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Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai perbedaan antara tingkat harapan/tingkat kepentingan
dengan tingkat kinerja. Kepuasan pelanggan akan tercipta jika pelanggan merasakan hasil pekerjaan
yang sesuai dengan harapan mereka, atau bahkan melebihi harapan. Kepuasan pelanggan
merupakan suatu hal yang sangat penting bagi perusahaan, dengan tingginya tingkat kepuasan
pelanggan akan membuat reputasi perusahaan meningkat dan dapat membentuk opini publik yang
menguntungkan. Dalam Tugas Akhir ini, penulis menganalisis mengenai kualitas pelayanan
mengenai kegiatan pemeliharaan yang dilakukan di salah satu mall terbesar yang ada di Kota
Tasikmalaya, yaitu Asia Plaza. Responden pada penelitian ini merupakan tenant yang ada pada Asia
Plaza dan sudah pernah mengalami setidaknya lebih dari tiga kali kegiatan pemeliharaan bangunan
yang dilakukan oleh perusahaan. Dengan diketahuinya kualitas pelayanan kegiatan pemeliharaan
menurut dari sudut pandang para tenant, maka dapat diketahui kekurangan dan kelebihan dari
layanan yang diberikan, sehingga dapat ditentukan langkah -langkah yang tepat untuk meningkatkan
kualitas layanan yang diberikan. Metode yang digunakan adalah metode Service Quality
(SERVQUAL). SERVQUAL merupakan suatu metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan atas jasa yang diterimanya yaitu dengan membandingkan antara tingkat kepentingan
dengan tingkat kinerja sehingga dapat diketahui nilai kesenjangan yang ada. SERVQUAL menilai
kualitas pelayanan berdasarkan lima variabel yaitu variabel tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, Tenant, Nilai Kesenjangan, SERVQUA L






ABSTRACT

PENGUKURAN PERFORMANSI LAYANAN
PEMELIHARAAN BANGUNAN MALL DENGAN METODE
SERVQUAL

IVAN KRISTIAN
NP M: 2013410031

ADVISOR: Dr. Felix Hidayat, S.T., M.T.

PARAHYANGAN CATHOLIC UNIVERSITY
FACULTY OF ENGINEERING DEPARTMENT OF CIVIL

ENGINEERING
(Accreditated by SK BAN-PT Number: 227/S KIBAN-PT/Ak-XVI/S/X1/2013)

BANDUNG
JUNI 2017

Customers’ satisfaction is measured by the difference between their expectations and perceptions or
what they will perceive. It is undoubtedly true that customers’ satisfaction is fulfilled when a
company’s high performance is achieved or even beyond their expectations. This aspectis thus very
crucial to the company as high customers’ satisfaction would translate on good corporate reputation
and credits, deliver the positive image and influence on public and ultimately bring huge benefits to
the company. In this final task, writer will analyse the company’s service quality on how to manage
shopping malls housekeeping and maintenance, identify and address its problems and propose
possible solutions. The shopping mall chosen is Asia Plaza which is one of the largest malls in
Tasikmalaya. Furthermore, the respondents of this survey are the existing tenants in Asia Plaza and
already went through for at least three times in company’s maintenance procedures. By conducting
this survey and getting the real feedback from tenants’ perspectives, this will be a useful method to
observe the advantages and disadvantages of the service given so that necessary steps could be
introduced to improve the company’s quality of service. The Service Quality (SERVQUAL) method
is used in this analysis. SERVQUAL is an effective approach to measure the service quality,
analysing the extent of pre-consumption expectations which is whether or not are confirmed by their
actual perceptions of the service experience. This multi-dimensional research instrument is built on
the expectancy-disconfirmation paradigm, indicating the five key variables: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance and empathy.

Keywords: Customers’satisfaction, Tenants, Gap, SERVQUAL
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pusat perbelanjaan atau yang biasa dikenal dengan istilah “mall” adalah industri
wisata yang berkembang dengan pesat sekarang ini. Kebutuhan manusia sangat
terbantu dengan adanya “mall” dan tidak sedikit orang mengunjungi tempat
perbelanjaan sebagai sarana untuk memenuhi kebutuhan mereka, jalan-jalan,
ataupun untuk bersantai.

Pusat perbelanjaan sudah sangat umum untuk dijumpai bahkan untuk kota-kota
kecil yang sedang berkembang seperti Tasikmalaya. “Tasikmalaya merupakan kota
yang memiliki pendapatan terbesar dari sektor pariwisata (Budiman, 2014).”
Dengan berkembangnya sektor wisata dari pusat perbelanjaan, perekonomian di
Kota Tasikmalaya bertumbuh dengan baik. Selain meningkatkan perekonomian
daerah, keberadaan “mall” mensejahterakan masyarakatnya dengan terciptanya
banyak lapangan kerja.

Asia Plaza merupakan pusat perbelanjaan pertama di Kota Tasikmalaya yang
didirikan sejak 2007 dan merupakan yang terbesar di Tasikmalaya bahkan di
priangan timur. Tidak hanya tempat perbelanjaan, namun Asia Plaza merupakan
gabungan dari hotel (Hotel Asri) dan waterboom (TeeJay Water Park) dengan luas
tempat sekitar 4,6 ha. Dengan luas gedung yang besar dan struktur bangunan yang
kokoh, Asia Plaza memiliki daya tarik melebihi pusat perbelanjaan lainnya.

Gedung atau bangunan merupakan aset perusahaan yang sangat bernilai dan
penting bagi kelangsungan perusahaan. Oleh karena itu, pengelolaan secara
profesional atas aset tersebut harus dilakukan secara konsisten dan berkala. Untuk
dapat mempertahankan Kinerja bangunan gedung, diperlukan suatu perencanaan
pekerjaan pemeliharaan. Pemeliharaan bangunan merupakan kegiatan menjaga
kendala bangunan gedung beserta prasarana dan sarananya agar bangunan gedung

tetap berfungsi sebagaimana yang telah di rencanakan sebelumnya.
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Kegiatan pemeliharaan bangunan yang benar akan menghasilkan umur
bangunan yang panjang sesuai dengan umur rencana yang telah ditentukan, nilai
ekonomis, serta kegunaan ekonomis dari bangunan dan komponen—komponen
didalamnya. Tanpa adanya kegiatan pemeliharaan bangunan, fungsi suatu
bangunan akan mengalami degradasi seiring dengan berjalannya wakiu.

Pelaksanaan pemeliharaan yang sesuai akan menjadikan bangunan tersebut
sebagai tempat yang baik bagi pemilik, pengunjung, ataupun pengguna bangunan
dalam berkegiatan. Salah satu bagian yang sangat mementingkan kegiatan
pemelinaraan adalah para penyewa bangunan atau tenant. Tenant tentunya ingin
mendapatkan kualitas pelayanan yang baik ketika mereka menggunakan bangunan
tersebut.

“Untuk mengetahui keinginan tenant, perlu dilakukan sebuah pengukuran
terhadap tingkat pelayanan atau yang biasa disebut service quality terhadap
pekerjaan pemelinaraan (Samson and Parker, 1994).” Model SERVQUAL adalah
suatu model yang digunakan untuk mengukur perbedaan persepsi dalam kegiatan
pemelinaraan yang diinginkan dengan yang sudah diterapkan saat ini. “Model i
merupakan model yang sudah banyak dikembangkan untuk mengukur suatu
kualitas pekerjaan termasuk pada dunia konstruksi, arsitektur, dan pekerjaan
pemelinaraan (Parasuraman, 1985).” Model SERVQUAL juga tidak hanya
digunakan untuk menilai Kkualitas layanan eksternal, tetapi digunakan juga untuk
menilai kualitas layanan internal pada sebuah perusahaan atau organisasi.

Berdasarkan tinjauan di atas, maka metode SERVQUAL dinilai cocok dan akan
digunakan pada penelitian ini untuk menilai kualitas layanan kegiatan pemeliharaan

yang dilakukan di Asia Plaza menurut para tenant.

1.2 Rumusan Masalah
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
Bagaimana performansi layanan kegiatan pemeliharaan bangunan yang dilakukan

di Asia Plaza?
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1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian skripsi ini adalah mengetahui performansi layanan kegiatan

pemeliharaan bangunan yang dilakukan di Asia Plaza menurut para tenant.

1.4 Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Survei hanya dilakukan pada tenant yang masih beroperasional pada tahun
2017 dan sudah mengalami kegiatan pemeliharaan bangunan dalam waktu
minimal 3 tahun.

2. Analisis data dilakukan menggunakan model SERVQUAL melalui
pembagian kuesioner kepada para tenant.

3. Survei yang dilakukan terbatas pada satu proyek.

4. Pekerjaan yang ditinjau hanya pekerjaan arsitektur dan mechanical

electrical.

1.5 Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi disusun dengan sistematika penulisan sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang dari penelitian ini, permasalahan yang
ada, tujuan penelitian ini, pembatasan masalah, metodologi penelitian, dan
sistematika penulisan.
BAB Il DASAR TEORI

Bab ini menjelaskan dasar teori yang digunakan dalam penelitian ini. Pada
bagian ini akan dijelaskan mengenai kegiatan pemeliharaan, dan model
SERVQUAL.
BAB I METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai model yang digunakan pada penelitian ini,
cara pengumpulan data, dan cara pengolahan data.
BAB IV DATA PENELITIAN
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Bagian ini melampirkan data-data yang didapat dan hasil survei yang
dilakukan.
BAB V ANALISIS DATA

Bagian ini menjelaskan analisis dari data-data yang didapat menggunakan
model SERVQUAL.
BAB VI SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan hasil analisis dan saran untuk penulisan karya

ilmiah ini.





