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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan adalah suatu.kegiatan untuk memenuhi kepentingan orang lain
yang dilakukan sesuai dengan haknya oleh sekelompok orang. Praktik.pelayanan
yang baik dalam suatu organisasi merupakan-salah satu elemen penting.yang
menentukan keberhasilan suatu perusahaan karena tujuan perusahaan adalah untuk
menjamin: kepuasan pelanggan dan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas
pelanggan. Pelayanan prima adalah jenis pelayanan terbaik yang diberikan oleh
suatu perusahaan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, baik
pelanggan dalam maupun di luar perusahaan. Pelanggan puas erat kaitannya dengan

pelayanan.

Tingkat kepuasan pelanggan setelah membandingkan produk atau layanan
yang diterima sesuai dengan harapan disebut-kepuasan pelanggan. Salah satu
indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan yang diberikan
perusahaan kepada pelanggannya adalah kepuasan pelanggan. Layanan yang baik
akan membuat pelanggan puas, sedangkan layanan yang buruk akan membuat
pelanggan kecewa dan mengajukan keluhan atas layanan yang tidak memuaskan.
Keluhan dapat didefinisikan sebagai ekspresi perasaan seseorang yang tidak puas
dengan perilaku atau layanan tertentu. Ini-dapat dikomunikasikan secara lisan atau
tertulis. Pelaku. “bisnis harus memperhatikan keluhan pelanggan karena
mempengaruhi kepuasanpelanggan. Jika keluhan pelanggan. tidak ditangani
dengan baik, pelanggan akan kecewa-dan..bisnis.akan-kehilangan kepercayaan
mereka. Selain itu, keluhan pelanggan dapat digunakan sebagai sumber evaluasi
untuk meningkatkan layanan pelanggan perusahaan.

PT Trans Retail Indonesia adalah perusahaan yang terkait dengan industri
retail di Indonesia. Salah satu entitas terkemuka yang dimiliki oleh PT Trans
Indonesia adalah Transmart, yang merupakan jaringan supermarket dan

hipermarket yang tersebar di berbagai kota di Indonesia. Transmart dikenal karena
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menyediakan berbagai macam produk, mulai dari kebutuhan sehari-hari hingga
barang elektronik dan peralatan rumah tangga. Transmart juga memiliki tenant-
tenant didalamnya. Tenant dalam Transmart dapat dianggap sebagai pelanggan,
yang harus diberikan pelayanan dengan baik, karena dapat mempengaruhi
keberhasilan Transmart. Pelayanan tenant dalam Transmart ditangani oleh divisi
Tenant Relation.

Tenant relation dalam PT.Trans Retail Indonesia mempunyai. tanggungjawab
dalam memberikan pelayanan kepada tenant yang sudah melakukan kontrak
kerjasama dengan® Transmart. Para tenant dapat menyampaikan keluhan“atau
kebutuhannya™ di toko kepada divisi Tenant Relation. Banyak tenant yang
mempunyal-masalah terkait kerusakan yang terjadi di toko ataupun pengaduan
mengenai operasional toko. Kegiatan pelayanan yang diberikan oleh Tenant
Relation dari Transmart terkadang belum dapat memuaskan tenant. Dengan
memberikan respons dan solusi yang tepat dan cepat kepada tenant, Transmart
dapat memperbaiki hal ini. Ini dapat dicapai melalui penerapan Standar Operasional
Prosedur penanganan keluhan, yang berfungsi sebagal pedoman bagi staf untuk
menangani keluhan tenant dengan cara yang sesuai.dengan aturan.dan standar yang
berlaku. Prosedur ini terdiri dari instruksi tertulis.yang dimaksudkan untuk
membantu pegawai menyelesaikan tugas rutin dengan cara yang.sederhana dan
jelas, sehingga tidak ada variasi atau penyimpangan dalam proses penyelesaian
tugas yang menyebabkan ketidaknyamanan sUntuk menangani keluhan tenant, ada
sistem prosedural yang memudahkan proses.dan memastikan bahwa pekerja
bekerja dengan cara yang tepat sasaran dan optimal untuk memberikan layanan
terbaik kepada pelanggan.

Tenant dapat mengajukan keluhan terhadap kerusakan yang terjadi di toko
melalui divisi Tenant Relation.~Pengaduan operasional.yang-biasanya meliputi
aturan jam buka toko, kebijakan biaya sewa, dan juga pemberhentian kontrak
sebelum tanggal yang telah disepakati sebelumnya, dapat juga dilaporkan terhadap
divisi Tenant Relation. Transmart dapat menerima sekitar sepuluh hingga lima
belas keluhan dari tenant setiap hari, terutama selama pertengahan bulan dan akhir
bulan. Setelah tenant menyampaikan keluhannya, dapat dilakukan tindakan

lanjutan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur yang ada. Tentu saja,
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banyaknya keluhan yang disampaikan oleh tenant harus ditangani dan
ditindaklanjuti dengan cepat dan responsif untuk memastikan bahwa tenant
mendapatkan layanan yang terbaik yang dapat mereka harapkan.

Sistem prosedural mencegah dan meminimalkan terjadinya pelayanan yang
kompleks dan proses yang tidak jelas. Karena adanya prosedur yang terstandar,
perbaikan terus menerus dilakukan sepanjang proses pelayanan, dan pelayanan
yang diberikan semakin meningkat setiap harinya. Oleh karena itu, terdapat
prosedur untuk memastikan operasi layanan berjalan dengan sederhana.dan jelas.
Karena latar belakang permasalahan tersebut, penulis tertarik dengan pemilihan
judul “Prosedur Pelayanan’ Penanganan Keluhan Tenant Di PT Trans Retalil

Indonesia”:

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang-sebelumnya, perumusan masalah dapat
dibuat sebagai berikut:
a. Bagaimana prosedur penanganan keluhan tenant pada PT Trans Retail
Indonesia?
b." Bagaimana kendala yang dihadapi serta solusi yang dilakukan dalam
pelaksanaan penanganan Keluhan Tenant di PT Trans Retail Indonesia?

1.3 Tujuan Penulisan

Berdasarkan latar belakang di atas, tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui dan menjelaskan prosedur penanganan keluhan Tenant
di PT Trans.Retail Indonesia:

b. Untuk mengetahui dan menjelaskan kendala yang dihadapi serta solusi
yang dilakukan dalam pelaksanaan penanganan keluhan Tenant di PT

Trans Retail Indonesia.
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1.4 Manfaat Penulisan

Dalam pembuatan tugas ini, penulis berharap bisa memberikan beberapa
manfaat yaitu:
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a. Bagi Penulis. Penulis bisa menerapkan teori-teori mata kuliah pelayanan

prima yang penulis dapatkan di bangku-kuliah. Penulis juga mendapatkan
tambahan pengalaman dan.pengetahuan mengenai~dunia kerja, sehingga
bisa menjadi pegangan ketika lulus perkuliahan dan memasuki dunia kerja.
b. Bagi Perusahaan. Sebagai bahan masukan berupa saran dan juga.ide-ide
inovatif yang bisa berguna bagi Perusahaan; serta mendapatkan bantuan
tenagadalam pekerjaan yang ada.
c. .Bagl Pembaca. Menjadi sumber informasi dan juga bahan referensi bagi

pihak yang membutuhkan di dunia'pendidikan ataupun lembaga lainnya.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa
metode pengumpulan data sebagai berikut:

a. Wawancara
Melakukan proses diskusiclangsung dengan Kepala Divisi Tenant Relation
di PT Trans Retail Indonesia untuk mendapatkan informasi data untuk
melakukan langkah-langkah-penanganan keluhan tenant di PT Trans Retail
Indonesia. (Pertanyaan Wawancara dapat.dilihat pada lampiran 1).

b. Dokumentasi
Penulis mengumpulkan data berupa dokumentasi melalui proses pekerjaan

dan kegiatan yang.penulis lakukan yang berkaitan dengan.penanganan
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keluhan tenant. (Bukti‘dokumentasi dapat dilihat pada-ampiran2)
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan pembahasan”yang telah disampaikan: pada.bab sebelumnya,

maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a. Prosedur Penanganan Keluhan Tenant ditsPT Trans Retail Indonesia sudah

dilaksanakan sesuai/denganprosedur dan tahapan yang jelas. Prosedur
tersebut sudah dilaksanakan oleh PT Trans Retail Indonesia berdasarkan
Standar Operasional Prosedur yang ada (bukti lembar SOP dapat dilihat
pada lampiran 4). Adanya prosedur.dalam menangani keluhan membuat PT
Trans Retail Indonesia melakukan penanganan keluhan Tenant dengan lebih
efektif dan efisien serta terarah sehingga dapat memberikan penanganan
keluhan yang baik dan memuaskan. tenant.

Masih terdapat beberapa kendala dalam.prosedur penanganan keluhan
tenant di PT Trans Retail Indonesia masih mengalami beberapa kendala
yang disebabkan karena kurangnya komunikasi efektif dan keterbatasan
sumber daya manusia. Solusi terhadap kendala yang disebutkan yaitu
memperbaiki saluran komunikasi dan meningkatkan keterampilan staf,
Proses penanganan keluhan tenant menjadi-terhambat dan tidak maksimal
dikarenakan adanya kendala yang dialami tersebut. Tetapi PT Trans Retail
Indonesia sudah melakukan beberapa solusi untuk meminimalisir terjadinya

hambatan tersebut:

5.2 Saran

Saran dari penulis mengenai penanganan keluhan tenant di PT Trans Retail

Indonesia adalah sebagai berikut:

a. Tenant tetap dilayani sesuai dengan SOP atau prosedur yang berlaku, oleh

divisi Tenant Relation PT Trans Retail Indonesia. Staf dapat memberikan

45
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pembelajaran terhadap permasalahan yang terjadi dan selalu menjaga
komunikasi dengan mendengarkan keluhan yang disampaikan tenant
dengan sabar dan pastikan setiap keluhan ditangani oleh tim yang kompeten

dan bertanggung jawab.
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b. PT Trans Retail Indonesia melakukan penambahan jumlah staf divisi Tenant
Relation di setiap provinsi. Penambahan staf minimal 1 orang di setiap
provinsinya yang sifatnya tidak menetap tetapi bertugas menangani tenant
yang ada di Transmart dalam jangkauan provinsi. Staf tersebut.nantinya
dapat meneruskan keluhan yang ditanganikepada divisi terkait seperti divisi
Fit Out'dan Procurement. Hal tersebut dikarenakan divisi Fit Out yang akan
meninjau keluhan yang diajukan dan menyampaikan kebutuhan apa saja
yang diperlukan kepada divisi - Procurement. Divisi Procurement
merupakan divisi yang akan menyetujui dan menghubungi vendor untuk
melakukan perbaikan, baik dalam bentuk barang dan jasa yang dibutuhkan

untuk melakukan perbaikan.

Dengan ini, PT Trans Retail Indonesia-dapat untuk-mengurangi dampak
negatif dari kurangnya komunikasi yang efektif dan keterbatasan sumber daya
manusia  yang dapat menjadikan meningkatnya efektivitas dalam menangani
keluhan tenant.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan wawancara
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Apa jenis keluhan 7enant yang terdapat di PT Trans Retail
Indonesia?
Bagaimana prosedur penanganan keluhan 7enant di PT Trans Retail
Indonesia?

Apa saja kendala dan solusi vang terjadi dalam proses penanganan

keluhan Tenant di PT Trans Retail Indonesia?
Upaya apa saja yang dilakukan PT Trans Retail Indonesia untuk
menangani keluhan Tenant?

Lampiran 2 Excel Data Keluhan di PT Trans Retail Indonesia yang digunakan
sebagai dokumentasi
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Lampiran 3 Bukti kerusakan diberikan Tenant yang selanjutnya akan dianalisis
oleh divisi Tenant Relation
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Lampiran 4 Tenant Hand Book sebagai-.acuan dalam penanganan keluhan Tenant

Il

BAGIAN I
PROSEDUR DAN TATA TERTIB UMUM OPERASIONAL

A. PROSEDUR PENATAAN ULANG RUANG PAMER (SHOPFRONT)
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1. Setiap tenant diwaiikkan, ikyf menate sheorfrant/window display sesual tema, vang ada,
Khususoyva, dalam menyambut hari-harl rava bssar seosrtl, Herl Raya Natal, Hari Raya
Kemerdskagn. Hari Raya gyl isri, Tabun Baru, seita hatl e besar RIDAUG:

s

2. Benabean, shoefront/window display perly, dilakukan ssbagal sarana eremesi untuk

mempsrkanalkan ksoada psnauniung Trensbark Mall luanda Bekasi mengenal barbagal

mesam produkcaroduk vang dijlual oleh tenant sesual dengan, daftar merk yang
mmggjm Perianjian, Sewa Menyews, (lease agreement)

w

. Tenant yajip surat ifin, barapg kepada Dept. Tenant Relation
TransRark Mall Juanda Bekasi yntul kepstluan dskorasi windows display sesual dengan,
aturan vane berlaky,

4 hanya dapat. dilakuian di luar j2m
opsvasional. Smmmmk»@t,wal lin Ktz vane dapat diziukan kepada manaismsn
TransPark Mall Juanda Bekasi.

. Masing-masing tenant yang mensgunakan, bareng. samer, (display), dibarapkan untuk
melabukan, psmbsrsiban, lantal dan kacadkecs dari shopfront display setfiag harl agar
terthar bersih, (el dan menaglk.demi meniage ssieiiks gedung.

»n

o

. Tenant diharapken melakukan svaluzs, tethadae, ereduk barang, vane dival secars,
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7. Dilarang memasang infermast IQwangan keria pada window display.

8. Dilarape. menesunzakan, kurg/furiture plastik. vang tidak sesual dengan, standar
TransPark Mall Juanda Bekasi.

o

. Tenant dilarang. menumesk. kardus dilar, dan dalam area unit ysaha, tenant, harus
distekkan dalam gudang tenant sehingea tidak tedlihat langaues oleh penguniung

10. Lampy panerangan, (signage, window & corridor display) unit tenant harus dibubungkan,
dengan timer aktif vane meneikyii jam ogsrasionsl TransPark Mall Juanda Bekasi dan



