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ABSTRAK

Penelitian i bevtuwjean untuk mengetalhg pengarnh davensi kunbites jasz vang
telab diterapkan cleh bengkel PT Petrokopindo Cipta Sclaras Gresik terhadap citra
bengkel tersebut. Unit analisis yang digunakan dalam penebian no adalah pelanggan
yang sedang memanfaatkan jasa bengkel PT Petrokopmnde Oipta Selaras Gresik
dengan  syaral pelanguan terscbut  pernah  memanfeatkan  jpsa bengkel PT
Petrokopindo Cipta Selaras pada waktu sebelumaya atau lehih dar satu kail

Varizbel bebas vang digunaksn dalam peneliian i edalah varigbel dimensi
kualitas jasa yang diadaptasi dari Pacasuraman dan kawan-kgwan dalam Fitzsimmons
dan Fiizsimmons, 1994; Zesthaml dan Bitner, 1896, Tiiptonc {2C01:14Y yaitu § (lima)
dimensi kualitas jasa vang terdiri dart bukti fisik (rangibics), keandaian {relichiliny),
daya tanggap {responsivenessy, jaminap {osupunce), empat (eampiniy). Sedangkan
variabel tak bebas yvang dipunakan adalah citra besgkel yany diadsptasi dan
perpyataan  Philip Kotler (19%7:208} vaitu  seperangkat keyakingn, ide, dan kesan
yang dimiliki oleh seseorang terhadap bengkel PT Pemrokopindo Cipra Selaras Gresik,

Alat vang digungkan untuk membsntu menganalisis data adalgh 8P85 versi 11
Jor windows. Sedangkan tckntk analisis yang digunakan adaiah tekoik analisis
Regresi Lamer Berganda dengan  wit F dan wii ¢ yang dsertal dengan Jua asumsi
klasike yaitn romnelskoleniaritas dan homoskedastisitas. Berdusarkan uji validitas
kaesioner yang menggunakan korelast Pearson dapat dinvataken babwa seluruh
pertanysan dalain dinens: kualitas jasa adalgh valid denuwan koefisien korelast
Pearson diatas 8,3 serta dinyatakan reliabel karena seluruh milai alsbo ieldh besar dar
0.,6.

Berdasarkan hasii analists, didapat nilai koefisien doterminast ataw R squars
sebesar 0,708 memben arti bahwa pengaruh varizbel bebas vang terdid Jari bukti
fisik, empat, jauunan, daya tanggap, dan keandalan terhadap perubabon variabel citra
bengkel PT Petrokopindo Cipta Selaras Gresik zdalizh sebesar 79,8% Milai Friurg
vaity 114,070 lebih besar daripads nilai Fraa vaity 2,277 sebingga dapat dinyatakan
bahwa vaniabel bebas vang terdirt dari bukti fisik, empati, iamman, daya tanegay, dan
keandalan secara simultan mempunyas pengaruly tarhadap variabel tak bebas yaiiu
cira bengkel PT Petrckopinde Cipta Selaras Gresik, Bardacarkan nilai wy, vang
didapat dan masing-masing variabel bebas yaitu X« 3.432; ¥, = 2,806, X, = 3,094,
Xa= 3,715, dan X5 = 4,886 vang keseluruhannya lebih besar dari nilal e dengan o
= 5% (uji dua arah) adalah sebesar 1,577 makya dapat dinyatakan babwa masing- ,
magsing vanabel bebas vang terditi dar bukti fistk, empati, janvinas, days tanggep, i
dan keandalan secara parsial mempunyal pengaruh terbadap variabe! fak bebas vaity
citta bengkel PT Pelrokopindo Cipta Selzras Gresik. Variabel heandalzn  atau
reliability merupakan varabel bebas vang memiliki pengaruh paling besar diantara
keempat variabel bebas lainuva terhadap citra bengkel P Petrokopindo Cipiz Selaras
Gresik karena mempunyat milat s, yang paling besar diantara empat vanabel bebas
lainnva vaitu sebesar 4,886,
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