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ABSTRACT 
 

The number of internet users in Indonesia is increasing every year. This is in line with the 
growth of Internet Service Providers (ISP) in Indonesia. The large number of internet service 
providers makes users have many alternative choices. Therefore, the problem of user loyalty also 
arises. Telkomsel as one of the providers applies the gamification concept to the MyTelkomsel 
application. The hope is that user motivation and involvement can be built like when users spend a 
lot of time playing games. 

This study aims to determine what factors can influence Telkomsel user loyalty by applying 
the gamification concept to the MyTelkomsel application. The method used in this research is 
quantitative with purposive sampling technique in collecting respondents. The research model used 
is the Expectation Confirmation Model (ECM). The number of sample data collected was 431 
samples which were then analyzed using the SEM-PLS method on SmartPLS 4.0 tools. This study 
uses nine variables, namely entertainment, trendy, intimacy, novelty, hedonic values, utilitarian 
values, satisfaction, continuance intention, and loyalty. 

There are 14 hypotheses proposed in this study. But in the process, the remaining 12 
hypotheses with details of 11 hypotheses are accepted and one is not accepted. The 11 hypotheses 
accepted are entertainment having an effect on hedonic values, novelty having an effect on hedonic 
values, intimacy having an effect on utilitarian values, novelty having an effect on utilitarian values, 
hedonic values having an effect on satisfaction, utilitarian values having an effect on satisfaction, 
satisfaction having an effect on continuance intention, hedonic values having an effect on loyalty, 
utilitarian values having an effect on loyalty, satisfaction having an effect on loyalty, and 
continuance intention having an effect on loyalty. One hypothesis that is not accepted is that 
intimacy has an effect on hedonic values. 
 
Keywords: Gamification, SEM-PLS, ECM, SmartPLS 4.0, user loyalty.  
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INTISARI 
 

Jumlah pengguna internet di Indonesia kian meningkat setiap tahunnya. Hal tersebut 
selaras dengan pertumbuhan Internet Service Provider (ISP) di Indonesia. Banyaknya jumlah jasa 
penyedia layanan internet membuat pengguna mempunyai banyak alternatif pilihan. Oleh karena 
itu, permasalahan pada loyalitas penggunanya pun muncul. Telkomsel sebagai salah satu provider 
menerapkan konsep gamifikasi pada aplikasi MyTelkomsel. Harapannya, motivasi dan 
engangement pengguna dapat terbangun seperti saat pengguna menghabiskan banyak waktu 
untuk bermain game. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pengguna Telkomsel dengan diterapkannya konsep gamifikasi pada 
aplikasi MyTelkomsel. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan 
teknik purposive sampling dalam pengumpulan responden. Model penelitian yang digunakan 
adalah Expectation Confirmation Model (ECM). Jumlah data sampel yang dikumpulkan sebanyak 
431 sampel yang kemudian dianalisis menggunakan metode SEM-PLS pada tools SmartPLS 4.0. 
penelitian ini menggunakan sembilan variabel yaitu entertainment, trendiness, intimacy, novelty, 
hedonic value, utilitarian value, satisfaction, continuance intention, dan loyalty.  

Terdapat 14 hipotesis yang diajukan pada penelitian ini. Namun dalam prosesnya, tersisa 
12 hipotesis dengan rincian 11 hipotesis diterima dan satu tidak diterima. Ke-11 hipotesis yang 
diterima yaitu, entertainment berpengaruh terhadap hedonic value, novelty berpengaruh 
terhadap hedonic value, intimacy berpengaruh terhadap utilitarian value, novelty berpengaruh 
terhadap utilitarian value, hedonic value berpengaruh terhadap satisfaction, utilitarian value 
berpengaruh terhadap satisfaction, satisfaction berpengaruh terhadap continuance intention, 
hedonic value berpengaruh terhadap loyalty, utilitarian value berpengaruh terhadap loyalty, 
satisfaction berpengaruh terhadap loyalty, dan continuance intention berpengaruh terhadap 
loyalty. Satu hipotesis yang tidak diterima adalah intimacy berpengaruh terhadap hedonic value. 
 
Kata Kunci : Gamifikasi, SEM-PLS, ECM, SmartPLS 4.0, Loyalitas pengguna. 
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