TESIS BM185407

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN DAN
PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN
PENGELOLAAN GEDUNG

PT. GRAHA SARANA DUTA

AREA V JATIM BALI NUSRA

WIDHI YULIARTA HIDAYAT
09211650024016

DOSEN PEMBIMBING
Dr. Ir. Mokh. Suef, M.Sc (Eng).

DEPARTEMEN MANAJEMEN TEKNOLOGI

BIDANG KEAHLIAN MANAJEMEN PROYEK
FAKULTAS BISNIS DAN MANAJEMEN TEKNOLOGI
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER
SURABAYA

2018



LEMBAR PENGESAHAN

Tesis disusun I‘I\luxtuk mememfhi salah satu syarat memperoleh gelar
agister Manajemen Teknologi (M.MT)
di

Institut Tckuologi Sepuluh Nopember

Oleh:

I YULIARTA HIDAYA
NRP, 09211650024016

Tanggal Ujian : 6 Februari2019
Periode Wisuda : Maret2019

Disetujui oleh: -

(Pembimbing)
2. Dr.1r. Bustanul Arlfm Noer. M.Se (Penguji)
. NIP. 195904301989031001

(Penguji) -

3, Dr.Ir. EK di Santos c.rexr.reg
NIP. 196107261989031004




ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN DAN PENINGKATAN KUALITAS
PELAYANAN PENGELOLAAN GEDUNG PT. GRAHA SARANA DUTA
AREA YV JATIM BALI NUSRA

Nama Mahasiswa : Widhi Yuliarta Hidayat

NRP :09211650024016

Jurusan : Manajemen Proyek

Dosen Pembimbing : Dr. Ir. Mokh. Suef, M.Sc.(Eng)
ABSTRAK

Pencapaian target pendapatan PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali
Nusra didapat dari hasil prestasi Kinerja pelayanan terhadap pelanggan. Hasil
kinerja dilaporkan melalui Berita Acara Prestasi Pengelolaan (BAPP) bulanan yang
dinilai oleh masing-masing pelanggan. Kinerja perusahaan saat ini masih belum
memenuhi kepuasan pelanggan, disamping itu perhitungan laporan prestasi kinerja
bulanan tidak sesuai dengan banyaknya keluhan dari pelanggan. Untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan akan pelayanan perusahaan, dilakukan analisa
dengan mengunakan metode Service Quality (SERVQUAL) yang memfokuskan
pada pelanggan. Analisa GAP dapat digunakan untuk mengukur kepuasan
pelanggan berdasarkan penilaian dan harapannya. Penerapan Importance
Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengetahui prioritas pekerjaan yang
penting dilakukan dalam peningkatan kualitas pelayanan. Berdasarkan hasil analisis
data kuisioner dari 129 responden pada 4 kelompok pelanggan, penelitian ini
menyimpulkan bahwa 20 variabel terhadap 5 dimensi SERVQUAL mempengaruhi
kinerja pelayanan pengelolaan gedung. Pada diagram IPA terdapat 5 variabel di
kuadran A yang perlu diperhatikan karena harapan pelanggan tinggi namun kualitas
pelayanan yang diberikan masih kurang. Pada penelitian ini terdapat usulan untuk
praktisi dan akademisi mengenai pelayanan pengelolaan gedung dalam memenuhi
tingkat kepuasan pelanggan dan meningkatkan kualitas pelayanan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, SERVQUAL, kepuasaan pelanggan
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ABSTRACT

Achievement of PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra is
obtained from the results of service performed to its customers. Performance results
are reported by mean of the monthly report which are assessed by each customer.
The company's performance currently still does not satisfy customer, besides that
the target of monthly performance reports is not in accordance with the number of
complaints from customers. In order to improve customer satisfaction on the
company services, an analysis is needed using the Service Quality (SERVQUAL)
method that focus on customers. GAP analysis can be used to measure the customer
satisfaction for the services that have been received, by comparing the level of
perceptions and expectations. The Importance Performance Analysis (IPA) is used
to determine the priority of work that is important to do in improving the service
quality. Based on the results of questionnaire data analysis of 129 respondents in 4
customer groups, this study concluded that 20 variables on 5 SERVQUAL
dimensions affect the performance of building maintenance services. The IPA
diagram shows that 5 variables in quadrant A that need attention, high expectations
variables that are not being performed at the desired levels. In this study there are
suggestions for practitioners and academics regarding fulfillment of customer

satisfaction and service quality improvement.

Key words: service quality, SERVQUAL, customer satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan ekonomi dan teknologi informasi yang pesat memaksa
perusahaan yang bermain di pasar domestik maupun internasional untuk bersaing.
Menunjang kegiatan ekonomi tersebut terjadi pertumbuhan dalam sektor
pembangunan gedung. Jumlah gedung yang semakin meningkat menjadi peluang
bisnis dalam pengelolaan gedung. Perusahaan yang ingin berkembang harus dapat
memberikan pelayanan yang terbaik dengan mutu dan harga yang terbaik dan
menguntungkan. Hal ini dilakukan untuk memenuhi kepuasan pelanggan terhadap
Kinerja pelayanan perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi spesifik terhadap keseluruhan
pelayanan yang diberikan pemberi jasa, sehingga kepuasan pelanggan hanya dapat
dinilai berdasarkan pengalaman yang pernah dialami saat proses pemberian
pelayanan. Menurut Kotler (2015) kepuasan merupakan perasaan senang ataupun
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja
(atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Apabila kinerja lebih kecil dari
harapan pelanggan akan merasakan tidak puas. Apabila kinerja sama dengan
harapan pelanggan akan merasakan puas. Apabila kinerja melebihi harapan,
pelanggan akan merasakan sangat puas. Hubungan bisnis dalam pelayanan yang
bagus akan memberikan kepuasan kepada pelanggan, meningkatkan loyalitas dan
saran yang diberikan pelanggan kepada pelanggan lain. Semakin loyal pelanggan
dan reputasi yang baik, maka bisnis perusahaan akan semakin menguntungkan.

Salah satu anak perusahaan Telkom Group yaitu PT. Graha Sarana Duta
merupakan perusahaan yang bergerak di bidang pengelolaan gedung dengan
portofolio bisnis Property Management, Property Lease, Property Development
dan Property Facility dalam memelihara dan mengoptimalkan aset tanah dan

gedung Telkom Group di seluruh wilayah Indonesia.
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Gambar 1.1 Wilayah Operasional PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra
Terdapat 7 regional atau wilayah kerja Telkom se-Indonesia, salah satu
wilayahnya yaitu Area V Jatim Bali Nusra seperti terlihat pada Gambar 1.1,
meliputi:
6 Facility Management (FM) :
e FM Surabaya Selatan,
e FM Surabaya Utara,
e FM Jatim Barat,
e FM Jatim Timur,
e FM Bali dan
e FM Nusra
6 Building Management (BM) :
e BM TTC Surabaya 1
e BM TTC Surabaya 2
e BMTTC Jember
e BM TTC Denpasar
e BM Telkomsel Siwa dan
e BMSIGMA GICC



Target pendapatan tahun 2017 sebesar 335,429 Miliar atau tumbuh 7 % dari tahun
sebelumnya (Sumber: Key Performance Indicator Area V Jatim Bali Nusra PT

Graha Sarana Duta).

Gambar 1.2 Kegiatan operasional pelayanan pengelolaan gedung PT. Graha Sarana Duta

Ruang lingkup usaha kegiatan operasional pengelolaan gedung yang
ditangani seperti pada Gambar 1.2 meliputi House Keeping (Cleaning Service dan
Landscape), Security and Safety, dan engineering (Mekanikal, elektrikal dan Sipil).
PT. Graha Sarana Duta Area V diberikan amanah untuk mengelola jasa pengelolaan
gedung diseluruh ruang yang berada di lokasi Gedung Telkom Divre Area V. Untuk
mendukung kelancaran kerja Telkom Divre Area V dengan menjaga dan mengelola
engineering (mekanikal elektrikal dan sipil) gedung Telkom Divre Area V seperti
dengan menjaga genset selalu siap untuk digunakan pada saat mati lampu, lift dan
lampu yang dirawat secara berkala agar lebih lama waktu untuk dipergunakan
termasuk pembayaran iuran listrik dan air merupakan salah satu jasa yang
ditawarkan.

Tabel 1.1 Data gedung yang dikelola PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra
KETERANGAN | TOTAL

Gedung 33 0 | 2 ! Ll a8 ¥] 1| 4

Luas (md) 937,599 148267 | 10999 | 8038| 6407| 11007 | 161062 | 120449 | 1276| 9357| 5072|354 | 283141
Sumber: PT Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, diolah




Pada tahun 2017 seperti pada Tabel 1.1, PT. Graha Sarana Duta Area V
Jatim Bali Nusra mengelola aset sebanyak 333 gedung dengan luas 957.599 m?.
Pencapaian target pendapatan Area V Jatim Bali Nusra didapat dari hasil prestasi
Kinerja yang dilaporkan melalui Checklist atau Berita Acara Pengelolaan
Gedung (BAPP) Bulanan, dimana Checklist atau BAPP merupakan (Service
Level Agreement) SLA yang dihitung proporsional dan pembobotan berdasarkan
masing-masing KPI dalam kegiatan pengelolaan gedung yang dinilai oleh

masing-masing pelanggan.
Tabel 1.2 Pelanggan pada tiap FM dan BM

FM Surabaya Selatan (SBS) FM Surabaya Utara (SBU) FM Jatim Barat (JTB)
Bank BNI Bank BTN Bank BNI
Bank Mandiri INFOMEDIA Bank Mandiri
INFOMEDIA Kopegtel SBB INFOMEDIA
Insitut Teknologi Telkom Surabayg P2TEL Kopegtel Blitar
Kopegtel SBT PT TELESINDO SHOP Kopegtel Kediri
Kopegtel Sidoarjo TELIN Kopegtel Magetan
Kopkar Smart Media TELKOM AKSES Kopegtel Malang
PINS TELKOM INDONESIA Kopegtel Ngawi
PT DAYA MITRA TELEKOMUNIKAS| TELKOM INFRA PT Bina San Prima
PT. Makmur Bersama Sejahtera TELKOMEDIKA PT DAYA MITRA TELEKOMUNIKASI
PT. Sandy Putra Makmur (SPM) TELKOMSEL TELKOM AKSES
TELKOM AKSES TRANSVISION TELKOM INDONESIA
TELKOM INDONESIA YAKES TELKOMEDIKA
TELKOM INFRA TELKOMSEL

TELKOMEDIKA
Telkomindo Primakarya

YAKES
FM Jatim Timur (JTT) FM Bali FM Nusra
Bank BNI INFOMEDIA Bank BNI
Bank BTN Kopegtel GIANYAR PT DAYA MITRA TELEKOMUNIKAYI
H3I Kopegtel SINGARAJA TELKOM AKSES
Kopegtel Banyuwangi Kopegtel TABANAN TELKOM INDONESIA
Kopegtel Bondowoso PT DAYA MITRA TELEKOMUNIKASI
Kopegtel Jember PT. BALI INSAN PERKASA
Kopegtel Lumajang PT. Graha Informatika Nusantara
Kopegtel Situbondo PT. Sandy Putra Makmur
PT DAYA MITRA TELEKOMUNIKAS| TELKOM AKSES
Smartfren TELKOM INDONESIA
TELKOM AKSES TELKOM INFRA
TELKOM INDONESIA TELKOMEDIKA
TELKOMEDIKA TELKOMSEL
TELKOMSEL YAKES
Yayasan Ongkara Hindu Telkom Bali
BM TTC Surabaya 1 BM TTC Surabaya 2 BM TTC Jember
METRASAT TELKOMSEL TELKOMSEL
TELKOMSEL
BM TTC Denpasar BM Telkomsel SIWA BM SIGMA GICC
TELKOMSEL TELKOMSEL INFOMEDIA

TELKOM SIGMA

Sumber: PT Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, diolah




Jumlah total pelanggan yang terdapat pada tiap FM dan BM di Area V
Jatim Bali Nusra yaitu 85 pelanggan, seperti pada Tabel 1.2. Rincian pelanggan
untuk FM Surabaya Selatan dengan 5 Non-Telkom Group, 1 Telkom, dan 11
Telkom Group; FM Surabaya Utara dengan 2 Non-Telkom Group, 1 Telkom, 9
Telkom Group, dan 1 Telkomsel; FM Jatim Barat dengan 2 Non-Telkom Group ,1
Telkom, 4 Telkom Group, dan 1 Telkomsel; FM Jatim Timur dengan 5 Non-
Telkom Group, 1 Telkom, 3 Telkom Group, dan 1 Telkomsel; FM Bali dengan 5
Non-Telkom Group, 1 Telkom, 6 Telkom Group, dan 1 Telkomsel; FM Nusra
dengan 2 Non-Telkom Group , 1 Telkom,dan 1 Telkom Group; BM TTC Surabaya
1 dengan 1 Telkomsel dan 1 Telkom Group; BM TTC Surabaya 2 dengan 1
Telkomsel; BM TTC Jember dengan 1 Telkomsel; BM TTC Denpasar dengan 1
Telkomsel; BM Siwa dengan 1 Telkomsel; BM Sigma GICC dengan 2 Telkom
Group.

TELKOMSEL
e 12,89%
1,63% \ E—— TELKOM
GROUP
TELKOM 6,60%
78,88%

Gambar 1.3 Kelompok pelanggan terhadap revenue perusahaan

Sumber: PT Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, diolah

Pelayanan pengelolaan gedung pada area V memiliki pembagian
kelompok pelanggan seperti tertera pada Gambar 1.3 Kelompok pelanggan
terhadap revenue perusahaanGambar 1.3 terdapat 4 kelompok pelanggan yaitu
Non-Telkom Group, Telkom, Telkom Group, dan Telkomsel. Kepuasan pelanggan

mempengaruhi revenue yang didapat perusahaan.



Tabel 1.3 Revenue per bulan perusahaan yang didapat dari pelanggan

GROUP REVENUE / BLN
TELKOMSEL Rp 3.899.133.641
TELKOM GROUP Rp 1.997.021.158
TELKOM Rp 23.862.871.842
NON TELKOMGROUP Rp 491.987.068

Sumber: PT Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, diolah

Sesuai dengan Tabel 1.3 bahwa masing-masing kelompok pelanggan
memiliki peran terhadap revenue PT. Graha Sarana Duta. Apabila hasil prestasi
yang dinilai oleh konsumen mendapatkan nilai 100 % maka PT Graha Sarana Duta
Area V mendapatkan revenue 100% dari nilai Kontrak, namun jika kurang dari 100
% maka revenue yang didapatkan sesuai dengan proporsinya.

Tabel 1.4 Hasil kinerja checklist periode Januari s.d Desember 2017

M AN FEB MAR APR MEl JUN  JUL AGUST SEP  OKT  NOP  DES
FM Surabaya Inner | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00| 100,00 | 10000 | 100,00 | 10000] 10000( 10000] 100,00 | 100,00
FMSurabaya Outer | 100,00 | 100,00 | 10000 | 100,00| 100,00| 10000 | 100,00| 10000( 10000{ 10000 100,00 | 100,00
FM Jatim Barat 10000 10000 | 10000 10000| 100,00{ 10000 | 10000 100,00( 10000 | 10000] 100,00 100,00
FM Jatim Timur 10000 100,00 | 10000 10000| 10000| 10000 10000 100,00| 10000 | 10000| 10000] 100,00
FM Bali 10000 9999 | 10000 10000| 9998( 9993 | 10000 10000 9992 | 10000 100,00 100,00
FM Nusra 10000 9916| 9888 9999| 9964 | 9990 9998| 9997| 9990| 9997| 10000] 100,00
TTC Surabaya 1 0100 9106] 9100 O138| 9097| 9080( 8700| 8994 9L07| 9137 9126| 9146
TTC Surabaya 2 02 918 9193] 9157 9133 9231| 8833 8991 9138 %076 9230| 9230

TTC Jember 015 9316) 9186( 9210) 933] 0235 9262| Q45| 9344| 9345| 93| 9355
TTC Denpasar 0] 08| NA| 02| 0% 9LN] 9130 9239 9236 04| NA| 9%
TOTAL 9676 | 9678| 9659 | 9673 | 9667 9668 9592| 9%47| 981 9680 9%98| 9699

Sumber: PT Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, diolah

Sementara itu sesuai dengan

Tabel 1.4 rata rata pencapaian hasil kinerja selama tahun 2017 dari Januari
sampai dengan Desember 2017 yaitu < 100 % atau tidak tercapai dari Target > 100
%. Keadaaan di lapangan dengan kualitas pelayanan saat ini masih terdapat banyak
keluhan terhadap pelayanan PT. Graha Sarana Duta Area V. Hal ini dapat
menggambarkan bahwa adanya ketidaksesuaian dalam pencapaian target dan
penilaian laporan bulanan yang diterima. Dapat diambil kesimpulan bahwa terdapat
beberapa aktivitas yang tidak sesuai dengan pelaksanaannya, sehingga

mengakibatkan target tidak tecapai dan tidak puasnya pelanggan terhadap kualitas



pelayanan. Sesuai kondisi tersebut dapat digambarkan konsep penlitian seperti pada
Gambar 1.4, perlu adanya penilaian kualitas pelayanan yang diberikan untuk
memenuhi kepuasan pelanggan sehingga target dapat tercapai. Konsep diperlukan
untuk merumuskan tahapan kegiatan yang perlu dilakukan untuk kemajuan PT.
Graha Sarana Duta Area V dalam pelayanan pengelolaan gedung. Tahapan awal
yaitu penerapan konsep SERVQUAL (Service Quality) dapat digunakan untuk
merumuskan masalah tentang penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan
pengelolaan gedung sesuai dengan eksepektasi yang ingin didapatkan. Cara
pengukuran paling efektif yang digunakan dalam penerapan SERVQUAL dengan
menggunakan  kuisioner  (Parasuraman, 1988). Tipikal dari kuisioner
dikelompokkan dalam 5 dimensi, yaitu Assurance, Emphaty, Reliability,
Responsiveness, dan Tangibles. Kemudian ditentukan variabel-variabel yang
memenuhi kelima dimensi tersebut, sehingga ditemukan solusi permasalahan dalam

ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan pengelolaan gedung selama ini.

Pelayanan Pengelolaan Gedung
PT. Graha Sarana Duta Area V
Jatim Bali Nusra

Interaksi Perusahaan —
Pelanggan

Kualitas Pelayanan \ 4

Pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Y

Kepuasan Pelanggan terhadap
Kualitas Pelayanan Pengelolaan Gedung
PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra

Gambar 1.4 Konsep penelitian

Untuk pengembangan kinerja PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali
Nusra diperlukan peningkatan kinerja dan perbaikan yang berkesinambungan
dalam pekerjaan pelayanan penglolaan gedung. Dalam bisnis bidang pelayanan jasa

terdapat beberapa kegiatan yang harus diprioritaskan, mempengaruhi kegiatan



operasional dan keuntungan perusahaan. Perusahaan harus menentukan prioritas
pekerjaan yang akan mengakibatkan pudarnya loyalitas, hilangnya kepercayaan
pelanggan, berkurangnya profit, dan mempengaruhi citra perusahaan. Maka dari itu
diperlukan Improve atau peningkatan kinerja yang tepat dalam kualitas pelayanan

pengelolaan gedung PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra.

1.2 Perumusan Masalah

Untuk mengatasi permasalahan mengenai kepuasan pelanggan dan
kualitas playanan, maka perlu dilakukan suatu penelitian terhadap pelayanan PT.
Graha Sarana Duta Area V. Berikut perumusan masalah dalam penelitian ini:

1. Apakah variabel-variabel yang berpengaruh dalam memenuhi
kepuasan pelanggan dalam pelayanan pengelolaan gedung?

2. Bagimana memprioritaskan usaha yang perlu dilakukan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan jasa pengelolaan gedung PT.

Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra?

1.3 Tujuan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi upaya
peningkatan kualitas pelayanan dalam pengelolaan gedung. Tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah:

1. Mengetahui variabel-variabel yang menjadi pertimbangan
pelanggan dalam penilaian kepuasan pengelolaan gedung.

2. Mengetahui prioritas usulan usaha perbaikan yang perlu
dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pengelolaan

gedung PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini memberikan gambaran mengenai pelayanan
pengelolaan gedung PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, serta dapat
digunakan sebagai referensi dalam mengidentifikasi kepuasan pelanggan dan

perencanaan peningkatan kualitas pelayanan pengelolaan gedung.



1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini salah satunya dapat menjadi
referensi pengembangan pada bidang keilmuan tentangkepuasan pelanggan dan
kualitas pelayanan khususnya pada pelayanan pengelolaan gedung. Selain itu juga
dapat dijadikan acuan dalam penelitian berikutnya di sektor bidang selain
pelayanan pengelolaan gedung (seperti pelayanan perbankan dan pelayanan rumah
sakit).

1.4.2 Manfaat Praktis

Manfaat penelitian ini dapat dijadikan sebagai masukan dan pertimbangan
bagi perusahaan PT. Graha Sarana Duta Area V ataupun perusahaan pelayanan
pengelolaan gedung untuk meningkatkan kualitas pelayanan pengelolaan gedung
dalam memenuhi kepuasan pelanggan dan merumuskan strategi perusahan dalam

kualitas pelayanan.

1.5 Batasan Penelitian

Penelitian ini memiliki batasan masalah agar penelitian terfokus pada
tujuan penelitan, antara lain:

a. Wilayah penelitian hanya meliputi gedung yang berada pada
wilayah operasional PT. Graha Sarana Duta Area V yaitu Jatim,
Bali, dan Nusra.

b. Hanya membahas penilaian pelanggan terhadap kinerja
pelayanan pengelolaan gedung dan tidak termasuk proyek
pembangunan gedung.

c. Data yang digunakan adalah data penilaian gedung bulanan
BAPP dan kuisioner penilaian kepuasan yang disebar kepada para
kelompok pelanggan.

d. Metode yang digunakan adalah Service Quality (Servqual) dan
Importance Performance Analysis (IPA).



e. Sample kuisioner adalah pelanggan pengguna jasa pengelolaan

gedung PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra Area V.

f. Pelayanan yang ditinjau kondisi penilaian pelayanan dalam

rentang waktu Januari — Desember 2017.

1.6 Sistematika Penelitian

BAB 1

BAB 2

BAB 3

BAB 4

PENDAHULUAN

Pada bab ini disampaikan tentang latar belakang, perumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian,
dan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini berisi tentang definisi dan terminologi mengenai
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, konsep Service Quality
(SERVQUAL), Importance Performance Analysis (IPA) terhadap
penilaian kepuasan pelanggan dan peningkatan kualitas pelayanan
PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra. Memberikan
penjelasan tentang penelitian terdahulu yang ada keterkaitannya
dengan pembahasan analisa menegenai konsep kepuasan pelanggan
dan kualitas pelayanan.

METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini berisi tentang variabel penelitian, waktu, dan lokasi
penelitian, prosedur pengumpulan data, pengolahan dan analisis
data, serta langkah-langkah penelitian.

ANALISA DATA DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisi tentang analisa kepuasan pelanggan PT. Graha
Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra dengan melakukan
perhitungan hasil kuisioner menggunakan analisa GAP berdasarkan
variabel-variabel yang telah ditentukan sesuai metode Service
Quality (SERVQUAL). Analisa dari variabel-variabel yang telah

diperhitungkan, kemudian dilakukan penetapan prioritas yang perlu
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BAB 5

mengalami perbaikan dan usulan untuk perbaikan kualitas pelayanan

menggunakan Importance Performance Analysis (IPA).

KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran untuk penelitian
selanjutnya dari analisa kepuasan pelanggan dan peningkatan

kualitas pelayanan pengelolaan gedung.
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(halaman ini sengaja dikosongkan)
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Pelayanan pada bisnis pelayanan jasa pengelolaan gedung, menjabarkan konsep
SERVQUAL dan Importance Performance Analysis (IPA) yang digunakan dalam

penelitian ini. Selain itu dalam bab ini juga membahas penelitian terhdahulu yang

BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini membahas literatur Kepuasan Pelanggan dan Kualitas

terkait dengan penelitian ini untuk mengetahui posisi penelitian ini.

2.1 Pelayanan Pengelolaan Gedung

Dari beberapa penelitian sebelumnya mengenai pelayanan pengelolaan

gedung pada British Council for Offices and Real Service, Ltd (2015), kinerja

gedung faktor penujang utama dalam berjalannya bisnis yang berlangsung

dalam gedung tersebut. Termasuk kualitas dan nilai, keberlangsungan objektif

kegiatan, dan bertemunya antara lingkungan dan kebutuhan pelanggan,

menghasilkan efisiensi dan efektivitas tempat kerja. Hubungan yang baik antara

pengelola gedung dan pelanggan menentukan keberlangsungan bisnis. Beberapa

jenis pengelolaan gedung, antara lain:

1.

Pengelolaan terencana (planned maintenance): pengelolaan
terorganisir dan terencana. Adanya pengendalian dan pencatatan
rencana pemeliharaan

Pengelolaan preventif (preventive maintenance): pengelolaan
dengan interval yang telah ditetapkan sebelumnya, atau
berdasarkan kriteria tertentu. Bertujuan untuk mengurangi
kemungkinan kegagalan atau degradasi performa suatu benda.
Pengelolaan korektif (corrective maintenance): pengelolaan
dilakukan setelah kerusakan atau kegagalan terjadi, lalu
mengembalikan atau mengganti benda tersebut ke kondisi yang
diisyaratkan sesuai fungsinya.

Pengelolaan darurat (emergency maintenance): pengelolaan yang

dilakukan dengan segera untuk menghindari risiko yang serius.
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Semua lingkup kegiatan perawatan bangunan gedung yang paling
penting adalah kegiatan perawatan terencana atau perawatan pencegahan.
Adapun tujuan dari kegiatan perawatan atau pencegahan ini, antara lain:

1. Tetap mampu melayani dan memenuhi kebutuhan fungsi
organisasi pemakai/pengelola gedung sesuai rencana pelayanan
semula.

2. Menjaga kualitas pada tingkat tertentu untuk memenuhi apa
yang dibutuhkan oleh bangunan itu sendiri dengan kegiatan
pelayanan yang tidak terganggu.

3. Untuk membantu mengurangi pemakaian dan penyimpangan di
luar batas rencana, dan sekaligus menjaga modal yang
diinvestasikan ke dalam perusahaan selama waktu yang
ditentukan sesuai dengan kebijaksanaan perusahaan.

4. Untuk mencapai tingkat biaya perawatan seoptimal mungkin,
dengan melaksanakan kegiatan-kegiatan perawatan secara
efektif dan efisien.

Semakin dini perbaikan dilakukan, semakin kecil biaya perbaikan

tersebut atau semakin kecil biaya investasi total bangunan. Agar bangunan
dapat berfungsi selama masa pelayaan, perlu dilakukan perbaikan-perbaikan

2.2 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktek
pemasaran, serta merupakan faktor yang esensial bagi kegiatan bisnis. Dalam buku
teks standar Marketing Management yang ditulis Kotler (2012) dan banyak
dijadikan acuan, menegaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Selain itu juga definisinya berdasarkan disconfirmation paradigm
(Oliver, 1997), bahwa kepuasan pelanggan dirumuskan sebagai evaluasi paska beli.
Apabila persepsi terhadap kinerja tidak bisa memenuhi harapan, maka akan terjadi

ketidakpuasan.
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Sementara itu menurut Tjiptono (2012), pemahaman mengenai perilaku
konsumen dalam konteks ketidakpuasan jauh lebih mendalam daripada dalam
konteks kepuasan pelanggan. Pemahaman ini berasal dari dua bidang penelitian
utama, yaitu riset disonansi dan perilaku komplain. Disonansi purnabeli berbeda
dengan ketidakpuasan. Disonansi purnabeli yang dialami konsumen berkaitan
dengan keraguan atas pilihan dan keputusan pembelian yang dilakukan. Dalam
situasi ini, konsumen bimbang apakah telah memilih produk yang tepat atau
tidak. Selain itu faktor kecemasan/gelisah juga menjadi pencetus terjadinya
disonansi. Sebaliknya, situasi ketidakpuasan terjadi setelah adanya penggunaan
produk atau mengalami jasa yang dibeli dan merasakan bahwa kinerja produk
ternyata tidak memenuhi harapan.

Berdasarkan skor hasil penilaian kinerja jasa pelayanan lembaga
keuangan dan skor kepentingan nasabah maka akan dihasilkan tingkat
kesesuaian responden. Tingkat kesesuaian responden adalah hasil
perbandingan skor penilaian kinerja jasa pelayanan dengan skor penilaian
nasabah. Tingkat kesesuaian responden inilah yang akan menentukan urutan
prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini terdapat 2 buah variabel yang diwakilkan oleh huruf
X dan Y, di mana X merupakan skor penilaian kinerja jasa pelayanan yang
dapat memberikan kepuasan para konsumen sedangkan Y merupakan skor
penilaian kepentingan konsumen. Maka dari itu untuk menghitung

kesesuaian responden digunakan rumus (Supranto, 2002).
Xi
TKi=—x100%
Yi

Keterangan :
Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Skor penilaian kinerja pelayanan

Yi = Skor penilaian kepentingan Konsumen
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a. Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ) Instrumen ini
menggunakan format skala Likert untuk menghasilkan skor kepuasan
dalam berbagai skala (Steers, 1993)

Kriteria skor :

20— 40 Kepuasan rendah

41 -79 Kepuasan sedang

80 — 100 Kepuasan tinggi

Untuk mengetahui tingkat kepuasan rata-rata maka dicari dengan
membagi jumlah skor total dengan jumlah responden yang diambil
sebagai sampel (Steers, 1993).

b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna jasa pelayanan yaitu
dengan membandingkan antara rata-rata pelaksanaan (X) dengan
rata-rata kepentingan pelanggan (Y). Untuk menghitung rata-rata

pelaksanaan dan rata-rata kepentingan digunakan ruumus:

X = LXi Y = Lvi
n n
Keterangan :

X = Rata — Rata Pelaksanaan / Kepuasan

Y = Rata — Rata Kepentingan Pelanggan

2.2.1 Penilaian Pelanggan
Penilaian pelanggan merupakan penilaian terhadap tingkat kualitas jasa
sebuah sebuah perusahaan oleh pelanggan yang menggunakan jasa tersebut.
Penilaian pelanggan terhadap pelayanan yang diterima dipengaruhi oleh (Tjiptono,
2012):
a. Penyampaian Jasa
Cara penyampaian jasa yang diberikan kepada pelanggan menjadi hal
kritis dalam menjamin kepuasan dan loyalitas pelanggan.Hal yang
rawan adalah ketika pertama kali terjadi kerjasama antara penyedia
jasa dan pelanggan, masih memiliki pengalaman atau pengetahuan
yang sedikit untuk menciptakan kesan pertama yang baik. Maka dari
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itu sangat penting interaksi penyampaian jasa dalam membentuk
penialian pelanggan dalam pelayanan yang diberikan.

b. Bukti Pelayanan
Kemampuan penyedia jasa dalam dalam melaksanakan kegiatan
sesuai dengan janjinya, serta bukti fisik yang ada. Seperti
kebersihan dan kenyamanan tempat pelayanan.

c. Citra Penyedia Jasa
Penilaian pelanggan terhadap suatu organisasi atau perusahaan
yang ada dalam pengalaman kerjasama ataupun komunikasi dari
informasi pasar.

d. Harga
Pengaruh harga terhadap penilaian, kualitas, kepuasan, dan nilai
jasa. Karena faktor jasa yang tidak berwujud, pengukuran biasanya
berdasarkan kualitas yang diberikan. Semakin tinggi harga, maka

pelanggan akan menuntut kualitas jasa yang tinggi juga.

2.2.2 Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum
menggunakan suatu produk, yang dijadikan sebagai acuan dalam menilai kinerja
produk tersebut. Tingkatan harapan pelanggan dibagi atas tiga, sebagai berikut
(Tjiptono, 2012):

a. Will Expectation, merupakan tingkatan rata-rata dan kualitas yang

diprediksi berdasarkan semua informasi yang diketahui.

b. Should Expectation, pelanggan menerima yang seharusnya mereka

terima atau rasakan.

c. ldeal Expectation, kejadian yang akan diterima pelanggan dalam

keadaan terbaik.

Sedangkan menurut Parasuraman et.al (1988), harapan pelanggan
dikelompokkan menjadi dua yaitu:

a. Desired Service, merupakan tingkat pelayanan yang diharapkan akan

diperoleh dan merupakan paduan dari apa yang dianggap pelanggan

17



dapat dilakukan dan harus dilakukan. Faktor yang memperkuat
pemilihan jasa antara lain, faktor kelompok atau individu, keinginan
atau kebutuhan pribadi, janji pelayanan yang diberikan penyedia jasa,
komunikasi (word of mouth), dan pengalaman dari kerjasama
sebelumnya yang pernah terjadi.

b. Adequate Service, merupakan tingkat pelayanan yang masih dapat
diterima atau dimaklumi pelanggan. Faktor yang mempengaruhi
antara lain, alternative yang diberikan penyedia jasa untuk pelayanan
yang lebih baik, perkiraan jasa yang diberikan sesuai dengan yang
diharapkan, dan situasi pelanggan yang bisa bersifat pribadi dan

sementara.

2.3 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai sebuah aktivitas yang
dilakukan oleh suatu pihak ke pihak lain yang bisa terukur (tangible) dan tidak
terukur  (Intangible). Dalam pelayanan jasa pengelolaan  gedung
mempertimbangkan kegunaan gedung sesuai dengan kebutuhan pelanggan atau
pengguna jasa. Standar kualitas layanan yang tinggi merupakan hal penting tetapi
tidak bisa dijadikan sebagai faktor utama untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Namun, pendapat lain menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan refleksi atau hasil dari persepsi konsumen/pembeli mengenai kualitas
pelayanan (Parasuraman,1988). Tingginya kualitas pelayanan bukan hanya dari
departemen pelayanan pelanggan tetapi semua tingkat manajemen dan pekerja
perlu menerima dan memiliki pemikiran tentang pelayanan pelanggan. Semakin
tinggi tingkat pelayanan bergantung pada pelanggan yang meningkatkan kebutuhan
mereka dalam kebutuhan jasa pelayanan. Keputusan pelanggan dalam memilih
penyedia jasa dipengaruhi oleh kualitas yang dianggap faktor keputusan terpenting
dan juga berkontribusi terhadap pengembalian investasi. Kualitas memiliki manfaat
strategis dalam hal meningkatkan produktivitas dan menurunkan biaya operasional.

Dengan demikian, secara teoritis ketika pelayanan yang diberikan

mampu memenuhi atau melampaui harapan atau ekspektasi pelanggan, maka
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pelanggan tersebut akan merasa puas (Parasuraman et al, 1988). Oleh karena itu,
kepuasan sering kali didefinisikan dalam bentuk kesenjangan antara persepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan dengan pengharapan pelanggan terhadap
pelayanan yang ditawarkan. Parasuraman (1988) berpendapat bahwa
peningkatan kualitas layanan secara positif dapat digunakan sebagai refleksi
meningkatnya kepuasan pelanggan. Pengukuran yang digunakan dalam
penelitian adalah SERVQUAL meliputi 5 dimensi yaitu, Tangible, Reliability,

Responsiveness, Assurance, dan Emphaty.

2.3.1 Kualitas Pelayanan dalam Pengelolaan Gedung

Sesuai dengan fokus penelitian ini yang membahas tentang pemenuhan
kepuasaan pelanggan dan peningkatan kualitas jasa pelayanan pengelolaan
gedung. Berdasarkan pada aspek dari penyewaan atau kontrak dalam pelayanan
pengelolaan gedung, hal ini meliputi perjanjian dengan pelanggan, dokumen
base rent dan service charge, Service Level Agreement (SLA), proses dokumen
lainnya dengan anak perusahaan lain dan hal lainnya yang mempengaruhi. Tipe
dari kontrak jasa pelayanan dalam pengelolaan gedung antara perusahaan
dengan para kelompok pelanggan merupakan kewajiban yang mengikat untuk
pelayanan yang diberikan.

Pemenuhan dalam kebutuhan pelanggan yang bergantung pada fase
berlangsungnya pelayanan, meliputi aspek pemasaran, fitting out, dan
pengadaan pelayanan untuk pengembangan dalam pengenalan ke pasar. Fokus
pada aspek harian dari penerapan pelayanan dan pengawasan, dengan
meningkatnya kebutuhan pengelolaan pada umur property. Tidak lain tujuannya
untuk mempersiapkan pelanggan selanjutnya (McAllister, 2012). Dalam tugas
atau pekerjaan ini pengelola gedung harus menyeimbangkan tujuan dan
kebutuhan dari pelanggan. Kebutuhan akan efektivitas komunikasi dan proses
dimana untuk mencapai efisiensi penerapan dari pelayanan untuk memenuhi

kebutuhan pelanggan terhap kualitas peyanan (Palm, 2013).
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Kualitas pelayanan atau service qulity telah diterapkan dalam
pengukuran kualitas pelayanan pengelolaan gedung. RESERYV adalah salah satu
model untuk mengukur kepuasan dengan agen perusahaan pengelola gedung
(Nelson & Nelson, 1995). Menggunakan 5 dimensi SERVQUAL ditambah
dengan profesionalitas dan Keterediaan. Dimensi lain yang digunakan untuk
mengukur adalah memasukkan faktor harga atau biaya sebagai faktor
pengukuran dimana untuk menilai biaya berpengaruh dalam timbal balik
terhadap pelanggan yaitu model PROPERTYQUAL, yang memisahkan faktor
kebersihan, pelayanan gedung, rambu peringatan, keamanan, parkir dan estetika
gedung (Baharum, et.al., 2009).

Metode pengukuran yang digunakan dalam penilaian terkait kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan bergantung pada kondisi perusahaan dan
penyesuaian terhadap kebutuhan pelanggan. Pentingnya dari komunnikasi dan
hubungan yang baik antara pelanggan dan penyedia jasa mempengaruhi dalam
kualitas pelayanan sesuai dengan penelitian yang telah ada.

2.4 Metode Service Quality (SERVQUAL)

Metode yang cocok digunakan dalam pengukuran untuk mendapatkan
opini dari pelanggan menggunakan kuisioner adalah SERVQUAL (Parasuraman,
et.al.,1988). SERVQUAL ini merupakan dasar pemikiran dari penilaian pelanggan
terhdapa kualitas pelayanan berdasarkan kesenjangan (GAP) antara pelayanan yang
pelanggan harapkan dengan yang pelanggan sebenarnya dapatkan. Harapan
dipengaruhi oleh rekomendasi dari orang lain (word of mouth), kebutuhan pribadi
dan pengalaman yang didapatkan, dan selalu berubah mengikuti perkembangan
(Omachonu, et.al., 2008). Metode ini menggunakan pendekatan user-based
approach, yang mengukur kualitas secara kuantitatif dalam bentuk kuisioner yang
mengandung dimensi-dimensi kualitas jasa, yaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty (Parasuraman, et.al.,1988). Metode

SERVQUAL membagi kualitas pelayanan kedalam lima dimensi, yakni:
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Dimensi Tangible (Nyata/Fisik)

Penampilan dan performansi dari fasilitas-fasilitas fisik, peralatan,

dan material-material komunikasi.

Dimensi Reliability (Keandalan)

Kemampuan pihak penyedia jasa dalam memberikan jasa atau

pelayanan secara tepat dan akurat sehingga pelanggan dapat

mempercayai dan mengandalkannya.

Dimensi Responsiveness (Daya Tanggap)

Kemauan atau keinginan pihak penyedia jasa untuk segera

memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan pelanggan dengan

tepat.

Dimensi Assurance (Jaminan)

Pemahaman dan sikap kesopanan dari karyawan (contact personnel)

dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam memberikan keyakinan

kepada pelanggan bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan
pelayanan dengan sebaik-baiknya. Dimensi assurance terdiri dari
empat subdimensi, yaitu:

a. Competence (Kompetensi): Keahlian dan keterampilan yang
harus dimiliki penyedia jasa dalam memberikan jasanya kepada
pelanggan.

b. Credibility (Kredibilitas): Kejujuran dan tanggung jawab pihak
penyedia jasa sehingga pelanggan dapat mempercayai pihak
penyedia jasa.

c. Courtesy (Kesopanan): Etika kesopanan, rasa hormat, dan
keramahan pihak penyedia jasa kepada pelanggannya pada saat
memberikan jasa pelayanan.

d. Security (Keamanan/Keselamatan): Rasa aman, perasaan bebas
dari rasa takut serta bebas dari keragu-raguan akan jasa pelayanan
yang diberikan oleh pihak penyedia jasa kepada pelanggannya.

Emphaty (Empati): Tingkat perhatian atau tingkat kepedulian

individual yang dapat diberikan pihak penyedia jasa kepada

pelanggannya. Dimensi empathy terbagi tiga sub dimensi, yaitu :
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a. Access (Akses): Tingkat kemudahan untuk dihubungi dan
ditemuinya pihak penyedia jasa kepada pelanggannya.

b. Communication (Komunikasi): Kemampuan pihak penyedia jasa
untuk selalu menginformasikan sesuatu dalam bahasa yang
mudah dimengerti oleh pelanggan dan pihak penyedia jasa selalu
mau mendengarkan apa yang disampaikan oleh pelanggan.

c. Understanding Customer (Mengerti Pelanggan): Tingkat usaha
pihak penyedia jasa untuk mengetahui dan mengenal pelanggan
beserta kebutuhan-kebutuhannya.

Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut harus diramu dengan baik.
Apabila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenjangan antara perusahaan
dengan pelanggan, karena perbedaan persepsi mereka tentang wujud pelayanan.
Parasuraman, Berry dan Zeithaml, 1988 mengembangkan conceptual model of
service quality. Mereka memformulasikan sebuah model kualitas pelayanan yang
menyorot persyaratan-persyaratan utama agar dapat menyajikan kualitas pelayanan
yang dikehendaki. Menurut model ini, terdapat lima gap (kesenjangan) yang
membuat perusahaan tidak mampu memberikan pelayanan yang bermutu kepada
para pelanggan seperti pada Gambar 2.1. Selain dari itu, bisa juga dilakukan analisis
korelasi data kualitatif untuk mengetahui seberapa dekat hubungan antara tingkat
kebutuhan dan harapan terhadap respon pelayanan, kehandalan dan prosedur

pelayanan terhadap tingkat kepuasan jasa pelayanan.
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Gambar 2.1 Konsep Gap
Sumber: Parasuraman, 1988 (diolah)

Kelima GAP (kesenjangan) tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

Kesenjangan antara harapan pelanggan dan persepsi manajemen
perusahaan; kesenjangan tersebut tercipta akibat manajemen
perusahaan salah mengerti terhadap apa yang diharapkan pelanggan.
Kesenjangan antara persepsi manajemen perusahaan atas harapan
pelanggan dan spesifikasi kualitas pelayanan; kesenjangan tersebut
terjadi akibat kesalahan penerjemahan persepsi manajemen
perusahaan yang tepat atas harapan para pelanggan perusahaan ke
dalam bentuk tolok ukur kualitas pelayanan.

Kesenjangan antara spesifikasi kualitas pelayanan dan pemberian
pelayanan kepada pelanggan; keberadaan kesenjangan tersebut lebih
diakibatkan oleh ketidakmampuan sumber daya manusia perusahaan

untuk memenuhi standar kualitas pelayanan yang telah ditetapkan.
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4) Kesenjangan antara pemberian pelayanan kepada pelanggan dan
komunikasi eksternal; kesenjangan tersebut tercipta karena
perusahaan ternyata tidak mampu memenuhi jani-janjinya yang
dikomunikasikan secara eksternal melalui berbagai bentuk promosi.

5) Kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan pelayanan
yang diterima; kesenjangan tersebut ada sebagai akibat tidak
terpenuhinya harapan para pelanggan.

Menurut Parasuraman (1988) diantara kelima kesenjangan,
kesenjangan kelimalah yang paling penting dan kunci untuk menghilangkan
kesenjangan tersebut adalah dengan cara menghilangkan kesenjangan 1 hingga
kesenjangan 4. Mereka mengusulkan beberapa cara untuk menghilangkan
kesenjangan 1 hingga kesenjangan 4 sebagai berikut :

1) Menghilangkan kesenjangan 1 dengan memberikan kesempatan kepada
para pelanggan untuk menyampaikan ketidakpuasan mereka kepada
perusahaan, mencari tahu keinginan dan harapan para pelanggan
perusahaan-perusahaan sejenis, mencari tahu keinginan dan harapan
para pelanggan melalui para perantara penjualan (intermediaries),
melakukan penelitian yang mendalam terhadap pelanggan-pelanggan
penting, menanyakan kepuasan para pelanggan setelah mereka
bertransaksi dengan perusahaan, mempertinggi interaksi antara
perusahaan dan pelanggan, memperbaiki kualitas komunikasi antar
sumber daya manusia di dalam perusahaan serta mengurangi birokrasi
perusahaan.

2) Mehilangkan kesenjangan 2 dengan memperbaiki kualitas
kepemimpinan perusahaan, mempertinggi komitmen sumber daya
manusia terhadap kualitas pelayanan, standardisasi pekerjaan-
pekerjaan tertentu terutama yang rutin sifatnya serta penetapan
tujuan yang ingin dicapai secara efektif (atas dasar keinginan dan
harapan pelanggan).

3) Menghilangkan kesenjangan 3 dengan memperjelas pembagian
pekerjaan, meningkatkan kesesuaian antara SDM, teknologi, dan

pekerjaan, mengukur kinerja dan memberikan balas jasa sesuali
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kinerja, memberikan kewenangan yang lebih besar kepada SDM
yang lebih 'dekat' dengan para pelanggan, membangun kerjasama
antara SDM serta memperlakukan para pelanggan seperti bagian
dari keluarga besar perusahaan.

4) Menghilangkan kesenjangan 4 dengan memperlancar arus
komunikasi antara unit personalia, pemasaran, dan operasional.
Memberikan perhatian yang lebih besar pada aspek-aspek vital
kualitas pelayanan, menjaga agar pesan-pesan yang disampaikan
secara eksternal tidak membentuk harapan para pelanggan yang
melebihi kemampuan perusahaan serta mendorong para pelanggan

untuk menjadi pelanggan yang setia.

2.5 Importance Performance Analysis (IPA)
Metode analisa ini digunakan untuk menentukan penilaian kinerja
perusahaan dibandingkan dengan harapan pelanggan. Berguna sebagai penentu

kepentingan yang berpengaruh dalam kepuasan pelanggan (Supranto, 2002).

v
Tinggi Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
¥l
C D
Fendah Pricritas Berlebihan
Fendah A1 Tingzi X

Gambar 2.2 Diagram Kepentingan
Pada Gambar 2.2 diatas dapat dilihat data dikelompokkan dalam 4
kuadran, sebagai berikut:
e Kuadran A: Menunjukkan variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan termasuk unsur jasa yang diharapkan, namum pihak penyedia
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jasa belum melaksanakan sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga
tidak dapat memenuhi kepuasan pelanggan.

Kuadran B: Menunjukan variabel kegiatan jasa pokok yang telah berhasil
dilaksanakan dan memenuhi kepuasan pelanggan, dianggap penting serta
harus dipertahankan.

Kuadran C: Menunjukkan beberapa variabel yang dianggap kurang
penting pengaruhnya bagi pelanggan, dan pelaksanaannya dimaklumi atau
dapat diterima pelanggan.

Kuadran D: Menunjukkan variabel yang dianggap kurang penting namun
pelaksanaannya dilakukan secara perlebihan. Kurang penting tetapi

melebihi harapan.

2.6 Penelitian Terdahulu

Terdapat beberapa penelitian terdahulu yang telah membahas tentang

kepuasan pelanggan dalam bisnis pengelolaan gedung. Penelitian terhahulu yang

dibahas memiliki obyek dan variabel penelitian hampir sama dengan penelitian ini,

sehingga dapat dijadikan sebagai bahan acuan dan pembanding terhadap penelitian

ini:

a. Parasuraman et al. (1988). Penelitian ini bertujuan menggambarkan
perkembangan dari scala multiple item untuk mengukur harapan dan
persepsi pelanggan, gap diantara keduanya dalam dimensi-dimensi
utama kualitas jasa. Penelitian dilakukan pada empat jenis
perusahaan, yaitu lembaga keuangan (Bank), perusahaan kartu kredit,
perusahaan perbaikan dan pemeliharaan, serta perusahaan telepon.
Penelitian ini menggunakan 22 variabel yang berkaitan dengan
pelayanan dan kemudian dianalisis dengan memakai analisis faktor.
Ternyata dapat dikemukakan beberapa kriteria yang digunakan oleh
nasabah dalam menilai mutu pelayanan. Kriteria tersebut meliputi 10
dimensi potensial yang saling melengkapi yaitu tangibles, reliability,
responsiveness, communication, credibility, security, competence,

courtesy, understanding dan access. Dimensi tersebut kemudian
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diolah lagi sehingga akhirnya disederhanakan menjadi 5 dimensi yaitu
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy.
Sedangkan untuk menentukan mutu pelayanan (Q) dipakailah model
Q=P-E, dimana P dan E adalah persepsi dan harapan pelanggan akan
pelayanan.

Cronin et.al. (1992). Penelitiannya bertujuan untuk menguji dan
mengembangkan metode pengukuran kualitas pelayanan serta untuk
mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan kosnumen
dan intensitas pembelian. Penelitian ini dilakukan terhadap
perusahanan perbankan, pengendalian hama, binatu dan makanan
cepat saji dengan menggunakan 22 item pertanyaan yang termasuk
dalam lima dimensi pelayanan yang dikemukakan Parasuraman tahun
1988 vyaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan
empathy. Alat analisis yang digunakan adalah analisis faktor dan
diteruskan dengan menggunakan analisis jalur. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan merupakan dasar dari
kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen mempunyai pengaruh
yang lebih besar terhadap intensitas pembelian dari pada kualitas
pelayanan.

Supranto (2002) Tujuannya adalah mengukur tingkat kepuasan atau
kualitas pelayanan suatu industri jasa berdasarkan persepsi pelanggan.
Analisis tersebut menghasilkan model yaitu Importance Performance
Analisis atau analisis tingkat kepentingan dan Kinerja/kualitas
pelayanan. Selain itu juga menghasilkan Diagram Kartesius untuk
melihat letak dari unsur-unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan perusahaan.

Santoso dan Astuti (2003). Peneltian ini bertujuan menganalisis
kualitas pelayanan untuk mencapai kepuasan pada BMT Khasanah.
Lima dimensi utama kualitas jasa dijabarkan ke dalam masing-masing
22 atribut untuk harapan dan kinerja. Selain menggunakan model

SERVQUAL juga menggunakan Important Performance Anallisis
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Model. Hasil penelitiannya menemukan bahwa tingkat kepuasan 84,4
yang diberikan berada diantara 80-100 artinya kepuasan tinggi.
Appel Meulenbroek (2008). Aspek penelitian dari gedung
perkantoran dan pengelolaan gedung merupakan faktor yang
mendukung pelanggan untuk tetap pada tempat yang sama atau
berpindah ke tempat lain. Keutamaan “Keep Factors” antara lain dari
keberadaan bangunann, lahan yang tersedia dan potensi untuk
pengembangan, faktor internal, fleksibilitas, quality of fittings, akses
dan parkir, sikap pelayanan. “Facility Services” juga merupakan
faktor penting dengan cakupan yang cukup luas.

Baharum, Nawawi dan Saat (2009). Pada penelitiannya yang
membahas tentang faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada gedung perkantoran menggunakan metode PROPERTYQUAL
yang telah dibahas sebelumnya. Data yang digunakan merupakan
reaksi pelanggan dari 318 gedung perkantoran. Faktor kebersihan,
keamanan dan pelayanan merupakan aspek penting dalam
pengelolaan property gedung. Dari segi pelayanan, didapatkan hasil
bahwa reliability (kepercayaan) dan responsiveness (daya tanggap)
adalah faktor terpenting untuk pelanggan.

British Council for Offices and Real Service, Ltd (2015). Beberapa
penelitian terdahulu yang membahas tentang opini dalam keutamaan
kepuasaan pelanggan menemukan bahwa bisnis gedung perkantoran
di UK memiliki kekurangan dalam memenuhi pelayanan pengelolaan
gedung yang sesuai dengan permintaan pelanggan. Salah satu direktur
dari bisnis pengelola gedung di UK memiliki opini bahwa dirinya
tidak menyangka akan terjadi perselisihan ketika membeli sebuah

pelayanan.
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BAB 3
METODOLOGI PENELITIAN

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah berupa kuesioner
dari variabel kualitas jasa yang diukur terdiri dari lima dimensi. Kelima dimensi
kualitas pelayanan tersebut masing-masing dimensinya diwakili oleh beberapa
pertanyaan. Untuk menentukan skor digunakan skala Likert, dimana penilaian
kepentingan (harapan dan kinerja) diberikan bobot satu sampai dengan lima. Uji
instrumen dengan menggunakan pendekatan user-based approach. Pendekatan ini
dipilih dengan beberapa pertimbangan sebagai berikut:

a. Peneliti dapat mengungkapkan gejala sosial di lapangan dengan
mengukur kualitas secara kuantitatif dengan penyebaran kuisioner.
b. Peneliti dapat mengetahui lebih dalam hubungan sebab akibat dari
permasalahan yang ada dengan melakukan pendekatan personal

maupun kelompok.

3.1 Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian ini dilakukan di PT Graha Sarana Duta Area V Jatim
Bali Nusra yang meliputi wilayah pemeliharaan Gedung-gedung milik Telkom

yang ada di lokasi Jawa Timur, Bali dan Nusra.

3.2 Sumber Data dan Subjek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah pelanggan PT Graha Sarana Duta Area V
Jatim Bali Nusra. Dalam penelitian ini data primer merupakan data yang diperoleh
dari kelompok pelanggan yang berpengaruh dalam proses perolehan data dalam
penilaian kinerja pelayanan PT. Graha Sarana Duta. Data diperoleh dari penyebaran
kuisioner kepada para kelompok pelanggan PT. Graha Sarana Duta Area V yang
merupakan perwakilan tiap pelanggan dari berbagai tingkat jabatan mulai staff
hingga manajer. Dengan menggunakan metode ini diharapkan peneliti dapat
mengetahui permasalah-permasalahan yang terjadi di lapangan dan berdampak

pada penilaian kepuasan pelanggan.
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Tabel 3.1 Data jumlah responden

NON

FM BM TELKOM TELKOM TELKONﬂ TELKOMSEL Grand Total
GROUP
GROUP
FM BALI 20 3 1 24
FM JATIM BARAT 30 4 1 35
FM JATIM TIMUR 5 18 5 2 30
FM NUSRA 19 6 25
BM SIGMA GICC 5 5
FM SURABAYA
SELATAN 5 14 11 30
FM SURABAYA
UTARA 1 17 1 1 20
BM SIWA 12 12
BM TTC
DENPASAR 10 10
BM TTC JEMBER 9 9
BM TTC
SURABAYA 1 10 10
BM TTC
SURABAYA 2 10 10
Total 12 118 34 56 220

Seperti pada Tabel 3.1, subjek diambil sebanyak 220 responden dari 4
kelompok pelanggan yaitu Non-Telkom Group, Telkom, Telkom Group dan
Telkomsel. Dengan rincian dari FM Surabaya Selatan terdapat 30 responden
dengan 5 Non Telkom Group, 14 Telkom, 11 Telkom Group; FM Surabaya
Utara terdapat 20 responden dengan 1 Non Telkom Group, 17 Telkom, 1 Telkom
Group dan 1 Telkomsel; FM Jatim Barat terdapat 35 responden dengan 30
Telkom, 4 Telkom Group dan 1 Telkomsel, FM Jatim Timur terdapat 30
responden dengan 5 Non-Telkom Group,18 Telkom, 5 Telkom Group dan 2
Telkomsel; FM Bali terdapat 24 responden dengan 1 Non Telkom Group, 20
Telkom, 2 Telkom Group dan 1 Telkomsel; FM Nusra terdapat 25 responden
dengan 19 Telkom dan 6 Telkom Group; BM Sigma GICC terdapat 5 responden
Telkom Group; BM TTC Surabaya 1 terdapat 5 responden Telkomsel; BM TTC
Surabaya 2 terdapat 10 responden Telkomsel; BM TTC Jember terdapat 9
responden Telkomsel; BM TTC Denpasar terdapat 10 responden Telkomsel; dan

BM Siwa terdapat 12 responden Telkomsel.
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3.3 Variabel Penelitian

Penelitian ini menggunakan penilaian lima dimensi berdasarkan konsep
Service Quality, dijabarkan dalam 20 variabel yang digunakan untuk mewakili
kelima dimensi tersebut yaitu:

a. Dimensi Tangibles atau Fisik (D1)
1.) Tampilan dan Kebersihan gedung secara keseluruhan (exterior &
interior).
2.) Penataan dan Kebersihan halaman & taman.
3.) Kebersihan & Kerapihan Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry).
4.) Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang
mencukupi.
5.) Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi
baik.
b. Dimensi Reliability atau Keandalan (D2)
1.) Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi
Gedung dalam melaksanakan tugas.
2.) Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam
menata dan membersihkan ruangan.
3.) Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan
saat keluar/ masuk gedung.
4.) Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan
dan komitmen dengan customer.
c. Dimensi Responsiveness atau Daya Tanggap (D3)
1.) Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat.
2.) Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan,
permintaan baik melalui call center maupun petugas di lokasi.
3.) Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer.
4.) Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan

customer, serta menangani keluhan.
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d. Dimensi Assurance atau Jaminan (D4)
1.) Penampilan & kedisplinan petugas security.
2.) Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan
kehandalan rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat.
3.) Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan
kehandalan fire protection & alarm.
4.) Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang

ditunjukkan dengan pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat

bertugas.

e. Dimensi Emphaty atau Empati (D5)

1.) Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan

dan keluhan customer.

2.) Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer.

3.) Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani

kebutuhan dan keluhan customer.

3.4 Pengolahan dan Analisis Data

Teknik analisis data ini dilakukan oleh peneliti agar mendapat
gambaran yang jelas tentang objek penelitian. Setelah mengumpulkan semua
informasi yang berkaitan dengan penelitian melalui metode dokumentasi,
observasi serta wawancara, maka tahap selanjutnya adalah dengan

memanfaatkan semua informasi tersebut untuk dilakukan analisis.

3.4.1 Identifikasi Masalah

Di tahap ini dilakukan identifikasi masalah yang merupakan proses
awal penelitian, adapun permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini
diangkat dari kondisi nyata perusahaan PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim
Bali Nusra dalam memberikan pelayanan kepada pelangganya dan untuk
mencapai target yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Setelah didapat inti
permasalahan, maka selanjutnya dibuat tujuan penelitian yang berfungsi untuk

penyelesaian Permasalahan.
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3.4.2 Teknik Pengambilan Data dan Informasi

Peneliti melakukan pengumpulan data dari dokumen internal dan
dokumen eksternal perusahaan, meliputi profil perusahaan (Company Profile),
penelitian terdahulu seperti tesis yang berkaitan dengan topik penelitian; jurnal
terkait yang dapat digunakan sebagai dasar pemikiran, penggunaan teori yang
relevan yang didapat dari buku literatur serta data yang didapat dari sumber lain

seperti internet.

Tabel 3.2 Skala Likert

Sangat Saneat
Keterangan Tidak Tidak Setuju Netral Setuju &
. Setuju
Setuju
Nilai 1 2 3 4 5

Metode yang digunakan dalam studi lapangan adalah penyebaran
kuisioner yang dilakukan kepada 220 responden dari 4 kelompok pelanggan PT.
Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra. Penilaian untuk kuisioner diambil
menggunakan skala Likert 1-5, seperti pada Tabel 3.2 angka 1 menunjukkan
sangat ketidaksetujuan pelanggan, angka 2 menjukkan pelanggan tidak setuju,
nilai 3 menunjukkan pelanggan netral, angka 4 menunjukkan pelanggan setuju,
dan angka 5 menunjukkan pelanggan sangat setuju terhadap variabel pernyataan
dalam kuisioner. Dengan menggunakan skala likert, maka variabel-variabel
dapat terukur. Berkaitan dengan pengumpulan data tentang pelayanan yang
sudah dilaksanakan serta strategi yang digunakan oleh manajemen untuk

mencapai target yang sudah ditetapkan dan memenuhi kepuasan pelanggan.
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3.5 Alur Penelitian

Penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan seperti pada Gambar 3.1

antara lain:

1.

Proses penelitian ini diawali dengan mengamati permasalahan mengenai
penilaian kepuasan pelanggan terhadap kinerja pelayanan pengelolaan gedung
PT. Graha Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra.

Berdasarkan pengamatan dari bulan januari sampai dengan bulan Desember
2017 terhadap pelayanan pengelolaan gedung PT Graha Sarana Duta Area V
Jatim Bali Nusra belum dapat memenuhi 100% maka revenue yang didapat
tidak mencapai 100%. Kemudian masih banyaknya komplain yang muncul
terkait pengelolaan gedung.

Dari pengamatan tersebut maka permasalahan penilaian pelanggan terhadap
pelayan pengelolaan gedung tersebut akan diteliti dengan menganalisa melalui
penyebaran kuisioner kepada para pelanggan terkait untuk menggali penyebab
dari permasalahan.

Setelah mendapatkan hasil penyebaran kuisioner, dilakukan uji validitas dan
reliabilitas untuk membandingkan data yang didapatkan dengan jumlah
variabel serta sampel tertentu dapat dikatakan valid atau tidak. Jika valid maka
dapat dilakukan tahap reliabilitas dengan pengertian apakah atribut yang
digunakan dalam survey ini dapat digunakan dalam konteks yang sejenis. Jika
hasil perhitungan validitas dan reabilitas dinyatakan tidak valid maupun
reliabilitas maka diadakan perubahan kuisioner terhadap atribut yang dihitung.
Proses selanjutnya melakukan perhitungan menggunakan metode
SERVQUAL untuk menganalisis permasalahan yang menggambarkan GAP
yang terjadi hubungan antara penilaian pelanggan dan harapan terhadap
kualitas pelayanan.

Dilakukan pemetaan variabel yang ada pada kuisioner kedalam diagram sesuai
dengan metode Importance Performance Analysis dengan data hasil survei
untuk mengetahui tingkat kepentingan tiap variabel. Sehingga dapat diketahui
variabel prioritas yang perlu diperhatikan dan dilakukan peningkatan

pelayanan pengelolaan gedung.
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7. Menyimpulkan hasil analisis kepuasan pelanggan pengguna jasa pelayanan
pengelolaan gedung PT. Graha Sarana Duta Area V dan memberikan saran

mengenai bisnis pelayanan penglolaan gedung.
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BAB 4
HASIL ANALISA DAN PEMBAHASAN

4.1 Proses Pengumpulan Data

Pada penelitian ini dilakukan penyebaran kuisioner untuk mengetahui
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan PT. Graha Sarana Duta
Area V Jatim Bali Nusra. Penyebaran kuisioner dilakukan melalui metode online
kepada 4 kelompok pelanggan, yaitu Telkom, Telkom Group, Telkomsel, dan Non-
Telkom Group. Kuisioner yang telah disebar berhasil dikumpulkan sebanyak 129
dari 220 responden. Tahapan selanjutnya hasil survey diolah menggunakan bantuan
program excel dan SPSS.

Tabel 4.1 Data jumlah kuisioner yang terkumpul

NON

TELKOM TELKOM T(f:];‘(l)([(])]l:\'a TELKOMSEL
GROUP —

FM BALI 8 3 1 12
FM JATIM BARAT 21 3 25
FM JATIM TIMUR 2 10 4 2 18
FM NUSRA 12 4 16
BM SIGMA GICC 3 3
FM SURABAYA SELATAN 1 3 5 9
FM SURABAYA UTARA 1 11 1 1 14
BM SIWA 6 6
BM TTC DENPASAR 6 6
BM TTC JEMBER 6 6
BM TTC SURABAYA 1 7 7
BM TTC SURABAYA 2 7 7

Total 4 65 23 37 129

Kuisioner yang terkumpul berjumlah 129 dengan 4 Non Telkom Group,
65 Telkom, 23 Telkom Group, dan 37 Telkomsel. Seperti terlihat pada Tabel 4.1
dengan rincian dari FM Surabaya Selatan terkumpul 9 kuisioner dengan 1 Non
Telkom Group, 3 Telkom, 5 Telkom Group; FM Surabaya Utara terkumpul 14
kuisioner dengan 1 Non Telkom Group, 11 Telkom, 1 Telkom Group dan 1
Telkomsel; FM Jatim Barat terkumpul 25 kuisioner dengan 21 Telkom, 3 Telkom

Group dan 1 Telkomsel; FM Jatim Timur terkumpul 18 kuisioner dengan 2 Non-
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Telkom Group,10 Telkom, 4 Telkom Group dan 2 Telkomsel; FM Bali terkumpul
12 kuisioner dengan 8 Telkom, 3 Telkom Group dan 1 Telkomsel; FM Nusra
terkumpul 16 kuisioner dengan 12 Telkom dan 4 Telkom Group; BM Sigma GICC
terkumpul 3 kuisioner dari Telkom Group; BM TTC Surabaya 1 terkumpul 7
kuisioner dari Telkomsel; BM TTC Surabaya 2 terkumpul 7 kuisioner dari
Telkomsel; BM TTC Jember terkumpul 6 kuisioner dari Telkomsel; BM TTC
Denpasar terkumpul 6 kuisioner dari Telkomsel; dan BM Siwa terkumpul 3

kuisioner dari Telkomsel.

4.2 Variabel dan Kodenya

Kode diberikan pada masing-masing variabel untuk mempermudah
pengolahan data. Variabel dipilih berdasarkan checklist Service Level Agreement
(SLA) terlampir, kondisi lapangan, konsep SERVQUAL dan kuisioner penelitian

terdahulu. Terdapat 20 variabel pernyataan terdapat pada kuisioner.

Tabel 4.2 Kode variabel tehadap dimensi SERVQUAL

TANGIBLE (D1)

Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan) gedung secara keseluruhan

Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman

Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry)

Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi

Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik

RELIABILITY (D2)

Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam

b21 melaksanakan tugas

Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan

D22 .
membersihkan ruangan

Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat

D23 keluar/ masuk gedung

Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan

D24 komitmen dengan customer
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RESPONSIVENESS (D3)

Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat

Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik
melalui call center maupun petugas di lokasi

Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer

Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer,
serta menangani keluhan customer

ASSURANCE (D4)

D41 | Penampilan & kedisiplinan petugas security

Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan

pas kehandalan rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat

Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan

Rk kehandalan fire protection & alarm

Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan

A dengan pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas

EMPHATY (D5)

Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan

el keluhan customer

D52 | Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer

Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan

D53 dan keluhan customer

Pada Tabel 4.2 terlihat kode yang diberikan pada tiap variabel sesuai
terhadap 5 dimensi konsep SERVQUAL. Dari 20 variabel yang ada terdapat dimensi
Tangibles (D1) dengan 5 Variabel, dimensi Reliability (D2) dengan 4 variabel,
Dimensi Responsiveness (D3) dengan 4 variabel, dimensi Assurance (D4) dengan
4 variabel, dan dimensi Emphaty (D5) dengan 3 variabel.
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4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil kuisioner yang sudah dihitung seperti pada Tabel 4.3, hasil data
kuisioner secara lebih detail ada pada lampiran. Kemudian dilakukan uji validitas
dengan menggunakan nilai korelasi masing-masing variabel apabila menunjukkan
nilai korelasi > 0,5 dapat dikatakan kuisioner valid. Uji reliabilitas pada masing-

masing dimensi nilai alpha cronbach > 0,6, sehingga dapat dikatakan kuisioner

reliabel.
Tabel 4.3 Hasil perhitungan keseluruhan kuisioner
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4.3.1 Uji Validitas

Berdasarkan hasil dari kuisioner yang telah tersebar kepada 129
pelanggan, diperoleh analisa validitas terhadap variabel penelitian. Seperti terlihat
pada Tabel 4.4 seluruh variabel memiliki nilai yang lebih dari 0.5, sehingga seluruh
variabel dalam kuisioner dinyatakan valid dan bisa digunakan untuk analisa

selanjutnya.

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas

Penilaian Harapan

Kode Pearson Pearson
Variabel | Correlation | Correlation
D11 0.741 0.871
D12 0.781 0.823
D13 0.708 0.835
D14 0.661 0.789
D15 0.731 0.852
D21 0.733 0.853
D22 0.755 0.908
D23 0.731 0.848
D24 0.780 0.922
D31 0.676 0.843
D32 0.798 0.890
D33 0.766 0.874
D34 0.814 0.872
D41 0.683 0.765
D42 0.783 0.742
D43 0.759 0.833
D44 0.714 0.790
D51 0.835 0.872
D52 0.721 0.848
D53 0.866 0.913

45



4.3.2 Uji Reliabilitas

Setelah melalui proses validitas, seluruh variabel dianggap valid dan
dilakukan analisa uji reliabilitas pada hasil kuisioner.

Tabel 4.5 Hasil Uji Reliabilitas

Penilaian | Harapan
Kode Variabel | Cronbach | Cronbach
alpha alpha
Tangible
(D1) 0.773 0.89
Reliability
Responsiveness
(D3) 0.755 0.892
Assurance
(D4) 0.713 0.79
Emphaty

Seperti yang terlihat pada Tabel 4.5 seluruh dimensi memiliki nilai alpha
> 0,6. Maka seluruh variabel pernyataan yang dicakup dalam tiap dimensi tersebut
dinyatakan reliable. Menunjukkan bahwa kuisioner dinyatakkan reliable atau

handal untuk mengukur variabel penelitian.
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4.4 Analisa GAP terhadap Dimensi SERVQUAL
Dalam analisa GAP ini akan dibandingkan hasil antara penilaian
pelanggan (P) dan harapan pelanggan (H) terhadap kinerja pelayanan. Kemudian

akan didapatkan nilai atau skor untuk masing-masing variabel pada tiap dimensi.

4.4.1 Dimensi Tangible

Berdasarkan hasil analisa dari kuisioner dapat diketahui bahwa pelanggan

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dari tangible atau keadaan fisik.
Tabel 4.6 Analisa GAP dimensi Tangible

Jumlah Rata- GAP Nilai
Rata =H-P | =(P/H)*100
TANGIBLE
Tampilan (Kebersihan dan -
D11 | Kerapihan) gedung secara Penilaian 558 4.33 0.35 92.54
keseluruhan Harapan 603 4.67 '
Penataan dan Kebersihan di | Penilaian 554 | 4.29
D12 92.80
area halaman & taman Harapan 597 4.63 0.33
Kebersihan & Kerapihan Penilaian 552 4.28
D13 | area Lobby, Lift & Lavatory 0.40 91.54
(Toilet, Pantry) Harapan 603 | 4.67 '
Kenyamanan ruangan Penilaian | 585 | 4.53
D14 | dengan adanya penerangan 017 96.38
gedung yang mencukupi Harapan 607 471 '
Kenyamanan ruangan Penilaian 556 431
D15 | dengan adanya perangkat 0.43 91.00
AC yang berfungsi baik Harapan 611 474 '
Rata -
Rata 0.33 92.85

Seperti terlihat pada Tabel 4.6, yang memiliki GAP terkecil adalah
variabel (D14) Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang
mencukupi. Dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa puas dengan penerangan
gedung yang dirasa telah memenuhi kenyamanan pelanggan dalam beraktifitas.
Sedangkan, variabel (D15) Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC
yang berfungsi baik memiliki GAP terbesar. Menyatakan bahwa pelanggan kurang
puas dengan pelayanan terkait kenyamanan perangkat AC yang berfungsi pada

ruangan.
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4.4.2 Dimensi Reliability

Berdasarkan hasil analisa dari kuisioner dapat diketahui bahwa pelanggan

merasa puas dengan pelayanan dari dimensi reliability atau keandalan.

Tabel 4.7 Analisa GAP dimensi Reliability

Rata-

Jumlah Rata

GAP

Nilai
=(P/H)*100

REALIABILITY

Penampilan,
keramahan, -

kecepatan dan Penilaian 567 4.40
D21 ketelitian petugas
teknisi Gedung
dalam Harapan 608
melaksanakan tugas

4.71

0.32

93.26

Penampilan,
kedisiplinan dan Penilaian 555
kualitas kerja
D22 Cleaning Service
dalam menata dan
membersihkan
ruangan

4.30

Harapan 608 471

0.41

91.28

Konsistensi &
ketegasan petugas Hai

security dalam Penilaian 559 433
D23 memeriksa
kendaraan saat
keluar/ masuk Harapan 609 4.70
gedung '

0.36

92.24

Kemauan dan
kemampuan Penilaian 551
Telkom Property
D24 terhadap janji,

kesepakatan dan
komitmen dengan | Harapan 604 4.68
customer

4.27

0.41

91.23

Rata -
Rata

0.38

92.00

Dari dimensi reliability terlihat yang memiliki GAP terbesar adalah

variabel (D22) Penampilan dan, kedisiplinan dan kualitas kerja cleaning service

dalam menata dan membersihkan ruangan dan (D24) Kemauan dan kemampuan

Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen dengan customer

seperti pada Tabel 4.7. Menunjukkan bahwa pelanggan merasa kurang puas dengan

kedua variabel tersebut.
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4.4.3 Dimensi Responsiveness

Berdasarkan hasil analisa dari kuisioner dapat diketahui bahwa pelanggan

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dari dimensi reliability atau daya

tanggap.

Tabel 4.8 Analisa GAP dimensi Responsiveness

Jumlah Rata- GAP Nilai
Rata =H-P | =(P/H)*100
RESPONSIVENESS
L(aelger:]seclﬁ:: Zﬁ; Penilaian 542 4.20
D31 penang: 90.79
segera kondisi 0.43
darurat Harapan 597 4.63
Kemudahan dalam
penyampaian o
komplain, laporan | Penilaian 554 4.29
gangguan,
D32 permintaan baik 0.33 92.80
melalui call center
maupun petugas di | Harapan 597 4.63
lokasi
Antusiasme o
petugas dalam Penilaian 557 4.32
D33 memberikan 035 92.52
pelayanan kepada Harapan 602 467 :
customer
Responsiveness
etugas dalam L
rﬁlem%nuhi Penilaian 558 4.33
permintaan dan
D34 keinginan 0.36 92.23
customer, serta
menangani Harapan 605 4.69
keluhan customer
Rata -
Rata 0.37 92.09

Variabel (D31) Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi
darurat memiliki GAP terbesar pada dimensi responsiveness seperti pada Tabel 4.8,
sedangkan variabel (D33) Kemudahan dalam penyampaian complain, laporan
gangguan, permintaan baik melalui call center maupun petugas dilokasi memiliki
GAP terkecil.
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4.4.4 Dimensi Assurance

Berdasarkan hasil analisa dari kuisioner dapat diketahui bahwa pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dari dimensi assurance atau

jaminan.
Tabel 4.9 Analisa GAP dimensi Assurance
Jumlah Rata- GAP Nilai
Rata =H-P | =(P/H)*100
TANGIBLE
Penampilan & Penilaian 572 4.43
D41 kedisiplinan petugas 0.18 96.13
security Harapan 595 4.61 '
Jaminan keselamatan
selama berada} di Penilaian 568 4.40
gedung, terkait
ketersediaan dan
D42 kehandalan rambu- 0.32 9321
rambu / petunjuk
evakussi & tangga Harapan 609 4.72
darurat
Jaminan keselamatan
seljlma beralfe} di Penilaian 556 | 4.31
gedung, terkait
D43 ketersediaan dan 0.35 9251
kehandalan fire Harapan 601 4.66
protection & alarm
Jaminan keamanan
yang diberikan oleh o
petugas security, Penilaian 572 4.43
yang ditunjukkan
D44 dengan pemeriksaan 0.28 94.08
keamanan gedung
dan kesigapan saat Harapan 608 | 471
bertugas
Rata -
Rata 0.28 94.00

Pada Tabel 4.9 yang memiliki GAP terbesar adalah variabel (D43)
Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan
fire protection & alarm, sedangkan GAP terkecil pada variabel (D41) Penampilan

& kedisiplinan petugas security.
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4.4.5 Dimensi Emphaty

Berdasarkan hasil analisa dari kuisioner dapat diketahui bahwa pelanggan
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan dari segi emphaty atau empati.

Tabel 4.10 Analisa GAP dimensi Emphaty

Jumiah Rata- GAP Nilai
Rata =H-P | =(P/H)*100
EMPHATY
Tingkat
pengetahuan & Penilaian 549 4.26
pemahaman
D51 petugas dalam 0.42 91.04
melayani '
kebutuhan dan Harapan 603 4.67
keluhan customer
Kesopanan dan -
keramahan petugas Penilaian 580 4.50
D52 q . 95.55
alam  melayani Y 607 471 0.21
customer arapan '
Kemauan dan
kemampuan Penilaian 558 4.33
berkomunikasi
D53 petugas dalam 0.35 92.54
melayani '
kebutuhan dan Harapan 603 4.67
keluhan customer
Rata -
Rata 0.33 93.04

Seperti terlihat pada Tabel 4.10 yang memiliki GAP terbesar adalah variabel
(D51) Tingkat pengetahuan dan pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan
dan keluhan customer, sedangkan variabel (D52) Kesopanan dan keramahan
petugas dalam melayani customer memiliki GAP terkecil yang menyatakan
kepuasan.
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4.4.6 Analisa Keseluruhan Dimensi

Berdasarkan hasil analisa perhitungan GAP kelima dimensi didapatkan
bahwa hasil pelayanan yang diberikan PT. GSD telah memuaskan pelanggan.

Tabel 4.11 Hasil analisa GAP keseluruhan dimensi

GAP Nilai

=H-P =(P/H)*100
ASSURANCE 0.28 94.00
EMPHATY 0.33 93.04
TANGIBLE 0.33 92.85
RESPONSIVENESS 0.37 92.09
RELIABILITY 0.38 92.00
Rata-rata 0.34 92.80

Seperti terlihat pada Tabel 4.11, pada dimensi Assurance atau jaminan
memiliki GAP terkecil dengan 0,28 yang menyatakan pelayanan terkait jaminan
yang diberikan hampir memenuhi yang diharapkan oleh pelanggan. Reliability atau
keandalan memiliki GAP terbesar dengan 0,38, yang menandakan bahwa masih
adanya kekurangan yang menyebabkan pelanggan merasa kuang puas terhadap
pelayanan dari dimensi keandalan.

Secara keseluruhan analisa terhadap dimensi SERVQUAL nilai rata —rata
total 92,80 masih memasuki rentan 80-100 (Steers, 1993), menunjukkan bahwa
pelanggan masih merasa puas dengan pelayanan pengelolaan gedung PT. Graha
Sarana Duta Area V. Sesuai dengan permasalahan penelitian ini, dengan penilaian
yang cukup baik tapi masih banyak terdapat complain. Maka dari itu dilakukan
pemetaan tingkatan prioritas kepentingan dari tiap variabel untuk peningkatan

Kinerja pelayanan pengelolaan gedung.
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4.5 Importance Performance Anaysis (IPA)

Tabel 4.12 Hasil rata - rata penilaian dan harapan seluruh variabel

Kode Variabel Penilaian Harapan
Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan) gedung secara

D11 keseluruhan 4.33 4.67

D12 Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman 4.29 4.63
Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory

D13 (Toilet, Pantry) 4.28 4.67
Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung

D14 yang mencukupi 4.53 4.71
Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang

D15 berfungsi baik 4.31 4.74
Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas

D21 teknisi Gedung dalam melaksanakan tugas 4.40 4.71
Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning

D22 Service dalam menata dan membersihkan ruangan 4.30 4.71
Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa

D23 kendaraan saat keluar/ masuk gedung 4.33 4.70
Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji,

D24 kesepakatan dan komitmen dengan customer 4.21 4.68

D31 Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat 4.20 4.63
Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan

D32 gangguan, permintaan baik melalui call center maupun 4.29 4.63
petugas di lokasi
Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada

D33 customer 4.32 4.67
Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan

D34 keinginan customer, serta menangani keluhan customer 4.33 4.69

D41 Penampilan & kedisiplinan petugas security 4.43 4.61
Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait

D42 ketersediaan dan kehandalan rambu-rambu / petunjuk 4.40 4,72
evakuasi & tangga darurat
Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait

D43 ketersediaan dan kehandalan fire protection & alarm 4.31 4.66
Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security,

D44 yang ditunjukkan dengan pemeriksaan keamanan gedung 4.43 471
dan kesigapan saat bertugas
Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam

D51 melayani kebutuhan dan keluhan customer 4.26 4.67
Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani

D52 customer 4.50 4,71
Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam

D53 melayani kebutuhan dan keluhan customer 4.33 4.67
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Keseluruhan rata — rata penilaian dan harapan dari kuisioner pada setiap
variabel dapat dilihat pada Tabel 4.12, rata — rata penilaian dan harapan tertinggi
pada variabel D14 kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang
mencukupi. Kemudian dilakukan tahapan Importance Performance Anaysis (IPA)
yang akan mengelompokkan tiap variabel dalam 4 kuadran.
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Gambar 4.1 Hasil diagram kepentingan tiap variabel

Dari hasil kuisioner pada seluruh variabel yang ada dibandingkan antara
hasil penilaian dan harapan terhadap tiap variabel, harapan sebagai sumbu Y dan
penilaian pada sumbu X. Sehingga tersebarlah tiap variabel seperti pada Gambar
4.1 diatas dapat dilihat dari 20 Variabel data dikelompokkan dalam 4 kuadran,
sebagai berikut:

e Kuadran A: terdapat variabel (D15) Kenyamanan ruangan dengan adanya
perangkat AC yang berfungsi baik, (D22) Penampilan, kedisiplinan dan
kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan membersihkan ruangan,
(D23) Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan
saat keluar/ masuk gedung, (D24) Kemauan dan kemampuan Telkom Property
terhadap janji, kesepakatan dan komitmen dengan customer, (D34)
Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer,

serta menangani keluhan customer.
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Menunjukkan bahwa variabel — variabel tersebut merupakan pelayanan

yang penting tetapi tidak dilaksanakan dengan baik sesuai dengan yang
diinginkan pelanggan, sehingga pelanggan merasa tidak puas.
Kuadran B: (D14) Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung
yang mencukupi, (D21) Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian
petugas teknisi gedung dalam melaksanakan tugas, (D42) Jaminan keselamatan
selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan rambu-rambu /
petunjuk evakuasi & tangga darurat, (D44) Jaminan keamanan yang diberikan
oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan pemeriksaan keamanan
gedung dan kesigapan saat bertugas, (D52) Kesopanan dan keramahan petugas
dalam melayani customer.

Menunjukan variabel — variabel diatas dianggap penting oleh pelanggan

serta telah berhasil dilaksanakan dengan baik dan memenuhi kepuasan
pelanggan. Maka dari itu perlu dipertahankan.
Kuadran C: (D11) Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan) gedung secara
keseluruhan, (D12) Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman, (D13)
Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry), (D31)
Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat, (D32)
Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan
baik melalui call center maupun petugas di lokasi, (D33) Antusiasme petugas
dalam memberikan pelayanan kepada customer, (D43) Jaminan keselamatan
selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire protection
& alarm, (D51) Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani
kebutuhan dan keluhan customer, (D53) Kemauan dan kemampuan
berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan customer.

Menunjukkan beberapa variabel — variabel yang dianggap kurang
penting pengaruhnya bagi pelanggan, dan pelaksanaannya dimaklumi atau
dapat diterima oleh pelanggan.

Kuadran D: (D41) Penampilan & kedisiplinan petugas security.
Menunjukkan bahwa variabel terkait penampilan dan kedisiplinan

petugas security yang dianggap kurang penting namun pelaksanaannya
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dilakukan secara sangat baik atau berlebihan. Perusahaan sebaiknya tidak

terlalu mengutamakan hal ini dan lebih melakukan peningkatan di variabel-

variabel lain yang lebih membutuhkan peningkatan dan pengawasan.

4.6 Usulan Usaha Peningkatan Kualitas Pelayanan

Berdasrkan hasil dari analisa yang telah dilakukan, diperlukan usulan yang

dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan pengelolaan gedung

sesuai kondisi di lapangan dan penelitian terdahulu. Sesuai Tabel 4.13 variabel —

variabel yang berada pada kuadran A memerlukan usulan peningkatan kualitas

pelayanan, sebagai berikut: (Seperti contoh dilakukan analisa penyebab kekurangan

pada variabel

D15 dengan koordinasi petugas lapangan dan manajemen

perusahaan, dilakukan rapat usulan tindak lanjut untuk memperbaiki kekurangan).

Tabel 4.13 Analisis dan usulan tindak lanjut

| Veriabel |

Kenyamanan ruangan
dengan adanya

| pnaliss |

Banyaknya kerusakan
AC sehingga tidak

Penggantian AC yang sudah melewati

batas masa pakai, perbaikan pada unit

customer, serta
menangani keluhan
customer

permasalahan yang
muncul di lapangan.

D15 perangkat AC yang berfu_n95| sebagaimana yang mengalami mas_alah, dan
berfungsi baik mestinya dan telah pengecekkan yang dilakukan secara
melewati umur pakai. berkala.
Penampilan, Memberik h leari
kedisiplinan dan Kurangnya kesadaran emberikan pemanaman cleaning
kualitas kerja untuk memberikan service tiap gedung guna mempercepat
D22 | Cleaning Service services excellent dari untuk menindaklanjuti komplain
dalam menata dan . pelanggan dan memenuhi alat
membersihkan setiap petugas. penunjang.
ruangan
Konsistensi & Secara overall untuk Pendekatan personal dan briefing
ketegasan petugas ketegasan sudah berjalan . . .
; g harian dan mingguan yang nantinya
D23 security dalam tetapi memang masalah diharapkan konsistensi dalam
memeriksa kendaraan | konsistensi dalam enerapan SOP bisa berjalan secara
saat keluar/ masuk pelaksanaannya yang E . Ip . J
gedung kurang. erke anjutan.
Kemauan dan )
kemampuan Telkom Pemahaman pegawal
D24 Property terhadap tentang SOP dan kontrak | Memberikan pemahaman dan evaluasi
janji, kesepakatan dan | kerja dengan pelanggan kembali kepada pegawai terkait.
komitmen dengan yang kurang baik
customer.
Responsiveness
D34 P P kebutuhan permasalahan dan

permintaan pelanggan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan analisis yang dilakukan didapatkan beberapa kesimpulan
sebagai berikut:

Hasil analisa terkait variabel pelayanan pengelolaan gedung pada PT. Graha
Sarana Duta Area V Jatim Bali Nusra, penelitian ini mengungkapkan 20 variabel
yang telah ditentukan berdasarkan studi lapangan, laporan bulanan, dan penelitian
terdahulu menunjukkan kombinasi yang baik satu dengan yang lain sesuai dengan
penerapan 5 dimensi SERVQUAL.

Untuk meningkatkan kinerja kualitas pelayanan dan memenuhi kepuasan
pelanggan, perusahaan harus berkonsentrasi pada peningkatan kinerja pelayanan
pada 5 variabel pada kuadran A. Berkaitan antara hasil analisa GAP dan Importance
Performance Analysis menunjukkan bahwa dari dimensi Reliability perusahaan
mendapatkan nilai terendah dari pelanggan, yang menunjukkan bahwa perlu
meningkatkan kinerja pada variabel — variabel pada dimensi Reliability. Serta
perusahaan tidak perlu terlalu fokus pada variabel (D41) Penampilan &
kedisiplinan petugas security yang dianggap tidak tidak terlalu penting oleh
pelanggan tetapi dilaksanakan dengan sangat baik bahkan berlebihan. Serta
melakukan pengawasan dan peningkatan kinerja untuk variabel — variabel lain yang

telah dibahas pada penelitian ini.
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5.2 Saran

Dari hasil analisa variabel — variabel terkait yang dikembangkan ini dapat
digunakan sebagai masukan untuk studi pelayanan pengelolaan gedung. Ini juga
merupakan panduan kepada praktisi untuk memetakan tindakan proaktif untuk
pertemuan layanan yang berbeda atas atribut kepuasan terkait untuk
memaksimalkan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini terkait dengan kualitas pelayanan dalam pengelolaan gedung
yang dapat dikembangkan lagi sesuai dengan kebutuhan penelitian di bidang sektor
lain, maupun dengan penambahan variabel dan dimensi yang ada dapat disesuaikan
dengan perkembangan jaman.

Serta untuk praktisi atau penyedia pelayanan jasa di bidang pengelolaan
gedung penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan hubungan antara kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan, terutama manajemen PT. Graha Sarana Duta
Area V Jatim Bali Nusra dapat meningkatkan analisisnya dengan menambahkan
variabel lain dan sistem hubungan kerja antar perusahaan. Dapat juga dilakukan
pengembangan terkait hubungannya dengan revenue perusahaan, faktor pemasaran,
dan sebagainya sesuai dengan keadaan di lapangan.
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Data Responden

LAMPIRAN

Lampiran 1

NO|  FMBM LOKASI GEDUNG UNITKERJA NAMARESPONDEN JABATAN KETERANGAN
1 |FM Bal Witel Bali Sehtan Logistik & general Support | Put Radr Jaya Asman Asset MGT & Faclty Support | Telkom
2 FMBali Witel Bali Selatan Home Service 1 Ni Luh Putu Putr Maharani STMM Manager Hom Service L Telkom
3 |FM Bali Witel Bali Selatan SAS | Wayan Surya Tenaya Supervisor Security & Safety Telkom
4 |FM Bal (Gedung Kaliasem HR & CDC Ni Wayen Padi Asran HR Developrent Telom
5 [FMBali (Gedung Plaza tabanan (General Support RetnosariRehayu Astan Support Telom
6 [FM Bali (Gedung Plaza Gianyar Supevisor Plaza Amiapura I Ketut Pura Supevisor Plaza Amlapura Telom
7 |FM Bali (Gedung Kalasem HR & CDC Ni Luh Puspavti Karang Asman CDC Telkom
8 [FMBali Wit Bali Utara Supervisor Plaza Singaraja Ni Luh Ketut Tentr Supervisor Pleza Sigaraja Telom
9 |FMBal Witel Denpasar Yakes NiLuh Kompiang Sriwati Koordinator akes TPK Denpasar  {Telkom Group
10 FM Bali Wite| Denpasar PT. Telkom Akses A A Ngureh Bagus Seqara ﬁmsberzw P TekomAlsesEl Telkom Group
11 [FM Bali Wite| Denpasar PINS I Ketut Aryana Manager PINS Telkom Group
12 [FM Bali (Grapari Teuku Umar Telkomsel Ketut Sulert Supenvisor Plasa Telkomsel
13 |FM Jatim Barat Witel Malang \WifiFulfilment NURLI Asiran Wi fulflment Telkom
14 |FM Jatim Barat Witel Malang HR& CDC TRIPRIYO HARTONO Manager HR & CDC Telkom
15 [FM Jatim Barat Witel Malang Logistik & General Support HAIRULANWAR Manager Logistik & General Support ~ (Telkom
16 |FM Jatim Barat Witel Malang SAS SUPARNO Asiten SAS Telkom
17 {FM Jatim Barat Datel Kepanjen Kandatel Kepanjen ROBERT FERDINAND SINAY Kakandatel Kepanjen Telkom
18 |FM Jatim Barat Datel Batu (Operation & Maintenance SULIONO Supervisor Plasa Batu Telkom
19 FM Jatim Barat Datel Batu Kandatel Batu AJI SETYORAHARID Kakandatel Batu Telkom
20 [FM Jatim Barat STO Karangploso Operation & Maintenance SUTRISNO TRI SUSILO Asman Operation & Maintenance —~ (Telkom
21 |FM Jatim Barat Witel Kedir FINANCE PRASADIA Manager Finance Telkom
20 |FM Jatim Barat Witl Kedii Logistik & General Support DA SASONGKO Astman Support Telkom
23 [FM Jatim Barat \Witel Kedir Komunikasi sekertariat & SAS M. SUBAGIO Asman Komunikesi Sekertarat SAS  (Telkom
24 |FM Jatim Barat Witel Kedir Desain & RAB SUIANTO Supervisor Design & RAB Telkom
2 FM Jatim Barat Datel Bltar Sales & Customer Care JAZULI Asten Sales & Customer Care Telkom
26 FM Jatim Barat Datel Tulungagung Kandatel Tulungagung SYAMSUL BACHRI Kakandatel Tulungagung Telkom
27 |FM Jatim Barat Witel Madiun SAS & Sekertariat UNTEARIAWAN Asiten SAS & Sekertaria Telkom
28 |FM Jatim Barat Witel Madiun KSES OPTIMA Maintenance TAVIFBAMBANGS Manager Akses Optima & Maintenance: (Telkom
29 FM Jatim Barat Witel Madiun Support M. BUKHORI Manager Logistk & General Support | Telkom
30 |FM Jatim Barat Witel Madiun Infomation System RIRINUMINAZILAH Asiran Infometion System Telkom
31 FM Jatim Barat Witel Madiun Customer Care DWIKUNTORO (GM Customer Care Telkom
32 |FM Jatim Barat Datel Tuban Support LARASATI Asiran Support Tuban Telkom
33 |FM Jatim Barat Datel Bojonegoro Support ENDANGWIDJIASTUTI Astman Support Bojonegoro Telkom
34 FM Jatim Barat ~ |Witel Malang PT. Telkom Akses HADIARTO MeniePovsinog TeomAls Telkom Group
Area Malang
3 [FM Jatim Barat STO Sawojajer Telkommedika MARDIANA RISKA WULANDARI KA Representive Office Telkom Group
3 (FM Jatin Barat | Witel Madiun Telommedia SHANDY MERU ARGO PRAKASA Staf Admin Telomedika TPKU Madiun | Telkom Group
37 |FM Jatim Barat Datel Tulungagung Telkomsel AGITA PRASETYOADHI Staf RTPO Tulung agung Telkomsel
3 |FM Jatim Timur [ Witel Jember PINS M. Johan Alim ITPT.PINS Non Telkom Group
30 |FM Jatim Timor~~~ {Witel Jember Kopegtel Sofi Amalia Staf Kopegtel Non Telkom Group
40 |FM Jatim Timur Witel Jember Logistik Support Slamet Riyanto Asman Logistik Support Jember | Telkom
A1 |FM Jatim Timur Datel Situbondo Kandatel Stubondo Tony Herry Spm Kandatel Stubondo Telom
42 |FM Jatim Timur STO Stubondo Support Nanang Suprabowo Asman Support Telom
43 |FM Jatim Timur Plasa Banyuwangi Kandatel Banyuwangi Oka Indrayatno Kakandatel Banyuwangi Telkom
A4 |FM Jatim Timur STO Banyuwangi Support Budi Santoso Asman Support Telom
45 [FM Jatim Timur Datel Tanggul Kandatel Tanggul Imam Samrozy Kandatel Tanggul Telkom
46 |FM Jatim Timur Plasa Lumajang Support |Harry Subagyo Asman Support Telom
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7 |FM Jatim Timur Plasa Pasuruan HR&CDC Khumaeai Asman HR Telom
FM Jatim Timur | Plasa Wit Pasuruan DCS Al Hari (GM Customer Care Tekom
9 |FM Jatim Timur -~~~ |Witel Pasuruan Logistk Support Agung Priantono [Asman Logistik Support Pasuruan ~ (Telkom
0 |FM Jatim Timur Witel Jember Telkom Akses Moch. Fauzi Manager Ta Jatim Timur Telkom Group
1 |FM Jatim Timur Wite| Pasuruan Telkom Akses Edy Gunawan Witisono Manager Provisioning & Assurance [Telkom Group
2. FM Jatim Timur STO 2 Jember Telkomedika Nidia Rizal Staf Telkomedika Telkom Group
3 |FMJatim Timur | Yakes/STO 2 Jember Tekomedia (r. ULIL ABSHOR PIC TELKOMEDIKA Telkom Group
FM Jatim Timur Plasa Banyuwangi Telkomsel Rustam M Spv Shop Grapari Telkomsel Telkomsel
5 |FMJatim Timur -~~~ |STO Witel Pasuruan Tekomsel Avchi Firmanto N Spv Telkomsel Pasuruan Telkomsel
6 (FM Nusra Witel Mataram Cunsorer Service ImemMahi Astman Home Service Telkom
7 (FM Nusra Witel Mataram HR&CDC Sii Punwatiningsih Asiman CDC Telkom
8 [FM Nusra Witel Mataram BGES I wayan Sudiartha Govemment Account Manager Telkom
9 [FM Nusra Witel Mataram BGES Lagly stiarini Nirmelasari [Account Manager Telkom
0 [FM Nusra Witel Mataram General Support Zakrieh [Astman Asset Menagement Telkom
1 |FM Nusra Witel Mataram CCAN I Nyoman Sukadana Asmen Maintenance Copper Access — (Telkom
2 |FM Nusta Kandatel Maunere Kandatel MME Natsir Urris (Asman Operation & Maitenance ~ {Telkom
3 |FM Nusra Kandatel Maunere Kandatel MME Karana Bejher Asman Support Tekom
4 |FM Nusra Plesa Bajawa Kandatel MME Tarsius Nowa Manager Infratel Tekom
5 [FM Nusra Witel Kupang Gedung 2 Astan ASET Viimus Sayang (Asman Aset Tekom
6 FM Nusra Witel Kupang Gedung 2 Logistik & Legal Otniel 0. Touselak [Asrman Logistik & Legal Telkom
7 |FMNusta Witel Kupang Gedung 1 SAS Ali Date Asman SAS Tekom
8 (FM Nusra Witel Materam Data Aset PT. Telkom Akses Adi Kore Tuka Asman Aset Telkom Group
9 |FM Nusra Witel Mataram Provisioning PT. TekomAkses ~ {Johan Ndolu Supervisor PSB Telkom Group
0 FM Nusra Kandatel Maumere MigrasiPT. Telkom Akses Baim Kadja Supervisor Migrasi Telkom Group
1 |FM Nusra TelkomLangko Mataram [Akses Maintenance PT. Tekom Akses |Sudarwin [Asmen Consumer Service Telkom Group
2 |BMSIGMAGICC ~ |BMGICC Telom Sigma Widodo Head of Data Center Telkom Group
3 IBMSIGMAGICC ~ |BMGICC Tekom Sigma Bambang Hengky Supervisor DRC Telkom Group
4 IBMSIGMAGICC  |BMGICC Telom Sigma Achmad Taufan M Supervisor Production Support | Telkom Group
5 |FM Surabaya Selatan  [Divre V BNl Anita Staff BN Non Telkom Group
6 FM Surabaya Selatan ~ [Divre V CGeneral Affair Heroe Soebiantoro Senior Manager GA Telkom
7 |FM Surabaya Seletan |OPMC Ketintang Telkom Payment Collection Apriyanto Asman Tekom
8 FM Surabaya Selatan ~ Witel Sidoarjo HR Bambang Eko Pambudi Mar. Human Resource Telkom
9 |FM Surabaya Selatan |STO Injoko Mitratel Fatchur Rozi Asman Telkom Group
) |FM Surabaya Selatan | Tekom MSC Tekom Infra Pugeh Manager eliom grup
1 |FM Surahaya Selatan  |Telkomedika Ketintang Tekomedika Dr. Rahma Dokter telom grup
) |FM Surabaya Selatan  |STO Darmo PINS Rieke Prawira Sekretaris teliom grup
3 [FM Surabaya Selatan  {Telkomedika Ketintang Telkomedika Yudha Customer Service telom grup
4 |FM Surabaya Selatan  |Kandatel Pamekasan PT. Telesindo Irawati Afriani Staf Grapari Mitra Jatim Non Telkom Group
5 FM Surabaya Utara ~ [Plasa Gresik Telom CCAN Agus Budi Manager CCAN Telkom
6 |FM Surabaya Utara | Witel Surabaya Utara Mergoyoso{Telkom Logstk & GS Agus Yurianto Manager LOG & GS Telom
7 FM Surahaya Utara  Witel Surabaya Utara Mergoyoso {Telkom Logistk & GS Tri Waroso Asman LOG & GS Telkom
8 |FM Surabaya Utara | Witel Madura Telkom Logistk & GS Wuwuh Samodono Edy Manager LOG & GS Telom
9 |FM Surabaya Utara  |Kandatel Lamongan Kandatel Lamongan Hari Tihyono Kakandatel Lamongan Telkom
0 |FM Surabaya Utara | Witel Surabaya Utara Mergoyoso (Telkom SAS Nur Wahyudi Manager SAS Telom
1 |FM Surabaya Utara  [Kandatel Bangkalan Telkom Logstk & GS Adam Asmen LOG & GS Tekom
2 |FM Surahaya Utara  [Kandatel Sumenep Telkom Operation Management | Dandén Urtung Santoso Asman Operation Management | Telkom
3 FM Surabaya Utara  Witel Surabaya Utara Mergoyoso [HR Service Ahaullah Choir Asman HR Telkom
/4 |FM Surabaya Utara | Witel Surabaya Utara Mergoyoso (Telkom SAS Stedaranto Asman SAS Telom
5 FM Surahaya Utara ~ [Kancatel Gresik Telkom Datel Gresik Subagyo Asman LOG & GS Telkom
6 |FM Surabaya Utara ~ (Witel Surabaya Utara Mergoyoso | Telkom Akses Panji Suroso |Asman Acces Telkom Group
T |FM Surahaya Utara ~ [Plesa Lamongan Telkomsel Lamongan Henny Lusiia Agustin Supervisor Branch Lamongan | Telkomsel
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98 |BM Shiva BM Telosel Shina Bisnis Support Agus SelinZaini Supenvisor GA RegionelBaiNusra | Telkomsel
% (BM Shia B TelorselShiva Site Managenent | Gust Made Aryana Supenisor Sz Menagenent Tekomsel
100 {BM Shive BM TekomselShiva Bisnis Support | dewa Nyoman Toya Syesa taf GA RegionalBaliusta Tekomsel
101 BM Shia B TelorselShiva HOM KetutSaini Supenvisor HOM Belisra Telomsel
102 {BM Shia B TelorselShiva Service Management NiKetu St Supenvisor GrapariDenpaser Telomsel
103 {BM Shia B TehorselShiva Bianch Denpiser SiMustka taf Branch Denpasar Telomsel
. N Manager Core and Power Operation
04 BMTTC Denpasar ~{Grapari NOS HabiM. Tau . : i Tekomse
BaliNisa
. Engiegring Power Sysem
105 |BMTTC Denpasar ~|Grapari NOS | Gede Swandana Putra : . g. p Tekomse
(Operaion Bal Nusra
106|BMTTC Denpasar  |Crapari NOS [ Wayan Pup Staff Deprtement NOS Telkomsel
. . , Staff Core Network Operation NSA
107 /BMTTC Denpasar ~ {Graari NOS Prima Ramditya p Tekomse
Denpasar
. , Staff Core Network Operation NSA
108|BMTTC Denpasar ~ {TTC Renon CNO M. Zainurromadhoi ¥ Telkomsel
Denasar
. Staff Core Network Operation NSA
103 BMTTC Denpasar  {TTC Renon CNO Anmed Riyano ; Telkomse
Denpasar
HO[BMTTC Jember  [BMTTCember Trnsportand Pover Opeeton. | GA Made Yudawiala SupemsorRameransponandPowe[ Tekomsel
Operaton Jember
1TBMTTC Jember ~ |BM TTC lber Trnpor and Pover Oretion. [ Luti it SlaﬁRgdloTlansponandPawer Tekoms!
Operaion Jembgr
12(BMTTC Jember M TTCember Transportand Power Opeation | Pranuda Akarusta Cahyn StaﬁRgmeransponandPawer Tekomse!
Operation Jembgr
U3[BMTTC Jember ~ {BM TTC kerber Technice Suppot Hendra Behtar Techica SupportRTPO Jrber—— (Tekomnse
141BMTTC Jember  {BM TTC kerber Technice Suppot Amad Besi Techica SupportRTPO Jrber—— (Tekomnse
15BMTTC Jember ~— [BM TTC Jmber Techmical Support Agung Wahyu Hidayat Technica uppot PO eber—— {Tekomse]
Engineer Datacor Opereton Jawa
116[BMTTC Suabaya L (B TTC Suabaye ! Telomsel Wahyu Suldksono oy o
' Enginegr Detacom Operation Jawa
L7[BMTTC Suahaya L (B TTC Suwabaye 1 Tekonse Hendra Agstin i -
L1B[BMITTC Surahaya ! [BMTTC Suraiya 1 Telkomse Reynhrd TP Hutasoi MansgerNOS Jtm Tekomse
A Supenvisor T Support - Operation Jawa
119BMTTC Surabaya L (BM TTC Suraheya 1 Tellomsel Gl Har Voo i -
120[BMITTC Surahaya L [BMTTC Suraiaya 1 Tekomse! Wuh. MusimWicalsono Enginesr SOA Jave Timur Tekomsel
- Engineer Power System Opereton Java
{21{BMTTC Suahaya L (B TTC Suabaye 1 Telomsel Fiy Hadiiaya o o
122{BMTTC Suahaya L [BMITTC Suabaye 1 Telkomse Sita AnggiPuianings 5t NOS Adrin Jaa Tinur Tekomse
Coreand Pove Peromance . . ,
{28BMTTC Surabaya2 [BMTTC Sraaa 2 sk i Dendy Fsisono Erghes CFPA e Tekorse
ICT Operation Region Java Timur ) o )
14|BMTTC Swaaya 2 {BMTTC Surabaya 2 i Mahud Hangfi tafIT Support - Opertion Jav Timur rlonsl
' . ' Engineer Transport Operation Jawa
{5BMTTC Srabaya 2 (BMTTC Surahaya 2 Transport Operaion Jawa Timur Team- (Bayu Respat i Telomsel
Core and Power Performance - Enginegr Power SystemPerformance
L BMTIC St BUTIC Sy ! Assurnoe i i Assurance Jaim Tehonse
Network Operaion SupportJava Timur - |Manager Network Operaton Support
127/BMTTC Swabaya2 - [BMITTC Suabaye 2 e Reynhrd ety TuaPekhuti Hutaso T o
! i " Engineer Transport Operation Jawa
B [BMTTC Suakaya 2 [BMTTC Surabaya2 Transport Opertion Jaa TirurTeam-{Didin Kuswoyo i Tekamsel
{8JBNTTC S B TTC St ICT Operaton Region Java Timur oy Ty Senior StaffICT Operaton Region Jawa -
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Timir
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Lampiran 2

Kuisioner penelitian

SURVEY KEPUASAN TENANT 2018

Sangat Tidak | Tidak Sangat
NO PERTANYAAN g 1 Netral | Setwju | 8
Setuju | Setuju Setuju
) ) ) Penilaian
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan
Harapan
. ) Penilaian
2 [Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman
Harapan
. ) ) . Penilaian
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry)
Harapan
o Penilaian
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik
Harapan
) Penilaian
5 [Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan | Penilaian
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan | Penilaian
fire protection & alarm Harapan
. » Penilaian
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat
Harapan
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik Penilaian
melalui call center maupun petugas di lokasi Harapan
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian
melaksanakan tugas Harapan
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian
membersihkan ruangan Harapan
. e ) Penilaian
12 Penampilan & kedisiplinan petugas security
Harapan
13 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ | Penilaian
masuk gedung Harapan
1 Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan | Penilaian
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan
T Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian
keluhan customer Harapan
) ) Penilaian
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer
Harapan
) Penilaian
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer
Harapan
18 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan | Penilaian
keluhan customer Harapan
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan Penilaian
komitmen dengan customer Harapan
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta | Penilaian
menangani keluhan customer Harapan
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Lampiran 2
Hasil perhitungan kuisioner

SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FM SURABAYA SELATAN
zgg::LKDM TELKOM GROUP TELKOM
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 | R9
Penilai 4 4 4 4 4 4 37 411
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Ll 5 5 3
Harapan 5 5 5 5 4 5 4 504 42 467
. 37 3
2 |Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Penihian ! ! 3 4 5 4 5 414 411
Harapan 4 5 4 4 5 5 5 415 41 456
. 38 .
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Tollet, Pantry) Penibaian hd 4 hd hd hd 5 LI LS 22
Harapan 5 5 5 4 4 4 5 514 41 4.56
Penilai 4 4 4 4 4 4] 4 34 .7/
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Gl 3 3 378
Harapan 5 5 5 5 4 5 5 415 43 4.78
Penilaian 5 5 5 4 4 4 5 5[5 42 467
5 [Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 5 5 5 5 5 4 4 515 43 478
¢ |Jaminan keselamatan selama berada di gedung terkait iaan dan Penilaian 5 5 3 4 5 3 4 45| 38 422
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 5 5 5 5 5 5 5 4|5 44 489
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait iaan dan kehandalan fire | Penilaian 5 5 3 4 5 3 4 4] 4 37 411
protection & alarm Harapan 5 5 4 5 5 4 5 45| o 467
" 35 .
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniaian 4 5 4 3 4 4 4 413 389
Harapan 5 5 5 5 4 5 5 415 43 478
o [Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguzn, permintaan bak melaui | Penilsian 4 4 4 5 4 4 5 B RE 411
call center maupun petugas di lokasi Harapan 5 5 4 4 4 5 4 4|5 40 444
1o [Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelidan petugastekis Gedung dalam Penilaian 4 5 5 4 4 4 5 54| 40 444
melaksanakan tugas Harapan 5 5 5 4 4 5 4 |s]s| « 467
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 4 4 5 4 3 4 4 4|4 36 400
bersihkan ruangan Harapan 5 5 5 4 5 5 5 45| 43 478
ilai 40 2
12 |Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaian 5 5 4 4 3 5 51415 44
Harapan 5 5 5 4 4 4 4 4[5 40 444
13 [Konsisteni & ketegasan petugs security dalam memeriksa kendaraan saa keluar masuk| Penilaian 5 4 4 4 5 4 4 44| 38 422
gedung Harapan 5 5 5 5 4 5 5 4|5 43 478
n Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang dit dengan Penilaian 4 4 3 5 4 4 5 4|4 37 411
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan S S S S N 5 T l4ls| = 467
15 |Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilian 4 4 4 4 4 3 4 44| 35 389
customer Harapan 4 5 5 4 5 5 5 4|5 42 467
Penilai 4 4 4 4 4 4] 4 38 422
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer cnfalan 5 5
Harapan 5 5 5 4 5 5 5 4| 4 42 467
. 39 .
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniaian 4 4 5 5 5 3 4 514 433
Harapan 4 5 5 4 5 5 5 515 43 4.78
1g_[Kemauan dan kemampuan berkomunikasi ptugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 4 4 4 4 4 3 s |a]3]| 3 378
eluhan customer Harapan 4 5 5 4 5 4 5 45| 4 456
1o [Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap anj, esepakatan dan komitmen | Penilaian 4 4 4 4 4 4 4 44| 36 400
dengan customer Harapan 5 5 5 4 4 5 5 |4fs| # 467
20 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 4 4 5 5 3 4 5 413 37 411
keluhan customer Harapan 5 5 5 4 4 5 4 55| 4 467
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FM SURABAYA UTARA
NONTELKOM | TELKOM TELKOM TELKOMSEL
GROUP GROUP
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
Rl R2 R3 R4 [R5 |R6|R7|R8|R9 |R10|R11|R12 |R13 R14
i 4 64
1 (Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Peniaian 5 5 G154 f4]s|4|5]5]5% 4 457
Harapan 5 4 5 S5 [S5[4[4]5]4]5[5]5 4 65 464
i 58
2 [Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Penion s 4 d S1S1413l5141515151% 4 b1t
Harapan 5 4 4 |sfs|s)a]s|s]s5|s5]5]4 4 65 464
i 60
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian 3 4 4 S ele|S]4le]514]5]5 4 429
Harapan 5 5 5 S s s s 5|55 |4[5]5 4 68 486
ilai 61
4 K ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniain 4 4 4 SUS|S 454l 414]s |4 4 436
Harapan 4 4 4 |sfs|sfefs]|sfs[5]5]5 4 65 464
. Penilaian 4 5 5 4[3]4]5]3|4]5]5][5]5 5 62 443
5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 4 5 5 S5 5[5 [5[4]5]5|4[5]5 5 67 479
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan Penilaian 4 3 5 4 4S5 [4[5[4[4][5][5]F5 4 61 436
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 4 5 3 slalslalslslals|e]s 4 64 157
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 4 4 4 414433544515 3 56 400
protecton &alarm Harapan 5 4 o |s]s|slalals]s]s]s]s 5 66 471
i 63
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Penilian 4 4 5 G154 |5]4]4|5]5]4 5 450
Harapan 4 4 5 s s 54555 |s5]5]5 5 67 479
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 4 4 3 4345 4]s5]4]4]5]3 5 57 407
call center maupun petugas di lokasi Harapan 4 4 4 sistslslalsls|als]s 3 65 164
i Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian 5 3 4 S{4 45455 [4]5]¢4 5 62 443
melaksanalkan tugas Harapan 5 5 o ss|s|sals]s|e]s]s 5 67 479
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 3 4 5 453 [4[4[4][S5[4][5]F5 4 59 421
membersihkan ruangan Harapan 5 4 s {sls{s|elels]s|e]s]s 5 66 471
i 59 421
12 [Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaian 4 3 4 SUS|S|S 444 fe]d]s 5
Harapan 5 5 5 S 5[5 [4[4]5]5|4]5]4 5 66 471
3 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian 4 4 4 S5 S| 45|55 [4]|5]5]¢ 4 63 450
gedung Harapan 4 5 5 |s|s)afals]sfs|s5]5]¢ 4 65 464
“ Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian 4 4 4 S 5|45 |5 |45 [4]5]¢4 3 61 436
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 4 4 5 S5[S5|5[4 4[5 [5[5]5]¢4 5 65 464
i Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilaian 5 4 3 414433455315 4 56 400
customer Harapan 5 5 s s s s|el4ls]s][s]s5]s 4 67 479
ilai 59
16 [Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniain 4 5 4 3134l 4l5]el514l5]5 4 421
Harapan 4 5 4 |55 55455 ]5]5]5 4 66 471
i 61
17 [Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniaian > 4 4 L ENEE RN RN N KA N 5 436
Harapan 5 4 4 4[5 5|5 4|5[5|4][5]5 5 65 464
n Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 4 5 3 S5 453455 ]|5]4][3 4 59 421
Keluhan astomer Harapan 4 5 s |sls{s|sels|s|s]4]s 4 66 471
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 4 4 5 S|S S 4|45 44415 4 62 443
dengan customer Harapan 4 4 5 |s|s]sfs|4]|sfs|e]5]s 4 65 464
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 5 4 4 A 3[4 S[S 4[5 [4]4]4 3 58 414
menangani keluhan customer Harapan 5 4 5 |s)s|s|s]s|s|s|4]s5]s 5 68 486
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FMJATIM BARAT (/TB)
‘TELKOM GROUP TELKOM ‘TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R R R4| RS [R6 | R7|R8 | R9 (R10 (R11 (R12(R13 R14 R15 (R16 R17 R18 (R19 R20 R21 |R2Z R23 R24 R25
i 1
1 {Tanpn fbershandn Keapihn) gdungsearesclr Penilain | § 4 SIS[5[¢4 AR R AR AR E AN R A KR 4 44
Hargpan |5 5 sl slalals)alsals]ss]slsls)s]s]s]s]|¢]s 4 118 47
i m
1 |Penataan dan Kebersihan diarea halaman & taman Paliin]_ § 4 SU[s| SUALe el elsafelelulelv]S]5]¢]5 : 4
Harapan | § 5 HHHL slafs|als|s|ss]als|s]s|s]|s]¢]s 4 118 47
13
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Tollet Pantry) Palin | 5 4 BN EREA S|l el e|S|5]4]i|5]5]¢]¢ ¢ 4l
Horggan |5 5 slalslalslss s als s slslslsls]sls]s]¢]s 4 119 476
i 1m
4 {Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Paliin]  § 4 Sl U EN LS ) RN RN N KN N N SN N 8 N R 5 48
Harapan | § 5 HEIHE SPA LS [ 4SS S 4SS S5 5[5[5]F 5 10 480
Penilain | § 4 SIS[4]¢4 LS [ 4SS S {44 S S [4Q 455 fs5]S 4 115 460
5 [Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan | § 5 415[5[4 SPA QS [ 4SS S 4SS S5 5]5[5]F§ 4 118 4n
6 Jaminan keselamatan selama berada i gedung terkat ketersediaan dan kehandalan | Peniaian | 5 3 S4]5]5 A S|4S54 S])5 |45 4 109 436
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat g |5 5 ilels|s slolstslslals)als!sls)slslslels 4 119 n
; Jaminan keselamatan selama berada di gedung terkait ketersediaan dan kehandelan e | Penilain |~ § 3 HHHE HH KRR A KA A 4 10 43
proecon lam Harapan | 5 5 slalsslafslalssals slale]s]s]s]s]s]e]s 4 114 456
i m
8 [Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Paliin] 4 $ SIS[513 N RN L 0 N R N N 0 N 8 8 K ! i
Harapan | § 5 45]5]3 SPa s s s {e e sfsls]s]s5]s 4 17 468
y [Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian | 4 4 SUs[4]4 dls s sS4 e]a]s]s|4fs]s5]4]5 5 115 460
el et maupunpeusilokesi Faegan | 5 | 5 efsselels]afs als s selels]sls]slse]ls] ¢ 116 164
" Penampilan, keramahan, kecepatan dan Keteltan petugasteknisiGedung dalam Penllin | 5 4 HHHEABEEAHBR I NHEI NN 5 14 156
nebardan s b | 5 | S elslselslsalsalslslslelsls]slslslslels] s 1 196
" Penampilan, kedisipinan dan kualita kerja Cleaning Servce dalam menata dan Penilian | 5 4 HEIEIE HH IR AR 4 108 43
enbershian angzn Foepan | 5 | S elslse]s s s s als s selels]sls]slse]ls] 118 in
i 115
12 peranpien edisplnan e sy Peniian | 5 4 HHHE A S 444445 S| 4|55 |45 5 460
Harapan | § 5 N 4 17 468
3 [Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilain |~ § 4 HHHE HHEEHE IR 4 1 448
eiing Hargpan | 5 5 ANHNHEHHNHHEHNHBEHBEHENEH 4 118 i
i Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilain | § 4 HEHE SUS S [ S 4| S {44 [S |45 4f5][5[5]F 4 116 464
pemeriksaan keamanan gedung dan Kesigapan saat bertugas Horgan |5 5 ilsls|s slolstalslslslels!slslslslsls]s 4 1 m
5 Tingkat pengetzhuan & pemahaman petugas dalam melayeni kebutuhan dan keluhan | Penilain | § 4 HHEE AL S 4SS 445445545 5 1 448
utamer Hargpan | 5 5 sl sfelsls s s s s s sl s s s]s]¢]s 5 Juj 480
. 115
3 T E———— Penilain | § 4 SS[4]4 SUS S [S{4 S {o 4[4 4[4[ e]5]5][5]F 4 460
Harapan | § 5 HHHL slsfsss s s felals|s]s)s]|s5]s]s 4 119 476
i 115
17 eyt e e e slalsafs]s]s a5 s s efefs|a]als]s]s5]s] ¢ 460
Harapan | 5 5 d15[5[¢4 SIS S S5 S5 4[4 [S|55[5[5]F§ 4 119 476
8 [Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilain | § 4 A5 [5]4 SPS 4SS o 4[4[ 445 ]5][5]F § 116 464
feubancuoner b | 5 | S elslslelels]s s alslslselels]slslslsls]s] ¢ 18 mn
" [Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janj kesepakatan dan komitmen | Penilain |~ 5 4 A14[4]4 AR E A E R KRR A ER ) 5 108 43
dengan cuomer Harapan | § 5 alslsals s s s lals s slalels]s]s]s]s]e]s 4 118 i
Z(] Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta | Peniaian | 5 4 HHHE Slafa s as s a5 a[afs]5]5]5 5 116 464
menangani keluhan customer Harapan | 5 5 415[5]4 SES QS [ 4SS5 4[5S [5|5[5][5[5]F5 4 10 480
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FMJATIM TIMUR ()TT)
NOATHLEOH TELKOM GROUP TELKOM ‘TELKOMSEL
GROUP
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1 R2 |R3| R4 [ RS [R6|R7|R8|R9|R10 [R11|R12 |R13 [R14 |R15|R16 |R17 [ R18

i 4 4|54 )44 4 5 76
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Peniian B 3 K N N N N N R 4
Harapan | 5 4SS [S|5 afs|4afs 45|55 s]4fS5] S 85 40

ilai 4 4 (5] 443 4 5 74
2 |Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Peniian dleqelaals el aisle 4
Harapan | 5 4SS S|4 aafals e a5 5 5|4]5] 5 82 456

i 4 4 S|4 |44 4 4 n
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Tolet, Pantry) Peniin dlefels el fa]3 5] 40
Harapan | 5 4SS [ 4 4]eafa]s e a5 5 5|4]5] S 81 450

i 3 3 73
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Penibian SIS 3efefele]se]s|e]e]s]e]s 4 406
Harapan | 5 5 )5S S 4fefs sS4 s[5 545 5 86 478
. Penilaian | 4 bl s[4 a a5 aa]s5]4a]s 5 76 422

5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi

Harapan | 5 5 )5 5[4l el 5|5 5]4fs5]| 5 85 4
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan Penilaian | 4 4O S[A[ A A e[S a5 e]3] s 76 422
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan | 5 s |55 s |4lalalals|als|s|a]ls]|als 5 83 461
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian | 3 O[3 335 ]S 0 389
protection & alarm Harapan | 5 4 S| S| S 4f4|S|4| S| 4S|S|5|5]4]5 5 84 467

i 64
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Pebian |3 3 33 13]s]e]els]suls|u]s]s]e]s 4 3%
Harapan | 5 4 (4[5 [ 4444454555 [5]4]5 5 81 450
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian | 4 b A d [ A h 4S|4 44435 ] 4|4 5 75 47
call center maupun petugas dilokasi Harapan | 5 S o[4S | S |S[4|4fa] S| 4[S|S|S|5]4]5 5 84 467
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian | 4 4| S|4 [ A a5 44454 a]5]4]4 5 7 428
melaksanakan tugas Harapan | 5 5SS [S|S| 4445|455 |5]5]4]5 5 85 4
m Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian | 4 4| S| 4[4 4444545 4]|3]5]4]4 5 76 422
membersihkan ruangan Harapan | 5 solS 55| 4fafa|a]s 45|55 5|4|5] 5 84 467

i 4 45| A A eS| 4S|4 45|44 5 77
12 |Penampilan & kedisiplinan petugas security Penibian 428
Harapan | 5 4| S| S [ 4444454555 ][5]4]5 5 82 456
3 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian | 3 b (Al a 3| a4 434S 4e]3]5|4]¢4 5 Ut 394
gedung Harapan | 5 S [S| S| 4S|4 4fa] S| 4[S|S|5|5]4]5 5 84 467
" Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian | 4 4 | S|4 3| 4454|545 | 4]4]|5]4]4 5 7 428
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 5 s Istststslalslslslals!s|s|s|als 5 86 478
15 Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan Penilaian | ¢ 4|44 [ A h a4 4] S 4 45|44 5 75 417
customer Harapan | 5 S| 4| S [ S|4 4445455545 5 83 461

i 74
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Penban |4 UNN N LN N KN RN N N K N N N 5 4
Harapan | 5§ 4 [S{S| S|4 4 afe5 4555 ]s][4f[s5] 5 83 461

ilai 4 4S|4 A4S 4 S|4S54 ]3]5]4]4 5 7
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniian 428
Harapan | 5 4|55 [ S|4 45|45 4|55 ]|5]5]4]5 5 84 467
8 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian | 4 4| S|4 [ A a4 444454 a]5] 4|4 5 76 422
keluhan customer Harapan | 5 4 S| S| S| S4|4f4]|S|4fS5|S|S5|5]|4]5] 5 84 467
" Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji kesepakatan dan komitmen | Penilaian | 4 SOl A3 s 3]s n 400
dengan customer Harapan | 5 4| S| S [ S|4 44454555545 5 83 461
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian | 4 4 4[4 445444443 ]5][4]3 5 B 406
menangani keluhan customer Harapan | 5 4 | S{S S5 safafals a5 |55 5]4]5] 5 84 467
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FM BALI
TELKOM
GROUP TELKOM TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1|R2|R3|R4| R5 | R6 [ R7 | R8 [ R9 |R10(R11 R12

ilai 54
1 |Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Peniaian |4 |5 [S[4]5 5|54 [4]4]5 4 50
Harapan [4 |5 [5|5[5 |5 |5 [5]|4[4]5 5 57 475

ilai 55
2 |Penataan dan Kebersihan diarea halaman & taman Peniaian 14 1541515151515 141415 4 458
Harapan [4 |5 [4|5[4 |5 |5 [5|4]4]5 5 55 458

ilai 53
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian |4 |4 [4{5|5 5151441415 4 442
Harapan [4 [5]4 5|5 |5 [5]|5[5]5][5 5 58 483

ilai 53
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniaian |4 |4 1415|5515 |41414]5 4 42
Harapan | 4 |5 [4|5| 5|5 |55 [4|5]5 5 57 475
. Penilaian [ 5 [5[4|5]5[5]|5[5]5]5]5 4 58 483

5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi

Harapan [5|5[5]|5[5 |55 [5]4[5]5 5 59 492
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandal Penilaian | 4 |5|5|5]5 (5|5 |[5]|5]|5]4 5 58 483
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan | 5|5 |5 |s| 5|5 |5 ][s]s]s]4 © 59 492
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian | 4 | 5|54 | 5|5 |4 | 5[4 |55 5 56 467
protection & alarm Harapan | 4|5 4|5 |5 s |s[s]s|s]s 5 58 483

ilai 54
8  |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Penilaian |5 |5 [4{5|5 515 |4 [4]4]+4 4 50
Harapan [5|5[4|5[5 |55 [4]|4][5]4 5 56 467
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian [ 4 [ 5[5 [4 |5 | 5[5 | 4|4 [4 | 5 4 54 450
call center maupun petugas di lokasi Harapan [5 |5 [5|5[5 (5|54 |4]4]5 5 57 475
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian [ 5|4 [4[|4]5[5]|5[4]|5]4]5 5 55 458
melaksanakan tugas Harapan |5 |5 4|5 |5 |5 |5 ]4]s5]s]s 5 58 483
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian [ 4 [ 4 [5|5]5[5]|5[4]|5[4]5 5 56 467
membersihkan ruangan Harapan | 4|5 |5 |s |5 |5 |5 ]s]s]4]s 5 58 483

ilai 55
12 |Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaian |4 |5 [S[5|5 |55 |4[4]4]+4 5 458
Harapan [4 |4 [5|5[5 |55 [5|4[4]4 5 55 458
3 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian | 4 |5 (5|5 5| 5|5 (5|4 ]5]5 4 57 475
gedung Harapan |5 |5 |5 |s| 5|55 [s]s]s]s 4 59 192
14 Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian {4 |54 [5]5]|5]|5|4|4[5]5 4 55 458
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan | 4|54 [s|5 s |s[4]s|s]s 4 56 467
15 Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan Penilaian {4 |4 |5[4]|5]|5]|5]|5]|5[4]5 4 55 458
customer Harapan [ 4 |5[5]|5[5 |55 [5]|5]4]5 5 58 483

ilai 54
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniaian |5 |415/4]514]15|414]15]5 4 50
Harapan |5 |5 [5|5|5 |5 |54 [4|5]5 5 58 483

ilai 57
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniaian |5 |515[5|S5 |55 4|5 4]4 5 475
Harapan [5|5[5]|5[5 |5 (5[4 ]|5]5]4 5 58 483
18 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian {4 |5|5[5|5]|5]|5]|4|5[5]5 5 58 483
keluhan customer Harapan |5 |5 |5 |s| 5|55 [s]s|s]s 5 60 500
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian [ 4 [ 5[5 [4 [ 5| 5|5 |4 |4 [4 ]| 5 4 54 450
dengan customer Harapan | 4|5 |5 |5 |5 s |s[4]s]s]s 5 58 483
20 p petugas dalam hi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian [4 |5 [5[5[5[5|5[4]4[5]5 4 56 467
menangani keluhan customer Harapan |4 |55 |5| 5|5 ]5]4]4]5]5 5 57 475
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

FMNUSRA
TELKOM GROUP TELKOM
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
Rt R R3 R4 RS [R6 |R7|R8 [R9 R10 [R11|R12 |R13[R14 [R15 [R16
63
1 |Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Penlin u u u u u flagelaldlele ]l 394
Harapan | 4 5 5 4 b [afafafal a3 a3 |45 66 413
ilai 63
2 [Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Pniin u u u u 5 RN AR NN KRN 3%
Harapan | 4 5 5 4 b |afalaef a3 e]3]5 3 4] o 400
63
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniin u u s u u flagelildlele el 394
Harapan | 4 5 5 4 b [afafafal a3 a5 |45 66 413
ilai 69
4 [Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniin 3 u u u u S[S|SIS|S|e]e]d|e]5|¢ 431
Harapan 4 5 5 4 4 44555 |3[4]3]5([5]5 0 438
Penilaian | 4 4 3 4 S5 s s|s|s| s[4l fs|af[efe] T 438
5 [Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan | 4 5 5 4 4 e afafals 3 afas a5 68 425
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung terkait ketersediaan dan kehandalan Penilaian | 4 4 4 4 4 (a5 s s s 45 afa ] 6 431
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapen 4 5 5 N 4 alalslalsalalals]els 68 125
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 5 3 4 4 4 AL4 (4SS [S[4[5]4]43 67 419
prtecton &alam Harapan | 4 5 5 4 o Jalals]elsfalalels]a]s] o 425
62
8 [Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniin 4 u 3 S u AlAfaal el ldle el 38
Harapan 4 5 5 4 4 414333 [4]4[3]5]5]5 65 406
: Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian | 4 4 3 5 4[4 e el e eaa 3] 8 394
call center maupun petugas di lokast Harapan 4 5 5 4 4 slalalalalslelsls]s]s 67 419
m Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian | 4 3 3 4 4|l afas e e afaafe]u] 63 394
eaksanalan tgas Harmpan | 4 5 5 4 o falalelalsfela]s]s]s]s] @ 419
m Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 4 4 4 4 4 A4 (4444443 ]3]3 61 381
emberskan rangan Harapan | 4 5 5 4 o fefaelelals]a]s]s]s]s] ® 419
66
12 {Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniin 5 u i i u S{elelsl4lsle ]l 43
Harapan | 4 5 5 4 b [afafafalaf3]a]3]a]s5]5] 66 413
5 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian | 4 4 4 4 4 Jaafaaf a5 afala]s5]4a] 66 413
pedung Harapan | 4 5 5 4 4o fa e el e a3 55 5] 6 413
“ Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian | 4 4 4 5 5 s e afals e fafa]s5 )] 68 425
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapen 4 5 5 4 4 slalalalals]alsls]s]s 69 431
" Tingkat huan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilaian | 4 3 3 4 4 Jafaafafe]s]afafa]afe] 8 394
customer Harapan | 4 4 5 4 4 fa) a3 s 5 5] 413
65
16 [Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniin u s u u u 15141515 qelh ]l 46
Harapan 4 4 5 4 4 4 4444243 ]4]5]5 64 400
67
17 [Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Penilin u u 5 5 u lagelSlafelelelsls e 4
Harapan 4 5 5 4 4 4 4444 ]3[4 ])3]4[5]5 66 413
m Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 4 3 4 4 4 I AEENEEEEEE KRR 64 400
feluhan ustomer Harapan | 4 5 5 4 o Jalalele]alala]s]s]s]s] 66 413
m Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 4 4 4 4 4 dlafafalafs]|a]ala]3]4 64 400
dengan customer Harapan | 4 5 5 4 4o falafalal a3l 3]s 55| o 419
0 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 4 4 5 4 4 dl4 (444444 ]4]3 64 400
menangani keluhan customer Harapan | 4 5 5 4 b lalalaalafolala]s]s]s] e 413
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM SIGMA GICC
RESPONDEN
NO PERTANYAAN JUMLAH RATA-RATA
R1 [R2 |R3
ilai 14
1 |Tampilan dan Kebersihan gedung secara keseluruhan (exterior & interior) Penilaian | 4 1 5 | 5 467
Harapan [ 5 [ 5| 5 15 5.00
ilai 14
2 |Penataan dan Kebersihan halaman & taman Penilaian | 5 | 4 | 5 467
Harapan [ 5 [ 5| 5 15 5.00
ilai 14
3 |Kebersihan & Kerapihan Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Penilaian | 5 | 5 | 4 467
Harapan [ 5 [ 5| 5 15 5.00
ilai 12
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Penilaian | 4 | 3 1 5 400
Harapan [ 5 [ 4 | 5 14 467
) Penilaian [ 5 | 4 | 4 13 433
5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan [ 5 | 5 | 5 15 5.00
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan | Penilaian | 5 | 5 | 5 15 5.00
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan | 5 [ 5 | 5 15 5.00
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan | Penilaian | 5 | 5 | 5 15 5.00
fire protection & alarm Harapan | 5 | 5| 5 15 5.00
ilai 14 4.
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Penilaian | 4 | 5 | 5 67
Harapan [ 5 | 5 | 5 15 5.00
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik Penilaian | 5 | 5 | 5 15 5.00
melalui call center maupun petugas di lokasi Harapan | 5 | 5 | 5 15 500
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian Petugas Teknisi Gedung dalam Penilaian | 4 | 4 | 5 13 433
melaksanakan tugas Harapan | 5 5|5 15 500
1 Penampilan, kedisplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian [ 4 | 5 | 5 14 4.67
membersihkan ruangan Harapan | 5 5|5 15 5.00
ilai 14 467
12 |Penampilan & kedisplinan petugas security Penilaian | 5 | 4 | 5
Harapan [ 5 [ 5 | 5 15 5.00
13 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat Penilaian [ 4 | 5 | 5 14 4.67
keluar/masuk gedung Harapan | 5 | 5 | 5 15 5.00
14 Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian | 4 | 5 | 5 14 467
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan | 5 [ 5 | 5 15 5.00
15 Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian | 4 | 5 | 5 14 4.67
keluhan customer Harapan | 5 | 5 | 5 15 5.00
ilai 13
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Penilaian | 5 | 4 | 4 433
Harapan [ 5 [ 5|5 15 5.00
ilai 14
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Penilaian | 5 | 4 | 5 467
Harapan [ 5 [ 5| 5 15 5.00
18 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian | 5 | 4 | 4 13 433
keluhan customer Harapan | 5 | 5 [ 5 15 500
19 Pemenuhan & Konsistensi Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan Penilaian | 4 | 5 | 5 14 4.67
komitmen dengan customer Harapan [ 5 [ 5 | 5 15 5.00
20 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta | Penilaian | 5 | 4 | 5 14 467
menangani keluhan customer Harapan | 5 | 5 | 5 15 5.00
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM TTC SURABAYA 1
TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
Rt R2 R3 R¢ RS R6 R7

31
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Penlian 5 4 u u 5 4 5 48
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500

3
2 [Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Penlaian 5 u 5 ! 5 4 5 437
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500

ilai 31
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian u 4 u u 5 5 5 48
Harapan 4 5 4 5 5 5 5 33 47

ilai 27
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniaian 3 4 u u 4 S 5 38
Harapan 4 5 5 4 5 5 5 33 471
) Penilaian 5 5 4 4 5 5 5 3 471

5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi

Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan Penilaian 5 5 4 4 5 4 5 32 457
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 5 5 4 5 5 5 5 34 486
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 5 5 4 4 5 4 5 32 457
protection & alarm Harapan 5 5 5 4 5 5 5 34 486

ilai 28
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniian t 5 4 t S S 5 40
Harapan 4 5 5 5 5 5 5 34 486
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 5 5 4 3 5 4 5 31 443
call center maupun petugas di lokasi Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
1 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian 4 5 5 3 5 5 5 32 457
melaksanakan tugas Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 5 5 5 4 5 4 5 3 47
membersihkan ruangan Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500

ilai 3
12 [Penampilan & kedisiplinan petugas security Penlin 5 5 5 S 5 : 5 Al
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
5 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian 5 5 5 4 5 4 5 3 471
gedung Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
m Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian 5 5 5 3 5 4 5 32 457
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
i Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilaian 4 5 4 3 5 4 5 30 429
EUSHOnEr Harapan 5 5 4 5 5 5 5 34 486

32
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniian 5 5 4 3 5 5 5 457
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500

33
17 [Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Penlian 5 5 4 u 5 5 5 471
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
n Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 4 5 5 3 5 4 5 31 48
Keluhan custommer Harapan 5 5 5 5 5 4 5 34 486
1 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 4 5 5 3 5 5 5 32 457
dengan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 4 5 4 3 5 4 5 30 429
menangani keluhan customer Harapan 5 5 4 5 5 4 5 33 471
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM TTC SURABAYA 2
TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1 R2 R3 R¢ RS R6 R7
o 33 471
1 |Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Peniian 4 5 5 5 u 5 5 !
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
ilai 34
2 |Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Peniaizn 4 5 5 5 5 5 5 486
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
o 5 31 443
3 |Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian i 4 4 4 5 5
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
ilai 34
4 | ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniian 4 5 5 5 5 5 5 486
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
. Penilaian 4 5 5 5 5 5 5 34 486
5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan Penilaian 4 5 5 4 5 4 5 32 457
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 4 5 5 5 5 5 4 33 41
protection & alam Harapan 5 5 5 5 5 5 5 3 500
ilai 31 443
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniaian 4 t 4 4 5 5 5
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 3 5 5 5 5 5 5 33 47
call center maupun petugas di lokasi Harapan 5 3 5 5 5 5 5 35 500
mn Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian 4 5 5 4 5 5 5 33 4n
melaksanakan tugas Harapan 5 5 5 5 5 5 5 3 500
m Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 4 4 4 5 5 5 5 31 457
membersihkan ruangan Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
ilai 34
12 |Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaizn 4 5 5 5 5 5 5 486
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
m Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk | Penilaian 3 5 5 5 5 5 5 33 41
gedung Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
“ Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian 4 5 5 5 5 4 5 33 4
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
" Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilaian 3 5 5 4 5 5 5 3 457
customer Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
ilai 5 5 31 443
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniian 3 5 5 4 t
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
ilai 33
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniaizn ¢ 5 5 5 5 5 4 4L
Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
" Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 3 5 5 5 4 5 5 32 457
feluhan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 3 5 5 4 4 5 5 31 443
dengan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 3 5 5 4 4 5 5 31 443
menangani keluhan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 5 35 500
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM TTC JEMBER
TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
Rl R2 R3 R¢ RS R6
i i
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Penilian 5 4 4 5 4 5 430
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
i 27
2 [Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Penlian 5 u u 5 4 5 430
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
ilai 27
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Penlian 5 i 4 5 4 5 450
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
ilai 29 83
4 [Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniian 5 5 5 5 4 5 i
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
. Penilaian 5 5 5 5 5 5 30 500
5 [Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung terkait ketersediaan dan kehandal Penilaian 5 5 5 5 4 5 29 483
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 5 5 5 5 5 5 30 500
protecion &zlarm Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
ilai 30
8 [Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Penlian 5 5 ] 5 5 5 300
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
: Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 5 5 5 5 4 5 29 483
call center maupun petugas di lokasi Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penlaian 5 5 5 5 4 5 29 483
melaksanakan tuges Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
" Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 5 5 5 5 4 5 29 483
membersihkan ruangan Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
i 5 30 500
12 Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniian 5 5 5 5 5
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
8 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian 5 5 5 5 4 4 28 467
gedung Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
1 Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian 5 5 5 5 4 5 29 483
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
" Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan | Penilaian 5 5 5 5 4 4 8 467
customer Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
ilai 29
16 [Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Penlian 5 5 ] 5 4 5 483
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
ilai 30 500
17 [Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniian 5 5 : 5 5 5
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
" Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 5 4 4 5 4 5 2 450
keluhan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
1 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 5 5 5 5 5 5 30 500
dengan customer Harapn 5 5 5 5 5 5 30 500
0 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 5 5 5 5 5 5 30 500
menangani keluhan customer Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM TTCDENPASAR
TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1 R2 R3 R4 RS Ré6
L 26 33
1 [Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Penihian 5 4 u 4 5 4 4
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
ilai: 27
2 |Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Peniaian 5 4 d 5 5 4 450
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
o 26 433
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian 4 4 i 5 > 4
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
ilai 26
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Peniaian 5 i u 4 5 4 433
Harapan 5 4 4 5 5 5 28 467
Penilaian 5 4 4 5 5 4 27 450
5 [K ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 5 4 4 5 5 5 28 467
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandal Penilaian 4 4 4 4 5 4 25 417
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 5 4 5 4 5 4 27 450
protection & alarm Harapan 5 4 5 5 5 5 il 483
. 2 67
8 |Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniaian 4 4 2 4 5 S S
Harapan 5 4 5 5 5 4 28 467
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 5 4 3 4 5 3 24 400
call center maupun petugas di lokasi Harapan 5 4 5 5 5 4 28 467
n Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian 5 4 4 4 5 4 26 433
melaksanakan tugas Harapan 5 4 5 5 5 5 ji] 483
M Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 5 4 3 4 5 4 25 417
membersihkan ruangan Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
L 27 450
12 |Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaian 5 i u 5 5 4
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
13 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian 3 4 2 5 3 4 21 350
gedung Harapan 5 4 5 5 5 5 il 483
m Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang ditunjukkan dengan Penilaian 4 4 4 5 5 4 26 433
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
15 Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan Penilaian 5 4 4 5 5 4 27 450
customer Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
o 25 17
16 |Antusiasme petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Peniaian 5 4 3 4 5 4 4
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
o 27 450
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Peniaian 5 4 4 5 5 4
Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
18 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 5 4 4 5 5 4 27 450
keluhan customer Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, k katan dan komitmen | Penilaian 5 4 3 5 5 4 26 433
dengan customer Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 4 4 3 5 5 4 25 417
i keluhan customer Harapan 5 4 5 5 5 5 29 483
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SURVEY KEPUASAN PELANGGAN

BM SHIWA
TELKOMSEL
NO PERTANYAAN JUMLAH | RATA-RATA
R1 R2 R3 R4 RS R6
ilai 2
1 |Tampilan (Kebersihan dan Kerapihan ) gedung secara keseluruhan Penilaian 4 4 3 3 4 4 36
Harapan 4 5 4 5 4 4 26 433
o 22 7
2 |Penataan dan Kebersihan di area halaman & taman Penilaian 4 3 4 3 4 4 36
Harapan 4 5 4 5 5 5 28 467
ilai 24
3 [Kebersihan & Kerapihan area Lobby, Lift & Lavatory (Toilet, Pantry) Peniaian 4 4 4 4 4 4 400
Harapan 4 4 5 5 5 5 28 467
ilai 4 4 26 4,
4 |Kenyamanan ruangan dengan adanya perangkat AC yang berfungsi baik Penilaian 4 4 > 5 33
Harapan 5 5 5 5 5 5 30 500
. Penilaian 4 4 4 5 4 4 25 417
5 |Kenyamanan ruangan dengan adanya penerangan gedung yang mencukupi
Harapan 4 4 4 4 4 4 24 400
6 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandal Penilaian 4 4 4 4 4 4 24 400
rambu-rambu / petunjuk evakuasi & tangga darurat Harapan 4 5 5 5 5 5 29 483
7 Jaminan keselamatan selama berada di gedung, terkait ketersediaan dan kehandalan fire | Penilaian 4 4 5 4 4 4 25 417
protection & alarm Harapan 4 5 4 4 4 5 26 433
o 28 67
8  [Ketersediaan P3K dalam penanganan segera kondisi darurat Peniaian 5 4 > 5 4 5 46
Harapan 5 4 4 4 4 5 26 433
9 Kemudahan dalam penyampaian komplain, laporan gangguan, permintaan baik melalui | Penilaian 4 3 4 3 4 3 21 350
call center maupun petugas di lokasi Harapan 4 4 4 4 5 4 25 417
10 Penampilan, keramahan, kecepatan dan ketelitian petugas teknisi Gedung dalam Penilaian 4 4 4 4 3 4 23 383
melaksanakan tugas Harapan 5 4 4 5 4 4 2 433
1 Penampilan, kedisiplinan dan kualitas kerja Cleaning Service dalam menata dan Penilaian 5 4 4 4 4 5 26 433
membersihkan ruangan Harapan 5 4 5 5 4 5 28 467
ilai 22
12 [Penampilan & kedisiplinan petugas security Peniaian 4 3 4 4 4 3 36
Harapan 4 4 4 5 4 4 25 417
3 Konsistensi & ketegasan petugas security dalam memeriksa kendaraan saat keluar/ masuk| Penilaian 5 4 3 4 4 3 23 383
gedung Harapan 5 5 4 4 5 4 27 450
1 Jaminan keamanan yang diberikan oleh petugas security, yang j dengan Penilaian 4 4 4 4 4 4 24 400
pemeriksaan keamanan gedung dan kesigapan saat bertugas Harapan 4 4 4 5 4 5 26 433
i Tingkat pengetahuan & pemahaman petugas dalam melayani kebutuhan dan keluhan Penilaian 4 3 4 4 3 4 22 367
customer Harapan 4 4 4 5 4 3 24 400
ilai 2
16 petugas dalam memberikan pelayanan kepada customer Penilaian 4 4 3 3 4 4 367
Harapan 4 5 4 4 4 5 26 433
o 5 27 450
17 |Kesopanan dan keramahan petugas dalam melayani customer Penilian 5 4 4 4 5
Harapan 5 5 4 4 5 5 28 467
1 Kemauan dan kemampuan berkomunikasi petugas dalam melayani kebutuhan dan Penilaian 4 3 4 4 3 3 21 350
Keluhan customer Harapan 4 4 5 4 4 4 2 417
19 Kemauan dan kemampuan Telkom Property terhadap janji, kesepakatan dan komitmen | Penilaian 4 3 4 3 4 4 22 367
dengan customer Harapan 4 5 4 5 4 5 27 450
2 Responsiveness petugas dalam memenuhi permintaan dan keinginan customer, serta Penilaian 4 4 4 4 4 4 24 400
menangani keluhan customer Harapan 4 5 4 5 4 4 26 433
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Lampiran 3A

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Penilaian

Correlations
D11 D12 D13 D14 D15 | TANGIBLES
D11 Pearson Correlation 1 80 3507 302" 436 7417
Sig. (2-tailzd) .000 000 .000 000 000
N 128 128 128 128 129 129
D12 Pearson Correlation 610 1 448" 327 4317 781
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 000
N 129 128 129 128 129 129
D13 Pearson Carrelation E 446" 1 427" 390" 708"
Sig. (2-tailad) 000 .000 .000 000 000
N 129 128 129 128 g 129
D14 Pearson Correlation 302" 323" 427 1 3527 661
Sig. (2-tailzd) 000 .000 000 000 000
N 128 129 128 129 g 129
D15 Pearson Correlation 436 FE 390" 382" 1 73"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 .000 000
N 128 128 128 128 g 129
TANGIBLES ~ Pearson Corelation M 78 708" 661 73 1
Sig. (2-tailzd) 000 .000 000 .000 000
N 128 128 128 128 g 129
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D21 D22 D23 D24 RELIABILITY
021 Pearson Correlation 1 4477 345 441 733
Sig. (2-tailad) 000 000 .000 .000
N 129 129 129 129 129
D22 Fearson Corralation 4477 1 kT 482" 755
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 129 129 129 129 129
D23 Pearson Correlation 345 356 i 4357 7317
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000
N 129 129 129 129 129
D24 Pearson Correlation 4417 4827 435" 1 780"
Sig. (2-tailed) .000 000 .000 000
N 129 129 129 129 129
RELIABILITY  Pearson Correlation 733" 755 FE 780" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 .000
N 129 129 129 129 129

** Correlation is significant at the 0.01

level (2-tailed).
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Correlations
RESPONSIVE
D31 D3z D33 D34 MESS
D31 Pearson Correlation 1 RS 2647 385" 676
Sig. (2-tailed) .000 002 .000 .000
I 129 129 128 128 129
D32 Pearson Correlation kTR 1 R45 BEE 798"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
I 129 129 129 129 129
D33 Pearson Correlation 2647 545 1 e TEE
Sig. (2-tailed) 002 .000 .000 .000
I 129 129 128 128 129
D34 Pearson Gorrelation 385 BEE &74 1 B4
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
I 129 129 129 129 129
RESPONSIVENESS  Pearson Carrelation GTR FEED TEE B147 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
I 129 129 129 129 129
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D41 D42 D43 D44 ASSURANCE
D Pearson Correlation 1 3227 278 397 683
Sig. (2-tailed) 000 001 000 .000
N 129 129 129 129 129
D42 Pearson Correlation 3277 1 570" 422" 783
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000
N 12 128 128 128 128
D43 Pearson Correlation 278 570 1 33 759
Sig. (2-tailed) 001 000 000 000
N 129 129 129 128 129
D44 Pearson Gaorrelation 397 427 333 1 e
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 129 129 129 128 129
ASSURAMCE  Pearson Gorrelation 683 783 759 7147 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000 000
N 129 129 129 129 129
w_Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D& DA2 DA3 EMPHATY
D51 Pearson Correlation 1 a1 B4 B35
Sig. (2-tailed) .ooo .ooo .0oo
I 128 249 1249 124
Ds&2 Pearson Carrelation 61 1 426 g2
Sig. (2-tailed) .0oo 000 .0oo
I 128 29 129 129
DA&a3 Pearson Correlation 4G 426 1 BER
Sig. (2-tailed) 000 000 .0oo
M 128 29 129 129
EMPHATY  Pearson Gorrelation FEL 7217 BEE 1
Sig. (2-tailed) 000 000 000
M 129 29 128 129

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
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Scale: Tangibles

Case Processing Summary

%

Cases

Walid
Excluded?®
Total

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure,

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of ltems

J73

5

Scale: Responsiveness

Case Processing Summary

Scale: Reliability

Case Processing Summary

M %
Cases Valid 100.0
Excluded? 0
Total 100.0

M %
Cases  Walid 2 100.0
Excluded?® 0
Total 129 100.0

a. Listwise deletion based on all variahles in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

.738

4

Scale: Assurance

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha

M of tems

755

4

Scale: Emphaty

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 1249 100.0
Excluded® 0 .0
Total 129 100.0

a. Listwise deletion hased on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M of tems

736

3

M %
Cases  WValid 2 100.0
Excluded? 0
Total 100.0

a. Listwise deletion hased on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

M ofltems

713

4
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Hasil Uji Validitas dan

Lampiran 3B

Reliabilitas Harapan

Correlations
D11 D12 D13 D14 D15 TANGIBLES
D11 Pearsan Correlation 1 6a4 620 [Tk B79 a7
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .0oo 000 000
M 128 128 128 128 128 128
D12 Pearson Corralation 8as" 1 655 4927 577 823"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 .000 .000
M 128 128 128 128 129 129
D13 Pearson Correlation 620 BEE 1 545 TN a3
Sig. (2-tailad) 000 000 000 000 000
M 1249 124 1249 1249 129 129
D14 Pearson Correlation ITER 497 B45 1 A4 789
Sig. (2-tailed) .0oo .0oo .0oo 000 000
M 128 128 128 12 128 128
D15 Pearson Corralation &7 577 6ag” 642" 1 852"
Sig. (2-tailed) .000 000 000 000 .000
M 128 128 128 128 129 129
TANGIBLES  Pearson Correlation e 23" e 780" a5 1
Sig. (2-tailad) 000 000 .0oo 000 000
M 1249 124 1249 1249 129 129
** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D21 D22 D23 D24 RELIABILITY
D21 Fearson Gorrelation 1 704" GOE T4 853
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
D22 Pearson Carrelation 704" 1 BRT 842 808"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
D23 Pearson Correlation BO6 BET 1 7047 B4g”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
D24 Fearson Gorrelation 714" 842" 704" 1 g2
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
RELIABILITY  Pearson Correlation 853 oo a4a" 422" i
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
M 129 129 129 129 129

**_ Correlation is significant atthe 0.01

level (2-tailed).
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Correlations

RESPONSIVE
D3 D32 D33 D34 NESS
D3 Pearson Correlation 1 679 626 612" 843"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 .000
N 129 129 129 129 129
D32 Pearson Carrelation 679" 1 Jo7 720" 890"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000
N 129 129 129 129 129
D33 Pearson Carrelation 626 707" 1 710" ar4”
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000
N 129 129 129 129 128
D34 Pearson Correlation f12 720 710" 1 ar2”
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 129 129 129 129 129
RESPONSIVENESS  Pearson Correlation 843" 890 874" a7 1
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 000
N 129 129 129 129 129
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D41 D42 D43 Dad ASSURANCE
D41 Pearson Correlation 1 4047 498" 496 765
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 000
N 129 129 129 129 129
D42 Pearson Correlation 404" 1 518 414" 742"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
D43 Pearson Correlation 498" a8 1 568 833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 000
M 129 129 129 129 129
D44 Pearson Correlation 498 4147 568 1 790"
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
N 129 129 129 129 129
ASSURANCE  Pearson Gorrelation 765 T42" 833 790" 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .000 .000
M 129 129 129 129 129
= Carrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
Correlations
D51 D&a2 D&a3 EMPHATY
D51 Pearson Correlation 1 573 7 872"
Sig. (2-tailed) ] 000 .0oo
Il 1246 1249 129 1249
D52 Pearson Correlation 573 1 BTE 848"
Sig. (2-tailed) 000 000 000
I+l 124 1249 129 1249
D53 Pearson Correlation EZV BTE 1 813"
Sig. (2-tailed) .0oo 000 000
I 124 1249 129 1249
EMPHATY  Pearson Correlation ara” 848" 8137 1
Sig. (2-tailed) 000 000 .ooo
Il 129 124 129 1249

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Scale: Tangibles

Case Processing Summary

M %
Cases  Walid 1249 100.0
Excluded? 0 0
Total 128 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of tems
8490 A

Scale: Responsiveness

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 129 100.0
Excluded? 0 .0
Total 128 100.0

a. Listwise deletion hased on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

M of ltems

892

4

Case Processing Summary

M %
Cases  Valid 29 100.0
Excluded? 0 0
Total 29 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliahility Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
851 3
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Scale: Reliability

Case Processing Summary

%

Walid
Excluded?

Total

Cases

100.0
.0
100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

M of tems

905

4

Scale: Assurance

Case Processing Summary

I %
Cases  Valid 129 100.0
Excluded? 0 a
Total 129 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in

the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of tems

7490

4
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