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ABSTRAK

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang sebagai
hasil 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
sekarang ini, masyarakat sedang marak menggunakan layanan Home Service dimana
layanan tersebut merupakan bisnis jasa yang memberikan pelayanan dengan cara datang
ke rumah pelanggan yang bertujuan untuk memudahkan 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 (THS) yang disediakan oleh
perusahaan Auto2000 dimana layanan Toyota Home Service (THS) merupakan salah satu
layanan purna jual yang diberikan oleh Auto2000.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
Toyota Home Service (THS) 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 kualitatif.

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



ABSTRACT

Customer safisfaction 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 imporiant 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 o 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 (THS), which is provided by Auto2000
Company where Toyota Home Service (THS) 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 (THS) 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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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi ini, perkembangan dunia bisnis berlangsung dalam suatu iklim
yang sangat kompetitif, cepat, dan tidak terduga. Semua produsen barang maupun
jasa dituntut untuk terus-menerus melakukan perbaikan, penyempurnaan, dan
bahkan inovasi-inovasi baru. Sekarang ini perusahaan dituntut untuk mengubah
strategi usaha dan pemasarannya untuk lebih dekat dengan pelanggan, demi
mempertahankan eksistensi usaha yang telah mereka bangun serta mampu
mengatasi persaingan dengan para kompetitornya. Oleh sebab itu, perusahan harus
berupaya lebih keras lagi dalam memberikan pelayanan yang terbaik untuk
pelanggan. Perusahaan juga harus memiliki keunggulan bersaing (competitive
advantage) untuk dapat lebih unggul dari perusahaan sejenis lainnya. Hal tersebut
membuat perusahaan harus memiliki strategi jitu untuk dapat bersaing dan
mempertahankan eksistensinya dalam dunia bisnis.

Selain melakukan inovasi dan diferensiasi pada setiap produk atau
jasa yang ditawarkan, perusahaan sebaiknya mempunyai sistem layanan purna jual
yang baik untuk pelanggannya. Salah satu contohnya adalah Layanan Home Service
Business yang sedang marak digunakan oleh masyarakat. Home Service Business
merupakan bisnis jasa yang memberikan pelayanan dengan cara datang ke rumah
pelanggan yang bertujuan memudahkan pelanggan saat hendak melakukan
pembelian atau service produk tanpa harus pergi ke tempatnya langsung. Layanan
home service juga memberikan fasilitas dan pelayanan yang tentunya akan bekerja
sesuai dengan SOP (Standard Operation Procedure) dari perusahaan. Berbagai
jenis Layanan Home Service sudah sangat banyak disediakan oleh beberapa
perusahaan di Indonesia, mulai dari bisnis layanan massage, cleaning house
service, laundry, salon hewan, layanan service kendaraan dan cuci mobil.
Keuntungan yang diberikan terkadang membuat para pelanggan tertarik untuk

mencoba layanan home service tersebut. Namun, masih dapat beberapa pelanggan



yang masih tidak mau atau kecewa setelah mencoba dengan Layanan Home Service
yang diberikan.

Salah satu layanan home service business yang akan dibahas dalam
penelitian ini adalah layanan home service business kendaraan, dimana dilihat dari
kebutuhan masyarakat akan kendaraan sebagai sarana transportasi semakin
meningkat dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini disebabkan karena fungsi
kendaraan sangat penting bagi masyarakat untuk dapat menunjang aktivitas sehari-
hari. Oleh sebab itu, banyak perusahaan yang muncul untuk menawarkan produk
barang maupun jasa di bidang otomotif. Hal ini memicu persaingan dunia usaha
dalam bidang otomotif semakin ketat. Di sisi lain, meningkatnya jumlah jenis
kendaraan pribadi terjadi karena adanya perusahaan leasing yang bekerja sama
dengan dealer—dealer. Hal ini memudahkan masyarakat untuk membeli mobil
dengan cara mengikuti program-program yang ditawarkan oleh perusahaan /easing
tersebut, yaitu membeli mobil dengan cara mencicil. Oleh sebab itu, perusahaan
harus menciptakan perbedaan-perbedaan yang lebih baik dibandingkan dengan
produk yang ditawarkan oleh pesaing baik dalam harga, kualitas produk, pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan, maupun dalam strategi pemasaran.

Berdasarkan data wholesales tahun 2016-2018 beberapa merek
mobil yang paling banyak diminati oleh masyarakat Indonesia adalah Toyota,
Daihatsu, Honda, Mitsubishi Motors, dan Suzuki. Selain memiliki image yang baik
akan kualitas produknya, kelima merek tersebut juga memiliki pelayanan after sales
yang baik. Hal tersebut dapat dilihat dari banyaknya bengkel resmi yang terintegrasi

dengan dealerya.



Gambar 1.1
Wholesales by Brand Tahun 2016-2018

Data Wholesales Tahun 2016-2018
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Jika dilihat berdasarkan data wholesales dari tahun 2016 sampai
2018 yang diperoleh dari GAIKINDO, brand Toyota merupakan brand mobil
terlaris dan diminati oleh masyarakat Indonesia dari masa ke masa. Walaupun
mengalami penurunan, Toyota tetap berada pada peringkat pertama mobil terlaris
dengan torehan angka sales di tahun 2018 sebesar 352.161 unit, lalu diikuti oleh
brand Daihatsu dengan torchan angka sales sebesar 202.738 unit, dan Honda
dengan torehan angka sales sebesar 162.170 unit.

Meningkatnya pengguna kendaraan di Indonesia menjadikan
aktivitas pertumbuhan pembelian kendaraan pun ikut meningkat, khususnya
kendaraan mobil. Industri mobil merupakan bisnis yang sedang berkembang karena
saat ini masyarakat membutuhkan kendaraan sebagai kemudahan untuk mobilitas
mereka. Hal yang paling dibutuhkan setiap jenis kendaraan bermobil adalah
kebutuhan akan perawatan berkala agar dapat terus beroperasi dengan lancar. Tanpa
perawatan berkala dan penggantian sparepart yang sudah tidak layak akan
mengurangi keamanan dan kenyamanan kendaraan saat digunakan. Dengan
banyaknya bengkel resmi yang terintegrasi dengan dealer maka prosedur perawatan

berkala akan sesuai dengan standar operasional prosedur (SOP) yang sudah



ditentukan dari pabrik, dimana dapat menjamin ketersediaan sparepart original
equipment manufacture (OEM).

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi mengakibatkan
meningkatnya kesadaran dan tuntutan masyarakat akan pelayanan yang baik,
termasuk pelayanan di bidang Home Service Business kendaraan. Bisnis jasa ini
memberikan pelayanan dengan cara datang ke rumah atau ke tempat-tempat yang
diminta oleh pelanggan dengan memberikan fasilitas dan pelayanan yang sesuai
dengan SOP dari perusahan yang bertujuan langsung untuk membantu pelanggan
saat hendak melakukan pembelian atau service produk tanpa harus pergi ke
tempatnya langsung. Dengan adanya masyarakat yang dikenal sebagai generasi
“Home Service” menjadikan generasi ini sebagai generasi yang selalu ingin
dilayani oleh orang yang dapat membantu mengerjakan pekerjaan mereka.
Keuntungan yang diberikan oleh layanan home service business kendaraan
terkadang membuat para pelanggan tertarik untuk mencoba layanan tersebut. Hal
ini dikarenakan kesibukan masyarakat yang terkadang sering tidak sempat untuk
melakukan kegiatan-kegiatan yang harus dilakukan di dalam maupun di luar rumah.
Adanya layanan home service kendaran diharapkan dapat membantu masyarakat
yang tidak sempat atau malas pergi keluar rumah untuk melakukan service.

Perkembangan layanan home service kendaraan di Kota Bandung
pun terbilang cukup pesat dengan adanya layanan-layanan home service kendaraan
yang berasal dari dealer resmi brand-brand ternama sehingga dapat dinikmati oleh
masyarakat Kota Bandung dalam melakukan service kendaraan, baik service
berkala maupun service yang dilakukan ketika dalam keadaan emergency.

Penulis tertarik untuk meneliti fenomena dari salah satu brand
ternama, yaitu Toyota. Salah satu dealer resmi Toyota yaitu Auto2000 memiliki
projek penunjang yaitu layanan Toyota Home Service (THS) dimana layanan
tersebut merupakan layanan yang sedang gencar dipromosikan. Layanan THS
memberikan kemudahan service secara fleksibel untuk menghargai kualitas waktu
pelanggan yang siap melakukan service kunjungan di kantor ataupun dirumah
dengan tujuan memberikan kemudahan bagi pemilik kendaraan di Kota Bandung.
Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah layanan THS karena

layanan ini telah memberikan kemudahan service dan fleksibilitas waktu untuk



menghargai waktu pelanggan yang siap melakukan service kunjungan di rumah
ataupun di kantor. Kemudian penulis melakukan preliminary research dengan
mewawancarai 17 orang untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap
penggunaan layanan THS di Kota Bandung.

Setelah melakukan preliminary research mengenai kepuasan
pelanggan, fenomena yang ditemukan penulis yaitu pelanggan merasa puas dengan
pelayanan standar yang diberikan oleh layanan Toyota Home Service (THS), hanya
saja beberapa pelanggan masih lebih menyukai melakukan kegiatan service di
bengkel dengan alasan seperti ragu dengan kelengkapan alat service, harga yang
mabhal, variasi service yang terbatas dan alasan keamanan. Hasil pun menunjukkan
bahwa layanan THS merupakan pilihan terakhir ketika kendaraan dalam kondisi
darurat, ketika responden benar-benar tidak memiliki waktu untuk melakukan
service ke bengkel, dan hanya pada saat bengkel penuh. Menurut responden,
layanan THS masih kurang dalam kelengkapan alat yang digunakan untuk service
schingga membuat kepercayaan akan service yang dilakukan THS masih rendah,
pengetahuan mekanik yang masih kurang menyebabkan responden terkadang harus
pergi ke bengkel untuk menyelesaikan masalah mobilnya, unit layanan THS yang
terbatas menyebabakan responden harus masuk daftar waiting list ketika responden
dalam keadaan urgent, ketersediaan sparepart yang dibawa oleh THS terkadang
tidak tersedia sehingga responden harus membeli sendiri atau menunggu kiriman
sparepart dari bengkel resminya diluar Kota Bandung, kurangnya pemanfaatan
akan aplikasi online THS untuk memudahkan responden dalam melakukan
booking, pemberian rating, saran, pelacakan dan data diri mekanik, layanan service
yang terbatas menyebabkan niat pelanggan dalam menggunakan layanan THS
rendah karena dianggap kurang handal dalam menangani masalah-masalah besar
pada mobil, serta harga yang ditawarkan layanan THS lebih mahal dibandingkan
ketika melakukan service di bengkel resminya. Hal ini menjadi salah satu
pertimbangan bagi responden untuk menggunakan layanan THS. Berikut alasan-
alasan responden kurang memilih layanan Toyota Home Service (THS) di Kota

Bandung.



Gambar 1.2
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Sumber: Hasil Preliminary research Februari 2019

Menurut hasil preliminary research terhadap 17 responden, masalah
terbesar muncul dari kepuasan responden akan layanan THS, dimana kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan dari layanan THS masih tidak sesuai dengan
harapan responden. Kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang
dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi (Kotler
& Keller, 2012). Jika performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan
kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi pelanggan akan merasa puas. Oleh sebab
itu, layanan THS harus memberikan layanan semaksimal mungkin agar para
pelanggan merasa puas.

Selain kepuasan pelanggan, niat rekomendasi merupakan salah satu
faktor yang dibutuhkan untuk membuat bisnis layanan THS semakin diminati oleh
pada pelanggan. Tanpa adanya niat rekomendasi yang diberikan oleh pelanggan
maka layanan THS tidak akan berkembang dengan baik, bahkan akan menyebabkan

menurunnya jumlah pemakaian layanan after sales.



Menurut hasil preliminary research yang dilakukan oleh penulis,

masalah yang terdapat pada layanan THS adalah rendahnya kepuasan pelanggan

dalam menggunakan layanan sehingga menyebabkan kurangnya niat rekomendasi

pada layanan THS.

Berdasarkan wuraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian yang berjudul “Kepuasan Pelanggan dan Niat Rekomendasi Layanan

Toyota Home Service (THS) di Kota Bandung.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka dapat dirumuskan

permasalahan pada penelitian sebagai berikut:

1.
2.
3.

Bagaimana harapan pelanggan terhadap layanan some service kendaraan?
Bagaimana kinerja layanan Toyota Home Service (THS) di Kota Bandung?
Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan layanan Toyota Home Service
(THS) di Kota Bandung?

Bagaimana niat rekomendasi pelanggan pada layanan Toyota Home Service

(THS) di Kota Bandung?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan dari

penelitian ini adalah:

L.

Mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan pada layanan Toyota Home
Service (THS) di Kota Bandung.

Mengetahui bagaimana niat rekomendasi pelanggan pada layanan Toyota
Home Service (THS) di Kota Bandung.

Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap niat rekomendasi pada

layanan Toyota Home Service (THS) di Kota Bandung.



1.4 Kegunaan Penelitian

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut:

1.

Bagi Perusahaan

Menambah pengetahuan dan memberi suatu solusi mengenai bagaimana
kepuasan pelanggan (customer satisfaction) dan dampaknya pada niat
rekomendasi layanan Toyota Home Service (THS) schingga bermanfaat
untuk memperbaiki serta meningkatkan kinerja perusahaan.

Bagi Penulis

Tujuan penelitian ini bagi penulis adalah untuk menambah wawasan serta
pengetahuan baru mengenai kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
dan dampaknya pada niat rekomendasi suatu layanan Home Service serta
untuk mengaplikasikan teori-teori yang selama ini telah dipelajari di
perguruan tinggi. Penelitian ini juga diharapkan mampu melengkapi
penelitian-penelitian yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan (customer
satisfaction).

Bagi Pihak Lain

Dapat menambah wawasan mengenai kepuasan pelanggan dan dampaknya
pada niat rekomendasi.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dan referensi untuk

dikembangkan lebih lanjut dalam penelitian sejenis.

1.5 Kerangka Pemikiran

Kendaraan merupakan sarana bagi seseorang untuk menunjang mobilitasnya dari

satu tempat ke tempat lain. Jenis kendaraan yang paling sering digunakan adalah

jenis kendaraan bermotor. Kendaraan bermotor adalah kendaraan yang digerakkan

oleh peralatan mekanik berupa mesin untuk pergerakannya, dan terdiri dari

kendaraan bermotor perseorangan dan kendaraan bermotor umum. Agar suatu

kendaraan memiliki daya tahan atau umur yang panjang, maka kendaraan tersebut

harus sering dipelihara. Pemeliharaan dapat berupa service ringan maupun service

berat. Salah satu pelayanan yang disediakan oleh dealer resmi adalah layanan after



sales yang memudahkan pelanggan dalam melakukan pemeliharaan berkala
ataupun service jika terdapat keluhan setelah melakukan pembelian.

Mengingat saat ini permintaan akan jasa service otomotif terus
meningkat dan persaingan antar perusahaan jasa otomotif semakin tinggi.
Perusahaan dituntut untuk memenuhi keinginan pelanggan dengan terus
meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas yang baik agar dapat bertahan serta
menang dalam persaingan dunia bisnis. Salah satu jasa affer sales yang sedang
dikembangkan secara intensif saat ini adalah jasa layanan home service kendaraan.
Perusahaan yang berfokus pada bidang jasa harus memfokuskan pada kepuasan
pelanggan sebagai kunci utama keberhasilan. Ketika pelanggan merasa nyaman dan
puas dengan pelayanan yang diberikan, maka pelanggan tersebut akan kembali lagi
untuk menikmati pelayanan jasa yang diberikan bahkan akan merekomendasikan
layanan tersebut kepada pelanggan lain. Perusahaan harus selalu sigap dan cepat
dalam memenuhi keinginan pelanggan agar pelanggan tidak mudah berpindah pada
penyedia jasa home service lainnya.

Menurut (Kotler & Keller, 2012), Satisfaction is a person’s feelings
of pleasure or dissapointment that result from comparing a product’s perceived
performance or outcome to expectations. If the performance falls short of
expectations, the outcome is dissatisfied. If it matches expectations, the customer is
satisfied or delighted. Yang berarti kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa
sescorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan
ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka pelanggan akan kecewa
dan jika sesuai dengan ekspektasi pelanggan akan merasa puas. Kepuasan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkat kinerja/hasil yang dirasakannya
dengan harapannya dalam mengkonsumsi sebuah produk (Supranto, 2001).
Kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka, dapat berupa
kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan dan kesenangan
(Lovelock & Wright, 2007).

Sehingga dapat disimpulkan kepuasan pelanggan adalah ketika
pelanggan merasa pelayanan yang diberikan oleh suatu produk kurang dari harapan,
dapat menyebabkan pelanggan merasa kecewa. Namun, jika kinerjanya sepadan

dengan harapan maka pelanggan akan merasa puas. Jika pelayanan yang diberikan



melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas bahkan sangat senang. Sikap
yang baik dapat ditunjukan dengan meningkatnya tingkat kepercayaan, kepuasan
dan komitmen yang tinggi sehingga dapat mendorong sikap untuk
merekomendasikan produk atau jasa yang telah digunakan kepada pelanggan lain.
Sikap dari kepuasan yang diberikan oleh pelanggan dapat berupa penilaian atau
perasaan pelanggan terhadap produk atau jasa yang telah digunakan.

Rekomendasi adalah suatu bentuk komunikasi sekaligus promosi
tidak langsung yang dilakukan oleh para pelanggan yang sudah pernah membeli
produk atau jasa yang kemudian menceritakan berbagai pengalamannya yang
berkaitan dengan produk atau jasa tersebut kepada orang lain. Sementara untuk
merekomendasikan sebuah produk atau layanan jasa seseorang harus memiliki niat
rekomendasi dengan tujuan untuk menunjukan loyalitas dan dampak potensialnya
pada pelanggan lain. Niat rekomendasi yang tinggi mencerminkan rasa suka
pelanggan terhadap produk (Budiman, 2003), dalam hal ini ketertarikan yang
ditimbulkan pelanggan merupakan hasil dari persepsi yang dirasakan oleh para
pengguna produk karena dapat memenuhi kriteria pengguna. Rekomendasi yang
paling umum dipakai adalah Word of Mouth Communication (WOM) atau
rekomendasi dart mulut ke mulut. Niat rekomendasi sangat penting dilakukan untuk
meyakinkan orang lain bahwa sesuatu atau seseorang tepat dan layak. (Harsin &
Luwis, 2010). Berdasarkan teori-teori di atas niat rekomendasi penting bagi suatu
perusahaan scbagai pemasar jaringan yang bergabung scbagai anggota, untuk
menceritakan pengalamannya ketika mengkonsumsi suatu produk, cerita positif
mengenai produk tersebut dapat menjadi salah satu sarana promosi yang ampuh.

Oleh sebab itu, rendahnya kepuasan pelanggan (customer
satisfaction) yang tidak sesuai dengan harapan pelanggan menyebabkan rendahnya
niat rekomendasi untuk menggunakan layanan home service kendaraan. Tanpa
adanya niat rekomendasi atau perasaan ragu ketika melakukan niat rekomendasi
maka layanan home service tersebut tidak akan memiliki pelanggan yang tetap.
Ketidakinginan atau rendahnya pelanggan untuk menggunakan layanan home
service juga dikarenakan pengalaman pelanggan ketika menggunakan layanan

home service tersebut buruk dalam kata lain merasa tidak puas karena kualitas
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pelayanan dan fasilitas yang diberikan kurang dari harapan pelanggan akan layanan

home service tersebut.
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