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Joel Wijaya 

 

Pengaruh Brand Credibility dan Brand Identity terhadap Customer Loyalty dan Word Of 

Mouth melalui Customer Satisfaction pada Konsumen Sepeda Motor Merek  Honda di 

Surabaya 

 

 
Perkembangan industri sepeda motor yang semakin pesat mendorong perusahaan 

bersaing dalam hal mempertahankan pelanggan lama atau memperoleh pelanggan baru 

dengan cara membangun kredibilitas dan identitas dari merek yang baik, kuat dan unik. Hal 

tersebut menjadi karateristik dasar bagi perusahaan untuk dapat membedakan dirinya dengan 

setiap pesaing sehingga pada akhirnya dapat memperoleh keuntungan. Hal yang ingin dicapai 

pihak perusahaan yaitu agar setiap orang tertarik dan bersedia untuk menggunakan merek 

tersebut sehingga pada akhirnya menjadi puas, loyal, dan dapat tercipta komunikasi word of 

mouth yang positif.  

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui Pengaruh Brand Credibility dan Brand 

Identity terhadap Customer Loyalty dan Word Of Mouth melalui Customer Satisfaction pada 

Konsumen Sepeda Motor Merek Honda di Surabaya. Teknik yang digunakan dalam 

pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non-probability sampling. Sedangkan, teknik 

analisis yang digunakan adalah menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) 

dengan program Linear Structural Relation (Lisrel). Responden yang diambil berasal dari 113 

konsumen sepeda motor merek Honda di Surabaya dengan menetapkan kriteria tertentu.  

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh Brand Credibility terhadap Customer 

Satisfaction, terdapat pengaruh Brand Identity terhadap  Customer Satisfaction, terdapat 

pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty, terdapat pengaruh Customer 

Satisfaction terhadap Word Of Mouth, terdapat pengaruh Customer Loyalty terhadap Word Of 

Mouth, Customer Satisfaction merupakan variabel intervening antara Brand Credibility 

terhadap Word Of Mouth dan Customer Satisfaction merupakan variabel intervening antara 

Brand Identity terhadap Word Of Mouth.  

 

 

Kata Kunci:  Brand Credibility, Brand Identity, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, 

Word Of Mouth. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

DAFTAR ISI 

 

Halaman 

HALAMAN SAMPUL …………………………………………………………………… i 

HALAMAN JUDUL …………………………………………………………………….. ii 

HALAMAN  PERSETUJUAN PEMBIMBING ……………………………………….... iii 

HALAMAN PENGESAHAN PENGUJI ………………………………………………… iv 

PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN ………………………………………………… v 

UCAPAN TERIMA KASIH ……………………………………………………………... vi 

ABSTRAK ………………………………………………………………………………… viii   

DAFTAR ISI …………………………………………………………………………….... ix 

DAFTAR TABEL ……………………………………………………………………….... xii 

DAFTAR GAMBAR …………………………………………………………………….. xiii 

DAFTAR LAMPIRAN ………………………………………………………………….. xiv 

BAB 1  PENDAHULUAN ………………………………………………………………. 1 

1.1 Latar Belakang Masalah ………………………………………………………… 1 

1.2 Perumusan Masalah Penelitian …………………………………………………. 6 

1.3 Tujuan Penelitian ……………………………………………………………….. 6 

1.4 Manfaat Penelitian ………………………………………………………………. 7 

1.5 Ruang Lingkup dan Keterbatasan Penelitian ……………………………………. 8 

1.6 Organisasi Tesis …………………………………………………………............ 8 

BAB 2  KAJIAN PUSTAKA …………………………………………………………….. 10 

         2.1 Penelitian Terdahulu ……………………………………………………………. 10 

         2.2 Landasan Teori ………………………………………………………………….. 15 

  2.2.1 Brand Credibility …………………………………………………………....  15 

  2.2.2 Brand Identity ………………………………………………………………. 18 

  2.2.3 Customer Satisfaction ..................................................................................... 19 

  2.2.4 Customer Loyalty ……………………………………………………………. 21 

  2.2.5 Word of Mouth ................................................................................................ 24 

2.3 Perumusan Hipotesis…………………………………………………………….. 25 

  2.3.1  Pengaruh Brand Credibility terhadap Customer Satisfaction ……………… 25  

   2.3.2  Pengaruh Brand Identity terhadap Customer Satisfaction ............................. 26 

   2.3.3  Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty ........................ 26   

2.3.4  Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Word of Mouth …………………. 27 



x 

2.3.5  Pengaruh Customer Loyalty terhadap Word of Mouth ……………………… 27 

2.3.6 Pengaruh Brand Credibility terhadap Word of Mouth dengan Customer 

Satisfaction sebagai variabel intervening ………………………………...... 28 

2.3.7 Pengaruh Brand Identity terhadap Word of Mouth dengan Customer Satisfaction 

sebagai variabel intervening ……………………………………………….. 28 

BAB 3  METODE PENELITIAN …………………………….………………………….. 29 

3.1 Rancangan Penelitian …………………………….……………………………... 29 

3.2 Kerangka Penelitian ……………………………………………………………... 29 

3.3 Populasi dan Sampel …………………………………………………………….  30 

3.3.1 Populasi ……………………………………………………………………… 30 

3.3.2 Sampel  ……………………………………………………………………… 30 

3.4 Klasifikasi Variabel ……………………………………………………………... 30 

3.4.1 Variabel Penelitian ………………………………………………………….. 30 

3.4.2 Definisi Operasional  ……………………………………………………….. 31 

  3.4.2.1 Brand Credibility (X1) ………………………………………………… 31 

  3.4.2.2 Brand Identity (X2) ……………………………………………………. 31 

  3.4.2.3 Customer Satisfaction (Y1) ……………………………………………. 31 

  3.4.2.4 Customer Loyalty (Y2) ………………………………………………… 32 

  3.4.2.5 Word of Mouth (Y3) …………………………………………………....  32 

3.5 Pengukuran Variabel ……………………………………………………………. 32 

3.6 Prosedur Pengumpulan Data ………………………………………………......... 33 

3.7 Teknik Analisis Data ………………………………………………………......... 34 

3.7.1. Uji Normalitas ……………………………………………………………… 34 

  3.7.2. Prosedur Penerapan Structural Equation Modeling (SEM) ………………... 34 

 BAB 4 HASIL DAN ANALISIS HASIL PENELITIAN ………………………………. 41 

4.1 Deskripsi Hasil Penelitian ………………………………………………………. 41 

4.1.1 Karakteristik Responden ……………………………………………………. 41 

4.1.2 Deskripsi Variabel Penelitian ……………………………………………….. 43 

      a. Analisis Deskriptif Variabel Brand Credibility (X1) ..................................... 44 

      b. Analisis Deskriptif Variabel Brand Identity (X2) .......................................... 45 

      c. Analisis Deskriptif Variabel Customer Satisfaction (Y1) ………………….. 47 

            d. Analisis Deskriptif Variabel Customer Loyalty (Y2) ..................................... 48 

            e. Analisis Deskriptif Variabel Word of Mouth (Y3) ......................................... 50 



xi 

 

4.2 Uji Normalitas Data …………………………………………………………….. 51 

4.2.1 Uji Kecocokan Model Pengukuran (Measurement Model Fit) ……………... 53 

4.2.2 Uji Kecocokan Keseluruhan Model (Overall Model Fit) …………………… 57 

4.2.3 Uji Kecocokan Model Struktural (Structural Model Fit) ………………….... 60 

4.2.4 Pengujian Hipotesis …………………………………………………………. 62 

4.3 Diskusi Hasil Penelitian ………………………………………………………… 64 

4.3.1 Pengaruh Brand Credibility terhadap Customer Satisfaction ………………. 64 

4.3.2 Pengaruh Brand Identity terhadap Customer Satisfaction …………………... 66 

4.3.3 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty ………………. 67 

4.3.4 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Word of Mouth ………………….. 69 

4.3.5 Pengaruh Customer Loyalty terhadap Word of Mouth ………………………. 70 

4.3.6 Pengaruh Brand Credibility terhadap Word of Mouth melalui Customer  

 Satisfaction ………………………………………………………………….. 71 

4.3.7 Pengaruh Brand Identity terhadap Word of Mouth melalui Customer  

 Satisfaction ………………………………………………………………….. 73 

BAB 5 PENUTUP ………………………………………………………………………... 75 

5.1. Kesimpulan ……………………………………………………………………... 75 

5.2. Saran ……………………………………………………………………………. 76 

5.2.1. Saran Akademis …………………………………………………………….. 76 

5.2.2. Saran Praktis ………………………………………………………………... 77 

 

DAFTAR KEPUSTAKAAN 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

v      

 

 

 

 

 

 

 



xii 

DAFTAR TABEL 

           

  

Halaman 

Tabel 2.1 Perbandingan antara Penelitian Terdahulu dengan Penelitian  

Sekarang ………………………………………………………………………... 13 

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ………………………….. 41 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ……………………………………. 42 

Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Kepemilikan  

                Sepeda Motor …………………………………………………………………… 43 

Tabel 4.4 Derajat Penilaian Setiap Variabel …………………………………………......... 44 

Tabel 4.5 Hasil Pernyataan Responden Terhadap Variabel Brand Credibility (X1) ........... 44 

Tabel 4.6 Hasil Pernyataan Responden Terhadap Variabel Brand Identity (X2) ................. 46 

Tabel 4.7 Hasil Pernyataan Responden Terhadap Variabel  

                Customer Satisfaction (Y1) …………………………………………………….. 47 

Tabel 4.8 Hasil Pernyataan Responden Terhadap Variabel  

                Customer Loyalty (Y2) ......................................................................................... 49 

Tabel 4.9 Hasil Pernyataan Responden Terhadap Variabel Word of Mouth (Y3) ............... 50 

Tabel 4.10 Uji Normalitas Univariate …………………………………………………...... 52 

Tabel 4.11 Hasil Pengujian Validitas dengan nilai t statistic ………………………………53 

Tabel 4.12 Reliabilitas Konstruk Brand Credibility (BC) ……………………………....... 54 

Tabel 4.13 Reliabilitas Konstruk Brand Identity (BI) …………………………………….. 55 

Tabel 4.14 Reliabilitas Konstruk Customer Satisfaction (CS) ……………………………. 56 

Tabel 4.15 Reliabilitas Konstruk Customer Loyalty (CL) ……………………………........ 56 

Tabel 4.16 Reliabilitas Konstruk Word of Mouth (WOM)  ……………………………….. 57 

Tabel 4.17 Goodness of Fit Index …………………………………………………………. 58 

Tabel 4.18 Koefisien Korelasi Variabel ………………………………………………....... 62 

Tabel 4.19 Uji Hipotesis …………………………………………………………………... 63 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiii 

DAFTAR GAMBAR 

 

 

Halaman 

 

Gambar 3.1 Kerangka Penelitian ………………………………………………………… 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xiv 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1 Angket Penelitian 

Lampiran 2 Hasil Kuesioner 

Lampiran 3 Karateristik Responden 

Lampiran 4 Statistik Deskriptif 

Lampiran 5 Uji Normalitas (SEM) 

Lampiran 6 Output Gambar (SEM) 

Lampiran 7 Output Syntax (SEM) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


