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ABSTRAK

Pembisnis sangat dituntut agar dapat memberikan nilai yang baik bagi merek mereka,
dengan cara memberikan kualitas yang baik dalam setiap aspek. Ketika pelanggan telah
merasakan ekuitas pada merek tersebut maka akan memberikan dampak yang baik juga pada
merek tersebut. Beberapa faktor yang mempengaruhi brand equity adalah brand experience,
customer commitment, customer satisfaction. Seperti halnya pada pembisnis di era sekarang ini
semakin ketat persaingannya.

Adanya teknologi yang semakin canggih membuat perusahaan media semakin melakukan
inovasi, semakin Kkreatif dalam menarik konsumennya jika tidak demikian maka akan tertinggal.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand experience mempengaruhi brand
equity dengan pertimbangan dari customer commitment dan customer satisfaction pada Kopi
Kenangan Surabaya Town Square di Surabaya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dan data yangdigunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 responden dengan teknik penyampelan menggunakan
puposive sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis SEM dengan bantuan
program SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand experience menunjukan
adanya pengaruh positif signifikan terhadap customer commitment, brand experience
menunjukan adanya pengaruh positif tidak signifikan terhadap brand equity, brand experience
menunjukan adanya pengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, customer
commitment tidak menunjukan adanya pengaruh positif tidak signifikan terhadap brand equity,
dan customer satisfaction menunjukan adanya pengaruh positif signifikan terhadap brand equity.

Kata Kunci: Brand Experience, Customer Commitment, Customer Satisfaction, Brand Equity.
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THE EFFECT OF BRAND EXPERIENCE ON BRAND EQUITY THROUGH
CUSTOMER COMMITMENT AND CUSTOMER SATISFACTION AT KOPI

KENANGAN SURABAYA TOWN SQUARE IN SURABAYA
ABSTRACT

Business people are highly demanded to be able to provide good value for their brand, by
providing good quality in every aspect. When a customer has wealth in that brand, it will give
good results to the brand. Some factors that increase brand equity are brand experience, customer
commitment, customer satisfaction. As challenging as the businessman in this day and age the
competition is getting tougher.

The existence of increasingly sophisticated technology makes media companies
increasingly innovate, the more creative in attracting consumers if not so it will be left behind.
This study aims to analyze the effect of brand experience on brand equity with consideration of
customer commitment and customer satisfaction at Kopi Kenangan Surabaya Town Square in
Surabaya. This research uses quantitative methods and the data used in this study are primary
data. The number of samples used in this study were 150 respondents with a sampling technique
using puposive sampling. The analysis technique used is SEM analysis with the help of the
SmartPLS program. The results of this study indicate that brand experience shows a significant
positive effect on customer commitment, brand experience shows no significant positive effect
on brand equity, brand experience shows a significant positive effect on customer satisfaction,
customer commitment does not show an insignificant positive effect on brand equity, and
satisfaction customers show a significant positive effect on brand equity.

Keywords: Brand Experience, Customer Commitment, Customer Satisfaction, Brand Equity.

XV



