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ABSTRAK

ANALISIS PEMELIHARAAN GEDUNG PARIS VAN JAVA MALL
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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. 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 gedung yang dilakukan di salah satu mall yang ada di
Kota Bandung, yaitu Paris Van Java. Responden pada penelitian ini ada 2 yaitu tenant dan
pengunjung Paris Van Java Mall. Dengan diketahuinya kualitas pelayanan kegiatan pemeliharaan
dari sudut pandang para tenant dan pengunjung, maka dapat diketahui kekurangan dan kelebihan
dari layanan yang diberikan, sehingga dapat ditentukan langkah-langkah yang tepat untuk
meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Hasil perhitungan dari tenant dan pengunjung juga
akan dibandingkan sehingga dapat dianalisa pendapat dari kedua pihak. Model yang digunakan
adalah Service Quality (SERVQUAL). SERVQUAL merupakan suatu model 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 dimensi yaitu variabel tangibles,

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan, Tenant, Pengunjung, Nilai Kesenjangan, SERVQUAL



ABSTRACT

ANALISIS PEMELIHARAAN GEDUNG PARIS VAN JAVA MALL
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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. 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 mall housekeeping and
maintenance, identify and address its problems and propose possible solutions. The shopping mall
chosen is Paris Van Java in Bandung. Furthermore, the respondents of this survey are tenants and
visitors of Paris Van Java Mall. By conducting this survey and getting the real feedback from
tenants’ and visitors’ 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. Results from both tenants and visitors will be compared to analyse
the opinion from both. The Service Quality (SERVQUAL) model 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 dimensions: tangibles, reliability, responsiveness,

assurance and empathy.

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

1.1 Latar Belakang Masalah

Pusat perbelanjaan atau yang biasa dikenal dengan istilah “mall” adalah sebuah area
perbelanjaan modern di mana satu atau beberapa bangunan membentuk sebuah
komplek vyang terdiri dari toko-toko dengan jalan setapak yang saling
menyambungkan antar unit. Pusat perbelanjaan ini memudahkan kegiatan
berbelanja dan memenuhi kebutuhan bagi seluruh masyarakat. Selain itu juga pusat
perbelanjaan dapat digunakan untuk rekreasi dan kebutuhan-kebutuhan lainnya.
Pusat perbelanjaan ada banyak dan sudah sangat umum untuk dijumpai di Kota
Bandung. Perkembangan pusat perbelanjaan di Bandung juga cukup pesat seiring

waktu berjalan.

Paris Van Java (PVJ) merupakan salah satu pusat perbelanjaan di Bandung
yang sudah berdiri sejak Juli 2006. Sejak dibangun sampai sekarang Paris VVan Java
sudah mengalami banyak perubahan. Pusat perbelanjaan ini cukup populer dari

sejak awal dan sangat ramai dikunjungi terutama pada akhir pekan dan hari libur.

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. Agar
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 direncanakan sebelumnya.

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 waktu.



Pelaksanaan pemeliharaan yang sesuai akan menjadikan bangunan tersebut
sebagai tempat yang baik bagi pemilik, pengunjung, ataupun pengguna bangunan
dalam berkegiatan. Selain itu juga seluruh sarana maupun prasarana dapat lebih

awet dan tahan lama jika dirawat dengan baik.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor atau ukuran keberhasilan
bagi setiap pengembangan dan implementasi sistem informasi pada suatu
perusahaan. Citra kualitas layanan yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang
atau persepsi pihak penyedia layanan, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pengguna/pelanggannya. Tentunya untuk mengetahui suatu kualitas
layanan itu hendaknya diukur dengan metode dan sistem yang sesuai dengan
standar baku pelayanan publik, dan dalam pembahasan ini disebut dengan metode
“SERVQUAL”. Sebagaimana yang dikatakan Huggest dalam bukunya “Public
Management and Administration (1994)”, bahwa era pendekatan legalistik yang
menghambat sektor pelayanan publik akan segera berakhir dan digantikan oleh era
baru yang disebut SERVQUAL.

Berdasarkan tinjauan di atas, maka penelitian ini akan bermanfaat untuk
mengetahui keinginan para tenant dan pengunjung serta menentukan prioritas
utama bagi pihak PVJ untuk bagian pemeliharaan sehingga para tenant dapat tetap
menyewa dan tenant lainnya dapat menyewa di PVJ. Selain itu juga penelitian ini
dapat bermanfaat untuk mengetahui tingkat kepuasan pengunjung PVJ dan

meningkatkannya.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diapaparkan dia atas, maka penulis

merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana tingkat kepuasan para tenant di PVJ terhadap berbagai aspek

pekerjaan pengoperasian dan pemeliharaan gedung?

2. Bagaimana tingkat kepuasan para pengunjung PVJ terhadap berbagai aspek

pekerjaan pengoperasian dan pemeliharaan gedung?



3. Aspek mana yang harus jadi prioritas pihak pengelola PVJ untuk dilakukan

peningkatan?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijelaskan di atas,

maka penulis merumuskan bahwa tujuan dari penelitian ini adalah

1. Mengetahui tingkat kepuasan tenant di PVJ terhadap berbagai aspek pekerjaan

pengoperasian dan pemeliharaan gedung.

2. Mengetahui tingkat kepuasan pengunjung PVJ terhadap berbagai aspek

pekerjaan pengoperasian dan pemeliharaan gedung.

3. Mengetahui aspek mana yang harus jadi prioritas pengelola PVJ untuk dilakukan

peningkatan.

1.4. Batasan Penelitian

Pembatasan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Survei hanya dilakukan pada tenant yang masih beroperasional pada tahun 2017.
2. Survei hanya dilakukan pada pengunjung PVJ yang dibagikan kuesioner.

3. Analisis data dilakukan dengan model SERVQUAL melalui hasil kuesioner

yang dibagikan pada tenant dan pengunjung.

4. Pekerjaan yang ditinjau berupa seluruh pekerjaan pemeliharaan.

1.5. Sistematika Penulisan

Penulisan skripsi disusun dengan sistematika penulisan sebagai berikut:
BABI PENDAHULUAN

Bab ini menjelaskan latar belakang dari penelitian ini, permasalahan yang ada,

tujuan penelitian ini, pembatasan masalah, sistematika penulisan, dan diagram alir.

BAB Il STUDI PUSTAKA



Bab ini menjelaskan dasar teori yang digunakan dalam penelitian ini. Pada bagian

ini akan dijelaskan mengenai kegiatan pemeliharaan dan model SERVQUAL.
BAB Il  METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai model yang digunakan pada penelitian ini, cara

pengumpulan data, dan cara pengolahan data.
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menjelaskan analisis dari data-data yang didapat menggunakan model
SERVQUAL serta pembahasan dari hasil analisis.

BABV  KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini berisi kesimpulan hasil analisis dan saran.

1.6. Diagram Alir

A4

Persiapan Menentukan

Studi Literatur ¥ < .
Penelitian A Topik

Menentukan Objek Penelitian dan
Metode Analisis




Pengumpulan Data

- Pembuatan Kuesioner

\4

- Data Primer dan Sekunder

Uji Validitas dan Reliabilitas

Data Valid
dan Reliabel

Pengolahan Data

- Pemeriksaan Kuesioner
- Menentukan Skor SERVQUAL / Gap
- Menhitung Nilai Mean

Analisis Data dan Pembahasan

A\ 4
Kesimpulan dan Saran

A

Selesai

Gambar 1.1 Diagram Alir
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