ABSTRACT

Nowadays, increasingly stringent competitive pressures make a company
must work hard to find a way not run out of the competition. One solution to stay in
this circumstance is to maintain customers’ loyalty. Auto2000 Pasteur as the official
repair shop of Toyota Astra Motor must pay attention to their customers ’ satisfaction
by improving their customers’ satisfaction. The satisfied customers are expected to
be loyal customers. Loyal customers have characteristics: makes regular repeat
purchase , purchases across product and service line, positively recommends to
other (refers other), refusing to recognize the products of other companies because
they believe that the products they select are the best (demonstrates an immunity to
the pull of competition) (Griffin 1995,p 31). Meanwhile, Auto2000 service qualities
are measured by SERVQUAL model with 5 dimensions: reliability, assurance,
tangible, empathy and responsiveness. This research is using qualitative approach
through interview. The research found that most respondents expressed sense of
satisfaction to Auto2000 Pasteur service quality, and influence of service quality to
customers’ loyalty has a positive effect. Meanwhile, for customers’ loyalty, interview
result shows that Toyota’s customers’ loyalty is at the level of repeat buyer.
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ABSTRAK

Tekanan persaingan ,yang semakin ketat saat ini, membuat perusahaan

harus bekerja keras mencari cara agar tidak tergilas kerasnya persaingan. Salah satu
jawaban dari permasalahan tersebut adalah memelihara loyalitas konsumen.Untuk itu
Auto2000 Pasteur sebagai bengkel resmi Toyota harus memperhatikan kepuasan
pelanggan dengan cara meningkatkant kualitas layanan mereka.Sehingga pelanggan
yang puas diharapkan akan menjadi pelanggan yang loyal.
Seorang pelanggan yang loyal pelanggan mememilik ciri-ciri antara lain : Pelanggan
tersebut membeli produk secara berulang (makes regular repeat purchases),
membeli lini produk yang lain dalam perusahaan yang sama (purchases across
product and service line), merekomendasikan secara positif kepada orang lain (refers
others), Menolak mengakui produk dari perusahaan lain karena mereka yakin bahwa
produk yang mereka pilih adalah yang terbaik (demonstrates an immunity to the pull
of competition) (Griffin 1995,p 31).Sedangkan kualitas layanan Auto 2000 diukur
melalui model SERVQUAL dengan 5 dimensi yaitu reliability, assurance, tangible,
empathy dan responsiveness. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif
dengan metode wawancara, metode ini digunakan dengan tujuan mencari apa yang
menjadi insight dari pelanggan Auto 2000 Pasteur. Dari hasil penelitian ditemukan
bahwa mayoritas responden menyatakan rasa puasnya terhadap kualitas layanan
Auto2000 Pasteur dan pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
ini terindikasi memiliki pengaruh yang positif. Sedangkan untuk loyalitas pelanggan,
hasil wawancara menunjukan loyalitas pelanggan Toyota berada pada tingkat repeat
buyer

Kata kunci : SERVQUAL, Loyalitas pelanggan, Kepuasan pelanggan
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