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ABSTRACT 

 

There is lot of rapid development in the field of economics and information 

technology. This has led to various impacts in human life that now are more 

compact and electronics, such as transportation. In this globalization era there 

are so many companies that working them company's operational system with 

online-based for facilitate the customers in making purchases or using the 

company’s services. The purpose of this study is to assess the online brand 

experience, brand satisfaction and brand loyalty of Go-jek’s customers in 

Surabaya. This study used data collection method with questionnaire as much as 

100 respondents based on purpossive sampling method. The respondents in this 

study are customers from Go-jek in Surabaya. This study is using the Warp PLS 

5.0 with the results which indicating that the online brand experience has a 

significant effects to building the  brand loyalty of Go-jek customers in Surabaya, 

the online brand experience also has a significant effects on brand satisfaction, 

brand satisfaction has a significant effects on brand loyalty of  Go-jek customers 

in Surabaya and the brand satisfaction has an effects through mediating online 

brand experience on brand loyalty Go-jek’s customer in Surabaya. 

 

 

Keywords  : online brand experience, brand satisfaction, brand loyalty Go-jek  

    application in Surabaya. 
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ABSTRAK 

 

Terdapat banyak sekali perkembangan yang cukup pesat dalam bidang ekonomi dan 

teknologi informasi. Hal ini telah memunculkan berbagai dampak dalam kehidupan 

manusia yang  lebih bersifat ringkas dan elektronika, contohnya pada bidang 

transportasi. Pada era globalisasi ini banyak sekali perusahaan yang menjalankan 

sistem operasional perusahaanya dengan berbasis online dengan tujuan untuk 

memudahkan pelanggan dalam melakukan pembelian atau penggunaan jasa. Tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk menilai pengalaman merek online, kepuasan merek 

dan loyalitas merek pelanggan Go-jek di Surabaya. Penelitian ini menggunakan 

metode pengumpulan data dengan kuesioner sebanyak 100 responden berdasarkan 

metode purpossive sampling. Responden pada penelitian kali ini adalah pelanggan 

dari Go-jek di wilayah Surabaya. Penelitian ini menggunakan alat uji Warp PLS 5.0 

dengan hasil yang menunjukkan bahwa pengalaman merek online memiliki pengaruh 

secara signifikan terhadap pembentukan loyalitas merek pelanggan Go-jek di 

Surabaya, pengalaman merek online juga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan merek, kepuasan merek memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas merek pelanggan Go-jek di Surabaya dan kepuasan merek juga memiliki 

pengaruh dalam memediasi pengalaman merek online terhadap loyalitas merek 

pelanggan Go-jek di Surabaya.  

 

 

 

Kata Kunci : pengalaman merek online, kepuasan merek, loyalitas merek  

    aplikasi Go-jek di Surabaya.  
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