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MOTO 
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RINGKASAN 

 

 

 

Prosedur Operasional Baku Pembuatan Surat Tenant dan Penanganan 

Keluhan Tenant dalam Divisi Tenant Relations Grand City Mall Surabaya; 

Jeta Vana Suatiani; 4105021013; 2024; Universitas Katolik Widya Mandala 

Surabaya 

 

 

Laporan ini mengkaji penerapan Prosedur Operasional Baku (POB) dalam 

pembuatan surat tenant dan penanganan keluhan tenant oleh Divisi Tenant 

Relations di Grand City Mall Surabaya. Fokusnya adalah pada prosedur 

administrasi yang mendukung pelaksanaan kegiatan Public Relations (PR) oleh 

Divisi Tenant Relations Grand City Mall Surabaya. POB bertujuan menjalankan 

tugas-tugas administratif secara efektif dan efisien, memastikan kelancaran proses 

administrasi. Laporan ini juga menyoroti pentingnya penggunaan flowchart dalam 

POB untuk memudahkan pemahaman dan pelaksanaan. Grand City Mall Surabaya 

dipilih sebagai objek penelitian karena reputasinya sebagai pusat perbelanjaan 

terkemuka di Surabaya dan keberhasilannya menjaga hubungan baik dengan tenant. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Divisi Tenant Relations berperan sebagai 

fasilitator komunikasi dan pemecahan masalah. Dengan POB yang jelas, peran ini 

dapat didukung secara efektif, mendukung operasional dan menjaga hubungan 

harmonis di pusat perbelanjaan. Laporan ini memberikan wawasan tentang 

pentingnya administrasi yang baik dalam menciptakan lingkungan kerja yang 

produktif dan harmonis. 

 

 

 

Kata kunci: Tenant Relations, Public Relations, Prosedur Operasional Baku, 

Administrasi, Grand City Mall Surabaya 
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ABSTRACT 

 
 

Standard Operating Procedure for Tenant Letter Issuance and Handling 

Tenant Complaints in the Tenant Relations Division of Grand City Mall 

Surabaya; Jeta Vana Suatiani; 4105021013; 2024; Widya Mandala Surabaya 

Catholic University  

 

This report examines the implementation of Standard Operating Procedures (SOP) 

in the creation of tenant letters and handling tenant complaints by the Tenant 

Relations Division at Grand City Mall Surabaya. The focus is on administrative 

procedures that support the execution of Public Relations (PR) activities by the 

Tenant Relations Division at Grand City Mall Surabaya. The SOP aims to carry out 

administrative tasks effectively and efficiently, ensuring the smooth running of 

administrative processes. This report also highlights the importance of using 

flowcharts in SOPs to facilitate understanding and implementation. Grand City 

Mall Surabaya was chosen as the research object due to its reputation as a leading 

shopping center in Surabaya and its success in maintaining good relationships with 

tenants. The research results show that the Tenant Relations Division acts as a 

communication and problem-solving facilitator. With clear SOPs, this role can be 

effectively supported, aiding operations and maintaining harmonious relationships 

within the shopping center. This report provides insights into the importance of 

good administration in creating a productive and harmonious working environment. 

 

Keywords: Tenant Relations, Public Relations, Standard Operating Procedures, 

Administration, Grand City Mall Surabaya


