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ABSTRAK

Pembangunan infrastruktur di indonesia mengalami peningkatan di beberapa tahun ini .
Berasaskan data yang di perkuat (kemenkeu.go.id, 8 Mei 2023) ekonomi makro yang stabil dan
skala ekonomi yang besar merupakan kekuatan yang membantu Indonesia berdaya saing global,
selain itu WEF juga mergakui Indonesia sebagai salah satu negara yang mengalami kemajuan
signifikan dalam hal pertumbuhan ekonomi infrastruktur transportasi. Khusus dari segi
infrastruktur, Indonesia meraih peringkat yang sama dengan Thailand dan India, lebih tinggi
dari Filipina, Vietnam dan Brazil, namun masih lebih rendah dari Rusia, Malaysia, China dan
Singapura. Faktor yang mempengaruhi meningkatnya infrastruktur di Indonesia salah satu nya
dari infrastuktur transportasi. Toyota Auto2000 sendiri memiliki beberapa cabang di Provinsi
Lampung yaitu di daerah Wayhalim, Raden Intan, Rajabasa, Kota Bumi, Kota Metro dan Tulang
Bawang. Seperti yang kita ketahui, Toyota Auto2000 tidak hanya melayani penjualan, tetapi
juga menyediakan perawatan, perbaikan, dan suku cadang. (auto.co.id, 8 Mei 2023. Jenis
penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan
metode untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel
Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner pada variabel layanan lingkungan fisik (X1)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang
Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Pada variabel kualitas produk (X2) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota Auto2000
Wayhalim Bandar Lampung. Pada variabel pengalaman konsumen (X3) berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota Auto2000 Wayhalim
Bandar Lampung. Pada variabel bukti layanan fisik (X4) berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar
Lampung. pada variabel layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman
konsumen (X3), dan bukti layanan fisik (X4). Sehingga membuat ke empat variabel ini
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang
Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung.

Kata Kunci: Lingkungan Fisik, Kualitas Produk, Pengalaman Konsumen, Bukti Layanan Fisik,

Kepuasan Konsumen.

INTRODUCTION

Pembangunan infrastruktur di indonesia mengalami peningkatan di
beberapa tahun ini. Berasaskan data yang di perkuat (kemenkeu.go.id, 8 Mei 2023)
ekonomi makro yang stabil dan skala ekonomi yang besar merupakan kekuatan
yang membantu Indonesia berdaya saing global, selain itu WEF juga mengakui
Indonesia sebagai salah satu negara yang mengalami kemajuan signifikan dalam
hal pertumbuhan ekonomi infrastruktur transportasi. Khusus dari segi
infrastruktur, Indonesia meraih peringkat yang sama dengan Thailand dan India,
lebih tinggi dari Filipina, Vietnam dan Brazil, namun masih lebih rendah dari Rusia,
Malaysia, China dan Singapura.

Faktor yang mempengaruhi meningkatnya infrastruktur di Indonesia salah
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satu nya dari infrastuktur transportasi. Berdasarkan data Indonesia telah
melakukan upaya besar dan mencapai banyak prestasi di bidang transportasi,
bahkan di masa pandemi, seperti pembangunan beberapa jalan tol, bandara,
pelabuhan, stasiun kereta api, stasiun kereta api serta sarana transportasi seperti
MRT, LRT, kereta cepat. Namun demikian, kita tidak boleh berpuas diri dan akan
terus berupaya meningkatkan kualitas pelayanan transportasi untuk melayani
masyarakat (dephub.go.id, 8 Mei 2023).

Jenis alat Transportasi dibagi menjadi 3 yaitu, transportasi darat,
tranportasi laut, dan tranposrtasi udara (Kumparan.com, 8 Mei 2023). Di
Indonesia banyak perusaahan yang bergerak di sektor transportasi otomotif, salah
satunya yang banyak kita ketahui yaitu PT. Astra Internasional.Tbk dan
mempunyai anak perusahaan yaitu Auto serta mempunyai beberapa merek
meliputi Toyota dan Daihatsu. Peneliti memilih merek mobil Toyota yang akan di
teliti di karenakan berdasarkan data Gabungan Industri Kendaraan Bermotor
Indonesia (Gaikindo.or.id, 8 Mei 2023) Toyota masih menjadi penyumbang
pendapatan terbesar. Di perdagangan ritel, penjualan kendaraan Toyota mencapai
146.202 unit pada semester pertama tahun 2022 dengan pangsa pasar 31,4%. Di
bawah Toyota adalah Daihatsu yang penjualan ritelnya mencapai 90.765 unit atau
menguasai 19,5% dari seluruh kendaraan yang terjual di tanah air.

Toyota Auto2000 sendiri memiliki beberapa cabang di Provinsi Lampung
yaitu di daerah Wayhalim, Raden Intan, Rajabasa, Kota Bumi, Kota Metro dan
Tulang Bawang. Seperti yang kita ketahui, Toyota Auto2000 tidak hanya melayani
penjualan, tetapi juga menyediakan perawatan, perbaikan, dan suku cadang.
(auto.co.id, 8 Mei 2023). Kehadiran Toyota Auto2000 Wayhalim di Bandar
Lampung ialah akan menjadi solusi bagi pasar mobil dimana Auto2000 Wayhalim
merupakan satu-satu nya cabang yang menyediakan jasa Body&Paint dan bisa
dikatakan sebagai cabang terbesar di Provinsi Lampung (auto.co.id, 8 Mei 2023).
Oleh karena itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian di tempat ini.

Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung selama 5 tahun terakhir, dari
tahun 2018 terjual 880 mobil, terjual 794 mobil di tahun 2019, 555 mobil terjual di
tahun 2020, 843 mobil terjual di tahun 2021 dan 628 mobil terjual di tahun 2022.
Data ini dikumpulkan dari beberapa jenis kendaraan Toyota Auto2000 Wayhalim.
Dan seperti yang bisa kita lihat dari angkanya, meskipun ada penurunan penjualan
selama beberapa tahun, ada peningkatan dari tahun ke tahun.

Dari beberapa jenis mobil yang telah di sebutkan diatas jenis MPV lah yang
paling banyak peminatnya di Toyota Auto2000 Wayhalim di buktikan dari data
informasi yang didapat. Pernyataan ini selanjutnya didukung menurut
(Merdeka.com, 8 Mei 2023) maka segmen Multi Purpose Vehicle (MPV)
mendominasi penjualan mobil Toyota. Model MPV Toyota yang laris itu adalah
Avanza, Kijang Innova, Calya, dan Toyota Veloz.

Adapun beberapa tipe mobil jenis MPV yaitu Toyota Avanza Veloz, Toyota
Alphard, Toyota Avanza, Toyota Sienta, Toyota Innova Bensin dan Diesel, dan
Toyota Voxy . Peneliti pun mendapatkan informasi data penjualan kendaraan MPV
di Toyota Auto2000 Wayhalim, dengan total penjualan 1.702 unit dari tahun 2018
hingga 2022 dan terus meningkat setiap tahunnya. Dapat disimpulkan bahwa
mobil jenis MPV telah mendominasi penjualan dari tahun 2018 hingga tahun 2022.
Secara persentase, hasil penjualan mobil di Toyota Auto2000 Wayhalim jenis MPV
dinilai sebesar 46%.

Berdasarkan fenomena diatas peneliti ingin melakukan penelitan

Hal. 1147



Journal of Management and Innovation Entrepreunership (JMIE) EFT- ¥V B
Volume 2, No 1 — Oktober 2024 JM IE

e-1SSN : 3026-6505 e

bagaimana kepuasan konsumen mengenai pembelian mobil jenis MPV yang di lihat
dari hasil tingkatan penjualan Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung.
Kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang
didapatkan. Saladin (2018), kepuasan adalah penilaian terhadap kualitas atau
karakteristik produk atau jasa atau produk itu sendiri yang memberikan
kesenangan kepada konsumen terkait dengan kepuasan kebutuhan konsumsi
konsumen. Pada saat yang sama, kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui
kualitas, layanan, dan nilai. Kunci untuk membangun loyalitas pelanggan adalah
dengan menciptakan nilai pelanggan yang tinggi. Kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang, yang timbul dengan membandingkan
citranya terhadap kinerja produk (hasil) dan harapannya. Ada nya beberapa
banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Salah satu nya adalah layanan lingkungan fisik berdasarkan penelitian dari
(Marthin,D.M., Tumbel, T.M., et al, 2023) teori Lovelock et al., (2018) layanan
lingkungan fisik yang sengaja dibuat atau diciptakan manusia sebagai dukungan
atas layanan yang diberikan kepada konsumen. Layanan lingkungan fisik
berkemampuan mempengaruhi perilaku dan menciptakan image, khususnya pada
bisnis jasa seperti bank, hotel, restoran, rumah sakit, jasa profesional, dan toko
ritel. Layanan lingkungan fisik yang didalamnya mencakup pelayanan pada suatu
fasilitas interior ataupun eksterior. Pelayanannya tersebut meliputi penilaian
terhadap desain interior, desain eksterior, simbol, tempat parkir, peralatan yang
disediakan, denah layout, kualitas udara ataupun suhu udara yang ada pada
fasilitas tersebut. Kepuasan tersebut dapat dipengaruhi beberapa hal, antara lain:
produk, jasa dan layanan lingkungan fisik. Seperti yang telah dijelaskan di atas,
Toyota Auto2000 Wayhalim merupakan salah satu cabang terbesar di Provinsi
Lampung. Jelas bahwasannya layanan lingkungan fisik tersedia di cabang Toyota
Auto2000 Wayhalim karena memiliki gedung yang paling besar dibandingkan
dengan cabang lainnya (auto.co.id, 8 Mei 2023).

Penjelasan diatas dapat diperkuat dengan penelitian (Pratama & Setyorini,
2015) dengan judul penelitian “Pengaruh Servicescape (Layanan lingkungan fisik)
Terhadap Kepuasan Konsumen Kafe Roti Gempol dan Kopi Anjis Cabang Jalan
Bengawan Bandung” yang dimana hasil penelitiannya menyebutkan bahwa
sebesar 51,8% servicescape (Layanan lingkungan fisik) memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan di kafe roti gempol dan kopi anjis cabang jalan
bengawan Bandung. Penelitian selanjutnya yang dilakukan (Pramita,C.D., Fauzi et
al 2016) dengan judul penelitian “Pengaruh Servicescape (Lingkungan Layanan)
Terhadap Kepuasan Dan Dampaknya pada Loyalitas Nasabah ” Survei Pada
Nasabah Tabungan Simpeda Pt. Bank Pembangunan Jawa Timur Tbk. Kantor
Cabang Kediri menyatakan bahwa servicescape (Layanan lingkungan fisik)
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah sebesar 4,892.

Faktor yang kedua ialah kualitas produk, berdasarkan Garvin (2018),
menjelaskan kualitas produk terdiri yaitu terdiri atas kinerja (performance), fitur
(features), keandalan (reliability), kesesuaian (conformance), daya tahan
(durability), kemampuan layanan (service ability), estetika (aesthetics), dan
kualitas yang dipersepsikan (perceived quality).

Kepuasan pelanggan dapat ditentukan oleh kualitas produk yang
dikehendaki pelanggan, seperti yang dikemukakan (Khan dan Ahmed 2018),
bahwa kualitas produk adalah penentu yang paling penting dari kepuasan
konsumen. Pada tahun 2014 PT. Toyota Astra Motor berhasil meraih dua
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penghargaan prestisius dalam Indonesia Best Brand Award (IBBA), yang
merupakan ajang apresiasi terhadap merek-merek terbaik di Indonesia.
Penghargaan tersebut di khusus kan pada produk mobil jenis MPV dan Toyota
Camry (pressroomtoyotaastra.com, 20 Juni 2023).

Pada penelitian terdahulu Riyani, E., & Sastika, W. (2020) dengan judul
penelitian “Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan (studi Kasus
Pada Konsumen Konveksi Paranos Group) “ menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 4,768 .

Yang ketiga pengalaman konsumen didefinisikan oleh Stocchi et al. (2018)
sebagai keseluruhan proses jasa yang dapat meningkat ataupun berkurang melalui
berbagai jenis interaksi yang dapat terjadi pada proses tersebut. Menurut Thomas
(2018), pengalaman konsumen merupakan akumulasi dari perasaan dan kesan
yang diperoleh konsumen melalui interaksi dengan perusahaan, seperti membeli
dan mengkonsumsi produk perusahaan, serta memperoleh informasi mengenai
perusahaan. Kandampully & Solnet (2018) mengemukakan bahwa pengalaman
konsumen merupakan refleksi dari seluruh interaksi pelanggan dengan
perusahaan yang dapat berupa interaksi pada saat sebelum, sesudah, dan pada
saat melakukan konsumsi. Lebih lanjut, pengalaman konsumen memiliki definisi
yang serupa dengan brand experience, yang didefinisikan oleh Putra dan Keni
(2020) sebagai suatu respon yang dirasakan oleh pelanggan terhadap suatu merek
yang bersumber dari interaksi konsumen tersebut dengan perusahaan yang
pertama Kkali. (Schmitt, 2018:60). Schmitt (2018) Nasermoadeli et al.,(2019:128)
menyatakan bahwa pengalaman konsumen dapat dirasakan dan dialami melalui
tiga dimensi, yaitu sensory experience, emotional experience, dan social experience.
Pada peusahaan Toyota Auto2000 sendiri memiliki agenda yang diadakan setiap
dua minggu sekali, agenda tersebut di namakan Gathering konsumen dimana
tujuan kegiatan nya membuat konsumen menjadi interesting. Tak hanya itu tujuan
lainnya adalah menjaga konsumen agar tetap loyal pada Toyota Auto2000
Lampung (auto.co.id, 8 Mei 2023).

Berdasarkan penelitian terdahulu yang dilakukan Azhari, M. I, Fanani, D., et
al., (2015) dengan judul penelitian “Pengaruh Customer Experience (pengalaman
konsumen) Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan” (Survei pada
Pelanggan KFC Kawi Malang) menyatakan bahwa Customer Experience
(pengalaman konsumen) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
73,63%.

Dan untuk faktor yang terakhir mengenai Bukti layanan fisik Menurut Ary
Setyaningrum, et al, (2018: 304) Bukti layanan fisik adalah bukti secara fisik
merupakan aspek penting dari jasa, sebab sebagian produk jasa konsumen perlu
hadir secara fisik dalam lingkungan jasa. Kualitas lingkungan jasa yang baik secara
langsung mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap jasa yang diterima. Bukti
layanan fisik yang sudah disediakan Toyota Autoo2000 salah satunya aplikasi
mobilitas-Toyota di dalam nya banyak sekali fitur yang dapat memudahkan
konsumen untuk mengontrol kendaraan nya (Astra.co.id, 20 Juni 2023).

Berdasarkan penelitian terdahulu (Tryadi, A., 2021) dengan judul penelitian
“Pengaruh Phisical Evidence (Bukti layanan fisik) Terhadap Kepuasan Konsumen ”
(Studi Kasus di Surf Café Kota Bima) menyatakan bahwa Phisical Evidence
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 2,006.
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RESEARCH METHODS

Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kuantitatif.
Penelitian kuantiJtatif merupakan metode untuk menguji teori-teori tertentu
dengan cara meneliti hubungan antar variabel. Variabel-variabel ini diukur
(biasanya dengan instrumen) berdasarkan prosedur statistik. Metode Penelitian
adalah cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu.
Dalam penelitian ini menggunakan ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif.

RESULTS AND DISCUSSION
Analisis Regresi dan Uji Hipotesis Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 1. Regresi dan Uji Hipotesis Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficientsa
Model Unstandardized Standardized| T Sig.
Coefficients Coeffi
cients
B Std. Error | Beta
1 |(Constant) 5.237 | 3.007 1.742 085
Layanan Lingkungan FisiK .117 077 115 1.99¢ .007
(X1)
Kualitas Produk (X2) .168 .075 151 2.236 .002
Pengalaman Konsumen |.824 .078 .705 10.573 .000
(X3)
Bukti Layanan Fisik (X4) |.169 .073 145 2.302 .003
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel 4.8 output SPSS, maka diperoleh persamaan
regresi sebagai berikut:

Y=15.237+ 0,117 X1 + 0,168 X2 + 0, 824 X3 + 0, 169 Xa

Dari persamaan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa :

a) b0 = 5.237 yang menyatakan bahwa apabila seluruh variabel independen
bernilai sama dengan 0, maka nilai konstanta atau nilai awal kepuasan
konsumen cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung adalah
5.237.

b) bl =0,117. Koefisien regresi variabel oleh indikator layanan lingkungan fisik
(X1) sebesar 0,117. Artinya akan mempengaruhi kepuasan konsumen (Y).
Maka kepuasan konsumen akan mengalami perubahan atau akan meningkat
dengan angka numerik sebesar 0,117. Dilihat dari sisi elastisitasnya maka
dapat di interpretasikan bahwa kenaikan layanan lingkungan fisik akan
diikuti dengan kenaikan kepuasan konsumen sebesar 11,7%.

c) b2 = 0,168. Koefisien regresi variabel oleh indikator kualitas produk (X2)
sebesar 0,168. Artinya akan mempengaruhi kepuasan konsumen (Y). Maka
kepuasan konsumen akan mengalami perubahan atau akan meningkat
dengan angka numerik sebesar 0,168. Dilihat dari sisi elastisitasnya maka
dapat di interpretasikan bahwa kenaikan kualitas produk akan diikuti
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dengan kenaikan kepuasan konsumen sebesar 16,8%.

d) b3 =0, 824. Koefisien regresi variabel oleh indikator pengalaman konsumen
(X3) sebesar 0,824. Artinya akan mempengaruhi kepuasan konsumen (Y).
Maka kepuasan konsumen akan mengalami perubahan atau akan meningkat
dengan angka numerik sebesar 0,824. Dilihat dari sisi elastisitasnya maka
dapat di interpretasikan bahwa kenaikan pengalaman konsumen akan diikuti
dengan kenaikan kepuasan konsumen sebesar 82,4%.

e) b4 =0, 169. Koefisien regresi variabel oleh indikator bukti layanan fisik (X4)
sebesar 0, 169. Artinya akan mempengaruhi kepuasan konsumen (Y). Maka
kepuasan konsumen akan mengalami perubahan atau akan meningkat
dengan angka numerik sebesar 0,169.

Dilihat dari sisi elastisitasnya maka dapat di interpretasikan bahwa kenaikan
bukti layanan fisik akan diikuti dengan kenaikan kepuasan konsumen sebesar
16,9%.

Kesimpulan dari model regresi penelitian ini adalah variabel layanan
lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen (X3), dan bukti
layanan fisik (X4) berbanding lurus dengan kepuasan konsumen. Artinya apabila
terdapat kenaikan pada variabel bebas dapat mengakibatkan kenaikan pada
variabel terikat.

Uji Hipotesis
Tabel 2. Uji Parsial (Uji t)

Model T Sig.

(Constant) 1.742 0,085
Layanan lingkungan fisik (X1) 1.995 0,007
Kualitas Produk (X2) 2.236 0,002
Pengalaman konsumen (X3)  10.573 0,000
Bukti layanan fisik (X4) 2.302 0,003

a. Variabel layanan lingkungan fisik (X1) memiliki hasil Thitung (1.995) >
Ttabel (1,985) dengan nilai signifikansi 0,007 < 0,05 maka disimpulkan
bahwa variabel layanan lingkungan fisik (X1) secara parsial berpengaruh
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) pembelian mobil jenis MPV di
cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung diterima;

b. Variabel kualitas produk (X2) memiliki hasil Thitung (2.236) > Ttabel (1,985)
dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05 maka disimpulkan bahwa variabel
kualitas produk (X2) secara parsial berpengaruh terhadap variabel kepuasan
kepuasan konsumen (Y) pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota
Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung diterima;

C. Variabel pengalaman konsumen (X3) memiliki hasil Thitung (10.573) <
Ttabel (1,985) dengan nilai signifikansi 0, 000 > 0,05 maka disimpulkan
bahwa variabel pengalaman konsumen (X3) secara parsial berpengaruh
terhadap variabel kepuasan konsumen (Y) pembelian mobil jenis MPV di
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cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung diterima;

d. Variabel bukti layanan fisik (X4) memiliki hasil Thitung (2.302) < Ttabel
(1,985) dengan nilai signifikansi 0,003> 0,05 maka disimpulkan bahwa
variabel bukti layanan fisik (X4) secara parsial berpengaruh terhadap
variabel kepuasan konsumen (Y) pembelian mobil jenis MPV di cabang
Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung diterima;

Tabel 3. Uji Simultan (Uji f)

ANOVAa
Model Sum of Df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 736.506 4 184.127 40.041 .000b
Residual 436.854 95 4.598
Total 1173.360 99

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Layanan Lingkungan Fisik (X1), Kualitas
Produk, Pengalaman Konsumen, Bukti Layanan Fisik

Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4.10 diketahui bahwa nilai Fhitung
sebesar 40.041dengan nilai signifikansi 0,000. Dengan demikian, nilai signifikansi
0,000 < 0,05 dengan Fhitung > Ftabel yaitu 40,041 > 2.47. Maka dapat disimpulkan
bahwa variabel layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman
konsumen (X3), bukti layanan fisik (X4) berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota Auto2000
Bandar Lampung.

Tabel 4 Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryb
Model R R Square Adjusted Std. Error of the
Square Estimate
1 7922 .628 612 2.14440

Diketahui pada tabel 4.11 nilai Adjusted R Square sebesar 0,612 (61,2%)
maka berkesimpulan bahwa sumbangan pengaruh variabel independen variabel
layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen (X3),
dan bukti layanan fisik (X4) terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y)
secara simultan (bersama- sama) sebesar 61,2%. Kemudian nilai sebesar 38,8%
(100%-61,2%) dijelaskan oleh variabel lain di luar variabel yang digunakan.

PEMBAHASAN
Pengaruh Layanan Lingkungan Fisik Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang menjawab setuju sebanyak
384 (64%) dan yang menjawab sangat setuju 120 (20%) pada variabel layanan
lingkungan fisik (X1). Sehingga membuat variabel layanan lingkungan fisik (X1)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di
cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Hal ini sejalan dengan
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penelitian Surya (2022) yang menunjukkan bahwa variabel layanan lingkungan
fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan toko online. Kemudian
tidak sejalan dengan penelitian Rusmna (2017) dengan hasil yang menunjukkan
variabel layanan lingkungan fisik tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang menjawab setuju sebanyak
408 (68%) dan yang menjawab sangat setuju 114 (19%) pada variabel kualitas
produk (X2). Sehingga membuat variabel kualitas produk (X2) berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang
Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Hal ini sejalan dengan penelitian
Tantra (2017) penelitian tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dan tidak
sejalan dengan penelitian (Rusmana, dkk 2017) yang menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk secara parsial tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh Pengalaman Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang menjawab setuju sebanyak
468 (78%) dan yang menjawab sangat setuju 90 (15%) pada variabel pengalaman
konsumen (X3). Sehingga membuat variabel pengalaman konsumen (X3)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di
cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Hal ini sesuai dengan
penelitian Panjaitan dan Handoko (2017) hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel pengalaman konsumen secara parsial berpengaruh positif dan siginifikan
terhadap kepuasaan pelanggan. Kemudian tidak sejalan dengan penelitian Wati
(2018) yang menjukkan bahwa variabel pengalaman konsumen berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap tingkat kepuasan konsumen.

Pengaruh Bukti Layanan Fisik terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang menjawab setuju sebanyak
420 (70%) dan yang menjawab sangat setuju 126 (21%) pada variabel bukti
layanan fisik (X4). Sehingga membuat variabel bukti layanan fisik (X4)
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di
cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian Harlim (2020) penelitian tersebut menunjukkan variabel bukti
layanan fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Dan tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan Khotimah dkk
(2021) yang menunjukkan bahwa variabel bukti layanan fisik tidak berpengaruh
secara positif dan siginifikan terhadap kepuasaan pelanggan di aplikasi Shopee.

Pengaruh Layanan Lingkungan Fisik, Kualitas Produk, Pengalaman
Konsumen dan Bukti Layanan Fisik terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang menjawab setuju sebanyak
510 (85%) dan yang menjawab sangat setuju 96 (16%) pada variabel layanan
lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen (X3), dan bukti
layanan fisik (X4). Sehingga membuat ke empat variabel ini berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota
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Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung. Bentuk pengaruh variabel layanan
lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen (X3) dan bukti
layanan fisik (X4) berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan
konsumen (Y) adalah positif. Hal ini berarti semakin baik layanan lingkungan fisik
(X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen (X3) serta bukti layanan fisik
(X4) maka kepuasan konsumen (Y) cenderung semakin baik atau meningkat.
Sebaliknya, kurangnya layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2),
pengalaman konsumen (X3) serta bukti layanan fisik (X4) maka tingkat kepuasan
konsumen (Y) pada cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung semakin
menurun bahkan semakin buruk.

CONCLUSION

Berdasarkan hasil dan pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:

1. Layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen
(X3) dan bukti layanan fisik (X4) berpengaruh secara parsial dan positif
terhadap kepuasan konsumen (Y). Jadi, apabila semakin tinggi kualitas
Layanan lingkungan fisik (X1), kualitas produk (X2), pengalaman konsumen
(X3) dan bukti layanan fisik (X4) maka akan meningkatkan kepuasan
konsumen pada pembelian mobil jenis MPV di cabang Toyota Auto2000
Wayhalim Bandar Lampung.

2. Berdasarkan hasil yang di dapat dari penelitian ini, keempat variabel
tersebut tingkat pengaruh yang paling besar adalah variabel pengalaman
konsumen (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini dikarenakan
cabang Toyota Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung selalu membuat
kegiatan-kegiatan bersama konsumen yang menimbulkan pengalaman baik
bagi mereka.

Berdasarkan hasil yang di dapat dari penelitian ini, keempat variabel
tersebut tingkat pengaruh yang paling sedikit adalah variabel bukti layanan fisik
(X4) terhadap kepuasan konsumen (Y). Hal ini dikarenakan cabang Toyota
Auto2000 Wayhalim Bandar Lampung kurang nya melakukan edukasi ke semua
kalangan konsumen mengenai bukti-bukti layanan fisik yang di buat oleh kantor
pusat yang fungsi nya untuk memudahkan konsumen itu sendiri.
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