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 ABSTRAK  
Penelitian ini menganalisis penerapan strategi komunikasi pemasaran 

terintegrasi (IMC) pada UMKM Bengkel Jasco Motor untuk membangun 

kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan adalah 

kualitatif deskriptif melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi 

aktivitas pemasaran. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kombinasi 

personal selling, pelayanan transparan, dan pemanfaatan TikTok mampu 

meningkatkan awareness serta mendorong word of mouth. Konten visual 

seperti proses servis dan hasil before–after memperkuat kredibilitas. 

Integrasi komunikasi online dan offline menciptakan pengalaman yang 

konsisten, meski penguatan branding dan konsistensi konten masih 

diperlukan.  

 ABSTRACT  

This study analyzes the application of integrated marketing communication 

(IMC) strategies at Bengkel Jasco Motor MSMEs to build customer trust and 

loyalty. The method used is descriptive qualitative through observation, 

interviews, and documentation of marketing activities. The results show that a 

combination of personal selling, transparent service, and the use of TikTok can 

increase awareness and encourage word of mouth. Visual content such as the 

service process and before-and-after results strengthen credibility. The 

integration of online and offline communication creates a consistent experience, 

although branding reinforcement and content consistency are still needed. 

 
 

 

 

https://jurnal.unismuhpalu.ac.id/index.php/JKS


198  

 

Publisher: Universitas Muhammadiyah Palu 

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor di Indonesia yang setiap tahunnya akan membuka 

peluang besar bagi industri jasa perawatan dan perbaikan kendaraan bermotor, khususnya pada sektor 

Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). Salah satu usaha UMKM yang bergerak dalam bidang 

ini adalah Bengkel Jasco Motor, sebuah usaha yang menyediakan berbagai layanan seperti servis rutin, 

perbaikan mesin, ganti oli, tune up, hingga menjual suku cadang kendaraan bermotor. Bengkel ini hadir 

untuk memenuhi kebutuhan masyarakat dalam menjaga performa dan keamanan kendaraan dengan 

harga yang terjangkau, pelayanan cepat, serta kualitas kerja yang dapat dipercaya. 

Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, Bengkel Jasco Motor tidak hanya mengandalkan 

keterampilan teknis mekanik, tetapi juga memanfaatkan komunikasi pemasaran untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Komunikasi pemasaran yang berlangsung dalam usaha ini meliputi 

berbagai bentuk, seperti pemasangan spanduk atau banner di sekitar lokasi bengkel sebagai media 

promosi visual, penyebaran informasi melalui media sosial kepada pelanggan. Selain itu, komunikasi 

langsung antara mekanik dengan pelanggan (personal selling) menjadi sarana penting dalam 

menjelaskan kondisi kendaraan, estimasi biaya, dan rekomendasi perawatan, sehingga menumbuhkan 

rasa percaya.  

Bengkel Jasco Motor juga membangun citra positif melalui pelayanan ramah, transparansi 

harga, dan kedekatan dengan pelanggan sekitar, yang merupakan bagian dari aktivitas public relations. 

Tidak kalah penting, rekomendasi dari pelanggan kepada orang lain atau word of mouth (WOM) 

menjadi bentuk komunikasi pemasaran yang sangat efektif dalam memperluas jaringan konsumen tanpa 

biaya besar. Seluruh bentuk komunikasi pemasaran ini berperan penting dalam membangun hubungan 

yang baik dengan pelanggan, meningkatkan loyalitas, serta membantu Bengkel Jasco Motor bertahan 

dan bersaing dengan bengkel lain di tengah pasar yang semakin kompetitif. 

 

METODE 

Pendekatan Metodologi yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif, supaya untuk 

memahami dan lebih jelas menggambarkan strategi komunikasi pemasaran yang dijalankan oleh 

Bengkel Jasco Motor sebagai salah satu UMKM di bidang jasa otomotif. Dipilihnya pendekatan 

kualitatif karena membantu peneliti menelusuri proses, konteks, serta makna di balik aktivitas 

komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh pihak bengkel, baik melalui media digital maupun interaksi 

langsung dengan pelanggan. 

Penelitian dilakukan di Bengkel Jasco Motor, yang berlokasi di kawasan perumahan yang padat 

penduduk di Kota Batam. Cakupan subjek penelitian mencakup pemilik bengkel, karyawan bagian 

mekanik, serta beberapa pelanggan tetap yang aktif berinteraksi melalui media sosial atau datang 

langsung ke bengkel. Pemilihan informan dilakukan secara purposive sampling, dengan 

mempertimbangkan pihak-pihak yang memiliki pengalaman dan pemahaman mendalam terhadap 

kegiatan komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh usaha tersebut.  

Pengumpulan data dengan tiga teknik, yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi. Observasi 

dilakukan untuk mengamati aktivitas komunikasi pemasaran yang terjadi secara langsung di bengkel, 

seperti interaksi antara mekanik dan pelanggan, serta bagaimana cara bengkel menampilkan promosi di 

media sosial. Wawancara dilakukan dengan pemilik dan pelanggan sehingga mendapatkan perspektif 

mengenai efektivitas strategi pemasaran yang diterapkan. Dokumentasi bisa berupa foto-foto, konten 

media sosial, dan spanduk, yang digunakan sebagai data pendukung untuk memperkuat analisis.  

Analisis data dengan model Miles dan Huberman (1994) yang terdiri dari tiga tahapan: reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Tahap reduksi data berfokus terhadap hasil wawancara 

yang melewati proses pemilihan dan disederhanakan agar fokus pada topik komunikasi pemasaran. 

Penyajian data dibuat dalam bentuk narasi dan temuan visual untuk menggambarkan pola komunikasi 

yang diterapkan. Tahap terakhir adalah penarikan kesimpulan, menjelaskan tentang hubungan antara 
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strategi komunikasi pemasaran terintegrasi dengan loyalitas dan kepercayaan konsumen Bengkel Jasco 

Motor.  

Framework manajemen komunikasi pemasaran untuk Bengkel Jasco Motor disusun 

berdasarkan konsep Integrated Marketing Communication (IMC) yang dikembangkan oleh Belch and 

Belch (2003) dan disesuaikan dalam konteks UMKM ini. Hal tersebut terdapat empat komponen utama 

yaitu: analisis situasi, perencanaan komunikasi, implementasi strategi, dan evaluasi efektivitas. 

Pada tahap analisis situasi, Bengkel Jasco Motor mengidentifikasi kondisi pasar sekitar, 

perilaku pelanggan, serta keunggulan dan kelemahan UMKM. Analisis ini membantu menentukan 

posisi merek dan target komunikasi yang tepat. Tahap kedua, perencanaan komunikasi, meliputi 

pemilihan pesan utama dan media yang akan digunakan. Penyampaian pesan harus konsisten, 

informatif, dan membangun kepercayaan pelanggan. Media yang digunakan seperti TikTok, Instagram, 

dan promosi offline untuk menjangkau konsumen dari berbagai lapisan. Tahap ketiga adalah 

implementasi strategi IMC, pergabungan berbagai elemen komunikasi seperti promosi penjualan, 

personal selling, public relations, dan word of mouth (WOM) yang saling mendukung. Promosi 

penjualan bisa berupa potongan harga atau layanan gratis untuk pelanggan tertentu, personal selling 

dijalankan dengan komunikasi langsung mekanik dengan pelanggan. Aktivitas public relations 

diwujudkan melalui transparansi layanan, keramahan staf, serta publikasi konten edukatif di media 

sosial. WOM didorong melalui ajakan bagi pelanggan untuk membagikan pengalaman positif mereka 

secara online. Tahap terakhir adalah evaluasi dan umpan balik, tahap yang cukup penting supaya bisa 

memantau respons pelanggan, jumlah kunjungan bengkel, serta tingkat interaksi di media sosial. 

Umpan balik dari pelanggan agar lebih relative dan relevan kebutuhan pasar dan menyesuaikan strategi 

komunikasi selanjutnya.  

Untuk memastikan keabsahan data penelitian ini, peneliti melakukan teknik triangulasi sumber 

dan metode. proses ini dilakukan dengan membandingkan data yang didapatkan dari wawancara, 

observasi serta dokumentasi supaya dapat melihat kesesuaian dan konsisten informasi yang terkumpul. 

Selain itu tingkat validasi data juga kita bisa perkuat dari member check, yaitu dengan meminta 

konfirmasi dari para informan mengenai hasil temuan penelitian agar penafsiran peneliti sama seperti 

kondisi yang terjadi di lapangan.   

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa Bengkel Jasco Motor memanfaatkan beberapa bentuk 

komunikasi pemasaran yang saling melengkapi. Interaksi langsung antara mekanik dan pelanggan 

menjadi komponen utama karena memberikan penjelasan teknis dan estimasi biaya yang meningkatkan 

kepercayaan. Media sosial, terutama TikTok, digunakan untuk menampilkan proses dan hasil servis 

sehingga memperkuat bukti kualitas serta menarik pelanggan baru. Rekomendasi pelanggan, baik 

secara langsung maupun melalui komentar di media sosial, berperan sebagai eWOM yang memperluas 

jangkauan informasi. Selain itu, pelayanan ramah dan transparansi harga menciptakan hubungan positif 

yang mendukung loyalitas pelanggan.  

Analisis menunjukkan bahwa strategi komunikasi Bengkel Jasco Motor selaras dengan prinsip 

Integrated Marketing Communication (IMC). Pesan yang disampaikan melalui interaksi langsung, 

konten digital, dan WOM bersifat konsisten dan menekankan kualitas layanan. Berbagai elemen 

promosi—media sosial, personal selling, PR, dan WOM—berfungsi secara terpadu dan saling 

menguatkan. Sinergi antara komunikasi online dan offline memperkuat efektivitas pesan dan 

membangun kepercayaan pelanggan, sehingga dapat dikategorikan sebagai implementasi IMC yang 

efektif meskipun dilakukan secara sederhana.  

Hasil analisis menunjukkan bahwa Bengkel Jasco Motor telah menerapkan prinsip IMC secara 

efektif meskipun tanpa perencanaan formal. Integrasi antara konten digital, interaksi langsung, 

pelayanan yang transparan, dan dukungan WOM menghasilkan komunikasi yang konsisten serta 
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relevan bagi UMKM. Media sosial berperan sebagai penggerak utama dalam membangun awareness, 

sementara kualitas layanan memperkuat loyalitas dan reputasi. Meskipun demikian, penguatan branding 

visual dan penjadwalan konten masih diperlukan untuk meningkatkan konsistensi dan efektivitas 

komunikasi pemasaran ke depan. 

 
Gambar 1. Kunjungan UMKM Bengkel Jasco Motor 

+  
Gambar 2. Kunjungan owner UMKM Bengkel Jasco Motor 

 

KESIMPULAN 

Dalam Penelitian ini terdapat usaha UMKM Bengkel Jasco Motor yang telah mampu 

menerapkan strategi komunikasi pemasaran terintegrasi (IMC) secara sederhana namun efektif melalui 

kombinasi interaksi langsung seperti, konten digital, word of mouth (WOM), serta pelayanan ramah 

dan transparan. Pada Media sosial, khususnya seperti TikTok, yang berperan penting dalam 

meningkatkan awareness melalui penyajian konten visual seperti proses servis dan hasil before-after 

yang membangun kepercayaan konsumen. Sementara itu, interaksi langsung antara mekanik dan 

pelanggan memperkuat hubungan personal yang mendorong loyalitas. Meskipun demikian, strategi 

IMC yang diterapkan masih memiliki beberapa kelemahan, terutama pada aspek konsistensi konten, 

penguatan branding, dan perencanaan komunikasi yang lebih sistematis. Oleh karena itu, disarankan 

agar Bengkel Jasco Motor meningkatkan konsistensi unggahan di media sosial, memperkuat identitas 

visual seperti logo dan desain konten, serta memaksimalkan WOM dengan mendorong testimoni 

pelanggan. Selain itu, diperlukan pengembangan layanan hubungan pelanggan melalui catatan riwayat 

servis dan jadwal servis  berkala untuk meningkatkan loyalitas. Bengkel juga perlu menerapkan 

program promosi penjualan secara rutin dan melakukan evaluasi komunikasi baik online maupun 
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offline untuk memastikan strategi yang dijalankan tetap relevan dan efektif dalam menghadapi 

perubahan kebutuhan pasar serta perkembangan perilaku konsumen. 
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