
 

1 
 

1 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA 

TITIPAN TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN. 

(Survey Pada Agen PT. Citra Van Titipan Kilat Pulasaren Cirebon) 

  

SKRIPSI 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat 

Untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Islam (S.E.I)  

Pada Jurusan Muamalat Ekonomi Perbankan Islam Fakultas Syariah  

Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OLEH  

FATIAH NUUR KHOOTIMAH 

58320234 

 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)  

SYEKH NURJATI CIREBON 

2012 M/1433 H 

 

 



 

3 
 

3 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA 

TITIPAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN. 

(Survey Pada  Agen PT. Citra Van Titipan Kilat  Pulasaren Cirebon) 

 

FATIAH NUUR KHOOOTIMAH 

 

ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah  untuk menganalisis kualitas pelayanan jasa 

titipan pada Agen TIKI Pulasaren Cirebon, dan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI Pulasaren Cirebon, serta pengaruh kualitas 

pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI Pulasaren Cirebon terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan.  

Metode penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan jenis 

penelitian survey. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pada Agen PT. CV 

TIKI Pulasaren Cirebon berjumlah 150 orang. Sampel yang dijadikan responden 

adalah sebesar 30 orang. Pengolahan dan analisis data menggunakan uji instrumen 

validitas dan reliabilitas, uji korelasi spearman rank, koefisien determinasi, serta uji t. 

Hasil penelitian ini adalah bahwa antara variabel kualitas pelayanan jasa 

titipan terhadap kepuasan pelanggan memiliki hubungan. Dari uji signifikasi 

didapatkan hasil bahwa hubungan kedua variabel signifikan. Diketahui bahwa thitung 

lebih besar dari ttabel (2,868 > 1,701). Dengan demikian keputusannya adalah Ha 

diterima dan Ho ditolak, artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas 

pelayanan jasa titipan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

(Kata Kunci :kualitas pelayanan jasa titipan, kepuasan pelanggan) 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam era globalisasi sekarang ini, persaingan bisnis menjadi sangat 

ketat, baik pada perusahaan manufakturing maupun pada perusahaan jasa. 

Dengan demikian, perusahaan dituntut untuk memiliki daya saing tinggi dalam 

menghadapi perusahaan pesaing. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing 

adalah dengan memberikan pelayanan bermutu sesuai dengan harapan konsumen 

dengan memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Tingkat mutu pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 

perusahaan, tetapi harus dipandang dari sudut pandang pelanggan. Dalam hal ini, 

perusahaan yang menentukan standar mutu pelayanan, sedangkan yang menilai 

adalah pelanggan. Oleh karena itu, dalam merumuskan strategi pemasaran, harus 

berorientasi pada kebutuhan pelanggan. 

Dewasa ini banyak perusahaan jasa titipan yang tumbuh di Indonesia. 

Pertumbuhan ini menandakan bahwa masa depan bisnis jasa titipan cukup 

menjanjikan, tetapi juga membuat persaingan antara perusahaan jasa titipan yang 

satu dengan jasa perusahaan titipan yang lainnya semakin ketat. 

 



 

21 
 

21 22 

Bermunculnya perusahaan-perusahaan jasa titipan, terutama di daerah-

daerah di Cirebon akan membuat masyarakat memiliki banyak pilihan yang lebih 

banyak sebelum menentukan perusahaan jasa mana yang memiliki service lebih 

baik dibandingkan dengan perusahaan jasa titipan lainnya, sehingga perusahaan 

jasa titipan harus berusaha memberikan service yang lebih baik agar 

kelangsungan perusahaan dapat terus terjaga. 

Pada bisnis jasa titipan, pelanggan merasa puas jika telah mampu 

memenuhi keinginannya atau minimal sesuai dengan harapan sehingga 

perusahaan harus meningkatkan kinerjanya guna memenuhi kebutuhan 

pelanggan, salah satunya adalah dalam hal ketepatan waktu pengiriman paket 

dengan aman sampai di tujuan. 

Cara yang dilakukan PT. CV TIKI untuk mengantisipasi persaingan 

adalah selalu berusaha memberikan pelayanan terbaik atau pelayanan prima 

kepada konsumennya, salah satunya melakukan pengiriman barang atau 

dokumen secara cepat, aman dan tepat waktu. Pelayanan prima yaitu dengan 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan TIKI di manapun berada di 

seluruh Indonesia yang mengacu kepada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

pelanggan. 

Pada saat ini kepuasan pelanggan telah menjadi fokus perhatian oleh 

hampir semua pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis dan konsumen. Hal ini 

disebabkan semakin baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan 
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pelanggan sebagai strategi memenangkan persaingan yang semakin tajam di 

dunia bisnis. 

Perusahaan yang gagal memuaskan pelayanannya akan menghadapi 

masalah yang komplek. Umumnya pelanggan yang tidak puas akan 

menyampaikan pengalaman buruknya kepada orang lain dan bisa dibayangkan 

betapa besarnya kerugian dari kegagalan memuaskan pelanggan. Oleh karena itu, 

setiap perusahaan jasa wajib merencanakan, mengorganisasikan, 

mengimplementasikan, dan mengendalikan sistem kualitas sedemikian rupa, 

sehingga pelayanan dapat memuaskan para pelanggannya. 

Penilaian akan kualitas layanan dikembangkan oleh Leonard L. Barry. 

Parasuraman dan Zeithaml yang dikenal dengan service quality (SERVQUAL).
1
 

Dalam SERVQUAL terdapat lima faktor dominan penentu kualitas jasa, yaitu 

reliability (kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), 

empathy (empati), tangibles (berwujud).
2
 

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit dan rumit, Tetapi 

apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan 

karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh 

kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. Sedangkan 

tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan kepuasan kepada 

                                                             
1 Philip Kotler. Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT. Prenhallindo, 1997 , hal. 53 
2 Buchari Alma. Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan. Bandung: Alfabeta, 2005 , hal. 31-32 
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konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi 

perusahaan. 

Untuk mendapatkan keunggulan kompetitif, maka perusahan dituntut 

untuk mampu memuaskan konsumennya. Sehingga strategi yang didasarkan pada 

komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas layanan dalam memuaskan 

pelanggan dilakukan perusahaan secara terus menerus dilakukan oleh 

perusahaan-perusahaan, baik yang menghasilkan barang nyata maupun jasa. Hal 

ini dilakukan karena adanya kenyataan bahwa konsumen yang tidak puas 

terhadap barang atau jasa yang dikonsumsinya akan mencari penyedia barang 

atau jasa dari perusahaan lain yang mampu memuaskan kebutuhannya.
3
 

Tujuan utama dari kepuasan pelanggan adalah untuk membangun dan 

memperbaiki serta mempertahankan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan dan 

produk atau jasa yang dihasilkan. Perusahaan yang menginginkan tercapainya 

kepuasan pelanggan hendaknya memenuhi kebutuhan konsumennya. Hal ini 

dapat dicapai dengan mengetahui tingkat kepuasan terhadap atribut-atribut 

kualitas pelayanan tersebut, sehingga perlu dilakukan penelitian dan pengukuran 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

 

 

                                                             
3 Suhartanto. Kepuasan Pelanggan: Pengaruhnya Terhadap Perilaku Konsumen di Industri 

Perhotelan. Usahawan . No 7. Edisi Juli 2001 
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Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa 

Titipan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan. (Survey Pada Agen PT. Citra 

Van Titipan Kilat Cirebon)”. 

 

B. Perumusan Masalah 

1. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI 

Pulasaren Cirebon? 

2. Bagaimana gambaran tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa 

titipan pada Agen TIKI Pulasaren Cirebon? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI 

Pulasaren Cirebon terhadap tingkat kepuasan pelanggan? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Kualitas pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI Pulasaren Cirebon. 

b. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa titipan pada Agen 

TIKI Pulasaren Cirebon. 

c. Pengaruh kualitas pelayanan jasa titipan pada Agen TIKI Pulasaren 

Cirebon terhadap tingkat kepuasan pelanggan.  
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2. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Bagi Perusahaan 

Dapat dijadikan evaluasi kinerja dan sumber informasi bagi perusahaan 

dalam mengevaluasi strategi pemasaran jasa yang telah dilaksanakan yang 

berkaitan dengan usaha meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih 

memuaskan pelanggan serta untuk mempertahankan tingkat pelayanan 

yang menguntungkan dimasa kini dan dimasa mendatang 

b. Bagi penulis 

Sebagai upaya untuk mengembangkan ilmu pengetahuan yang diperoleh 

selama mengikuti perkuliahan, sehingga salah satu syarat untuk mencapai 

gelar Sarjana Ekonomi Islam Program Studi Ekonomi Perbankan Islam 

Jurusan Syariah IAIN Cirebon.  

c. Bagi Akademis 

Sebagai bahan referensi untuk penelitian dibidang kualitas pelayanan jasa 

dimasa yang akan datang dan sebagai bahan untuk menambah pengetahuan 

penelitian karya ilmiah yang sesuai dengan kurikulum yang berlaku pada 

saat ini. 
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D. SISTEMATIKA PENULISAN 

Perumusan sistematika penulisan skripsi ini untuk memberikan gambaran 

yang jelas mengenai materi pembahasan dalam penelitian, sehingga dapat 

memudahkan pembaca untuk mengetahui maksud di lakukannya penelitian 

skripsi. Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut:  

Bab I Pendahuluan 

Dalam bab ini peneliti mengemukakan mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah,, tujuan dan kegunaan penelitian, dan sistematika 

penulisan. 

Bab II Landasan Teori 

Bab ini berisi tentang kajian teori yang berisi tentang pemahaman konsep 

jasa, pemahaman konsep kualitas pelayanan, , pemahaman konsep 

kepuasan pelanggan, dimensi kualitas pelayanan dalam perspektif Islam, 

penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, dan hipotesis. 

Bab III Metode Penelitian 

Bab ini berisi tentang jenis dan pendekatan penelitian, sasaran dan lokasi 

penelitian, sumber data, operasional variabel penelitian, populasi dan 

sampel, teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, uji instruman 

penelitian, dan teknik analisis data. 
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Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang gambaran umum perusahaan, karakteristik umum 

responden, uji validitas dan reabilitas kuesioner, gambaran distribus 

variable, dan pembahasan. 

Bab V Penutup 

Bab ini berisi kesimpulan-kesimpulan dari serangkaian pembahasan, 

keterbatasan penelitian dan saran-saran dari hasil penelitian yang telah 

diteliti. 
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