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Abstract: This study aims to analyze the effect of Brand Experience, E-Service Quality, and 

Price, both partially and simultaneously, on Consumer Loyalty among Gojek application users 

in Surabaya City. The research method used is a quantitative approach with multiple linear 

regression analysis. Data were collected by distributing questionnaires to 150 respondents who 

are active users of the Gojek application in the Surabaya City area. Hypothesis testing was 

conducted using the t-test partial and F-test simultaneous at a significance level of 0.05. The 

partial results of the study show that: Brand Experience has a positive and significant effect on 

Consumer Loyalty t=3.755; Sig.=0.000; E-Service Quality does not have a significant effect on 

Consumer Loyalty t=1.189; Sig.=0.236; and Price has a positive and significant effect on 

Consumer Loyalty t=3.646; Sig.=0.000. Simultaneously, the F-test results show that Brand 

Experience, E-Service Quality, and Price together have a positive and significant effect on 

Consumer Loyalty F=73.584; Sig.=0.000. These findings indicate that although E-Service 

Quality does not independently have a significant effect, its integration with a positive Brand 

Experience and appropriate Price positioning effectively drives and enhances Gojek consumer 

loyalty in Surabaya City. 
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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Brand Experience, Kualitas 

Layanan Elektronik (E-Service Quality), dan Harga secara parsial maupun simultan terhadap 

Loyalitas Konsumen pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Metode penelitian yang 

digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan analisis regresi linier berganda. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 150 responden yang merupakan pengguna 

aktif aplikasi Gojek di wilayah Kota Surabaya. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan Uji 

t (parsial) dan Uji F simultan pada tingkat signifikansi 0,05. Hasil penelitian secara parsial 

menunjukkan bahwa: Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen t=3,755; Sig.=0,000 Kualitas Layanan Elektronik tidak berpengaruh signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen t=1,189; Sig.=0,236; dan Harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen t=3,646; Sig.0,000. Secara simultan, hasil Uji F 

menunjukkan bahwa Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik, dan Harga secara 

bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen F=73,584; 

Sig.=0,000. Hasil temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun Kualitas Layanan Elektronik 

tidak berpengaruh signifikan secara mandiri, keterpaduannya dengan Brand Experience yang 

positif serta penetapan Harga yang sesuai mampu secara efektif mendorong dan meningkatkan 

loyalitas konsumen Gojek di Kota Surabaya. 

 

Kata Kunci: Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik, Harga, Loyalitas Konsumen, 

Gojek. 
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PENDAHULUAN  

Kota Surabaya sebagai salah satu kota metropolitan di Indonesia memiliki tingkat 

mobilitas masyarakat yang relatif tinggi, sehingga kebutuhan terhadap layanan transportasi 

dan jasa berbasis aplikasi semakin berkembang. Masyarakat cenderung memilih layanan 

yang mampu memberikan kemudahan, kecepatan, kenyamanan, serta keandalan dalam 

memenuhi berbagai kebutuhan sehari-hari. Kondisi tersebut turut meningkatkan persaingan 

di antara penyedia layanan digital, termasuk Gojek, Grab, dan berbagai platform lainnya. 

Persaingan yang semakin ketat menuntut Gojek untuk tidak hanya berfokus pada upaya 

menarik konsumen baru, tetapi juga mempertahankan konsumen yang telah menggunakan 

layanannya. Loyalitas konsumen memiliki peran strategis bagi keberlangsungan perusahaan 

karena konsumen yang loyal memiliki kecenderungan untuk melakukan penggunaan atau 

pembelian ulang, merekomendasikan layanan kepada orang lain, serta tetap memilih 

perusahaan meskipun terdapat berbagai alternatif dan penawaran dari kompetitor. 

Selain brand, kepuasan konsumen merupakan salah satu aspek yang perlu diperhatikan 

perusahaan dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Tingkat kepuasan 

dapat tercermin dari pengalaman konsumen ketika menggunakan atau mengonsumsi suatu 

merek tertentu (Yardha, 2015). Brankus (2009) menjelaskan bahwa pengalaman konsumen 

terhadap suatu merek dapat memengaruhi keputusan untuk melakukan pembelian atau 

penggunaan ulang produk maupun jasa. Kondisi tersebut mendorong perusahaan untuk 

menjaga kualitas pelayanan agar pengalaman yang diterima konsumen mampu memenuhi 

atau bahkan melampaui harapan mereka. Pengalaman pelanggan juga menjadi salah satu 

faktor yang berperan dalam membentuk loyalitas, sebab pengalaman yang positif dapat 

meningkatkan kecenderungan konsumen untuk tetap menggunakan suatu merek. Loyalitas 

pelanggan dapat dilihat melalui dua aspek, yaitu sikap dan perilaku, yang tercermin dari 

keinginan untuk mempertahankan hubungan dengan merek serta melakukan penggunaan 

atau pembelian ulang. Hasil penelitian secara empiris menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan memiliki keterkaitan terhadap loyalitas, baik dari aspek sikap maupun perilaku, 

sehingga perusahaan yang berupaya membangun loyalitas perlu mengelola pengalaman 

pelanggan secara konsisten melalui pelayanan yang berkualitas, interaksi yang baik, serta 

pemenuhan kebutuhan konsumen. 

Harga adalah factor yang penting dalam industry layanan berbasis aplikasi sering 

terjadi perubahan yang dipengaruhi oleh berbagai factor, seperti tingkat permintaan, jarak, 

dan waktu serta kebijakan promosi. Harga untuk konsumen tidak hanya dihitung dari nominal 

yang dibayarkan, tetapi juga dari kesesuaian anatara harga dan manfaat yang diterima. 

Konsumen cenderung membandingkan tarif Gojek dengan aplikasi pesaing sebelum 

membuat kepeutusan. Persepsi harga yang adil dan layanan yang sesuai akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Kondisi ini menjadikan Kota Surabaya sebagai lokasi yang relevan 

untuk meneliti factor—faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Gojek. 

Berdasarkan beberapa pemaparan di atas, oleh karena itu peneliti tertarik untuk penelitian 
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berjudul “Pengaruh Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality), 

Dan Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Aplikasi Gojek di Kota Surabaya”. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Menurut Sugiyono (2022), metode penelitian kuantitatif merupakan metode yang 

digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu melalui proses pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, kemudian dianalisis secara statistik untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang 

menekankan pada pengujian hubungan antarvariabel melalui pengukuran variabel dalam 

bentuk angka serta analisis menggunakan prosedur statistik. Pendekatan tersebut digunakan 

untuk mengetahui pengaruh Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-Service 

Quality), dan Harga terhadap Loyalitas Konsumen pada pengguna aplikasi Gojek. Variabel 

dalam penelitian ini terdiri atas variabel bebas (independent variable), yaitu Brand 

Experience (X1), Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) (X2), dan Harga (X3), 

serta variabel terikat (dependent variable), yaitu Loyalitas Konsumen (Y). 

 
Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2018), populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas 

objek atau subjek yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang telah ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan. 

Handayani (2020) menjelaskan bahwa populasi merupakan keseluruhan elemen yang 

memiliki karakteristik tertentu dan menjadi sasaran penelitian, baik berupa individu, 

kelompok, peristiwa, maupun objek tertentu. Berdasarkan pengertian tersebut, populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang menggunakan aplikasi Gojek di wilayah 

Kota Surabaya. Jumlah pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya yang menjadi populasi 

penelitian tidak diketahui secara pasti, sehingga populasi penelitian dikategorikan sebagai 

populasi yang jumlahnya tidak diketahui atau tidak terhingga. Penetapan populasi tersebut 

disesuaikan dengan tujuan penelitian yang berfokus pada pengguna Gojek sebagai konsumen 

yang memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan produk dan layanan aplikasi 

tersebut. 

Menurut Hair et al. (2019) dalam buku Multivariate Data Analysis, sampel merupakan 

sebagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili karakteristik populasi dalam suatu 

penelitian. Penentuan ukuran sampel pada penelitian kuantitatif dapat menggunakan aturan 

praktis yang disesuaikan dengan jumlah indikator dan kompleksitas model penelitian. Hair 

et al. (2019) menjelaskan bahwa ukuran sampel yang layak dalam penelitian dapat berada 

pada rentang 30 hingga 500 responden, sedangkan ukuran sampel yang umumnya sesuai 

untuk analisis penelitian kuantitatif berada pada kisaran 100 hingga 200 responden. 

Penentuan jumlah sampel juga dapat menggunakan perhitungan berdasarkan jumlah 

indikator, yaitu minimal 5 responden untuk setiap indikator dan maksimal 10 responden 

untuk setiap indikator. Pendekatan tersebut digunakan untuk memperoleh jumlah sampel 

yang memadai sehingga data yang dikumpulkan dapat merepresentasikan karakteristik 

populasi dan mendukung proses analisis statistik dalam penelitian. Dalam penelitian ini 

indicator yang diteliti adalah sebanyak 15 maka: 
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Sampel minimum  : 5 x 15 = 75 Sampel 

Sampel maksimum  : 10 x 15 = 150 Sampel 

Berdasarkan perhitungan dari rumus di atas maka jumlah sampel minimumnya adalah 

75 sampel dan jumlah maksimum sampelnya 150. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Brand Experience Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Aplikasi Gojek 

di Kota Surabaya. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada tabel Coefficients, diketahui bahwa 

variabel Brand Experience (X₁) memiliki nilai t hitung sebesar 3,755, lebih besar daripada t 

tabel sebesar 1,655 (3,755 > 1,655), dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, lebih kecil dari 

0,05 (0,000 < 0,05). Nilai koefisien regresi (B) sebesar 0,370 menunjukkan bahwa Brand 

Experience memiliki arah hubungan yang positif terhadap Loyalitas Konsumen. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan konsumen dalam 

menggunakan aplikasi Gojek, maka semakin tinggi pula Loyalitas Konsumen. Berdasarkan 

hasil pengujian tersebut, hipotesis pertama diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

Brand Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. 

Pengalaman merek (brand experience) yang dirasakan pengguna, baik secara fisik 

maupun emosional selama berinteraksi dengan aplikasi Gojek, memiliki peran dalam 

membentuk loyalitas konsumen. Kemudahan navigasi, kenyamanan dalam melakukan 

transaksi, serta pengalaman positif yang diperoleh dari keseluruhan layanan dapat 

menciptakan kesan yang baik terhadap brand. Semakin positif pengalaman yang dirasakan 

pengguna Gojek di Kota Surabaya, maka semakin besar pula kecenderungan mereka untuk 

mempertahankan penggunaan layanan, melakukan penggunaan ulang, dan tetap memilih 

Gojek dibandingkan layanan pesaing. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ratih Purnamasari et al. (2023) yang 

menunjukkan bahwa Brand Experience berpengaruh signifikan terhadap Brand Loyalty. 

Temuan tersebut juga didukung oleh penelitian Dewi Masitoh dan Kurniawati (2023) yang 

menjelaskan bahwa Brand Experience memiliki peran penting dalam membentuk persepsi 

dan kepercayaan pengguna pada platform digital atau e-wallet, sehingga dapat mendorong 

terbentuknya loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini memperkuat temuan tersebut, bahwa 

pengalaman positif yang diperoleh konsumen selama menggunakan aplikasi Gojek dapat 

meningkatkan kecenderungan konsumen untuk tetap menggunakan layanan dan memiliki 

loyalitas terhadap brand. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) Terhadap Loyalitas 

Konsumen Pengguna Aplikasi Gojek di Kota Surabaya. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, variabel Kualitas Layanan Elektronik (E-

Service Quality) (X₂) memiliki nilai t hitung sebesar 1,189, lebih kecil daripada t tabel 

sebesar 1,655 (1,189 < 1,655), dengan nilai signifikansi sebesar 0,236, lebih besar dari 0,05 

(0,236 > 0,05). Nilai tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Elektronik memiliki 

arah pengaruh yang positif, tetapi pengaruh tersebut tidak cukup kuat secara statistik untuk 

dinyatakan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Artinya, peningkatan kualitas layanan 

elektronik belum tentu secara langsung meningkatkan loyalitas pengguna aplikasi Gojek di 
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Kota Surabaya. Berdasarkan hasil tersebut, hipotesis yang menyatakan bahwa Kualitas 

Layanan Elektronik berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen ditolak. 

Arah hubungan yang positif menunjukkan bahwa peningkatan Kualitas Layanan 

Elektronik (E-Service Quality) cenderung diikuti oleh peningkatan Loyalitas Konsumen. 

Namun, pengaruh tersebut tidak terbukti signifikan secara statistik. Kondisi ini dapat terjadi 

karena dalam industri transportasi online, aspek seperti keandalan sistem, kecepatan aplikasi, 

kemudahan penggunaan, dan keamanan data telah menjadi standar dasar (baseline 

requirement) yang diharapkan oleh konsumen dari setiap penyedia layanan. Artinya, kualitas 

layanan elektronik yang baik belum tentu menjadi faktor pembeda utama yang membuat 

konsumen hanya memilih satu aplikasi. Konsumen dapat mempertimbangkan faktor lain, 

seperti pengalaman terhadap brand, harga, promo, ketersediaan layanan, maupun manfaat 

yang diperoleh dalam menentukan loyalitasnya terhadap Gojek. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Diah Permata Sari et al. (2024) yang 

menemukan bahwa E-Service Quality tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan pada jasa transportasi online. Temuan tersebut juga didukung oleh penelitian 

Kevin et al. (2021) yang dilakukan pada pengguna Gojek di Surabaya dan menunjukkan 

bahwa kualitas layanan tidak memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil tersebut mengindikasikan bahwa kualitas layanan elektronik yang baik belum tentu 

secara langsung membuat konsumen menjadi loyal. Loyalitas pengguna Gojek dapat 

dipengaruhi oleh pertimbangan lain, seperti pengalaman terhadap brand, harga, manfaat yang 

dirasakan, maupun faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Aplikasi Gojek di Kota 

Surabaya. 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel Coefficients, variabel Harga (X₃) memiliki nilai 

t hitung sebesar 3,646, lebih besar daripada t tabel sebesar 1,655 (3,646 > 1,655), dengan 

tingkat signifikansi sebesar 0,000, lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Nilai koefisien regresi 

(B) sebesar 0,349 menunjukkan bahwa Harga memiliki hubungan yang positif terhadap 

Loyalitas Konsumen. Artinya, semakin baik persepsi konsumen terhadap harga yang 

ditawarkan Gojek, maka semakin tinggi pula kecenderungan konsumen untuk tetap 

menggunakan layanan tersebut. Berdasarkan hasil pengujian tersebut, dapat disimpulkan 

bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pengguna 

aplikasi Gojek di Kota Surabaya. 

Harga atau tarif yang ditetapkan oleh Gojek menjadi salah satu pertimbangan penting 

bagi konsumen di Kota Surabaya dalam mempertahankan loyalitasnya. Tarif yang dinilai 

wajar, terjangkau, transparan, serta sesuai dengan manfaat dan promosi yang diperoleh dapat 

menciptakan persepsi nilai (perceived value) yang positif. Ketika konsumen merasa bahwa 

biaya yang dikeluarkan sebanding dengan manfaat yang diterima, tingkat kepuasan dan 

kepercayaan terhadap layanan cenderung meningkat. Kondisi tersebut pada akhirnya 

mendorong konsumen untuk terus menggunakan aplikasi Gojek secara berkelanjutan serta 

mengurangi kecenderungan untuk beralih ke layanan pesaing. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Andika Bayu Wicaksono dan Sri Widodo 

(2024) yang menyatakan bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. Temuan tersebut juga didukung oleh penelitian Fitri Anggraini et al. (2020) yang 

dilakukan pada konsumen Gojek dan menunjukkan bahwa Harga memiliki pengaruh positif 
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dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa harga menjadi 

salah satu pertimbangan penting bagi konsumen dalam mempertahankan penggunaan 

layanan Gojek. Semakin sesuai harga yang ditawarkan dengan manfaat dan kualitas layanan 

yang diterima, maka semakin besar kecenderungan konsumen untuk melakukan penggunaan 

ulang dan tetap memilih Gojek dibandingkan layanan pesaing. 

 

Pengaruh Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality), dan 

Harga Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Aplikasi Gojek di Kota Surabaya. 

Berdasarkan hasil pengujian simultan (Uji F) menggunakan analisis ANOVA, dapat 

disimpulkan bahwa Brand Experience (X₁), Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) 

(X₂), dan Harga (X₃) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen (Y) pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa ketiga variabel independen secara simultan mampu memberikan pengaruh terhadap 

Loyalitas Konsumen. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa Brand 

Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality), dan Harga secara simultan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen dapat diterima. 

Nilai F hitung sebesar 73,584 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 

menunjukkan bahwa Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality), 

dan Harga secara simultan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Ketiga variabel tersebut secara 

bersama-sama berkontribusi dalam membentuk loyalitas konsumen, di mana pengalaman 

positif terhadap brand, kualitas layanan pada platform, serta harga yang dinilai terjangkau 

dan sesuai dengan manfaat yang diterima menjadi pertimbangan konsumen dalam 

mempertahankan penggunaan aplikasi Gojek. Hasil ini menunjukkan bahwa kombinasi 

ketiga faktor tersebut memiliki peran yang kuat dalam meningkatkan Loyalitas Konsumen 

Gojek di Kota Surabaya. 

Meskipun secara parsial melalui uji t Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) 

tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, hasil uji 

simultan menunjukkan bahwa variabel tersebut tetap memiliki peran ketika dipertimbangkan 

bersama variabel lainnya. Kombinasi Brand Experience yang positif, Kualitas Layanan 

Elektronik yang memadai, serta persepsi Harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima 

secara bersama-sama mampu memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen. Hal tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pengguna Gojek di Kota Surabaya 

tidak hanya terbentuk dari satu faktor, tetapi merupakan hasil dari keterkaitan berbagai aspek 

yang saling mendukung dalam pengalaman penggunaan layanan. Dengan demikian, 

meskipun Kualitas Layanan Elektronik bukan menjadi faktor penentu secara mandiri, 

keberadaannya tetap mendukung terbentuknya loyalitas konsumen ketika berjalan bersama 

Brand Experience dan Harga. 

Berdasarkan hipotesis dari masing masing variabel X1, X2, X3 (Pengaruh Brand 

Experience, Kualitas Layanan Elektronik, Harga dalam penelitian ini diterima dan memiliki 

nilai pengaruh yang signifikan terhadap Y (Loyalitas Konsumen), sehingga di dapatkan 

dalam tabel hipotesis sebagai berikut  
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KESIMPULAN 

1. Pengaruh Brand Experience Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Variabel Brand Experience (X₁) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Konsumen pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Hal ini dibuktikan dengan nilai t 

hitung sebesar 3,755 dan nilai signifikansi sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05). Dengan demikian, Hipotesis 1 diterima. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa semakin positif, nyaman, dan berkesan pengalaman yang dirasakan pengguna 

ketika berinteraksi dengan brand Gojek, maka semakin tinggi pula kecenderungan 

konsumen untuk tetap menggunakan dan loyal terhadap aplikasi Gojek. 

2. Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Variabel Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) (X₂) secara parsial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen pengguna aplikasi Gojek di Kota 

Surabaya. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 1,189 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,236, yang lebih besar dari 0,05 (0,236 > 0,05). Dengan demikian, Hipotesis 2 

ditolak. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Elektronik secara mandiri 

belum menjadi faktor utama yang secara langsung mendorong terbentuknya Loyalitas 

Konsumen. Meskipun kualitas layanan elektronik memiliki arah hubungan positif, 

pengaruhnya belum cukup kuat secara statistik untuk meningkatkan loyalitas pengguna 

Gojek. 

3. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Variabel Harga (X₃) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen 

pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung 

sebesar 3,646 dan nilai signifikansi sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 

0,05). Dengan demikian, Hipotesis 3 diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

semakin baik persepsi konsumen terhadap keterjangkauan, kesesuaian, dan manfaat 

harga yang ditawarkan Gojek, maka semakin tinggi pula Loyalitas Konsumen. 

Kesesuaian harga dengan manfaat yang diterima menjadi salah satu pertimbangan 

penting bagi pengguna dalam mempertahankan penggunaan layanan Gojek. 

4. Pengaruh Simultan (Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik, dan Harga) 

Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan (Uji F) menggunakan analisis ANOVA, 

diperoleh nilai F hitung sebesar 73,584 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, yang 

lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 (0,000 < 0,05). Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

Hipotesis 4 diterima. Artinya, Brand Experience, Kualitas Layanan Elektronik (E-

Service Quality), dan Harga secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Konsumen pengguna aplikasi Gojek di Kota Surabaya. Kombinasi 

pengalaman merek yang positif, kualitas layanan elektronik yang memadai, serta harga 

yang terjangkau dan sesuai dengan manfaat yang diterima konsumen secara simultan 

berkontribusi dalam membentuk dan meningkatkan Loyalitas Konsumen.  
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