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Abstrak 
Perekonomian Global memiliki dinamika yang sangat tinggi dalam 5 tahun terakhir, mulai 
dari munculnya Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA), berkembangnya perekonomian digital, 
serta bertumbuhnya platform perekonomian digital yang antara lain dipacu oleh adanya 
pandemi COVID-19. Namun kondisi perekonomian yang tidak stabil, mendorong respon 
perusahaan untuk semakin peka terhadap kebutuhan konsumen dan tanggap menghadapi 
perubahan dalam pasar. SCBD sebagai salah satu CBD Jakarta tentunya turut terdampak  
secara perekonomian. Pengelola kawasan SCBD mempunyai kewajiban dan tanggung jawab 
untuk menjaga kawasan agar dapat beroperasi dengan baik pada situasi dan kondisi saat 
ini. Kualitas pelayanan merupakan komponen penting bagi perusahaan untuk dapat 
bertahan dalam bisnis. Penilitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan 
pelayanan pengelolaan kawasan terhadap kepuasan pelanggan Kawasan SCBD Jakarta 
dengan metode Customer Satisfaction Index (CSI). Penelitian menunjukkan nilai CSI 
Kawasan SCBD tetap  berada dalam kategori memuaskan pada kondisi saat ini, namun hal 
tersebut tetap perlu dipertahankan dengan tetap menjaga performa serta memperbaiki 
faktor-faktor yang masih perlu ditingkatkan. Terkait adanya pandemi, faktor penanganan 
COVID-19 tetap perlu dipertahankan. Selain itu perlu adanya pembahasan lebih lanjut 
terkait kegiatan operasional yang efektif dan efisien tanpa mengorbankan kenyamanan 
pelanggan. Hal tersebut dilakukan agar kepercayaan masyarakat untuk dapat beraktivitas 
kembali di SCBD seperti sediakala dapat terbangun kembali. 
 
Kata kunci: CBD; CSI; kawasan; kepuasan; pelanggan; pengelola; SCBD 
 

Abstract 
The global economy had been running dynamical in the last 5 years. Since, the emergence 
of the ASEAN Economic Community (AEC). COVID-19 also generate growth of digital 
economy platform. Unstable economic conditions have prompted the company's response 
to be more sensitive to consumer needs and responsive to changes in the market. SCBD as 
one of market leader in Jakarta’s CBD estate management Jakarta's CBD. The management 
of the SCBD area has responsibility operate the area properly and protect the area in the 
current situation and conditions. Service quality is an important component for a company. 
This study aims to determine the effect of area management service satisfaction on 
customer satisfaction in the SCBD Jakarta area using the Customer Satisfaction Index (CSI) 
method. Research shows that the CSI value of the SCBD area remains in the satisfactory 
category, but it still needs to be maintained while maintaining performance and improving 
the factors that still need to be improved. Regarding the pandemic, the factor of handling 
COVID-19 still needs to be maintained. In addition, there is a need for further discussion 
related to effective and efficient operational activities without sacrificing customer comfort. 
So, public trust can be improve and the activities in SCBD can be return as before. 
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1. PENDAHULUAN 
Latar Belakang 
Perekonomian Global memiliki dinamika yang sangat tinggi dalam 5 tahun terakhir, mulai dari 
munculnya Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA), berkembangnya perekonomian digital, serta 
bertumbuhnya platform perekonomian digital yang antara lain dipacu oleh adanya pandemi 
COVID-19. Globalisasi tidak dapat dielakkan, potensi pergerakan keluar-masuk tenaga kerja 
asing akan meningkat, terutama di negara ASEAN yang masih memiliki ruang berkembang yang 
sangat luas. Namun kondisi perekonomian yang tidak stabil, mendorong respon perusahaan 
untuk semakin peka terhadap kebutuhan konsumen dan tanggap menghadapi perubahan dalam 
pasar. 
 
Total pasokan Komersial Space SCBD mencapai 1.737.498 M2. SCBD telah mengembangkan dan 
mengelola kawasan menjadi pusat bisnis premium dengan gedung perkantoran, hunian 
eksklusif, pusat perbelanjaan modern dan hotel bintang lima, yang didukung dan dilengkapi 
dengan sarana dan prasarana yang terintegrasi. Pengelola Kawasan SCBD mempunyai kewajiban 
membantu Pemerintah DKI Jakarta dalam mengendalikan pelakasanaan pembangunan di dalam 
Kawasan SCBD, melaksanakan dan membiayai pengoperasian prasarana dan fasilitas umum 
serta kebersihan di dalam ruang umum kawasan SCBD, membuat Peraturan Kawasan sesuai 
dengan kebutuhan untuk tercapainya pengelolaan Kawasan SCBD yang sebaik-baiknya dengan 
tetap mengacu kepada ketentuan Perundangundangan yang berlaku dan melaksanakan 
pengawasan kawasan SCBD.  
 
Berdasarakan analisa pasar properti triwulan Cushman Wakefield, COVID-19 mempengaruhi 
semua sektor bisnis, terjadi pengurangan karyawan, relokasi, dan penutupan kantor. Hal 
tersebut banyak terjadi pada gedung-gedung perkantoran di Central Business District (CBD). 
Pengelola kawasan SCBD mempunyai kewajiban untuk menjaga kawasan agar tetap dapat 
beroperasi dengan baik pada situasi dan kondisi saat ini. Kualitas pengelolaan kawasan 
merupakan poin penting dalam upaya mempertahankan posisi sebagai market leader.  
 
Rumusan Permasalahan 
SCBD sebagai salah satu market leader di sektor real estat properti dan pengelolaan kawasan 
tentu perlu mengevaluasi kembali posisinya di masa pandemi ini. Kualitas pelayanan merupakan 
komponen yang penting bagi perusahaan untuk tetap bertahan di situasi sulit saat ini dan tetap 
mempertahankan posisi market leader. Oleh karena itu perlu adanya evaluasi mengenai 
pelayanan pengelolaan kawasan SCBD, yang dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimana kualitas pelayanan pengelolaan kawasan SCBD? 
b. Bagaimana kepuasan tenant di kawasan SCBD? 
c. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan pengelolaan kawasan terhadap kepuasan 

tenant di kawasan SCBD? 
 
2. METODE PENELITIAN 
Obyek penelitian ini adalah Kawasan SCBD Jakarta. Pendekatan yang dipilih adalah pendekatan 
kuantitatif dan metode penelitian yang dipilih adalah metode analitik. Penelitian bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh pelayanan pengelolaan kawasan terhadap kepuasan pelanggan 
Kawasan SCBD. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner mengenai faktor-
faktor pelayanan pengelolaan kawasan kepada 22 manager tenant tetap dan 13 manager tenant 
temporer yang mewakili seluruh populasi di SCBD. Untuk mendapatkan penilaian dari 
pengunjung, sampel yang diambil adalah sampel minimum yaitu 30 responden. Customer 
Satisfaction Index (CSI) dipilih sebagai metode analisis penelitian untuk mengetahui kinerja, 
kepentingan, dan kepuasan pelanggan itu sendiri. Konversi terhadap penilaian pelanggan 
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perkantoran terhadap faktor- faktor yang menjadi obyek pelayanan dilakukan sebagai cara 
untuk mengetahui dan memetakan keadaan pada kondisi dan situasi saat ini. 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum Kawasan Sudirman Central Business District (SCBD) 
Secara administratif Sudirman Central Business District (SCBD) seluas + 45 hektar, terletak di 
Jalan Jenderal Sudirman, Kelurahan Senayan, Kecamatan Kebayoran Baru, Kota Jakarta Selatan 
dengan koordinat 6o13’36.86”S 106o48’35.35”E. SCBD merupakan kawasan superblock pusat 
perkantoran, pusat perbelanjaan dan entertainment, serta hunian dan penginapan bertingkat 
modern terletak di jantung kota Jakarta, antara Jalan Jenderal Sudirman, Jalan Jenderal Gatot 
Subroto dan Jembatan Semanggi. Fasilitas sosial dan fasilitas umum yang sudah dibangun di 
kawasan, antara lain jalan raya, jaringan air, listrik dan telekomunikasi, saluran pembuangan air 
kotor, taman, trotoar dan fasilitas lainnya. Pada saat ini di SCBD terdapat 30 lot terintegrasi, 
beberapa lot tower sudah terbangun sesuai dengan fungsi pemanfaatannya. Saat ini terdapat 
35 gedung pada seluruh lot di SCBD, terdiri dari 22 gedung tenant tetap dan 13 gedung 
pemanfaatan sementara tenant temporer. 
 
Gambaran Umum Survey Kepuasan Pelanggan 
Kuesioner terdiri dari 9 faktor penilaian mengenai pelayanan yang perlu diisi dalam skala likert 
yaitu terdiri dari tidak puas, kurang puas, biasa saja, puas, dan sangat puas. Faktor penilaian 
tersebut meliputi kebersihan, keindahan, kenyamanan, kemudahan, keamanan, keselamatan, 
keberlanjutan, pencegahan COVID-19 yang dirumuskan berdasarkan skema berikut. 

 
Gambar 1. Faktor Penilaian dan Literatur 

Sumber: Analisis Penulis, 2020 

 
Pencapaian survey sebesar 65 responden yang terdiri dari 22 responden mewakili building 
manager (34%), 13 responden mewakili temporary tenant manager (20%), dan 30 responden 
mewakili visitor (46%). Usia responden terbanyak adalah 25-34 tahun dengan persentase 52%. 
Sedangkan untuk persentase jumlah pria sebesar 46% dan wanita sebesar 53%. Jumlah 
responden tersebut sudah mewakili pendapat setiap building manager dan temporary tenant 
manager dari masing-masing gedung. 
 
Uji Reabilitas dan Uji Validitas 
Uji reabilitas dilakukan dengan menggunakan tools data analysis Excel. Apabila tingkat 
reliabilitas instrumen di atas 0.6 maka instrumen tersebut reliable. Berdasarkan data yang diuji 
nilai yang didapat 0.712, maka instrumen ini reliable. 

 
Gambar 2. Uji Reabilitas 

Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
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Uji validitas dilakukan dengan menggunakan tools data analysis Excel. Dalam tabel akan keluar 
angka r hitung, kemudian untuk r table berdasarkan product moment untuk N (jumlah 
responden) sebanyak 65 dan taraf signifikansi 5% adalah 0,244. Apabila r hitung lebih dari r table 
maka dinyatakan valid. Berdasarkan tabel pengolahan semua soal yang diuji telah valid. 

 
Gambar 3. Uji Validitas 

Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
 

Customer Satisfaction Index 
Metode Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan indeks untuk mengukur tingkat kepuasan 
konsumen berdasarkan atribut-atribut tertentu. Menurut Dixon (1991) terdapat empat langkah 
dalam perhitungan CSI, yaitu : menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction 
Score (MSS), membuat Weight Factors (WF) dan Weight Score (WS), Menghitung Weighted Total 
(WT), Menentukan CSI. Berdasarkan kuesioner yang disebar maka diperoleh tabel penilaian 
responden berdasarkan tingkat kepentingan yang nilai rata-ratanya dapat dipergunakan untuk 
menentukan MIS, kemudian diperoleh juga tabel penilaian responden berdasarkan tingkat 
kinerja yang nilai rata-ratanya dapat dipergunakan untuk menentukan MSS. Hasil CSI Kawasan 
SCBD adalah 78,7 %. 

Tabel 1. Tabel Nilai MIS, MSS, WF, WS, WT, dan CSI 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
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Tabel 2. Tabel Nilai MIS, MSS, WF, WS, WT, dan CSI  
Responden Building Manager & Tenant Temporer 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
 

Tabel 3. Tabel Nilai MIS, MSS, WF, WS, WT, dan CSI Responden Visitor 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 

 
Apabila dibagi menjadi tingkat kepuasan building manager dan visitor, maka hasil yang 
diperoleh untuk CSI Building Manager dan Tenant Temporer adalah 78,1%. CSI untuk Visitor 
adalah 80,6%. SCBD tetap berusaha menyediakan fasilitas pengelolaan sesuai standard kepada 
visitor dan tenant-tenant di kawasan untuk tetap menjaga performa yang baik dan 
mempertahankan keterikatan dengan stakeholder terkait. 
 

 
Gambar 4. CSI Index Keseluruhan, Building Manager & Tenant Temporer, Visitor 

Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
 

Analisa Performa Faktor dan Atribut Faktor 
Performa pelayanan tersebut memiliki beberapa faktor yang dinilai berdasarkan point-point 
pelayanannya, antara lain kebersihan, keindahan, kenyamanan, kemudahan, keamanan, 
keselamatan, keberlanjutan, pencegahan Covid-19. 
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Tabel 4. Tabel Analisa Performa Faktor 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 

 
Penilaian performa kebersihan kawasan secara umum mendapatkan performa 87%, terutama 
kebersihan pada pedestrian dan jalan raya. Performa faktor keindahan mencapai 85%. Hal ini 
terlihat pada keindahan di atribut tanaman dan pepohonan yang terpelihara di kawasan SCBD. 
Kenyamanan merupakan salah satu faktor yang dianggap memiliki peran penting, atribut faktor 
kenyamanan pedestrian mendapatkan nilai performa 91%, namun, dalam hal pengendalian 
kebisingan dari kegiatan konstruksi masih perlu ditingkatkan. Faktor kemudahaan mendapatkan 
nilai 71%. Dalam hal ini, penanganan keluhan pelanggan mendapatkan nilai terendah, yaitu 
34%, sedangkan kemudahaan Akses Pedestrian mendapatkan nilai yang baik, yaitu 93%. 
Penilaian faktor keamanan adalah 73%, dengan performa tertinggi 81% pada kesigapan petugas 
keamanan, keamanan dalam menyeberang jalan dan keamanan di dalam bus kawasan. Namun, 
keramahan petugas masih menjadi catatan untuk perbaikan. Penilaian performa keselamatan 
adalah 76%, dengan performa tertinggi 87% pada sosialisasi tanggap darurat yang baik, namun 
yang masih perlu diperhatikan adalah ketertiban pekerja konstruksi dan akses pejalan kaki 
ketika kegiatan pemeliharaan. 
 
Dengan penilaian performa 72%, faktor berkelanjutan masih menjadi faktor yang perlu 
ditingkatkan. Pemilahan sampah di ruang umum kawasan dianggap sudah baik, dinilai dengan 
84%. Sebaliknya, pengendalian kualitas suara, udara, dan air sungai dinilai perlu menjadi 
prioritas pengembangan dari faktor berkelanjutan. Performa pencegahan COVID-19 
mendapatkan penilaian 75%. 
 

Tabel 5. Tabel Faktor Keunggulan dan Prioritas 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 
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Engagement Index 
Engagement Index memberikan indikator bagi pengelola kawasan seberapa jauh 
pelanggan memiliki keterikatan terhadap kawasan SCBD. Langkah untuk mengukur 
engagement index adalah dengan menghitung jumlah dari responden yang memberikan 
nilai >3, kemudian hasilnya dibagi dengan jumlah responden keseluruhan. Hasil dari 
engagement index Kawasan SCBD secara keseluruhan adalah 76.6%. Kemudian untuk 
engagement index building manager dan tenant temporer adalah 76.2 dan untuk visitor 
adalah 78.4%. 
 

Tabel 6. Tabel TOP2BOX 

 
Sumber: Olahan Data Penulis, 2020 

 
4. KESIMPULAN DAN SARAN 
Di tengah situasi pandemi Covid-19 yang tidak menentu ini, CSI SCBD di tahun  2020  
menunjukan nilai 78.7%, dan masih ada di kategori memuaskan. Apabila dibagi menjadi tingkat 
kepuasan building manager dan visitor, maka hasil yang diperoleh untuk CSI building manager 
dan tenant temporer adalah 78,1%, ada dalam kategori memuaskan. CSI untuk  Visitor adalah 
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80,6%, ada dalam kategori sangat memuaskan. SCBD tetap berusaha menyediakan fasilitas 
pengelolaan sesuai standard kepada visitor dan tenant-tenant di kawasan untuk tetap menjaga 
performa yang baik dan mempertahankan keterikatan dengan stakeholder terkait. Kemudian 
untuk mengetahui tingkat keterikatan tenant terhadap kawasan SCBD dapat melalui 
Engagement Index(EI) SCBD di tahun 2020 secara keseluruhan yang menunjukkan nilai 76.6%, 
untuk  EI manager dan tenant temporer adalah 76.2%, dan EI visitor adalah 78.4%. Seluruhnya 
masih sebanding dengan nilai CSI. Kemudian untuk performa dari setiap faktor dan atribut faktor 
yang paling unggul adalah kebersihan pedestrian, kebersihan jalan raya, dan terpeliharanya 
tanaman dan pepohonan. Sedangkan untuk penanganan keluhan pelanggan yang responsif, 
kemudahan akses internet di ruang umum kawasan , serta informasi mengenai nomor telepon 
customer service kawasan merupakan prioritas yang perlu diperbaiki lebih lanjut. 
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