Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian 

Infomatek Volume 9 Nomor 1 Maret 2007 :   19 - 38
Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi Terhadap

Nilai Pelanggan Serta Dampaknya pada Keputusan Pembelian Pelanggan


	
[image: image1.png]



INFOMATEK 

Volume 9 Nomor 1 Maret  2007


PENGARUH  CITRA MEREK DAN PENYAMPAIAN JASA BENGKEL RESMI TERHADAP 
NILAI PELANGGAN SERTA DAMPAKNYA PADA KEPUTUSAN

 PEMBELIAN PELANGGAN

(Suatu Survey Terhadap Kendaraan MPV 2000 cc ke bawah Pada 
Bengkel Resmi Dealer Mobil Di Bandung)

H. M. Yani Syafei *)
Staf Pengajar Jurusan Teknik Industri

Fakultas Teknik –Universitas Pasundan Bandung

Abstrak : Keberadaan bengkel tidak dapat dipisahkan dengan kendaraannya, dimana pelayanan jasa bengkel pada bengkel resmi suatu dealer mobil akan menjadi suatu jaminan terhadap suatu merek mobil tertentu supaya tetap diminati oleh konsumen sehingga setiap dealer mobil dituntut untuk meningkatkan citra merek bengkelnya yang lebih baik.Hasil penelitian menunjukkan bahwa total pengaruh citra merek lebih besar dibandingkan penyampaian jasa bengkel resmi terhadap nilai pelanggan, dan begitu juga terhadap keputusan pembelian pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar  pelanggan beranggapan popularitas nama bengkel menjadikan manfaat jasa bengkel resmi yang sangat besar dan merupakan bagian yang penting dalam pemilihan suatu jasa bengkel, sehingga sedemikian rupa memberikan keyakinan akan jasa bengkel yang handal dan berkualitas.
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I.   PENDAHULUAN 
Bandung sebagai ibu kota Propinsi Jawa Barat, sekaligus merupakan kota terbesar dan terpadat di Jawa Barat, dimana pada tahun 2002 jumlah penduduknya hampir mencapai 6,5 juta jiwa dengan jumlah penduduk Kota Bandung 2.142.914 jiwa dan Kabupaten Bandung 4.335.578 jiwa. Sedangkan laju pertumbuhan ekonomi Kota Bandung pada periode tahun 1985-1990 meningkat tajam mencapai 12,02 persen, dan  lebih tinggi dibandingkan rata-rata laju pertumbuhan ekonomi Jawa Barat yang sebesar 7,6 persen. Adapun perekonomian Kota Bandung sebagian besar digerakkan oleh dunia usaha berskala mikro, kecil dan menengah. Perkembangan dunia usaha ini terus meningkat dari waktu ke waktu, dimana sektor ekonomi yang terbesar diperoleh dari sektor perindustrian dan pengangkutan, yang masing-masing menyerap kredit sebesar Rp. 3,4 triliun dan Rp. 3,7 triliun pada bulan Maret 2004.

Dalam memasuki era Otonomi Daerah (sesuai UU RI No. 22/1999 dan No. 25/1999), maka Kota Bandung dapat mempersiapkan diri sebagai kota yang ”bermartabat” yang dapat memberikan contoh dan sebagai barometer untuk kota-kota lainnya di propinsi Jawa Barat dalam sektor perindustrian dan pengangkutan, khususnya pertumbuhan industri otomotif. 
Bandung sebagai kota yang terpadat diantara kota-kota lain di Jawa Barat, merupakan pasar yang potensial untuk industri otomotif, dimana seluruh bengkel mobil resmi dari suatu dealer mobil dalam cakupan wilayah Jawa Barat berada di Bandung, yaitu sekitar 44% terhadap Jawa Barat, dan dominasi jaringan bengkel mobil resmi di Jawa Barat hanya dikuasai oleh tiga bengkel mobil resmi, yaitu Toyota, Mitsubishi, dan Suzuki. 
Hal ini juga didukung dengan laju perekonomian yang membaik setelah terjadinya krisis ekonomi pada tahun 1998, dimana daya beli masyarakat mulai membaik sehingga animo masyarakat golongan menengah ke atas untuk memiliki kendaraan roda empat semakin tinggi dari tahun ke tahun. Adapun potensi pasar kendaraan bermotor roda empat di Jawa Barat cukup besar, yaitu dengan pangsa pasar sebesar 18% dari penjualan secara nasional dengan pertumbuhan pasar sebesar 39% per Agustus 2004, sedangkan pangsa pasar kendaraan mobil di kota Bandung pada tahun 2004 mencapai 11 % dari penjualan secara nasional (atau 65 % dari penjualan Jawa Barat)  Gaikindo, 2004). Dengan demikian Kota Bandung dapat menggambarkan dan mewakili Jawa Barat dalam karakteristik pertumbuhan kendaraan roda empat dan keberadaan bengkel mobil resmi dari suatu dealer mobil.
Dengan persaingan yang semakin ketat didalam industri otomotif nasional, maka para ATPM dan IU akan mengeluarkan berbagai jenis mobil dan merek sehingga semakin memudahkan bagi konsumen untuk memilih tipe mobil yang sesuai dengan keinginannya. Pasar mobil Indonesia masih tergantung dari varian penumpang sebagai dampak dari budaya keluarga besar, sehingga trend pasar mobil nasional mengarah pada jenis kendaraan serba guna, MPV (Multi Purpose Vehicle) dengan 7 penumpang. 
Kendaraan dengan konsep MPV merupakan kendaraan yang paling digemari oleh masyarakat Indonesia, sehingga kendaraan jenis ini masih menguasai pangsa pasar terbesar dipasar mobil nasional. Sejak tahun 1996, pangsa pasar mobil MPV rata–rata mencapai 63 % dari total penjualan mobil di Indonesia, bahkan pada tahun 2003/2004 pangsa pasarnya mencapai 70 % dari pangsa pasar mobil nasional.
Menurut, Kotler & Amstrong [1] bahwa a strong brand is a valuable asset. Merek yang kuat merupakan suatu asset yang berharga sehingga citra merek perlu dibangun dan dikelola dengan baik. Dalam mengelola citra merek, para dealer mobil perlu mengkomunikasikannya kepada konsumen dengan baik dan kontinyu [1], Keller [2]. Berbagai upaya dilakukan oleh para dealer mobil dalam membentuk citra merek yang positif untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan dan  meraih minat konsumen untuk memperbaiki kendaraannya melalui bengkel resmi.

Keberadaan bengkel tidak dapat dipisahkan dengan kendaraannya, dimana pelayanan bengkel merupakan suatu faktor utama yang dipertimbangkan konsumen untuk membeli suatu kendaraan. Pelayanan jasa bengkel pada Bengkel Resmi suatu dealer mobil akan menjadi suatu jaminan terhadap suatu merek mobil tertentu sehingga mobil tersebut diminati oleh pelanggan. 
Pelanggan akan memilih bengkel yang handal yang dapat memberikan kepuasan, apakah menggunakan jasa bengkel resmi atau bengkel tidak resmi, dimana akan membandingkan berapa total biaya yang dikeluarkan ( monetary cost & non-monetary cost ) dan besarnya total manfaat ( benefit )  dalam menjadikan kendaraan tersebut tetap prima, Kotler & Keller [3]. Sedangkan pelanggan akan membentuk suatu harapan-harapan yang didasarkan pada pengalaman masa lalu, opini teman sejawat, informasi dari para pembeli dan pesaing, dan janji-janji dari para dealer mobil, [3]. Dengan demikian konsumen otomotif di Bandung akan semakin kritis dalam menentukan dan memilih  suatu kendaraan. Kendaraan yang dipilih adalah kendaraan yang sedikit menghasilkan keluhan pelanggan  dan memberikan kepuasan terhadap pelayanan jasa bengkelnya. 
Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh lembaga J.D. Power Asia Pasific  mengenai Initial Quality Study   ( IQS ) terhadap pemilik kendaran baru ( antara 2 – 6 bulan pemakaian ). 
Secara nasional, pada tahun 2004 menghasilkan angka  sebesar 161 problems per 100 unit ( 161PP100 ), dimana jumlah keluhan pelanggan terhadap kendaraan roda empat cenderung meningkat dibandingkan tahun 2003, yaitu 142PP100, dan pada tahun 2005 jumlah keluhan pelanggan menghasilkan angka 154PP100, yakni kualitas kendaraan mengalami peningkatan dibandingkan tahun 2004, J.D. Power & Associates, IQS  [4]. 
Sedangkan hasil survey J.D. Power mengenai kepuasan pelanggan atas pelayanan bengkel-bengkel resmi pada suatu dealer mobil, menunjukkan bahwa pada tahun 2005 secara umum tingkat kepuasan atas pelayanan bengkel pada dealer mobil mengalami sedikit penurunan dibandingkan tahun 2004, yaitu 1 indeks poin, yaitu dari 756 menjadi 755 poin, J.D. Power & Associates, CSI [5]. Sedangkan kategori keluhan pelanggan akan  jasa bengkel  pada  dealer mobil  resmi  di  kota  Bandung yang dihasilkan dari studi pendahuluan melalui catatan keluhan pelanggan di bengkel mobil resmi yang didasarkan atas 9 kategori, dimana hasilnya disajikan  pada  Tabel  1.

Tabel 1.

Kategori dan Prosentase Keluhan Pelanggan terhadap Jasa

Bengkel  pada Dealer Mobil Resmi di Kota Bandung Tahun 2005
	No
	Nama Bengkel
	Kategori Keluhan Jasa Bengkel ( % )

	
	
	Mesin
	Steer / Kendali
	Suspension
	Power Train
	Interior
	Exterior
	Bunyi-Bunyi
	Rem
	Lain-Lain

	1
	Tunas - Daihatsu
	10
	7
	12
	26
	1
	2
	21
	6
	15

	2
	Indosentosa - Renault
	10
	8
	14
	24
	2
	2
	18
	8
	14

	3
	Indosentosa - Nissan
	10
	8
	12
	24
	3
	2
	22
	7
	10

	4
	Siloan Motor - KIA
	15
	3
	1
	10
	5
	2
	20
	1
	43

	5
	Asco - Chevrolet
	25
	10
	40
	-
	-
	-
	-
	25
	-

	6
	Auto 2000 - Toyota
	15
	5
	10
	40
	5
	5
	10
	5
	5

	7
	Asco - Peugeout
	55
	5
	5
	10
	5
	5
	5
	10
	-

	8
	Wicaksana- Mitsubishi
	40
	5
	10
	5
	2
	8
	10
	15
	5

	9
	Citra Karya - Hyundai
	50
	5
	10
	10
	5
	5
	5
	10
	-

	10
	Indosaluyu- Isuzu
	10
	20
	20
	5
	-
	20
	5
	20
	5

	11
	Megareksa- Honda
	5
	5
	10
	10
	25
	25
	5
	5
	10

	12
	Nusantara JS - Suzuki
	12
	3
	1
	8
	8
	2
	3
	1
	62


Sumber : 
Studi Pendahuluan terhadap mobil MPV 2000 cc ke bawah di Bengkel Resmi                      
 
dari  suatu  Dealer  Mobil  di Kota Bandung, Februari 2006.

Disimpulkan bahwa secara umum masih banyak keluhan dan permasalahan yang berhubungan dengan kualitas suatu kendaraan dan kurang puasnya pelanggan akan jasa bengkel resmi pada suatu dealer mobil di kota Bandung. Hal ini akan memberikan informasi kepada pelanggan mengenai keseimbangan antara manfaat yang dirasakan terhadap tingkat kualitas suatu kendaraan dan tingkat kepuasan pelayanan jasa bengkel dengan total biaya yang dikeluarkan  pembeli sebagai wujud dari nilai pelanggan (customer value) jasa bengkel mobil.
Berdasarkan permasalahan di atas, maka sebagai tujuan penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah :

1) Mengetahui penyampaian jasa bengkel resmi yang dirasakan pelanggan pada dealer mobil.
2) Mempelajari pengaruh citra merek dan penyampaian jasa bengkel resmi  terhadap nilai pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel mobil.
3) Mempelajari pengaruh citra merek dan penyampaian jasa bengkel resmi terhadap keputusan pembelian pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel mobil.

4) Mempelajari pengaruh nilai pelanggan terhadap keputusan pembelian pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel mobil.
5) Mempelajari pengaruh citra merek, penyampaian jasa bengkel resmi, dan nilai pelanggan secara simultan terhadap keputusan pembelian pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel mobil.

II.    METODE PENELITIAN
Sesuai dengan jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan verifikatif, yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan, maka metoda penelitian yang digunakan adalah  descriptive survey dan explanatory survey. 
Descriptive survey dilakukan untuk memperoleh gambaran tentang minat pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel resmi pada dealer-dealer mobil di Bandung; sedangkan explanatory survey dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna kendaraan MPV yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antar variabel citra merek, penyampaian jasa bengkel resmi, nilai pelanggan, dan keputusan pembelian pelanggan dalam menggunakan jasa bengkel resmi, melalui pengujian hipotesis.  

Sebagai populasi sasaran dalam penelitian ini adalah para dealer mobil yang merupakan kepanjangtanganan dari industri otomotif dalam menyampaikan jasa bengkel untuk merawat dan memperbaiki mobil MPV 2000 cc ke bawah di wilayah Bandung. 
Berdasarkan hasil pengamatan dilapangan, jumlah bengkel resmi dari dealer mobil tersebut yang ada di wilayah Bandung adalah sebanyak 37 bengkel dari 12 ATPM yang disajikan pada Tabel 2. 
Tabel 2
Jumlah Bengkel Resmi dari Dealer Mobil

di Wilayah Bandung Sesuai dengan ATPM

	No
	ATPM
	Jumlah Bengkel

	1
	Toyota
	6

	2
	Renault
	1

	3
	Mitsubishi
	5

	4
	Chevrolet
	1

	5
	Daihatsu
	3

	6
	Suzuki
	6

	7
	Peugeot
	2

	8
	Nissan
	1

	9
	Hyundai
	3

	10
	Honda
	2

	11
	KIA
	3

	12
	Isuzu
	4

	
	Jumlah
	37


Sumber :  diolah dari berbagai sumber, 2004
Penelitian dilakukan terhadap seluruh bengkel resmi dari dealer mobil yang memberikan pelayanan jasa bengkel kendaraan MPV 2000 cc ke bawah di wilayah Bandung, yakni dilakukan sensus terhadap 37 bengkel resmi dealer mobil dari 12 ATPM. 
Sedangkan sebagai responden dalam penelitian ini adalah para pengguna kendaraan MPV 2000 cc ke bawah yang menjadi pelanggan terhadap bengkel resmi dari suatu dealer mobil di Kota Bandung, dimana jumlah pelanggan bengkel pada setiap dealer mobil ditetapkan masing-masing sebesar 8 pelanggan. Dengan demikian total jumlah pelanggan yang dijadikan responden adalah 8 pelanggan bengkel x 37 bengkel resmi dealer mobil = 296 pelanggan bengkel.

Untuk menganalisis data dalam penelitian ini digunakan dua jenis analisis, yaitu :

1. Analisis Deskriptif, digunakan untuk menganalisis persepsi pelanggan tentang penyampaian jasa bengkel mobil resmi pada suatu dealer mobil.

2. Analisis Kuantitatif, dilakukan dengan menggunakan statistik untuk menguji hipotesis yaitu menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis) dan diproses dengan bantuan software Lisrel 8.72  for windows.

Secara umum diagram jalur dari permasalahan penelitian, disajikan pada gambar 1.  Karena data pengamatan yang dilakukan dalam penelitian ini secara sensus, yakni dilakukan terhadap seluruh bengkel resmi dealer mobil di Bandung (terdapat 37 bengkel resmi), maka tidak perlu dilakukan uji signifikansi (uji t ) koefisien jalur terhadap hipotesis penelitian dari diagram jalur yang dirumuskan.
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Gambar 1
Diagram Jalur terhadap Variabel Penelitian
dimana :

X1
: variabel  eksogenus  citra merek
X2
: variabel  eksogenus  penyampaian jasa bengkel  resmi

Y
: variabel  endogenus  nilai pelanggan 

Z
: variabel  endogenus  keputusan pembelian pelanggan 
III.  HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap Nilai Pelanggan 
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Sumber : Hasil pengolahan dengan software Lisrel

Gambar 2
Pengaruh Citra Merek, Penyampaian Jasa Bengkel Resmi, dan Nilai Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan
Berdasarkan Gambar 2, suatu persamaan yang diperoleh dengan menggunakan program Lisrel Ver. 8.72 untuk model persamaan struktural sesuai dengan hipotesis 1 (satu) yang diajukan, yaitu pengaruh Citra Merek (X1) dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi (X2) terhadap Nilai Pelanggan (Y) adalah sebagai berikut :

Y = 0,48 X1 + 0,44 X2
      ;  Errorvar = 0,22
    ;    R2 = 0,78  

Dengan demikian total pengaruh citra merek (X1) dan penyampaian jasa bengkel resmi (X2) secara simultan terhadap nilai pelanggan (Y) pada dealer mobil di Bandung adalah sebesar 78% dan  sisanya  sebesar 22% dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel penelitian. Secara ringkas besar pengaruhnya disajikan pada Tabel 3.
Tabel 3
Besar Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian Jasa Bengkel
Resmi terhadap Nilai Pelanggan
	Keterangan
	Nilai

	Pengaruh langsung Citra Merek terhadap  Nilai Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	23,04 %

	 Pengaruh langsung Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap  Nilai Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	19,36%

	Total pengaruh Citra Merek dan  Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap  Nilai Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	78,0 %


3.1.1 Pengaruh Citra Merek terhadap Nilai Pelanggan 

Jika hasilnya dibandingkan dengan pengaruh penyampaian jasa bengkel resmi terhadap nilai pelanggan, dimana pengaruhnya lebih besar, yaitu sebesar 23,04%  sebagai akibat pengaruh citra merek, dan sebesar 19,36% sebagai akibat pengaruh penyampaian jasa bengkel resmi. 
Hal ini menunjukkan sebagian besar pelanggan beranggapan bahwa popularitas nama bengkel menjadikan manfaat jasa bengkel resmi yang sangat besar, sebagai akibat bengkel resmi dealer mobil memiliki citra yang baik, memberikan konsistensi akan jaminan kualitas jasa bengkel yang handal, memberikan kesesuaian jasa bengkel yang sesuai dengan harapan pelanggan, sehingga bagi pelanggan, popularitas merek bengkel resmi akan memberikan keyakinan akan jasa bengkel yang handal dan berkualitas yang notabene menghasilkan totalitas manfaat jasa bengkel yang besar dibandingkan total korbanan. 
Sebagaimana yang dijelaskan oleh Kotler & Amstrong [6] bahwa merek akan membantu pembeli dalam berbagai cara, dimana nama merek akan membantu konsumen untuk mengidentifikasi produk / jasa sehingga dapat merasakan manfaatnya, dan merek akan menjelaskan kualitas produk / jasa kepada pembeli. Sedangkan menurut Kotler & Keller [3] bahwa  essensi merek merupakan janji penjual yang secara konsisten memberikan tampilan, manfaat dan jasa tertentu kepada konsumen. 
Begitu juga menurut para peneliti bahwa merek dan produk merupakan suatu bagian yang tidak dapat dipisahkan, dimana produk adalah sesuatu yang memberikan manfaat fungsional (functional benefit) sedangkan merek adalah suatu nama, simbol, design, atau tanda yang mempertinggi nilai dari produk atau jasa, Myers [7]. Dengan demikian, bengkel dealer mobil perlu untuk mengelola dan menjaga merek dengan baik sehingga sedemikian rupa akan menghasilkan citra merek bengkel resmi yang positif dalam upaya untuk membangun nilai pelanggan (customer value) dan keunggulan bersaing ( Cravens & Piercy [8]), bahwa “the potential contribution of brand strength to building customer value and competitive advantage”. 

Dalam membangun citra merek bengkel resmi yang positif, dapat diciptakan melalui pengalaman langsung dengan produk / jasa bengkel, informasi yang dikomunikasikan (melalui dealer mobil atau bengkel dealer  mobil itu sendiri, dengan sumber komersial lainnya, dan melalui mulut-ke-mulut / word-of-mouth),  dukungan investasi dari negara pembuat, kecanggihan teknologi peralatan/mesin yang dipakai, dan sebagainya, sehingga persepsi tentang merek bengkel akan melekat dalam ingatan pelanggan (Keller, 1993, yang dikutip dalam Martinez & Pina [9]). 
Hanya bengkel mobil yang dapat memberikan nilai pelanggan yang tinggi yang akan dipilih oleh konsumen untuk memenuhi kebutuhan akan perawatan dan perbaikan kendaraan mobilnya, sehingga penciptaan nilai pelanggan yang tinggi (superior customer value) terhadap jasa bengkel mobil adalah elemen kunci untuk menjadikan dealer mobil tersebut sukses , “emphasize that creation of superior customer value is a key element for ensuring companies’ success”, Higgins et al. [10]. 
3.1.2 Pengaruh Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap Nilai Pelanggan 
Meskipun variabel citra merek yang paling besar memberikan kontribusi terhadap nilai pelanggan (customer value) dalam memenuhi kebutuhan jasa bengkel mobil pada bengkel resmi di kota Bandung, tetapi variabel  penyampaian jasa bengkel resmi cukup besar memberikan kontribusi terhadap nilai pelanggan yaitu sebesar 19,36%. 
Dalam upaya untuk meraih minat pelanggan untuk merawat dan memperbaiki kendaraan mobilnya melalui bengkel resmi dealer mobil, maka jasa bengkel yang disampaikan harus dilakukan dengan baik dan berkualitas yang dapat memenuhi keinginan pelanggan dan sekaligus memberikan kepuasan. 
Sesuai dengan pendapat, [1] bahwa kualitas jasa akan tergantung baik pada pengantar layanan jasa maupun pada kualitas penyampaiannya, dimana dalam penyampaikan jasa bengkel mobil maka antara pelanggan dan pegawai bengkel front-line harus terjadi interaksi yang seefektif mungkin terhadap jasa bengkel tersebut, sehingga sedemian rupa dapat menciptakan nilai yang tinggi (superior value). Untuk menciptakan hal ini, bengkel resmi dealer mobil harus menyiapkan pegawai yang memiliki keterampilan dan kemampuan yang tinggi, terutama untuk pegawai bengkel front-line service. 
Penyampaian jasa bengkel yang baik dan berkualitas, yang dapat menciptakan nilai jasa bengkel yang tinggi  yang pada akhirnya dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, maka bengkel resmi dealer mobil di kota Bandung harus menjadikan dasar tujuan akan hal tersebut sehingga jika tidak demikian, lambat atau cepat bengkel resmi dealer mobil akan ditinggalkan pelanggannya. 
Sebagaimana dijelaskan [1] bahwa pelanggan akan melakukan pemilihan yang didasarkan pada persepsinya tentang nilai dan kepuasan terhadap produk/jasa bengkel dan penyampaian jasanya, sehingga terjadi pembelian yang sesuai. Begitu juga menurut Lovelock & Wright [11] bahwa kualitas jasa merupakan salah satu komponen dari kepuasan pelanggan. 
Dan diperjelas [1] bahwa “quality has a direct impact on product or service performance; thus, it is closely linked to customer value and satisfaction”, kualitas mempunyai pengaruh / dampak langsung terhadap performansi jasa, dimana terdapat hubungan yang dekat terhadap nilai dan kepuasan pelanggan. 
3.1.3 Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan 

Berdasarkan gambar 2, suatu persamaan yang diperoleh dengan menggunakan program Lisrel Ver. 8.72 untuk model persamaan struktural sesuai dengan hipotesis 2 (dua) yang diajukan, yaitu pengaruh Citra Merek (X1) dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi (X2) terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan (Z) adalah sebagai berikut :

Z = 0,36 Y + 0,34 X1 + 0,28 X2    ; Errorvar= 0,14
;   R2 = 0,86

Dengan demikian total pengaruh  citra merek (X1), penyampaian jasa bengkel resmi (X2), dan nilai pelanggan (Y) secara simultan terhadap keputusan pembelian pelanggan (Z) pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung adalah sebesar 86,0% dan  sisanya  sebesar 14,0% dipengaruhi oleh variabel lain di luar variabel penelitian. 
Secara ringkas besar pengaruhnya disajikan pada Tabel 4.
Tabel 4
Besar Pengaruh Citra Merek dan Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap 
Keputusan Pembelian Pelanggan
	Keterangan
	Nilai

	Pengaruh langsung Citra Merek terhadap  Keputusan Pembelian Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	11,56 %

	 Pengaruh langsung Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap  Keputusan Pembelian Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	7,84%

	Total pengaruh Citra Merek, Penyampaian Jasa Bengkel Resmi, dan  Nilai Pelanggan terhadap  Keputusan Pembelian Pelanggan pada bengkel resmi dealer mobil di Bandung.
	86,0 %


3.1.4 Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan
Jika hasilnya dibandingkan dengan pengaruh penyampaian jasa bengkel resmi terhadap keputusan pembelian pelanggan, dimana total pengaruhnya lebih besar, yaitu sebesar 11,56 %  sebagai akibat pengaruh citra merek, dan sebesar 7,84% sebagai akibat pengaruh penyampaian jasa bengkel resmi. Hal ini menunjukkan bahwa para pelanggan  pergi ke bengkel resmi dealer mobil untuk merawat atau memperbaiki kendaraannya, mayoritas pelanggan beranggapan bahwa popularitas nama bengkel menjadi bagian yang penting dalam pemilihan suatu jasa bengkel, lebih mengutamakan ketenaran merek bengkel daripada faktor lainnya,  dapat memberikan rasa prestise atau bangga bagi pelanggan, dan memandang citra bengkel resmi relatif baik,  sehingga sedemikian rupa citra merek bengkel menjadi hal yang utama dan yang pertama yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam menjawab akan kebutuhan perawatan atau perbaikan kendaraannya. 
Hal ini sesuai dengan yang dijelaskan [9] bahwa di antara aspek produk yang tak berwujud (intangible), merek merupakan sesuatu yang paling penting, dimana mayoritas dari strategi pemasaran yang dilakukan cenderung untuk menyoroti merek (termasuk seluruh elemen yang ditambahkan seperti logotype atau slogan) daripada produk yang sedang dijual. Merek bengkel perlu dikelola dengan baik sehingga sedemikian rupa dapat memberikan citra merek yang positif di mata pelanggan yang dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan bengkel dealer mobil, sebagaimana dijelaskan [1] bahwa merek yang kuat merupakan suatu asset yang berharga.

Merek perlu dikelola dan  dibangun oleh bengkel resmi dealer mobil dalam upaya menunjang perkembangan perusahaan dalam jangka panjang, dengan menyampaikan informasi yang benar dan kontinyu kepada pelanggan, sesuai yang dijelaskan oleh Aperia (2001, yang dikutip dalam Morling & Strannegard [12] bahwa membangun merek adalah merupakan suatu aktivitas dengan tujuan membedakan suatu merek tertentu melalui penciptaan suatu hubungan (relationship) antara merek dengan pembeli atau pelanggan. Tujuan pengelolaan merek melalui penciptaan hubungan (relationship) dengan pelanggan yaitu untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan akan pentingnya pelayanan jasa bengkel melalui bengkel resmi, sebagaimana yang dijelaskan oleh Alba & Hutchinson (1987), yang dikutip dari Youl Ha [13] bahwa keakraban merek yaitu merupakan suatu variabel yang berlanjut yang mencerminkan tingkat pengalaman pelanggan dengan produk, baik secara langsung maupun secara tidak langsung.

Oleh karena fanatisme merek sudah melekat dalam ingatan pelanggan sehingga menjadikan perilaku pelanggan untuk merawat atau memperbaiki kendaraan mobilnya ke bengkel resmi, disebabkan citra merek bengkelnya yang positif. Sesuai menurut Cravens & Piercy [8] bahwa sikap pembeli terhadap merek merupakan hal yang penting karena temuan riset dan pengalaman  menunjukkan bahwa sikap (attitude) mempengaruhi perilaku (behavior). 
Dan dipertegas [1] bahwa melalui proses belajar, orang akan memperoleh kepercayaan dan sikap. Pemasar akan tertarik terhadap kepercayaan (beliefs), dimana konsumen akan memformulasikan mengenai produk atau jasa, karena kepercayaan (beliefs) ini akan memperindah produk dan citra merek sehingga mempengaruhi perilaku pembelian. 
3.1.5 Pengaruh Penyampaian Jasa Bengkel Resmi terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan  
Meskipun variabel citra merek yang paling besar memberikan kontribusi terhadap keputusan pembelian pelanggan dalam memenuhi kebutuhan jasa bengkel mobil pada bengkel resmi di kota Bandung, tetapi variabel  penyampaian jasa bengkel resmi cukup besar memberikan kontribusi terhadap keputusan pembelian pelanggan yaitu sebesar 7,84%. 
Seberapa besar manfaat yang dirasakan oleh pengguna dari pelayanan jasa bengkel mobil tersebut tergantung pada kualitas penyampaian jasa bengkel yang diberikan oleh dealer mobil tersebut. Jasa bengkel yang disampaikan oleh bengkel resmi dealer mobil harus mampu menjawab sesuai dengan keinginan konsumen dan memenuhi harapan pelanggan sehingga dapat membangun hubungan pelanggan yang baik. (Rust & Zahorik et al., yang dikutip dalam Venetis & Ghauri[14]).
Kualitas penyampaian jasa bengkel resmi yang dilakukan oleh bengkel dealer mobil yang baik dan handal (excellence) akan merangsang minat pelanggan untuk menggunakan jasa bengkel resmi dalam merawat atau memperbaiki kendaraannya sehingga pada akhirnya diharapkan para pelanggan akan menggunakan lagi jasa bengkel resmi dan  menceritakan kepada orang lain tentang pengalaman yang positif. 
Sesuai yang dijelaskan oleh Bitner et al. (1990, yang dikutip dalam [14]) bahwa  kualitas jasa mempunyai dampak positif terhadap niat pembelian-ulang pelanggan dan niat untuk merekomendasikan perusahaan tersebut kepada pihak lain. 
3.1.6 Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan 
Dalam memilih jasa bengkel mobil apakah jasa bengkel resmi atau jasa bengkel tidak resmi, konsumen dihadapkan pada beberapa faktor yang dipertimbangan, yaitu antara lain popularitas merek,  citra bengkel, kualitas jasa bengkel, tingkat konsistensi hasil jasa bengkel, harga, kepuasan, dan sebagainya. 
Adapun faktor pertimbangan tersebut dijadikan suatu dasar acuan bagi pelanggan bengkel untuk menilai dan memperoleh jasa bengkel mobil yang memiliki nilai pelanggan yang tinggi (superior customer value) yang memberikan total manfaat yang lebih besar dibandingkan total pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan sehingga pada akhirnya dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
Hal ini sesuai dengan yang dijelaskan [6] bahwa  konsumen akan membuat suatu pilihan yang didasarkan pada persepsinya terhadap nilai dan kepuasan, dimana kepuasan konsumen merupakan suatu pengaruh kunci terhadap perilaku pembelian masa depan. Begitu juga dikemukakan [8] bahwa pelanggan akan membentuk harapan-harapan nilai dan memutuskan untuk membeli produk dan jasa yang didasarkan pada persepsi dari manfaat produk terhadap biaya total yang terjadi. 
Nilai pelanggan merupakan sumber dari segala nilai lainnya yang dijadikan acuan untuk terjadinya keputusan pembelian akan kebutuhan jasa bengkel mobil (Treacy & Wiersema et al., 1995, yang dikutip dalam [10]). 
Dipertegas oleh Huber et al.(2001, yang dikutip dalam [10]) bahwa selisih antara total manfaat dan total segala korbanan yang dikeluarkan, yang dinyatakan sebagai nilai pelanggan (customer value) akan mengarah terhadap terjadinya keputusan pembelian. 
3.2 Hambatan dan Kendala

Dalam upaya untuk mempertahankan keberadaan bengkel mobil resmi serta pengembangannya, bengkel resmi suatu dealer mobil di kota Bandung masih menghadapi hambatan dan kendala. Sebagai hambatan dan kendala yang sedang dialami yaitu antara lain :

1. Jumlah pelanggan aktif terhadap bengkel resmi suatu dealer mobil di Bandung untuk kategori mobil MPV adalah relatif sedikit (sekitar 8.052/56.884 = 14,16%) dibandingkan konsumen yang merawat atau memperbaiki kendaraannya ke bengkel umum.

2. Paket jasa bengkel yang ditawarkan bengkel resmi suatu dealer mobil di Bandung terlalu besar cakupannya sehingga terdapat bagian perawatan/perbaikan tertentu yang tidak diinginkan pelanggan.

3. Bengkel resmi suatu dealer mobil di Bandung hanya menyediakan suku- cadang yang memiliki kualitas nomor satu (standard aslinya) dan tidak menyediakan kualitas suku-cadang yang lebih rendah kualitasnya.

4. Masih relatif sedikit (sekitar 15,38%) bagi bengkel resmi suatu dealer mobil di Bandung yang menyediakan fasilitas komputer untuk dapat dilihat langsung oleh pelanggannya mengenai daftar harga suku-cadang.

5. Pelayanan jasa bengkel pada bengkel resmi suatu dealer mobil di Bandung masih memberikan kesan biaya yang mahal bagi pemilik mobil yang akan pergi ke bengkel.
Berdasarkan hasil temuan penelitian dan Implementasi pembahasan yang telah dilakukan terhadap variabel penelitian diperoleh hasil temuan penelitian sebagai berikut  :

1. Didasarkan kepada model penelitian yang dilakukan, maka hasil penelitian dari disertasi ini mengenai pengaruh citra merek dan penyampaian jasa bengkel resmi suatu dealer mobil terhadap nilai pelanggan dan dampaknya terhadap keputusan pembelian pelanggan, mendukung dan mengukuhkan  teori yang telah ada.

2. Secara umum yang menjadi pelanggan potensial dari  jasa bengkel resmi suatu dealer mobil yaitu pelanggan yang memiliki perasaan prestise atau gengsi (esteem), pelanggan yang “gila-merek” (brand minded), dan pelanggan yang berpikir sederhana dan praktis.

3. Keberadaan bengkel resmi suatu dealer mobil secara tidak langsung akan mempengaruhi minat pelanggan untuk membeli merek mobil yang sesuai dengan nama Agent Tunggal Pemegang Merek (ATPM)-nya, dimana jaringan bengkel mobil resmi yang luas dan handal akan memberikan jaminan kepada pelanggan akan kemudahan dalam memperbaiki atau merawat mobilnya.
4. Citra merek dari suatu mobil atau nama ATPM-nya, sangat dominan dipengaruhi oleh tingkat kualitas penyampaian jasa bengkel resmi suatu dealer mobil. 
Adapun sebagai implikasi terhadap hasil penelitian, dimana total pengaruh citra merek terhadap nilai pelanggan maupun keputusan pembelian pelanggan memberikan kontribusi yang lebih besar dibandingkan total pengaruh penyampaian jasa bengkel resmi terhadap nilai pelanggan maupun keputusan pembelian pelanggan. 
Dengan demikian citra merek (brand image) lebih mendominasi dibandingkan penyampaian jasa bengkel resmi. 
Salah satu upaya yang harus dilakukan oleh bengkel resmi dealer mobil yaitu menjaga citra bengkel dealer melalui proses tranparansi  transaksi jasa bengkel mobil (perawatan dan perbaikan kendaraan), seperti :

a. Dibuatnya daftar harga dari masing-masing jenis jasa bengkel mobil yang ditawarkan dalam bentuk brosur, papan pengumuman, atau internet sehingga terlebih dahulu pelanggan akan menilai dan membandingkan antara manfaat jasa bengkel yang diterima dengan total biaya atau pengorbanan yang harus dikeluarkan pelanggan. 

b.  Memberikan informasi yang benar dan selengkap-lengkapnya tentang kondisi kendaraan mobil pelanggannya, kapan suatu suku-cadang cukup diperbaiki atau harus diganti, sehingga pelanggan akan merasakan manfaatnya dan diberikan kebebasan untuk mengambil keputusan disesuaikan dengan keadaan finansial pelanggan.

Adapun upaya lainnya yang dapat dilakukan bengkel resmi dealer mobil yaitu :

1. Membuat hubungan yang erat dengan pelanggan (Customer Relationship Management), dengan memberikan pembinaan dan pengetahuan terhadap pembeli kendaraan mobil yang tercatat pada suatu dealer mobil, bagaimana pentingnya dan manfaat terhadap perawatan dan perbaikan kendaraan pada bengkel resmi dealer mobil, sehingga pelanggan akan menyadari seberapa besar manfaat yang akan diperoleh dibandingkan seluruh pengorbanan yang harus dikeluarkan.

2. Membuat beberapa paket jasa bengkel mobil yang bervariasi  dengan cara penggalian melalui persepsi pelanggan, sehingga diketahui dengan pasti keinginan dan kebutuhan pelanggan akan jasa perawatan dan perbaikan kendaraan.

3. Dibentuknya club otomotif  oleh suatu dealer mobil, seperti club APV, Avanza & Xenia, Kijang, dan sebangainya. Bengkel resmi suatu dealer mobil dapat memberikan discount khusus kepada anggota club otomotif yang telah terbentuk atas penggunaan jasa bengkel mobil sebagai kompensasi atas kesetiaan dalam ikut serta menjaga dan membangun citra merek dari suatu dealer mobil.

4. Agent Tunggal Pemegang Merek (ATPM) dari suatu merek mobil untuk melakukan investasi dengan memperbanyak jaringan bengkel resmi pada suatu daerah dengan konsep pembebanan biaya tidak cost centre, tetapi menggunakan konsep biaya subsidi silang dengan pendirian showroom penjualan mobil ( suatu showroom penjualan mobil dilengkapi dengan bengkel resminya), sehingga sedemikan rupa biaya akan pelayanan jasa bengkel  resmi suatu dealer mobil menjadi lebih murah dan dapat bersaing dengan bengkel mobil umum.

IV.  KESIMPULAN DAN SARAN
4.1  Kesimpulan

1. a). Citra Merek dari bengkel resmi dealer mobil di kota Bandung,  dinilai oleh pelanggan bengkel yang menunjukkan nilai modus yang besar yaitu dalam kisaran antara cukup dan lebih, tetapi secara mayoritas pelanggan menilai pada kategori cukup. Adapun indikator variabel dari citra merek yang menunjukkan nilai lebih, yaitu popularitas nama bengkel, jaminan kualitas perbaikan, tingkat kecanggihan teknologi peralatan bengkel, dapat memberikan rasa prestise/bangga bagi pelanggan, dan adanya kepercayaan yang penuh terhadap keberadaan bengkel mobil resmi.

b). Penyampaian jasa bengkel resmi yang dilakukan oleh bengkel dealer mobil di kota Bandung, dinilai oleh pelanggan bengkel yang menunjukkan nilai modus yang besar yaitu dalam kisaran antara cukup dan lebih, tetapi secara mayoritas pelanggan menilai pada kategori cukup. Adapun indikator variabel dari penyampaian jasa bengkel resmi yang menunjukkan  nilai lebih, yaitu kenyamanan & kelengkapan ruang tunggu, dan keterampilan para pegawai bengkel.

c).  Nilai pelanggan yang terjadi pada bengkel dealer mobil di kota Bandung,  dimana besarnya manfaat yang dirasakan pelanggan bengkel menunjukkan nilai dalam kisaran lebih, sedangkan korbanan yang dikeluarkan pelanggan menunjukkan nilai dalam kisaran antara cukup dan lebih, tetapi secara mayoritas pelanggan menilai pada kategori cukup. 

2.
Total pengaruh citra merek yang dihasilkan lebih besar dibandingkan penyampaian jasa bengkel resmi terhadap nilai pelanggan pada bengkel dealer mobil di Kota Bandung. Hal ini disebabkan sebagian besar  pelanggan pergi ke bengkel resmi dealer mobil untuk merawat atau memperbaiki kendaraannya beranggapan bahwa popularitas nama bengkel menjadikan manfaat jasa bengkel resmi yang sangat besar, sehingga  popularitas merek bengkel resmi akan memberikan keyakinan akan jasa bengkel yang handal dan berkualitas yang notabene menghasilkan totalitas manfaat jasa bengkel yang besar dibandingkan segala pengorbanan yang harus dikeluarkan pelanggan dalam memperoleh jasa bengkel tersebut. 
3.
Total pengaruh citra merek yang dihasilkan lebih besar dibandingkan penyampaian jasa bengkel resmi terhadap keputusan pembelian pelanggan pada bengkel dealer mobil di Kota Bandung. Hal ini disebabkan karena sebagian besar  pelanggan pergi ke bengkel resmi dealer mobil untuk merawat atau memperbaiki kendaraannya beranggapan bahwa popularitas nama bengkel menjadi bagian yang penting dalam pemilihan suatu jasa bengkel, sehingga sedemikian rupa citra merek bengkel menjadi hal yang utama dan yang pertama yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam menjawab akan kebutuhan jasa bengkel mobil resmi.

4.
Nilai pelanggan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian pelanggan akan jasa bengkel pada bengkel resmi dealer mobil di kota Bandung. Hal ini disebabkan karena dalam memilih jasa bengkel mobil, konsumen dihadapkan pada beberapa faktor yang harus dipertimbangkan, yaitu antara lain popularitas merek bengkel, citra bengkel, kualitas jasa bengkel, tingkat konsistensi hasil jasa bengkel, dan harga. Adapun faktor pertimbangan tersebut dijadikan suatu dasar acuan bagi pelanggan bengkel untuk menilai dan memperoleh jasa bengkel mobil yang memiliki nilai pelanggan yang tinggi (superior customer value) yang memberikan total manfaat yang lebih besar dibandingkan total pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan sehingga pada akhirnya dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.

5.  Besarnya pengaruh tidak langsung yang terbesar di antara variabel penelitian yaitu  pengaruh tidak langsung variabel citra merek terhadap keputusan pembelian pelanggan melalui hubungannya dengan nilai pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan pelanggan untuk menggunakan jasa bengkel mobil resmi di kota Bandung, lebih banyak dipengaruhi oleh citra merek bengkel tersebut dan besarnya manfaat jasa bengkel mobil resmi yang dirasakan pelanggan. Popularitas nama bengkel menjadikan manfaat jasa bengkel resmi yang sangat besar, sebagai akibat bengkel resmi dealer mobil memiliki citra yang baik, memberikan konsistensi akan jaminan kualitas jasa bengkel yang handal, dan memberikan kesesuaian jasa bengkel yang sesuai dengan harapan pelanggan.
4.2  Saran

1. 
Pihak dealer mobil atau bengkel resmi dealer mobil supaya menjaga citra perusahaannya dalam kategori baik (minimal skor 3) melalui informasi dan solusi yang benar dalam menangani keluhan kendaraan pelanggan, proses transparansi dalam perbaikan atau penggantian suku cadang, peningkatkan kemampuan dan keterampilan para pegawai bengkel, dan hal-hal yang positif lainnya, karena persepsi pelanggan masih mendominasi pada popularitas merek, citra bengkel, jaminan kualitas perbaikan, dan adanya rasa prestise/bangga. 
2. 
Dalam penyampaian jasa bengkel resmi, pihak bengkel dealer mobil perlu meningkatkan tingkat responsif pegawai bengkel dalam menangani keluhan pelanggan minimal dalam kategori lebih (skor 4), seperti tingkat perhatian terhadap pelanggan, pemberian saran & solusi yang bijak dalam perawatan dan perbaikan suatu kendaraan, serta keramahtamahan sikap pegawai bengkel terhadap pelanggan. Sedangkan kelebihan yang sudah terbentuk (seperti kenyamanan & kelengkapan ruang tunggu, dan keterampilan para pegawai bengkel) dapat disatupadukan dengan faktor tingkat responsif pegawai bengkel yang perlu ditingkatkan tersebut, maka diharapkan akan membentuk nilai jasa bengkel yang tinggi. Dengan demikian, para pelanggan akan tetap setia untuk menggunakan jasa bengkel mobil resmi untuk memperbaiki dan merawat kendaraannya.
3. 
Para pelanggan bengkel pada umumnya tidak memiliki banyak waktu luang untuk mencari informasi tambahan mengenai jasa bengkel mobil yang dapat memuaskan keinginannya, sehingga jika sudah percaya pada suatu bengkel mobil akan kualitas perbaikan dan manfaat jasa bengkelnya, maka pelanggan tidak akan mencari bengkel lainnya sebagai pengganti. Dengan demikian, pihak bengkel dealer mobil dituntut untuk menciptakan paket jasa bengkel yang bervariasi yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan pelanggan, serta diimbangi dengan biaya yang relatif rendah.
4. Dalam upaya meningkatkan jumlah pelanggan bengkel resmi (jumlah pelanggan aktif sekitar 14,16%), pihak dealer mobil atau bengkel resmi dealer mobil perlu untuk melakukan pembinaan terhadap pelanggan (terutama pelanggan pemilik mobil baru) tentang pentingnya perawatan dan perbaikan kendaraan melalui bengkel mobil resmi. Pembinaan tersebut dapat dilakukan antara lain pemaparan informasi melalui brosur, penjelasan melalui telepon, dan jalinan hubungan kedekatan terhadap pelanggan melalui kegiatan club otomotif yang terbentuk.
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