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ABSTRAK 
 

 
REFI SAFANO      : Tinjauan Kepuasan Pelanggan pada  Tiaka Tireshop di 

Kabupaten Agam. 

Pembimbing            : Okki Trinanda SE, MM. 

Tujuan   dari   penelitian   ini   adalah   untuk   mengetahui   tingkat   kepuasan 
pelanggan pada toko Tiaka Tireshop di Kabupate Agam. Bentuk penelitan ini adalah 
deskriptif,  jenis  penelitian  ini  adalah  penelitian  deskriptif  dengan  pendekatan 
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Tiaka Tireshop,  dengan 
jumlah responden 90 orang yang dipilih secara acak. Teknik analisis data 
menggunakan teknik analisis deskriptif yang bersifat penjelasan dengan uraian yang 
menggunakan tabel. 

 

Variabel Kepuasan Pelanggan memiliki rata rata (Mean) 3,94, Nilai rata-rata 

tertinggi atau paling dominan terletak pada Indikator minat berkunjung kembali 

dengan  nilai  (Mean)  3,95,  dan  nilai  (Mean)  terendah  terletak  pada  indikator 

kesesuaian harapan dengan nilai (Mean) 3,93. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

kepuasan  pelanggan  cukup  baik  dan  memperhatikan  pelayanan  yang  diberikan 

kepada pelanggan, agar pelanggan yang menggunakan jasa ataupun produk di Toko 

Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam merasa puas. 
 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

 
 

A.  Latar Belakang Masalah 
 

Bisnis selalu ada dalam kehidupan sehari-hari. Secara umum aktivitas 

dalam bisnis adalah melakukan kegiatan produksi, pembelian, penjualan, 

maupun pertukaran barang dan jasa yang melibatkan orang atau perusahaan. 

Adapun   tujuan   dari   aktivitas   tersebut   secara   umum   adalah   untuk 

menghasilkan laba atau keuntungan sebesar-besarnya demi kelangsungan dari 

perusahaan atau orang yang melakukan bisnis tersebut. Selain itu, aktivitas 

bisnis juga bertujuan untuk menambah relasi atau kenalan yang berguna untuk 

menambah informasi maupun hubungan silaturrahmi agar bisnis yang dijalani 

mengalami peningkatan dan adanya perubahan yang positif, sehingga bisnis 

tersebut berkembang pesat. 

Menurut Webster (2022:2), ”Bisnis adalah segala aktivitas pembuatan 

serta  jual  beli  barang/jasa  yang  selanjutnya  ditukarkan  dengan  uang.” 

Kegiatan bisnis yang dilakukan merupakan kegiatan yang dapat terselesaikan 

oleh perusahaan, pabrik, maupun toko. Menurut Business Dictionary (2017:3), 

“Bisnis yaitu suatu organisasi atau sistem ekonomi yang mana barang atau 

jasa dalam kehidupan sehari-hari. Bisnis merupakan sebagai bentuk suatu 

sistem  ekonomi  yang  memproduksi  barang  atau  jasa  guna  memuaskan 

kebutuhan masyarakat.” 
 

 
 
 
 
 

1



2  
 
 
 

 

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

bisnis adalah sebuah kegiatan atau organisasi yang menjual barang atau jasa 

kepada konsumen atau pebisnis lainnya guna untuk mendapatkan keuntungan 

dan meningkatkan kemakmuran para pemiliknya. 

Dalam rangka mencapai kemakmuran tersebut, maka banyak pebisnis 

mulai melakukan kegiatan bisnisnya secara besar-besaran.  Berbagai upaya 

dilakukan supaya mendapatkan keuntungan yang maksimal. Salah satu bentuk 

contoh bisnis yang mulai berkembang di masyarakat adalah adanya bisnis 

otomotif. Bisnis otomotif merupakan bisnis yang berhubungan dengan alat 

yang dapat berputar atau bergerak dengan sendirinya. Secara umum, otomotif 

sering dikaitkan dengan kendaraan bermotor atau mesin yang dapat 

menggerakan  benda  lain  yang  lebih  besar  daripada  motor  atau  mesin 

penggerak tersebut. 

Otomotif juga mempunyai kaitan yang sangat erat dengan dunia industri 

dan transportasi, di mana kedua bidang tersebut pada umumnya akan 

menggunakan tenaga mesin atau motor untuk menggerakan alat pada 

kendaraan dan alat-alat besar yang sering kali digunakan di industri-industri 

besar. Hal ini berkaitan erat karena industri otomotif merupakan salah satu 

sektor andalan yang terus diprioritaskan pengembangannya karena berperan 

besar terhadap pertumbuhan ekonomi nasional. Apalagi Indonesia masih 

menjadi negara tujuan utama untuk investasi di sektor industri otomotif. Pasar
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otomotif  dalam  negeri  yang  cukup  besar  akan  menambah  modalnya  di 

 
Indonesia. 

 
Salah satu bagian dari produk industri otomotif adalah ban. Ban adalah 

bagian penting dari kendaraan darat dan digunakan untuk mengurangi getaran 

yang disebabkan ketidak teraturan permukaan jalan, melindungi roda dari aus 

dan kerusakan, serta memberikan kestabilan antara kendaraan dan tanah untuk 

meningkatkan percepatan dan mempermudah pergerakan. 

Saat ini, bisnis ban di Indonesia masih tumbuh seiring menigkatnya 

penjualan kendaraan bermotor. Dengan meningkatnya pertumbuhan populasi 

kendaraan bermotor, maka membuat para pebisnis ban terus menggerek 

kapasitas produksi mereka. Hal ini dipengaruhi oleh ketergantungan terhadap 

kondisi penjualan kendaraan bermotor. 

Demikin juga halnya dengan Toko Tiaka Tireshop yang berada di 

Kabupaten Agam. Sebagaimana hasil dari observasi yang penulis lakukan di 

Tiaka Tireshop, maka dapat diketahui penjualan toko sebagai berikut: 

Tabel 1. Laporan Penjualan Toko Tiaka Tireshop per Semester Pertama 
2023 

Bulan Volume Penjualan (Rp) 

Januari 10.930.520 

Februari 12.543.000 

Maret 10.045.000 

April 9.033.500 

Mei 8.050.550 

Juni 6.089.949 

Sumber : Tiaka Tireshop, Tahun 2024.
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Berdasarkan Tabel 1 di atas dapat diketahui bahwa Toko Tiaka Tireshop 

di Kabupaten Agam memperoleh laba penjualan yang fluktuatif di mana pada 

awal semester mengalami kenaikan penjualan dan pada triwulan kedua 

mengalami penurunan. Hal ini banyak hal yang mempengaruhinya, yaitu salah 

satu  hal  yang  mempengaruhi  perolehan  laba  atau  keuntungan  penjulan 

tersebut dapat kita lihat dari dua sisi. Dari sisi internal Tiaka Tireshop itu 

sendiri   (internal)   berupa   kurangnya   melakukan   promosi   produk   ke 

masyarakat. Sedangkan dari sisi eksternal, yaitu diduga semakin banyaknya 

pesaing  usaha  tireshop  di  sekitaran  Tiaka  Tireshop  di  Kabupaten  Agam. 

Selain itu, hal utama yang menjadi penyebab turunnya penjualan dari Toko 

Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam adalah tingkat kepuasan pelanggan dari 

toko tersebut. 

Kepuasan pelanggan salah satu hal yang dicari atau dibutuhkan oleh 

sebuah toko untuk tetap mampu bersaing ditengah banyaknya pendatang baru. 

Selain itu, kepuasan pelanggan dibutuhkan konsumen untuk memenuhi 

keinginan  mereka  akan  kualitas  barang  terbaik,  jasa  pelayanan  terbaik, 

sampai ke produk terbaik toko tersebut. 

Menurut Kotler dan Keller dalam Sasongko (2021:106), ”Kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang difikirkan terhadap kinerja (hasil) 

yang diharapkan." Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas.
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Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, maka pelanggan amat puas atau senang. 

Menurut  Sangadji  dalam  Rohaeni,  dkk.  (2018:314),”Kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang dalam perbandingan 

antara kesannya konsumen terhadap tingkatan kinerja produk dan jasa ril atau 

aktual dengan kinerja sesuai harapan.” Sedangkan menurut Kotler dan Keller 

dalam Yuliana, dkk. (2021:163), “Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 

adalah  suatu  tingkatan  di  mana  perkiraan  kinerja  produk  sesuai  dengan 

harapan pembeli.” 

Berdasarkan beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah tingkat kinerja produk yang dirasakan oleh 

konsumen. 

Kepuasan pelanggan Tiaka Tireshop dapat dilihat melalui review dari 

ulasan google Tiaka Tireshop. Untuk meninjau review tersebut, maka terdapat 

beberapa indikator yang harus diketahui, yaitu: 

1.      Pengalaman 

 
Artinya bahwa suatu kegiatan yang pernah dilakukan atau dialami 

sehingga dapat menimbulkan kepuasan. Berdasarkan Gambar 1.1 di 

bawah ini menunjukan bahwa kinerja Toko Tiaka Tireshop tidak sesuai 

pengalaman, sehingga membuat pelanggan merasa tidak puas.
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Sumber : Gambar Google riview, Tahun 2024 

 
2.      Harapan pelanggan 

 
Artinya kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja produk 

toko. Berdasarkan Gambar 1.2 dapat diketahui kinerja Toko Tiaka 

Tireshop tidak sesuai dengan harapan pelanggan karena jam operasional 

tidak menentu dan harga yang terlalu tinggi. 

 

 
Sumber : Gambar Google riview, Tahun 2024
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3.      Kebutuhan 

 
Artinya kesesuaian antara keperluan dengan produk atau jasa yang 

tersedia. Berdasarkan Gambar 1.3 diketahui bahwa pelanggan kurang 

merasa puas karena kebutuhan jasa yang tidak cepat dan lama. 

 
 

Sumber : Gambar Google riview, Tahun 2024 

 
Dari indikator di atas dapat diketahui bahwa faktor yang menyebabkan 

rendahnya kepuasan pelanggan terhadap Toko Tiaka Tireshop adalah segala 

aspek  yang  meyangkut  kepuasan  pelanggan  yang dapat  memicu penilaian 

buruk dari konsumen. 

Berdasarkan keadaan tersebut maka diperlukan penelitian lebih layak 

mengenai: “Tinjauan Kepuasan Pelanggan Pada Toko Tiaka Tireshop di 

Kabupaten Agam.” 

 
B.  Perumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, 

maka dapat dirumuskan  masalah penelitian ini,  yaitu:  “Bagaimana  tingkat 

kepuasan pelanggan pada Toko Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam.”
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C.  Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan 

pelanggan pada Toko Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam. 

 

 
 

D.  Manfaat Penelitian 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk : 

 
a.   Manfat Teoritis 

 
1.   Bagi Penulis 

 
Penulis tidak hanya memenuhi persyaratan untuk mendapatkan 

gelar A.Md.,  tetapi  juga  berguna untuk  menerapkan  berbagai  teori 

yang di dapat selama kuliah  yang nantinya akan dikaitkan dengan 

masalah yang akan diselesaikan. 

2.   Bagi Akademik 
 

Hasil penelitian ini bermanfaat bagi pembaca untuk dijadikan 

referensi peneliti lain yang ingin meneliti di bidang yang sama dan 

hasil penelitian yang berguna berbagai penunjang pengambilan 

keputusan. 

3.   Bagi Universitas Negeri Padang 
 

Peneliti ini diharapkan dapat menjadi kontribusi dalam 

meningkatkan reputasi sebagai Lembaga Pendidikan tinggi yang 

berfokus pada penelitian yang relevan dengan kebutuhan masyarakat.
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Hasil  penelitian  dapat  memberikan  nilai  tambahan  pada  kualitas 

akademis dan reputasi universitas. 

b.  Manfaat Praktis 

 
1.   Peneliti Selanjutya 

 
Penelitian ini dijadikan sebagai referensi atau perbandingan dalam 

kaitannya   dengan   tinjauan   kepuasan   pelanggan   di   Toko   Tiaka 

Tireshop. 

2.   Bagi Perusahaan 
 

Hasil penelitian ini berguna untuk menjadikan bahan pertimbangan 

untuk mengetahui bagaimana cara untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan agar membuka pola pandang yang baik di masyarakat dan 

calon  pembeli  pada  Toko  Tiaka  Tireshop  di  Kabupaten  Agam 

sehingga memberikan kesan belanja yang praktis.
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BAB V 

PENUTUP 
 

 
 

A.   Kesimpulan 
 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis kepuasan pelanggan pada 

Toko Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam, maka dapat disimpulkan bahwa 

analisis kepuasan pelanggan cukup baik dan memperhatikan pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan, agar pelanggan yang menggunakan jasa ataupun 

produk Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam merasa puas. 

 
B.   Saran 

 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dimuat, terdapat 

disarankan beberapa hal sebagai berikut : 

 

1. Kesesuaian Harapan 

 
Saran sesuai operasional, sebaiknya Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam 

lebih memperhatikan area parkir yang lebih bersih seperti memperhatikan 

atau membersihkan sampah plastik, dan puntung rokok agar area parkir 

Tiaka Tireshop sesuai dengan harapan pelanggan. 

2. Minat Berkunjung Kembali 

 
Saran sesuai operasional, sebaiknya Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam 

bisa   mengajak   atau   membuat   pelanggan   merasa   senang,   sehingga 

pelanggan memiliki keinginan tinggi dalam merekomendasikan Tiaka 

Tireshop terutama melalui sosial media.



43  
 
 
 
 
 

 

3. Kesediaan Merekomendasikan 

 
Saran secara operasional, sebaiknya Tiaka Tireshop di Kabupaten Agam 

lebih memperhatikan harga yang lebih terjangkau bagi semua pelanggan 

agar sesuai dengan minat pelanggan.
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