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ABSTRACT 

 
This study aims to determine the effect of gamification and customer experience on repurchase 

intention mediated by brand engagement. This study uses data samples through social media 

to find out how many Shopee users and how many people have played games at Shopee Games 

and from this study obtained as many as 200 respondents. This research data collection uses 

Google Form which is distributed online to respondents. In this study, researchers used the 

PLS-SEM (Partial Least Square-Structural Ecuation Model) method with SmartPLS 3.0 

software. 

 

The results of this study indicate that Gamification and Customer Experience have a positive 

on Repurchase Intention and Gamification, Customer Experience and Repurchase Intention 

have a positive effect and can be mediated by Brand Engagement. 

 

 
 
 

Keywords : Gamification, Social Media, Customer Experience, E-Commerce, Repurchase 
 

Intention, Brand Engagement
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh gamification dan customer experience pada 

repurchase intention yang dimediasi oleh brand engagement. Penelitian ini menggunakan 

sampel data melalui social media untuk mengetahui seberapa banyak pengguna Shopee dan 

seberapa banyak orang yang pernah memainkan permainan di Shopee Games dan dari 

penelitian ini memperoleh sebanyak 200 responden. Pengumpulan data penelitian ini 

menggunakan Google Form yang disebarkan melalui online kepada responden. Dalam 

penelitian  ini peneliti menggunakan  metode  PLS-SEM (Partial  Least  Square-  Structural 

Ecuation Model) dengan software SmartPLS 3.0. 

 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa Gamification dan Customer Experience berpengaruh 

secara positif pada Repurchase Intention dan Gamification, Customer Experience dan 

Repurchase Intention berpengaruh positif dan dapat dimediasi oleh Brand Engagement. 

 

 
 
 

Kata Kunci : Gamifikasi, Sosial Media, Pengalaman Pelanggan, E-Commerce, Niat Beli 
 

Ulang, Keterlibatan Merek
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

 
Munculnya e-commerce di Indonesia selama lima tahun terakhir telah membuat 

topik hangat dalam diskusi media, Loudoun dan Loudoun (2014) menjelaskan hal ini, E- 

commerce adalah bagian dari e-bussiness yang mencakup pembelian dan penjualan produk 

dan layanan online. Teknologi e-commerce ini menghemat  uang.  data, penyimpanan, 

pemrosesan, dan biaya komunikasi, akurasi informasi, dan peluang. Manfaat Media 

Pemasaran dari Shopee.com yang salah satunya lebih fenomenal dibandingkan competitor 

lainnya yang tidak dimiliki oleh pesaingnya yaitu penggunaan fitur media games. Jika 

dianalisis  lebih  lanjut  sebelum  menggunakan  metode  ini  pada  tahun  2017  sebanyak 

64.999.000  pengunjung.  Namun,  setelah  digunakan  terealisasi dari 171.913.700  pada 

Oktober 2018 dan terus berkembang hingga akhir 2019 adalah 294.638.600. Pertumbuhan 

pengunjung dari 2017 hingga 2019, ini menjadikan fenomena utama bagi peneliti untuk 

mengkaji lebih dalam. 

 

Penggunaan Fungsi Game di Shopee ini disorot oleh Lestari M.  (2018) yang 

menyatakan bahwa Shopee dianggap terus berkembang, mengalahkan pesaingnya dalam 

kategori Minat Penelusuran. Penggunaan game yang fenomenal untuk media pemasaran 

yang dilakukan oleh Shopee menjadi topik menarik yang perlu diteliti lebih lanjut. 

 

Tabel 1.1. Pengunjung Shopee dari 2017-2019 

 
 2017 2018 2019 

Jumlah 

 
Pengunjung 

 
64,999,000,00 

 
171,913,700,00 

 
294,638,600,00 

 

 

Pengembangan fitur game ini disebut gamification. Menurut Hofacker, de 
 

Ruyter, Lurie, Manchanda & Donaldson (2016) melihat gamifikasi sebagai penggunaan 

elemen desain game untuk meningkatkan barang dan layanan non-game dengan 

menambahkan nilai pelanggan dan mempromosikan perilaku nilai tambah seperti 

peningkatan konsumsi dan loyalitas partisipasi yang lebih besar atau representasi produk.
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Menurut Yang, Asaad dan Dwivedi (2017) menjelaskan bahwa bidang pemasaran sangat 

inovatif serta menuntut dalam penyebaran ide dan sebuah fenomena baru, begitu banyak 

perusahaan yang telah menggunakan gamification di lapangan pemasaran untuk pencitraan 

merek, termasuk perolehan poin, lencana, dan produk gratis melalui mainkan game atau 

ikuti kompetisi. 

Rahman dkk (2018) menjelaskan bahwa gamifikasi mencakup elemen inti permainan 

seperti elemen level, badge, reward, skor dan papan peringkat dalam konteks non-game 

untuk  membuat  aplikasi seluler  lebih  menarik  untuk  meningkatkan  minat konsumen 

dalam penggunaannya. Dan tentang fitur-fiturnya di shopee ada 5 jenis permainan antara 

lain Shopee tanam, Lucky prize, Shopee lempar, Shopee tangkap dan goyang Shopee. 

 

Gambar 1.1. Persaingan 10 Besar E-marketplace di Indonesia Berdasarkan Data 
 

Pengunjung Per Bulan Q1 2020 
 

 

 

Sumber : iprice.co.id (2020 
 
 

 
Variabel utama dalam penelitian ini terletak pada hubungan antara gamifikasi 

yaitu emosi positif (Lazzaro, 2004). Hubungan antara gamifikasi dan positif emosi 

terletak pada dampak pengalaman psikologis yang diterima konsumen, saat bermain 

game dengan membangkitkan emosi yang diterima oleh konsumen. Emosi positif dapat 

diartikan sebagai emosi yang mampu membawa kegembiraan dan perasaan positif 

terhadap seseorang yang mengalaminnya (Hill & Updegraff, 2012).
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1.2 Identifikasi Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang diatas, identifikasi masalah pada penelitian ini adalah : 

 

1.   Game yang diciptakan oleh shopee dapat membuat konsumen lebih aktif dalam 

penggunaan aplikasi shopee 

2.   Customer Experience dapat memberikan pengaruh yang besar terhadap Repurchase 
 

Intention 
 

3.   Brand  Engagement  dapat  memediasi pengaruh  Customer  Experience  terhadap 
 

Repurchase Intention 
 

4.   Penerapan Gamifikasi pada shopee games berpengaruh pada Customer Engagement 
 

 

1.3 Batasan Masalah 

 
Agar fokus penelitian ini tertuju pada titik permasalahan dan tidak menyimpang dari 

tujuan penelitian, maka pernelitian ini harus dibatasi. Adapun batasan penelitian ini 

meliputi : 

 

1.   Variabel  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini  Adalah  Gamifikasi,  Customer 
 

Experience, Repurchase Intention dan Brand Engagement 
 

2.   Luas lingkup hanya meliputi informasi seputar Shopee Games 
 

 

1.4 Rumusan Masalah 
 

1. Apakah Gamification berpengaruh terhadap Repurchase Intention?  

2. Apakah Gamification berpengaruh terhadap Brand Engagement? 

3. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Repurchase Intention? 

4. Apakah Customer Experience berpengaruh terhadap Brand Engagement? 

5. Apakah  Brand   Engagement   dapat  memediasi   Pengaruh   Gamification dan 

 Customer Experience pada Repurchase Intention?  

 

 
 
 

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

 
1.5 Tujuan Penelitian 

 
1. Untuk menganalis "Pengaruh Gamification dan Customer Experience Pada 

Repurchase Intention Yang Dimediasi Oleh Brand Engagement (Studi Pada Shopee 

Games)"
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2. Untuk  mengetahui  seberapa  penting  e-commerce  di  Indonesia  dari  inovasi 

pemasaran 

3. Untuk menggunakan Gamification sebagai bagian dari open innovation pada strategi 

pemasaran 

 

1.6 Manfaat Penelitian 
 

Adapun manfaat dari penelitian berdasarkan uraian diatas dapat dijabarkan sebagai 

berikut : 

1. Bagi perusahaan E-Commerce terutama Shopee 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai respon positif yang 

menguntungkan perusahaan. Perusahaan atau pengembang e-commerce dapat 

mempertimbangkan hasil penelitian ini saat menentukan strategi yang cocok untuk 

menerapkan gamification dalam e-commerce untuk program untuk yang menarik 

pelanggan ke fase memiliki hubungan antara pelanggan dan perusahaan. 

2. Bagi peneliti 
 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan di bidang ini 
 

strategi pemasaran dalam komunikasi perusahaan pelanggan di era digital saat ini 

terkait dengan gamification, dengan menganalisis teori-teori yang diperoleh dalam 

perkuliahan. 

3. Bagi Universitas Tarumanagara 
 

Hasil penelitian dapat dijadikan acuan atau referensi di kemudian hari 
 

agar dapat dikembangkan sebagai penelitian lebih lanjut jika subjeknya sama atau 

serupa dengan penelitian ini.
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