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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand equity, offering equity
dan relationship equity terhadap kepuasan dan dampaknya terhadap loyalitas
pengunjung (studi kasus : transformasi digital Taman Mini Indonesia Indah).
Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan teknik analisis Structural
Equation Modelling — Partial Least Square (SEM PLS). Dengan menggunakan
teknik probability sampling, data diperoleh dari penyebaran kuesioner terhadap 322
orang responden yang merupakan anggota membership annual pass TMII yang
melakukan pembelian pada periode November 2024 sampai dengan Maret 2025.
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa brand equity berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan dan brand equity berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Offering equity menunjukkan pengaruh yang positif
namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan offering equity memiliki
nilai yang tidak positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas. Relationship equity
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
relationship equity juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
Sedangkan kepuasan pelanggan terbukti memiliki peran penting terhadap
peningkatan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini menegaskan pentingnya
membangun hubungan emosional dan pengalaman yang berharga bagi pengunjung

untuk meningkatkan loyalitas terlebih pada era digital.

Kata Kunci : brand equity, offering equity, relationship equity, kepuasan
pelanggan, loyalitas pelanggan, SEM-PLS
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of brand equity, offering equity, and
relationship equity on satisfaction and its impact on visitor loyalty (case study of
Taman Mini Indonesia Indahs digital transformation). The method used is a
quantitative method with Structural Equation Modeling — Partial Least Square
(SEM-PLS) analysis techniques. By using probability sampling techniques, data
were obtained from distributing questionnaires to 322 respondents who are
members of the TMII annual pass membership who made purchases in the period
November 2024 to March 2025. The results of this study indicate that brand equity
has a positive but not significant effect on satisfaction and brand equity has a
positive and significant effect on loyalty. Offering equity shows a positive but not
significant effect on customer satisfaction and offering equity has a value that is not
positive and not significant on loyalty. Relationship equity has a positive and
significant effect on customer satisfaction and relationship equity also has a
positive and significant effect on loyalty. While customer satisfaction is proven wo
have an important role in increasing customer royalty. The results of this study
emphasize the importance of building emotional relationships and valueable

experiences for visitors to increase loyalty especially in the digital era.

Kata Kunci : brand equity, offering equity, relationship equity, customer

satisfaction, customer loyalty, SEM-PLS
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