
KEPUASAN PELANGGAN DAN NIAT 

REKOMENDASI LAYANAN TOYOTA HOME* 
~ 

SERVICE (THS) 01 KOTA BANDUNG 

SKRIPSI 

Diajukan untuk memenuhi syarat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Manajemen 

Oleh: 

Cisilia Christanti 

2015120059 

UNIVERSITAS KATOUK PARAHYANGAN 

FAKULTAS EKONOMI 

PROGRAM SARJANA MANAJEMEN 

Terakreditasi oleh BAN-PT No. 2011/SK/BAN-PT/Akred/SNII/2018 

BANDUNG 

2019 



CUSTOMER'S SATISFACTION AND INTENTION TO 

RECOMMEND ON TOYOTA HOME SERVICE (THS) IN~ 

BAN DUNG 

UNDERGRADUATE THESIS 

Submitted to complete part of the requirements 

for Bachelor's Degree in Management 

By: 

Cisilia Christanti 

2015120059 

PARAHY ANGAN CATHOLIC UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS 

PROGRAM IN MANAGEMENT 

Accredited by BAN-PT No. 2011/SK/BAN-PT/Akred/SNII/2018 

BAN DUNG 

2019 



UNIVERSITAS KATOLIK PARAHYANGAN 
FAKULTAS EKONOMI 

PROGRAM SARJANA MANAJEMEN 

PERSETUJUAN SKRIPSI 

Kepuasan Pelanggan dan Niat Rekomendasi Layanan 
Toyota Home Service (THS) di Kota Bandung 

Oleh: 
Cisilia Christanti 

2015120059 

Bandung, Juni 2019 

Ketua Program Sarjana Manajemen 

Dr. Istiharini, CMA 

Pembimbing, 

Ivan Prasetya, S.E. , M .S.M .. M.Eng. 



PERNYATAAN 

Saya yang bertanda-tangan di bawah ini, 

Nama : Cisilia Christanti 
Tempat, tanggallahir 
NPM 

: Serang, 8 Januari 1998 
: 2015120059 

Program studi : Manajemen 
1 enis N askah : Skripsi 

Menyatakan bahwa skripsi dengan judul: 

"Kepuasan Pelanggan dan Niat Rekomendasi Layanan Toyota 

Home Service (THS) di Kota Bandung" 

Yang telah diselesaikan dibawah bimbingan: 

Ivan Prasetya, S.E., M.S.M., M.Eng. 

Adalab benar-benar karya tulis saya sendiri : 
1. Apa pun yang tertuang sebagai bag:ian atau seluruh isi karya tulis saya tersebut 

di atas dan merupakan karya orang lain (termasuk tapi tidak terbatas pada buku, 
rnakalah, surat kabar, intemet. materi perkuliahan, karya tulis mabasiswa lain), 
telah dengan selayaknya saya kutip, sadur atau tafsir danjelas telah saya ungkap 
dan tandai 

2. Babwa tindakan melanggar hak cipta dan yang disebut, plagiat (Plagiarism) 
merupakan pelanggaran akademik yang sanksinya dapat berupa peniadaan 
pengakuan atas karya ilmiah dan kebilangan hak kesarjanaan. 

Demikian pemyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan tanpa paksaan oleh 
pibak mana pun. 

Pasal 25 Ayat (2) UU No.20 Tahun 2003: Lulusao 
perguruan tinggi yang karya ilmiahnya digunakan 
untuk memperoleh gelar akademik profesi, atau 
vokasi terbukti merupakan j iplakan dicabut 
gelamya. 
Pasal 70 Lulusan yang karya ilmiab yang 
digunakannya untuk mendapatkao gelar akademik. 
profesi , atau vokasi sebagaimana dimaksud dalam 
Pasal 25 Ayat (2) terbukti merupakan j iplakan 
dipidana dengan pidana perk.ara paling lama dua 
tahun dan/atau pidana denda paling baoyak Rp. 
200 juta. 

Ban dung, 

Dinyatakan tanggal: 27 Juni 2019 

Pembuat pemyataan 

(Cisilia Christanti) 



ABSTRAK 

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang sebagai 

basil perbandingan antara harapan dari kinerja terhadap suatu produk/jasa dengan 

harapannya. Kepuasan pelanggan penting untuk menentukan keberhasilan suatu 

perusahaan terutama industri pelayanan jasa. Kepuasan pelanggan dapat diukur dari 

kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pelanggan. Di era globaliasi seperti 

sek:arang ini, masyarakat sedang marak menggunakan layanan Home Service dimana 

layanan tersebut rnerupakan bisnis jasa yang memberikan pelayanan dengan cara datang 

ke rumah pelanggan yang bertujuan untuk rnemudahkan pelanggan saat hendak melakukan 

pembelian atau service produk tanpa harus pergi ke tempatnya langsung. Perkembangan 

bisnis layanan home service sudah berkembang pesat mulai dari bisnis layanan massage, 

cleaning house service, laundry, salon hewan, layanan service kendaraan dan cuci mobil. 

Dalam penelitian ini akan dibahas mengenai salah satu bisnis layanan home service 

dibidang service kendaraan yaitu Toyota Home Service (TIIS) yang disediakan oleh 

perusahaan Auto2000 dimana layanan Toyota Home Service (TIIS) merupakan salah satu 

layanan puma jual yang diberikan oleh Auto2000. 

Penelitian ini bertujuan untuk rnengetahui tingkat kepuasan pelanggan 

Toyota Home Service (TIIS) di Kota Bandung berdasarkan 4 dimensi kepuasan pelanggan 

yaitu price, service quality, emotional factor, dan efficiency. Dengan menggolongkan 

responden menjadi 2 kategori yaitu responden bukan pengguna rutin dan responden 

pengguna rutin. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dan metode yang digunakan 

adalah exploratory research. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat gap antara harapan dengan 

kinerja yang dirasakan oleh responden bukan pengguna rutin dan responden pengguna rutin 

yang akan disajikan dalam bentuk tabel dan dijelaskan secara k:ualitatif. 

Kata Kunci: Layanan Toyota Home Service (THS), kepuasan pelanggan, niat rekomendasi. 



ABSTRACT 

Customer satisfaction is the feeling of pleasure or disappointment that someone has as a 

result of the comparison between the results of performance on a product/service within 

the expectations. Customer satisfaction is important to determine the success of an 

industry. especially the service industry. Customer satisfaction can be measured by a gap 

between customer expectations and perceptions. In the globalization era as it is today. the 

public is rife using ''Home Service" where the service is a service business that provides 

services by coming to the customer's home which aims to facilitate the customers when they 

want to make purchases on a product or service without having to go directly to the place. 

The development of the Home Service business has developed rapidly starting from the 

basic massage, cleaning house services, laundry. animal salons, vehicle service and calling 

car wash services. In this study, we will discuss one of the Home Service business in the 

field of vehicle service, namely Toyota Home Service (I'HS). which is provided by Auto2000 

Company where Toyota Home Service (I'HS) is one of the after-sales services provided by 

Auto2000. 

This study aims to determine the level of customer satisfaction of the 

Toyota Home Service (I'HS) in the city of Bandung based on the four dimensions of 

customer satisfaction, namely price, service quality, an emotional factor, and efficiency. 

By dividing the respondents into two categories, the respondents are not routine users and 

routine user respondents. This research is qualitative research and the method used is 

exploratory research. 

The results of this study indicate that there is a gap between expectations 

and the expected performance by respondents, both not routine user respondents and 

routine user respondents that will be presented in the form of Tabels and explained 

qualitatively. 

Keywords: Toyota Home Service (THS), customer satisfaction, intention of 

recommendation. 
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