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ABSTRAK

Riot Games merupakan salah satu Perusahaan pengembang video game
yang berhasil mengembangkan game First Person Shooter (FPS) dengan nama
“Valorant”. Meski terbilang baru, game ini berhasil menarik perhatian para
penggemar FPS. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
pengaruh atribut-atribut produk seperti kualitas produk, fitur produk, serta gaya
dan desain produk terhadap loyalitas pemain Valorant di Kota Surabaya melalui
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Penelitian
ini menerapkan teknik purposive sampling dengan kriteria populasi yang terdiri
dari usia 17 tahun ke atas, berdomisili di Kota Surabaya, dan bermain dan
membeli item virtual di Game Valorant dalam kurun waktu 2 tahun terakhir,
sehingga diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan via online. Teknik pengujian
data menggunakan metode analisis jalur (path analysis) serta diolah menggunakan
program SPSS (Statistic Program for Social Science). Menurut temuan penelitian
ini, variabel kualitas produk, fitur produk, serta gaya dan desain produk semuanya
memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel
kepuasan konsumen memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Variabel kualitas produk tidak memiliki dampak yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Variabel fitur produk serta gaya dan desain produk
berdampak pada loyalitas konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Fitur Produk, Gaya dan desain Produk, Kepuasan
Konsumen, Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

Riot Games, a video game development company that has successfully
created a First Person Shooter (FPS) game called "Valorant”. Despite being
relatively new, this game has managed to capture the interest of FPS
enthusiasts. The purpose of this research was to investigate the impact of
product attributes - namely quality, features and design - on Valorant player
loyalty in Surabaya City, with customer satisfaction serving as the mediator
variable. A descriptive quantitative approach was used for this study. This
research employs the purposive sampling technique, selecting a population
aged 17 years and over who reside in Surabaya City and have bought or played
virtual items in Valorant Game in the past two years. A sample of 100
participants was obtained. Data was collected through distributing an online
questionnaire. Path analysis was used to test the data, and the results were
analysed using the SPSS programme. Specifically, customer satisfaction has a
significant impact on customer loyalty. However, product quality does not
significantly impact customer loyalty. The study's findings indicate that product
quality, product features and product style and design significantly influence
customer satisfaction and loyalty. It is noteworthy that product features and
style and design have a considerable impact on customer loyalty.

Keywords: Product Quality, Product Features, Product Style and Design,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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