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ABSTRACT 

The automotive industry in Indonesia nowadays ever increasing sales, 

Especially on the motorcycle. The motorcycle manufacturer doing vigorous activity 

of the game in the face of competition. But in general the company had difficulty in 

monitoring and analyzing its customers in a timely and properly in an attempt to 

create customer satisfaction. The company provides after-sales service after the 

customer puts on product or services. The author would like to analyze the influence 

of the after-sales service of customer satisfaction, including the influence of the 

warranty, the provision of spare parts, service technician's workshop and also means 

and support facilities. 

Sampling is done by setting particular criteria (purposive sampling method). 

And conducted a survey to the customer of Yamaha Arista Cimahi workshop, it was 

distributed questionnaires to the 100 customers. 

This research was conducted using a simple Linear Regression Tests with the 

help of statistical calculations in SPSS version 18.00. Based on when the test results, 

obtained results that after-sales service affects customer satisfaction of 38.3% and the 

rest is influenced by other factors. SPSS also obtained from the output of the 

significance of the figures (sig.) for 0.000 where less than 0.05, stating H0 rejected 

and H1 accepted. That after-sales service is impact to customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Industri otomotif di Indonesia dewasa ini semakin meningkat penjualannya, 

khususnya pada sepeda motor. Para produsen sepeda motor gencar melakukan 

kegiatan pemasarannya dalam menghadapi persaingan. Tetapi pada umumnya 

perusahaan mengalami kesulitan dalam memonitor dan menganalisis pelanggannya 

secara tepat dan benar dalam usaha untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Maka 

perusahaan memberikan layanan purna jual setelah pelanggan memakai produk atau 

jasanya tersebut. Penulis ingin menganalisis pengaruh layanan purna jual terhadap 

kepuasan pelanggan yaitu diantaranya pengaruh garansi, penyediaan suku cadang, 

pelayanan teknisi bengkel juga sarana dan fasilitas pendukung. 

Pengambilan sampel yang dilakukan dengan menetapkan kriteria tertentu 

(purposive sampling method). Dan dilakukan survey terhadap pelanggan bengkel 

Yamaha Arista Cimahi dengan membagikan kuesioner kepada 100 orang pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan menggunakan Uji Regresi Linier Sederhana dengan 

bantuan perhitungan statistik dalam SPSS versi 18.00. Berdasarkan hasil 

pengujiannya, diperoleh hasil bahwa layanan purna jual mempengaruhi kepuasan 

pelanggan sebesar 38,3% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Dari output SPSS 

juga diperoleh angka signifikasi (sig.) sebesar 0,000 dimana kurang dari 0,05 yang 

menyatakan H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya layanan purna jual berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Layanan Purna Jual, Kepuasan Pelanggan, Garansi dan Suku Cadang 
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