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PERASAN KUAUTAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELA.�GGAN 

PADA PT. CITRA VANTJTIPAN KJLAT(TIKI) MEDAN 

OLEH: 

RINI SUPRIY ANTI 

Salah satu tujuan pcnulis mengadakao penelitian pada PT. CITRA VA.� TITlPAN 

KJLA T (TIKJ) MEDAN adalnh untuk apakah pelayanan yang diberikan perusahaan 

,udah dapat memberikan kepuasan kepnda pelanggan. 

Untuk .mendapatkon data yang diperlukan, penulis mengadakan penelitian. 

Penelitian Kepustakaan (Library Rescach), yaitu metode ini mcrupakan suatu cara 

pengumpulan data dan infonnasi dengan bersurnber dari buku-buku teks (text books). 

tulisan-tulisan ilmiah. serta literature lainnya yang berhubungan dengan masalah yang 

diteliti . Data yang terkumpul, sebagai uraian diatas , disebut data sel:under. Penelitian 

Lapangan ( Field reseacb), yaitu suatu cara untuk mengurnpulkan data atau infonnasi 

dengan bersurnber langsung dari objek penelitian di lapangan . dalarn hal ini PT. CITRA 

VAN TITlPAN KJLAT (TIKI) MEDAN dan hasilnya yang diperoleh ialah data primer. 

Adapun teknik pengumpulan data dilakukan adalah dengan pengamatan 

(observasi). yaitu melakukan pengamatan langsung terhadap objek yang diteliti untuk 

mcmperoleh gambaran mengena.i fakta dilapangan, serta membuat catatan-catatan hasil 

p..-ngarnatan. \Vawancara ( Interview), yaitu mengadalran tanya jav.ab dengan pihak-pihak 

yang berwenang dalam perusahaan untuk mendapatkan infonnasi yang diperlukan. Guna 

memperlancar atau mempergunokan proses wawancara, disertai pula penggunaan daftar 
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penanyaan (kuesioner) yang telah dipersipakan terlebih dahulu untuk dibagi-bagikan 

lepada para responden dalam perusahaan agar mereka isi dcngan jawaban-jaY.-aban. 

Berdasarkan hasil penelitian pada PT. CITRA VAN TITIPAN KILAT (flKI) 

\IEDAN diperoleh kesimpulan babwa bentuk-bentuk fasilitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan antara lain adalah Layanan Pengantar Hari Libur (LPH). Layanan Hari 

Yang Sarna (LHS), Layanan Lewat Tengah Malam (LLT), Layanan Dun llari (LDH), 

La} ana Umum (LU). Pengiriman Uang (PU), Layanan lntemasional (Ll). Jaminan Uang 

�embali. Jaminan Pcngiriman Hilang atau Rusak.. Layanan Paket Tiki. Tiki Wisata Tour 

dan Travel. 

Persepsi pelanggan terhadap kualitas pela:r-anan yang diberikan termasuk kategori 

interval •· Baik dan Sangat Baik " tetapi lebih mendekati "Baik". Oengan demikian 

kualitas pelayanan yang diberikan PT. CITRA VAN TITIPAN KILAT (TIKI) MEDAN 

menurut persepsi pelanggan sudah termasuk sudah baik. Persepsi pelanggan terhadap 

tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan kategori interval "Puas dan Sangat 

Puas� tetapi lebih mendekati "Puas". Dengan demikian tingkat kepuasan pelanggan 

terhada.p pelayanan yang diberikan pihak PT. CITRA VAN TITIPAN KILAT (TIKJ) 

MEDAN menurut persepsi pelanggan sudah termasuk knregori puas. 
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