roblox yang disesuaikan
dengan kebutuhan objek penelitian. Tampilan yang ditampilkan meliputi halaman utama, halaman daftar
permainan, halaman pembelian Robux, serta halaman detail pembelian dan checkout yang dirancang lebih
sederhana, terstruktur, dan mudah digunakan. Perancangan ini bertujuan untuk meningkatkan efektivitas
antarmuka dan pengalaman pengguna, sehingga relevan dengan kebutuhan penelitian dalam menganalisis
persepsi nilai, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pengguna terhadap platform Roblox.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan:

1. Perceived value terindikasi memberikan korelasi positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction, yang mendingikasikan jika semakin besar manfaat dialami pengguna Roblox
dipadankan harga atau tenaga yang dimanfaatkan dalam pembelian Robux, maka tingkat kepuasan
pengguna cenderung meningkat.

2. Trust terindikasi berkorelasi positif dan signifikan terhadap customer satisfaction,
mengindikasikan pada tumpuan pengguna perihal aspek keamanan sistem, kejelasan transaksi,
serta keandalan platform Roblox berperan dalam meningkatkan kepuasan mereka.

3. Customer satisfaction berkorelasi positif dan signifikan terhadap customer loyalty, yang
mencerminkan tingkat kepuasan tinggi mendorong pengguna tetap menggunakan platform Roblox
serta melakukan pembelian ulang.

4. Perceived value terindikasi memberikan korelasi positif dan signifikan terhadap customer loyalty,
demikian persepsi nilai yang baik mampu membentuk loyalitas pengguna tanpa harus selalu
melalui kepuasan sebagai perantara.
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5. Trust juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan kepada customer loyalty, menegaskan
tumpuan merupakan faktor krusial dalam memunculkan kepatuhan klien, khususnya pada usaha
daring yang melibatkan transaksi dan potensi risiko.

6. Customer satisfaction berperan variabel perantara pada korelasi perceived value dan customer
loyalty, yang memperlihatkan pada kelegaan klien menjadi mekanisme unggul dalam memperkuat
pengaruh nilai yang dirasakan terhadap loyalitas.

7. Sebaliknya, customer satisfaction tidak mampu memperantarai pada trust terhadap customer
loyalty, yang mengindikasikan bahwa meskipun kepercayaan dapat meningkatkan kepuasan,
pengaruh trust terhadap loyalitas pengguna Roblox cenderung terjadi secara langsung.

Implikasi
Implikasi Teoretis

Telaah ini menyajikan peran teoretis pada pertumbuhan materi perilaku konsumen digital, terkhusus
konteks permainan daring. Hasil penelitian memperkuat Expectation Disconfirmation Theory dengan
menunjukkan bahwa perceived value dan trust merupakan pengaruh penting dalam membentuk customer
satisfaction dan customer loyalty. Selain itu, temuan bahwa customer satisfaction tidak memediasi
hubungan trust dan loyalty memberikan pemahaman baru bahwa dalam layanan digital berbasis risiko,
kepercayaan dapat berperan lebih dominan secara langsung dibandingkan melalui kepuasan.
Implikasi Praktis

Bagi pengembang Roblox, data telaah ini menunjukkan pentingnya meningkatkan nilai yang
dirasakan pengguna, khususnya terkait kewajaran harga Robux, manfaat item virtual, serta pengalaman
emosional dan sosial dalam permainan. Selain itu, perusahaan perlu memperkuat kepercayaan pengguna
melalui peningkatan keamanan transaksi, transparansi sistem lootbox, dan perlindungan pengguna dari
penipuan digital. Upaya tersebut diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pengguna secara berkelanjutan.

Bagi pengguna, penelitian ini memberikan pemahaman kepada unsur yang berimbas kelegaan dan

kepatuhan, sehingga pengguna dapat lebih bijak dalam melakukan transaksi dan menggunakan fitur
mikrotransaksi pada Roblox.

SARAN
Berlandaskan temuan telaah dan pengekangan untuk dihadapi, sejumlah rujukan untuk dapat
diaplikasikan yaitu.

1. Bagi periset kedepannya, direkomendasikan membesarkan cakupan responden biar temuan telaah
lebih representatif, serta memperbanyak konstruk lain biar relevan dengan konteks permainan
daring. Selain itu, penelitian lanjutan dapat menggunakan pendekatan metode campuran (mixed
methods) untuk memperoleh pemahaman yang lebih mendalam.

2. Bagi pengembang Roblox, disarankan untuk terus meningkatkan transparansi sistem
mikrotransaksi dan lootbox, memperkuat keamanan transaksi, serta menciptakan nilai yang lebih
sepadan bagi pengguna agar kepuasan dan loyalitas pengguna dapat terjaga dalam jangka panjang.
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