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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effectiveness of the revenue 
management control system in improving company performance (Case Study at 
PT. Citra Van Titipan Kilat Makassar Branch). This study uses qualitative 
methods using interviews and documentation as data collection. The results of 
this study indicate that PT. Image of Van Custodian Express Makassar Branch 
has implemented a revenue management control system in this company but its 
implementation is not satisfactory. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas sistem pengendalian 

manajemen pendapatan dalam meningkatkan kinerja perusahaan (Studi Kasus 
Pada PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar). Penelitian ini menggunakan 
metode kualitatif dengan menggunakan metode wawancara dan dokumentasi 
sebagai pengumpulan data. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa PT. Citra 
Van Titipan Kilat Cabang Makassar sudah menerapkan sistem pengendalian 
manajemen pendapatan pada perusahaan ini tetapi penerapannya belum efektif 
sehingga mengakibatkan tidak tercapainya target pendapatan yang telah 
ditetapkan. 
Kata kunci: Sistem Pengendalian Manajemen Pendapatan, Kinerja 
Perusahaan 
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1. PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi saat ini, setiap perusahaan dituntut untuk semakin 
berkembang menjadi lebih baik. Hal inilah yang mengakibatkan persaingan 
dalam dunia usaha bertambah ketat. Perusahaan harus memiliki keunggulan 
kompetitif sehingga mereka dapat bersaing di pasar. Perusahaan juga harus 
meningkatkan kinerjanya agar dapat bertahan. Karena itu, saat ini perusahaan 
harus kembali menata ulang strategi yang tepat sehingga tujuan perusahaan 
dapat tercapai. 

Sistem pengendalian manajemen sangat dibutuhkan untuk memastikan 
bahwa perusahaan menjalankan strateginya dengan baik sehingga tujuannya 
dapat tercapai sesuai dengan rencana. Sistem pengendalian manajemen akan 
memberikan informasi yang lengkap seberapa tujuan perusahaan telah tercapai. 
Salah satu sistem pengendalian manajemen yang perlu diperhatikan yaitu 
pendapatan. Konsistensi peningkatan pendapatan dari tahun ke tahun 
merupakan suatu tanda bahwa perusahaan berjalan dengan baik. Sebaliknya 
apabila terjadi penurunan pendapatan, maka perusahaan sedang berada dalam 
kondisi yang mengkhawatirkan. Semua ini dapat diukur dengan sistem 
pengendalian manajemen. Kenyataannya ada perusahaan yang tidak menyadari 
hal ini. Oleh karena itu peneliti ingin menganalisis dampak sistem pengendalian 
manajemen terhadap kinerja perusahaan. Kondisi perusahaan dapat diukur 
dengan menggunakan konsep pendapatan yang menunjukkan jumlah seluruh 
uang yang diterima oleh perusahaan selama jangka waktu tertentu (Samuelson 
dan Nordhaus, 2013). Ada definisi lain mengenai pendapatan yaitu pendapatan 
dikatakan sebagai jumlah penghasilan yang diperoleh dari hasil pekerjaan dan 
biasanya pendapatan seseorang atau perusahaan dihitung setiap bulan atau 
total     setahun. 

PT. Citra Van Titipan Kilat merupakan sebuah perusahaan yang bergerak 
dalam bidang jasa cargo. PT. Citra Van Titipan Kilat merupakan perusahaan 
yang berdiri sejak tahun 1970, dan tahun ini memasuki usia 50 tahun. Sebagai 
perusahaan yang besar perusahaan ini mempunyai target pendapatan yang 
tinggi atas penjualan yang perusahaan ini miliki. 
 

2. LANDASAN TEORI 
 

Efektivitas adalah penilaian yang dibuat sehubungan dengan prestasi 
individu, kelompok dan organisasi. Semakin dekat prestasi mereka terhadap 
prestasi yang diharapkan “standar” maka mereka dinilai semakin efektif. Ada 
beberapa aspek efektivitas yang ingin dicapai dalam suatu kegiatan, yaitu aspek 
peraturan, aspek fungsi, aspek program, aspek tujuan. Sistem pengendalian 
manajemen merupakan salah satu variabel penting dalam literatur akuntansi 
manajemen.Sistem pengendalian manajemen pada literatur akademis akuntansi 
dan beberapa tahun terakhir cenderung masih mengarah pada penelitian 
eksplanatori dan hanya berfokus pada konseptualisasi dan pembangunan 
dimensi variabel. Ada beberapa komponen utama dari SPM, yaitu: decision 
centers, decision rules, information centers, dan information links. Selain itu, ada 
beberapa elemen penting dalam SPM, yaitu: 
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1. Pelacak (detector) atau sensor yaitu suatu perangkat yang mengukur 
apa yang sesungguhnya terjadi dalam proses yang sedang 
dikendalikan. 

2. Penilai (assessor) yaitu suatu perangkat yang menentukan signifikan 
dari peristiwa aktual dengan cara membandingkan dengan beberapa 
standar atau ekspektasi dari apa yang seharusnya terjadi. 

3. The Effector yaitu suatu perangkat (yang sering disebut umpan balik) 
yang mengubah perilaku jika assessor mengindikasikan kebutuhan 
melakukan hal tersebut. 

4. Jaringan komunikasi yaitu perangkat yang meneruskan informasi antara 
detector dan assessor dan antara assessor dan effector. 

 
Selanjutnya ada 6 tahap dalam proses perumusan strategi yaitu: 

• Sistem Perumusan Strategi. 
Tahap perumusan strategi adalah tahap yang sangat menentukan 
kelangsungan hidup dan pertumbuhan organisasi. Dalam tahap ini 
dilakukan pengamatan terhadap tren perubahan lingkungan makro, 
lingkungan industri dan lingkungan persaingan. 

• Sistem Perencanaan Strategik. 
Setelah perusahaan merumuskan strategi pilihan untuk mewujudkan visi 
melalui misi organisasi, misi, visi, tujuan, keyakinan dasar, nilai dasar dan 
strategi tersebut kemudian perlu diimplementasikan. 
Pengimplementasian misi, visi, tujuan, keyakinan dasar, nilai dasar dan 
strategi yang telah dirumuskan tersebut dilaksanakan melalui sistem 
perencanaan strategik (strategic planning system). 

• Sistem Penyusunan Program 
Sistem penyusunan program adalah proses penyusunan laba jangka 
panjang untuk menjabarkan inisiatif strategik pilihan guna mewujudkan 
sasaran strategik. Sistem penyusunan program merupakan proses 
pembangunan hubungan sebab- akibat (linkage) antara rencana 
operasional dengan rencana keuangan. 

• Sistem Penyusunan Anggaran. 
Penyusunan anggaran adalah proses penyusunan rencana laba jangka 
pendek (biasanya untuk jangka waktu satu tahun atau kurang) yang berisi 
langkah- langkah yang ditempuh oleh perusahaan dalam melaksanakan 
sebagian dari program.  

• Sistem Pengimplementasian 
Setelah rencana menyeluruh selesai disusun, langkah berikutnya adalah 
pengimplementasian rencana. Dalam tahap pengimplementasian 
rencana ini, manajemen dan karyawan melaksanakan rencana yang 
tercantum dalam anggaran ke dalam kegiatan nyata. 

• Sistem Pemantauan. 
Pengimplementasian rencana memerlukan pemantauan. Hasil setiap 
langkah yang direncanakan perlu diukur untuk memberikan umpan balik 
bagi pemantauan pelaksanaan anggaran, program dan inisiatif strategik. 
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Pendapatan menunjukkan seluruh uang atau hasil material lainnya yang 
dicapai dari penggunaan kekayaan atau jasa yang diterima oleh seseorang atau 
rumah tangga selama jangka waktu tertentu pada suatu kegiatan ekonomi. Ada 5 
macam upaya dalam meningkatkan pendapatan: 

1. Fokus pada manfaat, bukan fitur, produk dan/ atau jasa dan 
bagaimana kita bisa memberikan solusi untuk masalah atau 
kesempatan 

2. Mengembangkan dan menerapkan pemasaran rencana komunikasi  
terpadu untuk menjamin sumber daya pemasaran yang digunakan 
dengan cara yang paling hemat biaya 

3. Mengembangkan rencana pemasaran tindakan strategis. 
4. Mengembangkan dan menerapkan rencana manajemen hubungan 

pelanggan 
5. Menetapkan dan memberikan layanan pelanggan kelas pertama dan 

selalu  mengatakan terima kasih 
 

Kinerja perusahaan adalah hasil dari serangkaian proses bisnis yang mana 
dengan pengorbanan berbagai macam sumber daya, apabila kinerja perusahaan 
meningkat, bisa dilihat dari gencarnya kegiatan perusahaan dalam rangka untuk 
menghasilkan keuntungan yang sebesar-besarnya. Pengukuran kinerja 
merupakan pendekatan sistematis dan terintegrasi untuk memperbaiki kinerja 
organisasi dalam rangka mencapai tujuan strategi organisasi dan mewujudkan visi 
dan misinya. Pengukuran kinerja adalah salah satu faktor yang sangat penting 
bagi perusahaan karena merupakan usaha menetapkan strategi ke dalam 
tindakan pencapaian target tertentu. 
 

3. METODE PENELITIAN 
 
Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan jumlah keseluruhan kelompok individu, kejadian-
kejadian yang menarik perhatian peneliti untuk diteliti. Data yang diperlukan 
adalah laporan pendapatan yang diterbitkan perusahaan tahun 2018-2020.  

Jenis dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang secara 

langsung diperoleh dari hasil wawancara bersama koordinator administrasi, 
pemimpin gerai, karyawan perusahaan. Dalam penelitian ini juga digunakan data 
sekunder yang mengambil data yang sudah ada dalam perusahaan. 

 
Analisis Data 

Adapun langkah-langkah untuk menganalisis data dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 

1. Pengumpulan data adalah mencari, mencatat, dan mengumpulkan 
semua secara objektif dan apa adanya sesuai dengan hasil observasi 
dan wawancara di lapangan yaitu pencatatan data dan berbagai 
bentuk data yang ada di lapangan. 

2. Reduksi data, pada tahap ini peneliti akan memilih data-data yang 
penting dan yang tidak penting akan dihilangkan. 
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3. Penyajian data, pada tahap ini peneliti akan menyajikan data dengan 
teks dan naratif yang singkat agar mudah untuk dimengerti. 

4. Pengambilan kesimpulan, merupakan langkah terakhir dalam analisis 
data yaitu dengan mengambil kesimpulan dari data-data yang telah 
dikumpulkan. 

 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang 

Makassar. sudah menerapkan sistem pengendalian manajemen pendapatan dan 
sistem ini sudah berjalan dengan baik tetapi implementasi belum efektif, 
sehingga menyebabkan perusahaan tidak mencapai target yang telah ditetapkan 
oleh perusahaan. Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor yaitu adanya 
karyawan divisi tertentu yang tidak bekerja dengan maksimal, tidak peka 
terhadap kebutuhan pelanggan. Selain itu, banyaknya bermunculan perusahaan-
perusahaan yang sejenis sehingga mengakibatkan persaingan semakin ketat. 
Kondisi memberikan pelanggan banyak alternatif pilihan sesuai kebutuhan 
mereka saat itu. 
 
Sistem Pengendalian Manajemen Pendapatan 

Dalam sistem pengendalian manajemen pendapatan akan dibahas struktur 
pengendalian manajemen, peneliti memberikan 5 pertanyaan kepada masing-
masing bagian divisi dengan pertanyaan yang sama untuk mengetahui 
bagaimana penerapan struktur organisasi di perusahaan ini dan bagaimana 
sistem pengendalian yang dilakukan dalam setiap divisi?. Dan akan dibahas juga  
proses pengendalian manajemen yang dilakukan oleh PT. Citra Van Titipan Kilat 
Cabang Makassar untuk melihat apakah sistem pengendalian manajemen 
pendapatannya sudah dilakukan dengan baik atau masih ada yang harus 
diperbaiki, peneliti memberikan 8 pertanyaan kepada 3 responden dengan 
pertanyaan yang sama yaitu strategi apa yang dilakukan untuk mencapai target 
dan bagaimana prosesnya?.  

Struktur Pengendalian Manajemen 
Dalam struktur pengendalian manajemen akan dijelaskan dalam dua bagian 

yaitu struktur organisasi dan sistem penghargaan. 
 

Struktur organisasi 
Struktur organisasi dibuat di dalam perusahaan untuk mengetahui job description 
karyawan dengan lebih jelas, dan juga memahami keberadaan sistem di dalam 
perusahaan sehingga target perusahaan dapat tercapai. Peneliti mengajukan 
pertanyaan kepada bagian kepala operasional perusahaan mengenai bagaimana 
struktur organisasi yang diterapkan di perusahaan ini. “Struktur organisasi yang 
diterapkan di perusahaan ini bersifat divisional, yang dimana dibagi menjadi 
kelompok-kelompok berdasarkan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing 
divisi, dengan menggunakan struktur organisasi kita dapat lebih mudah dalam 
hal mendeskripsikan tugas dari setiap karyawan sehingga tujuan perusahaan 
dapat tercapai, untuk lebih jelasnya dapat dilihat gambar struktur organisasi” 
(Pak Noel, 22 Juni 2021). 
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Gambar 1. Struktur Organisasi 

Sumber: PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar (2021) 
 
Berdasarkan struktur organisasi dalam PT. Citra Van Titipan Kilat di atas, 

terdiri dari 5 bagian, yaitu :Kepala cabang, pelaksana harian, divisi administrasi, 
divisi operasional/pemasaran, divisi teknologi informasi (IT).Kemudian peneliti 
mencoba menelusuri lebih dalam mengenai sistem kebijakan/pembagian 
pekerjaan di perusahaan ini, peneliti mengajukan pertanyaan kepada divisi 
administrasi, divisi operasional/ pemasaran, dan divisi teknologi informasi dengan 
pertanyaan yang sama yaitu bagaimana sistem pengendalian di setiap divisi dan 
apa saja tugasnya. 

“Dalam divisi administrasi, tanggung jawab yang utama adalah menetapkan 
harga ongkos kirim. Harga yang tepat dan kompetitif adalah bagian yang 
memegang kontribusi besar dalam peningkatan pendapatan. Kalau harga terlalu 
tinggi tentu pelanggan akan beralih ke kompetitor. Sebaliknya jika harga terlalu 
rendah, maka pendapatan juga akan rendah. Harga yang kompetitif adalah harga 
yang memenuhi harapan pasar. Inilah yang menjadi tanggung jawab divisi 
administrasi. Karakter yang diharapkan dari tim ini adalah selalu terupdate 
dengan harga pasar. Katakanlah harga competitor saat ini seperti JNE, J&T, Si 
Cepat, Pos, dan Lion parcel. Selain itu bagian ini juga harus memiliki kejelian dan 
cepat tanggap terhadap kebutuhan pelanggan yg umum dan corporate. Karena 
corporate saat ini juga sedang melakukan efisiensi biaya. Bagi mereka mereka 
bisa buat jadwal pengiriman barang lebih longgar, tidak urgent, yg penting harga 
ekonomis. TIKI cukup jeli melihat harapan ini dan kreatif dengan menambah 
jaringan transportasi darat dan laut. Sekian lama TIKI hanya menggunakan 
pesawat. Tapi sesuai kondisi pandemi, saat ini jalur laut dan darat juga dibuka. 
Harganya jauh lebih ekonomis. Inilah yg jadi solusi corporate. Disinilah 
pengendalian manajemen berperan untuk memantau apakah karyawan bagian 
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divisi administrasi memiliki kepekaan dan kreativitas untuk memenuhi harapan 
pelanggan agar dapat memenangkan persaingan sekaligus meningkatkan 
pendapatan” (Divisi Administrasi, Eka Pratiwi, 22 Juni 2021). 

“Dalam divisi operasional, tanggungjawab yang utama adalah mengatur 
penerimaan barang di counter dan memastikan personil pengantar barang (kurir) 
melakukan pengantaran sesuai dengan standar prosedur operasional (SOP). 
Sebagai perusahaan jasa, komitmen seluruh cabang TIKI harus dijalankan 
karena kualitas layanan TIKI tergantung pada komitmen seluruh cabang dalam 
menjalankan tugasnya masing-masing. Dengan demikian, semua bisa berjalan 
sesuai dengan harapan. Adapun pembinaan yang dilakukan dalam divisi ini, 
yaitu: 

1. Mengedepankan pendekatan kekeluargaan di mana tiap karyawan 
adalah anggota keluarga dari perusahaan. 

2. Memberikan bimbingan ke tiap karyawan bahwa tiap individu adalah 
aset dan bagian penting dari perusahaan. 

3. Memberikan arahan untuk aktivitas yang dilakukan setiap hari melalui 
briefing dan meeting. 

4. Update informasi perkembangan layanan perusahaan melalui grup WA 
5. Koreksi dan pembinaan untuk tiap karyawan yang melakukan kesalahan 

dan pelanggaran. 
6. Pemberian surat teguran untuk karyawan yang melakukan kesalahan 

dan pelanggaran yang berulang dilakukan.” (Koordinator operasional, 
Pak Hasmin, 22 Juni 2021). 

 “Dalam divisi IT, tugas utama adalah memastikan bahwa seluruh komputer 
dapat digunakan, mengupdate setiap aplikasi versi terbaru, menyimpan semua 
data-data sehingga tidak hilang, dan membuat laporan-laporan dengan cara 
dokumentasi. Selain itu divisi ini membawahi sales counter, gerai, dan sub agen 
dimana jika ada setiap masalah komputer maka divisi IT bertugas 
memperbaikinya, dan jika ada harga terbaru harus membantu di bawahnya 
sehingga harganya selalu terupdate” (Divisi IT, Faidu Rahman, 22 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat disimpulkan bahwa dalam 
setiap divisi terdapat tugas dan tanggungjawab dari masing-masing divisi yang 
harus dijalankan dengan baik sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai. Divisi 
administrasi bertanggung jawab dalam penetapan harga ongkos kirim, divisi 
operasional bertanggung jawab dalam hal pengiriman barang, dan divisi 
teknologi informasi bertanggung jawab dalam mengupdate setiap komputer 
dengan versi terbaru. Struktur organisasi di perusahaan ini sudah efektif dan 
jelas menjelaskan tugas dari setiap divisi. Untuk lebih jelas peneliti mengajukan 
pertanyaan kepada bagian kepala operasional mengenai alasan gerai 
dimasukkan dalam struktur organisasi padahal menurut saya gerai bersifat 
mandiri dan tidak dalam bawahan kantor pusat, dan apa saja kebijakan terhadap 
gerai.  

“Memang gerai bersifat mandiri tetapi gerai dimasukkan dalam struktur 
organisasi, karena, gerai sebagian agen TIKI merupakan perpanjangan tangan 
dari TIKI cabang khususnya bagian divisi penjualan. Karena itu gerai tetap 
dipantau langsung kinerjanya. Baik penjualan maupun keluhan dan harapan 
gerai, semua ini dapat disampaikan lewat whatsapp atau telegram group. 
Pendapatan mereka merupakan pendapatan cabang karena setiap bulan akan 
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disetor. Selain itu gerai TIKI akan secara berkala mendapatkan pelatihan sesuai 
kebutuhan. Misalnya training motivasi, training SOP e-money, training 
operasional IT dari cash auto menjadi TIKIKU. Semuanya tentu untuk 
memberikan kemudahan dan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Forum 
bersama ini sangat membantu gerai yang satu dan yang lainnya. Karena kendala 
dan solusi di masing-masing gerai dibagikan dalam forum ini. Dengan demikian 
kemajuan suatu gerai akan memberi kontribusi bagi kemajuan Kantor Cabang 
Makassar” (Pak Noel, 22 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa, struktur 
organisasi sangat penting dibuat dalam perusahaan, untuk mempermudah dalam 
mengetahui job description setiap karyawan dalam melakukan pekerjaannya. 
Selain itu dapat juga diketahui bahwa gerai TIKI masih dalam naungan kantor 
cabang sehingga semua yang dilakukan oleh gerai akan berdampak bagi PT. 
Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar. 

Sistem Penghargaan 
Sistem penghargaan merupakan salah satu alat pengendalian penting yang 

digunakan perusahaan untuk memotivasi personal/gerai-gerai TIKI agar 
mencapai tujuan dan target sesuai yang diharapkan perusahaan. PT. Citra Van 
Titipan Kilat Cabang Makassar sudah mulai diberlakukan sistem penghargaan 
yang diberikan kepada beberapa gerai yang penjualan tiap bulannya tinggi, 
sistem penghargaan ini sangat berpengaruh bagi gerai-gerai yang membuat 
gerai-gerai menjadi termotivasi untuk meningkatkan penjualan setiap bulannya. 
Hal ini memberikan dampak yang positif bagi kinerja perusahaan, sehingga 
kinerja perusahaan dapat meningkat. Sistem penghargaan di PT. Citra Van 
Titipan Kilat Cabang Makassar ini biasanya dilaksanakan bersamaan dengan 
ulang tahun perusahaan ini pada tanggal 1 September. Adapun peneliti memberi 
pertanyaan bagaimana sistem penghargaan yang dilakukan di perusahaan ini. 
Ibu Eka Pratiwi selaku Koordinator Administrasi, mengatakan:  

“Karyawan yang berprestasi akan diberikan kenaikan jabatan dan hadiah 
lainnya seperti televisi, handphone dan kulkas dan juga akan diberikan insentif 
sesuai dengan prestasi kerja dari seorang karyawan dan juga selain karyawan, 
perusahaan ini akan memberi penghargaan kepada gerai TIKI yang 
penjualannya meningkat setiap bulannya.” (Eka Pratiwi, 9 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui bahwa bagaimana 
manajemen TIKI menjaga betul perilaku karyawan karena TIKI sangat menyadari 
bahwa peningkatan pendapatan perusahaan banyak ditentukan oleh perilaku 
karyawan. Tetapi bukan hanya karyawan yang diberikan penghargaan melainkan 
gerai TIKI juga diberikan jika gerai tersebut pendapatannya meningkat setiap 
bulan atau setiap tahunnya. Gerai TIKI disini artinya mitra dari TIKI pusat. Karena 
itu, sistem ini sangat berguna untuk memberikan motivasi bagi gerai untuk 
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan. Selain itu, karyawan yang 
bekerja dengan baik dan berprestasi akan diberikan penghargaan berupa 
kenaikan jabatan dan pemberian insentif, ini menjadi sistem yang sangat baik 
bagi karyawan sehingga karyawan akan berusaha untuk bekerja lebih baik untuk 
mendapatkan penghargaan ini dan akan berdampak baik bagi perusahaan yaitu 
akan meningkatkan kinerja perusahaan. 
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Proses Sistem Pengendalian Manajemen 
Perencanaan Strategi 

Perencanaan strategi yang dilakukan oleh PT. Citra Van Titipan Kilat 
Cabang Makassar yaitu dengan membuat strategi bagaimana agar pelanggan 
tetap menggunakan layanan TIKI secara terus-menerus dan berlangganan 
sehingga perusahaan ini dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan yang 
sejenis. Penyusunan strategi harus dipertimbangkan dengan baik dengan melihat 
keunggulan dan kelemahan pesaing, sehingga perusahaan menjadi lebih unggul 
dari pesaing. Tujuan penyusunan strategi ini adalah untuk melaksanakan semua 
strategi yang telah ditetapkan sehingga target perusahaan dapat tercapai dan 
juga tetap menjalankan visi dan misi dari perusahaan ini, di mana visi misinya 
yaitu: 
Visi PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar: 
 “Menjadikan TIKI sebagai salah satu perusahaan yang terbaik dalam jasa 
pengiriman dan logistic dengan melayani kebutuhan dan kepentingan pelanggan 
secara optimal sehingga dikenal Indonesia dan Internasional” 
Misi PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar: 
“Bekerja dengan giat secara profesional, jujur, bertanggung jawab dengan penuh 
keyakinan dan dedikasi tinggi untuk selalu menjadi yang terbaik” 

Kemudian peneliti mengajukan pertanyaan mengenai bagaimana tahap-
tahap yang dilakukan PT. Citra Van Titipan Kilat dalam menyusun dan 
melaksanakan perumusan strategi yang bertujuan untuk meningkatkan 
pendapatan perusahaan yang akan berpengaruh dalam meningkatnya kinerja 
perusahaan. Ibu Eka Pratiwi selaku koordinator administrasi mengatakan: 
“Ada 3 tahap yang dilakukan perusahaan ini dalam melaksanakan strategi, yang 
jika dilakukan dengan tepat akan membuat kemajuan di perusahaan ini, yaitu: 

1. Survei, dengan kita melakukan survey kita dapat mengetahui kebutuhan 
pelanggan, mengetahui tingkat kepuasaan pelanggan terhadap 
pelayanan yang diberikan perusahaan. 

2. Analisa, setelah kita melakukan survey, kita melakukan analisa dan 
dengan itu kita dapat mengevaluasi kegiatan yang akan dilakukan dan 
memprediksi kemungkinan buruk yang akan terjadi di perusahaan ini. 

3. Eksekusi, setelah kita melakukan analisa, langkah terakhir adalah 
eksekusi, yaitu dengan cara melaksanakan rencana-rencana yang telah 
ditetapkan.” (Eka Pratiwi, Koordinator administrasi, 9 Juni 2021) 

       Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui bahwa perusahaan ini 
harus mampu melaksanakan dengan baik langkah-langkah perencanaan strategi 
ini, sehingga perusahaan ini dapat menjadi lebih baik dan dapat meningkatkan 
kinerja perusahaan. Hal ini dikuatkan oleh pernyataan dari Ibu Rara selaku 
karyawan gerai TIKI mengenai strategi yang tepat sehingga pelanggan merasa 
nyaman menggunakan layanan TIKI ini, yaitu: 
       “Dengan cara memberikan pelayanan yang prima, menginformasikan   
tentang produk-produk keunggulan TIKI (up to date), dan juga menginformasikan 
jika adanya promo-promo yang biasanya dibuat menjelang hari raya besar 
seperti hari raya natal, hari raya idul fitri,  sehingga pelanggan dapat mengetahui 
hal-hal yang baru dari TIKI” (Rara, 10 Juni 2021). 
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       Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui bahwa strategi yang 
tepat dilakukan yaitu dengan memberikan pelayanan yang terbaik untuk 
pelanggan sehingga pelanggan merasa nyaman dan puas menggunakan 
layanan TIKI. Maka, PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar harus 
memberikan motivasi dan pelatihan bagi karyawan-karyawan sehingga karyawan 
mampu menjelaskan produk atau layanan apa yang tepat sesuai dengan 
harapan dan solusi saat itu, dan harus dipastikan bahwa yang TIKI janjikan bisa 
terpenuhi dan terlaksana dengan baik sehingga pelanggan merasa puas dengan 
jawaban dan hasil yang diberikan. Itulah salah satu cara memberikan pelayanan 
yang terbaik kepada para pelanggan. Adapun peneliti memberikan pertanyaan 
kepada pelanggan TIKI mengenai bagaimana pelayanan yang diberikan TIKI 
kepada mereka. Sebagai pelanggan TIKI mengatakan: “Saya senang mengirim 
lewat TIKI karena barangnya cepat sampai, jika ada barang yang penting dikirim 
hari ini tiba sore di hari yang sama. Dan karyawan-karyawan TIKI juga baik, 
pertama masuk di depan pintu mereka langsung mengucapkan salam sehingga 
kita sebagai pelanggan merasa senang dan diperhatikan.” (Ibu Nanna, 18 Juni 
2021). 
      Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat diketahui bahwa TIKI 
memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelanggan sehingga pelanggan dapat 
memberikan informasi ini ke pelanggan yang lain untuk menggunakan layanan 
TIKI dan otomatis TIKI akan menjadi salah satu layanan pengiriman jasa yang 
terbaik sehingga banyak yang menggunakan TIKI dan akan membuat 
pendapatan meningkat, tercapainya target pendapatan dan itulah yang membuat 
kinerja perusahaan akan meningkat. Tetapi, peneliti memberikan pertanyaan 
yang sama kepada pelanggan lain, mengatakan: “Saya pernah kecewa 
menggunakan TIKI karena saya kirim kue kering ke Jakarta tetapi sampai di 
Jakarta kuenya semua hancur, saya sangat kecewa padahal saya selalu kirim di 
TIKI tidak pernah yang lain tetapi saya sekarang saya kecewa” (Yudistira, 18 Juni 
2021) 
       Berdasarkan hasil wawancara bersama Bapak Yudistira di atas, diketahui 
bahwa disini pelayanan TIKI buruk sehingga pelanggan merasa kecewa dengan 
layanan yang diberikan. Seharusnya karyawan TIKI, harus mampu memberikan 
solusi yang terbaik sehingga kiriman pelanggan aman sampai di tempat tujuan. 
Dengan adanya rasa kekecewaan dari pelanggan, peneliti mengajukan 
pertanyaan kepada pemimpin gerai TIKI bagaimana menyikapi hal ini, 
mengatakan: “Seharusnya karyawan memberikan solusi terbaik, contohnya jika 
ada yang mau mengirim kue kering, sebaiknya menggunakan sterofom sehingga 
jika dibanting tidak akan rusak, tetapi jangan hanya di bagian luarnya saja yang 
diperhatikan tetapi di dalamnya harus dipadatkan sehingga tidak goyang 
misalnya dengan menyelipkan Koran atau kardus sehingga padat” (Pak 
Benyamin, 19 Juni 2021). 
       Dari pernyataan Bapak Benyamin di atas, diketahui bahwa atasan dari 
karyawan harus menyampaikan hal ini kepada karyawan sehingga karyawan 
dapat memberikan solusi kepada pelanggan dan pelanggan akan merasa puas 
dengan jawaban yang diberikan, dan juga pelanggan akan percaya 
menggunakan TIKI bahwa barang akan tiba dengan aman sampai di kota tujuan, 
sehingga dengan kepuasan pelanggan memberikan dampak yang positif bagi 
perusahaan dengan meningkatnya kinerja perusahaan. Selain itu, peneliti juga 
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mengajukan pertanyaan kepada pelanggan mengenai kiriman apakah tiba tepat 
waktu atau tidak, Bapak Johanes mengatakan: “Saya kurang puas dengan 
pelayanan yang diberikan oleh TIKI, karena waktu itu saya kirim ke kendari 
makanan basah, dan saya Tanya kepada karyawan apakah bisa tiba besok pagi, 
dan karyawannya mengatakan iya bisa Pak, tetapi besok paginya saya cek 
ternyata barang saya belum diterima padahal yang saya kirim itu makanan basah 
dan cepat rusak sehingga saya sangat kecewa, seharusnya jika memang tidak 
bisa tiba besok diberitahu sehingga saya tidak perlu kirim, saya kecewa, padahal 
saya termasuk langganan di TIKI tetapi kenapa tidak diperhatikan dan tidak tepat 
waktu.” (Pak Johanes, 18 Juni 2021). 
       Dari pernyataan Bapak di atas dapat diketahui bahwa, karyawan tidak 
menepati janji yang diberikan sehingga pelanggan merasa kecewa dengan 
pelayanan yang diberikan. Para manajer TIKI harus bisa mendidik dan 
mengajarkan kepada karyawan mengenai berapa hari lama pengiriman ke kota-
kota tertentu sehingga tidak terjadi salah pengertian yang menyebabkan 
pelanggan tidak lagi menggunakan TIKI 
 
Penyusunan Anggaran 

Anggaran merupakan dokumen yang berisi estimasi kerja, baik berupa 
penerimaan dan pengeluaran yang disajikan dalam ukuran moneter yang akan 
dicapai pada periode waktu tertentu dan menyertakan data masa lalu sebagai 
bentuk pengendalian dan penilain kinerja. 

Penyusunan anggaran merupakan suatu rencana yang disusun secara 
sistematis, yang meliputi seluruh kegiatan perusahaan, yang dinyatakan dalam 
unit (kesatuan) moneter dan berlaku dalam jangka waktu (periode) tertentu yang 
akan datang. Penyusunan anggaran yang dilakukan oleh PT. Citra Van Titipan 
Kilat Cabang Makassar yaitu dengan cara menentukan anggaran/ target yang 
diinginkan oleh perusahaan berdasarkan perkiraan biaya yang sebanding 
dengan yang dibutuhkan. 

 
    Tabel 1. Target Pendapatan PT.Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar 

Tahun Target (Rp) Realisasi (Rp) Persentase Deviasi 

2018 5.858.376.553 4.261.025.564 72% 28% 

2019 6.788.344.098 4.603.253.555 67% 33% 

2020 7.298.987.753 4.599.951.414 63% 37% 

Sumber: PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar (2021) 
        

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa realisasi pendapatan pada 
PT.Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar pada tahun 2017, 2018, 2019 tidak 
mencapai target yang telah ditetapkan oleh perusahaan, karena itu peneliti 
mengajukan pertanyaan kepada koordinator administrasi mengenai dalam 
menentukan target setiap tahunnya, apa yang menjadi pertimbangan di 
perusahaan ini?  

“Kondisi umum perekonomian yang terjadi peningkatan, faktor-faktor 
pendukung internal TIKI yang terus berkembang, persaingan bisnis untuk 
perusahaan yang sejenis yang semakin ketat, peningkatan sumber daya 
manusia, pertimbangan inilah yang menjadi dasar kami membuat dan menaikkan 
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penetapan target antara 7-15% per tahun. Tetapi dalam kenyataannya target 
tidak tercapai, ternyata menurut analisa kami penyebabnya kondisi umum 
perekonomian tidak sebaik sebelum-sebelumnya, faktor-faktor pendukung IT 
seperti tracking keberadaan kiriman, sehingga ini sesuatu yang tidak dapat 
diunggulkan, dan yang memberi dampak besar yaitu munculnya pesaing baru 
yang sangat agresif misalnya dalam hal keberanian mereka membuka gerai yang 
sangat banyak, keberanian mereka menjemput barang meskipun hanya 1 surat, 
dan mereka memberikan penawaran harga yang jauh di bawah TIKI, selain itu 
peningkatan SDM kami tidak secepat kemajuan teknologi dan kebutuhan pasar, 
hal-hal inilah diluar dugaan kami yang sangat menggerogoti pencapaian target 
kami.” (Eka Pratiwi, 1 Juli 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui bahwa pada dasarnya 
yang menjadi pertimbangan sudah tepat, tetapi ternyata kondisi ekonomi ternyata 
menurun dibanding tahun sebelumnya. Dan ternyata persaingan bisnis lebih 
ketat dibanding sebelumnya. Sementara itu sistem pengendalian manajemen 
belum berjalan terhadap karyawan dan tidak mengantisipasi perubahan teknologi 
dan ekonomi yang sangat cepat. Hal ini ternyata juga sesuai dengan yang 
dikatakan oleh responden bahwa peningkatan SDM belum memadai sehingga 
dibutuhkan peningkatan sistem pengendalian manajemen yang lebih proaktif. 
tidak Kemudian peneliti juga mengajukan pertanyaan kepada koordinator 
administrasi dan pemimpin gerai TIKI apakah ada hal-hal lain yang 
menyebabkan sehingga TIKI tidak dapat mencapai target setiap tahunnya? 

Memang TIKI setiap tahunnya tidak mencapai target, hal ini mungkin 
disebabkan karena beberapa faktor, yaitu: banyaknya perusahaan yang sejenis 
contohnya JNE, J&T, Lion Parcel dan masih banyak yang lain, selain itu mungkin 
juga karena pelayanan kita yang kurang memuaskan yang mengakibatkan 
pelanggan tidak puas menggunakan TIKI contohnya barangnya tidak tepat 
waktu, faktor lain yaitu karena bagaimana sikap karyawan saat di counter apakah 
dia melayani dengan sungguh-sungguh atau tidak, contohnya tidak menjelaskan 
produk TIKI dengan baik, tidak menyapa bahkan tidak menepati janji bahwa 
barangnya akan tiba tepat waktu, nah itulah yang menyebabkan pelanggan tidak 
mau lagi kirim di TIKI”.Selain itu, hal yang tidak kalah pentingnya adalah sistem 
kepemilikan TIKI adalah franchise, artinya kepemilikan setiap cabang berada di 
tangan pemilik modal, karena itu pengendalian manajemennya tidak seketat 
apabila kantor pusat Jakarta sendiri yang langsung membuka cabangnya di 
provinsi/kabupaten. Kondisi ini yang memberikan dampak yang cukup 
berpengaruh terhadap ketatnya penentuan target dan tingkat keharusan 
pencapaian target tersebut. Misalnya, suatu cabang tidak mencapai target 
selama beberapa bulan maka, pimpinan cabang tersebut oleh kantor pusat dinilai 
tidak mampu sebagai kepala cabang dan posisinya bisa diturunkan tetapi cabang 
TIKI sekarang sanksi seperti itu tidak berlaku selama mereka tetap menjalankan 
ketentuan-ketentuan yang ditentukan oleh TIKI pusat dan mereka tidak mudah 
begitu saja memberhentikan mereka sebagai pemegang franchise di cabang.” 
(Eka Pratiwi, 25 Juni 2021). 

“Menurut saya TIKI tidak mencapai target karena seperti yang saya alami 
bahwa kebanyakan pelanggan dan terutama pelanggan olshop lebih memilih 
kantor pos karena harganya jauh lebih murah meskipun pengiriman agak lambat, 
tetapi murah, apalagi barang yang kami kirim tidak mendesak. Selain itu banyak 
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olshop dan pelanggan lain yang menghendaki sistem COD (Cash on Delivery) 
yang artinya penerima yang akan menanggung ongkos kirim, sementara sistem 
itu belum diberlakukan di TIKI sedangkan ekspedisi lain sudah memberlakukan.” 
(Pak Benyamin, 26 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui ada banyak faktor 
yang menyebabkan target perusahaan tidak dapat tercapai. Di TIKI memang 
sudah diterapkan sistem pengendalian manajemen pendapatan tetapi belum 
dijalankan dengan maksimal contohnya tidak melihat apa yang pelanggan 
butuhkan seperti sistem COD yang seharusnya dapat meningkatkan pendapatan 
dengan adanya sistem ini, karena banyak pelanggan yang ingin menggunakan 
sistem ini. Selain itu, karena sikap karyawan yang memiliki hubungan 
interpersonal yang belum sesuai harapan perusahaan. Setelah diketahui hal-hal 
yang menghambat pencapaian target maka akan dilakukan perbaikan dan 
evaluasi divisi yang membutuhkan perbaikan. Dan mencoba mengidentifikasi 
kebutuhan perbaikan yang harus dilakukan misalnya, dengan menambah 
pelatihan untuk keterampilan yang diharapkan, pengetahuan dan wawasan yang 
lebih luas, dan mengarahkan mereka ke perilaku yang profesional. Sehingga hal 
ini dapat memberikan perbaikan pada kinerja karyawan. Sehingga dengan 
sendirinya, terjadinya peningkatan pada pendapatan perusahaan. Adapun 
pernyataan dari koordinator administrasi, mengenai proses penyusunan 
anggaran yaitu: 

“Sesuai dengan kemampuan tiap cabang bagaimana dalam mengelola 
keuangannya, namun ada target penjualan yang diberikan untuk setiap cabang 
untuk dicapai.” (Eka Pratiwi, 9 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara bersama Ibu Eka, dapat diketahui bahwa di 
setiap cabang telah ditetapkan target penjualan, tetapi semuanya tergantung 
setiap cabang dalam mengelola keuangannya dan dalam meningkatkan 
pendapatan perusahaan. Dan PT. Citra Van Titipan Kilat harus mampu mencapai 
target yang telah ditentukan dengan membuat strategi baru dan 
menyampaikannya kepada semua karyawan sehingga bersama-sama mampu 
membuat tercapainya target pendapatan tersebut. Kemudian peneliti 
mengajukan pertanyaan mengenai bagaimana cara mengelola keuangan 
sehingga memperoleh keuntungan, Bapak Benyamin selaku pemimpin gerai TIKI 
mengatakan: “Dengan cara mencatat pendapatan setiap hari, dan 
mengusahakan meningkatkan pendapatan sehingga dengan meningkatkan 
pendapatan, pendapatan akan terus meningkat dengan biaya-biaya tetap setiap 
bulan.” (Pak Benyamin, 10 Juni 2021) 

Berdasarkan hasil wawancara di atas bersama Bapak Benyamin, dapat 
diketahui bahwa setiap penerimaan dan pengeluaran dicatat setiap hari sehingga 
dapat diketahui berapa pendapatan yang diperoleh setiap harinya, dan 
pencatatan merupakan hal yang penting sehingga semua pendapatan diketahui 
jumlahnya dan karena untuk meningkatkan pendapatan maka biaya-biaya harus 
ditekan maka TIKI akan memperoleh laba dan target pendapatan akan tercapai, 
sehingga kinerja perusahaan akan meningkat. 
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Pelaksanaan 
Dalam rangka usaha mencapai target perusahaan, pelaksanaan strategi 

inilah yang menentukan tercapainya target perusahaan. Peranan tanggungjawab 
masing-masing karyawan dalam setiap divisi sangat berpengaruh dan berperan 
penting dalam pelaksanaanya, selain karyawan pimpinan juga harus ikut 
bergabung dalam kegiatan ini. Dalam pelaksanaan yang dilakukan oleh 
karyawan PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar. Setiap pekerjaannya 
telah selesai harus dilaporkan kepada pihak pimpinan sehingga dapat diketahui 
semua pekerjaan yang telah dilakukan. Kemudian peneliti mengajukan 
pertanyaan untuk koordinator administrasi mengenai proses pelaksanaan di 
perusahaan ini yaitu: “Setelah semua strategi telah dilaksanakan, akan dilakukan 
evaluasi terhadap pelaksanaan tersebut, yang akan dievaluasi oleh pihak 
pimpinan, apakah pelaksanaan tersebut telah berjalan sesuai rencana atau tidak, 
jika tidak akan dilakukan bimbingan terhadap karyawan.” (Eka Pratiwi, 9 Juni 
2021) 

Berdasarkan hasil wawancara di atas dapat dilihat bahwa, setiap rencana 
dan pelaksanaan yang dilakukan akan dievaluasi kembali sehingga jika ada yang 
tidak sesuai rencana akan diperbaiki menjadi lebih baik. Kemudian peneliti 
mengajukan pertanyaan kepada Bapak Benyamin selaku pemimpin gerai 
mengenai bagaimana pelaksanaan yang dilakukan oleh karyawan PT. Citra Van 
Titipan Kilat Cabang Makassar yaitu: “Sebaik apapun strategi yang ditetapkan 
perusahaan, kunci sukses dari strategi yaitu terletak pada eksekusi dari strategi 
tersebut. Para manajer sangat berperan penting untuk memantau bagaimana 
pelaksanaan strategi yang diharapkan oleh perusahaan. Contohnya: pada saat 
lebaran apakah betul para karyawan di counter menginformasikan kepada 
pelanggan mengenai promosi-promosi pada saat lebaran, dan apakah karyawan 
mensosialisasikan kepada pelanggan bahwa TIKI memberi kemudahan dalam 
melakukan pembayaran melalui e-money (Dana, OVO, Go-Pay).” 

Berdasarkan hasil wawancara bersama Bapak Benyamin di atas, dapat 
diketahui pelaksanaan yang dilakukan oleh karyawan sangat berperan penting 
untuk peningkatan kinerja suatu perusahaan dan juga para manajer untuk 
memotivasi karyawan agar bekerja secara maksimal dan profesional. Untuk 
melihat profesionalisme karyawan, peneliti mengajukan pertanyaan kepada 
pelanggan mengenai bagaimana penyampaian informasi tentang promosi-
promosi, Ibu Deva selaku pelanggan (Olshop) mengatakan: “Saya senang 
berlangganan di TIKI karena setiap ada promo ongkos kirim diberitahukan lewat 
media social seperti instagram, facebook, bahkan saya di chat pribadi oleh 
karyawan TIKI sehingga saya mengetahui jika ada promo dan saya akan 
mengirim barang dengan banyak selagi ada potongan ongkos kirim.” (Ibu Deva, 
Pelanggan, 18 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara bersama Ibu Deva di atas, dapat diketahui 
bahwa karyawan TIKI sudah melakukan strategi yang ditetapkan oleh 
perusahaan dengan baik, sehingga membuat pelanggan puas menggunakan 
TIKI dan percaya mengirim dalam jumlah yang banyak yang membuat 
pendapatan semakin meningkat dan perlahan dapat mencapai target yang telah 
ditentukan. 
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Evaluasi kerja 
Setelah melakukan penyusunan strategi dan penyusunan anggaran yang 

telah ditetapkan oleh perusahaan serta pelaksanaanya maka akan dilakukan 
evaluasi kerja. Evaluasi kerja ini dilakukan untuk mengetahui apakah strategi 
yang telah ditetapkan dilakukan sesuai dengan petunjuk atau tidak, dan juga 
untuk mengetahui apakah strategi yang ditetapkan sudah tepat atau harus 
dilakukan perbaikan. Evaluasi kerja dilakukan juga untuk mengetahui keunggulan 
dari perencanaan strategi, penyusunan anggaran dan pelaksanaanya sehingga 
kedepannya lebih baik. 

Evaluasi kerja pada PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar dilakukan 
oleh kepala pelaksana harian yang bertanggung jawab untuk menilai apakah 
hasil pekerjaan sesuai dengan apa yang telah ditetapkan. Adapun pernyataan 
dari Ibu Eka Pratiwi selaku koordinator administrasi, mengenai bagaimana cara 
mengevaluasi kerja karyawan di PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar, 
yaitu: “Dengan cara mengevaluasi pengetahuan karyawan mengenai pekerjaan, 
tanggung jawab dari karyawan dan absensi karyawan. Sehingga dengan cara 
tersebut dapat dilihat kinerja dari karyawan dan dapat dimotivasi dan diberikan 
pelatihan untuk membentuk karyawan-karyawan yang unggul.” (Eka Pratiwi, 9 
Juni 2021). 

Berdasarkan jawaban yang diberikan Ibu Eka, dapat disimpulkan bahwa 
karyawan dievaluasi pengetahuan mereka, keterampilan mereka bahkan juga 
perilaku mereka terhadap disiplin waktu (absensi), dengan mengevaluasi kerja 
karyawan dapat membentuk karyawan yang unggul dan berprestasi sehingga 
membuat kinerja perusahaan menjadi meningkat dan juga target dari perusahaan 
dapat tercapai. Berkaitan dengan hal ini, peneliti mengajukan pertanyaan kepada 
pemimpin gerai TIKI mengenai cara mengevaluasi kerja karyawan , yaitu: 
“Evaluasi kerja tentu dilakukan di masing-masing divisi, yang pertama akan 
dilihat bagaimana pencapaian kerja sesuai dengan job description, yang kedua 
yaitu bagaimana perilaku karyawan dalam melakukan pekerjaannya, apakah 
karyawan memiliki loyalitas yang tinggi dan apakah karyawan bekerja sesuai 
dengan harapan dari perusahaan. Hal ini bisa dievaluasi dengan cara yaitu:  

1. Memastikan apakah karyawan memahami apa yang menjadi tanggung 
jawab mereka, dan karyawan mendapatkan arahan dari atasan mereka,  

2. Apakah mereka memiliki motivasi yang tinggi untuk menjalankan 
pekerjaan mereka. 

3. Perlu dievaluasi oleh manajer harus memastikan apakah mereka 
memiliki keterbatasan pribadi yang menghambat tercapainya tanggung 
jawab dari masing-masing karyawan.(Pak Benyamin, 10 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat diketahui cara mengevaluasi 
kerja karyawan sehingga manajer mengetahui hal-hal yang dapat menghambat 
tercapainya tujuan perusahaan, dan dengan diketahuinya perusahaan dapat 
memperbaiki sehingga target pendapatan dapat tercapai. Selanjutnya peneliti 
memberi pertanyaan kepada Ibu Murni selaku pelanggan TIKI mengenai 
bagaimana perilaku karyawan, ibu Murni mengatakan: “Saya pernah merasa 
kecewa dengan karyawan TIKI, karena karyawannya tidak menjawab pertanyaan 
saya dengan baik, dia terkesan malas dalam memberi jawaban dan tidak 
sepenuh hati.” (Ibu Murni, Pelanggan, 18 Juni 2021) 
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Berdasarkan hasil wawancara diatas dapat diketahui bahwa, perilaku 
seorang karyawan tiki seharusnya tidak seperti itu melainkan karyawan harus 
menganggap bahwa pelanggan seperti raja sehingga karyawan harus 
memperlakukan pelanggan sebaik mungkin. TIKI harus mampu membina 
karyawan agar berperilaku dengan baik, sehingga TIKI tidak kehilangan 
pelanggan lama maupun pelanggan baru. 

 
 

Kinerja Perusahaan 
Kinerja perusahaan merupakan hasil kerja yang dicapai oleh seseorang atau 

kelompok dalam suatu perusahaan sesuai dengan wewenang dan tanggung 
jawab masing-masing dalam upaya pencapaian tujuan organisasi secara legal. 

Selanjutnya peneliti mengajukan pertanyaan kepada Ibu Eka Pratiwi selaku 
koordinator Administrasi, mengenai bagaimana cara meningkatkan kinerja di 
perusahaan ini, yaitu: “Kinerja perusahaan akan meningkat jika didukung dengan 
Sumber Daya Manusia (SDM) yang bekerja selaras dengan visi dan misi 
perusahaan.” (eka Pratiwi, 9 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, dapat dilihat bahwa peran dari 
karyawan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kinerja perusahaan, karena 
dengan kinerja karyawan yang baik akan membuat pelanggan merasa nyaman 
berlangganan di perusahaan ini dan secara tidak langsung ini yang membuat 
kinerja perusahaan akan meningkat. Selain itu, peneliti juga memberi pertanyaan 
kepada bu Rara selaku karyawan TIKI mengenai apa standar yang mengatakan 
bahwa perusahaan ini telah mencapai kinerjanya, yaitu: “Standarnya yaitu 
dengan target pendapatan tercapai dan adanya peningkatan pendapatan setiap 
bulan atau setiap tahun.” (Ibu Rara, Karyawan, 10 Juni 2021). 

Berdasarkan hasil wawancara bersama Ibu Rara , dapat diketahui standar 
perusahaan ini sehingga dapat dilakukan langkah-langkah yang tepat sehingga 
pendapatan meningkat setiap bulan dan setiap tahun. Semakin meningkatnya 
pendapatan akan membuat kinerja perusahaan semakin meningkat. Dan 
meningkatnya pendapatan diperoleh dari pelanggan-pelanggan yang 
menggunakan TIKI sebagai layanan jasa pengiriman secara terus-menerus. 

 
Pendapatan 

Pendapatan adalah penghasilan yang timbul dari aktivitas perusahaan yang 
biasa dikenal dengan sebutan yang berbeda seperti penjualan, penjualan jasa, 
bunga, dividen, royalti dan sewa. 

Penyusunan target pendapatan harus dibuat dengan baik sehingga target 
perusahaan dapat tercapai. Dalam penyusunan target pendapatan yang akan 
dilakukan selama periode tertentu, sehingga akan diketahui apakah rencana 
yang ditetapkan telah berjalan sesuai dengan strategi atau belum. Pendapatan 
PT. Citra Van Titipan Kilat Cabang Makassar diperoleh dari volume pengiriman, 
tetapi dapat dilihat selama 3 tahun terakhir pendapatan yang diperoleh PT. Citra 
Van Titipan Kilat Cabang Makassar semakin menurun dari tahun 2019-2020. 
Oleh karena itu, mengakibatkan realisasi tidak tercapainya target pendapatan 
perusahaan yang ditetapkan secara nasional. Sehingga pendapatan perusahaan 
menurun setiap tahunnya, dapat dilihat realisasi tercapai target pada tahun 2018 
sebesar Rp. 4.261.025.564, pada tahun 2019 sebesar Rp. 4.603.253.555, pada 
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tahun 2020 sebesar Rp. 4.599.951.414. Dapat dilihat bahwa pendapatan yang 
diterima oleh perusahaan meningkat, tetapi pendapatan yang diterima tidak 
sesuai dengan target yang telah ditetapkan. Adapun pernyataan dari Bapak 
Benyamin selaku pemimpin gerai TIKI mengenai cara meningkatkan pendapatan, 
yaitu: “Dengan cara memaksimalkan cara kerja kita dan karyawan sehingga 
pelanggan akan merasa senang sehingga pelanggan menggunakan jasa 
pengiriman perusahaan ini, salah satu contohnya yaitu jika ada seorang 
pelanggan bertanya kenapa harga ongkos kirim ke Tual mahal? Karyawan yang 
tidak profesional akan menjawab: sudah begitu pak di sistem, tetapi jika 
karyawan yang loyal akan menjawab: karena ke tual itu tidak ada pesawat 
langsung Pak, pertama naik pesawat transit di ambon lanjut naik pesawat lagi ke 
tual kemudian naik mobil Pak, sehingga harganya mahal dan waktu sampai agak 
lama.” (Benyamin, 10 Juni 2021). 
 

5. KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, kita dapat mengetahui cara 
meningkatkan pendapatan yaitu dengan cara memaksimalkan kerja karyawan 
sehingga pelanggan akan merasa puas dengan jawaban yang diberikan dan 
pelanggan akan terus menggunakan layanan TIKI. 
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