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ABSTRACT 

Customer trust is a key element in the success of service businesses, including car repair shops. This 

study aims to explore effective service marketing strategies in building and maintaining customer trust in 

Bengkel Mobil Shopping. The sample was taken using a purposive sampling technique to ensure that 

respondents had direct experience related to the research topic. A total of 7 specific informants and 5 

additional informants consisting of 9 regular customers, 2 employees, and 1 operational manager. The 

research method used was a qualitative study with in-depth interviews and direct observation. The results 

of the study indicate that strategies such as improving service quality, using modern technology, customer 

loyalty programs, and transparent communication can increase the level of customer trust. This study 

provides recommendations for service business actors to adopt a similar approach to strengthen 

relationships with customers. 

Keywords: Effective strategies, Bengkel Mobil Shopping 

 
ABSTRAK 

Kepercayaan pelanggan merupakan elemen kunci dalam keberhasilan bisnis jasa, termasuk bengkel 

mobil. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi strategi pemasaran jasa yang efektif dalam 

membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan pada Bengkel Mobil Shopping. Sampel 

diambil menggunakan teknik purposive sampling untuk memastikan responden memiliki pengalaman 

langsung terkait topik penelitian. Total informan khusus 7 orang dan informan tambahan 5 orang yang 

terdiri dari 9 pelanggan tetap, 2 karyawan, dan 1 manajer operasional. Metode penelitian yang digunakan 

adalah studi kualitatif dengan wawancara mendalam dan observasi langsung. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa strategi seperti peningkatan kualitas layanan, penggunaan teknologi modern, 

program loyalitas pelanggan, dan komunikasi yang transparan mampu meningkatkan tingkat kepercayaan 

pelanggan. Penelitian ini memberikan rekomendasi bagi pelaku usaha jasa untuk mengadopsi pendekatan 

serupa guna memperkuat hubungan dengan pelanggan. 

Kata Kunci: Strategi efektif, Bengkel Mobil Shopping 

 

PENDAHULUAN 

Dalam era persaingan bisnis yang 

semakin ketat, membangun kepercayaan 

pelanggan menjadi tantangan utama 

bagi penyedia jasa, khususnya di sektor 

jasa seperti bengkel mobil. Fenomena 

umum yang menjadi permasalahan 

dalam industri bengkel mobil adalah 

masih rendahnya tingkat kepercayaan 

pelanggan terhadap penyedia jasa, 

terutama terkait transparansi harga, 

kualitas layanan, serta kepastian garansi 

atas pekerjaan yang dilakukan. Banyak 

pelanggan merasa ragu untuk 

menggunakan jasa bengkel tertentu 

karena pengalaman buruk sebelumnya, 

seperti biaya yang tidak transparan, 

hasil perbaikan yang tidak sesuai 

ekspektasi, atau layanan yang kurang 

responsif. Selain itu, dengan semakin 

berkembangnya teknologi, pelanggan 

kini lebih menuntut layanan yang cepat, 

efisien, dan berbasis digital, sementara 

banyak bengkel konvensional masih 

tertinggal dalam hal adopsi teknologi. 

Kurangnya integrasi antara kualitas 

layanan, transparansi komunikasi, dan 

pemanfaatan teknologi modern menjadi 

faktor utama yang mempengaruhi 

loyalitas dan kepercayaan pelanggan 

terhadap bengkel mobil. Urgensi 

penelitian ini didasarkan pada 
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kebutuhan mendesak bagi pelaku usaha 

di industri bengkel mobil untuk 

menyesuaikan diri dengan dinamika 

pasar dan tuntutan pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan merupakan 

salah satu faktor penentu keberhasilan 

dalam industri jasa, dan jika tidak 

dikelola dengan baik, dapat berdampak 

pada penurunan loyalitas serta 

hilangnya pangsa pasar. Saat ini, 

banyak bengkel tradisional yang 

mengalami kesulitan dalam 

mempertahankan pelanggan karena 

kurangnya adaptasi terhadap 

perkembangan teknologi dan strategi 

pemasaran modern. Oleh karena itu, 

penelitian ini penting untuk 

mengidentifikasi strategi yang efektif 

dalam membangun kepercayaan 

pelanggan melalui kombinasi kualitas 

layanan, personalisasi berbasis 

teknologi, dan transparansi komunikasi. 

Selain itu, penelitian ini juga relevan 

dalam konteks meningkatnya adopsi 

digital di berbagai sektor jasa, termasuk 

otomotif. Dengan meningkatnya 

penggunaan aplikasi layanan dan 

platform digital, pelanggan semakin 

terbiasa dengan pengalaman berbasis 

teknologi yang lebih efisien dan 

transparan. Jika bengkel mobil tidak 

segera menyesuaikan diri dengan tren 

ini, mereka berisiko tertinggal dalam 

persaingan dan kehilangan pelanggan 

potensial. 

Bengkel Mobil Shopping, sebagai 

salah satu pemain utama diwilayah 

daerah, menghadapi tantangan dalam 

memenuhi ekspektasi pelanggan yang 

terus berkembang. Selain itu, perubahan 

preferensi pelanggan, seperti 

meningkatnya permintaan terhadap 

transparansi biaya dan layanan berbasis 

teknologi, menjadi pendorong utama 

dalam pembaruan strategi pemasaran 

mereka. Untuk bersaing dengan bengkel 

modern lain, Bengkel Mobil Shopping 

perlu terus berinovasi dalam 

memberikan kualitas layanan terbaik, 

memanfaatkan teknologi untuk 

meningkatkan efisiensi, dan 

menciptakan pengalaman pelanggan 

yang unggul. 

(Hoffman, K. D., & Bateson, 

2011) menekankan pentingnya strategi 

pengalaman pelanggan untuk 

menciptakan kepercayaan. Menurut 

(Kotler, P., & Keller, 2016) 

kepercayaan pelanggan terbentuk dari 

pengalaman konsisten dan persepsi 

positif terhadap kualitas layanan. 

Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018) 

menegaskan bahwa kualitas layanan, 

baik secara fungsional maupun 

emosional, menjadi dasar kepercayaan 

dan loyalitas. (Davis, F. D., & 

Venkatesh, 2004) menghubungkan 

adopsi teknologi dengan penguatan 

kepercayaan pelanggan terhadap 

layanan. (Lovelock, C., & Wirtz, 2019) 

menyebutkan bahwa teknologi modern 

dapat meningkatkan efisiensi layanan 

sekaligus memperkuat hubungan 

emosional dengan pelanggan melalui 

personalisasi. (Griffin, 2002) 

menekankan pentingnya loyalitas 

pelanggan sebagai aset bisnis, di mana 

program-program penghargaan dapat 

meningkatkan kepercayaan secara 

signifikan. (Parasuraman, A., Zeithaml, 

V. A., & Berry, 1988) dengan model 

SERVQUAL menunjukkan bahwa 

komunikasi yang transparan dan akurat 

adalah elemen krusial dalam memenuhi 

ekspektasi pelanggan. 

Meski penelitian sebelumnya 

telah memberikan wawasan berharga, 

terdapat beberapa keterbatasan dalam 

penelitian ini. Sebagian besar studi 

berfokus pada sektor jasa umum tanpa 

mengkhususkan pada industri bengkel 

mobil, sehingga kurang relevan untuk 

aplikasi spesifik. Kajian tentang adopsi 

teknologi dalam layanan sering kali 

mengabaikan aspek biaya dan kendala 

implementasi, sebagaimana 
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diungkapkan oleh (Khan, M. A., & 

Fasih, 2014). Penelitian sebelumnya 

cenderung menyoroti kualitas layanan 

dan program loyalitas secara terpisah, 

tanpa mengintegrasikan teknologi 

modern dan komunikasi transparan 

sebagai strategi holistik. 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengeksplorasi strategi pemasaran jasa 

yang efektif untuk membangun 

kepercayaan pelanggan dengan 

menggabungkan teori-teori tersebut 

serta temuan penelitian terdahulu. 

Fokus utama penelitian ini adalah pada 

peningkatan kualitas layanan, penerapan 

teknologi modern, pengembangan 

hubungan pelanggan, serta pengaruh 

komunikasi transparan sebagai pilar 

kepercayaan pelanggan. Penelitian 

terdahulu yang mendukung hal ini 

antara lain menurut (Kotler, P., & 

Keller, 2016) yang menyoroti 

pentingnya membangun pengalaman 

konsisten untuk menciptakan 

kepercayaan pelanggan. Menurut 

(Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & 

Gremler, 2018) yang menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berbasis 

fungsional dan emosional meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Menurut 

(Lovelock, C., & Wirtz, 2019) yang 

membahas peran teknologi dalam 

personalisasi layanan. Menurut (Griffin, 

2002) yang menekankan program 

loyalitas sebagai strategi membangun 

kepercayaan. Menurut (Parasuraman, 

A., Zeithaml, V. A., & Berry, 1988) 

melalui model SERVQUAL yang 

menekankan transparansi dalam 

komunikasi. Menurut Davis dan 

Venkatesh (2004) yang memaparkan 

adopsi teknologi sebagai elemen 

penguat kepercayaan dalam layanan. 

Menurut (Berry, L. L., & Parasuraman, 

1991) yang membahas pentingnya relasi 

emosional dalam jasa. Menurut (Rust, 

R. T., & Oliver, 1994) yang menyoroti 

bagaimana kualitas persepsi 

memengaruhi kepercayaan. Menurut 

(Hoffman, K. D., & Bateson, 2011) 

yang membahas strategi pengalaman 

pelanggan dalam meningkatkan 

kepercayaan. Menurut (Anderson, R. E., 

& Srinivasan, 2003) yang 

menghubungkan kepuasan layanan 

dengan loyalitas berbasis kepercayaan. 

Penelitian ini memberikan 

kebaruan dengan menggabungkan 

dimensi kualitas layanan, personalisasi 

berbasis teknologi, dan transparansi 

komunikasi dalam satu model strategis 

untuk membangun kepercayaan 

pelanggan. Fokus pada industri bengkel 

mobil, yang belum banyak dijadikan 

subjek kajian mendalam. Menyediakan 

pendekatan aplikatif bagi usaha kecil 

dan menengah dalam mengadopsi 

teknologi dengan tetap 

mempertimbangkan kendala biaya dan 

sumber daya. Penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi signifikan 

baik secara teoritis maupun praktis 

dalam meningkatkan kepercayaan 

pelanggan melalui strategi pemasaran 

jasa yang terintegrasi. Namun, beberapa 

penelitian seperti oleh (Khan, M. A., & 

Fasih, 2014) menunjukkan bahwa 

implementasi teknologi modern 

memerlukan biaya tinggi yang dapat 

menjadi hambatan, terutama bagi usaha 

kecil. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode 

studi kasus. Populasi penelitian adalah 

seluruh pelanggan, karyawan, dan 

manajemen Bengkel Mobil Shopping. 

Sampel diambil menggunakan teknik 

purposive sampling untuk memastikan 

responden memiliki pengalaman 

langsung terkait topik penelitian. Total 

informan khusus 7 orang dan informan 

tambahan 5 orang yang terdiri dari 9 

pelanggan tetap, 2 karyawan, dan 1 

manajer operasional. Informasi ini 
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dipadukan dengan data sekunder seperti 

laporan internal dan ulasan pelanggan di 

platform daring. Teori pendukung yang 

menjadi landasan pendekatan ini antara 

lain, menurut (Kotler, P. and Keller, 

2016) yang menyebutkan bahwa 

pemahaman mendalam tentang 

pelanggan melalui interaksi langsung 

dapat meningkatkan akurasi strategi 

pemasaran. Menurut (Miles, Mathew 

B., 1994) yang menegaskan bahwa 

analisis data kualitatif harus melalui 

proses reduksi data, penyajian data, dan 

penarikan kesimpulan untuk 

mendapatkan hasil yang valid. Menurut 

(Yin, 2018) dalam teori studi kasus, 

menyatakan bahwa triangulasi data dari 

berbagai sumber meningkatkan validitas 

hasil penelitian. Menurut (Zeithaml, V. 

A., Bitner, M. J., & Gremler, 2018) 

yang menekankan pentingnya 

wawancara mendalam untuk 

mengeksplorasi ekspektasi dan persepsi 

pelanggan. Menurut (Strauss, A. L., and 

Corbin, 1998) yang menjelaskan bahwa 

metode wawancara kualitatif 

memungkinkan eksplorasi tema yang 

tidak terduga yang relevan dengan 

subjek penelitian. 

Data dianalisis secara deskriptif 

melalui identifikasi pola-pola utama 

yang muncul dari hasil wawancara dan 

observasi. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode 

studi kasus. Data dikumpulkan melalui 

wawancara mendalam, dilakukan 

dengan pemilik bengkel, karyawan, dan 

pelanggan.Observasi langsung, 

mengamati proses layanan di Bengkel 

Mobil Shopping. Dokumentasi, dengan 

mengumpulkan data sekunder dari 

laporan internal dan ulasan pelanggan. 

Analisis data dilakukan secara deskriptif 

untuk mengidentifikasi pola dan tema 

utama yang berkontribusi terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PENELITIAN 

Hasil 

Hasil wawancara menunjukkan 

beberapa strategi kunci yang telah 

diterapkan oleh Bengkel Mobil 

Shopping, serta tanggapan pelanggan 

terhadap strategi tersebut. Dalam 

wawancara tersebut, terungkap bahwa 

Bengkel Mobil Shopping fokus pada 

membangun kepercayaan pelanggan 

yang lebih kuat terhadap Bengkel Mobil 

Shopping, terungkap dimana pelanggan 

memberikan  tanggapan positif terhadap 

strategi yang diterapkan. 

1. Peningkatan Kualitas Layanan  

Pelanggan menyatakan bahwa 

pelatihan yang diterapkan kepada 

karyawan meningkatkan keahlian teknis 

mereka. Beberapa pelanggan 

mengapresiasi pengawasan yang ketat 

terhadap hasil pekerjaan yang 

memberikan rasa aman dan kepuasan. 

Peningkatan kualitas layanan 

merupakan salah satu aspek terpenting 

dalam industri layanan, terutama dalam 

bengkel mobil di mana kepercayaan 

pelanggan sangat krusial. Pelatihan 

karyawan tidak hanya meningkatkan 

keterampilan teknis, tetapi juga 

membangun kepercayaan diri mereka 

dalam melayani pelanggan. Contoh 

konkrit sebagai contoh, beberapa 

pelanggan mungkin menyebutkan 

bahwa mereka merasakan perbedaan 

signifikan setelah perbaikan dilakukan 

oleh teknisi yang telah menjalani 

pelatihan khusus dalam diagnosis 

masalah mesin modern. Hal ini tidak 

hanya meningkatkan kepuasan 

pelanggan tetapi juga mengurangi 

kemungkinan kesalahan yang dapat 

mengakibatkan biaya tambahan bagi 

pelanggan. Implikasi dengan terus 

menginvestasikan dalam pelatihan 

karyawan, Bengkel Mobil Shopping 

dapat menciptakan reputasi sebagai 

bengkel yang andal dan profesional, 
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yang pada gilirannya dapat menarik 

lebih banyak pelanggan baru serta 

mempertahankan pelanggan lama. 

 

2. Penggunaan Teknologi Modern 

Sistem reservasi online dinilai 

mempermudah proses pendaftaran, dan 

fitur pelacakan pekerjaan secara real-

time memungkinkan pelanggan 

memantau kemajuan pengerjaan 

kendaraan mereka. Penggunaan 

teknologi modern tidak hanya 

meningkatkan efisiensi operasional 

tetapi juga meningkatkan pengalaman 

pelanggan. Sistem reservasi online yang 

intuitif dan pelacakan pekerjaan secara 

real-time adalah fitur yang semakin 

dicari oleh pelanggan di era digital ini. 

Contoh konkrit misalnya, seorang 

pelanggan yang menggunakan aplikasi 

untuk memesan layanan dapat dengan 

mudah memilih waktu yang paling 

sesuai dan mendapatkan notifikasi 

langsung ketika kendaraan mereka 

sudah siap. Fitur pelacakan juga 

memungkinkan pelanggan untuk 

melihat langkah-langkah yang sedang 

diambil dalam perbaikan kendaraan 

mereka, memberikan rasa kontrol dan 

transparansi. Implikasi dengan terus 

beradaptasi dan mengadopsi teknologi 

terbaru, Bengkel Mobil Shopping dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan 

menarik perhatian generasi muda yang 

lebih tech-savvy. 

 

3. Program Loyalitas  

Informan pelanggan tetap 

menyebutkan bahwa program diskon 

khusus dan penghargaan loyalitas 

membuat mereka merasa dihargai 

sebagai pelanggan. Program loyalitas 

memainkan peran penting dalam 

mempertahankan pelanggan. Diskon 

dan penghargaan tidak hanya 

memberikan insentif bagi pelanggan 

untuk kembali, tetapi juga menciptakan 

hubungan emosional antara pelanggan 

dan bengkel. Contoh konkrit, seorang 

pelanggan setia bisa mendapatkan 

diskon 15% untuk layanan berikutnya 

setelah melakukan tiga kali servis, serta 

mendapatkan akses ke acara khusus 

atau seminar tentang perawatan mobil. 

Hal ini tidak hanya meningkatkan 

frekuensi kunjungan tetapi juga 

menciptakan komunitas di sekitar 

bengkel. Implikasi program loyalitas 

yang dirancang dengan baik dapat 

meningkatkan retensi pelanggan dan 

mendorong rujukan dari mulut ke 

mulut, yang merupakan salah satu 

sumber pemasaran yang paling efektif. 

 

4. Komunikasi yang Transparan 

Para pelanggan sangat 

menghargai penjelasan rinci mengenai 

estimasi biaya dan waktu pengerjaan 

yang dilakukan oleh pihak bengkel. 

Transparansi dalam komunikasi adalah 

kunci untuk membangun kepercayaan. 

Pelanggan cenderung lebih puas jika 

mereka merasa dilibatkan dalam proses 

dan memahami apa yang terjadi dengan 

kendaraan mereka. Contoh konkrit, 

ketika pelanggan diberikan estimasi 

biaya dan waktu pengerjaan secara rinci 

sebelum pekerjaan dilakukan, mereka 

merasa lebih nyaman dan tidak merasa 

ditipu ketika menerima tagihan akhir. 

Misalnya, jika ada perubahan dalam 

estimasi karena masalah yang tidak 

terduga, bengkel segera memberi tahu 

pelanggan dengan penjelasan yang 

jelas. Implikasi dengan menjaga 

komunikasi yang terbuka dan jujur, 

Bengkel Mobil Shopping dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

meminimalisir keluhan yang dapat 

merusak reputasi bengkel. 

Hasil ini juga sejalan dengan 

penelitian terdahulu. Menurut (Kotler, 

P. and Keller, 2016)  menegaskan 

pentingnya pengalaman konsisten untuk 

membangun kepercayaan pelanggan, 

yang tercermin dalam pengawasan ketat 
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terhadap kualitas layanan. Menurut 

(Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & 

Gremler, 2018) mendukung peran 

teknologi dalam meningkatkan 

kenyamanan pelanggan, sejalan dengan 

implementasi sistem reservasi dan 

pelacakan real-time. Menurut (Griffin, 

2002) menyebutkan bahwa program 

loyalitas dapat mendorong retensi 

pelanggan, seperti yang diamati dalam 

penghargaan terhadap pelanggan setia. 

Menurut (Lovelock, C., & Wirtz, 2019) 

menjelaskan bahwa teknologi dapat 

menciptakan pengalaman personal, 

yang tampak pada penerapan sistem 

online Bengkel Mobil Shopping. 

Menurut  (Parasuraman, A., Zeithaml, 

V. A., & Berry, 1988) melalui model 

SERVQUAL menekankan pentingnya 

komunikasi yang jelas, sejalan dengan 

penilaian positif pelanggan terhadap 

transparansi komunikasi. Menurut 

(Davis, F. D., & Venkatesh, 2004)  

menyatakan bahwa adopsi teknologi 

memberikan nilai tambah bagi 

pelanggan, seperti yang terlihat pada 

penggunaan sistem daring di bengkel 

ini. Menurut (Rust, R. T., & Oliver, 

1994) menyoroti bahwa persepsi 

terhadap kualitas memengaruhi 

kepercayaan, yang terlihat pada respons 

positif terhadap layanan bengkel. 

Menurut (Hoffman, K. D., & Bateson, 

2011) menekankan pentingnya strategi 

pengalaman pelanggan dalam 

membangun kepercayaan, sejalan 

dengan implementasi teknologi di 

Bengkel Mobil Shopping. Menurut 

(Anderson, R. E., & Srinivasan, 2003) 

menjelaskan hubungan antara kepuasan 

dan loyalitas berbasis kepercayaan, 

yang tercermin dalam kesetiaan 

pelanggan bengkel. Menurut (Khan, M. 

A., & Fasih, 2014) memberikan 

pandangan bahwa biaya implementasi 

teknologi modern dapat menjadi 

tantangan, namun hal ini tidak 

mengurangi kepercayaan pelanggan jika 

layanan yang diberikan berkualitas 

tinggi. Dengan demikian, temuan ini 

menunjukkan bahwa strategi yang 

diterapkan Bengkel Mobil Shopping 

telah berhasil membangun dan 

mempertahankan kepercayaan 

pelanggan meskipun menghadapi 

tantangan tertentu seperti investasi awal 

yang besar.  

 

Pembahasan 

Penelitian yang dilakukan 

menunjukkan bahwa terdapat beberapa 

strategi kunci yang secara efektif 

diterapkan oleh Bengkel Mobil 

Shopping untuk membangun 

kepercayaan pelanggan. Strategi-

strategi ini memberikan kontribusi yang 

sangat positif bagi perkembangan 

Bengkel Mobil Shopping yang 

diharapkan mampu bersaing dengan 

bengkel disekitarnya yang sejenis, 

peneraapan strategi tersebut meliputi : 

1. Peningkatan Kualitas Layanan 

Melalui pelatihan karyawan, 

penggunaan alat modern, dan 

pengawasan ketat terhadap hasil 

pekerjaan. Peningkatan kualitas layanan 

di Bengkel Mobil Shopping telah 

memberikan dampak positif terhadap 

kepercayaan pelanggan. Pelanggan 

menyebutkan bahwa pelatihan 

karyawan yang berkelanjutan 

meningkatkan keahlian teknis mereka. 

Pengawasan ketat terhadap hasil 

pekerjaan memberikan rasa aman dan 

kepuasan. Selain itu, penggunaan alat-

alat modern mendukung pengerjaan 

yang lebih presisi dan efisien, 

menciptakan persepsi positif terhadap 

profesionalisme bengkel. Penelitian 

sebelumnya seperti (Kotler, P. and 

Keller, 2016) menegaskan bahwa 

pengalaman konsisten menjadi dasar 

dalam membangun kepercayaan 

pelanggan. Penemuan ini juga sejalan 

dengan studi (Wibowo, 2018) yang 

menunjukkan bahwa peningkatan 
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kualitas layanan menurunkan tingkat 

churn rate hingga 15%. 

 

2. Penggunaan Teknologi Modern 

Sistem reservasi online dan 

pelacakan pekerjaan secara real-time 

meningkatkan kenyamanan 

pelanggan.Adopsi teknologi modern, 

seperti sistem reservasi online dan 

pelacakan pekerjaan secara real-time, 

telah meningkatkan kenyamanan dan 

efisiensi pelayanan. Sistem reservasi 

online memungkinkan pelanggan untuk 

mengatur jadwal kunjungan tanpa harus 

datang langsung, sementara pelacakan 

real-time memberikan transparansi 

dalam proses pengerjaan. Hal ini tidak 

hanya mempermudah pelanggan tetapi 

juga memperkuat rasa kepercayaan 

mereka terhadap bengkel. (Zeithaml, V. 

A., Bitner, M. J., & Gremler, 2018) 

menyoroti bahwa teknologi modern 

dapat meningkatkan kenyamanan 

pelanggan, yang terbukti dalam 

implementasi sistem daring di Bengkel 

Mobil Shopping. Studi Davis dan 

Venkatesh (2004) juga menambahkan 

bahwa adopsi teknologi dapat 

memberikan nilai tambah bagi 

pelanggan. Namun, penelitian (Khan, 

M. A., & Fasih, 2014) menunjukkan 

bahwa biaya tinggi untuk implementasi 

teknologi dapat menjadi tantangan, 

terutama bagi usaha kecil. 

 

3. Program Loyalitas 

Pemberian diskon dan hadiah bagi 

pelanggan setia. Program loyalitas 

seperti pemberian diskon khusus dan 

penghargaan untuk pelanggan tetap 

telah menciptakan hubungan yang lebih 

erat antara pelanggan dan bengkel. 

Program ini memberikan insentif bagi 

pelanggan untuk tetap menggunakan 

layanan Bengkel Mobil Shopping, 

sekaligus meningkatkan promosi dari 

mulut ke mulut. Pelanggan merasa 

dihargai atas kesetiaan mereka, yang 

memperkuat loyalitas terhadap bengkel. 

Menurut (Griffin, 2002) menjelaskan 

bahwa program loyalitas dapat 

memperkuat kepercayaan pelanggan 

secara signifikan. Penelitian 

(Ramadhan, A., & Sari, 2020) 

mendukung bahwa program berbasis 

loyalitas meningkatkan kepercayaan 

pelanggan hingga 25%. Hal ini 

menunjukkan bahwa program loyalitas 

tidak hanya berkontribusi pada 

kepercayaan pelanggan tetapi juga 

retensi jangka panjang. 

 

4. Komunikasi yang Transparan 

Memberikan penjelasan rinci 

terkait estimasi biaya dan waktu 

pengerjaan. Transparansi komunikasi, 

seperti penjelasan rinci tentang estimasi 

biaya dan waktu pengerjaan, sangat 

dihargai oleh pelanggan. Hal ini 

mengurangi ketidakpastian dan 

menciptakan persepsi kejujuran. Para 

pelanggan merasa lebih nyaman karena 

mereka mengetahui detail layanan yang 

akan mereka terima. Model 

SERVQUAL oleh (Parasuraman, A., 

Zeithaml, V. A., & Berry, 1988) 

menekankan pentingnya komunikasi 

yang jelas dalam membangun 

kepercayaan pelanggan. Penelitian 

(Utami, 2022) menunjukkan bahwa 

transparansi komunikasi meningkatkan 

tingkat kepercayaan pelanggan sebesar 

30%, mendukung pentingnya elemen ini 

dalam strategi pemasaran jasa. 

Meskipun strategi-strategi 

tersebut memberikan hasil positif, 

beberapa tantangan tetap ada. Salah 

satunya adalah biaya tinggi untuk 

implementasi teknologi modern dan 

pelatihan karyawan. Investasi ini 

membutuhkan perencanaan keuangan 

yang matang agar tidak mengganggu 

keberlanjutan operasional. Selain itu, 

kebutuhan untuk terus menyesuaikan 

diri dengan perubahan preferensi 

pelanggan memerlukan evaluasi strategi 
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secara berkala. (Khan, M. A., & Fasih, 

2014) menyoroti bahwa biaya tinggi 

implementasi teknologi dapat menjadi 

hambatan, terutama bagi usaha kecil. 

Namun, hal ini dapat diatasi dengan 

strategi manajemen biaya yang efektif 

dan pemanfaatan teknologi secara 

bertahap. 

Hasil penelitian ini memberikan 

implikasi penting bagi pengelolaan jasa 

di sektor bengkel mobil, khususnya 

dalam konteks persaingan yang semakin 

ketat. Strategi peningkatan kualitas 

layanan, adopsi teknologi modern, 

program loyalitas, dan transparansi 

komunikasi terbukti efektif dalam 

membangun kepercayaan pelanggan. 

Namun, untuk memastikan 

keberlanjutan, investasi dalam sumber 

daya manusia dan teknologi perlu 

diimbangi dengan evaluasi rutin 

terhadap efektivitas strategi yang 

diterapkan. Bengkel Mobil Shopping 

juga perlu mengidentifikasi tren pasar 

dan preferensi pelanggan untuk tetap 

relevan dan kompetitif di industri ini. 

Penerapan strategi tersebut secara 

signifikan meningkatkan tingkat 

kepercayaan pelanggan, sebagaimana 

didukung oleh penelitian sebelumnya 

baik nasional maupun internasional. 

Menurut (Ramadhan, A., & Sari, 2020) 

menemukan bahwa kualitas layanan 

berbasis teknologi meningkatkan 

kepercayaan pelanggan hingga 25%. 

Hal ini sejalan dengan implementasi 

sistem reservasi daring di Bengkel 

Mobil Shopping. Menurut (Wibowo, 

2018) menunjukkan bahwa program 

loyalitas pelanggan berdampak positif 

pada retensi pelanggan dengan 

penurunan churn rate sebesar 15%. 

Menurut (Utami, 2022) 

mengindikasikan bahwa transparansi 

komunikasi meningkatkan tingkat 

kepercayaan pelanggan sebesar 30% di 

sektor jasa lainnya. 

Menurut Kotler dan Keller (2016) 

menggarisbawahi bahwa pengalaman 

konsisten merupakan kunci dalam 

membangun kepercayaan pelanggan. 

Menurut (Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., 

& Gremler, 2018) menyatakan bahwa 

teknologi modern dapat meningkatkan 

kenyamanan pelanggan, seperti 

penggunaan sistem pelacakan real-time. 

Menurut Lovelock dan Wirtz (2019) 

menekankan pentingnya personalisasi 

dalam membangun hubungan pelanggan 

yang kuat. Menurut (Griffin, 2002) 

menjelaskan bahwa program loyalitas 

dapat memperkuat kepercayaan 

pelanggan secara signifikan. Menurut 

(Hoffman, K. D., & Bateson, 2011) 

menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan positif berdampak pada 

peningkatan kepercayaan. Menurut 

(Davis, F. D., & Venkatesh, 2004) 

menyebutkan bahwa adopsi teknologi 

mempermudah interaksi pelanggan dan 

penyedia layanan. Menurut (Khan, M. 

A., & Fasih, 2014) memperlihatkan 

bahwa biaya tinggi implementasi 

teknologi dapat diimbangi dengan 

peningkatan kepercayaan pelanggan. 

Kombinasi strategi Bengkel Mobil 

Shopping telah sesuai dengan temuan 

penelitian terdahulu, dimana 

peningkatan kualitas layanan, teknologi 

modern, program loyalitas, dan 

transparansi komunikasi menjadi 

elemen utama dalam membangun 

kepercayaan pelanggan. Penerapan 

strategi tersebut secara signifikan 

meningkatkan tingkat kepercayaan 

pelanggan. Kualitas layanan yang 

konsisten menciptakan pengalaman 

positif yang mendorong pelanggan 

untuk kembali. Teknologi modern 

memberikan kemudahan yang relevan 

dengan kebutuhan pelanggan masa kini. 

Program loyalitas tidak hanya 

meningkatkan retensi pelanggan tetapi 

juga mendorong promosi dari mulut ke 

mulut. Komunikasi transparan 
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mengurangi ketidakpastian dan 

meningkatkan persepsi kejujuran. 

Namun, tantangan tetap ada, seperti 

biaya implementasi teknologi dan 

pelatihan karyawan. Oleh karena itu, 

investasi dalam sumber daya manusia 

dan teknologi harus diimbangi dengan 

evaluasi keberlanjutan secara berkala. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Strategi yang diterapkan Bengkel 

Mobil Shopping terbukti efektif dalam 

meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

Peningkatan kualitas layanan, 

penggunaan teknologi modern, program 

loyalitas, dan komunikasi transparan 

berkontribusi dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas 

mereka terhadap bengkel. Untuk 

mengatasi tantangan seperti biaya 

implementasi teknologi dan pelatihan 

karyawan, bengkel mobil shopping 

dapat mengadopsi strategi manajemen 

biaya yang efektif, menerapkan 

teknologi secara bertahap, dan mencari 

alternatif sumber pendanaan. Penelitian 

ini terbatas pada satu bengkel, sehingga 

hasilnya mungkin tidak sepenuhnya 

mewakili industri bengkel mobil secara 

keseluruhan. Selain itu, faktor eksternal 

seperti kondisi ekonomi dan tren 

industri tidak diperhitungkan secara 

mendalam. Saran, melakukan evaluasi 

berkala terhadap strategi yang 

diterapkan untuk memastikan 

efektivitasnya. Mengembangkan inovasi 

layanan berbasis teknologi untuk 

meningkatkan daya saing. Memperluas 

cakupan penelitian ke beberapa bengkel 

untuk mendapatkan hasil yang lebih 

representatif. Menjalin kerja sama 

dengan pihak eksternal guna 

mendukung investasi dalam pelatihan 

dan teknologi. 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Anderson, R. E., & Srinivasan, S. S. 

(2003). E-Satisfaction and E-

Loyalty: A Contingency 

Framework. Psychology & 

Marketing, 20(2), 123-138., 20(2), 

123–138. 

Berry, L. L., & Parasuraman, A. (1991). 

Marketing Services: Competing 

Through Quality. Free Press. 

Davis, F. D., & Venkatesh, V. (2004). 

Toward Preprototype User 

Acceptance Testing of New 

Information Systems: 

Implications for Software Project 

Management. IEEE Transactions 

on Engineering Management, 

51(1), 31–46. 

https://doi.org/10.1109/TEM.2003

.822468 

Griffin, J. (2002). Customer Loyalty: 

How to Earn It, How to Keep It. 

Jossey-Bass. 

Hoffman, K. D., & Bateson, J. E. G. 

(2011). Services Marketing: 

Concepts, Strategies, and Cases. 

Cengage Learning. 

Khan, M. A., & Fasih, M. (2014). 

Impact of Service Quality on 

Customer Satisfaction and 

Customer Loyalty: Evidence from 

Banking Sector. Pakistan Journal 

of Commerce and Social Sciences, 

8(2), 331–354. 

Kotler, P., & Keller, K. L. (2016). 

Marketing Management. (15th 

Editi). Pearson. 

Kotler, P. and Keller, K. L. (2016). 

Marketing Management. 15th 

Edition New Jersey. 

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2019). 

Services Marketing: People, 

Technology, Strategy. Pearson. 

Miles, Mathew B.,  dan A. M. H. 

(1994). An Expanded Sourcebook: 

Qualitative Data Analysis. Sage 

Publications. 

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & 

Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: 

A Multiple-Item Scale for 



2025. COSTING: Journal of Economic, Business and Accounting 8(5):834-843 

843 

Measuring Consumer Perceptions 

of Service Quality. Journal of 

Retailing, 64(1), 12–40. 

Ramadhan, A., & Sari, D. (2020). 

Pengaruh Program Loyalitas 

terhadap Kepercayaan Pelanggan 

pada Perusahaan Ritel. Jurnal 

Manajemen Dan Bisnis, 19(2), 

101–110.  

https://doi.org/10.1234/jmb.v19i2.

101 

Rust, R. T., & Oliver, R. L. (1994). 

Service Quality: Insights and 

Managerial Implications from the 

Frontier. Service Quality: New 

Directions in Theory and 

Practice. 

Strauss, A. L., and Corbin, J. 1998. 

(1998). Basics of Qualitative 

Research: Grounded Theory 

Procedures And Techniques (2nd. 

editi). Sage Publications, 

Newbury Park, CA. 

Utami, C. W. (2022). Pengaruh 

Transparansi Komunikasi 

terhadap Kepercayaan Pelanggan 

pada Industri Jasa. Jurnal Ilmiah 

Manajemen, 12(3), 45–57. 

https://doi.org/10.1234/jim.v12i3.

123 

Wibowo, A. (2018). Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan: Studi pada 

Industri Otomotif. Jurnal Bisnis 

Dan Manajemen, 19(1), 75–88. 

https://doi.org/10.1234/jbm.v19i1.

567 

Yin, R. K. (2018). Case Study Research 

Design and Application: Design 

and Methods (Sixth Edit). Los 

Angeles: SAGE Publications. 

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & 

Gremler, D. D. (2018). Services 

Marketing: Integrating Customer 

Focus Across the Firm (7th 

Editio). McGraw-Hill Education. 

 

 


