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ABSTRAK 

 

Otomotif merupakan salah satu bisnis yang cukup banyak diminati oleh 

beberapa pengusaha sehingga terdapat banyak pesaing dalam industri ini. Dalam industri 

otomotif, layanan purnajual menjadi sangat penting karena sangat mempengaruhi penjualan 

dari perusahaan otomotif tersebut. Oleh karena itu, layanan purnajual ini harus dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga penjualan otomotif tersebut dapat lebih baik. 

Dalam membantu perusahaan untuk mencapai kepuasan pelanggan diperlukan pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas pelayanan jasa layanan purnajual. 

Pemeriksaan operasional adalah suatu proses pemeriksaan di dalam suatu 

organisasi untuk menganalisis kegiatan operasi perusahaan dan mengidentifikasikan area 

bermasalah guna melihat efektivitas dan efisiensi untuk perbaikan lebih lanjut. Dalam 

penelitian ini, pemeriksaan operasional dilakukan terhadap kualitas pelayanan jasa layanan 

purnajual. Untuk melihat kualitas pelayanan jasa tersebut, terdapat lima dimensi kualitas jasa 

yaitu keandalan jasa (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (emphaty), dan bukti fisik (tangible). 

Penelitian ini menggunakan metode descriptive study yang membantu 

peneliti untuk memahami karakteristik perusahaan, berpikir sistematis, menawarkan ide 

untuk penelitian dan membantu membuat rekomendasi. Peneliti mendapatkan sumber data 

yaitu primer dan sekunder. Selain itu juga, teknik pengolahan data yang digunakan adalah 

analisis kuantitatif dan analisis kualitatif. Objek penelitian yang diteliti adalah pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas pelayanan jasa layanan purnajual. Penelitian dilakukan pada 

bengkel motor PT Siloam Kaisar. Perusahaan ini merupakan perusahaan otomotif sepeda 

motor roda tiga yang memiliki beberapa merek yaitu Kaisar, Nozomi, Karate dan Viva serta 

dilengkapi dengan pelayanan jasa layanan purnajual. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, penilaian responden atas kualitas 

pelayanan jasa layanan purnajual secara umum sudah baik. Hal ini dibuktikan dengan 

penilaian responden secara rata-rata terhadap seluruh dimensi kualitas pelayanan jasa 

layanan purnajual sebesar 81,9%. Penilaian responden paling rendah ada pada dimensi 

kualitas pelayanan jasa layanan purnajual perusahaan adalah dimensi bukti fisik (tangible) 

yaitu sebesar 77,9% yang masih harus diperbaiki sehingga lebih dapat memuaskan 

pelanggan atas pelayanan jasa layanan purnajual perusahaan. Penilaian responden terhadap 

kualitas pelayanan jasa atas dimensi empati (emphaty) yaitu sebesar 81,4%, selanjutnya 

dimensi jaminan (assurance) sebesar 81,9%. Sedangkan untuk dimensi keandalan 

(reliability) sebesar 83,5% dan yang terakhir dimensi daya tanggap (responsiveness) sebesar 

84,6%. Selain itu, berdasarkan hasil wawancara dan observasi yang peneliti lakukan 

didapatkan bahwa pengendalian fisik yang dimiliki perusahaan masih kurang memadai dan 

karyawan-karyawan perusahaan kurang kompeten dalam melakukan pelayanan jasa layanan 

purnajual perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan pemeriksaan operasional 

secara konsisten. Pemeriksaan operasional yang dilakukan berguna untuk menilai tingkat 

kepuasan pelanggan akan pelayanan jasa layanan purnajual dan memberikan rekomendasi 

untuk peningkatan kualitas pelayanan jasa layanan purnajual perusahaan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang sangat penting bagi perusahaan jasa. 

 

Kata kunci : pemeriksaaan, operasional, kualitas, dan jasa 



 
 

ABSTRACT 

 

Automotive is one of business which have much in demand by some 

employers, that is make many competitors in this industry. In the automotive industry, after 

sales services is very important because its affects on the automotive sales. Therefore, after 

sales services have to improve customer satisfaction so, the automotive sales can be better. 

In helping the company to achieve the customer satisfaction, they need operational checks 

on after sales services.  

Operational review is a process within an organization to analyze the 

company's operations and to identify problem areas and to see the effectiveness and 

efficiency for further improvement.  On this research, operational review is conducted on the 

quality of after sales services. To see the quality of these services, there are five dimension, 

service reliability, responsiveness, assurance, empathy and the physical of evidence 

(tangible).  

On this research, the author use descriptive method study to understand the 

characteristics of the company, systematic thinking, offering ideas for research and help 

make recommendations. The author get a primary and secondary data. In addition, data 

processing techniques which used by researchers is analysis of quantitative and qualitative 

analysis. The object of research studied is operational review on quality of after sales 

services. The research on PT Siloam Kaisar. This company is automotive three wheel 

motorcycle that have several brands, namely Kaisar, Nozomi, Karate and Viva that have 

also after sales services.  

Based on the researched that have done, the respondent assessment on 

quality of after sales services in general is good. That can be proved by respondents rating 

on average to all quality dimension of after sales services by 81,9%.  The lowest respondents 

ratings on the dimensions of tangible for after sales service's quality by 77,9% which is still 

to be improved so can me more satistified for the customers on after sales services. 

Respondent assessement on quality of after sales services based on dimension of evidences 

(emphaty) is 81,4%, the next is dimension of assurance amounted to 81,9%. For the 

dimensions of reliability is 83,5% and last for dimensions of responsiveness is 84,6%. In 

addition, based on interview and observations that have done by researcher, founded that 

physical control of the company is still inadequate and the company employees are less 

competent in the services for doing the after sales services. Therefore, companies need to 

conduct operational review consistently. Operational review conducted useful for assessing 

customer's satisfaction on after sales services and give recommendation to improve the 

quality of after sales services, thereby increasing customer satisfaction is very important for 

the company.  

 

Keyword : review, operational, quality and service 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian  

Otomotif merupakan salah satu bisnis yang cukup banyak diminati 

oleh beberapa pengusaha sehingga terdapat banyak pesaing dalam industri ini. 

Bebeda dengan usaha lainnya, perusahaan otomotif sangat erat kaitannya dengan 

layanan purnajual. Layanan purnajual ini sangat mempengaruhi penjualan dari 

perusahaan otomotif tersebut. Oleh karena itu, layanan purnajual ini sangat berkaitan 

dengan kepuasan pelanggan.  

Keberadaan pelanggan sangat mempengaruhi keberlangsungan usaha 

suatu perusahaan. Perusahaan dapat berlangsung lama atas usahanya bergantung 

pada loyalitas pelanggan. Kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan adalah 

kepuasan pelanggan yang dapat mencegah terjadinya pengurangan pelanggan, 

mengurangi biaya pemasaran dan meningkatkan reputasi perusahaan. Loyalitas 

pelanggan juga bergantung pada kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh 

perusahaan tersebut. Apabila kualitas pelayanan jasa yang diberikan buruk, akan 

mengurangi tingkat loyalitas pelanggan yang menggunakan jasa dari perusahaan 

tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan jasa sangat penting bagi suatu 

perusahaan. 

Untuk dapat mengetahui tingkat kualitas pelayanan jasa yang 

diberikan oleh suatu perusahaan, diperlukan suatu aktivitas yang disebut dengan 

pemeriksaan operasional. Pemeriksaan operasional adalah suatu proses untuk menilai 

operasi suatu perusahaan dengan tujuan menilai efektivitas, efisiensi dan 

keekonomisan objek yang diperiksa di dalam perusahaan yaitu kualitas pelayanan 

jasa purnajual. Dari hasil melakukan pemeriksaan operasional dapat ditemukan 

temuan-temuan permasalahan yang ada di perusahaan tersebut dan dapat diberikan 

tindakan perbaikan yang akan meningkatkan kinerja perusahaan di masa yang akan 

datang. 

PT Siloam Kaisar adalah sebuah perusahaan yang bergerak dalam 

bidang otomotif. Perusahan ini seperti pada umumnya memiliki bengkel yang 

mendukung kegiatan penjualannya. PT Siloam Kaisar berdiri sejak tahun 2006. 
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Perusahaan ini awalnya hanya memegang merek motor roda tiga Kaisar tetapi 

dengan seiring berjalannya waktu perusahaan ini memegang beberapa merek lainnya 

yaitu Nozomi, Karate, dan Viva.  

Secara keseluruhan, PT Siloam Kaisar sudah melakukan pelayanan 

dengan cukup baik. Akan tetapi masih terdapat beberapa kekurangan yang perlu 

diperbaiki agar perusahaan dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang semakin 

baik. Pada tahun 2012, PT Siloam Kaisar memiliki penjualan terbesar tetapi setelah 

itu mengalami penurunan. Salah satu faktor yang menyebabkan penurunan penjualan 

tersebut dapat disebabkan dari layanan purnajual yang dimiliki perusahaan. Akhir-

akhir ini layanan purnajual yang dimiliki perusahaan seringkali mengecewakan 

pelanggan dengan tidak adanya sparepart yang dibutuhkan dan juga kelalaian dari 

karyawan yang melakukan perbaikan. Layanan purnajual yang dimiliki perusahaan 

masih perlu ditingkatkan kualitas pelayanannya agar dapat semakin mendukung 

aktivitas penjualan perusahaan tersebut.  

Agar PT Siloam Kaisar dapat terus bersaing dan mencapai tujuan 

perusahaan, maka layanan purnajual PT Siloam Kaisar harus dilaksanakan secara 

efektif, efisien dan ekonomis dengan selalu mengikuti tingkat kualitas pelayanan 

purnajual yang baik, melakukan pengendalian dan menggunakan sumber daya secara 

optimal. Layanan purnajual yang efektif adalah layanan yang dapat mencapai 

kepuasan pelanggan, sedangkan layanan purnajual yang efisien adalah layanan yang 

dapat mencapai kepuasan pelanggan dengan sumber daya yang minimal. Selain dari 

efektif dan efisien, layanan purnajual juga harus ekonomis. Layanan purnajual yang 

ekonomis  adalah layanan yang dapat mencapai kepuasan pelangaan dengan sumber 

dana yang minimal. Semakin baik tingkat kualitas pelayanan purnajual akan semakin 

mendukung aktivitas penjualan perusahaan tersebut karena dengan layanan purnajual 

yang baik, pelanggan akan semakin percaya terhadap perusahaan yang akan 

meningkatkan penjualan. 

Oleh karena itu, dalam membantu pencapaian tujuan tersebut perlu 

dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa layanan 

purnajual PT Siloam Kaisar. Dari pemeriksaan operasional itu akan dikembangkan 

temuan-temuan yang didapat, serta membuat rekomendasi atas hasil temuan tersebut. 
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Diharapkan rekomendasi tersebut dapat diterapkan oleh perusahaan sehingga dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan purnajual yang dimiliki perusahaan. 

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan permasalahan-permasalahan yang telah dibahas dalam 

latar belakang penelitian, rumusan masalah yang akan dibahas adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pelayanan jasa purnajual yang dilakukan PT Siloam Kaisar? 

2. Upaya-upaya apa yang telah dilakukan PT Siloam Kaisar untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan? 

3. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa purnajual PT 

Siloam Kaisar? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah-masalah yang telah diungkapkan, penelitian ini 

memiliki tujuan sebagai berikut: 

1. Mengetahui pelayanan jasa purnajual yang dilakukan PT Siloam Kaisar. 

2. Mengetahui upaya-upaya apa yang telah dilakukan PT Siloam Kaisar untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa purnajual PT 

Siloam Kaisar. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Penelitian mengenai pemeriksaan operasional ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat: 

1. Bagi perusahaan 

Dari hasil penelitian ini, PT Siloam Kaisar dapat mengetahui masalah-masalah 

yang terkait dengan perusahaan yang sedang terjadi atau yang akan terjadi di 

masa datang yang berdampak buruk bagi perusahaan terkait dengan layanan 

purnajual. Masalah tersebut dianalisis dan diberikan rekomendasi untuk 

mencapai layanan purnajual yang efektif, efisien, dan ekonomis. 

2. Bagi peneliti 



 

4 
 

Melalui penelitian ini, peneliti dapat pemahaman tentang implementasi dari 

pemeriksaan operasional pada PT Siloam Kaisar sehingga peneliti dapat 

memahami penerapan teori dalam praktek di dalam kegiatan usaha khususnya 

pada bengkel perusahaan penjual kendaraan bermotor. Peneliti juga dapat 

mengetahui serta memahami kualitas pelayanan jasa purnajual yang baik yang 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

3. Bagi pembaca 

Melalui penelitian ini, pembaca dapat menambah wawasan dan pengetahuan dan 

sebagai referensi mengenai pemeriksaan operasional dan kualitas pelayanan jasa 

purnajual yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Pelanggan dapat dikatakan sebagai salah satu aset terbesar bagi 

perusahaan, semakin banyak dan semakin loyal pelanggan terhadap perusahaan, 

maka akan semakin tinggi kemungkinan bagi perusahaan untuk mencapai 

kesuksesannya. Pelanggan yang setia akan meningkatkan penjualan yang dapat 

membuat perusahaan untuk mencapai kesuksesannya. Peran pelanggan dalam 

keberlangsungan usaha perusahaan sangat penting sehingga perusahaan perlu untuk 

menjaga dan menciptakan kepuasan pelanggan. 

Menurut Kotler, dkk (2012:37), definisi kepuasan pelanggan adalah 

sejauh mana pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan 

aktivitas penjualan, dan juga nama baik dari perusahaan tersebut sehingga pelanggan 

akan semakin yakin dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Maka dari itu kepuasan pelanggan sangat penting dalam keberlangsungan usaha 

suatu perusahaan.  

Dalam perusahaan jasa, kepuasan pelanggan sangat bergantung pada 

kualitas pelayanan jasa yang diberikan. Menurut Foster (2007:8), terdapat lima 

kriteria umum/standar yang menentukan kualitas suatu pelayanan melalui dimensi 

service quality yang terdiri atas: 

1. Tangibles (Berwujud/ Bukti Fisik) 
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Fasilitas fisik dari pelayanan jasa seperti ruang tunggu yang lengkap dan 

nyaman, perlengkapan yang digunakan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan jasa, pegawai yang melakukan pelayanan jasa tersebut, dan saran 

komunikasi yang digunakan perusahaan. 

2. Service Reliability (Keandalan Jasa) 

Kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan jasa yang dijanjikan 

dengan memuaskan dan akurat. 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 

Sikap tanggap karyawan atau pegawai perusahaan dalam memberikan pelayanan 

jasa yang dibutuhkan dan dapat menyelesaikan dengan cepat. 

4. Assurance (Jaminan) 

Pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercayayang dimiliki 

pegawai yang bebas dari bahay , resiko dan keraguan. 

5. Emphaty (Empati) 

Sikap peduli dan perhatian individual yang ada dalam perusahaan kepada 

pelanggan mengenai kemudahan dalam melakuukan hubungan, komunikasi 

yang baik dan memahami kebutuhan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan harus 

memenuhi kelima dimensi kualitas suatu pelayanan diatas. Kualitas pelayanan jasa 

itu penting dalam mendukung keberlangsungan perusahaan, karena semakin baik 

tingkat kualitas pelayanan jasa yang diberikan perusahaan maka tingkat kepuasan 

pelanggan akan semakin meningkat.  

Dalam perusahaan otomotif, ada banyak faktor yang dapat 

mempengaruhi aktivitas penjualan perusahaan yang akan mendukung 

keberlangsungan perusahaan tersebut. Salah satu faktor tersebut yang penting adalah 

layanan purnajual yang dimiliki perusahaan. Layanan purnajual yang baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan juga keyakinan pelanggan yang 

menggunakan pelayanan jasa dari perusahaan tersebut. Maka dari itu, peningkatan 

kualitas layanan purnajual menjadi penting sehingga untuk memastikan apakah 

kualitas pelayanan yang dimiliki perusahaan sudah memenuhi kelima dimensi diatas, 

maka perlu dilakukan pemeriksaan operasional. 
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Menurut Reider (2002:2), definisi pemeriksaan operasional adalah 

suatu proses menganalisis operasi dan aktivitas di dalam perusahaan untuk 

mengidentifikasi area yang bermasalah lalu dilakukan perbaikan yang berkelanjutan. 

Pemeriksaan operasional diharap dapat membantu perusahaan untuk berjalan secara 

efektif, efisien, dan ekonomis. Dengan melakukan pemeriksaan operasional, 

perusahaan dapat mengevaluasi tingkat kualitas pelayanan jasa dari perusahaan 

tersebut. Apabila tingkat kualitas pelayanan tersebut ditingkatkan akan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

  




