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AFTER SALES SERVICE : BAGAIMANA PENERAPAN LAYANAN 

PURNA JUAL YANG DIBERIKAN KEPADA KONSUMEN? STUDY 

KASUS PADA ASTRA INTERNASIONAL ISUZU SURAKARTA 

 
ABSTRAK 

RIZKYA NENDRA SAPUTRI 

F3217049 

After-sales service merupakan salah satu layanan yang diberikan oleh 

penjual kepada pembeli setelah transaksi dilaksanakan. Dalam pembelian 

barang yang memiliki fungsi jangka panjang, after-sales service merupakan 

salah satu fasilitas yang sangat menunjang fungsi dan kinerja produk. Selain 

itu, after-sales service merupakan cara perusahaan untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen atas produk dan pelayanannya. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui secara detail mengenai 

bagaimana penerapan program after-sales service yang diberikan kepada 

konsumen oleh Astra Internasional Isuzu Surakarta . Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan berfokus pada 

pengamatan sebuah proses. Pengumpulan data pada penelitian ini 

menggunakan cara pengamatan (observasi) langsung dan wawancara 

(interview) yang dilakukan oleh peneliti dengan Supervisor Sales, Field 

Advisor, serta Service Administrator di Astra Internasional Isuzu Surakarta. 

Hasil penelitian dan analisis data pada penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa dalam menerapkan program after sales service, Astra Internasional 

Isuzu Surakarta memiliki beberapa program yang dapat dijadikan pilihan oleh 

konsumen dalam merawat dan menangani kerusakan pada unit kendaraan yang 

dimiliki. Dengan standar operasional dan teknis yang baik, program tersebut 

dapat dengan mudah di pahami dan dimanfaatkan oleh konsumen. Konsistensi 

dan profesionalisme yang diberikan oleh Astra Internasional Isuzu Surakarta 

dalam penerapan after sales service kepada konsumen juga membantu dalam 

meningkatkan hubungan baik antara konsumen dengan Astra Internasional 

Isuzu Surakarta. 
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AFTER-SALES SERVICE : HOW IS THE IMPLEMENTATION OF THE 

AFTER-SALES SERVICE PROVIDED TO THE CONSUMER? STUDY 

CASE ON ISUZU INTERNATIONAL ASTRA SURAKARTA 

 
ABSTRACT 

RIZKYA NENDRA SAPUTRI 

F3217049 

 
After-sales service is one of the services provided by the seller to the buyer 

after the transaction is carried out. In purchasing goods that have a long-term 

function, after-sales service is one of the facilities that greatly supports product 

function and performance. In addition, after-sales service is a way for companies 

to increase customer satisfaction with their products and services.The purpose of 

this study was to find out in detail how the implementation of the after sales 

service program provided to consumers by Astra International Isuzu Surakarta. 

This study uses a descriptive research method with an approach that focuses 

on observing a process. Collecting data in this study using direct observation and 

interviews conducted by researchers with Sales Supervisors, Field Advisors, and 

Service Administrators at Astra International Isuzu Surakarta. 

The results of the research and data analysis in this study can be concluded 

that in implementing the after sales service program, Astra International Isuzu 

Surakarta has several programs that can be chosen by consumers in treating and 

dealing with damage to their vehicle units. With easy operational and technical 

standards, the program can be easily understood and utilized by consumers. The 

consistency and professionalism provided by Astra International Isuzu Surakarta 

in the application of after sales service to consumers also helps in improving good 

relations between consumers and Astra International Isuzu Surakarta itself. 

Keywords: after-sales service, services and facilities, Isuzu Astra 
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“Jadilah orang yang bermanfaat bagi sekitarmu, percuma kamu punya segalanya 

kalau kamu tidak memiliki manfaat bagi orang lain.” 

 

 

 

 

 

“Do goods, goods will always come to you.” 
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