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Persaingan bisnis yang kian ketat di era modern ini membuat perusahaan dituntut untuk dapat menemukan dan membangun sistem manajemen yang dapat meraih konsumen baru sekaligus menjaga loyalitas konsumen yang sudah ada sehingga bisnisnya tersebut dapat terus berjalan dan berkembang sesuai perkembangan jaman. Industri otomotif sebagai pelaku bisnis penyediaan dan pemeliharaan moda transportasi merupakan salah satu bisnis yang terkena dampak tersebut akibat begitu dinamisnya kebutuhan manusia di era modern.
Pada saat ini sudah mulai terjadi pergeseran tingkat kebutuhan transportasi dalam kehidupan bermasyarakat. Awalnya masyarakat menjadikan kebutuhan akan transportasi pada tingkatan tersier, namun seiring dengan meningkatnya kebutuhan dan mobilitas masyarakat akan kehadiran sarana transportasi yang memadai membuat kebutuhan tersebut beralih menjadi kebutuhan sekunder mengiringi kebutuhan pokok yaitu sandang, pangan dan papan.
Bergesernya tingkat kebutuhan masyarakat akan kehadiran sarana transportasi tersebut dari tersier menjadi sekunder, membuat para pelaku bisnis di industri otomotif berlomba untuk menghadirkan kendaraan yang bukan hanya dilengkapi teknologi terbaik namun juga harus tetap terjangkau agar dapat meraih sekaligus mempertahankan loyalitas konsumen yang dimiliki perusahaan.
Loyalitas konsumen memiliki peran yang sangat penting bagi suatu perusahaan. Keberlangsungan hidup perusahaan dan peningkatan profit bisnis dapat tercapai dengan baik apabila perusahaan tersebut memiliki konsumen yang loyal. Sehingga agar dapat menjadi pilihan pertama dan utama konsumen, perusahaan harus memiliki langkah strategis yang tepat dan sesuai untuk menjaga retensi konsumen yang bersifat dinamis.
Toyota menyadari bahwa di era modern ini persaingan di industri otomotif kian majemuk. Setiap brand otomotif khususnya di Indonesia, berlomba untuk menghadirkan kendaraan terbaik yang melebihi ekspektasi para pelanggannya. Toyota selaku pemegang market share terbesar penjualan mobil di Indonesia, selalu menghadirkan produk berkelas serta inovasi dan pelayanan terbaiknya untuk dapat melampaui ekspektasi konsumen yang dinamis serta bertahan di dalam persaingan yang semakin kompetitif.
Secara global Toyota di Indonesia menghadirkan pelayanan sales (penjualan) dan after sales (purna jual) bagi seluruh konsumennya melalui showroom dan bengkel resmi yang tersebar di seluruh penjuru Indonesia. Auto2000 (member of ASTRA) selaku main dealer jaringan bengkel resmi Toyota terbesar di Indonesia menghadirkan konsep layanan “Auto2000 Lebih” dengan tagline “Urusan Toyota Lebih Mudah”. Konsep tersebut menunjukkan bahwa Auto2000 bukan hanya sekedar dealer yang mengurusi perihal penjualan dan servis mobil saja, melainkan pula menjanjikan benefit lebih yang memudahkan para konsumen Toyota di Indonesia melalui setiap layanan yang terintegrasi ke semua jaringan pelayanan Astra. Sehingga diharapkan akan semakin banyak konsumen loyal yang setia pada Toyota di Indonesia.
Pelayanan after sales yang dihadirkan oleh Auto2000 memiliki standar kualitas yang terjamin bagi keseluruhan cabang yang tersebar di seluruh penjuru nusantara, sehingga dapat dipastikan seluruh konsumen mendapat pelayanan terbaik untuk segala kebutuhannya. Namun masing-masing cabang tentu memiliki strategi pelayanan khusus untuk lebih menambah nilai positif di mata konsumen loyalnya. Begitupun bengkel Toyota Auto2000 Pasteur Bandung selaku best dealer Toyota tahun 2016 di Jawa Barat menjamin pelayanan terbaik bagi seluruh konsumennya melalui beragam program berkualitas yang juga didukung man power tersertifikasi Toyota.
Salah satu man power yang menjadi ujung tombak bengkel Toyota Auto2000 Pasteur dalam menjaring konsumen loyal ialah Service Advisor yang bertugas sebagai konsultan teknis bagi seluruh konsumen yang melakukan servis kendaraannya di bengkel Toyota Auto2000 Pasteur. Seorang Service Advisor memiliki peran yang sangat penting dalam menjaga serta meningkatkan loyalitas konsumen. Pengalaman menyenangkan konsumen saat melakukan servis kendaraan dapat dioptimalkan melalui penjelasan dan pelayanan yang diberikan oleh Service Advisor. Karena di dalam persaingan ketat industri otomotif dan ekspektasi konsumen yang semakin tinggi saat ini, satu kesalahan kecil saja akan beresiko terhadap berpindahnya konsumen ke bengkel Toyota lain atau bahkan berganti kendaraan menjadi merek lain. Hal tersebut tentu saja akan mengakibatkan dampak kerugian yang besar jika tidak segera diantisipasi.
Keselarasan antara program berkualitas disertai man power tersertifikasi Toyota yang sudah teruji kehandalannya diharapkan dapat meningkatkan serta menumbuhkan konsumen loyal yang dapat dilihat melalui pencapaian 3 Re, yaitu : Repurchasing (pembelian kembali), Retention (setia) dan Recommendation (rekomendasi).
Strategi yang tepat dan sesuai tentu sangat vital peranannya bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan seperti Toyota. Hal tersebut disebabkan oleh begitu pentingnya keberadaan konsumen sebagai pengguna jasa perusahaan terkait. Sehingga hubungan baik antara konsumen dan perusahaan harus dijaga dan dipertahankan sedemikian rupa agar konsumen tersebut dapat setia dan loyal kepada perusahaan.
1.2	Fokus Penelitian
Berdasarkan uraian yang terdapat pada konteks penelitian maka fokus penelitian ini membahas mengenai “Bagaimana seorang Service Advisor bengkel Toyota Auto2000 Pasteur menjalankan strategi yang tepat dan sesuai sebagai upaya untuk meningkatkan loyalitas konsumen di tengah ketatnya persaingan bisnis dalam industri otomotif?”
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1. Apa strategi yang dibuat bengkel Toyota untuk meningkatkan loyalitas konsumen Auto2000 Pasteur?
2. Bagaimana peran Service Advisor dalam menjalankan strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur?
3. Bagaimana proses pelayanan yang dilakukan seorang Service Advisor untuk meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur?
4. Bagaimana kendala yang dihadapi seorang Service Advisor dalam meningkatkan loyalitas konsumen Bengkel Toyota Auto2000 Pasteur?
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1. Mengetahui strategi apa yang dibuat bengkel Toyota untuk meningkatkan loyalitas konsumen Auto2000 Pasteur.
2. Mengetahui peran seorang Service Advisor dalam menjalankan strategi untuk meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
3. Mengetahui proses pelayanan apa saja yang dilakukan seorang Service Advisor untuk meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
4. Mengetahui kendala apa saja yang dihadapi seorang Service Advisor dalam meningkatkan loyalitas konsumen bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
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Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan di atas, penelitian ini memiliki kegunaan sebagai berikut:
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pengembangan ilmu komunikasi yang berkaitan dengan komunikasi pemasaran dan strategi komunikasi pemasaran dalam meningkatkan loyalitas konsumen.
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan kajian dalam dunia pelayanan servis di bidang otomotif khususnya bagi para Service Advisor guna meningkatkan loyalitas konsumen yang telah terbangun.
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[bookmark: _GoBack]Dalam penelitian ini perlu adanya pembatasan masalah agar berfokus dan memudahkan peneliti serta pembaca dalam memahami permasalahan yang di teliti antara lain:
1. Penelitian ini berfokus pada keberadaan seorang Service Advisor sebagai konsultan teknik profesional bagi para konsumen yang akan melakukan servis kendaraannya di bengkel Toyota Auto2000 Pasteur.
2. Penelitian ini membahas strategi yang dijalankan oleh Service Advisor Auto2000 Pasteur dalam proses pelayanan after sales service yang bertujuan untuk mempertahankan sekaligus meningkatkan loyalitas konsumen. Sehingga hasil yang diharapkan adalah konsumen tersebut selalu menggunakan jasa bengkel Toyota Auto2000 Pasteur melalui Service Advisor yang bersangkutan.
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