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ABSTRACT 

This study aims to investigate the impact of Berkah Teknik Machine Shop's 

Surabaya customers' impressions of the company's image and service quality on 

their purchase decisions. A total of one hundred individuals were surveyed for this 

quantitative research; their selection was based on an intentional sampling strategy. 

The Data was examined using multiple linear regression, t-test, F-test, coefficient 

of determination, validity and reliability tests, and questionnaires in order to collect 

the necessary information. Corporate Image significantly and favorably influences 

consumers ' propensity to make purchases, according to the findings. Purchasing 

choices are positively and significantly impacted by service quality as well. 

Customers ' purchase choices are greatly impacted by both the corporate image and 

the quality of service. Customer trust, satisfaction, and confidence in using a 

company's services are enhanced by a favorable corporate image and great service 

quality, as demonstrated by these facts. In order to boost purchase choices, customer 

loyalty, and competitiveness in the automotive service market, the firm must 

consistently improve service quality while maintaining its favorable image. 

 

Keywords: Corporate Image, Service Quality, Purchasing Decision. 

 

A. LATAR BELAKANG 

Persaingan dalam sektor jasa manufaktur mengalami peningkatan seiring 

berkembangnya aktivitas industri di Indonesia. Kondisi tersebut mendorong setiap 

perusahaan untuk tidak hanya mengandalkan kemampuan teknis dalam 

menghasilkan produk atau jasa, tetapi juga membangun kepercayaan pelanggan 

melalui reputasi perusahaan dan kualitas pelayanan yang diberikan. Pada industri 

jasa permesinan, khususnya bengkel bubut, keberhasilan perusahaan sangat 

dipengaruhi oleh kemampuannya memenuhi kebutuhan pelanggan secara tepat, 

cepat, dan konsisten. Bengkel bubut mempunyai peran penting dalam menunjang 

keberlangsungan proses produksi industri melalui layanan pembuatan, perbaikan, 
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maupun modifikasi komponen mesin berbahan logam sesuai spesifikasi yang 

dibutuhkan pelanggan (Wulansari & Adha, 2024). 

Kontribusi sektor manufaktur terhadap perekonomian nasional juga 

memperlihatkan tren yang terus meningkat. Data Badan Pusat Statistik (2024) 

mencatat jika nilai tambah sektor manufaktur mengalami kenaikan dari 8.379 pada 

tahun 2021 menjadi 8.692 pada tahun 2022 dan kembali meningkat menjadi 8.998 

pada tahun 2023. Pertumbuhan tersebut memperlihatkan jika kebutuhan terhadap 

jasa pendukung industri, termasuk jasa permesinan, semakin besar sehingga 

persaingan antarpenyedia layanan juga semakin kompetitif. Dalam situasi 

demikian, perusahaan dituntut mampu menciptakan nilai tambah yang tidak hanya 

berasal dari hasil pekerjaan, tetapi juga dari citra perusahaan yang positif dan 

kualitas pelayanan yang unggul (Dahliani & Ahwal, 2021). 

Fenomena tersebut juga terlihat pada Bengkel Bubut Berkah Teknik 

Surabaya. Meskipun perusahaan pernah melampaui target penjualan pada tahun 

2022, realisasi penjualan selama periode 2023–2025 memperlihatkan fluktuasi dan 

belum kembali mencapai target yang telah ditetapkan perusahaan. Keadaan ini 

menunjukkan bahwa keterampilan produksi bukanlah satu-satunya hal yang 

penting bagi kesuksesan perusahaan; persepsi pemasaran dan konsumen juga 

berperan. Selain itu, keterbatasan eksposur perusahaan pada media digital, jumlah 

ulasan pelanggan yang masih rendah, serta kualitas pelayanan yang belum 

sepenuhnya konsisten, seperti ketepatan waktu penyelesaian pekerjaan dan 

penyampaian informasi kepada pelanggan, diduga menjadi faktor yang 

memengaruhi keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa perusahaan. 

Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap 

citra perusahaan memiliki peran penting dalam keputusan pembelian akhir mereka. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Amin dkk. (2016), pilihan nasabah untuk 

menggunakan layanan perbankan Syariah dipengaruhi secara positif dan signifikan 

oleh citra perusahaan. Pelanggan lebih cenderung merasa percaya diri melakukan 

pembelian saat mendapatkan layanan yang cepat, tepat, dan disesuaikan dengan 

kebutuhannya (Meliana et al., 2013). Lebih lanjut, kajian Saputri (2020) 

menunjukkan bahwa, khususnya dalam bisnis restoran, kebahagiaan dan loyalitas 

konsumen dipengaruhi secara positif oleh citra perusahaan dan kualitas layanan, 

yang pada gilirannya memengaruhi pilihan pembelian. 

Bisnis layanan peralatan, dan bengkel bubut pada khususnya, telah melihat 

kurangnya penelitian yang mengambil pandangan holistik tentang bagaimana citra 

perusahaan dan kualitas layanan berinteraksi satu sama lain. Pelanggan layanan 

peralatan lebih mementingkan kepercayaan, ketepatan pengerjaan, dan 

profesionalisme Layanan, berbeda dengan industri perbankan, ritel, dan restoran di 

mana sebagian besar studi sebelumnya dilakukan. Perbedaan kontekstual 

menyoroti perlunya studi lebih lanjut untuk mengisi kesenjangan pengetahuan 

tentang variabel yang memengaruhi pilihan pembelian bisnis layanan peralatan. 

Berdasarkan kejadian di dunia nyata, temuan studi sebelumnya, dan 

kesenjangan pengetahuan, penyelidikan ini berupaya mengkaji bagaimana Citra 

Perusahaan dan Kualitas Layanan memengaruhi pilihan untuk memperoleh layanan 

di bengkel Bubut Berkah Teknik di Surabaya, baik secara tunggal maupun 

kombinasi. Selain memberikan landasan bagi bisnis untuk membangun rencana 
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untuk meningkatkan daya saing mereka dengan meningkatkan citra perusahaan dan 

kualitas layanan mereka, temuan ini diharapkan dapat berkontribusi pada bidang 

riset pemasaran layanan. 

 

B. KAJIAN TEORI 

Aktivitas pemasaran menjadi salah satu unsur penting yang menentukan 

keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan daya saing. Agar seluruh kegiatan 

pemasaran berjalan secara sistematis, perusahaan memerlukan manajemen 

pemasaran sebagai proses yang mengarahkan perencanaan, pelaksanaan, 

pengawasan, hingga evaluasi strategi untuk mencapai sasaran organisasi sekaligus 

memberikan nilai bagi pelanggan (Rodiah et al., 2024). 

Manajemen pemasaran tidak hanya berkaitan dengan upaya menjual produk 

atau jasa, tetapi juga melibatkan proses mengenali kebutuhan pasar, menyusun 

strategi, mengimplementasikan program, melakukan pengendalian, serta 

melaksanakan penelitian pemasaran sebagai dasar penyusunan kebijakan 

perusahaan (Wulandari et al., 2024). Dalam penerapannya, aktivitas tersebut 

mencakup pengelolaan produk, layanan, merek, pengalaman pelanggan, informasi, 

dan identitas perusahaan sebagai bagian dari penciptaan nilai bagi konsumen 

(Sundari & Hanafi, 2023). 

Pada sektor jasa, keberhasilan pemasaran lebih banyak ditentukan oleh 

kualitas pengalaman yang dirasakan pelanggan dibandingkan karakteristik fisik 

suatu produk. Kondisi tersebut terjadi karena jasa bersifat tidak berwujud sehingga 

pelanggan melakukan penilaian berdasarkan proses pelayanan yang diterima 

selama berinteraksi dengan penyedia jasa (Grönroos, 2020). 

Menyediakan layanan berkualitas tinggi kepada klien adalah landasan 

pemasaran layanan, yang berupaya membina hubungan berdasarkan kepercayaan 

dan timbal balik. Dengan pelayanan yang sesuai harapan, perusahaan tidak hanya 

memperoleh kepuasan pelanggan, tetapi juga meningkatkan kinerja usahanya 

secara berkelanjutan (Halim et al., 2021). Meskipun layanan unik dalam banyak 

hal, administrasinya menonjol karena sifatnya yang tidak berwujud, kurangnya 

kapasitas penyimpanan, ketidakterpisahan dari penyedia layanan, variabilitas, 

kesulitan dalam penilaian pra-penggunaan, dan kurangnya hak kepemilikan klien 

(Schouten et al., 2025).Karena ada beberapa langkah yang terlibat dalam proses 

pengambilan keputusan bagi konsumen, antara lain penelitian, evaluasi alternatif, 

pembelian, penggunaan, dan evaluasi setelah konsumsi, pengetahuan tentang 

perilaku konsumen sangat penting untuk mengembangkan strategi pemasaran 

(Irwansyah dkk., 2021). Pilihan setiap konsumen dapat bervariasi selama masing-

masing fase ini karena dampak variabel budaya, sosial, individu, dan psikologis 

(Zusrony, 2021). Prosedur ini mengungkapkan apakah pelanggan memikirkan 

suatu produk atau layanan secara menyeluruh sebelum melakukan pembelian 

(Bacin, 2025). 

Salah satu aspek yang mampu memengaruhi keputusan pembelian adalah 

corporate image. Citra perusahaan menggambarkan penilaian yang terbentuk dalam 

benak masyarakat berdasarkan pengalaman, reputasi, nilai perusahaan, informasi 

yang diterima, serta identitas organisasi sehingga dapat meningkatkan keyakinan 

pelanggan terhadap perusahaan (Setiadi, 2023). Pengukuran corporate image 
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umumnya dilakukan melalui empat indikator, yakni personality, reputation, value, 

dan corporate identity (Suminto & Maharani, 2020). Keempat indikator tersebut 

banyak dipergunakan sebagai acuan dalam menilai citra perusahaan (Prihatina et 

al., 2018). 

Selain citra perusahaan, service quality merupakan faktor yang berperan 

dalam membentuk keputusan pembelian. Kualitas layanan mencerminkan 

kompetensi perusahaan dalam memenuhi dan melampaui harapan klien untuk 

layanan yang relevan. Klien lebih cenderung kembali ke bisnis atau 

merekomendasikannya kepada orang lain jika mereka memiliki pengalaman positif 

dengan layanan yang mereka dapatkan (Cahyani et al., 2024). 

Kerangka Konseptual 

 
Gambar 1. Kerangka Konseptual 

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026 

Hipotesis Penelitian 

H1: Corporate Image berdampak signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

Bengkel Bubut Berkah Teknik di Surabaya. 

H2: Service Quality berdampak signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

Bengkel Bubut Berkah Teknik di Surabaya. 

H3: Corporate Image dan Service Quality secara simultan berdampak signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada Bengkel Bubut Berkah Teknik di 

Surabaya. 

 

C. METODE PENELITIAN 

Pendekatan kuantitatif diterapkan dalam kajian ini untuk mengkaji hubungan 

antara Corporate Image dan Service Quality dengan Keputusan Pembelian pada 

pelanggan Bengkel Bubut Berkah Teknik Surabaya. Sebanyak 100 konsumen yang 

memenuhi kriteria penelitian dijadikan responden melalui teknik purposive 

sampling. Setelah mengumpulkan data dari survei skala Likert, para peneliti 

menjalankan angka-angka tersebut melalui analisis validitas dan reliabilitas SPSS, 

menggunakan asumsi klasik, menjalankan regresi linier berganda, menggunakan 

Uji Parsial (t), uji simultan (F), dan menghitung koefisien determinasi (R²). 
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D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Setelah pemberian item statement kepada 30 peserta, dilakukan uji validitas 

untuk mengetahui kepraktisannya. Jika nilai R count lebih besar dari R table 

number sebesar 0,361 pada tingkat signifikansi 5%, instrumen tersebut dianggap 

sah. Tabel berikut menampilkan hasil pengujian: 

Tabel 1. Uji Validitas 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Evaluasi terhadap alat ukur penelitian mengindikasikan jika setiap pernyataan 

mempunyai tingkat keabsahan yang memenuhi ketentuan, sehingga kuesioner 

dinyatakan layak untuk mendukung proses analisis. 

Uji Reliabilitas 

Keandalan instrumen penelitian dievaluasi melalui uji reliabilitas untuk 

memastikan jika alat ukur mampu memberikan hasil yang konsisten. Pengujian 

dilakukan menggunakan Cronbach's Alpha, dengan kriteria nilai di atas 0,60 

memperlihatkan instrumen reliabel, sedangkan nilai di bawah 0,60 menandakan 

instrumen belum reliabel. 
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Nilai Cronbach's Alpha lebih besar dari 0,600 diamati untuk semua variabel 

dalam uji reliabilitas. Karena tingkat konsistensinya yang tinggi, semua instrumen 

dianggap dapat diandalkan; akibatnya, temuan pengukuran dapat diandalkan dan 

tidak berubah saat digunakan kembali. 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Linearitas 

Uji linearitas membandingkan dua variabel, salah satunya adalah variabel 

bebas dan variabel dependen lainnya. Kami mengatakan bahwa suatu koneksi 

memenuhi asumsi linier jika nilai signifikansi Linearitas dan Deviation from 

Linearity kurang dari 0,05. 

Tabel 3. Uji Linearitas Variabel Corporate Image (X1) 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh peneliti (2026) 

Hasil pengujian memperlihatkan jika hubungan antara Corporate Image dan 

Keputusan Pembelian bersifat linear, sehingga memenuhi asumsi linearitas dan 

dapat dipergunakan dalam analisis regresi. 
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Tabel 4. Uji Linearitas Variabel Service Quality (X2) 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Hasil uji linearitas mengungkapkan jika nilai SIG menunjukkan hubungan 

linier antara Kualitas Layanan dan pilihan pembelian. Sig. dan linearitas 0,000 (< 

0,05). Deviasi Linearitas: 0,733 (> 0,05). Karena itu, asumsi linearitas dipenuhi oleh 

model regresi. 

Uji Normalitas 

Uji Kolmogorov-Smirnov satu Sampel digunakan untuk menetapkan 

normalitas residual. Data dianggap normal jika nilai signifikansinya lebih dari 0,05. 

Tabel 5. Uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 
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Uji Kolmogorov-Smirnov One Sample menghasilkan Asymp. Sig. (2-tailed) 

skor 0,200 (>0,05), menunjukkan bahwa distribusi residual dan model regresi 

sesuai dengan asumsi normalitas. 

 
Gambar 2. Uji Normalitas Dengan Model Histogram 

Sumber: Data Primer diolah oleh peneliti (2026) 

 Histogram akan mengungkapkan distribusi residu yang mendekati normal 

jika ada. Karena postulat normalitas model regresi telah terpenuhi, penyelidikan 

dapat dilanjutkan. 

 
Gambar 3. Uji Normalitas dengan Normal Plot (P-P Plot) 

Sumber: Data Primer diolah oleh peneliti (2026) 

Untuk memeriksa apakah distribusi residual mengikuti garis diagonal, kita 

dapat melihat Gambar 3, yang menunjukkan Plot probabilitas normal (Plot P-P). 
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Hal ini menunjukkan bahwa residual berdistribusi normal, sehingga model regresi 

dapat digunakan untuk studi lebih lanjut karena telah memenuhi asumsi 

kenormalan. 

Uji Multikolinearitas 

Multikolinearitas diuji dengan Tolerance dan VIF. Model dianggap bebas 

multikolinearitas jika Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Tabel 6 memperlihatkan Tolerance 0,648 dan VIF 1,544 yang memenuhi 

kriteria, sehingga tidak terjadi multikolinearitas dan model regresi layak 

dipergunakan. 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

 Corporate Image  memiliki tingkat signifikansi 0,393 dan Service Quality 

0,1155, keduanya lebih tinggi di atas ambang batas 0,05, menurut uji Glejser. Bahwa 

tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas berarti model regresi cocok untuk 

digunakan dalam regresi linier berganda karena memenuhi kondisi tradisional. 
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Gambar 4. Uji Heteroskedastisitas Dengan Model Scatterplot 

Sumber: Data Primer diolah oleh peneliti (2026) 

Heteroskedastisitas tidak menjadi masalah dan model regresi dapat diterapkan 

karena plot sebar pada Gambar 4.3 menunjukkan bahwa titik sisa didistribusikan 

secara acak di sekitar garis nol tanpa pola yang terlihat. 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 9. Uji Regresi Linear Berganda 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Y = 1,024 + 0,236X1 + 0,557X2 

Persamaan regresi linear berganda tersebut bisa dijelaskan seperti berikut : 

1. Keputusan pembelian (Y) adalah 1,024 jika Corporate Image (X1) dan 

Service Quality (X2) sama-sama nol, seperti yang ditunjukkan oleh konstanta 

1,024.  

2. Korelasi positif sebesar 0,236 antara corporate image (X1) dan keputusan 

pembelian (Y) menunjukkan bahwa peningkatan X1 akan menyebabkan 

peningkatan Y. 

3. Peningkatan service quality (X2) akan menyebabkan kenaikan yang sesuai 

dalam keputusan pembelian (Y) karena pengaruh yang menguntungkan dari 

X2 pada Y (0,557).  
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Uji Parsial (t) 

Tabel 9. Hasil Uji Parsial (t) 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Dilansir dari uji t hasil yang diperoleh yakni seperti berikut 

1. Temuan menunjukkan bahwa Citra Perusahaan (X1) secara signifikan 

mempengaruhi keputusan pembelian (t hitung 3.166 > t tabel 1.984 dan SIG. 

0,002 < 0,05), oleh karena itu mendukung Ha.  

2. Karena pengaruh Kualitas Layanan (X2) yang cukup besar terhadap pilihan 

pembelian, dengan t-count 8.785 > t-table 1.984 dan GIS 0,000 < 0,05, Ha 

diterima.  

Uji Simultan (F) 

Pengujian statistik dilakukan untuk mengevaluasi dampak beberapa faktor 

terhadap pilihan pembelian sekaligus, khususnya menggunakan uji-F, yang 

mengkaji signifikansi dampak total. 

Tabel 10.Hasil Uji F 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Pengujian simultan menghasilkan hasil yang positif karena jumlah-F (92,790) 

melebihi tabel-F (3,09), dan ambang signifikansi adalah 0,000 < 0,05, yang 

mengarah pada kesimpulan bahwa Ha sesuai. Kombinasi Corporate Image dan 

Service Quality, kemudian, memiliki pengaruh besar pada pilihan untuk 

memperoleh layanan. 
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Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 11. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 
Sumber : Data Primer diolah oleh penulis (2026) 

Corporate Image dan Service Quality menjelaskan 65% varian dalam pilihan 

pembelian, sesuai dengan Adjusted R Squared yang Disesuaikan sebesar 0,650. 

Variabel lain, yang tidak termasuk dalam penelitian, menyumbang 35% sisanya. 

Kedua faktor tersebut secara signifikan memengaruhi pilihan pembelian, seperti 

yang terlihat di atas. 

Pembahasan 

Pengaruh Corporate Image terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut temuan tersebut, Citra Perusahaan secara signifikan memengaruhi 

pilihan konsumen untuk membeli. Nilai (kebahagiaan klien) memiliki indikasi 

terbaik, dengan evaluasi yang sangat positif, sedangkan corporate identity 

(kemudahan corporate identity) memiliki indikasi terburuk, namun tetap cukup 

menguntungkan. Hal ini menegaskan jika citra perusahaan mampu membentuk 

kepercayaan dan mendorong keputusan pembelian. Definisi Corporate Image 

menurut Setiadi (2023) mencakup kumpulan kepercayaan, ide, serta kesan publik 

terhadap perusahaan yang terbentuk dari berbagai aspek seperti sejarah, filosofi, 

teknologi, hingga budaya organisasi. Jika citra perusahaan secara signifikan 

memengaruhi kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian, maka 

kesimpulan ini konsisten dengan penelitian tersebut (Amin et al., 2016). 

Pengaruh Service Quality terhadap Keputusan Pembelian 

Menurut temuan tersebut, Service Quality sangat memengaruhi pilihan 

konsumen untuk membeli. Meskipun kedua indikator berada dalam kisaran yang 

disepakati, indikator assurance (keyakinan terhadap layanan) berada di urutan 

teratas dan indikator tangibles (fasilitas fisik) berada di urutan terbawah. Jika 

layanannya sesuai standar, pelanggan akan lebih puas, nyaman, dan percaya, yang 

akan menghasilkan lebih banyak pembelian (Cahyani et al., 2024). Meliana dkk. 

(2013) menemukan bahwa jika kualitas layanan secara signifikan memengaruhi 

pilihan pembelian konsumen, itu karena hal itu meningkatkan kebahagiaan dan 

kepercayaan pelanggan. Temuan ini sejalan dengan teori tersebut. 

Pengaruh Corporate Image dan Service Quality terhadap Keputusan 

Pembelian 

Menurut temuan tersebut, pilihan konsumen untuk membeli sangat 

dipengaruhi oleh citra perusahaan dan kualitas layanan. Keputusan pembelian 

terbentuk dari kombinasi citra perusahaan yang membangun kepercayaan dan 

kualitas layanan yang memberikan pengalaman positif bagi pelanggan. Oleh karena 

itu, kedua faktor tersebut saling mendukung dalam meningkatkan keputusan 

pembelian jasa. Dengan demikian, perusahaan perlu mempertahankan citra yang 
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baik serta terus meningkatkan kualitas layanan agar tetap kompetitif di industri jasa 

permesinan. 

 

E. PENUTUP 

Kesimpulan 

Dilansir dari hasil kajian diperoleh beberapa kesimpulan seperti berikut: 

1. Responden didominasi laki-laki usia >35 tahun, memperlihatkan pengguna 

jasa berasal dari kelompok usia produktif yang membutuhkan layanan 

perbengkelan.  

2. Pelanggan lebih cenderung mempercayai dan melakukan pembelian dari 

perusahaan dengan corporate image yang positif.  

3. Service Quality meningkatkan kebahagiaan, kenyamanan, dan kepercayaan 

konsumen, yang semuanya berperan dalam memengaruhi pilihan pembelian.  

4. Corporate Image dan Service Quality secara bersama-sama berdampak 

signifikan terhadap keputusan pembelian, karena kombinasi keduanya 

meningkatkan kepercayaan dan pengalaman pelanggan. 

Saran 

1. Bagi Bengkel Bubut Berkah Teknik 

a. Corporate Image perlu dipertahankan pada aspek value (kualitas hasil 

kerja) dan ditingkatkan pada corporate identity melalui branding, logo, 

papan nama, Google Maps, dan media sosial. 

b. Service Quality perlu dipertahankan pada aspek assurance (kepercayaan 

layanan) dan ditingkatkan pada tangibles (fasilitas fisik) seperti 

kebersihan, kenyamanan, dan kelengkapan sarana.  

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Untuk mendapatkan temuan yang lebih umum, penelitian dapat digunakan 

sebagai referensi dan diterapkan pada banyak hal atau industries.To 

mengumpulkan analisis, faktor-faktor lain termasuk kualitas produk, harga, 

kepuasan, kepercayaan, loyalitas, dan pengalaman harus dipertimbangkan. 
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