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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh gamification dan reward
terhadap customer loyalty melalui customer engagement pada pengguna Shopee
Games Generasi Z di Kabupaten Kebumen. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei terhadap 170 responden yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner, kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak
SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa gamification berpengaruh
terhadap customer engagement, tetapi tidak berpengaruh secara langsung terhadap
customer loyalty. Reward terbukti berpengaruh terhadap customer engagement dan
customer loyalty, sedangkan customer engagement berpengaruh terhadap customer
loyalty. Selain itu, customer engagement mampu memediasi pengaruh gamification
dan reward terhadap customer loyalty. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
peningkatan loyalitas pengguna Shopee Games tidak hanya dipengaruhi oleh
penerapan elemen permainan dan pemberian reward, tetapi juga ditentukan oleh
tingkat keterlibatan pengguna selama berinteraksi dengan platform.

Kata kunci: Gamification, Reward, Customer Engagement, Customer Loyalty,
Shopee Games, Generasi Z.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of gamification and reward on customer
loyalty through customer engagement among Generation Z Shopee Games users in
Kebumen Regency. This research employed a quantitative approach using a survey
method involving 170 respondents selected through purposive sampling. Data were
collected using a questionnaire and analyzed using Structural Equation Modeling-
Partial Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4 software. The results indicate
that gamification has a significant effect on customer engagement but does not
directly affect customer loyalty. Reward significantly influences both customer
engagement and customer loyalty, while customer engagement significantly affects
customer loyalty. Furthermore, customer engagement mediates the effects of
gamification and reward on customer loyalty. These findings suggest that
improving the loyalty of Shopee Games users depends not only on the
implementation of gamification features and reward programs but also on the level
of user engagement developed through continuous interaction with the platform.

Keywords: Gamification, Reward, Customer Engagement, Customer Loyalty,
Shopee Games, Generation Z.

X



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Kuasa atas segala
rahmat, hidayah, dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi
yang berjudul "Pengaruh Gamification dan Reward terhadap Customer Loyalty
melalui Customer Engagement pada Pengguna Shopee Games Generasi Z di
Kebumen" dengan baik. Skripsi ini disusun sebagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana Manajemen pada Program Studi Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Putra Bangsa.

Penyusunan skripsi ini tidak terlepas dari bimbingan, bantuan, dukungan,
serta doa dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis
menyampaikan ucapan terima kasih kepada:

1. Ibu Feby Evelyna, S.E., M.M., selaku dosen pembimbing yang telah
meluangkan waktu, memberikan arahan, bimbingan, motivasi, serta masukan
yang sangat berarti selama proses penyusunan skripsi ini.

2. Segenap Bapak dan Ibu dosen, staf, serta karyawan Program Studi
Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Putra Bangsa yang
telah memberikan ilmu pengetahuan, pelayanan, dan dukungan selama
penulis menempuh pendidikan.

3. Kedua orang tua tercinta yang senantiasa memberikan kasih sayang, doa,
dukungan, motivasi, serta pengorbanan, baik secara moral maupun material,

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.



4.  Seluruh teman-teman yang telah memberikan semangat, dukungan, serta
motivasi selama proses penyusunan skripsi.

5. Seluruh responden penelitian yang telah bersedia meluangkan waktu untuk
mengisi kuesioner, sehingga data yang diperlukan dalam penelitian ini dapat
diperoleh dengan baik.

6. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah
memberikan bantuan, dukungan, dan kerja sama sehingga skripsi ini dapat
terselesaikan.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki keterbatasan dan
belum sepenuhnya sempurna. Oleh karena itu, penulis mengharapkan kritik dan
saran yang membangun demi penyempurnaan karya ilmiah ini. Penulis berharap
semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat, baik sebagai referensi bagi
pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya di bidang manajemen pemasaran,
maupun bagi pihak-pihak yang berkepentingan. Atas segala bantuan dan dukungan

yang telah diberikan, penulis mengucapkan terima kasih.

Kebumen, 27 Juni 2026

i

Yoga Aditama
NIM. 225504871

Penulis,

X1



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ettt ettt ettt eeteseeneesseeneensenees il
HALAMAN PERSETUJUAN . ..ottt ettt st s il
HALAMAN PENGESAHAN.... .ottt ettt v
HALAMAN BEBAS PLAGIARISME ..ot v
HALAMAN MOTTO ..ottt ettt sttt st esesseeneenseeneenes vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt vii
ABSTRAK ...ttt ettt sttt e et s e et e st e s se et e teeseenbeeseensenseentenseeneenean viii
ABSTRACT ...ttt ettt ettt ettt et e e bt et e teesteeeebeenteneeneenes 1
KATA PENGANTAR ...ttt ettt sttt st ese e et estenseessenseeseensensas X
DAFTAR TSIttt ettt a et e b s et e st et e beeneenee e Xii
DAFTAR TABEL.....oiieeeeeee ettt sttt s sesseennesseennensens XV
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ettt ee st eneens Xvi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt ettt et sttt sne e e Xvii
BAB IPENDAHULUAN......cociiiiieestteeseete st seete st e et eaesseesessesseessesseessensesssessesseensenses 1
1.1. Latar Belakang Masalah ..........c.ccccooiiiiiiiiiiiciieessee e 1
1.2. Rumusan Masalah ...........cccooiiiiiiiiii et 13
1.3. Batasan Masalah ...........cooiiieiiniieieieee e 15
1.4. Tujuan Penelitian...........ccocioiiiiieiiiieieree et 17
1.5. Manfaat Penelitian .........c.covceeieririeieceiese et 18
BAB II KAJTAN PUSTAKA ...ttt ettt sseesse s ennense s 20
2.1. TINJAUAN TROTT ..eeuvviiiiiiiiciiistieseeesieeeresteesee s besereeaeesbeesteestaessaessseesseesseesseeenas 20
2.1.1. Grand TREOTY ...cccueouiiiiriiiieie ettt 20
2.1.2.  CUSIOMEF LOYAILY ..ottt st 22
2.1.3.  Customer ERGQAZEMENLT ............coceeveireiriuinciieieeieenieeeeeeeeeee et 31
2,14, GAMEJICATION......occvveeeveeeieeieereeieeeeee et ste et aesve e beebe e va e saesanas 35
2050 REWAFA ..ottt 42

2.2. Penelitian TerdahulU..........cocoooiiiiiiiiiiiiieeeee e 46
2.3. Hubungan Antar Variabel............cccoeveiiiiiiiiiiiiicieceeceecre e 60
2.3.1. Hubungan antara Gamification dengan Customer Engagement ................. 60
2.3.2.  Hubungan antara Reward dengan Customer Engagement .......................... 62
2.3.3. Hubungan antara Gamification dengan Customer Loyalty ......................... 64
2.3.4. Hubungan antara Reward dengan Customer Loyalty .............cccoveervevuvene.. 67
2.3.5. Hubungan antara Customer Engagement dengan Customer Loyalty .......... 69

2.3.6. Hubungan antara Gamification terhadap Customer Loyalty melalui

Xii



Customer Engagement sebagal Mediasi .........cccceeveerienieiiiiiiieieesieesee e 71

2.3.7. Hubungan antara Reward terhadap Customer Loyalty melalui Customer

Engagement sebagai Mediasi.........cceecueeiieiiiniinieiie e 73
2.4, MOAE] EMPITIS ..cuviiiieiieiiie et eciee ettt et etee e e e taeesaveeeareeeeaeesaraeesnnes 76
2.5. HIPOLESIS 1.veevveeiieiiesieete ettt ettt e st e et e et eesteesteestaesseessseenbeesseesseesseensnas 76

BAB III METODE PENELITTAN .....ceooiiiiiiiiieeieiesieeee ettt 78
3.1. Subjek dan Objek Penelitian............ccveceeveerieniieniiiniieie e sve e eeeens 78

3.1.1. Objek Penelitian ........cccevieiiiiiiiiiieeeseseee et 78

3.1.2.  Subjek Penelitian........ccccccueiiieriieiiieiiecie ettt e e 78
3.2. Variabel Penelitian ...........ccoecieiiiiiiiniiiiiiieee ettt 79

3.2.1.  Variabel INdependen ...........cccccuvevviiviieiieiieciecicee ettt 79

3.2.2.  Variabel INtervening........cceecueeiieiiieriesiesie ettt ettt 80

3.2.3.  Variabel Dependen..........ccccueeiieiieriieniesiecie ettt rae s 80
3.3. Definisi Operasional Variabel ............ccocoviiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e, 80

33,1, Customer LOYAlty (Y2) ..o ooieeeeeieseesieereereereeseesseesaeseesssessseessassseens 81

3.3.2.  Customer Engagement (Y 1).....cooiiiimiioeniiiieeie ettt 82

3.3.3.  Gamification (K1) oottt 82

334, ReWATA (X2)uicoiiioieeieieeicieicee et eete et e steesvastaeseveasessseesssesssesssesssessseensaeseens 83
3.4. Instrumen atau Alat Pengumpulan Data..........cccioeecininiinininninieee 84
3.5. Data dan Teknik Pengumpulan Data.........ccccccoiviiiiiviieniiecieeiece e, 86

3.5.1. Jenis Data........\ cmiseiitoromsmnne s Lfovzreeareeesasfoninnnesss Besassssessassnnssasssaessasssaasssases 86

3.5.2.  Teknik Pengumpulan Data.............cccceviieiiiniiaiiieiiceeceseesee e 87
3.6. Populasi dan Sampel..........ccccociiiiiiiiiniiiie e 88

3.6.1.  POPUIAST....ccviiiiciiiiie ittt este et e e st e e et ra e stbesrbeebeeraens 88

30620 SAMPEL...iiiiiiiiiiiiiieee ettt 89
3.7. TEKNIK ANALISIS...eueeieieieiieieeiee ettt e 90

3.7.1.  Pengujian Outer Model ...............cccooueviriiiininiininieienieeteeseese e 91

3.7.2.  Pengujian Inner Model................coovevveiiieecrieciieciieeeeseeseeseeeveeveesveesaeens 92

3.7.3.  Pengujian HipOteSiS......ccevuereirriiieriieriieriiesieeieeie et eieeeeeseeseeesneesnseenseeeeens 94

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN ..ottt ettt 96
4.1. Gambaran Umum Perusahaan .............cceoevieieiiiieienieee e 96
4.2. Analisis DesKIiptif........ccoccieeiieiiiiiieiecieee e 98

4.2.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccccccvevveiienciiecnienienieiienen. 98

4.2.2.  Responden Berdasarkan Usia.........cccceeeeervirriieenieenienieeieeie e 99

4.2.3. Responden Berdasarkan Pekerjaan .............cccceeeveeiieciiinicnienieiiecieeiens 100

4.2.4. Responden Berdasarkan Alamat (Kecamatan).............cccceeruvereerrerrireninnns 101
4.3. ANALISIS StAtISTIK ....eeiiiiiiiieeeee e 103



4.3.1. Pengujian Outer Loading (Model Pengukuran)...........c.cccocceeniinininnnnnn. 104

4.3.2. Pengujian Inner Model (Model Struktural)............coccoveevevvercvnicrinieaninnns 113
4.3.3.  Pengujian HipoteSis......c.ceoierieriiniiiiieieesie ettt ettt st 118
4.4. Pembahasan .........c.ccooiiiiii s 123
4.4.1. Pengaruh Gamification terhadap Customer Engagement.......................... 123
4.4.2. Pengaruh Reward terhadap Customer Engagement ................cceevevuvenunnns 124
4.43. Pengaruh Gamification terhadap Customer Loyalty ............cccccoveeeveenacnn. 125
4.4.4. Pengaruh Reward terhadap Customer Loyalty ..........ccoceveveeevceinceiennennnns 127
4.4.5. Pengaruh Customer Engagement terhadap Customer Loyalty.................. 128
4.4.6. Pengaruh Gamification terhadap Customer Loyalty melalui Customer
ERGAGOMENL ...ttt ettt e te e ettt et nnneeenees 129
4.4.77. Pengaruh Reward terhadap Customer Loyalty melalui Customer
ERGAGOMENL ...ttt 130
BAB V' SIMPULAN ...ttt ettt ettt et sttt sne e e 132
5.1. SIMPUIAN ...ttt e 132
5.2. KEterbDataSan ......ceeeeiieieeiiiee e ettt et 135
5.3. TMPIKAS ...eovveenverieeestodde o emmrrmmrmrvese s o bentfe e e fae e neessnessnessaesssesssesssesssaennns 136
5.3.1.  Implikasi PraKtis........ccceeviiiiiiiiiiiiiiiniecie ittt sre e sre et sene e eee 136
5.3.2.  ImPlikasi TEOTILIS i..cecverueriiriinieiiriiitese ettt 138
DAFTAR PUSTAKA ... te ettt 4he st a et e st et eee e e e esse et enees 142
LAMPIRAN. ...t N e L mmn e i  for A i@ eeeeevvceerersaecee e 145

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel I - 1 E-Commerce Paling Sering Diakses Masyarakat Indonesia .............c..coe.e...... 3
Tabel I - 2 Produk dan Layanan ShOpee..........ccceecvvrevieciieriierieiieciecieere e 4
Tabel I - 3 Presentase Pengguna Shopee Games oleh Gen Z di Kebumen........................ 6
Tabel I - 4 Frekuensi Bermain Shopee Games oleh Pengguna Gen Z di Kebumen .......... 7
Tabel I - 5 Alasan Pengguna Gen Z Memainkan Shopee Games di Kebumen ................. 8
Tabel I - 1 Ringkasan Penelitian Terdahulu ..........ccccovoiiiiiiiiiiini e, 58
Tabel Il - 1 Indikator dan Distribusi Variabel Customer Loyalty (Y2) .....cceecveeveneennnen. 81
Tabel III - 2 Indikator dan Distribusi Variabel Customer Engagement (Y1) .................. 82
Tabel III - 3 Indikator dan Distribusi Variabel Gamification (X1).......cccceeoveivevveneennen. 83
Tabel I1I - 4 Indikator dan Distribusi Variabel Reward (X2) ......ccoveeeeeeviieiciieecireeneenns 84
Tabel IV - 1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............ccoooceeviiniiniieineiiinieneeee, 98
Tabel IV - 2 Responden Berdasarkan Usia...........ccceoieviiniiniiineinienicec e 99
Tabel IV - 3 Responden Berdasarkan Pekerjaan..........cocooevvieniniiininninincnincnee, 100
Tabel IV - 4 Responden Berdasarkan Alamat (Kecamatan)...........ccccceeveeveeneenieennnne 101
Tabel IV - 5 Hasil Uji Validitas KONVErgen .........c.ccccveeviiiiiineiniisiieeieeneesee e sne e 105
Tabel IV - 6 Hasil Uji Cross LOAAINGS .........ccccoveeieeuieeiiiieiieciteeie e esie e e e eeve e 108
Tabel IV - 7 Hasil Uji HTMT c...cuoiiiiiieeecccecieeeen et 110
Tabel IV - 8 Hasil Uji Reliabilitas Composite Reliability..............coccvvevvevvenivencreanenn, 112
Tabel IV -9 Hasil Uji Nilai R-SGUAFE .......cccuveereiiiiaciiiiecieiiecie e 114
Tabel IV - 10 Hasil Uji SRMR ......ccoiiiiiiiiiceeee et 115
Tabel IV - 11 HaSil UJi F-SGUATE.........ccveiieciecieecieereeeieeeesite e svesveeveesaeestneseneseve e 117
Tabel IV - 12 Hasil Uji Hipotesis Direct Effect........cuvumvieriiiicueaireeieenieeseeseesneeeveenns 119
Tabel IV - 13 Hasil Uji Hipotesis Indirect Effect ..........cuivviiviiviecienieneesnesveereenns 119

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar II - 1T Model EMPITiS.......cccecvverierieriiieiieieeiesee e eie e esieesieesenesreese e sseesenas 76
Gambar IV - 1 Hasil Pengujian Validitas Konvergen............cccoevrevvevieereeneesvesreenenns 105

XVi



Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

DAFTAR LAMPIRAN

1 Kuisioner ........ccceeeeveeeieenenne
2 Data Responden......................
3 Tabulasi Data...........cccceeueenee.
4 Uji Outer Model ....................
5 Uji Inner Model. .....................
6 Hasil Uji Hipotesis ................
7 Kartu Konsultasi Skripsi........

8 Kartu Tanda Peserta Seminar

Xvil



