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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas produk, harga,
kualitas pelayanan, citra merek, serta kepuasan pelanggan terhadap keputusan
konsumen dalam melakukan pembelian ulang mobil Toyota di wilayah Denpasar-
Badung. Permasalahan yang mendasari penelitian ini adalah dinamika persaingan
bisnis otomotif yang ketat dan tren penurunan penjualan Toyota secara nasional, yang
berbeda dengan tren peningkatan penjualan dan pembelian ulang di regional Denpasar-
Badung. Dengan menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini menerapkan
desain survei dan metode eksplanatori (kausal) untuk menjelaskan hubungan antar
variabel. Sampel yang digunakan terdiri dari 100 responden yang merupakan
konsumen vyang telah melakukan pembelian ulang mobil Toyota. Metode
pengumpulan data dalam penelitian ini mencakup kuesioner dan studi pustaka, Teknik
analisis data yang diterapkan mencakup analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji koefisien determinasi
(Adjusted R?), uji t (parsial), serta uji F (simultan). Hasil penelitian menunjukkan
bahwa semua variabel independen secara signifikan memengaruhi keputusan
pembelian ulang, di mana kualitas produk menjadi faktor yang paling berpengaruh,
sementara harga memiliki pengaruh terkecil. Temuan ini selaras dengan teori
manajemen pemasaran, bauran pemasaran 7P, dan Expectancy Disconfirmation
Theory. Penelitian ini merekomendasikan agar pihak dealer Toyota fokus
meningkatkan kualitas produk, menetapkan strategi harga yang kompetitif,
meningkatkan kualitas pelayanan, menguatkan citra merek, serta menjaga kepuasan
pelanggan demi mempertahankan loyalitas dan pembelian ulang. Penelitian
selanjutnya disarankan untuk melanjutkan penelitian dengan subjek dan objek yang
sama, menambahkan variabel lain, serta menggunakan metode dan populasi berbeda.

Kata kunci: Keputusan Pembelian Ulang, Kualitas Produk, Harga, Kualitas
Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Toyota, Denpasar-Badung.
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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of product quality, price, service
quality, brand image, and customer satisfaction on consumers' decisions to repurchase
Toyota cars in the Denpasar-Badung area. The underlying issue of this research is the
dynamics of intense competition in the automotive business and the trend of declining
Toyota sales nationally, which contrasts with the trend of increasing sales and
repurchases in the Denpasar-Badung region. Using a quantitative approach, this
research employs a survey design and explanatory (causal) method to explain the
relationships between variables. The sample consists of 100 respondents who are
consumers that have repurchased Toyota cars. Data collection methods in this study
include questionnaires and literature studies. The data analysis techniques applied
include descriptive statistical analysis, validity testing, reliability testing, classical
assumption testing, multiple linear regression analysis, coefficient of determination
(Adjusted R?) testing, t-tests (partial), and F-tests (simultaneous). The results indicate
that all independent variables significantly influence repurchase decisions, with
product quality being the most influential factor, while price has the least impact.
These findings align with marketing management theory, the 7P marketing mix, and
Expectancy Disconfirmation Theory. This study recommends that Toyota dealers focus
on improving product quality, establishing competitive pricing strategies, enhancing
service quality, strengthening brand image, and maintaining customer satisfaction to
sustain loyalty and encourage repurchase. Future research is suggested to continue
studying the same subjects and objects, adding other variables, and using different
methods and populations.

Keywords: Repurchase Decision, Product Quality, Price, Service Quality, Brand
Image, Customer Satisfaction, Toyota, Denpasar-Badung.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Globalisasi mengakibatkan dunia usaha berkembang cepat, yang ditandai
dengan persaingan ketat di segala bidang termasuk bisnis. Persaingan ini timbul akibat
dari kegiatan pemasaran (Ananda, 2023:548). Persaingan bisnis yang semakin ketat
akan mengakibatkan konsumen berhadapan dengan beragam alternatif produk, harga,
dan kualitas, yang pada akhirnya membuat konsumen mencari yang terbaik dari
beberapa produk (Kotler dalam Oktafiani & Sunardiansyah, 2022:214). Oleh
karenanya, perusahaan dituntut untuk memberikan perhatian penuh terhadap bisnis
dan produk-produk yang mereka buat, dengan harapan para konsumen mengambil
keputusan untuk membeli produk dari perusahaan tersebut. Di sisi lain, kebutuhan
masyarakat akan mobil terus meningkat akibat peningkatan mobilitas serta taraf
ekonomi masyarakat. Peningkatan kebutuhan ini mengakibatkan perusahaan bersaing
untuk mempertahankan loyalitas pelanggannya. Bahkan, banyak masyarakat membeli

mobil lebih dari sekali (Ananda, 2023:549).



Dalam konteks ini, industri otomotif menjadi salah satu sektor yang paling
terdampak oleh dinamika persaingan dan perubahan pilihan konsumen. Menurut
Auto2000 (2024), Industri otomotif merupakan salah satu sektor industri yang sangat
berpengaruh terhadap perekonomian nasional. Tercatat ada 22 perusahaan industri
kendaraan roda empat yang mengalami perkembangan di Indonesia. Menurut Ananda
(2023:549), Toyota merupakan salah satu merek industri kendaraan roda empat
ternama di dunia, termasuk di Indonesia. Dalam pasar otomotif Indonesia yang sangat
kompetitif, Toyota telah lama menjadi merek yang dominan dan pilihan utama bagi
banyak konsumen. Namun, data penjualan ritel menunjukkan adanya tren yang
mengkhawatirkan. Setelah mencapai puncaknya pada tahun 2022 dengan penjualan
329.498 unit, penjualan Toyota mengalami penurunan berturut-turut, menjadi 325.395
unit pada tahun 2023 dan kembali turun menjadi 293.788 unit pada tahun 2024.
Pergerakan tren penjualan nasional ini dapat dilihat lebih jelas pada Gambar 1.1.
Penurunan selama dua tahun terakhir ini menunjukkan adanya tantangan serius di
pasar nasional, yang mungkin disebabkan oleh faktor-faktor tertentu yang

memengaruhi keputusan pembelian konsumen.



5 Besar Penjualan Ritel Kendaraan di Indonesia Berdasarkan
Merek, Periode 2020 —2024
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Gambar 1.1 Lima Besar Penjualan Ritel Kendaraan di Indonesia Berdasarkan Merek
Periode 2020 sampai dengan 2024
Sumber: Gabungan Industri Kendaraan Bermotor (GAIKINDO, 2025)

Menariknya, tren penurunan penjualan nasional ini tidak sepenuhnya
mencerminkan kondisi di tingkat regional, khususnya di daerah Denpasar-Badung.
Berdasarkan data jumlah total penjualan (pembelian oleh konsumen) dan pembelian
ulang dari Auto2000 Denpasar, jumlah penjualan dan pembelian ulang mobil Toyota
justru menunjukkan tren kenaikan secara kontinu dari tahun 2020 hingga 2024.
Meskipun demikian, pertumbuhan dari tahun 2023 ke 2024 sangat terbatas. Tercatat
jumlah penjualan dan pembelian ulang di tahun 2023 sebanyak 1.658 dan 453 unit
meningkat tipis menjadi 1.667 dan 460 unit pada tahun 2024. Jumlah penjualan hanya
meningkat sebanyak sembilan unit, sementara jumlah pembelian ulang hanya
meningkat tujuh unit. Perbedaan tren ini dapat diamati pada Gambar 1.2. Sejalan

dengan data, Yagimin (dalam Suryanto & Sidig, 2024) selaku chief marketing

Auto2000 menyatakan sektor otomotif nasional mengalami penurunan jumlah



penjualan, namun kondisi pasar di Bali tetap stabil. la juga menyatakan bahwa banyak
produk baru yang telah diluncurkan, namun belum mampu mengubah kondisi pasar
nasional, yang kemungkinan disebabkan faktor-faktor fundamental yang berperan.
Perbedaan antara tren penjualan di tingkat nasional dan di wilayah Denpasar-Badung
menunjukkan bahwa ada keunikan dalam perilaku konsumen lokal. Berbagai faktor
mungkin berperan dalam hal ini, seperti kualitas produk yang ditawarkan, harga yang
ditetapkan, kualitas layanan yang diberikan, citra merek yang terbentuk, serta tingkat
kepuasan pelanggan. Semua elemen ini mungkin memengaruhi keputusan pembelian

dan pembelian ulang konsumen di daerah tersebut, baik secara parsial maupun

simultan.
Jumlah Total Penjualan dan Pembelian Ulang di Dealer
Auto2000 Denpasar untuk Wilayah Denpasar-Badung, Periode
2020 - 2024
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Gambar 1.2 Jumlah Total Penjualan dan Pembelian Ulang di Dealer Auto2000
Denpasar untuk Wilayah Denpasar dan Badung Periode 2020 sampai dengan 2024.
Sumber: PT Astra International Thk — Auto2000 Denpasar (2025)
Fenomena inkonsistensi dalam tren penjualan nasional dan pertumbuhan yang

melamban di wilayah Denpasar-Badung sangat penting untuk diteliti, terutama karena



Toyota berfokus pada upaya mempertahankan loyalitas pelanggan dan mendorong
pembelian ulang. Pemilihan Kota Denpasar serta Kabupaten Badung sebagai lokasi
penelitian bukanlah tanpa alasan; hal ini didasarkan pada pentingnya pasar otomotif di
daerah tersebut. Data mengenai jumlah kendaraan di Provinsi Bali dari tahun 2020
hingga 2024 menunjukkan bahwa Kota Denpasar dan Kabupaten Badung selalu
menduduki peringkat teratas dalam hal jumlah kendaraan bermotor, seperti yang
terlihat pada Gambar 1.3. Pada tahun 2021, Kota Denpasar mencatat sekitar 1.470.570
unit kendaraan, dan angka ini terus meningkat menjadi 1.540.337 unit pada tahun
2023, serta mencapai 1.781.862 unit pada tahun 2024. Di sisi lain, Kabupaten Badung
juga menunjukkan pertumbuhan yang signifikan, dengan jumlah kendaraan meningkat
dari 982.663 unit pada tahun 2022 menjadi 1.046.547 unit pada tahun 2023, meskipun
sedikit menurun menjadi 976.344 unit pada tahun 2024—angka yang tetap jauh lebih

tinggi dibandingkan kabupaten atau kota lain di Bali.



Banyaknya Kendaraan Menurut Kabupaten/Kota di Provinsi
Bali (Unit), 2020 — 2024

2.000.000
1.800.000
1.600.000
1.400.000
1.200.000
1.000.000
800.000
600.000
200.000 I
s | | | | O LT LT il
2020 2021 2022 2023 2024
W Kab. lembrana 217.766 222532 265.110 275.741 291.542
M Kab. Tabanan 436.428 443.154 469.977 490,621 492 005
Kab. Badung 919.698 934.120 982 663 1.046.547 976.344
Kab. Gianyar 470.076 477.128 520.281 550.493 560.160
M Kab. Klungkung 141.160 143.598 184.773 194.337 220574
M Kab. Bangli 125.940 128.690 137.644 144545 154.075
W Kab. Karangasem|  211.821 216.568 232.658 248.931 274.251
m Kab. Buleleng 465.076 474.431 496.621 524.799 526.741
m Kota Denpasar 1.450.730 1.470.570 1.466.637 1.540.337 1.781.862

Gambar 1.3 Banyaknya Kendaraan Menurut Kabupaten/Kota di Provinsi Bali (Unit)
Periode 2020 sampai dengan 2024.
Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (2025)

Peningkatan jumlah kendaraan ini mencerminkan kebutuhan akan mobil yang
terus berkembang seiring dengan meningkatnya mobilitas dan daya beli masyarakat.
Dengan total lebih dari 2,6 juta unit kendaraan pada tahun 2023, terdapat basis
responden yang sangat luas dan beragam. Selain itu, laju pertumbuhan rata-rata
tahunan (CAGR - Compound Annual Growth Rate) dari 2020-2024—5.27% di
Denpasar dan 1.50% di Badung—menunjukkan bahwa pasar otomotif di daerah ini
sangat dinamis, sehingga menjadi tempat yang ideal untuk mengungkap faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan pembelian ulang. Keberadaan dealer resmi Toyota,

seperti Auto2000 Denpasar, juga memudahkan peneliti dalam menjangkau konsumen

Toyota yang telah melakukan pembelian ulang.



Meski sejumlah penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pembelian dan loyalitas konsumen telah banyak dilaksanakan, tetapi peneliti
menemukan beberapa celah penelitian (research gap) yang menunjukkan urgensi dan
kebaruan (novelty) studi ini. Penelitian sebelumnya, seperti yang dilakukan oleh
Ananda (2023) yang fokus pada Toyota Rush di Makassar, Fahrezi dan Sukaesih
(2023) mengenai citra merek ALDO di Jakarta, Karenina, et al. (2024) tentang
kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan di Aulia Cell, serta Fauzi dan Ali (2021)
yang meneliti kualitas produk dan harga pada smartphone Samsung di Jakarta, dan
Ongkowijoyo (2022) pada produk makanan cepat saji, menunjukkan bahwa banyak
studi sebelumnya cenderung terbatas pada satu atau beberapa variabel independen saja
(misalnya, hanya citra merek atau hanya kualitas produk dan harga), objek penelitian
yang berbeda (seperti fashion, makanan beku, smartphone, makanan cepat saji, dan
ritel umum), serta lokasi yang spesifik namun berbeda dari konteks Bali. Hal ini
mengakibatkan hasil yang sulit untuk digeneralisasi dalam industri otomotif, terutama
untuk mobil yang memiliki siklus pembelian yang panjang, dan belum
mengintegrasikan faktor-faktor tersebut secara menyeluruh dalam satu model.

Lebih lanjut, meskipun studi oleh Mawaddah, et al. (2024) membahas variabel
serupa (produk, harga, layanan, dan pembelian ulang), penelitian tersebut hanya
bersifat studi literatur dan tidak melakukan penelitian empiris langsung pada objek
yang spesifik. Sementara itu, penelitian oleh Adipradana dan Harwani (2023) dan
Bhakuni, et al. (2021) yang berfokus pada citra merek serta kualitas produk dan

pemasaran digital pada produk makanan beku dan pakaian, meskipun relevan dalam



konteks keputusan pembelian ulang, belum mencakup variabel penting seperti harga,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan secara komprehensif dalam model
mereka. Penelitian Chatzoglou, et al. (2022) yang meneliti niat pembelian ulang pada
belanja ritel juga lebih fokus pada pengalaman di toko fisik dan kurang relevan untuk
produk dengan siklus pembelian panjang seperti mobil, serta tidak secara eksplisit
menguji faktor harga dan kualitas pelayanan sebagai faktor utama.

Berdasarkan tinjauan terhadap penelitian sebelumnya dan identifikasi masalah
nyata di lapangan—yaitu inkonsistensi antara tren penjualan nasional Toyota yang
mengalami penurunan dalam dua tahun terakhir dan tren lokal Denpasar-Badung yang
mengalami peningkatan minim setahun terakhir—penelitian ini menawarkan beberapa

kebaruan, yang diantaranya:

1.1.1 Kajian Komprehensif Variabel

Penelitian ini mengintegrasikan kelima variabel kunci (kualitas produk,
harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan) dalam satu model
untuk menganalisis pengaruhnya terhadap keputusan pembelian ulang, mengatasi
keterbatasan studi sebelumnya yang cenderung parsial.
1.1.2 Fokus pada Industri Otomotif (Mobil Toyota)

Berbeda dengan banyak penelitian yang berfokus pada produk dengan siklus
pembelian pendek (seperti makanan, fashion, dan smartphone), penelitian ini secara
khusus mengkaji keputusan pembelian ulang mobil Toyota, yang melibatkan investasi

yang lebih besar dan pertimbangan konsumen yang lebih kompleks.



1.1.3 Konteks Geografis

Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar serta Kabupaten Badung, Provinsi
Bali, yang memiliki karakteristik pasar otomotif yang dinamis dengan jumlah
kendaraan yang sangat tinggi, dan menunjukkan tren penjualan Toyota yang berbeda
dari tren nasional. Ini memberikan wawasan kontekstual yang belum banyak
dieksplorasi.
1.1.4 Analisis Fenomena Aktual

Penelitian ini secara langsung merespons celah empiris yang terlihat dari
perbedaan tren penjualan Toyota antara tingkat nasional dan lokal Denpasar-Badung,
memberikan pemahaman mengapa konsumen di wilayah ini mungkin masih
cenderung melakukan pembelian ulang meskipun ada tantangan di tingkat nasional.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, penelitian ini akan secara khusus

menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi keputusan konsumen dalam membeli
kembali mobil merek Toyota. Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menguiji
dan menganalisis secara empiris bagaimana variabel-variabel seperti kualitas produk,
harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan berpengaruh, baik
secara terpisah maupun bersamaan, terhadap keputusan konsumen dalam melakukan
pembelian ulang mobil Toyota di wilayah Denpasar-Badung. Maka dari itu, peneliti
mengambil judul penelitian “Analisis Faktor-Faktor yang Memengaruhi Keputusan

Konsumen Dalam Pembelian Ulang Mobil Toyota di Daerah Denpasar-Badung."
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti

mengajukan perumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut:

1.2.1 Bagaimana pengaruh faktor-faktor yang meliputi kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan konsumen
dalam pembelian ulang mobil merek Toyota di daerah Denpasar-Badung secara
parsial?

1.2.2 Bagaimana pengaruh faktor-faktor yang meliputi kualitas produk, harga, kualitas
pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan konsumen
dalam pembelian ulang mobil merek Toyota di daerah Denpasar-Badung secara

simultan?

1.3 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah yang telah dipaparkan, penelitian ini dilakukan dengan

tujuan sebagai berikut:

1.3.1 Untuk menganalisis pengaruh faktor-faktor yang meliputi kualitas produk,
harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap
keputusan konsumen dalam pembelian ulang mobil merek Toyota di daerah
Denpasar-Badung secara parsial.

1.3.2 Untuk menganalisis pengaruh faktor-faktor yang meliputi kualitas produk,

harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap
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keputusan konsumen dalam pembelian ulang mobil merek Toyota di daerah

Denpasar-Badung secara simultan.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Dalam penelitian yang peneliti lakukan, terdapat beberapa kontribusi baik secara

teoritis maupun praktis.

1.4.1 Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dalam penelitian ini dipaparkan sebagai berikut:

a. Pengembangan Model Teoritis yang Komprehensif

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi
literatur dalam bidang manajemen pemasaran, serta teori-teori seperti bauran
pemasaran dan Expectancy Disconfirmation Theory. Dengan menggabungkan lima
variabel kunci—Xkualitas produk, harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan
kepuasan pelanggan—ke dalam satu model untuk menganalisis pengaruhnya
terhadap keputusan pembelian ulang, penelitian ini berusaha mengatasi
keterbatasan penelitian sebelumnya yang seringkali hanya meneliti beberapa
variabel. Hal ini akan memperdalam pemahaman tentang interaksi antara variabel-
variabel tersebut, yang dapat menjadi dasar untuk pengembangan model teoritis
yang lebih menyeluruh di masa depan.
b. Wawasan Kontekstual dari Pasar Otomotif

Penelitian ini juga memberikan wawasan teoritis yang spesifik dan baru dari

konteks geografis Denpasar-Badung, Provinsi Bali. Penelitian ini secara langsung
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mengkaji fenomena menarik yang terjadi, yaitu adanya ketidaksesuaian antara tren
penjualan nasional Toyota yang menurun dan tren penjualan lokal di Denpasar-
Badung yang terus meningkat. Dengan menganalisis faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan pembelian ulang di pasar yang unik ini, penelitian ini
menyoroti bagaimana efektivitas faktor-faktor tersebut dapat berkontribusi pada
stabilitas penjualan dan pembelian ulang di wilayah Denpasar-Badung, sekaligus
mengisi kekosongan dalam literatur pemasaran yang kurang membahas kasus-
kasus kontekstual seperti ini.
1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan manfaat nyata
bagi berbagai pihak, antara lain:
a. Bagi Perusahaan (Seluruh Dealer Cabang Toyota Di Area Denpasar-Badung)
Penelitian ini akan menyajikan informasi konkret dan berbasis data
mengenai faktor-faktor (kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan
kepuasan pelanggan) yang paling berpengaruh maupun yang kurang berpengaruh
terhadap keputusan konsumen dalam pembelian ulang mobil Toyota di daerah
Denpasar-Badung. Hasil penelitian ini dapat menjadi panduan praktis bagi
manajemen dealer untuk merancang dan menyempurnakan strategi pemasaran serta
pelayanan mereka. Tujuannya adalah untuk mempertahankan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang ketat dan stagnasi pertumbuhan
lokal, sehingga dapat berdampak positif pada peningkatan penjualan, khususnya

pembelian ulang oleh konsumen, serta keuntungan dealer cabang.
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b. Bagi Konsumen

Secara tidak langsung, jika dealer Toyota memanfaatkan saran penelitian
ini, maka konsumen akan merasakan manfaat dalam bentuk produk, harga,
pelayanan, citra merek, serta kepuasan yang lebih baik. Ini akan memberikan
informasi yang dapat menjadi pertimbangan dalam keputusan pembelian ulang di
waktu mendatang.

c. Bagi Peneliti Lain (Penelitian Selanjutnya)

Penelitian ini dapat berfungsi sebagai referensi, dasar perbandingan, dan
landasan bagi penelitian selanjutnya yang ingin menggali lebih dalam atau
mengembangkan studi terkait loyalitas pelanggan dan keputusan pembelian ulang
di industri otomotif atau sektor lainnya.

d. Bagi Peneliti Sendiri

Melalui proses penelitian ini, peneliti memperoleh pengalaman langsung
dan pemahaman mendalam mengenai realitas perilaku konsumen di lapangan,
khususnya dalam konteks industri otomotif. Ini memberikan kesempatan untuk
menerapkan teori yang telah dipelajari, mengembangkan kemampuan analitis dan
kritis, serta melatih keterampilan dalam menyusun karya ilmiah yang

komprehensif.

1.5 Sistematika Penulisan
Agar lebih mudah untuk dipahami, dalam sistematika penulisan ini dibagi

menjadi beberapa BAB yaitu sebagai berikut:
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Bagian Inti:

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, rumusan masalah
penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB Il KAJIAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan tentang telaah teori, penelitian terdahulu, kerangka
konseptual, dan hipotesis penelitian. Telaah teori mencakup teori manajemen
pemasaran, bauran pemasaran, teori diskonfirmasi harapan, keputusan
pembelian ulang, kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, citra merek, serta
kepuasan pelanggan.

BAB Il METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang tempat penelitian, populasi dan sampel, variabel
penelitian, sumber data, jenis penelitian, metode pengumpulan data, serta teknik
analisis data,

BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini menguraikan tentang gambaran umum daerah penelitian, hasil analisis
dan pembahasan, serta implikasi hasil penelitian.

BAB V PENUTUP

Bab ini menguraikan tentang simpulan dan saran dari penelitian yang dilakukan.
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Bagian Penutup:
DAFTAR PUSTAKA
Pada bagian daftar Pustaka berisi rincian referensi yang digunakan dalam

penelitian.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, penelitian ini berhasil menjawab
rumusan masalah baik secara parsial maupun simultan. Secara parsial, setiap variabel
yang diteliti—yaitu kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, citra merek, dan
kepuasan pelanggan—terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan konsumen untuk melakukan pembelian ulang mobil merek Toyota di
wilayah Denpasar-Badung. Hal ini didukung oleh hasil uji t yang menunjukkan nilai
signifikansi (p) untuk semua variabel di bawah 0,05, serta nilai t-hitung yang lebih dari
t-tabel (1,986). Di antara semua faktor tersebut, kualitas produk menunjukkan
pengaruh paling kuat dengan nilai B = 0,450, sementara harga memiliki pengaruh
terlemah dengan nilai § = 0,084. Temuan ini mengonfirmasi bahwa masing-masing
faktor tersebut memiliki peran penting dalam memengaruhi loyalitas dan keputusan
konsumen dalam pembelian ulang mobil Toyota. Temuan ini sejalan dengan teori
manajemen pemasaran, bauran pemasaran, dan Expectancy Disconfirmation Theory.

Secara simultan, penelitian ini menunjukkan bahwa kelima faktor tersebut secara

kolektif memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian ulang, dengan
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kontribusi bersama sekitar 95,2%. Ini terlihat dari hasil uji F yang menunjukkan nilai
F-hitung (372,372) lebih tinggi daripada F-tabel (2,311) dengan tingkat signifikansi
0,000. Temuan ini menegaskan bahwa untuk mendorong pembelian ulang secara
optimal, manajemen dealer Toyota sebaiknya menerapkan strategi yang komprehensif
dengan mengintegrasikan semua faktor atau variabel independen. Temuan ini sejalan
dengan teori manajemen pemasaran, bauran pemasaran, dan Expectancy

Disconfirmation Theory.

5.2 Saran
5.2.1 Saran untuk Perusahaan Toyota
a. Pertahankan dan Tingkatkan Kualitas Produk
Mengingat bahwa kualitas produk adalah faktor paling dominan (Beta =
0,450) yang memengaruhi keputusan pembelian ulang, PT. Toyota Astra Motor dan
dealer Toyota di Denpasar-Badung perlu fokus pada aspek daya tahan mobil,
keandalan (meminimalkan kerusakan), kemudahan perbaikan, desain yang
menarik, serta opsi kustomisasi untuk memenuhi keinginan pelanggan.
b. Optimalkan Strategi Harga
Harga merupakan faktor terlemah (Beta = 0,084), namun tetap penting bagi
PT. Toyota Astra Motor dan dealer Toyota di Denpasar-Badung untuk memberikan
perhatian pada penetapan harga. Mereka harus memastikan bahwa harga yang
ditawarkan terjangkau, sebanding dengan kualitas, dan kompetitif dibandingkan

merek lain. PT. Toyota Astra Motor dan dealer Toyota di Denpasar-Badung juga
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perlu memastikan harga yang konsumen bayar sepadan dengan manfaat yang
mereka terima.
c. Fokus pada Peningkatan Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan (Beta = 0,103) terbukti signifikan dalam mendorong
pembelian ulang. Oleh karena itu, PT. Toyota Astra Motor dan dealer Toyota di
Denpasar-Badung perlu terus meningkatkan keandalan layanan (memenuhi janji
tepat waktu), kesadaran pegawai untuk melayani (inisiatif untuk membantu),
perhatian pegawai untuk melayani (memberikan layanan secara personal), dan
ketepatan layanan di setiap tahap, mulai dari penjualan hingga layanan purna jual.
d. Perkuat Citra Merek

Citra merek (Beta = 0,139) memiliki dampak positif yang signifikan. PT.
Toyota Astra Motor dan dealer Toyota di Denpasar-Badung dapat memperkuat
asosiasi merek Toyota di benak konsumen agar merek ini memiliki kekuatan,
manfaat (memenuhi kebutuhan), dan keunikan yang tidak dimiliki oleh pesaing. Ini
akan membantu meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
e. Jaga Kepuasan Pelanggan

Mengingat tingginya pengaruh kepuasan pelanggan (Beta = 0,366), PT.
Toyota Astra Motor dan dealer Toyota di Denpasar-Badung harus memastikan
bahwa kualitas produk dan layanan memenuhi harapan, menciptakan pengalaman
yang membuat pelanggan ingin kembali, dan mendorong mereka untuk

merekomendasikan Toyota kepada orang lain.
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5.2.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya

a. Kelayakan Penelitian Lanjutan

Penelitian ini sangat layak untuk dilanjutkan dengan subjek dan objek yang
sama, namun dapat diperluas atau diperdalam. Kekuatan pengaruh faktor-faktor
seperti kualitas produk dan kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa area ini masih
relevan untuk dieksplorasi lebih lanjut.
b. Pengembangan Model Penelitian

Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan penambahan variabel lain
yang mungkin memengaruhi keputusan pembelian ulang mobil Toyota, seperti
inovasi teknologi, Word of Mouth (WOM) atau rekomendasi, loyalitas merek, dan
digital marketing.
c. Metode dan Populasi Berbeda

Meskipun subjek dan objek yang sama layak, penelitian lanjutan juga dapat
menggunakan metode kualitatif untuk mendapatkan wawasan lebih dalam tentang
alasan emosional di balik keputusan pembelian ulang, atau memperluas cakupan

geografis ke daerah lain di Bali atau Indonesia untuk membandingkan temuan.
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