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Abstrak
 

Penelitian ini memodelkan hubungan keandalan produk dan kualitas pelayanan purna jual dengan kepuasan

pengguna sepeda motor dan sejauh mana hubungan itu terjadi yang dipengaruhi oleh pengetahuan dan

disiplin operasional. Pengambilan sampel dilakukan dengan cara menggunakan data primer dengan

menyebar kuesioner kepada sejumlah pengguna sepeda motor di Jabodetabek. Di dalam faktor keaandalan

produk dan kualitas pelayanan purna jual mencakup beberapa variabel operasional yang dapat

mempengaruhi kepuasan pengguna sepeda motor. Bentuk hubungan yang terjadi juga akan dipengaruhi oleh

pengetahuan dan disiplin operasional pengguna sepeda motor. Dengan menggunakan analisis regresi

berganda didapatkan bahwa semua variabel di dalam keandalan produk dan kualitas pelayanan purna jual

mempengaruhi kepuasan pengguna sepeda motor, tetapi ketika pengguna sepeda motor memiliki

pengetahuan dan disiplin operasional, elemen-elemen yang mempengaruhi kepuasan penguna sepeda motor

juga akan berubah. 
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