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ABSTRAK

Agar perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan pelanggan
guna mengungguli para pesaing di industri jasa, salah satu cara yang paling penting
adalah perusahaan harus mempunyai service yang baik yang mana hal ini dapat
membentuk citra positif di mata konsumen. Karena Toyota merupakan merk mobil
terlaris, maka penting bagi perusahaan tersebut untuk dapat selalu menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan agar sesuai bahkan melampaui ekspetasi konsumen
sehingga dapat tercipta loyalitas.. Auto2000 adalah salah satu founder dealer resmi
Toyota. Apabila harapan konsumen atas pelayanan (service) terpenuhi, maka mereka
akan loyal dan kembali ke Auto2000 untuk melakukan perawatan atau perbaikan
mobilnya. Sebaliknya, bila harapan mereka atas pelayanan (service) tidak terpenuhi,
maka mereka tidak akan loyal. Hal ini, dalam jangka panjang dapat merugikan
perusahaan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dalam Pelaksanaan After Sales Auto2000
Rancaekek Bandung terhadap Loyalitas Konsumen”.

Objek penelitian ini adalah jasa after sales di Auto2000 Rancaekek.
Penulis memilih  Auto2000 Rancaekek karena rating yang paling rendah
dibandingkan dengan cabang Auto2000 lainnya. Metode penelitian yang digunakan
penulis adalah deskriptif dan explanatory study, untuk memperoleh gambaran
tentang pelaksanaan service dan loyalitas konsumen Auto2000 serta menjelaskan
pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen. Teknik pengumpulan
data dilakukan dengan membagikan kuesioner kepada responden yang pernah
melakukan perawatan kendaraan di Auto2000 Rancaekek Bandung. Adapun teknik
analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda.

Hasil penelitian secara deskriptif menunjukkan bahwa penilaian rata-
rata responden terhadap kualitas pelayanan di Auto2000 Rancaekek Bandung adalah
sebesar 3,66 dan termasuk dalam kategori baik. Kemudian penilaian responden
tentang loyalitas konsumen Auto2000 Rancaekek Bandung adalah sebesar 3,44
termasuk kategori tinggi. Secara kesimpulan, hipotesis diterima. Dari kelima dimensi
kualitas pelayanan yang diteliti, hanya dua dimensi yang berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen Auto2000 Rancaekek Bandung yaitu dimensi empathy
dan reliability. Sedangkan dimensi tangible, responsiveness, dan assurance tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Auto2000 Rancaekek Bandung.
Kualitas pelayanan yang meliputi dimensi empathy dan reliability berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen di Auto2000 Rancaekek Bandung sebesar 47%.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, loyalitas, dealer mobil, Bandung
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Kehidupan perekonomian dan sosial menjadi semakin dinamis. Dari waktu ke

waktu pendapatan masyarakat semakin meningkat dan kebutuhan masyarakat semakin
beragam. Meningkatnya pendapatan masyarakat berlanjut pada meningkatnya daya beli
masyarakat dan standar kehidupan masyarakat. Hal yang terlihat sangat mencolok adalah
semakin padatnya jalan raya dan berbagai macam merek mobil. Meskipun pemerintah telah
melakukan perbaikan jalan, pelebaran jalan , dan pembangunan jalan bebas hambatan namun
tetap saja kemacetan terjadi di mana-mana, terlebih lagi di kota-kota besar seperti Jakarta,
Bandung, dan Surabaya.
Gambar 1.1.

Car Production and Sales in Indonesia

l Indonesia: car production and sales

B Production B Sales
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Ini merupakan salah satu bukti bahwa kemampuan masyarakat untuk membeli

kendaraan pribadi semakin meningkat. Kebutuhan masyarakat akan kendaraan khususnya

kendaraan roda empat yang dulu hanya sekedar untuk keperluan transportasi telah bergeser

menjadi kendaraan yang lebih menjurus pada hal-hal yang bersifat prestise atau gengsi

pemakai. Meningkatnya jumlah kendaraan bermotor yang diikuti dengan bertambahnya

merek dan jenis kendaraan baru ini tentu menjadi salah satu penyebab perkembangan dunia
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otomotif di indonesia dan mencerminkan semakin maraknya persaingan dalam dunia
otomotif

Untuk menghadapi persaingan yang sangat ketat ini, maka para pelaku
industri otomotif harus lebih cermat lagi dalam mengamati perkembangan pasar dan
mendefinisikan kebutuhan konsumen dengan hati-hati dalam merancang produk dan sistem
pendukung produk. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan wujud fisik tetapi juga
mempertimbangkan pelayanan-pelayanan yang menyertainya. Oleh karena itu dalam industri
otomotif perusahaan tidak berhenti pada perakitan dan penjualan mobil baru saja namun
penjualan merupakan awal dari tahap berikutnya. Ini tentunya menuntut para pelaku industri
pelayanan purna jual yang meliputi bengkel-bengkel perawatan atau perbaikan dan penjualan
suku cadang untuk mengoptimalkan pelayanannya.

Seperti para penjual kendaraan, para penyedia layanan purna jual juga terlibat
dalam persaingan yang ketat. Perusahaan yang memberikan pelayanan berkualitas tinggi
tidak diragukan lagi akan mengungguli pesaingnya yang kurang berorientasi pada pelayanan,
karena kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas jasa pelanggan. Jika
pelanggan mendapatkan pelayanan di bawah jasa yang diharapkan maka akan hilanglah
kepercayaan dan kesetiaan pelanggan sehingga mereka tidak akan berminat lagi, sebaliknya
jika pelanggan mendapatkan jasa yang memenuhi atau melebihi harapannya sehingga
mereka merasa puas maka mereka akan kembali untuk menggunakan jasa perusahaan
tersebut, karena kepuasan konsumen merupakan salah satu langkah untuk review menjalin
loyalitas pelanggan.

Agar perusahaan dapat mempertahakan dan meningkatkan pelanggan guna
mengungguli para pesaing, salah satunya perusahaan harus mempunyai service yang baik
dimana hal ini dapat membentuk citra yang baik di mata konsumen. Dengan demikian
konsumen akan kembali baik untuk membeli mobil maupun untuk melakukan perawatan atau
perbaikan mobilnya.

Berdasarkan data tahun 2016 yang diperoleh dari Gabungan industri kendaraan
bermotor Indonesia (Gaikindo) dinyatakan bahwa Toyota menjadi mobil yang terlaris dan
diminati oleh masyarakat Indonesia yaitu terjual 349.707 unit setiap tahunnya, diikuti oleh

Honda sebesar 185.438 unit per tahun, dan Daihatsu sebesar 173.221 unit per tahunnya.



Karena Toyota merupakan merk terlaris, maka penting bagi perusahaan
tersebut untuk dapat selalu menjaga kualitas pelayanan maupun meningkatkan kualitas
pelayanan yang sudah dijalankan agar senantiasa sesuai bahkan melampaui ekspetasi
konsumen sehingga dapat tercipta loyalitas.

Hal ini pulalah yang dilakukan oleh Auto2000. Auto2000 adalah jaringan jasa
penjualan, perawatan, perbaikan dan penyediaan suku cadang Toyota yang berdiri sejak
tahun 1975 dengan nama Astra Motor Sales, dan baru pada tahun 1989 berubah nama
menjadi AUTO2000 dengan manajemen yang sudah ditangani sepenuhnya oleh PT. Astra
International Tbk. Saat ini Auto2000 adalah retailer Toyota terbesar di Indonesia, yang
menguasai sekitar 45% dari total penjualan Toyota. Dalam aktivitas bisnisnya, Auto2000
berhubungan dengan PT. Toyota Astra Motor sebagai Agen Tunggal Pemegang Merek
(ATPM) Toyota, yang menjadikan Auto2000 adalah salah satu founder dealer resmi Toyota.

Di Kota Bandung terdapat 7 (tujuh) lokasi Auto2000 yang tersebar di berbagai
tempat, karenanya keadaan ini membuat terciptanya persaingan di antara perusahaan
Auto2000 untuk dapat memberikan service after sales yang maksimal agar tercapai kepuasan
konsumen yang berujung pada loyalitas konsumen. Jika konsumen tidak puas di suatu lokasi
Auto2000, maka konsumen mempunyai pilihan lainnya dengan cara berpindah ke lokasi
Auto2000 yang lain yang berarti loyalitas konsumen rendah. Karenanya penting bagi
Auto2000 untuk selalu dapat memuaskan konsumen, salah satu caranya dengan memberikan
service yang baik.

Berikut adalah lokasi Auto2000 di Bandung beserta ratingnya menurut Google
Riview (16 Februari 2017):

1. Auto2000 Setiabudhi (4.8)

2. Auto2000 Suci (4.5)

3. Auto2000 Cibiru (4.4)

4. Auto2000 Asia Afrika (4.3)

5. Auto2000 Pasteur (4.2)

6. Auto2000 Soekarno-Hatta (4.2)
7. Auto2000 Rancaekek (3.8)

Business review berisi rating dari skala 1 (sangat tidak puas) sampai 5 (sangat
puas) yang diberikan oleh konsumen yang pernah merasakan atau menggunakan suatu

produk bisnis disertai alasan pemberian skala tersebut (review). Cara konsumen memberikan
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rating dan review adalah konsumen mengklik tanda “beri ulasan” pada halaman bisnis review
di google. Lalu Google akan mengarahkan agar kita sign in ke akun Gmail kita. Setelah sign
in, kita dapat merating dan meriview bisnis tersebut. Review tersebut bersifat publik sehingga
semua orang dapat membaca review yang kita tulis.

Rating yang rendah merupakan gejala kualitas pelayanan yang rendah pula
yang berdampak rendahnya loyalitas dan penjualan. Rating rendah yang diberikan oleh
konsumen Auto2000 Rancaekek menunjukkan kualitas pelayanan yang tidak memenuhi
ekspetasi atau harapan konsumen. Menurut Goetsch dan Davis dalam Tjiptono & Chandra
(2011) kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Apabila harapan konsumen atas pelayanan (service) terpenuhi, maka mereka
akan loyal. Sebaliknya, bila harapan mereka atas pelayanan (service) tidak terpenuhi, maka
mereka tidak akan loyal. Hal ini, dalam jangka panjang dapat merugikan perusahaan. Oleh
karena itu, saya tertarik untuk meneliti lebih jauh mengenai bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan dalam pelaksanaan after sales yang dilakukan oleh Auto2000 Rancaekek Bandung
terhadap loyalitas konsumen.

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di Auto2000 Rancaekek

Bandung?
2. Bagaimana loyalitas konsumen di Auto2000 Rancaekek Bandung?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen di Auto2000 Rancaekek

Bandung?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan di Auto2000 Rancaekek

Bandung?

2. Mengetahui loyalitas konsumen di Auto2000 Rancaekek Bandung.

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Auto2000 Rancaekek Bandung.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Perusahaan



Membantu perusahaan mengetahui dampak service yang diberikan perusahaan Auto2000
Rancaekek Bandung terhadap loyalitas konsumen. Diharapkan agar perusahaan dapat
melakukan evaluasi dan juga perbaikan kinerja sehingga dapat mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas konsumen.

2. Penulis
Penulis dapat menambah pengetahuan mengenai teori dan konsep dari manajemen dan
mengaitkannya dengan praktek nyata dalam suatu bisnis, dalam penelitian ini penulis
dapat lebih memahami indikator-indikator kualias pelayanan yang dimiliki perusahaan
yang akan memberikan dampak pada kelangsungan perusahaan. Selain itu penelitian ini
dibuat untuk memenuhi syarat untuk menuju Sidang Sarjana Strata Satu, Fakultas

Ekonomi, Program Studi Manajemen, Universitas Katolik Parahyangan

3. Pembaca
Sebagai referensi bagi pembaca untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi loyalitas konsumen. Peneliti juga berharap penelitian ini dapat

memberikan pengetahuan bagi pembaca yang membutuhkan.

4. Pembaca
Sebagai reverensi bagi pembaca untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang
mempengaruhi loyalitas konsumen. Peneliti juga berharap penelitian ini dapat
memberikan pengetahuan bagi pembaca yang membutuhkan.

1.5 Kerangka Pemikiran

Mobil adalah kendaraan darat yang digerakkan oleh tenaga mesin, beroda
empat atau lebih (selalu genap), biasanya menggunakan bahan bakar minyak (bensin atau
solar) untuk menghidupkan mesinnya. Agar mobil memiliki daya tahan atau umur yang
panjang, maka mobil harus sering dipelihara. Pemeliharaan dapat berupa mengganti oli,
mengganti filter, membersihkan filter, dan lain-lain. Tujuannya adalah menjaga agar suatu
alat selalu dalam keadaan siap pakai, menjaga agar suatu alat selalu dalam kemampuan yang
prima serta menjaga agar biaya perbaikan alat menjadi lebih hemat. Karena pentingnya
pemeliharaan untuk kendaraan, maka dealer kendaraan menyediakan jasa after sales agar
konsumen dapat melakukan pemeliharaan berkala ataupun service jika terdapat keluhan-
keluhan setelah melakukan pembelian. Jasa after sales adalah pelayanan yang diberikan oleh

perusahaan setelah konsumen melakukan pembelian produk. Gronroos dalam Tjiptono &



Chandra (2011) menyebutkan jasa adalah proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas
intangible yang biasanya terjadi pada interaksi antara pelanggan dan karyawan jasa dan atau
sumber daya fisik atau barang dan atau sistem penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi
atas masalah pelanggan. Tjiptono (2012) menyatakan ada 4 (empat) ciri jasa, yaitu:
1. Tidak berwujud (intangibility)
Jasa adalah sesuatu yang tidak berwujud. Tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapat
dilihat, dirasa, didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Misalnya seseorang yang
menjalani “perawatan kesehatan” tidak dapat melihat hasilnya sebelum membeli jasa
tersebut. Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli akan mencari tanda atau bukti
dari mutu jasa tersebut. Konsumen akan mengambil kesimpulan mengenai mutu jasa
tersebut dari tempat, orang, peralatan, alat komunikasi, dan harga yang mereka lihat.
2. Tidak dapat dipisahkan (inseparability)
Jasa umumnya diproduksi secara khusus dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan,
sehingga mutu dari suatu jasa terjadi pada saat pemberian jasa. Interaksi yang terjadi
antara penyedia jasa dan konsumen sangat mempengaruhi mutu dari jasa yang
diberikan.
3. Keragaman (variability)
Jasa sangat beragam, artinya memiliki banyak variasi jenis dan kualitas tergantung
pada siapa, kapan, dan di mana jasa tersebut disediakan. Jasa bersifat variabel karena
merupakan non-standarized output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis
tergantung kepada siapa, kapan dan dimana jasa tersebut diproduksi. Hal ini
dikarenakan jasa melibatkan unsur manusia dalam proses produksi dan konsumsinya
yang cenderung tidak bisa diprediksi dan cenderung tidak konsisten dalam hal sikap
dan perilakunya.
4. Tidak tahan lama (perishability)
Jasa tidak dapat disimpan karena sifatnya yang tidak berwujud fisik. Ini tidak menjadi
masalah bila permintaannya stabil karena mudah untuk melakukan persiapan
pelayanan sebelumya. Tetapi jika permintaan berfluktuasi maka akan menimbulkan
masalah.

Berbeda dengan pemasaran barang (good), yang memakai 4P (product, price,
place, dan promotion) sebagai marketing mix, pemasaran jasa memakai 7P sebagai
marketing mix, yaitu:

1. Product (The Services)



Produk jasa merupakan produk yang dapat memberikan manfaat, memenuhi
kebutuhan konsumen, dan dapat memuaskan konsumen. Sesungguhnya pelanggan
tidak membeli barang atau jasa, tetapi membeli manfaat dari sesuatu yang ditawarkan.
Pengertian yang ditawarkan menunjukkan sejumlah manfaat yang didapat oleh
konsumen, baik barang atau jasa maupun kombinasinya.

2. Price
Penetapan harga merupakan suatu hal penting . Perusahaan akan melakukan hal ini
dengan penuh pertimbangan karena penetapan harga akan dapat mempengaruhi
pendapatan total dan biaya. Harga merupakan faktor utama penentu posisi dan harus
diputuskan sesuai dengan pasar sasaran, bauran ragam produk, dan pelayanan, serta
persaingan.

3. Place
Tempat atau lokasi yang strategis akan menjadi salah satu keuntungan bagi
perusahaan karena mudah terjangkau oleh konsumen, namun sekaligus juga
menjadikan biaya rental atau investasi tempat menjadi semakin mahal. Tingginya
biaya lokasi tersebut dapat terkompensasi dengan reducing biaya marketing,
sebaliknya lokasi yang kurang strategis akan membutuhkan biaya marketing lebih
mahal untuk menarik konsumen agar berkunjung. Dekorasi dan desain sering menjadi
daya tarik tersendiri bagi para target konsumen. Kondisi bangunan juga menjadi
persyaratan yang memberikan kenyamanan.

4. Promotion
Promosi merupakan suatu aktivitas dan materi yang dalam aplikasinya menggunakan
teknik, dibawah pengendalian penjual/produsen, yang dapat mengkomunikasikan
informasi  persuasif yang menarik tentang produk yang ditawarkan oleh
penjual/produsen, baik secara langsung maupun melalui pihak yang dapat
mempengaruhi pembelian. Tujuan kegiatan promosi antara lain :
*Mengidentifikasi dan menarik konsumen baru
*Mengkomunikasikan produk baru
*Meningkatkan jumlah konsumen untuk produk yang telah dikenal secara luas
*Menginformasikan kepada konsumen tentang peningkatan kualitas produk
*Mengajak konsumen untuk mendatangi tempat penjualan produk
*Memotivasi konsumen agar memilih atau membeli suatu produk.

5. People



1.

People merupakan aset utama dalam industri jasa, terlebih lagi people yang
merupakan karyawan dengan performance tinggi. Kebutuhan konsumen terhadap
karyawan berkinerja tinggi akan menyebabkan konsumen puas dan loyal.
Kemampuan knowledge (pengetahuan) yang baik, akan menjadi kompetensi dasar
dalam internal perusahaan dan pencitraan yang baik di luar. Faktor penting lainnnya
dalam people adalah attitude dan motivation dari karyawan dalam industri jasa.
Moment of truth akan terjadi pada saat terjadi kontak antara karyawan dan konsumen.
Attitude sangat penting, dapat diaplikasikan dalam berbagai bentuk, seperti
penampilan karyawan, suara dalam bicara, body language, ekspresi wajah, dan tutur
kata. Sedangkan motivasi karyawan diperlukan untuk mewujudkan penyampaian
pesan dan jasa yang ditawarkan pada level yang diekspetasikan.

Process

Process, mutu layanan jasa sangat bergantung pada proses penyampaian jasa kepada
konsumen. Mengingat bahwa penggerak perusahaan jasa adalah karyawan itu sendiri,
maka untuk menjamin mutu layanan (quality assurance), seluruh operasional
perusahaan harus dijalankan sesuai dengan sistem dan prosedur yang terstandarisasi
oleh karyawan yang berkompetensi, berkomitmen, dan loyal terhadap perusahaan
tempatnya bekerja.

Physical Evidence

Building merupakan bagian dari bukti fisik, karakteristik yang menjadi persyaratan
yang bernilai tambah bagi konsumen dalai perusahaan jasa yang memiliki karakter .
Perhatian terhadap interior, perlengkapan bangunan, termasuk lightning system, dan
tata ruang yang lapang menjadi perhatian penting dan dapat mempengaruhi mood
pengunjung. Bangunan harus dapat menciptakan suasana dengan memperhatikan
ambience sehingga memberikan pengalaman kepada pengunjung dan dapat
memberikan nilai tambah bagi pengunjung, khususnya menjadi syarat utama
perusahaan jasa dengan kelas market khusus. Kinerja dari 3P ( process, people, dan
physical evidence) mencerminkan kualitas dari pelayanan (service quality). Menurut
Tjiptono Tjiptono (2011:59), definisi kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara
penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut.
Kualitas pelayanan memiliki 5 dimensi, diantaranya adalah :

Tangibles



Tangibles adalah bukti konkret kemampuan suatu perusahaan untuk menampilkan
yang terbaik bagi pelanggan. Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, fasilitas,
perlengkapan teknologi pendukung, hingga penampilan karyawan.

2. Reliability
Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan konsumen terkait kecepatan, ketepatan waktu, tidak ada kesalahan,
sikap simpatik, dan lain sebagainya.

3. Responsiveness
Responsiveness adalah tanggap memberikan pelayanan yang cepat atau responsif serta
diiringi dengan cara penyampaian yang jelas dan mudah dimengerti.

4.  Assurance
Assurance adalah jaminan dan kepastian yang diperoleh dari sikap sopan santun
karyawan, komunikasi yang baik, dan pengetahuan yang dimiliki, sehingga mampu
menumbuhkan rasa percaya pelanggan.

5. Empathy
Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada
pelanggan, hal ini dilakukan untuk mengetahui keinginan konsumen secara akurat dan
spesifik.

Sebuah perusahaan jasa dapat memenangkan persaingan dengan
menyampaikan secara konsisten layanan yang bermutu lebih tinggi dibandingkan para
pesaing dan yang lebih tinggi dari pada harapan pelanggan. Setelah menerima jasa itu,
pelanggan membandingkan jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan. Jika jasa yang
dialami (performance) berada dibawah jasa yang diharapkan (expectation), pelanggan tidak
berminat lagi terhadap penyedia jasa itu. Jika jasa yang dialami (performance) memenuhi
atau melebihi harapan (expectation), mereka akan menggunakan penyedia jasa itu lagi dan
dapat menumbuhkan loyalitas. Menurut Tjiptono (2011), loyalitas pelanggan adalah
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok, berdasarkan sikap yang sangat
positif tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.

Menurut Griffin dalam Hurriyati (2010) pelanggan yang loyal merupakan aset
penting bagi perusahaan, hal ini terlihat dari pelanggan yang loyal dengan karakteristik
sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian berulang secara teratur,
2. Membeli antar lini produk dan jasa,
3. Mereferensikan kepada orang lain



4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing.

Gambar 1.2.

Conceptual Model - Indikator Kualitas Pelayanan

1.6 Hipotesis

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis menarik hipotesis sebagai berikut:
“Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka akan semakin tinggi
tingkat loyalitas.”
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