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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah pengaruh Brand Image dan 
Brand Experience terhadap Brand Loyalty dimediasi oleh Brand Trust pada 
pengguna jasa kurir J&T di Jakarta Timur.  

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif pendekatan 
kuantitatif, yang diukur dengan menggunakan metoda berbasis Regresi Linier 
Berganda dengan SmartPLS 3.0. Populasi dari penelitian ini adalah pengguna jasa 
kurir yang ada di J&T daerah Jakarta Timur. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan sampling incidental dengan menggunakan teknik penentuan sampel 
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu 
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Sampel dalam penelitian ini adalah 
pengguna jasa kurir yang datang ke J&T bermaksud untuk mengirimkan paket 
barang dengan mengambil sampel sebanyak 100 orang responden. Teknik 
pengumpulan data dengan menggunakan alat bantu kuesioner. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa (1) Brand Image memiliki pengaruh 
positif signifikan terhadap Brand Trust pada J&T di Rawamangun, (2) Brand 
Experience memiliki pengaruh signifikan positif terhadap Brand Trust pada J&T di 
Rawamangun, (3) Brand Trust memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Brand 
Loyalty pada J&T di Rawamangun, (4) Brand Trust memiliki pengaruh positif 
signifikan dalam memediasi Brand Image terhadap Brand Loyalty, (5) Brand Trust 
memiliki pengaruh positif signifikan dalam memidiasi Brand Experience terhadap 
Brand Loyalty. 
Kata Kunci : Brand Image, Brand Experience, Brand Loyalty, Brand Trust 
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THE EFFECT OF BRAND IMAGE AND BRAND EXPERIENCE, 
AGAINST BRAND LOYALTY MEDIATED BY BRAND TRUST 

ON COURIER SERVICE USERS 
(Study on J&T in Rawamangun East Jakarta) 

 
ABSTRACT 

       This study aims to examine whether the influence of Brand Image and Brand 
Experience on Brand Loyalty is mediated by Brand Trust on users of J&T courier 
services in East Jakarta. 
 
       This research uses a descriptive quantitative research approach, which is 
measured using a method based on Multiple Linear Regression with SmartPLS 3.0. 
The population of this research is the users of courier services in East Jakarta J&T. 
The sampling technique uses incidental sampling by using a sampling technique 
based on coincidence, ie anyone who incidentally / incidentally meets the researcher 
can be used as a sample, if it is deemed that the person met by chance is suitable as 
a source of data. The sample in this study is the courier service users who come to 
J&T intend to send packages of goods by taking a sample of 100 respondents. Data 
collection techniques using questionnaire tools. 
 
       The results of the study prove that (1) Brand Image has a significant positive 
effect on Brand Trust on J&T in Rawamangun, (2) Brand Experience has a 
significant positive effect on Brand Trust on J&T in Rawamangun, (3) Brand Trust 
has a significant positive effect on Brand Loyalty at J&T in Rawamangun, (4) Brand 
Trust has a significant positive influence in mediating Brand Image to Brand 
Loyalty, (5) Brand Trust has a significant positive influence in memidiasi Brand 
Experience on Brand Loyalty 
 
Keywords : Brand Image, Brand Experience, Brand Loyalty, Brand Trust 
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