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ABSTRAK 

Aplikasi General Affair (GA) merupakan Aplikasi yang disediakan oleh divisi 
General Affair sebagai perpanjangan tangan untuk melayani permintaan rutin 
kebutuhan operasional di seluruh pegawai internal ITDC. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui kualitas pelayanan operasional Aplikasi GA ITDC The Nusa Dua 
guna mengetahui atribut pelayanan yang membutuhkan prioritas utama dalam 
perbaikan agar dapat merumuskan strategi perbaikannya. Populasi dalam penelitian 
ini adalah pegawai internal dan menggunakan sampel insidental sehingga sample 
berjumlah 14 pegawai internal. Metode analisis data yang digunakan adalah statistis 
deskriptif, Service Quality (SERVQUAL), Importance Performance Analysis 
(IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI) dengan jenis data kuantitatif. Hasil 
penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan belum keseluruhan memuaskan 
dengan nilai tingkat kesesuaian 97%, nilai rata-rata kinerja dan harapan sebesar 
3,89 dan 3,96 nilai gap sebesar -0,57 serta tingkat kepuasan pelanggan atas 
pelayanan yang diberikan sebesar 76,7% berarti puas. Atribut pelayanan yang 
membutuhkan perbaikan yakni dimensi tangible dan dimensi responsiveness. 
Strategi yang dirumuskan meliputi,  menerapkan program sosialisasi sesuai dengan 
Standard Operating Procedures (SOP), serta  diperlukan adanya improvement pada 
Aplikasi guna memperbaiki fisik (interface) Aplikasi GA yang kemudian akan 
memudahkan pegawai internal dalam penggunaan layanan Aplikasi GA, agar 
informasi Aplikasi GA tersampaikan secara menyeluruh sehingga seluruh pegawai 
dapat menggunakan Aplikasi GA sesuai alur yang ada pada SOP dan Aplikasi GA 
pun dapat menjadi salah satu Aplikasi handal. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Aplikasi GA, Service Quality (SERVQUAL), 
Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI)
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ABSTRACT 

The General Affair (GA) application is an application provided by the General 
Affair division as an extension to serve requests for routine operational needs for 
all ITDC internal employees. This study aims to determine the operational service 
quality of the GA ITDC The Nusa Dua application in order to determine the service 
attributes that require top priority in improvement in order to formulate a strategy 
for improvement. The population in this study were internal employees, and using 
incidental samples so that the sample amounted to 14 internal employees. The data 
analysis method used is descriptive statistics, Service Quality (SERVQUAL), 
Importance Performance Analysis (IPA), and Customer Satisfaction Index (CSI) 
with quantitative data types. The results of this study indicate that the quality of 
service is not entirely satisfactory with the value of the level of conformity 97%, the 
average value of performance and expectations of 3.89 and 3.96, the value of the 
gap is -0.57 and the level of customer satisfaction with the services provided 76,7% 
% means satisfied. The service attributes that require improvement are the tangible 
dimension and the responsiveness dimension. The strategy formulated includes, 
implementing a socialization program in accordance with standard operating 
procedures (SOP), and it is necessary to make improvements to the application in 
order to improve the physical (interface) of the GA application which will then 
facilitate internal employees in the use of the GA Application service, so that the 
GA application information is conveyed thoroughly so that all employees can use 
the GA Application according to the flow in the SOP and the GA Application can 
also become a reliable application. 

Keywords: GA Application Service Quality, Service Quality (SERVQUAL), 
Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index (CSI) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1      Latar Belakang Masalah 

 Moderenisasi secara global memaksa tiap manusia untuk menyesuaikan diri 

terhadap pembaharuan yang dinamis secara menyeluruh dan tak terbatas disegala 

aspek, baik ekonomi, pendidikan, sosial dan politik dikemas dengan apik melalui 

digitalisasi, secara umum perusahaan – perusahaan yang cepat beradaptasi secara 

lincah (agile) akan bertahan menghadapi krisis dan menjadi yang terdepan. 

Sebaliknya perusahaan – perusahaan yang tidak lincah beradaptasi harus berjuang 

keras untuk bertransformasi, tak heran jika hampir seluruh perusahaan berpacu 

melakukan transformasi dari tradisional ke digitalisasi dalam melaksanakan 

kegiatan salah satunya pelayanan operasional. 

 Tiap perusahaan menjalankan kegiatan operasional sesuai dengan kebijakan 

yang telah ditetapkan, guna mendukung pencapaian target perusahaan dalam 

pengolahan produksi/pelayanan sesuai visi dan misi serta kinerja perusahaan. Pada 

saat ini, banyak didirikan perusahaan BUMN untuk berkontribusi dalam 

meningkatkan perekonomian negara. Salah satunya adalah ITDC yang merupakan 

perusahaan jasa milik BUMN di sektor pariwisata, ITDC merekomendasikan 

penyewaan tanah diberbagai macam destinasi pariwisata
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yang dipunya serta dikelola oleh pihak ITDC, yakni The Nusa Dua dan The 

Mandalika untuk kepentingan kegiatan komersial bisnis. Sebagai pemilik The Nusa 

Dua dan The Mandalika, peran ITDC termasuk melakukan pengembangan rencana 

induk, membangun infrastruktur kompleks yang mengacu pada strandarisasi  

internasional serta mengembangkan sistem investasi yang menarik kepada investor 

untuk berinvestasi dikedua tempat tujuan investasi. 

 Upaya mengevaluasi jalannya suatu organisasi, dapat dilakukan melalui 

konsep efektivitas (Mardiasmo, 2017:12). Konsep efektivitas ini merupalah salah 

satu faktor guna menentukan apakah diperlukan adanya perubahan secara 

signifikan terkait bentuk beserta manajemen  dalam organisasi atau sebaliknya. 

Dalam hal ini, efektivitas adalah tercapainya suatu tujuan organisasi dengan 

memanfaatkan sumber daya yang dimiliki secara efisien, ditinjau dari sisi masukan 

(input), proses maupun keluaran (output). Adapun yang dimaksud sumber daya 

dalam hal ini seperti, ketersediaan sumber daya manusia, sarana dan prasarana, 

metode beserta model yang digunakan. Suatu kegiatan dapat dikatakan efisien jika 

dikerjakan dengan benar dan sesuai dengan prosedur, sedangkan dikatakan efektif 

jika kegiatan tersebut terselenggarakan dengan benar dan memberikan output yang 

efektif. 

 Memasuki revolusi industri 5.0 yang berfokus pada fungsional IT dalam 

keseharian kerja maupun aktivitas manusia yang semula dilakukan melalui kontak 

fisik, perlahan digantikan dengan pemanfaatan digitalisasi yang telah berdampak 

nyata dalam efisiensi dan efektivitas kerja. Seperti yang dirangkum oleh (Sutabri, 



 

 
 

2018:41) “sistem informasi mampu menambah nilai lebih terhadap suatu 

perusahaan jika sanggup memberikan informasi ataupun dengan tepat waktu dan 

akurat”. Hal ini tentunya sangat mendorong keefektifan kerja bagi pegawai, 

mengingat data yang dimuat sebelumnya dapat diproses dengan cepat melalui 

pemanfaatan teknologi, sehingga data perusahaan yang sebelumnya dilakukan 

secara manual dapat diproses secara elektronik mempergunakan digitalisasi 

sehingga dapat mempercepat kegiatan kerja.  

 Departemen GA umumnya merupakan supporting unit yang bertujuan 

memberikan pelayanan-pelayanan kepada unit-unit kerja lain. Bahkan pada 

umumnya, GA melayani seluruh unit kerja di perusahaan (bersifat shared service) 

dalam hal administrasi dan pengelolaan pelayanan rutin kantor (Gentar, 2013:45) 

 Dalam penelitian lainnya, General Affair (GA) berperan untuk kesuksesan 

perusahaan sama seperti departemen lainnya. Tanpa GA yang tanggap, perusahaan 

tidak mampu menghasilkan performa yang maksimal atau berkerja dengan 

sempurna. Adapun ciri tugas – tugas GA ialah beraneka ragam varian tugas yang 

memerlukan pengetahuan dan keterampilan tersendiri seperti, electricity, perizinan, 

building maintenance, kendaraan, keamanan, insurance, dampak limbah dan aspek 

lainnya. Salah satu konsekuensi dari tugas yang beragam ini ialah kompleksitas 

keahlian teknis yang dibutuhkan eksekutor GA. Disisi lain, seorang pelaku GA 

yang memulai karir dari satu latar belakang pendidikan tertentu, tidak mungkin 

memiliki seluruh keahlian teknis yang diperlukan GA. General affair mengemban 

tugas yang cukup banyak dan rumit, sehingga mungkin akan menimbulkan banyak 



 

 
 

masalah apabila tidak diatur dengan sedemikian rupa, untuk itu diperlukan adanya 

manajemen yang baik dan cakap dalam pengelolaannya. (General Affairs 

Management, 2013:4) 

 Melalui departemen General Affair (GA) yang mendukung kegiatan 

pelayanan operasional internal ITDC sebesar lebih dari 85%  dalam pelaksanaan 

kegiatan pelayanan.  Divisi General Affair memanfaatkan digitalisasi dengan 

melakukan penerapan aplikasi GA guna mengefisiensi dan efektivitas dari segi 

waktu, serta mendorong sumber daya manusia terbiasa berdampingan dengan 

digitalisasi. Aplikasi GA merupakan aplikasi layanan bersifat internal perusahaan 

yang digunakan untuk mendukung kegiatan pelayanan operasional, seperti 

pelayanan peminjaman kendaraan dan peminjaman  ruangan, dimana aplikasi ini 

hanya bisa diakses oleh pegawai internal ITDC. 

 Mengembangkan layanan yang berkualitas tinggi tentunya mampu 

menunjang perusahaan untuk menyampaikan nilai yang lebih tinggi, serta 

menghasilkan hubungan yang lebih dekat dengan sesama pegawai internal. Oleh 

karena itu, baik buruk kualitas layanan bergantung pada kehandalan dalam 

memberikan pelayanan untuk mencapai harapan pegawai internal secara maksimal 

dan berakhir dengan respon pegawai internal itu sendiri. Oleh karena itu, penting 

untuk mengetahui evaluasi dengan cara memperkirakan kualitas layanan yang dapat 

digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan sepenuhnya dengan tujuan 

mengetahui letak GAP sehingga pembaharuan pelayanan dapat dilakukan secara 

komprehensif dan empiris. Ketidakpuasan yang diketahui oleh pegawai internal 



 

 
 

terhadap suatu bentuk pelayanan yang diberikan oleh perusahaan  dapat 

mengindikasikan bahwa pelayanan tersebut dilakukan secara tidak efektif dan 

efisien (Widyanita, 2018:3). 

Layanan yang diberikan General Affair (GA) dalam mengurusi segala 

persediaan rumah tangga kantor dapat meningkatkan produktivitas karyawan, 

sehingga dapat mempengaruhi kepuasan pada pelayanan pelanggan menjadi lebih 

baik dan optimal. Kepuasan diartikan sebagai harapan seseorang yang telah 

membandingkan antara harapan dengan output yang diperoleh, kepuasan pelanggan 

dapat dinilai melalui SERVQUAL untuk mengukur suatu kualitas layanan dan 

analisis sebab akibat terjadinya hal – hal dalam manajemen, konsumen yang 

berkeinginan lebih besar hingga pegawai suatu perusahaan. Persepsi pelanggan atas 

kualitas pelayanan diukur melalui SERVQUAL yang terdiri dari 5 unsur yakni 

penampilan fisik (tangible), kepastian, kehandalan, ketanggapan dan empati. 

Dalam rangka meningkatkan target pasar dan tercapainya keunggulan bersaing, 

kepuasan pelanggan merupakan sesuatu yang penting bagi perusahaan dalam 

persaingan (Akbar Gunawan, 2021:84). Adapun pelanggan yang dimaksud dalam 

penelitian ini merupakan pegawai internal yang menggunakan Aplikasi GA dalam 

melakukan permintaan pelayanan operasional. 

 Pengimplentasian aplikasi GA telah dilakukan sejak  tahun 2019 sehingga 

dapat dikatakan aplikasi tersebut telah beroperasional selama kurang lebih 3 Tahun. 

Tidak dapat dipungkiri, hadirnya aplikasi GA membantu adanya pemangkasan 

biaya operasional yang ditimbulkan dalam prosedur permintaan layanan, baik biaya 



 

 
 

konsumsi rapat, biaya tol, biaya BBM dan lainnya. Dengan pemanfaatan layanan 

aplikasi GA tentunya data yang terekam lebih jelas, sebagaimana umumnya 

pemanfaatan teknologi guna efektivitas dan efisiensi kerja. Namun tentunya dalam 

implementasi aplikasi GA masih terdapat resiko masalah hingga hambatan yang 

terjadi dalam berbagai hal. Hal ini berdasarkan pada fenomena masalah yang 

didapatkan saat melakukan observasi maupun wawancara secara tidak terstruktur 

selama Praktek Kerja Lapangan (PKL) di ITDC The Nusa Dua.  

 Berdasarkan informan yang menggunakan layanan aplikasi GA terdapat 

beberapa resiko masalah maupun kendala yang terjadi dalam melakukan 

permintaan (request) kebutuhan operasional, seperti terbatasnya ruang akses 

aplikasi GA. Hal ini dapat berpengaruh pada keterbatasan informasi yang 

didapatkan pegawai internal dalam mengakses aplikasi. Kemudian navigasi riwayat 

peminjaman ruangan ataupun kendaraan, serta kecepatan aplikasi dalam 

memproses permintaan belum sepenuhnya baik, yang akan berpengaruh pada 

approval terkait persetujuan permintaan yang diproses lebih lama dari waktu 

seharusnya sehingga dapat menimbulkan adanya jadwal ganda.  

Disisi lain, interface yang belum sepenuhnya menarik akan mempengaruhi 

kenyamanan pegawai internal dalam menggunakan aplikasi, serta beberapa modul 

(navigasi) yang cukup rumit dalam proses permintaan (request) pelayanan. Hal ini 

mempengaruhi efektivitas dan efisiensi, yang secara tidak langsung bersinggungan 

dengan kesesuaian harapan pegawai internal akan kinerja aplikasi yang kemudian 

berdampak pada kepuasan pegawai internal.  



 

 
 

Hal ini juga disebabkan oleh SOP yang belum sepenuhnya ditaati serta 

penyebaran informasi (sosialisasi) terkait penggunaan aplikasi GA belum 

tersampaikan secara menyeluruh kepada seluruh pegawai. Sehingga hal ini dapat 

menjadi resiko masalah jika belum diadakan evaluasi guna mengetahui kepuasan 

pegawai internal akan pelayanan operasional aplikasi GA. 

Berdasarkan paparan uraian latar belakang masalah tersebut, dibutuhkan 

suatu pengukuran guna meningkatkan kualitas layanan operasional aplikasi GA 

terhadap kepuasan pegawai internal (pelanggan internal) pada Indonesia Tourism 

Development Corporation The Nusa Dua dalam melakukan evaluasi agar 

meningkatkan kinerja lebih baik serta mengetahui lebih lanjut pokok kesenjangan 

yang terjadi dan segi pelayanan operasional yang harus ditingkatkan. Selain itu, 

untuk memberikan strategi baru guna mendorong tingkat kualitas pelayanan 

operasional aplikasi GA. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang  “Analisis Kualitas Pelayanan Aplikasi General Affairs (GA) 

Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Operasional Di ITDC The Nusa Dua”.  

1.2 Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang telah diuraikan tersebut maka yang menjadi 

pokok rumusan masalah yang akan dibahas pada penelitian ini adalah: 

1.2.1 Bagaimanakah kualitas pelayanan operasional Aplikasi GA terhadap 

kepuasan pegawai internal pada ITDC The Nusa Dua?  

1.2.2 Bagaimana strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan operasional 

Aplikasi GA pada ITDC The Nusa Dua? 



 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya, terdapat 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yakni : 

1.3.1 Mengetahui bagaimanakah kualitas pelayanan operasional Aplikasi GA 

terhadap kepuasan pegawai internal pada ITDC The Nusa Dua 

1.3.2 Mengetahui bagaimana strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

operasional Aplikasi GA pada ITDC The Nusa Dua. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun hasil penelitian diharapkan memberikan dua manfaat. Secara rinci 

manfaat tersebut dapat diuraikan sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Secara Teoritis  

Hasil dari penelitian ini menjadi khasanah pengetahuan dalam bidang 

evaluasi  kualitas pelayanan operasional melalui Aplikasi GA berdasarkan 

SERVQUAL, IPA dan CSI serta diharapkan penelitian ini dapat berguna dalam 

pengambilan keputusan untuk meningkatkan kualitas pelayanan operasional. 

1.4.2 Manfaat Secara Praktis  

Peneliti mampu menerapkan media yang sesuai dalam materi pembelajaran 

dan peneliti mempunyai pengetahuan serta wawasan mengenai materi maupun 

media pembelajaran yang sesuai 

1.5  Sistematika Penulisan 

Hasil penelitian ini terbagi menjadi 5 bab,  masing – masing bab dibahas 

dan dikembangkan dalam beberapa sub bab. Berikut sistematika penulisan yang 



 

 
 

berjudul “Analisis Kualitas Pelayanan Aplikasi General Affairs (GA) Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Operasional DI ITDC The Nusa Dua”. 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisi uraian terkait konteks permasalahan yang mengacu pada 

gambaran fenomena yang mendasari penelitian ini dilanjutkan dengan tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan kerangka teoritis atau pemikiran dari penelitian 

ini. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA  

 Pada bab ini merupakan penjelasan definisi dari beberapa kajian 

sehubungan dengan judul penelitian. Selanjutnya penjelasan beberapa teori yang 

digunakan peneliti sebagai landasan dalam melakukan penelitian yang dijelaskan 

dalam kajian pustaka. 

BAB III : METODOLOGI PENELITIAN 

 Dalam bab ini peneliti menjelaskan langkah- langkah yang akan diambil 

oleh peneliti untuk mengumpulkan data atau informasi untuk diolah dan dianalisis 

secara alamiah. Pada bagian ini memuat populasi dan sampel, variabel penelitian, 

sumber data, jenis data, metode pengumpulan data dan teknik analisis data yang 

akan digunakan oleh peneliti.  

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini, peneliti menjelaskan dan mendeskripsikan hasil yang didapat 

pada saat melakukan penelitian dan kemudian melakukan kofirmasi terkait hasil 

temuan dengan teori – teori yang dipakai dalam penelitian. 

 



 

 
 

BAB V : PENUTUP  

 Bab ini terdiri dari kesimpulan hasil penelitian yang dilakukan beserta saran 

berdasarkan hasil dari kesimpulan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Simpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan implementasi kualitas pelayanan operasional  

Aplikasi ITDC The Nusa Dua, maka dapat disimpulkan bahwa: 

a. Berdasarkan hasil Importance Performance Analysis (IPA) didapatkan 

beberapa dimensi yang masuk pada Kuadran 1, yaitu  P(1) letak menu dan fitur 

pada Aplikasi GA perlu dirapikan agar lebih menarik jika memungkinkan, P(5) 

diberikannya ketersediaan ruang akses online pada Aplikasi GA yang tentunya 

lebih memadai, P(7) serta kemampuan sistem informasi dalam memberikan 

pelayanan kepada user terkait perlu dimaksimal lagi dan P(9) Aplikasi GA 

diharapkan dapat lebih mempermudah user dalam menggunakan pelayanan, 

dan adapun perhitungan CSI yaitu  76,7%  dengan kategori puas.  

b. Adapun penyusunan ulang strategi guna meningkatkan kualitas pelayanan 

operasional Aplikasi GA di ITDC The Nusa Dua berdasarkan hasil importance 

performance analysis diketahui bahwa memang terdapat pernyataan yang 

masuk pada kategori 
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kuadran I, mengingat  pernyataan pernyataan ini terdapat pada dimensi tangible dan 

responsiveness, yakni diperlukan adanya improvement pada Aplikasi guna 

memperbaiki fisik (interface) dari Aplikasi GA yang kemudian akan memudahkan 

pegawai internal dalam penggunaan layanan Aplikasi GA, agar informasi Aplikasi 

GA tersampaikan secara menyeluruh sehingga seluruh pegawai dapat 

menggunakan Aplikasi GA sesuai alur yang ada pada SOP dan Aplikasi GA pun 

dapat menjadi salah satu aplikasi handal yang kemudian dapat dikembangkan. 

5.2  Saran 

 Adapun saran-saran sebagai bahan pertimbangan serta proses peningkatan 

perbaikan yang lebih lanjut yang dapat diberikan yaitu: 

a. Pihak perusahaan diharapkan dapat mempertimbangkan kembali  tata cara 

pemberlakuan evaluasi aplikasi sesuai CIP maupun sosialisasi kembali terkait 

SOP secara menyeluruh terkait pemberlakukan request kebutuhan operasional 

melalui Aplikasi GA, agar informasi Aplikasi GA tersampaikan secara 

menyeluruh sehingga seluruh pegawai dapat menggunakan Aplikasi GA sesuai 

alur yang ada pada SOP dan Aplikasi GA pun dapat menjadi salah satu aplikasi 

handal yang kemudian dapat dilakukan pengembangan (improvement). 

b. Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi 

perusahaan khususnya dalam hal improvement Aplikasi GA demi 

meningkatkan kualitas pelayanan Aplikasi terkait. Sehingga dalam hal ini 

penulis memberikan kontribusi melalui linktree dimana terdapat beberapa SOP 

dan video tentang Aplikasi GA. 
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