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ABSTRAK

Salah satu tantangan yang dihadapi perusahaan layanan digital di era persaingan
yang semakin ketat adalah mempertahankan repurchase intention pengguna.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh gamification dan e-service
quality terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi pada pengguna aplikasi MyTelkomsel di Surabaya. Data
penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang
merupakan mahasiswa universitas Surabaya Timur yang merupakan pengguna
aplikasi MyTelkomsel, kemudian dianalisis menggunakan metode Structural
Equation Model (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa gamification dan e-service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Selain itu, gamification, e-
service quality, dan customer satisfaction juga memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap repurchase intention. Penelitian ini juga menemukan bahwa
customer satisfaction mampu memediasi pengaruh gamification dan e-service
quality terhadap repurchase intention. Dengan demikian, penerapan fitur
gamification yang menarik serta peningkatan kualitas layanan digital yang stabil,
aman, dan mudah digunakan diharapkan mampu meningkatkan kepuasan pengguna

sekaligus mendorong repurchase intention pada aplikasi MyTelkomsel.

Kata Kunci: Gamification, E-Service Quality, Customer Satisfication, Repurchase
Inention, PLS-SEM.



