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ABSTRACT 

This study aims to analyze issues in Yong Ma rice cooker products to enhance the 

readiness of after-sales service at each regional service center. The issues 

examined include the frequency of damage across various models, common 

customer complaints, and the spare parts most frequently used in repairs. 

Identifying these aspects aims to provide strategic recommendations for 

improving product quality and after-sales service efficiency. 

The research employs a descriptive quantitative method with crosstab analysis to 

examine the relationship between product models, complaint levels, and spare part 

usage. The data used is secondary data obtained from the Yong Ma after-sales 

service system (MIS) in October 2024. Additionally, the study integrates a 

qualitative approach through interviews with employees directly involved in after-

sales service operations. 

The findings reveal that certain rice cooker models experience higher failure rates 

than others. The most common customer complaints include undercooked rice, 

unpleasant odors in cooked rice, and damage to packaging and specific spare 

parts. The spare parts with the highest usage rates include Wrap Packing, Bimetal, 

Color Box, and Power & Control PCB Assy. Furthermore, infrastructure issues 

were identified in certain regional service centers, such as storage facility leaks in 

Surabaya, which resulted in the need for rework on affected units. 

This study is expected to assist PT. Yong Ma Elektronik Servis Indonesia in 

improving product quality and after-sales service readiness across all regional 

service centers. The recommendations include optimizing spare part inventory 

management, enhancing product quality through design evaluation, and improving 

service center operational systems to be more responsive to customer needs. By 

implementing these recommendations, the company can enhance customer 

satisfaction and strengthen its competitiveness in the home appliance industry. 

Keywords: product quality, after-sales service, customer satisfaction, issue 

analysis, Yong Ma. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis permasalahan pada produk rice cooker 

Yong Ma guna meningkatkan kesiapan layanan purna jual di masing-masing 

regional service center. Permasalahan yang diteliti meliputi frekuensi kerusakan 

pada berbagai model, jenis keluhan pelanggan, serta spare part yang paling sering 

digunakan dalam perbaikan. Identifikasi terhadap aspek-aspek ini bertujuan untuk 

memberikan rekomendasi strategis dalam meningkatkan kualitas produk serta 

efisiensi layanan purna jual. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif deskriptif dengan 

analisis crosstab untuk melihat hubungan antara model produk, tingkat keluhan, 

serta pemakaian spare part. Data yang digunakan merupakan data sekunder yang 

diperoleh dari sistem layanan purna jual (MIS) Yong Ma pada Oktober 2024. 

Selain itu, penelitian ini juga menggabungkan metode kualitatif melalui 

wawancara dengan karyawan yang memiliki keterlibatan langsung dalam 

operasional layanan purna jual. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat beberapa model rice cooker yang 

lebih sering mengalami kerusakan dibandingkan model lainnya. Keluhan 

pelanggan yang paling umum meliputi nasi yang tidak matang sempurna, bau 

tidak sedap pada nasi, serta kerusakan pada bagian kemasan dan spare part 

tertentu. Spare part dengan tingkat penggunaan tertinggi di antaranya Wrap 

Packing, Bimetal, Color Box, serta Power & Control PCB Assy. Selain itu, 

ditemukan kendala infrastruktur di salah satu service center regional, seperti 

kebocoran gudang penyimpanan di Surabaya, yang berdampak pada perlunya 

rework atau perbaikan ulang pada unit yang terkena dampak. 

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat membantu PT. Yong Ma Elektronik 

Servis Indonesia dalam meningkatkan kualitas produk dan kesiapan layanan purna 

jual di setiap regional service center. Rekomendasi yang diberikan meliputi 

optimalisasi manajemen persediaan spare part, peningkatan kualitas produk 

melalui evaluasi desain, serta perbaikan sistem operasional service center agar 

lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Dengan penerapan rekomendasi 

ini, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan memperkuat daya 

saing di industri elektronik rumah tangga. 

Kata kunci: kualitas produk, layanan purna jual, kepuasan pelanggan, analisis 

permasalahan, Yong Ma. 
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