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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efek merek reputation serta hedonic motive terhadap customer 

satisfaction melalui variabel buying decision. Menggunakan metode penelitian kuantitatif. Responden berjumlah 

230 pengguna motor merek Suzuki di Kota Serang. Alat analisis data menggunakan Smart PLS dan SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara variabel brand reputation dan 

buying decision terhadap customer satisfaction, namun tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel 

hedonic motive terhadap customer satisfaction. Secara simultan dan parsial terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel brand reputation dan hedonic motive terhadap buying decision. Secara tidak langsung terdapat 

pengaruh signifikan antara buying decision melalui brand reputation dan hedonic motive terhadap customer 

satisfaction pada produk Motor Suzuki di Kota Serang. 

 

Kata kunci: brand reputation, hedonic motive, buying decision, customer satisfaction 

 

ABSTRACT  

This research aims to determine the effect of brand reputation and hedonic motive on customer satisfaction 

through the buying decision variable. Using quantitative research methods. Respondents totaled 230 Suzuki 

brand motorbike users in Serang City. Data analysis tools use Smart PLS and SPSS. The research results show 

that partially there is a significant influence between the brand reputation and buying decision variables on 

customer satisfaction, but there is no significant influence between the hedonic motive variable on customer 

satisfaction. Simultaneously and partially, there is a significant influence between the brand reputation and 

hedonic motive variables on buying decisions. Indirectly, there is a significant influence between buying 

decisions through brand reputation and hedonic motives on customer satisfaction with Suzuki Motorbike 

products in Serang City. 

 

Keywords : brand reputation, hedonic motive, buying decision, customer satisfaction 

 

PENDAHULUAN  

Menguasai pasar otomotif di India jelas lebih strategis daripada menguasai pasar di Indonesia. 

India memiliki populasi terbesar kedua di dunia dan pertumbuhan ekonominya yang memukau 

sehingga tidak mengherankan jika Suzuki memprioritaskan pasar India. Tidak main-main basis 

penelitian dan pengembangan produknya juga dipindahkan ke sana (Gaikindo, 2022). Produk motor 

Suzuki yang dihasilkan cenderung lebih ke desain yang kurang diminati pasar Indonesia. Sebagian 

besar yang berpendapat bahwa desain motor Suzuki kurang memenuhi unsur sporty, sebetulnya hal 

itu merupakan masalah selera dan sangat subjektif. Namu, preferensi pasar seringkali sulit untuk 

dipertentangkan. Penjualan motor Suzuki lebih fokus ke negara India yang lebih banyak peminatnya 

dibandingkan penjualan motor Suzuki di Indonesia (Dananjaya & Kurniawan, 2024). 

Salah satu alasan lain mengapa motor Suzuki tidak begitu diminati karena harga jualnya yang 

mengalami penurunan seperti yang terjadi pada Suzuki Address yang baru dan dijual sekitar Rp 18 

jutaan. pada bursa motor bekas, Suzuki Address hanya pada jual Rp 8 jutaan. Sedikit pendaftar 

semboyan membentuk harga motor Suzuki bekas jadi terjun bebas (Dananjaya & Kurniawan, 2023). 

Dengan semakin meningkatnya persaingan di industri otomotif, terutama di sektor kendaraan roda 

dua, perusahaan harus dapat bersaing agar tidak kehilangan pelanggan. Salah satu langkah yang dapat 

diambil oleh sebuah perusahaan untuk tetap relevan dalam lingkungan persaingan yang ketat adalah 
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dengan fokus pada memenuhi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan sendiri mencerminkan 

tingkat kepuasan pelanggan setelah membandingkan apa yang mereka terima dengan harapan mereka. 

Bahrudin & Zuhro, (2018) menyatakan kepuasan konsumen artinya apabila pelanggan sudah 

merasa puas sama dengan jenis produk yang dia gunakan atau merek yang dikenal, maka mereka 

cenderung terus akan melakukan pembelian dan memakai produk tersebut bahkan merekomendasikan 

ke orang lain. Dewi dkk (2019). Kepuasan yang dirasakan pelayanan yang diberikan sehingga ada 

kepercayaan yang dapat menyampaikan ilustrasi positif wacana organisasi kepada orang lain (Noor, 

2019). Kepuasan pelanggan sebagai respons emosional penilaian mereka terhadap pengalaman 

konsumsi suatu produk atau jasa (Junior, 2019). Kepuasan pelanggan terjadi ketika pelanggan merasa 

bahwa harapannya telah terpenuhi, begitupun sebaliknya. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan 

terjadi ketika presepsi pelanggan sejalan/melebihi harapan mereka sementara ketidakpuasan terjadi 

ketika harapan tidak terpenuhi. 

Kesetiaan konsumen mampu dikonseptualisasikan sebagai penilaian awam konsumen 

terhadap penyajian suatu kontribusi. Zuhra & Sukma (2018) ketika pembeli membeli suatu barang, 

pelanggan mempunyai perkiraan tentang cara kerja barang tersebut. memakai asumsi barang tersebut 

berfungsi menggunakan sangat baik, pelanggan akan merasa puas. Pemenuhan pembeli sangat 

menghipnotis organisasi. Muis et al (2018). Selain itu Putri & Arifiansyah (2020) mengemukakan 

bahwa taraf kesetiaan konsumen yang tinggi bisa menaikkan keandalan konsumen serta mencegah 

pergantian konsumen, mengurangi daya tanggap biaya konsumen, mengurangi kekecewaan kenaikan 

pangkat. 

 

Tabel 1 

Data Penjualan Pabrikan Motor Merek Suzuki Tahun 2017-2022 
No. Merek 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Jumlah 

1 Honda 4.385.888 4.759.202 4.910.688 2.562.451 3.928.788 3.655.029 24.202.026 

2 Yamaha 1.348.211 1.455.088 1.434.217 1.017.651 1.063.866 1.451.569 7.770.602 

3 Kawasaki 78.637 78.982 69.766 43.927 43.540 62.658 377.510 

4 Suzuki 72.191 89.508 71.861 36.606 18.380 52.215 340.761 

Sumber: data olahan 

 

Tabel 1 dapat dilihat bahwa penjualan kendaraan sepeda motor merek Suzuki hanya terjual 

340.761 unit, berbeda dengan merek motor pesaing seperti merek honda yang menjual motor 

sebanyak 24.202.026 unit ini mengindikasikan bahwa konsumen lebih tertarik terhadap merek lain. 

Penjualan terendah motor merek Suzuki yaitu sebanyak 340.761 unit, dibandingkan dengan 

kompetitornya merek Honda berada di urutan pertama dengan total penjualan sepeda motor sebanyak 

24.202.026 unit. ini menggambarkan bahwa konsumen lebih tertarik menggunakan kendaraan merek 

motor selain Suzuki. Sementara Tabel 2 terlihat penjualan kendaraan motor merek Suzuki dari tahun 

2017 hingga 2022 hanya terjual sebanyak 1.926 unit, dibandingkan urutan pertama motor merek 

Honda penjualan sebanyak 88.300 unit, ini menggambarkan bahwa penjualan motor merek Suzuki di 

Kota Serang masih rendah. Merek Honda berada di urutan pertama dengan total penjualan sepeda 

motor sebanyak 88.300 unit, sedangkan penjualan yang terendah berada pada urutan keempat dengan 

merek Suzuki sebanyak 1.926 unit.  

 

Tabel 2 

Data Penjualan Motor Merek Suzuki di Kota Serang Tahun 2017-2022 
No. Merek 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Jumlah 

1 Honda 11.400 14.400 16.800 9.600 16.900 19.200 78,0% 

2 Yamaha 6.000 4.080 3.120 660 1.320 2.280 15,0% 

3 Kawasaki 840 960 1.080 1.200 600 780 4,8% 

4 Suzuki 578 457 282 303 278 228 1,7% 

Sumber: data daeler Kota Serang (2023) 

 

Penelitian ini menganalisis peran brand reputation dan hedonic motive terhadap buying 

decision serta implikasinya pada customer satisfaction produk Motor Suzuki di Kota Serang, karena 

dari hasil penelitian-penelitian sebelumnya menunjukkan adanya gap diantara hasil penelitian, 
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misalnya penelitian Rahmadevita dkk (2016) menemukan terdapat pengaruh reputasi merek terhadap 

keputusan pembelian, sementara penelitian Suhariyo (2013) tidak menemukan adanya pengaruh 

reputasi merek terhadap keputusan pembelian. Penelitian Azhari & Arifin (2017) menemukan adanya 

pengaruh reputasi merek terhadap loyalitas konsumen, sementara penelitian Hidayat dkk (2019) tidak 

terdapat pengaruh reputasi merek terhadap loyalitas konsumen.  

Penelitian Ernanda (2017); Setyaningsih (2020); Lestari (2022) menemukan adanya pengaruh 

hedonic motive terhadap keputusan pembelian. Begitu juga penelitian Ruslim (2023); Purwianti & 

Suryani (2022); Ramdhan (2022); Leindarita (2020); Oktaviani (2017); Swari (2017); dan Yulianti 

(2017) mengungkapkan adanya pengaruh hedonic motive terhadap customer satisfaction, namun 

berbeda dengan hasil penelitian Pramita & Danibrata (2021) yang tidak menemukan adanya pengaruh 

hedonic motive terhadap customer satisfaction. Selanjutnya penelitian Worek & Sepang (2021; Puirih 

(2020); Aristayasa (2020); Amin (2018); Bahri (2018); Khairunissa (2017) mengungkapkan bahwa 

terdapat pengaruh antara keputusan konsumen terhadap kepuasan konsumen. Sementara hasil 

penelitian Dianah (2017) mengungkapkan tidak terdapat pengaruh antara keputusan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

Tinjauan Teoritis 

Isqo (2015) mendefnisikan pemasaran merupakan suatu proses sosial dimana manusia serta 

kelompok mengakui kebutuhan dan keinginan mereka dan dalam pertukaran mereka menukar produk 

yang memiliki nilai dengan pihak lain. Syahidin (2022) pemasaran artinya kegiatan bisnis yang dibuat 

untuk melakukan penawaran barang atau jasa kepada calon konsumen supaya dapat menggunkannya 

barang maupun jasa tersebut untuk memenuhi kebutuhannya. Hidayah (2021) pemasaran dapat 

didefinisikan sebagai suatu proses sosial dan manajerial di mana individu dan kelompok mencapai 

kebutuhan dan keinginan mereka. Sedangkan Rahim (2021) mendefinisikan pemasaran adalah suatu 

aktivitas bertukar penawaran yang mempunyai nilai bagi pelanggan, client mitra, serta warga 

biasanya. Penelitian ini juga menggunakan indikator yang sama pada penelitian terdahulu, diantaranya 

kepuasan pelanggan pada penelitian Fadhli & Pratiwi (2021); Saputra & Yulistianis (2019); Aisyah & 

Engriani (2019); Susilo dkk (2018); Widanti dkk (2022); Mulyapradana dkk (2020); dan Cesariana 

dkk (2022). Keputusan pembelian pada penelitian Ferdiana dkk (2022); dan Imanulah dkk (2022). 

Reputasi merek pada penelitian Buddy dkk (2019), Yulandra & Haryati, (2020), Aisyah & Engriani 

(2019). Hedonic Motive indikator yang dipergunakan pada penelitian Sukamdani & Purwanto (2016). 

 

METODE 

Objek penelitian ini adalah produk Motor Suzuki dengan unit analisisnya pada para 

konsumen produk motor suzuki di Kota Serang. Metode pengumpulan data melalui survei pendapat 

dengan mengirimkan pertanyaan survey kepada responden dengan menggunakan aplikasi google 

form. Alat analisis pada penelitian ini menggunakan skala likert. Uji statistik pada penelitian ini 

menggunakan aplikasi SmartPLS dimana hasil dari perhitungannya akan menghasilkan berupa nilai 

untuk dapat dibandingkan. Analisa outer model dilaksanakan untuk memverifikasi apakah 

pengukuran yang digunakan adalah valid dan reliabel. Analisis outer model melibatkan evaluasi 

sejumlah indikator seperti untuk memastikan bahwa measurement yang digunakan layak untuk 

dijadikan pengukuran (valid dan reliabel). Analisa outer model dapat dilihat dari beberapa indikator 

diantaranya convergent validity, discriminant validity dan composite reliability. Kemudian analisis 

inner model yaitu untuk mengetahui sebab dan akibat dari konstruk laten dan konstruk lainnya. Dalam 

pengujian inner model meliputi R-Square, effect size, relevansi prediksi, Koefisien jalur dan Goodnes 

of Fit untuk menguji kesesuaian model. 
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HASIL 

 

 
Sumber: data olahan 

Gambar 1 

Hasil Analisis Bootstrapping 

 

Tabel 3 

Hasil Mean, STDEV, T-Value, dan P-Value 

Variabel 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Value 

Brand Reputation -> Buying 

Decision 

0,571 0,571 0,091 6,331 0,000 

Brand Reputation -> Customer 

Satisfaction  

0,603 0,606 0,089 6,756 0,000 

Buying Decision -> Customer 

Satisfaction 

0,329 0,325 0,078 4,213 0,000 

Hedonic Motive -> Buying Decision 0,303 0,307 0,088 3,544 0,000 

Hedonic Motive -> Customer 

Satisfaction 

0,024 0,025 0,074 0,320 0,749 

Brand Reputation -> Buying 

Decision -> Customer Satisfaction 0,189 0,187 0,058 3,257 0,001 

Hedonic Motive -> Buying Decision 

-> Customer Satisfaction 0,100 0,098 0,033 3,040 0,002 

Sumber: data olahan 

 

Berdasarkan Tabel 3 dapat disesuaikan persamaan struktural jenis penelitian berikut ini: 

1. Persamaan Struktural Variabel Buying Decision 

Y = aX1 + bX2 + e 

dimana: Y = persamaan buat variabel buying decision; a = koefisien jalur variabel merk 

reputation; b = koefisien jalur variabel hedonic motive; X1 = variabel merk reputation; X2 = 

variabel hedonic motive; e = varians error variabel buying decision = 1-R2 = 1-0,694 = 0,306 

Y = 0,574X1 + 0,303X2 + 0,306 

2. Persamaan Struktural variabel Customer Satisfaction 

Z = aX1 + bX2 + CY+ e 

Dimana: Z = persamaan buat variabel customer satisfaction; a = koefisien jalur variabel brand 

reputation; b = koefisien jalur variabel hedonic motive; c = koefisien jalur variabel buying 

decision; X1 = variabel brand reputation; X2 = variabel hedonic motive; e = varians error variabel 

customer satisfaction = 1-R2 = 1-0,828= 0,172 

Z = 0,603X1 + 0,024X2 + 0,329Y + 0,172 
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Tabel 4 

R Square Model Penelitian 

Variabel R Square 

Buying Decision 0,694 

Customer Satisfaction 0,828 

Sumber: data olahan 

 

Tabel 4 menghasilkan R-square dengan nilai 0,828 pada variabel customer satisfaction yang 

dapat dimaknai bahwa kualitas model ini lebih bagus, karena lebih dari > 0,67. Sementara R-square 

yang dihasilkan pada buying decision menghasilkan nilai 0,694 yang dapat dimaknai bahwa kualitas 

model ini lebih bagus, karena lebih dari > 0,67. Artinya besarnya pengaruh dari hubungan antara 

variabel brand reputation dan hedonic motive terhadap variabel customer satisfaction adalah sebesar 

82,8% sedangkan besarnya pengaruh dari hubungan variabel brand reputation dan hedonic motive 

terhadap buying decision adalah sebesar 69,1%. 

Selanjutnya Tabel 5 menjelaskan nilai Q2 sebesar 0,512 untuk variabel buying decision dan 0,528 

untuk variabel customer satisfaction. Sedangkan Tabel 6 dapat dihitung nilai GoF Indeks = 

 = 0,73. Hasil dari nilai yang diperoleh GoF adalah 0,73; artinya memiliki tingkat 

keakuratan yang tinggi. 

 

Tabel 5 

Construct Cross Validated Redundancy 
Variabel SSO SSE Q2(=1-SSE/SSO) 

Brand Reputation 920,000 920,000  

Buying Decision 920,000 448,945 0,512 

Customer Satisfaction 1840,000 868,049 0,528 

Hedonic Motive 930,000 920,000  

Sumber: data olahan 

 

Tabel 6 

Rangkuman AVE dan R Square 

Variabel AVE R-Square 

Brand Reputation 0,748 0,694 

Buying Decision 0,757 0,828 

Customer Satisfaction 0,653  

Hedonic Motive 0,649  

Rata-rata 0,701 0,761 

Sumber: data olahan 

 

Berdasarkan Tabel 3 juga dapat diinterpretasikan sebagai berikut: pengaruh merk reputation 

terhadap buying decision mempunyai nilai T-Statistik 6,331 dimana nilai ini lebih besar dari Z-Score 

1,96 yang mendeskripsikan ada pengaruh yang signifikan. Artinya variabel merk reputation 

berpengaruh positif kepada buying decision. Hal ini berarti bahwa meningkat merk reputation motor 

merek Suzuki maka akan berpengaruh kuat terhadap buying decision. Penelitian ini didukung 

penelitian Rahmadevita dkk (2013); Yulandra & Haryati (2020). 

Pengaruh brand reputation terhadap customer satisfaction memiliki nilai T- Statistik 6,756 

hasil penilaian ini lebih besar dari Z-Score 1,96 yang menggambarkan ada pengaruh yang signifikan. 

Artinya variabel merk reputation bepengaruh positif kepada customer satisfaction. Hal ini 

menunjukan bahwa meningkatnya brand reputation motor merek Suzuki maka akan berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian Hanum & 

Hidayat (2017); Azhari dkk (2018); Hidayat (2019); Khoirunnisa (2019); Gustian (2022); Ruslim 

(2023); Santi & Mulyanti (2023).  

Pengaruh buying decision terhadap customer satisfaction mempunyai nilai T-Statistik 4,213 

dimana nilai ini lebih besar dari Z-Score 1,96 yang mendeskripsikan ada pengaruh yang signifikan. 

Artinya variabel buying decision berkontribusi positif pada customer satisfaction. Hal ini berarti 

bahwa semakin besar buying decision motor merek Suzuki maka akan berpengaruh signifikan pada 
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customer satisfaction. Hasil penelitian ini didukung penelitian Maulana (2017); Bahri (2018); Susilo 

& Mukery (2018); Khoirunnisa (2019); Aristayasa dkk (2022). 

Pengaruh hedonic motive terhadap buying decision mempunyai nilai T- Statistik tiga,544 

dimana nilai ini lebih besar dari Z-Score 1,96 yang menggambarkan terdapat pengaruh yang 

signifikan. Artinya variabel hedonic motive berpengaruh positif pada buying decision. Hal ini 

menandakan bahwa meningkat hedonic motive pengguna motor merek Suzuki maka akan 

berpengaruh signifikan terhadap buying decision.. Penelitian ini selaras dengan penelitian Ernanda 

dkk (2017); Lestari dkk (2023), dan Setyaningsih (2020). 

Pengaruh hedonic motive terhadap customer satisfaction mempunyai nilai T-Statistik 0,320 

hasil penilaian ini lebih rendah dari Z- Score 1,96 yg menggambarkan tidak ada pengaruh yang 

signifikan. Artinya, semakin tinggi hedonic motive pengguna motor merek Suzuki maka akan 

berpengaruh kuat terhadap customer satisfaction. Penelitian ini selaras dengan penelitian Leindarita, 

(2020); Oktaviani, (2017); Ramdhan, et al., (2022); Ruslim, et al., (2023); Jones et al. (2006); 

Hanzaee (2011); Swari, et al., (2017) Hanzee serta Rezaeieh (2013); Irani serta Hanzaee (2011); 

Yulianti (2017); dan Hidayat dkk (2019). Penelitian ini juga menemukan bahwa terdapat pengaruh 

brand reputation terhadap customer satisfaction melalui buying decision, yang dibuktikan nilai T-

Statistik sebesar 3,257 dimana nilai ini lebih besar dari Z-Score 1,96 yang menggambarkan terdapat 

pengaruh yang signifikan. Kemudian pengaruh hedonic motive terhadap customer satisfaction melalui 

buying decision memiliki nilai T-Statistik 3,040 dimana nilai ini lebih besar dari Z-Score 1,96 yang 

menggambarkan terdapat pengaruh yang signifikan. 

 

SIMPULAN 

Hasil penelitian menyimpulkan bahwa secara parsial terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel brand reputation dan buying decision terhadap customer satisfaction, namun tidak terdapat 

pengaruh signifikan antara variabel hedonic motive terhadap customer satisfaction. Secara simultan 

dan parsial terdapat pengaruh signifikan antara variabel brand reputation dan hedonic motive terhadap 

buying decision. Secara tidak langsung terdapat pengaruh signifikan antara buying decision melalui 

brand reputation dan hedonic motive terhadap customer satisfaction pada produk Motor Suzuki di 

Kota Serang. 
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