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AIISTRAK 


Penelitian ini be:Tujuan untuk n:engetahui pengamh dacei:si kllaj:l<:l::; pb<l: yang 
tdab diterapkan olch bengkcl PT Pcirokopindo Cipta Se!aras Grc'>lk tcrhaoap citro 
bengkcJ tersebut. Un!! analisis yang digunakan dalam per.e:Jtiali mi 'l,~al;:dl pelanggan 
yang sedang memanflGitkan jasa bengkcl PT PetrokOpind0 Cpt:; SC!Aras Gresik 
dcnga.n syarat pe!a:lggan 1erscb!.!t pen~"h memanfa:llkan Jlha ht:!\;;k::i PT 
?efrokQpindo Cipta Sc1aras pada waktu se-bchur"lya atau !cbih dar: i;j~U k.1iL 

Variabel bebas yang digunakan da:aG1 penelitian iilj (!dala:, \'ariabd dimensi 
kualitas jasa YUllg diadaptasi dilti Parasurarnan den kawan-k/;i\van d:1;[hTI Fitz:;immons 
dan Fitzsimmons, 1994~ Zejthaml dan Bitner, 1996; Tjiptvr::o (:00!::;\; yaitH 5 (Ji:na) 
dimcnsi kualitas jasa yang terdiri dati hukti fisik (langihics), kea!ldJlan Vclwhility), 
claya tanggap {responsiv.:ncss), juminan (anumn{.'e), empatl (c!t/ph::ly). ~,?dan£kan 
variabel tak bebas yang digunakan adalah citra bengk~l yang didrlaptasj dari 
pernyataall Plljljp Koller (1997:208) yaitu seperangkat keynkinau, :de, dan kesan 
yang dimiliki oleh sesecrang terhadap bengkel PT Petrokopindo Cipw Selaws Gresik. 

Alat yang digunakan untuk melTIbantu menganalisis data adJbl1 S'D~S versi 11 
jor l"mdows, Sedangkan tckmk analisis yang di.gunakan ad:.tiah tek.,i!( analisis 
Rcgresi Lillier Berganda dengan lUi F dan uji t yang dlscrtai (~i~nJ;an JU<l asumsi 
klasik yaitu nonmultikole-niaritas dan homoskedastisitas. Berdasarkllil ;;ji vaHditas 
besion~r ya.ng mcnggunakan korelasi Pearson dapat dir:.ya!ak&n babwJ selumh 
pertanyaan dalam dimens: kualitas jasa adalah valid dengar. kQcCisien korelasi 
Pearsor, diatas 0,3 sena dirtyataknn rcHabel karena seluruh nil.ti alp:';) !cuih besar dan 
0,6. 

Berdasarkan hasil anajisis, didapat ni:ai kocfisien deter.nilJ<l"i atan R square 
sebesar 0,798 memben arti bahwa pcngaruh variabd bcbns yJII~ lerdiri dan buktl 
fisik, empati, jaminan, daya tanggap, dan keanda["n terbadap p~rubahull variabel citra 
bengkel PI Petrokopindo Cipta Sclaras Grestk adalah l>cbesar 79.S% NiJai hi!'-'f'4 

:raitu 114,070 1ebill besar d3ripada r:.ilai Fl><tcl yaltu 2,277 sehingga dapat dinya.takan 
bahwa variabel Dcb3S yang terdiri dari bukti fisik, empati, jamimm, l~<lya t3nggap, dan 
keandalan seeara simultan mcmp;;oyai pengaruh tarhaeap varian,:; tak beoas yaiiu 
citra bengkel PT Petrokopind,} Cipta Sclaras Gresik. Buda:;arkal) nila; t:;<fUllg yang 
didapat daTi masing-masing variabel bebas yaill! Xi "" 3,432; X2 '" 2,&06, X.. =: 3,094; 
X.. "" 3,715; dan X5 = 4,886 yang keseluruhannya leb]!) be'>ar dlri r:ilai !wh.,! dengan a. 
"" 5% (uji dua arah) ad.:tlah sebesar 1,977 maka dapal dinyatakan bahv/3 maslng~ 
masing variabcl bebas yang terdiri dari b:lkti fi.,>ik, empati, jam!;-!:ld, <lnya tanggap. 
daD kcandalan secara pars:al mempunyai pengareh tcrhadap variebel tak bcbas yaitu 
citra bengke! PI Petrokopindo Cip:a Selaras Gresi;';:. Vanabel heaildalan atau 
reliability merupakan variabe! bebas yang memihki pengaruh paling besar diantara 
keempat variabel bcbas lainuya terhadap citra bengkel Vl' Petmkop11ldo Cipt>! Selaras 
Gresik karena memptmyal nih: thilWlg yang paling besar <1iantara en::pal variabel bebas 
lainnya yaitu sebesar 4,&86. 
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