BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Era globalisasi seperti sekarang ini yang ditandai oleh revolusi teknologi
komunikasi dan teknologi informasi mengakibatkan terjadinya perubahan yang luar
biasa. Adanya kemudahan yang diperoleh dari komunikasi dan informasi, muncnl
kompetisi yang sangat ketat yang berakibat pelanggan semakin banyak pilihan dan
sangat sulit untuk dipuaskan karena telah terjadi pergeseran yang s*—-a-::;;_hzl_gya untuk
memenuhi kebutuhan, meningkat menjadi harapan (expecrarion) untuk melmenuhi

kepuasan.

Perubahan ini telah mendorong munculnya pemikiran baru, produk baru,
pasar baru dan kompetisi baru, sehingga terjadi persaingan yang sangat ketat.
Kebutuhan dan keinginan pelanggan dewasa ini semakin meningkat dan berancka

ragam sehingga produsen semakin sulit untuk memuaskan kebutuhan pelanggan,

Para pelaku bisnis yang bergerak dibidang industri manufaktur maupun jasa
pelayanan, harus berperan aktif dalam era persaingan dewasa ini. Pelaku bisnis tidak
hanya bertujuan memenuhi kebutuhan pelanggan, tapi berusaha melakukan perbaikan
terus menerus atas produk dan pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan

pada setiap lini produk dan pelayanan. Kemajuan teknologi dan informasi
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Memperhatikan perubahan kebutuhan pelanggan dan untuk memenangkan
persaingan dari para kompetitor diperlukan strategi, tujuanya adalah untuk
menciptakan brand image yang mendalam bagi pengguna %Jroduk (tap_lgs‘z_aq é%:layaﬁén.
Kepuasan pelanggan menjadi suatu sasaran strategis agar perusahaan dapat tur-nbuh ‘

'
berkembang dan tetap eksis dalam menghadapi perubqhan yang semakin ketat
Kepuasan pelanggan menjadi petunjuk arah dan pendorong motivasi untuk

menciptakan langkah kreatif, inovatif yang dapat membentuk keadaan masa depan

yang gemilang.

Faktor penentu bagi kelangsungan hidup perusahaan adalah kemampuan
developer untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini disebabkan
konsumen semakin selektif. Konsumen akan membandingkan desain yang dibuat,
tipe rumah yang diinginkan, serta pelayanan yang diberikan developer terhadap
pembeli rumah tersebut. Keseimbangan antara ketiga hal tersebut biasanya akan
menentukan pilihan konsumen atas mutu rumah yang akan dipibhnya. Keadaan
tersebut mengakibatkan kualitas perumahan menjadi faktor dasar keputusan
konsumen dalam mengkonsumsi barang dan pelayanan, dan menjadi faktor kunci

yang akan membawa keberhasilan perusahaan dalam pertumbuhan dan peningkatan

posisi bersaing (Mu’tasimbillah, 2005).

Perumahan adalah salah satu kebutuhan pokok yang menjadi tolak ukur

keberhasilan atau tingkat kescjahteraan suatu keluarga disamping kebutuhan pangan
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keamanan serta mengenal lingkungannya. Oleh karena itu, rumah bukan hanya

sekedar sarana pelengkap kehidupan, tetapi lebih sebagai proses bersosialisasi di

masyarakat luas (BPS, 2004).

Keadaan atau kondisi rumah dapat mencerminkan gambaran keberhasilan .
pembangunan, khususnya di bidang perumahan dan pemukiman. Permasalahan di
bidang perumahan yang sangat terasa adalah tingginya tingkat pertumbuhan
penduduk (rumah tangga baru) sehingga permintaan unit rumah terus meningkat

sejalan dengan dinamika pertumbuhan penduduk (BPS, 2004).

Selain permasalahan tingginya kebutuhan perumahan, pembanguﬁan
perumahan juga perlu memenuhi persyaratan sehat dan aman, baik ditinjau dari sisi
keschatan maupun keamanan. Oleh karena itu pada tahun 2004 pemerintah
mengeluarkan kebijakan antara lain, penyediaan Rumah Sederhana Sehat, Pengadaan
Rumah Susun Sederhana Sehat, dan penyediaan:Prasarana dan Sarana| Dasar
perumahan dan pemukiman. Seldin itu pada tahun 2005 pemerintah melalui Perum

Perumnas menargetkan pembangunan 500 ribu unit rumah di seluruh Indonesia (BPS,

2004)

Tingkat kepadatan penduduk yang semakin meningkat‘dan' tahun ke tahun,

maka kebutuhan akan perumahan semakin meningkat pula. Yogyalgafta adiiah sl
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satu kota yang tingkat kepadatan penduduknya relatif tinggi, disamping itu masih

Tinsmsrnlrvinin Taliam svrnma Ananale sssbnds AlAieilrnm Irhmanlals sacismntine Clbsand sl Sanient



mendukung para pengusaha khususnya dibidang perumahan untuk menjalankan

bisnis perumahan di Yogyakarta.

Prospek bisnis yang bagus akan mengundang minat para developer untuk
berkompetisi dalam bisnis perumahan. Kondisi seperti ini akan ménimbulkan
persaingan bisnis perumahan yang ketat. Perusahaan yang memiliki keunggu]an
kompetitif akan memenangkan kompetisi bisnis perumahan. Keunggulan kompetitif
tersebut adalah kemampuan perusahaan untuk menciptakan kepuasan konsumen
pembeli perumahan. Pemeliharaan  kepuasan konsumen menjadi langkah bagi
perusahaan untuk membedakan diri mereka dari para kompetitor. Perusahaz:m yang
mampu menciptakan produk yang menarik minat konsumen serta mampu melayani
mereka dengan baik maka perusahaan tersebut akan mampu bertahan dalax?l arena
kompetisi bisnis perumahan. Sebaliknya perusahaan yang tidak mampu menciptakan
produk dan jasa yang sesuai dengan harapan konsumen dengan sendirinya akan
tersingkir. 0 .

Meningkatkan kepuasan konsumen merupakan hal yang p_:;ﬂrﬁlgﬁdfa‘ma bagi
pems;ahaan untuk menghadapi persaingan bisnis (Johﬁson & Fomell! 1991).
Disamping itu sebuah perusahaan kontraktor yang bergerak dalam bidang perumahan

harus mampu mensegmentasikan konsumen mana yang akan dibidik. Perusahaan

juga harus memperhatikan tingkat ekonomi, tingkat pendidikan, maupun kebudayaan
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Pencapaian mutu yang tinggi dan kepuasan pelanggan yang tinggi adalah
salah satu cara yang paling efektif untuk memperoleh pelanggan yang baru dan
memenangkan persaingan. Dalam mengukur tingkat kepuasan pembeli rumah maka
menggunakan suatu cara yaitu HOMBSAT (Home Buyer Satisfaction). HOMBSAT -
adalah suatu instrumen untuk mengl-.lkur kepuasan pembeli rumah dengan
menggambarkan kepuasan pembeli rumah sebagai gabungan dengan tiga ukuran
kepuasan yang meliputi design (desain), house (rumah), dan service (pelayanan)
(Torbica dan Stroh, 2000). ' T
Berdasarkan pemikiran di atas, maka penelitian ini akan menganalisis tingkat

kepuasan konsumen dilihat dari dimensi desain, rumah dan pelayanan kemudian

perbedaan kepuasan konsumen dilihat dari dimensi desain, rumah dan pelayanan.

B. Rumusan Masalah

Pengamatan pada industri perumahan mempertihatkan perhatian besar pada i
permasalahan permukaan industri. Permasalahan dalam manajemen kualitas adalah
pada desain, usaha untuk memperolehnya, dan bangunan (Torbica dan Stroh, 1999).
Agarl dapat berkompetisi dalam jangka panjang, perusihaan harus yakin bahwa

konsumennya saat ini telah terpuaskan.

Torbica dan Stroh (2000) telah melakukan penelitian tentang kepuasan

pembeli rumah dengan menggunakan HOMBSAT, dimana variabel penelitian yang
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perbedaan tingkat kepuasan dilihat dari dimensi desain, rumah dan peléyanan.

Variabel yang memberikan kepuasan paling dominan terhadap konsumen. adalah

variabel rumabh.

Penelitian yang dilakukan oleh Mu’tasimbillah (2005) tentang kepuasan
pembeli rumah dengan metode HOMBSAT diperoleh kesimpu[;.;.--%:;z%:;;:z; r_)eml;:li
rumah telah merasa puas baik dari dimensi desain, rumah, dan pelayanan, kemudian
terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen pembeli rumah. |

Berdasarkan teori-teori dan penelitian yan g terdahulu, maka penulis mencoba

mengangkat permasalahan yang akan menjadi fokus dalam penelitian ini, yaitu:

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen dilihat dari dimensi desain, rumah dan
pelayanan?

2. Apakah ada perbedaan tingkat kepuasan konsumen pembeli rumah dilihat dan

| ketiga dimensi desain, rumah dan pelayanan?

3. Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen pembeli rumah dilihat
dari tipe ramah yang dihuni?

4, Apakah terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen dilihat dari pengembang

-~

perumahan yang berbeda?

C. Tujuan Penelitian
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2. Untuk menguji perbedaan tingkat kepuasan konsumen pembeli rumah dilihat dari
ketiga dimensi desain, rumah dan pelayanan.

3. Untuk menguji perbedaan tingkat kepuasan konsumen pembeli rumah dilihat dari
tipe rumah yang dihuni?

4. Untuk menguji perbedaan tingkat kepuasan konsumen diliha*_s'_'-mi_ Qgig;_embzi—tlg

perumahan yang berbeda?

D. KONTRIBUSI PENELITIAN

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk pengembangan
literatur dan riset dengan topik kepuasan. Kontribusi lain diharapkan dari temuan

penelitian ini adalah memberikan kontribusi bagi pengembang perumahan dalam
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