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PENDAHULUAN

1.1 GambaranUmumObjekPenelitian
1.1.1 Sejarah PT.Bumi Mulia Perkasa Development

Mulia Group didirikanpadatahun 1965 olehkeluargaJoko S.
Tjandra.Padaawalnyaperusahaaninibergerakdalambidangperdagangandanindustri.Seiringdengan
berjalannyawaktudantuntutanpasar, = Mulia  Group  melebarkansayapusahanya  yang
bergerakdalambidangpropertipadatahun 1982.Sektorbisnis yang dilakukanolenMulia Group
terbagimenjaditigakelompok unit bisnis, yaituMulia Industri, Mulia Building, Hotel,
Kondominium, dan Restaurant.

Di sektorMulia Building dimulaidenganberdirinya PT. BumiMulia Perkasa Development
atau yang biasadikenaldengan Atrium Muliapadatahun 1983 yang berlokasi di JI. HR. Rasuna
Said, Kuningan, Jakarta Selatan. Berdiri di ataslahanseluas 19.525 meterpersegidanmemiliki 9
lantai yang di design olehperusahaanJepangyakni PT. Jaya Obayashi.

1.1.2 Logo Mulia group

Gambar 1.1

Logo Mulia Group
Sumber :www.google.comdiakses28/02/2014

1.1.3 VisidanMisiMulia Group

a. Visi

“Menjadiperusahaan manajemen properti terbaik yang menyajikan pelayanan sesuai
kebutuhan individu pelanggan”.
b. Misi

“Peduli dan memberi kepuasan pelanggan”.


http://www.google.com/

1.1.4 Struktur Organisasi
Berikut struktur organisasi PT Bumi Mulia Perkasa Development yang terletak di JI. HR.

Rasuna Said, Kuningan, Jakarta Selatan.
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Gambar 1.2
Struktur Organisasi PT Bumi Mulia Perkasa Development
Sumber :Human Resources Management — PT Bumi Mulia Perkasa Development

1.2 LatarBelakangPenelitian

Pada era
globalisasisepertisaatinikitamenyadaribahwatingkatpersaingandiantarapelakubisnissemakinketat,
terutama bisnis di bidang penyewaan gedung dan ruang
perkantoransehinggamembuatparapelakubisnisberlomba-
lombamencaricarauntuktetapdapatikutdalampersaingan yang semakin lama semakinsempit.
Olehkarenaitubanyakpelakubisnisberusahamengembangkanbisnis penyewaan gedung dan ruang
perkantoran yang merekatawarkan agar
tetapdapatditerimaditengahmasyarakat.Atasdasarpemikiraninilah yang
memotivasipebisnisuntukdapatmembentukpemikiranbarudalammengembangkanbisnis ~ mereka
agar dapatditerimadanmenjadinilailebihbagipelangganya.

Penyediaan gedung perkantoran di Jakarta, baik yang bersifat rental ataupun hak milik
jumlahnya terus meningkat. Gedung-gedung baru di pusat bisnis terus bermunculan dan
permintaan terus bertambah. Dengan adanya penawaran ruang gedung kantor yang bertambah,

maka persaingan antar pemasok ruang kantor yang dilakukan oleh para pengelola gedung
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semakin ketat. Sebagai pengelola gedung harus mempertajam daya saingnya agar jasa sewa
ruangan tetap diminati. Menghadapi persaingan seperti itu, maka pengelola gedung harus
menyusun strategi yang tepat agar perusahaan memiliki keunggulan daya saing sehingga
usahanya dapat menghasilkan dividen besar yang menarik bagi para pemegang saham.

PT Bumi Mulia Perkasa Development merupakansalahsatuperusahaan yang bergerak dalam
bidang penyewaan gedung dan ruang perkantoran yang dimanaselalumemperhatikankualitas
pelayanan untukmemenuhikepuasan pelanggan. Olehkarenaitu, sejakberdiridari31ltahun yang
laluPT Bumi Mulia Perkasa Developmentmasihterusmampubersaing di era globalisasiini. Salah
satu yang mempengaruhikemajuansuatuperusahaanadalahkualitas
pelayananpadaperusahaantersebut,
walaupunterusbertambahnyapesaingjugaketatnyapersainganataukompetitorbarutetapi  PT Bumi
Mulia Perkasa Developmenttetapbisabertahandalamkompetisiindustripenyewaan gedung dan
ruang perkantoran.

Dewasa ini perusahaan yang bergerak dalam bidang penyewaan gedung dan ruang
perkantoran menyediakan fasilitas-fasilitas sebagai layanan yang diberikan untuk mendukung
kepuasan pelanggan, seperti PT. Bumi Mulia Perkasa Development menyediakan ATM Centre,
restauraunt, smoking area, musholla, car parking, motorcycle parking, elevator, electricity,
water consumption, fire protection, air conditioner, sanitary, security, housekeeping, technician,
internet facilityuntuk tenant yang menyewa ruang perkantoran.

PT. Bumi Mulia Perkasa sendiri memiliki jumlah tenant 53 hingga tahun 2013. Agar proses
kinerja berjalan baik dimana ditunjang dengan fasilitas-fasilitas yang ada, PT bumi Mulia Perkasa
juga harus mampu memberikan layanan yang terbaik kepada penyewa ruang perkantoran
sehingga tenant pun merasakan hal yang positif (puas) dan menunjukkan perilaku tenant yang
baik terhadap pelayanan yang diterimanya jika layanan berjalan dengan baik sesuai dengan
keinginan tenant, maka para penyewa ruang perkantoran tidak akan mengalami masalah dan
keluhan-keluhan mengenai kualitas pelayanan PT Bumi Mulia Perkasa Development. Sebaliknya
jika penyewa ruang perkantoran merasakan ketidakpuasan terhadap layanan yang diterima maka
penyewa ruang perkantoran akan mengeluhkan mengenai buruknya kualitas pelayanan PT Bumi
Mulia Perkasa Development tersebut.

PT Bumi Mulia Perkasa Developmentdalam memberikan pelayanan pun mendapatkan
beberapa keluhan dari tenant seputar kualitas pelayanan. Untuk mengetahui keluhan-keluhan apa

saja seputar kualitas pelayanan perusahaan, maka dilakukan wawancara terhadap tenant PT Bumi
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Mulia Perkasa Development. Berikut keluhan-keluhan apa saja yang diungkapkan/dirasakan oleh
tenant sebagai penyewa ruangan dan penerima layanan yang diberikan oleh PT. Bumi Mulia

Perkasa Development dengan pretest 30 tenant:

Tabel 1.1
Kualitas Pelayanan PT. Bumi Mulia Perkasa Development Yang Dikeluhkan Oleh Tenant

No. Keluhan Setuju TidakSetuju

Parking area PT. Bumi Mulia Perkasa

Development yang rendah dan rawan banjir

1 i 8 Responden 22 Responden
atau tergenang air

Air Conditioner yang disediakan oleh
perusahaan tidak sesuai dengan ruangan
2 ) ) 20 Responden 10 Responden
yang disewa oleh beberapa tenant, tidak

dingin.

Internet facility yang disediakan oleh PT.
Bumi Mulia Perkasa Development masih
3 13 Responden 17 Responden
kurang memuaskan untuk beberapa tenant,

seringnya terjadi gangguan

Perusahaan kurang cepat dalam merespon
4 ] 16 Responden 14 Responden
terhadap keluhan dari tenant

Pembebasan sisa pembayaran sewa apabila
5 |tenant memutuskan kontrak dibawah 3 28 Responden 2 Responden

tahun.

Masih  kurangnya pelatihan  mengenai
6 | keamanan yang PT. Bumi Mulia Perkasa 24 Responden 6 Responden

Development berikan.

Sumber : Data Primer yang diolah

Dari hasil wawancara awal yang dilakukan dengan 30 tenant maka terdapat beberapa keluhan

seperti fasilitas pendukung, keamanan, dan penanganan keluhan.Berdasarkan keluhan-keluhan
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apa saja yang diungkapkan/dirasakan oleh tenant PT Bumi Mulia Perkasa Development sebagai
penyewa ruang perkantoran.BerdasarkanTabel 1.2hasilwawancaramengenai keluhan seputar
kualitas pelayanan dari PT Bumi Mulia Perkasa Development,
didapatkanjawabantenantterhadapkualitas pelayanan adalahParking area PT. Bumi Mulia
Perkasa Development yang rendah dan rawan banjir atau tergenang airsebanyak 8 responden,Air
Conditioner yang disediakan oleh perusahaan tidak sesuai dengan ruangan yang disewa oleh
beberapa tenant, tidak dinginsebanyak 20 responden, Internet facility yang disediakan oleh PT.
Bumi Mulia Perkasa Development masih kurang memuaskan untuk beberapa tenant, seringnya
terjadi gangguansebanyak 13 responden, Perusahaan kurang cepat dalam merespon terhadap
keluhan dari tenantsebanyak 16 responden, pembebasan sisa pembayaran sewa apabila tenant
memutuskan kontrak dibawah 3 tahun sebanyak 28 responden, danmasih kurangnya pelatihan
mengenai keamanan yang PT. Bumi Mulia Perkasa Development berikan sebanyak 24 respnden.

Dari keluhan-keluhan yang diungkapkan oleh tenant, mempunyai dampak terhadap

berlangsungnya atau jalannya kinerja perusahaan sebagai penyewa, antara lain sebagai berikut:

Tabel 1.2
Dampak Dari Kualitas Pelayanan Pt. Bumi Mulia Perkasa Development Yang
Dikeluhkan Oleh Tenant:

No Fenomena Dampak

Membuat para tenant mengeluhkan pelayanan yang
. terganggu karena fasilitas pendukung yang

1 Fasilitas pendukung terganggu | _ _ _
disediakan merupakan hal penting bagi tenant sebagai

penyewa ruangan perkantoran dalam bekerja.

Tenat menjadi resah karena kurangnya pelatihan
2 keamanan keamanan yang di berikan atau diadakan oleh

perusahaan.

Membuat tenant kesulitan untuk melakukan

3 Penanganan keluhan pekerjaan dengan nyaman disebabkan karena

lamanya penanganan keluhan.

Sumber: (PT. Bumi Mulia Perkasa Development, JI. HR Rasuna Said Kav B10-11
Kuningan Jakarta Selatan, April Tahun 2013) dan disunting oleh penulis




Tabel 1.3 memperlihatkan dampak dari buruknya kualitas pelayanan PT. Bumi Mulia
Perkasa Development. Bahwa memiliki dampak yang mempengaruhi kinerja para tenant. Karena
fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh perusahaan sangatlah penting bagi tenant sebagai penyewa
ruang perkantoran.

Penurunan kepuasan pelanggan bisa saja disebabkan oleh beberapa faktor diantaranya
kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, dan harga. Melihat hal tersebut maka
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan sangat berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan yang harus menjadi prioritas utama perusahaan. Perusahaan harus memperhatikan
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan karena akan meningkatkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan yang akan memudahkan perusahaan memahami keinginan
konsumen (Yamit, 2010).

Kepuasan pelanggan hanya akan terbentuk setelah pelanggan menggunakan produk atau jasa
yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan mereka, setelah kepuasan terbentuk maka akan
terbentuk suatu kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa tesebut. Pelanggan memiliki
kepercayaan bahwa produk dan jasa yang mereka gunakan sesuai dengan fungsinya sehingga
akan mencapai harapan yang diinginkan, pelanggan tersebut akan tetap loyal menggunakan
produk atau jasa tersebut (Kotler, 2011).

Kualitas berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dorongan khusus
bagipara pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling menguntungkan dalam jangka panjang
dengan perusahaan. lkatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik pelanggan. Pada gilirannya, perusahaan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan
yang menyenangkan dan meminimumkan atau meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan (Zeithmal, 2009).

Kualitaspelayananadalahhal yang
sangatmempengaruhikepuasan.Kepuasanmerupakanpresepsidaripelangganmengenaiprodukatauja
sa.Apabilaperusahaanmampumenyediakanpelayanansertaaspek lain yang
sepertibahkanmelebihidariharapanpelangganmakakepuasanakanterjadi,
tetapisebaliknyajikaperusahantidakdapatmemenuhipelayanan yang
diharapkanpelangganmisalnya, tidakramahdalammelayani,
tidaktepatwaktusesuaiperjanjian,danlainya.

Makadipastikantidakakanmendapatkanloyalitaspelanggantersebut.Kepuasan menurut Zeithaml,
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BitnerdanGremler( 2009:114)
adalahevaluasipelanggandariprodukataujasadalamhalapakahsuatuprodukataujasatelahmemenuhik
ebutuhanpelanggandanharapan.

Hal yang harusdiperhatikanadalahKualitasPelayanan menurut Yamit(2010:10-
12),Didalamkualitaspelayananterdapat lima dimensi yang dikenaldenganservice quality
yangbisadigunakanpelakubisnissebagaidasarpengukuranapakahadakesenjangan (gap)
atauperbedaanantaraapa yang diharapkanpelanggandengankenyataan yang merekadapatkan. Lima
dimensitersebutdikembangkanoleh Valerie A. Zheithamal,LeonardL.Berrydan A Parasuraman
yang terdiridaribukti fisik (Tangible), keandalan (Reliabilty),dayatanggap (Responsiveness),
jaminan (Assurance), empati (emphaty).

Dalam rangka meningkatkan kualitas jasa, manajemen perusahaan perlu mengembangkan
komunikasi yang efektif untuk dapat melakukan sosialisasi standar pelayanan jasa kepada seluruh
jajaran perusahaan teruatama bagi fungsi-fungsi usaha yang mempunyai interaksi langsung
dengan para pelanggan di lini depan. Menurut Zeithmal(2009) untuk mengetahui kepuasan dari
pelanggan, maka dibutuhkan komunikasi yang baik dan survey sehingga apa yang yang menjadi
keinginan dan kebutuhan dari para tenant dapat terlihat jelas. Penggunaan survey akan digunakan
dalam penlitian ini dengan cara membagikan kuisioner kepada para tenantPT Bumi Mulia
Perkasa Development sehingga keinginan dari para tenant dapat lebih di pahami dan dapat
dijadikan bahan evaluasi agar menjadi lebih baik lagi.

Oleh karena itu, dalam upaya untuk meningkatkan pelayanan jasa kepada pelanggan penulis
tertarik untuk melakukan penelitian ini, maka penelitian ini akan difokuskan dan membahas
mengenai  bagaimana  pengaruh  kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan
pelangganya.Berdasarkanuraian di
ataspenulistertarikuntukmenulisskripsidanmengangkat“PengaruhKualitas Pelayanan Terhadap

KepuasanTenant PT Bumi Mulia Perkasa Development di Jakarta”

1.3 PerumusanMasalah
Berdasarkanlatarbelakang yang sudahdiuraikansebelumnya,

makaperumusanmasalahdalampenelitianiniadalahsebagaiberikut :

1. Bagaimanakualitas pelayanan PT Bumi Mulia Perkasa Development?



2. Bagaimana kepuasan tenant sebagai penyewa ruang perkantoran terhadap pelayanan yang
diberikan PT Bumi Mulia Perkasa Development?

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan (tangible, reliability, responsiveness,
assurance, empathy)secara simultan dan parsialterhadap kepuasan tenant PT Bumi Mulia

Perkasa Development?

1.4 TujuanPenelitian
Suatupenelitiandilakukantentunyamemilikibeberapatujuan. Adapuntujuandilakukannyapen
elitianiniadalah :
1. Untukmengetahuibagaimana kualitas pelayanan PT Bumi Mulia Perkasa Development
2. Untukmengetahuibagaimana kepuasan tenant PT Bumi Mulia Perkasa Development
sebagai penyewa ruang perkantoran
3. Untukmengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan(tangible, reliability,
responsiveness, assurance, empathy)secara simultandan parsial terhadap kepuasan tenant

PT Bumi Mulia Perkasa Development

1.5 KegunaanPenelitian

Penulismengharapkanpenelitianinidapatmemberikanhasil  yang  bermanfaatkepadapihak-

pihaksebagaiberikut :

1. KegunaanAkademis
Hasildaripenelitianinidiharapkanmampumemberikankontribusibagiilmupengetahuandank
hususnyasebagaipertimbangan yang dapatdijadikanpedomanuntukpenelitianlebihlanjut.

2. KegunaanPraktis
Bagiperusahaan, hasildaripenelitianini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi PT
Bumi Mulia Perkasa Development untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan tenant.

1.6 SistematikaPenulisan
Penelitianiniterdiridarilimabab yang akandijabarkanmenjadibeberapa sub-

bab.Berikutiniakandijelaskanmengenaipenjabarandaritiapbab :
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Bab initerdiridaritujuh sub-babyaitugambaranumumobjekpenelitian, latarbelakangpenelitian,
perumusanmasalah, tujuanpenelitian, kegunaanpenelitian, dansistematikapenelitian.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN

Bab initerdiridarirangkumanteori, penelitianterdahulu, kerangkapemikiran,
hipotesispenelitian,danruanglingkuppenelitian.

BAB Il METODE PENELITIAN

Ban initerdiridaritujuhsu-babyaitujenispenelitian, variabeloperasional, tahapanpenelitian,
populasidansampel, pengumpulan data, ujivaliditasdanreliabilitas, sertateknikanalisis data.

Padababinijugaakandijelaskanmetode yang akandigunakanolehpenelitipadapenelitianini.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab inimenguraikanmengenaihasildaripenelitian yang
telahdilakukansertamembahashasilpenelitiantersebutsesuaidenganteknikanalisis data yang
telahditetapkan.Terdiridarikarakteristikrespondenhasilpenelitian,

danpembahasanhasilpenelitian.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab
inimenguraikankesimpulandarihasilpenelitiandanpembahasankemudiandarikesimpulanterseb
utpenelitimencobauntukmemberikan saran-saran yang

diharapkanpenelitiakanbergunabagiperusahaan.



