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PENGARUH BRAND EQUITY, OFFERING EQUITY, DAN 

RELATIONSHIP EQUITY  TERHADAP CUSTOMER LOYALTY  

PADA PELANGGAN BOBOBOX 

Adinda Putri Anggraini 

 

ABSTRAK 

Industri perhotelan kapsul berkembang pesat di berbagai negara sebagai solusi 

akomodasi praktis, modern, dan terjangkau. Konsep ini kemudian masuk ke 

Indonesia dan mulai diminati, terutama oleh generasi milenial dan Gen Z yang 

mengutamakan efisiensi, teknologi, dan pengalaman menginap yang unik. 

Bobobox sebagai salah satu pelaku utama di industri ini mencatat tingkat okupansi 

mencapai 80–90% dan returning rate di atas 50%, yang menunjukkan adanya 

loyalitas pelanggan yang kuat. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

brand equity, offering equity, dan relationship equity terhadap customer loyalty 

pada pelanggan Bobobox. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan penyebaran kuesioner melalui platform Qualtrics kepada 164 responden 

yang merupakan anggota komunitas Discord Bobobox (Bob’s Club). Analisis data 

dilakukan menggunakan teknik Partial Least Square–Structural Equation 

Modelling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa offering equity dan 

relationship equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty, 

sedangkan brand equity tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Temuan ini 

memberikan gambaran faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan 

Bobobox, sehingga dapat menjadi rekomendasi bagi manajemen untuk 

memperkuat strategi layanan melalui penguatan merek, peningkatan nilai manfaat 

yang dirasakan pelanggan, dan pembangunan hubungan yang lebih dekat dengan 

pelanggan. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada distribusi responden yang 

tidak merata dari segi domisili, kategori usia, serta cakupan lokasi atau spesifik 

varian layanan Bobobox, sehingga hasilnya belum sepenuhnya dapat 

digeneralisasikan untuk seluruh populasi pelanggan. 

 

Kata kunci: brand equity, offering/value equity, relationship equity, customer 

loyaty 
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THE EFFECT OF BRAND EQUITY, OFFERING EQUITY, AND 

RELATIONSHIP EQUITY ON CUSTOMER LOYALTY OF 

BOBOBOX CUSTOMERS  

Adinda Putri Anggraini 

 

ABSTRACT 

The capsule hotel industry has rapidly developed in various countries as a 

practical, modern, and affordable accommodation solution. This concept later 

entered Indonesia and began attracting interest, especially from Millennials and 

Generation Z who value efficiency, technology, and unique lodging experiences. 

Bobobox, as one of the main players in this industry, has recorded occupancy rates 

of 80–90% and a returning rate of over 50%, indicating strong customer loyalty. 

This study aims to examine the influence of brand equity, offering equity, and 

relationship equity on customer loyalty among Bobobox customers. The research 

applies a quantitative approach by distributing questionnaires through the 

Qualtrics platform to 164 respondents who are members of the Bobobox Discord 

community (Bob’s Club). Data were analyzed using the Partial Least Square–

Structural Equation Modelling (PLS-SEM) techniqu The results show that offering 

equity and relationship equity have a positive and significant effect on customer 

loyalty, while brand equity does not have a significant effect. These findings provide 

an overview of the factors that influence Bobobox customer loyalty and can serve 

as recommendations for management to strengthen service strategies through 

brand development, enhancing the perceived value for customers, and fostering 

closer relationships with them. This study has limitations related to the uneven 

distribution of respondents in terms of domicile, age category, and the coverage of 

Bobobox locations or service variants, so the results may not be fully generalizable 

to the entire customer population. 

 

Keywords: brand equity, offering/value equity, relationship equity, customer 

loyaty 
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