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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Hubungan Customer
Brand Engagement Terhadap Brand Satisfaction dan Brand Loyalty Melalui Online Brand
Experience (Studi Kasus Pada E-Commerce Lazada). Sampel dalam penelitian ini adalah yang
memliki satu akun yang sudah terdaftar di Lazada sehingga menggunakan purposive sampling.
Responden dalam penelitian ini sebanyak 150 pengguna. Teknik pengumpulan data penelitian
menggunakan Kkuesioner elektronik (google form). Metode analisis data yang digunakan
Confirmatory Factor Analysis ( CFA) dan Structural Equation Modeling (SEM).

Dari hasil SEM pengujian yang dilakukan terdapat hasil yaitu tidak ada pengaruh dari
dimensi CBE terhadap OBE. Dalam hasil pengujian ini terdapat hasil bahwa kepuasan merek
merupakan variabel moderating yang secara positif memperkuat hubungan antara OBE dan
loyalitas merek.

Kata Kunci : Keterlibatan Pelanggan, Pengalaman Online, Kepuasan Merek dan Loyalitas

Merek.
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