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Abstrak  

Penelitian ini adalah studi deskriptif pada perspektif perusahaan-perusahaan tenant PPTI (Perjanjian Penggunaan 

Tanah Industri) sebagai pelanggan Kawasan Industri SIER di Surabaya, Jawa Timur. PT Surabaya Industrial Estate 

Rungkut (SIER) sebagai pengelola Kawasan Industri terbesar di Jawa Timur, menyadari bahwa loyalitas 

perusahaan-perusahaan pelanggan, adalah faktor yang sangat strategis. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

Customer Satisfaction Index (CSI), Customer Dissatisfaction Index (CDI), Customer Loyalty Index (CLI), 

Customer Engagement Index (CEI), di Kawasan Industri SIER Surabaya.  

Metode yang digunakan yaitu metode penelitian sequential explanatory research, yang merupakan penelitian 

deskriptif kuantitatif. Populasi yang ditentukan sebanyak 467 responden, dan kemudian diambil sampel sebanyak 

120 responden, dari representatif perusahaan pelanggan SIER. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa CSI meraih 

nilai yang tinggi yaitu sebesar 78.1, CDI dalam level rendah yakni sebesar 4.8, CLI dan CEI tergolong sangat 

tinggi yakni sebesar 89.01. Apresiasi yang tinggi dalam dimensi SERVQUAL yang ditunjukkan pada CSI 

menunjukkan bahwa kepuasaan pelanggan tenant PPTI sudah tinggi, walaupun masih banyak hal yang perlu 

ditingkatan. Selain upaya sistematis yang harus dilakukan PT SIER dalam meningkatkan sarana prasarana, faktor 

psikologis pelanggan yang membutuhan kehadiran manajemen sebagai problem solving permasalahan bisnis 

pelanggan hendaknya menjadi prioritas di masa depan. 

Kata Kunci: Customer Satisfaction Index, Customer Dissatisfaction Index Customer Loyalty Index, Customer 

Engagement Index. 

 

Abstract  

This research is a descriptive study on the perspective of PPTI (Industrial Land Use Agreement) tenant companies 

as customers of the SIER Industrial Estate in Surabaya, East Java. PT Surabaya Industrial Estate Rungkut (SIER) 

as the manager of the largest Industrial Estate in East Java, realizes that the loyalty of customer companies is a 

very strategic factor. This study aims to analyze the Customer Satisfaction Index (CSI), Customer Dissatisfaction 

Index (CDI), Customer Loyalty Index (CLI), Customer Engagement Index (CEI), in the SIER Industrial Estate 

Surabaya. 

The method used is a sequential explanatory research method, which is a quantitative descriptive research. The 

population that is determined is 467 respondents, and then a sample of 120 respondents is taken from 

representatives of SIER customer companies. The results of this study indicate that the CSI is very high at 78.1, 

the CDI is at a low level of 4.8, the CLI and the CEI is classified as very high at 89.01. The high appreciation in 

the SERVQUAL dimension shown in CSI shows that PPTI tenant customer satisfaction is already high, although 

there are still many things that need to be improved. In addition to the systematic efforts that must be made by PT 

SIER in improving infrastructure, the psychological factors of customers who require the presence of management 

as problem solving for customer business problems should be a priority in the future. 

 

Keyword: Customer Satisfaction Index, Customer Dissatisfaction Index Customer Loyalty Index, Customer 

Engagement Index 
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PENDAHULUAN  

Sebagai kota terbesar di Jawa Timur serta pusat bisnis terbesar kedua nasional, Surabaya 

memiliki jumlah kawasan industri dan pertumbuhan ekonomi di Indonesia terbesar kedua 

setelah Jakarta. Salah satu BUMN yang mendukung serta mengembangkan kawasan industri di 

Indonesia, terutama di Jawa Timur adalah PT Surabaya Industrial Estate Rungkut (SIER) yang 

mengelola kawasan industri di area Rungkut, Berbek dan Rembang. Selama 40 tahun, PT SIER 

dikembangkan berdasarkan perencanaan yang baik untuk memenuhi kebutuhan industri dan 

ekosistem bisnis yang kondusif.  

Layaknya perusahaan dan institusi lainnya, PT SIER perlu melakukan Survei Kepuasan 

Pelanggan untuk mengukur kinerja layanan korporasi sekaligus mendengarkan respon 

pelanggan. Lovelock dan Wright (2007) menyatakan bahwa, kepuasan pelanggan adalah reaksi 

pasca-pembelian mereka, dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, 

kegembiraan dan kesenangan. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan dengan harapannya. Seorang pelanggan jika merasa puas dengan nilai yang 

diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar kemungkinannya untuk menjadi pelanggan 

dalam waktu lama (Umar, 2010). 

Beberapa peneliti yang telah melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan adalah Prihandoyo (2019), Herawati & Qomariyah 

(2015), Jumiyati (2014), Masruri & Supriyatin (2013). Penelitian Prihandoyo (2019) 

menghasilkan temuan Variable Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati 

memiliki pengaruh yang sangat kuat terhadap Kepuasan Pelanggan. Adapun variabel Daya 

Tanggap mempunyai pengaruh yang dominan terhadap kepuasan pelanggan sehingga menjadi 

prioritas. Setyowati (2016), menghasilkan temuan bahwa variabel kualitas pelayanan yang 

didukung oleh strategi harga yang tepat memiliki pengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Joshua dan Haryadi (2013), dan Baker dan Crompton (2000). 

Dengan temuan penelitian ini, maka diharapkan PT SIER dan pemangku kepentingan 

lainnya dapat mengevaluasi dan merumuskan langkah strategis dalam upaya meningkatkan 

kualitas layanan serta fasilitas. Peneliti ingin mengukur Customer Satisfaction Index (CSI), 

Customer Dissatisfaction Index (CDI), Customer Loyalty Index (CLI), dan Customer 

Engagement Index (CEI) perusahaan-perusahaan tenant di Kawasan Industri area Rungkut, 

Surabaya. Penelitian ini mengidentifikasi faktor-faktor prioritas berdasarkan preferensi 

pelanggan yang menentukan persepsi kualitas pelayanan PT SIER.  

KAJIAN PUSTAKA  

Kelangsungan bisnis akan sangat berkaitan dengan hubungan transaksional dengan 

pembeli dalam jangka panjang. Pembeli yang melakukan pembelian produk atau jasa 

perusahaan lebih dari satu kali, karena produk yang dikonsumsi dirasa bermanfaat. Menurut 

Dharmmesta dan Handoko (2013) definisi pelanggan yaitu orang yang menerapkan pembelian 

untuk memenuhi kebutuhan. Lupiyoadi (2001) mendefinisikan pelanggan yaitu seseorang 

individu yang secara continue serta kesekian kali datang ke tempat yang sama guna memuaskan 

keinginannya dengan memiliki produk atau mendapatkan suatu jasa.  Peran pelanggan sangat 

penting bagi perusahaan, sehingga instansi, perusahaan atau perorangan berlomba untuk 

mempersembahkan potensi terbaik untuk membuat pelanggan agar loyal dan tidak berpindah 

kepada perusahaan lain.  

Customer Loyalty atau Loyalitas Pelanggan adalah bentuk kesetiaan pelanggan untuk 

menggunakan suatu produk atau jasa dengan continue atau terus menerus, karena memiliki 

kepuasan yang tinggi terhadap produk atau jasa yang digunakan, akan cenderung timbul rasa 

untuk merekomendasikan produk atau jasa tersebut ke orang lain, agar mereka dapat merasakan 
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kepuasan seperti apa yang dirasakan saat menggunakan produk atau jasa yang digunakan. 

Loyalitas merupakan besarnya konsumsi dan frekuensi pembelian dilakukan oleh seorang 

konsumen terhadap suatu perusahaan, dan mereka berhasil menemukan bahwa kualitas 

keterhubungan yang terdiri dari kepuasan, kepercayaan dan komitmen mempunyai hubungan 

yang positif dengan loyalitas. 

Menurut Griffin (2005) bahwa seseorang pelanggan dikatakan setia atau loyal apabila 

pelanggan tersebut menunjukkan perilaku pembelian secara teratur atau terdapat suatu kondisi 

di mana mewajibkan pelanggan membeli paling sedikit dua kali dalam selang waktu tertentu. 

Kartajaya (2003) menyatakan bahwa pelanggan yang sudah setia (loyal) bersedia membeli 

walaupun dengan harga yang sedikit mahal dan senantiasa melakukan pembelian yang berulang 

(repeat purchase) serta merekomendasikan produk atau jasa tersebut pada orang lain. Penelitian 

Fida (2020) menggambarkan hubungan yang signifikan antara ketiga variabel, yaitu;kualitas 

layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Hasil regresi menunjukkan bahwa 

empati dan dimensi responsiveness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar perusahaan harus lebih fokus pada 

empati dan daya tanggap mengingat hubungan yang signifikan dari kedua variabel ini pada 

kepuasan pelanggan. Perusahaan tidak boleh mengabaikan pentingnya variabel lain seperti 

keandalan, jaminan, dan berwujud yang dinyatakan penting dalam persepsi pelanggan. 

Sikap pelanggan dalam melakukan pembelian dipengaruhi juga oleh tingkat kepuasan 

pelanggan. Artinya jika pelanggan merasa puas terhadap apa yang diharapkan maka dapat 

menciptakan sikap loyal terhadap sesuatu yang diperoleh. Dalam Mashuri (2019) penciptaan 

nilai pelanggan untuk memenuhi keinginan pelanggan diperlukan berbagai kombinasi dari 

strategi pemasaran yang ada. Ini bermakna kombinasikombinasi strategi merupakan bagian dari 

dimensi sikap loyalitas pelanggan terhadap sesuatu produk. 

Didalam Mashuri (2019), bahwa indikator keberhasilan dari usaha yang dijalankan 

setidaknya dipengaruhi dari beberapa hal antara lain modal, tenaga kerja, pendidikan, 

pengalaman kerja, lama jam kerja, dan usia. Hampir 94,8% keberhasilan usaha disebabkan oleh 

faktor-faktor tersebut dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Menurut Tjiptono (2012), 

loyalitas pelanggan bersifat dinamis dan bisa berubah dikarenakan berbagai faktor, seperti 

kondisi kesehatan, perubahan tahapan dalam siklus hidup, aktivitas promosi perusahaan, 

perubahan pendapatan, norma subyektif. 

Service Quality (SERVQUAL) atau Kualitas pelayanan menurut Zeithaml dan Bitner 

(2003) merupakan total pengalaman yang hanya dievaluasi oleh pelanggan. Menurut Tjiptono 

(2012) kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Kualitas pelayanan 

(service quality) adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan 

atas layanan yang mereka terima.  
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Gambar 1 

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi pelanggan 

atas layanan yang benar-benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

harapkan. Dimensi SERVQUAL terdiri atas 5 dimensi yang menggambarkan kepuasan 

pelanggan, yaitu : 

Tangibles, Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan terbaik bagi pelanggan 

dan hal tersebut merupakan hal yang konkret. Artinya, kualitas tersebut dapat dilihat dan 

dirasakan secara langsung oleh pelanggan. 

Reliability, Kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan bagi pelanggan. Jika 

tangibles adalah tentang hal yang konkret, reliability bisa dibilang lebih abstrak. Ini karena 

reliability bersinggungan langsung dengan harapan konsumen. 

Responsiveness, Sama seperti namanya, responsiveness berkaitan langsung dengan 

ketanggapan. Artinya, responsiveness adalah tentang bagaimana perusahaan memberikan 

layanan yang responsif terhadap semua keinginan dan kebutuhan pelanggan. Biasanya 

responsiveness ini juga diikuti dengan penyampaian yang runtut namun tetap mudah 

dimengerti. 

Assurance, Assurance berkaitan dengan kepastian, tepatnya kepastian yang didapatkan 

pelanggan dari perilaku pelaku usaha. Assurance ini bisa didapat. Misalnya, dari 

komunikasi yang baik, pengetahuan yang luas, hingga sikap sopan dan santun kepada 

pelanggan. Dengan adanya assurance maka kepercayaan pelanggan terhadap produk akan 

meningkat. 

Empathy, Empathy yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan erat kaitannya dengan 

perhatian yang tulus dan dekat kepada masing-masing pelanggan. Empathy akan 

membantu untuk mengetahui kebutuhan serta keinginan dari pelanggan dengan spesifik. 

Dilihat dari 5 dimensi yang menggambarkan kepuasan pelanggan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa semua dimensi tersebut memiliki tujuan yang sama yaitu untuk mencapai 

kepuasan yang besar dari pelanggan, karena begitu penting kepuasan ini sehingga terdapat 

banyak aspek yang harus disiapkan dan dipertimbangkan.  

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini adalah penelitian deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk 

mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih (Sugiyono, 2017). Penelitian 

deskriptif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai masing-masing variabel, 

baik satu variabel atau lebih sifatnya independen tanpa membuat hubungan maupun 

perbandingan dengan variabel lain (Wiratna, 2015).  

Pendekatan yang digunakan adalah kajian kuantitatif yang merupakan suatu pendekatan 
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penelitian yang secara primer menggunakan paradigma postpositivist (seperti pemikiran 

tentang sebab akibat, variabel, hipotesis dan pertanyaan spesifik, menggunakan pengukuran dan 

observasi, serta pengujian teori) dalam mengembangkan ilmu pengetahuan, menggunakan 

strategi survei (self administered survey) yang memerlukan data statistika dengan cara 

menyebarkan kuesioner dengan dimensi waktu cross sectional (proses pengumpulan data 

responden dilakukan pada saat tertentu) untuk mengetahui aspek-aspek kepuasan pelanggan di 

PT Surabaya Industrial Estate Rungkut (SIER) .  

 Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Perjanjian Penggunaan Tanah Industri 

(PPTI) PT SIER, di Area Rungkut Surabaya, Berbek Sidoarjo, dan Rembang Pasuruan. 

Penetapan sampel pada penelitian ini menggunakan metode sampling probabilitas. Ukuran 

sampel dalam survei ini adalah 156 responden. Lokasi survei yang ditentukan adalah pelanggan 

yang berada di Kawasan Industri SIER Rungkut, Proporsi perhitungan sampel responden 

dihitung menggunakan ketentuan berikut:  

Total jumlah Investor PPTI  SIER adalah 238 perusahaan, � (= 238). Jumlah sampel minimal 

dihitung menggunakan rumus Slovin sebagai berikut: 

 

	 =
�

1 + ��

 

 

di mana n adalah jumlah sampel, N adalah jumlah populasi, dan � adalah taraf nyata (batas 

kesalahan) yang dalam survei ini digunakan � = 0,05 (atau dengan convidence level 95%), 

sedemikian hingga diperolh perhitungan: 

 

	 =
238

1 + 238 (0,05
)
=

238

1 + 0,595
=

238

1,5295
= 155,6 ≈ 156 

Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner 

pada responden untuk dilakukan pengisian (data primer), melakukan wawancara untuk 

memperkuat data yang didapatkan dari hasil pengisian kuesioner, serta studi literatur (data 

sekunder). Data hasil pengisian kuesioner selanjutnya direkapitulasi, dicek terlebih dahulu 

kelengkapannya dan akan dianalisis lebih lanjut.  

Metode analisa data menjelaskan mengenai langkah-langkah yang harus dilakukan 

untuk menganalisis data yang telah terkumpul dengan menggunakan Microsoft Excel 2019 dan 

pengolahan data dengan Software IBM SPSS versi 26. Analisis Deskriptif Profil Responden 

Menggunakan Software SPSS untuk menghitung frekuensi dan persentase, kemudian 

menggunakan Ms. Excel untuk membentuk grafik. Untuk mengitung nilai Customer 

Satisfaction Index (CSI) menggunakan cara Bhote, K. R (1996) yaitu dengan rumus: 

 

��� =
�

5�
× 100% 

CDI diukur dengan metode Bottom Two Box (likert 1 (sangat tidak puas) dan likert 2 

(tidak puas) karena dalam survei ini menggunakan 5 skala likert. Dimensi pembentuk CDI 

menggunakan pendekatan Ron Kaufman dengan rumus: 

 

��� (����� !") =
#$%"�ℎ '�	( %!	)�*�  (1 +�	 2)

#$%"�ℎ �,-�" .!"�	((�	
× 100 

 

CLI dihitung dengan merata-rata (average) nilai persentase Promoter semua dimensi 

pengukur loyalitas. NPS dihitung dengan cara mengurangkan nilai persentase Promoter (yang 

menjawab 4 dan 5) dengan nilai persentase Detractor (yang menjawab 1 dan 2). CEI dihitung 
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dengan cara merata-rata (average) nilai persentase Promoter (yang menjawab 4 dan 5) semua 

dimensi pengukur engagement. Kalkulasi Importance Performance Analysis (IPA) 

menggunakan Software SPSS. Dalam Grafik IPA yang terbentuk di SPSS, terdapat 4 

pembagian area Kuadran (I s/d 4). Kuadran I adalah area di mana faktor-faktor pembentuk 

kepuasan pelanggan harus diprioritaskan untuk ditingkatkan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

  Hasil survei Pelanggan PPTI di Kawasan Industri SIER telah di klasifikasi, 

diidentifikasi, dan dikalkulasi untuk menghasilkan data akumulatif CSI, CDI, CLI, dan CEI. 

Data-data tersebut di analisa berdasarkan teori analisa pemasaran dengan pendekatan presepsi 

pelanggan. Rincian data deskripsinya adalah sebagai berikut : 

Gambar 2 - Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI 

 

 

Berdasarkan grafik pada Gambar 4.1 di atas, diketahui bahwa tingkat kepuasan tertinggi 

yang dirasakan oleh pelanggan dalam aspek jaminan yang diberikan PT SIER. Level kepuasan 

tertinggi dalam urutan aspek jaminan, kondisi fisik, keandalan, kecepatan, dan empati. Adapun 

dimensi yang memiliki tingkat ketidakpuasan tertinggi adalah kondisi fisik (5.81) dibandingkan 

dengan empat dimensi lainnya. Kalkulasi rata-rata dari raihan CSI dimensi SERVQUAL adalah 

78,1, dan CDI 4,8. Rincian dimensi kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan PPTI di setiap 

dimensi disajikan dalam gambar berikut ini: 

Gambar 3 – Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI Terhadap Kondisi Fisik 
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Berdasarkan data yang tersaji dalam Gambar 3, diketahui bahwa terkait kondisi fisik di 

kawasan PT SIER, tingkat kepuasan tertinggi pelanggan PPTI adalah pada kesediaan akses 

menuju jalan tol serta ketersediaan sarana ibadah. Kepuasan terendah adalah pada faktor 

drainase, serta kualitas jalan raya. Menurut hasil survei kualitatif jalan raya di kawasan PT SIER 

dinilai oleh pelanggan kurang berkualitas dan sering banjir di saat musim hujan. Fokus utama 

yang diinginkan oleh pelanggan adalah peningkatan infrastruktur dalam menanggulangi hal-hal 

yang tidak diinginkan seperti banjir serta meminimalisir kemungkinan resiko yang terjadi 

akibat kurangnya kualitas jalan yang ada. 

Gambar 4 – Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI Terhadap Keandalan 
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Berdasarkan data dalam grafik pada Gambar 4, diketahui bahwa terkait keandalan 

(Reliability) pelayanan di kawasan PT SIER, kepuasan tertinggi pelanggan PPTI adalah pada 

faktor penanganan layanan gudang logistik, pelayanan dokumen legalitas dan perizinan serta 

penanganan layanan transportasi logistik. Faktor kepuasan terendah adalah pada faktor kondisi 

parkir yang masih kurang teratur serta ketidakteraturan pengaturan sampah. Kedua hal inilah 

yang memerlukan perhatian khusus untuk segera ditindaklanjuti agar tingkat kepuasan 

pelanggan dapat meningkat. 

Gambar 5 – Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI Terhadap Kecepatan 
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Berdasarkan grafik pada Gambar 5 di atas, diketahui bahwa terkait kecepatan 

(Responsiveness) pelayanan PT SIER kepada pelanggan PPTI, kepuasan tertinggi adalah pada 

faktor kemudahan untuk dihubungi serta penyediaan fasilitas. Sedangkan kepuasan terendah 

terletak pada faktor pembersihan lingkungan yang kotor, kecekatan tenaga keamanan serta 

perbaikan fasilitas. Ketiga faktor inilah yang memerlukan perhatian khusus untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan PPTI. 

 

Gambar 6 – Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI Terhadap Jaminan. 
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Berdasarkan grafik pada Gambar 6 di atas, diketahui bahwa terkait jaminan (Assurance) 

yang diberikan oleh PT SIER kepada pelanggan PPTI, kepuasan tertinggi adalah pada 

ketersediaan dan kemanfaatan pemadam kebakaran, sistem keamanan kawasan, serta 

kemanfaatan tempat ibadah. Kepuasan terendah, walau masih kategori tinggi adalah pada 

kemanfaatan drainase, keterjaminan air bersih, dan ketersediaan ruang terbuka hijau. Ketiga hal 

ini yang memerlukan perhatian khusus jika menginginkan peningkatan kepuasan pelanggan. 

Gambar 7 – Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan PPTI Terhadap Empati 

 

80.89

73.25

80.89

80.25

88.54

82.80

84.71

81.53

77.71

85.99

86.62

84.08

88.54

81.53

84.08

89.81

84.71

65.61

15.92

22.93

15.92

17.83

7.01

12.10

10.19

10.19

17.20

12.10

9.55

12.10

10.19

12.74

10.83

7.64

13.38

24.20

2.55

3.18

2.55

1.27

3.82

4.46

4.46

7.64

4.46

1.27

3.18

3.18

0.64

5.10

4.46

1.91

1.27

9.55

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00 120.00

Keterbukaan Terhadap Saran dan Kritik

Kemampuan Memberi Solusi

Integritas

Pelatihan Tenaga Pelaksana

Sistem Keamanan Kawasan

Tanggung Jawab Tenaga Kebersihan

Layanan Berbasis IT

Keterjaminan Air Bersih

Ketersediaan Tempat Pembuangan Sampah

Kemanfaatan Pembuangan Limbah

Kemanfaatan Pelayanan Kesehatan

Kemanfaatan Sentra Kuliner

Kemanfaatan Tempat Ibadah

Ketersediaan Ruang Terbuka Hijau

Ketersediaan & Kemanfaatan Perbankan

Ketersediaan & Kemanfaatan Pemadam…

Kemanfaatan Sport Centre

Kemanfaatan Drainase

Kepuasan & Ketidakpuasan Pelanggan 

Terhadap Jaminan (Assurance)

Kepuasan Netral Ketidakpuasan



 

 

Call for Papers WNCEB 2021 | http://publishing-widyagama.ac.id/ejournal-v2/index.php/WNCEB | 304 

 

Berdasarkan grafik pada Gambar 7 di atas, diketahui bahwa untuk dimensi empati, 

kepuasan  pelanggan PPTI yang tertinggi adalah pada perhatian kepada pelanggan, inisiatif 

hubungan baik dengan pelanggan serta perhatian terhadap kenyamanan kerja karyawan. 

Kepuasan terendah adalah kesediaan mencari solusi dalam kondisi bisnis yang sulit, 

penanganan keluhan pelanggan, serta perhatian terhadap kenyamanan kerja karyawan. Secara 

keseluruhan, tingkat keterikatan pelanggan berada pada level sangat tinggi. 

Tabel 1 –  Nilai Customer Loyalty Index (CEI) Pelanggan PPTI 
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Gambar 8 – Nilai Customer Engagement Index (CEI) Pelanggan PPTI 

 

 

Berdasarkan Gambar 8 di atas, pelanggan PPTI berkeinginan untuk menjadi pelanggan 

tetap dan berada dikawasan PT SIER minimal 5 tahun kedepan, berkeinginan untuk 

menggunakan layanan pengelola kawasan PT SIER serta terlibat dalam berbagai kegiatan PT 

SIER. Tingkat keterikatan pelanggan terhadap PT SIER juga sangat tinggi, hal ini ditunjukkan 

oleh nilai Customer Engagement Index (CEI) yang sebesar 89.01. 

Gambar 9 – NPS Pelanggan PPTI Terhadap PT SIER 

 

 
 

Tingkat loyalitas pelanggan PPTI PT SIER saat ini tergolong tinggi. Hal ini ditunjukkan 

oleh nilai Customer Loyalty Index (CLI) yang sebesar 80.98. Sementara itu jika ditinjau dari 

nilai Net Promotor Score (NPS) dalam grafik pada Gambar 9 hal utama yang menjadikan 

pelanggan area Rungkut mau merekomendasikan SIER kepada perusahaan lain adalah karena 

lokasi strategis, layanan logistik yang baik, serta lingkungan bisnis yang kondusif. 
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Gambar 10- IPA Pelanggan PPTI 

 

Berdasarkan Gambar 10 di atas, diketahui beberapa faktor yang berada di kuadran I, 

yaitu faktor yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki seperti yang dicantumkan dalam tabel. 

Namun jika diambil 6 faktor utama yang menjadi prioritas perbaikan antara lain: (item 13) 

penerangan jalan, (item 19) ketepatan janji , (item 27) keteraturan pengaturan sampah, (item 

35) pembersihan lingkungan kotor, (item 42) kemampuan memberi solusi, serta (item 62) 

penanganan keluhan pelanggan.  

 

Gambar 11 - Prioritas Utama Peningkatan Layanan PT SIER  

 

 

Tabel 2 – Prioritas Utama Peningkatan Layanan PT SIER 

 

No Item Keterangan 

13 Penerangan Jalan 

17 Inisiatif Pelayanan 
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19 Ketepatan Janji 

20 Komunikasi dengan Pelanggan 

27 Keteraturan Pengaturan Sampah 

28 Keteraturan Jadwal Pembersihan Area 

35 Pembersihan Lingkungan Kotor 

36 Kecekatan Tenaga Keamanan 

40 Kecekatan Teknisi 

42 Kemampuan Memberi Solusi 

59 Perhatian Kepada Pelanggan 

61 Kesediaan Memberi Konsultasi 

62 Penanganan Keluhan Pelanggan 

67 Pelayanan dengan Rasa Kepedulian 

KESIMPULAN DAN SARAN  
 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Customer Satisfaction Index (CSI) Perusahaan 

Pelanggan PPTI SIER sangat tinggi yaitu sebesar 78.1, Customer Dissatisfaction Index  (CDI) 

dalam level rendah yakni sebesar 4.8, Customer Loyalty Index (CLI) dan Customer Engagement 

Index (CEI) sangat tinggi yaitu sebesar 89.01, Nilai apresiasi pelanggan pada dimensi 

SERVQUAL yang sangat tinggi dalam temuan CSI menggabarkan konektivitas ekspektasi 

pelanggan terhadap presepsi kualitas layanan seperti dalam Zeithaml & Bitner (2003). 

Berdasarkan temuan CSI, Pengelolaan SIER dinilai sudah baik, namun masih ada 

peningkatan nilai yang bisa dilakukan. Prioritas yang perlu dilakukan oleh PT SIER perbaikan 

infrastruktur, sesuai yang sering dikeluhkan oleh pelanggan. Secara teknis, prioritas tersebut 

meliputi; perbaikan fungsi drainase, penambahan penerangan lampu jalan, pembersihan 

lingkungan yang kotor serta peningkatan keteraturan sampah untuk meminimalisir hal-hal yang 

tidak diinginkan seperti banjir yang terjadi secara tahunan. 

Dari hasil analisa IPA yang telah dijustifikasi dengan temuan kualittatif, prioritas 

pengembangan yang perlu dilakukan oleh PT SIER perbaikan penerangan lampu jalan, 

keteraturan pengaturan sampah, serta peningkatan pembersihan lingkungan yang kotor. Selain 

itu aspek penanganan pelanggan seperti ketepatan janji, kemampuan memberi solusi terhadap 

keluhan pelanggan perlu ditingkatkan. Selain itu penanganan ketidakpuasan pelanggan perlu 

ditingkatkan seperti lebih memberikan perhatian kepada pelanggan dan mengirimkan personil 

teknis jika pelanggan membutuhkan. Temuan prioritas preferensi pelanggan tersebut sesuai 

dengan temuan Fida (2020) yang menyatakan bahwa faktor empati dan kecepatan layanan 

memiliki dampak positif kepada kepuasan pelanggan. Selain upaya sistematis yang harus 

dilakukan PT SIER dalam meningkatkan sarana prasarana, faktor psikologis pelanggan yang 

membutuhan kehadiran manajemen sebagai problem solving permasalahan bisnis pelanggan 

hendaknya menjadi prioritas di masa depan. 
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