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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

      Hunian merupakan salah satu kebutuhan primer manusia yang harus dipenuhi 

selain kebutuhan pangan dan sandang. Dalam hal ini menurut Tang dkk. (2022:3), 

kebutuhan masyarakat terhadap hunian di Indonesia terus meningkat seiring 

berkembangnya preferensi masyarakat terhadap tempat tinggal yang nyaman, 

aman, serta didukung lingkungan yang baik. Kondisi tersebut mendorong sektor 

properti di Indonesia untuk terus berkembang dalam menyediakan kawasan hunian 

yang terintegrasi dan berkualitas. Selain itu, perkembangan sektor properti juga 

didukung oleh meningkatnya kebutuhan masyarakat terhadap hunian layak serta 

pertumbuhan pembangunan kawasan perumahan di Indonesia. 

      Kondisi tersebut mendorong perusahaan developer properti untuk terus 

meningkatkan kualitas pembangunan kawasan perumahan serta menyediakan 

fasilitas yang dapat menunjang kenyamanan penghuni. Selain berfokus pada 

pembangunan fisik, perusahaan developer juga memiliki tanggung jawab dalam 

pengelolaan lingkungan kawasan perumahan setelah proses serah terima unit 

kepada konsumen dilakukan. Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 12 Tahun 2021, 

pengelolaan kawasan perumahan perlu memperhatikan aspek ketertiban, 

keamanan, dan keteraturan lingkungan hunian. Oleh karena itu, pengembang 

properti memiliki kewajiban untuk melakukan pengawasan terhadap lingkungan 

kawasan perumahan, termasuk terhadap perubahan atau renovasi bangunan yang 

dilakukan oleh penghuni agar tetap sesuai dengan ketentuan yang berlaku.  

Mengelola pelayanan pelanggan menjadi salah satu aspek penting dalam 

perusahaan properti yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen serta citra 

perusahaan. Pelayanan yang baik dapat membantu menciptakan hubungan jangka 

panjang antara perusahaan dengan pelanggan, terutama setelah proses pembelian 

dan serah terima unit dilakukan. Perusahaan perlu memberikan pelayanan yang 

responsif, informatif, serta mampu membantu kebutuhan konsumen dengan baik. 

Salah satu bagian yang memiliki peran penting dalam pelayanan pelanggan adalah 

Departemen Customer Service. Departemen ini bertugas sebagai penghubung 
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antara perusahaan dan konsumen dalam berbagai kebutuhan pelayanan maupun 

administrasi.  

Setelah proses serah terima unit dilakukan, konsumen umumnya mulai 

menyesuaikan rumah sesuai dengan kebutuhan dan keinginan masing-masing. 

Salah satu bentuk penyesuaian tersebut adalah melakukan renovasi pada unit 

rumah, seperti perubahan desain interior, penambahan ruangan, pemasangan 

kanopi, maupun perubahan pada bagian bangunan lainnya. Renovasi dilakukan agar 

rumah dapat memberikan kenyamanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

penghuni. Namun, kegiatan renovasi tidak dapat dilakukan secara bebas karena 

harus memperhatikan aturan perusahaan, keamanan lingkungan, serta kenyamanan 

penghuni lainnya. Apabila renovasi dilakukan tanpa pengawasan dan prosedur yang 

jelas, maka dapat menimbulkan berbagai permasalahan, seperti kerusakan fasilitas 

umum, gangguan lingkungan, maupun pelanggaran terhadap standar bangunan 

kawasan. Oleh karena itu, perusahaan menerapkan prosedur pengajuan izin 

renovasi sebagai bentuk pengendalian terhadap kegiatan renovasi yang dilakukan 

oleh konsumen. 

Pelaksanaan proses pengajuan izin renovasi dilakukan melalui Departemen 

Customer Service yang bertugas membantu konsumen dalam proses administrasi, 

pengecekan dokumen persyaratan, hingga koordinasi dengan pihak terkait sebelum 

izin renovasi diterbitkan. Proses tersebut dilakukan untuk memastikan bahwa 

renovasi yang diajukan telah sesuai dengan ketentuan perusahaan dan dapat 

dilaksanakan tanpa menimbulkan dampak negatif terhadap lingkungan sekitar. 

Berdasarkan pentingnya proses administrasi dalam pengajuan izin renovasi 

tersebut, Penulis tertarik untuk mempelajari lebih lanjut mengenai prosedur yang 

diterapkan pada Departemen Customer Service di PT Mitra Sindo Sukses. Oleh 

karena itu, Penulis memilih judul “Prosedur Pengajuan Izin Renovasi Unit 

Rumah pada Departemen Customer Service di PT Mitra Sindo Sukses”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, rumusan masalah dari penulisan tugas 

akhir ini adalah: 

a. Bagaimana prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah pada Departemen 

Customer Service di PT Mitra Sindo Sukses?  



3 
 

 

b. Dokumen persyaratan apa saja yang diperlukan dalam prosedur pengajuan izin 

renovasi unit rumah di PT Mitra Sindo Sukses?  

c. Apa saja kendala dan solusi yang dihadapi dalam prosedur pengajuan izin 

renovasi unit rumah pada Departemen Customer Service di PT Mitra Sindo 

Sukses? 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan uraian rumusan masalah tersebut, tujuan penulisan tugas akhir ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menjelaskan prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah pada 

Departemen Customer Service di PT Mitra Sindo Sukses. 

b. Untuk menjelaskan dokumen persyaratan yang diperlukan dalam prosedur 

pengajuan izin renovasi unit rumah di PT Mitra Sindo Sukses. 

c. Untuk menjelaskan kendala yang dihadapi serta solusi yang dilakukan dalam 

prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah pada Departemen Customer 

Service di PT Mitra Sindo Sukses. 

1.4 Manfaat Penulisan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai 

pihak yang terkait, adapun manfaat penulisan tugas akhir ini yaitu sebagai berikut: 

a. Bagi Penulis 

     Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

pemahaman mengenai prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah serta 

meningkatkan pengalaman dalam bidang pelayanan administrasi pada 

perusahaan properti. 

b. Bagi Perusahaan 

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

evaluasi bagi perusahaan dalam pelaksanaan prosedur pengajuan izin renovasi 

unit rumah agar pelayanan administrasi kepada konsumen dapat berjalan lebih 

baik. 

c. Bagi Institusi (Politeknik Negeri Jakarta) 

      Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif 

bagi Politeknik Negeri Jakarta, khususnya sebagai bahan referensi dalam 

pengembangan pembelajaran yang berkaitan dengan bidang administrasi dan 
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pelayanan. Selain itu, hasil penulisan ini dapat menjadi salah satu sumber 

informasi mengenai penerapan prosedur administrasi di dunia kerja, khususnya 

pada perusahaan properti, sehingga dapat mendukung proses pembelajaran 

yang menghubungkan teori yang diperoleh di perkuliahan dengan praktik yang 

telah terjadi di lapangan. 

d. Bagi Dunia Ilmu Pendidikan  

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi dan sumber 

informasi bagi mahasiswa maupun pihak akademik mengenai penerapan 

prosedur administrasi, khususnya terkait pengajuan izin renovasi unit rumah.  

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Mengumpulkan data yang relevan merupakan langkah penting dalam 

penyusunan tugas akhir agar informasi yang diperoleh sesuai dengan tujuan 

penulisan. Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa 

metode pengumpulan data untuk memperoleh informasi yang berkaitan dengan 

prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah pada Departemen Customer Service 

PT Mitra Sindo Sukses. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penulisan tugas akhir ini meliputi: 

a. Wawancara 

      Wawancara merupakan proses menjawab pertanyaan. Wawancara adalah 

kemampuan dua orang untuk bertukar ide dan informasi melalui tanya jawab 

sehingga dapat membangun makna tentang topik penelitian tertentu. Menurut 

Yusuf dalam Iskandar dkk. (2023), wawancara merupakan metode 

pengumpulan data yang dilakukan melalui komunikasi langsung antara peneliti 

dan narasumber. Dalam proses ini, peneliti mengajukan pertanyaan secara lisan 

kepada narasumber, kemudian narasumber memberikan jawaban sesuai dengan 

informasi yang dibutuhkan. Wawancara dilakukan secara tatap muka sehingga 

memungkinkan penulis memperoleh data secara lebih mendalam dan jelas. 

      Bentuk wawancara yang digunakan dalam penyusunan Tugas Akhir ini 

adalah wawancara semi terstruktur. Wawancara semi terstruktur dilakukan 

dengan menggunakan pedoman pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya, 

namun penulis tetap dapat mengembangkan pertanyaan sesuai dengan situasi 

dan informasi yang diperoleh selama wawancara berlangsung. Dalam 
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penulisan ini, objek wawancara yaitu dengan Staff Customer Service dengan 

jabatan Section Head Customer Service yang sudah lebih dari 15 (lima belas) 

tahun bekerja dan menangani secara langsung terkait izin renovasi rumah, serta 

Staff Customer Service yang baru bergabung di perusahaan. Wawancara sendiri 

bertujuan untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai 

prosedur pengajuan izin renovasi, dokumen yang diperlukan dan hambatan dan 

solusi pada pengajuan izin renovasi sendiri. Daftar pertanyaan wawancara 

dilampirkan pada Lampiran 2. 

b. Dokumentasi 

     Menurut Sugiyono dalam Subakti dkk (2023:91). dokumentasi merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memanfaatkan berbagai 

sumber informasi tertulis, seperti buku, arsip, dokumen, laporan, data angka, 

maupun gambar yang dapat memberikan informasi dan mendukung kebutuhan 

penulisan. Dalam penyusunan tugas akhir ini, metode dokumentasi digunakan 

untuk memperoleh data dan informasi yang berkaitan dengan prosedur 

pengajuan izin renovasi unit rumah pada Departemen Customer Service PT 

Mitra Sindo Sukses. Data dokumentasi diperoleh melalui pengumpulan dan 

penelaahan berbagai dokumen pendukung. Seperti formulir pengajuan izin 

renovasi, surat persetujuan renovasi bermaterai serta dokumen administrasi 

lain yang berhubungan dengan proses pengajuan izin renovasi. Penggunaan 

metode dokumentasi bertujuan untuk memperoleh data yang akurat, valid, dan 

dapat dipertanggungjawabkan sehingga dapat mendukung hasil wawancara 

dan observasi yang telah dilakukan. Selain itu, dokumentasi juga digunakan 

untuk memahami alur prosedur, persyaratan, serta ketentuan yang berlaku 

dalam proses pengajuan izin renovasi unit rumah. Dengan demikian data yang 

diperoleh melalui dokumentasi dapat menjadi sumber pendukung dalam 

menggambarkan pelaksanaan prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah di 

PT Mitra Sindo Sukses. Dokumentasi dilampirkan pada Lampiran 5.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai prosedur pengajuan izin renovasi unit 

rumah pada Departemen Customer Service di PT Mitra Sindo Sukses, dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

a. Prosedur pengajuan izin renovasi rumah di PT Mitra Sindo Sukes telah 

dilaksanakan dengan baik sesuai dengan ketentuan perusahaan dan telah 

sesuai dengan teori yang dikemukakan. Hal tersebut terlihat dari adanya 

tahapan pengajuan permohonan renovasi, pemeriksaan dokumen dan 

rencana renovasi, pemeriksaan aspek teknis bangunan, pemenuhan 

kewajiban administrasi dan keuangan, penerbitan izin renovasi, 

pengawasan pelaksanaan renovasi, hingga pemeriksaan akhir setelah 

pekerjaan selesai. Perbedaannya, PT Mitra Sindo Suskes menerapkan 

proses persetujuan yang melibatkan beberapa departemen, yaitu Planning, 

Legal dan Permit, Finance, After Sales, dan Town Management 

Development (TMD), sehingga pengawasan dan pengedalian terhadap 

kegiatan renovasi dapat dilakukan secara lebih optimal sesuai dengan 

kebijakan perusahaan. 

b. Dokumen dan persyaratan yang wajib dilengkapi konsumen berbeda 

beradasarkan jenis renovasi yang diajukan. Pada renovasi kecil, konsumen 

diwajibkan melampirkan formulir pengajuan, fotocopy identitas pemilik, 

bukti pembayaran kontribusi kawasan, bukti pembayaran IPKL bulan 

berjalan, dan fotocopy BAST. Sementara itu, renovasi besar memerlukan 

persyaratan tambahan berupa gambar rencana renovasi, bukti pembayaran 

deposit renovasi, pembayaran IPKL 6 (enam) bulan ke depan, serta 

Dokumen Persetujuan Bangunan Gedung (PBG) apabila terdapat 

penambahan atau pelebaran bangunan. 

c. Kendala yang terjadi dalam proses pengajuan izin renovasi rumah berasal 

dari pihak konsumen dan internal perusahaan. Kendala dari pihak 

konsumen berupa keberatan dalam memenuhi persyaratan administrasi, 
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terutama pembayaran deposit renovasi, kontribusi kawasan dan IPKL. 

Sementara itu, kendala dari pihak internal berupa keterlambatan proses 

persetujuan karena pengajuan harus melalui beberapa departemen terkait, 

untuk mengatasi kendala tersebut, perusahaan memberikan pembahaman 

kepada konsumen mengenai pentingnya pemenuhan persyaratan 

administrasi serta memperbolehkan konsumen melakukan persiapan 

pekerjaan renovasi secara paralel sambil menunggu proses persetujuan 

selesai. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan yang telah dijelaskan, penulis 

memberikan saran kepada PT Mitra Sindo Sukses khususnya Departemen 

Customer Service dan Departemen terkait untuk memanfaatkan Google Sheet 

sebagai media monitoring pengajuan izin renovasi serta untuk meningkatkan 

koordinasi antar departemen. Penggunaan Google Sheet memungkinkan setiap 

Departemen yang terlibat dalam proses pengajuan izin renovasi untuk mengakses 

dan memperbarui data secara real time. Dengan demikian, informasi terkait status 

pengajuan dapat diketahui dengan lebih cepat, meminimalkan risiko 

miskomunikasi, meningkatkan akurasi data, serta membantu proses koordinasi 

menjadi lebih terorganisasi dan efisien. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

a. Prosedur Pengajuan Izin Renovasi 

1) Bagaimana tahapan prosedur administrasi pengajuan izin renovasi rumah  

2) Mengapa konsumen diwajibkan mengajukan izin renovasi sebelum 

melakukan renovasi rumah, apakah ada acuannya?  

3) Apakah terdapat mekanisme pengawasan khusus terhadap pelaksanaan 

renovasi? 

4) Bagaimana alur pengembalian deposit renovasi setelah pekerjaan selesai? 

5) Bagaimana tindakan perusahaan apabila pemilik rumah melakukan renovasi 

tanpa mengajukan izin? Apakah dikenakan sanksi? 

b. Dokumen dan Persyaratan Pengajuan Izin Renovasi 

1) Dokumen dan persyaratan apa saja yang wajib dilengkapi oleh konsumen 

dalam proses pengajuan izin renovasi rumah? 

2) Apa saja jenis-jenis renovasi yang ada di pt mitra sindo sukses 

3) Apakah terdapat perbedaan persyaratan antara pengajuan izin renovasi 

besar dan renovasi kecil? Jika ada, apa saja perbedaannya? 

c. Kendala dan Upaya Penyelesaian 

1) Kendala apa saja yang sering terjadi dalam proses pengajuan izin renovasi?  

2) Bagaimana upaya perusahaan dalam mengatasi kendala yang terjadi dalam 

proses pengajuan izin renovasi? 
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Lampiran 2 Hasil Wawancara 

Hari/Tanggal  : Kamis, 4 Juni 2026 

Narasumber/Jabatan : Sutrisno/Section Head Customer Service 

Departemen  : Customer Service 

Perusahaan  : PT Mitra Sindo Sukses 

 

Penulis  : Selamat Sore Bapak, untuk memenuhi tugas akhir saya, saya  

ingin meminta waktu wawancara Bapak terkait prosedur 

pengajuan izin renovasi rumah, sebelumnya izin saya wawancara 

dengan Bapak siapa Pak?. 

Narasumber 1 : Saya Sutrisno selaku Customer Service Section Head di PT Mitra  

Sindo Sukses JGC, saya bertanggung jawab terhadap pelayanan 

konsumen terkait perizinan, komplain, ada yang ingin di 

tanyakan? 

Penulis  : Baik Pak kita mulai ya Pak, Bagaimana tahapan prosedur  

pengajuan izin renovasi rumah ?  

Narasumber 1 : Jadi SOP nya, konsumen yang akan melakukan renovasi datang ke  

kantor customer service bertemu dengan tim customer service, 

menyampaikan akan melakukan izin renovasi. Tim customer 

service menanyakan dari cluster apa, nomer unitnya berapa, dan 

durasi pekerjaan berapa, dan pekerjaannya apa saja. Setelah 

konsumen mengisi formulir pengajuan izin melengkapi 

persyaratan-persyaratannya, jika sudah lengkap tim customer 

service akan proses pengajuan yaitu rooting tanda tangan 

persetujuan ke bagian terkait yaitu bagian planning untuk dilihat 

pekerjannya mebahayakan atau tidak jika membahayakan maka 

tidak akan disetujui oleh planning dan tidak akan bisa dilanjutkan 

untuk pengajuan izinnya,  setelah ke planning ke bagian legal dan 

permit guna memastikan penambahan bangunan mengurus pbg 

perusahaan, setelah itu ke bagian finance untuk validasi 

pembayaran kontribusi kawasan dan deposit, setelah itu ke bagian 

after sales untuk persetujuan dan memvalidasi apakah sudah serah 

terima atau belum. Selanjutnya ke bagian town management untuk 
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mendata unit nya dia akan melakukan kegiatan renovasi jadi untuk 

pengawasan tiap harinya nanti adalah bagian PIC Cluster. Setelah 

semua sudah tanda tangan  baru dikeluarkan plakat izin renovasi 

yang disahkan atau ditandatangani oleh customer service deap 

head. Apabila sudah ditandatangani oleh customer service deap 

head. Plakat renovasi  bisa dikirimkan ke pos security untuk 

disampaikan ke unit yang mengajukan renovasi tadi.  

Penulis  : Dokumen dan persyaratan apa saja yang wajib dilengkapi oleh  

konsumen dalam proses pengajuan izin renovasi rumah? 

Narasumber1 : Untuk renovasi kecil cukup mengisi formulir, melampirkan bukti  

pembayaran kontribusi kawasan pembayaran, fotocopy pemilik, 

bukti pembayaran IPKL  bulan berjalan, dan fotocopy Berita Acara 

Serah Terima (BAST). Untuk  

Penulis  : Apa saja jenis-jenis izin renovasi yang ada di PT Mitra Sindo  

Sukses? 

Narasumber 1 : Jenis renovasi itu diklasifikasikan ada dua yaitu izin besar dan izin  

kecil. izin kecil yaitu izin yang durasi pekerjaannya maksimal 14 

hari contohnya pekerjaan kecil seperti pengecatan ulang dinding 

dalam waktu maksimal 14 hari, untuk pekerjaan besar lebih dari 

satu bulan contohnya penambahan bangunan, pekerjaan interior, 

pemindahan ruangan, dan lain-lain. 

Penulis  : Apakah ada perbedaan spesifik antara pengajuan izin renovasi  

besar dan renovasi kecil? 

Narasumber 1 : Ada, dari kedua izin tadi yang membedakan adalah untuk pekerjaan  

maksimal 14 hari kita mensyaratkan pembayaran kontribusi 

kawasan Rp500.000,.  untuk klasifikasi izin besar salah satu salah 

satu syarat izin tadi menggunakan deposit renovasi sebesar 

Rp3.000.000,00 jika rumah, dan ruko Rp6.000.000,00, disamping 

itu ada persyaratan dokumen yang di submit adalah gambar 

rencana renovasi, jika pekerjaanya penambahan pelebaran 

bangunan maka wajib melampirkan Persetujuan Bangunan Gedung 

(PBG) perubahan. Jadi perbedaanya disitu deposit sama submit 
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dokumennya ada gambar rencana renovasi, untuk pekerjaan 

besarnya sendiri yaitu untuk membayar IPKL 6 bulan kedepan 

yang lainnya sama. 

Penulis  : Mengapa konsumen diwajibkan mengajukan izin renovasi sebelum  

melakukan renovasi rumah, apakah ada acuannya?  

Narasumber 1 : Acuannya adalah ketika mengajukan izin renovasi itu kan ada  

submit gambar dan kita akan mereview apakah gambarnya 

memenuhi syarat atau membahayakan atau tidaknya. 

Penulis  : Apakah ada di PPJB? 

Narasumber 1 : Ada di  ppjb dan di tata tertib hunian. Tujuannya untuk mengatur  

renovasinya membuat rapih clusternya dan memudahkan 

pengawasan aktivitas keluar orang masuk dan aktivitas pekerjaan 

di dalam cluster 

Penulis  : Kendala apa saja yang sering terjadi dalam proses pengajuan izin  

renovasi?  

Narasumber 1 : Kendala nya adalah konsumen kadang berat untuk bayar deposit  

renovasi atau membayar IPKL 6 bulan ke depan.  

Penulis  : Kendala internalnya sendiri apakah ada?  

Narasumber 1 : Kendala internal biasa nya proses rooting persetujuan kadang kita  

kan mengestimasi 7 hari kerja bilamana ada salah satu bagian 

terkait PIC nya cuti atau ada pekerjaan lain maka tidak tepat tujuh 

hari kerja makanya jika sudah lengkap persyaratan maka paralel 

sudah bisa memulai persiapan pekerjaan seperti loading material, 

loading alat, itu suda boleh. 

Penulis  : Bagaimana cara penyelesaian kendala tersebut? 

Narasumber 1 : Yaitu bisa paralel menunggu persetujuan tapi sudah bisa persiapan  

pekerjaan. Untuk cara penyelesainnya dari pihak konsumennya 

sendiri itu kita mesti memberikan penjelasan yang logis dan masuk 

akal bahwa itu standar prosedur sebuah perusahaan, jika sudah 

diberikan pemahaman tetapi konsumen tidak mau melakukan  

maka tim customer service tidak akan mengeluarkan izin 

Penulis  : Apakah ada mekanisme pengawasan khusus terhadap pelaksanaan  
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renovasi ? 

Narasumber 1 : Untuk pekerjaan penambahan bangunan tim PIC cluster mengecek  

berkala terkait kegiatannya seperti kegiatan pengecoran diawasi 

PIC cluster dan security, karena melibatkan kendaraaan alat berat 

untuk mengatur traffic di dalam clusternya. 

Penulis  : Bagaimana alur pengembalian deposit renovasi setelah pekerjaan  

selesai? 

Narasumber 1 : Bilamana sudah selesai renovasi konsumen bisa mengajukan  

refund deposit renovasi dengan mengisi berita acara penyelesaian 

renovasi (BAPR), setelah mengisi form BAPR, form tersebut di 

rooting ke PIC cluster pengelola untuk dilakukan pengecekan 

apakah kegiatan renovasinya berdampak ke lingkungan atau unit 

sebelahnya, jika terdampak maka deposit renovasi tidak bisa 

langsung di proses untuk refund harus dilakukan perhitungan 

kerugian dan konsumen menyelesaikan dulu, jika tidak ada kendala 

renovasi atau BAPR tadi bisa diproses ke Bagian Finance untuk 

pencairannya ada 30 hari kerja dari berkas diterima oleh Bagian 

Finance. Jika dalam waktu 3 bulan dari selesai pekerjaan renovasi 

konsumen tidak melakukan refund deposit dianggap hangus dan 

tidak  dapat di refund. 

Penulis  : Bagaimana jika pemilik rumah tidak mengajukan izin, apakah akan  

dikenakan sanksi? 

Narasumber 1 : Ada, maka sanksi nya akan di stop pekerjaanya sampai dia  

memenuhi syarat perizinan dan perusahaan berhak untuk menegur 

secara lisan dan tertulis dan melayangkan surat peringatan. 

Penulis  : Baik Pak, semua pertanyaan telah selesai. terimakasih untuk waktu  

yang telah diluangkan untuk saya. 

Narasumber 1 : Sama-sama Dea. 
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Hari/Tanggal  : Kamis, 4 Juni 2026 

Narasumber/Jabatan : Amelia/Staff 

Departemen  : Customer Service 

Perusahaan  : PT Mitra Sindo Sukses 

 

Penulis  : Selamat pagi bu, perkenalkan saya Ardea mahasiswa Politeknik  

Negeri Jakarta Prodi Administrasi Bisnis. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian untuk penyusunan tuga akhir saya dengan 

judul prosedur pengajuan izin renovasi unit rumah pada 

Departemen Customer Service di  PT Mitra Sindo Sukses. 

Terima kasih atas kesediaan Ibu meluangkan waktu untuk menjadi 

narasumber dalam wawancara ini. Informasi yang Ibu sampaikan 

akan digunakan sebagai bahan penelitian akademik dan akan dijaga 

kerahasiaannya serta hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian. Baik Ibu saya akan mulai mengajukan beberapa 

pertanyaan 

Penulis  : Bagaimana tahapan prosedur administrasi pengajuan izin renovasi  

rumah ? 

Narasumber 2 : Iya baik, jadi prosedur renovasi rumah di wilayah JGC ini biasanya  

konsumen datang langsung ke kantor melakukan pengajuan 

renovasi rumah dengan datang ke kantor, lalu Customer Service 

akan membantu untuk memberikan dokumen persyaratan yang 

perlu konsumen isi dan lengkapi. 

Penulis  : okai, selanjutnya  dokumen persyaratan apa saja yang wajib  

dilengkapi oleh konsumen dalam proses pengajuan izin renovasi  

rumah? 

Narasumber 2 : Dokumennya terdiri dari pernyataan permohonan atau pengajuan  

izin renovasi unit rumah, dimulai dari informasi pemilik unit, 

lokasi, kontraktor atau penanggungjawab, lama dan jenis 

pekerjaan, beserta keterangan aturan yang wajib ditaati saat 

melakukan renovasi. Salah satunya diwajibkan untuk membayar 

uang jaminan sesuai kategori renovasi. Serta diwajibkan untuk 
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membayar uang kontribusi kawasan dan wajib lunas yang biasa 

kita sebut Iuran Pengelolaan Lingkungan dan Keamanan (IPKL) 

selama 6 bulan kedepan. Lalu kelengkapan dokumen seperti 

fotocopy KTP pemilik unit dan kontraktor atau penanggungjawab, 

fotocopy BAST atau surat pengalihan hak, gambar awal dan 

gambar perubahan renovasi, surat pernyataan bermaterai, tanda 

terima pembayaran deposit sesuai pengajuan, tanda terima 

pembayaran IPKL 6 bulan kedepan dan dokumen PBG dan itu jika 

diperlukan. 

Penulis  : Apa saja jenis-jenis izin renovasi yang ada di PT Mitra Sindo  

Sukses? 

Narasumber 2 : Di Mitra Sindo Suikses sendiri hanya ada dua jenis izin renovasi  

yaitu izin renovasi besar dan izin renovasi kecil. 

Penulis  :   Apakah ada perbedaan spesifik antara pengajuan izin renovasi  

besar dan renovasi kecil? 

Narasumber 2 : Ya, pengajuan izin renovasi besar biasanya terkait dengan  

penambahan bangunan pada unit dan pada berapa lama izin 

tersebut diajukan. Izin renovasi besar biasanya dimulai dari masa 

pengerjaan lebih dari dua minggu sampai satu bulan. Sedangkan 

izin renovasi kecil biasanya terkait dengan pekerjaan yang tidak 

besar seperti interior, pengerjaan kanopi yang tidak terlalu besar 

lah ya, dan masa pengerjaan yang maksimal dilakukan dalam kurun 

waktu dua minggu. 

Penulis  : Lalu, mengapa konsumen diwajibkan mengajukan izin renovasi  

sebelum melakukan renovasi rumah, apakah ada 

acuannya?  Apakah ada di PPJB? 

Narasumber 2 : Ya, konsumen diwajibkan mengajukan renovasi sesuai dengan  

peraturan dalam PPJB Pasal 8 ayat 3 terkait renovasi terhadap unit. 

Dimana pemilik tidak diperbolehkan melakukan renovasi tanpa 

izin tertulis dari pengembang.  

Penulis  : selanjutnya Kendala apa saja yang sering terjadi dalam proses  

pengajuan izin renovasi? 
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Narasumber 2 : Kendalanya mungkin seperti, konsumen yang tidak melengkapi  

dokumen persyaratan yang sesuai dan gambar design yang tidak 

sesuai atau tidak mengikuti standar. 

Penulis  : Bagaimana cara penyelesaian kendala tersebut? 

Narasumber 2 : ya paling, konsumen diharuskan untuk melengkapi seluruh  

dokumen persyaratan dan memberikan gambar design yang sesuai 

sehingga proses pengajuan berjalan dengan baik. 

Penulis  : Apakah ada mekanisme pengawasan khusus terhadap pelaksanaan  

renovasi ? 

Narasumber 2 : Pengawasan terhadap pelaksanaan renovasi akan dilakukan oleh  

PIC lapangan dan petugas keamanan untuk area tersebut. 

Penulis  : Bagaimana alur pengembalian deposit renovasi setelah pekerjaan  

selesai? 

Narasumber 2 : jika konsumen merasa proses renovasi sudah selesai, konsumen  

bisa datang kembali ke kantor untuk mengisi dokumen Berita 

Acara Penyelesaian Renovasi (BAPR), lalu akan diproses oleh 

Town Management untuk melakukan pengecekan langsung ke unit 

yang sudah selesai direnovasi dan jika sudah aman, maka akan 

diajukan ke bagian keuangan untuk pencairan dana deposit 

tersebut. 

Penulis  : Bagaimana jika pemilik rumah tidak mengajukan izin, apakah akan  

dikenakan sanksi? 

Narasumber 2 : Jika tidak mengajukan izin renovasi, maka pengerjaan dan proses  

masuknya material akan diberhentikan oleh petugas keamanan 

atau PIC lapangan terkait. 

Penulis  :  Baik, bu pertanyaan yang telah saya siapkan sudah selesai. Terima  

kasih banyak atas waktu, kesempatan, serta informasi yang telah 

Ibu berikan. Jawaban yang Ibu sampaikan sangat membantu dalam 

penyusunan penulisan tugas akhir saya, terimakasih bu selamat 

pagi. 

Narasumber 2 : Baik, Pagi 
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Lampiran 3 Lembar Persetujuan Tugas Akhir 
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Lampiran 4 Surat Izin Penggunaan Data 
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Lampiran 5 Dokumentasi  

Gambar 1. Dokumentasi wawancara dengan Staff Customer Service 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Dokumentasi wawancara dengan Section Head Customer Service 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Renovasi kecil pengecatan area dinding luar 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Renovasi besar penambahan area belakang 
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 Lampiran 6 Hasil Uji Turnitin 
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Lampiran 7 Hasil Cek AI 

 


