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ABSTRAK 

Ali Mohamad Rezza, 1502694. Model Consumer Brand Relationship dalam 

Mengembangkan Brand Engagement Behavior di Industri Jasa Kurir (Survei 

terhadap Pelanggan Jasa Kurir Jawa Barat), dibawah bimbingan Prof., Dr. Hj. 

Ratih Hurriyati, M.P; Prof. Dr. H. Disman, M.S.; Dr. Lili Adi Wibowo, S.Sos., 

S.Pd., M.M 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengembangkan brand engagement behavior 

pelanggan jasa kurir dengan menggunakan model consumer brand relationship. 

Industri jasa kurir Indonesia merupakan industri yang sedang mengalami 

pertumbuhan positif dengan lingkungan bisnis yang kompetitif sehingga 

perusahaan-perusahaan jasa kurir perlu mencari strategi alternatif untuk 

mendapatkan dan mempertahankan pelanggannya. Pengembangan brand 

engagement behavior melalu consumer brand relationship dapat menjadi pilihan 

strategi untuk mendapatkan keuntungan kompetitif. Penelitian ini mengidentifikasi 

pengembangan brand engagement behavior dari brand loyalty, attachment 

aversion relationship, dan brand experience. Pendekatan kuantitatif dengan strategi 

penelitian survei eksplanatori digunakan dalam penelitian ini. Survei dilakukan 

pada 288 pelanggan jasa kurir dan dianalisa menggunakan analisa deskriptif dan 

verifikatif Structural equation Modelling-Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil 

penelitian didapatkan bahwa brand experience mempengaruhi secara positif 

attachment aversion relationship. Attachment aversion relationship mampu 

menjadi variable mediasi antara hubungan brand experience dengan brand loyalty. 

Attachment aversion relationship tidak mampu menjadi variabel mediasi antara 

hubungan brand experience dengan brand engagement behavior. Brand loyalty 

dapat menjadi variable mediasi antara hubungan brand experience dengan brand 

engagement behavior dan brand loyalty dapat menjadi mediator sempurna antara 

hubungan attachment aversion relationship dengan brand engagement behavior. 

 

Kata kunci: Brand engagement behavior; Brand experience; Attachment 

aversion Relationship; Brand Loyalty 
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