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ABSTRAK 

BENTUK FISIK, KEANDALAN, KETANGGAPAN, JAMINAN, DAN 

EMPATI TERHADAP CITRA PERUSAHAAN 

 

MEI SUNARTI 

NPM : 14.11110 

 

Mei Sunarti 14.11110, Judul “Bentuk fisik, Keandalan, Ketanggapan,  

Jaminan, dan Empati Terhadap Citra Perusahaan” dibawah bimbingan Dr. Ismi 

Rajiani, MM. 

Citra sebagai kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap perusahaan, 

kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu objek, orang atau organisasi. 

Dengan terbentuknya citra yang baik dimata pelanggan, hal ini akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Banyak 

dimensi pokok kualitas pelayanan yang mempengaruhi citra perusahaan 

diantaranya seperti bentuk fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati, dll. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh bentuk fisik, 

keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati terhadap citra perusahaan EMKL 

(Ekspedisi Muatan Kapal Laut). Obyek penelitian ini adalah PT. Jasa Maritim 

Dirgantara. Populasi penelitian ini adalah pelanggan PT. Jasa Maritim Dirgantara 

yang berjumlah 51 sampel. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

sampel acak dan teknik analisis yang digunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menyebutkan bahwa dari kelima dimensi pokok dalam 

kualitas pelayanan yang diteliti hanya bentuk fisik dan jaminan yang berpengaruh 

secara signifikan terhadap citra perusahaan PT. Jasa Maritim Dirgantara. 

 

Kata kunci : Bentuk Fisik, Citra Perusahaan, Jaminan. 
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ABSTRACT 

TANGIBLE, RELIABILITY, RESPONSIVENESS, ASSURANCE, AND 

EMPATHY TOWARD CORPORATE IMAGE 

 

MEI SUNARTI 

NPM : 14.11110 

 

 

  Mei Sunarti 14.11110, Title "Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Empathy toward Corporate Image" under the guidance of Dr. 

Ismi Rajiani, MM. 

 

  Imagery as an impression, a feeling, a public image of the company, an 

impression that is deliberately created from an object, person or organization. 

With the formation of a good image in representation to the customers, this will 

increase customer satisfaction and loyalty to the company. Many of the key 

dimensions of service quality affect the company's image such as tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy, etc. 

 

This study aims to determine the influence of tangible, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy to the image of EMKL company 

(Expedition Cargo Ship). The object of this research is PT. Jasa Maritim 

Dirgantara. The population of this research is customer of PT. Jasa Maritim 

Dirgantara which amounted to 51 samples. Sampling technique in this research is 

random sampling and  for the analytical technique is multiple linear regression 

analysis. 

 

The result of research mentioned that from the five basic dimensions in the 

service quality that examined only the Tangible and the guarantee that influenced 

significantly to the corporate image of PT. Jasa Maritim Dirgantara. 

 

 

Keywords : Tangible, Assurance, Corporate Image. 
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