
 

viii                Universitas Kristen Maranatha 
 

ABSTRACT 

 

 

Motorcycle maintenance is regularly carried out by the customer so that the 

engine awake, therefore, authorized dealers have been appointed by the car 

manufacturers must provide a quality service that can give satisfaction to the 

customer. Quality is assured of motor spare parts, service service facilitated by 

trained mechanics (skillfull) as well as monitoring through standard operating 

procedures that have been set into a value differentiator with other public 

workshop. To ensure the service is well coordinated services, the car 

manufacturers to provide training and supervision program as a medium to 

develop competencies and knowledge. This is done by car manufacturers to 

provide after-sales service which can satisfy the customer. 

Based on hypothesis testing by partial indicate that the warranty (X1) significantly 

affects variables Customer satisfaction (Variable Y), Provision Accessories (X2) 

significantly affects variables Customer satisfaction (Variable Y), service 

maintenance and repair (X3) significantly affects the variable Satisfaction 

customers (Variable Y), facilities and equipment (X4) significantly affects 

customer satisfaction variable (variable Y). Hypothesis test results showed that the 

variables after-sales service is the dominant factor warranty. 

Simultaneous calculation results show that the magnitude of the correlation 

coefficient after-sales services (X) has a very strong closeness of the relationship 

with the customer satisfaction (Variable Y). The influence of variables after-sales 

service is at 0.698 to variable customer satisfaction, while the remaining 0,302 are 

not discussed in this study. Hypothesis test results indicate that the effect on the 

after-sales service customer satisfaction 
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ABSTRAK 

 

 

Perawatan sepeda motor merupakan hal rutin yang dilakukan oleh pelanggan agar  

mesin motor terjaga, oleh karena itu dealer resmi yang telah ditunjuk oleh ATPM 

harus memberikan kualitas layanan yang bisa memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. Kualitas spare part motor yang terjamin, layanan service yang 

difasilitasi oleh mekanik-mekanik yang terlatih (skillfull) serta pengawasan 

melalui SOP yang telah ditetapkan menjadi nilai pembeda dengan bengkel umum 

lainnya. Untuk menjamin layanan service terkoordinasi dengan baik, pihak ATPM 

memberikan pelatihan dan program  pengawasan sebagai media untuk 

mengembangkan kompetensi dan pengetahuan. Hal ini dilakukan para ATPM 

untuk memberikan layanan purna jual yang dapat memuaskan pelanggan. 

Berdasarkan uji hipotesis secara parsial menunjukkan bahwa garansi (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan pelanggan  (Variabel Y), 

Penyediaan Accessories (X2) berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan 

pelanggan  (Variabel Y), pelayanan pemeliharaan dan perbaikan (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel Kepuasan pelanggan  (Variabel Y), fasilitas dan 

perlengkapan (X4)  berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan pelanggan  

(Variabel Y). Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa pada variabel layanan purna 

jual yang dominan adalah factor garansi. 

Hasil perhitungan secara simultan menunjukkan bahwa besarnya koefisien 

korelasi layanan purna jual (X) memiliki keeratan hubungan yang sangat kuat 

dengan Kepuasan pelanggan  (Variabel Y). Besar pengaruh variabel layanan 

purna jual adalah sebesar 0,698 terhadap variabel kepuasan pelanggan, sisanya 

sebesar 0,302 tidak dibahas lebih dalam  dalam penelitian ini. Hasil uji hipotesis 

menunjukkan bahwa layanan purna jual berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan 
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