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ABSTRAKSI

Dewasa ini banyak perusahaan yang menyatakan bahwa tujuan perusahaan
adalah untuk memuaskan kensumen. Pengembang atau yang sering dikenal istilah
developer juga tak luput dari masalah tersebut. Pihak pengembang semakin
menyadari bahwa pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan aspek vital
dzlam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. Meskipun
demikian tidaklah gampang uniuk mewujudkan kepuasan konsumen secara
menyeluruh. Konsumen yang dihadapi saat ini berbeda dengan konsumen pada
beberapa dasawarsa lalu. Kini konsumen semakin 'terdidik' dan menyadari hak-
haknya. Setiap konsumen tidak lagi sekedar membeli suatu produk, tetapi juga
segala aspek jasa/pelayanan yang melekat pada produk tersebut, mulai dari tahap
prapembelian sampai dengan tahap purnabeli. Oleh karena ifu pengembang perlu
mencari informasi semaksimal mungkin dengan mengadakan survai, supaya
pengembang dapat meminimalkan ketidakpuasiin konsumen bahkan merupakan
bagian dari upaya mewujudkan kepuasan konsumen yang nantinya akan
berpengaruh pada peningkatan proses kinerja secara kesejuruhan.

Bukit Mas Group merupakan nama yang tak asing di bidang properti di
Semarang, yang selalu menciptakan citra eksklusif hunian dan mengambil lokasi
di wilayah Semarang Selatan (kota atas Semarang) untuk pembangunan
perumahannya. Hal itu dikarenakan bahwa lokasinya yang masih luas dan
udaranya yang lebih sejuk dibandingkan daerah di kota Semarang lainnya (daerah
bawah).

Empat tahun yang laly, tepainya pada tabun 1994 Bukit Mas Group
mengembangkan lokasi pembangunan perumahannya ke dacrah Banyumanik
dengan membentuk PT. Tarunagraha Persada. Dan di daerah Banyumanik
tersebut pemukiman yang dibangun dinamakan Duta Bukit Mas. Lokasi yang
dipilih ternyata mencakup pembangunan 126 unit rumah, yang terdiri dari lima
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tipe, yakni: tipe 54; tipe 60; tipe 70; tipe 80; dan tipe 90. Saat ini untuk tipe 54
telah terjual 16 unit tetapi masih dalam proses dibangun. Sedangkan yang telah
dibangun dan telah dihuni menyangkut empat tipe yaitu dengan perincian sebagai
berikut: tipe 60 berjumlah 15 unit, tipe 70 berjumiah 32 unit, tipe 80 berjumlah 20
unit, dan tipe 90 berjumlah 13 unit, sehingga total populasi adalah 80 penghuni.

Bagi pengembang segala informasi yang berkaitan dengan konsumen
penting untuk diperoleh, termasuk informasi mengenai bagaimanakah persepsi
konsumen terhadap rumah yang dibelinya berikut fasilitas dan jasa yang
mendukungnya, apakah sesuai dengan harapan sebelum memutuskan pembelian,
serta seberapakah tingkat kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian
produk rumah, sehingga dengan ditelitinya masalah tersebut diharapkan pihak
pengembang dapat menentukan langkah-langkah yang diprioritaskan untuk
peningkatan kualitas produk beserta pelayannya. Jadi, dalam hal ini yang menjadi
obyek penelitian adalah konsumen riil dan Duta Bukit Mas.

Dari uraian di atas maka peneliti memutuskan untuk mengambil judul
penelitian sebagai berikut: " Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Perumahan
Duta Bukit Mas".' Sedangkan yang menjadi responden sebagai objek penelitian
adalah konsumen riil perumahan Duta Bukit Mas. Dengan populasi s¢jumlah 80,
maka didapatkan jumlah sampel (menggunakan rumus Slovin) sebanyak45
responden dan metode pengambilan sampel vang digunakan adalah siratified
random sampling, di mana penentuan strata berdasarkan jenis atau tipe rumah
yang ada di perumahan Duta Bukit Mas.

Data yang digunakan untuk penelitian ini menyangkut data primer dan
data sekunder, data primer diperoleh secara langsung dari responden dengan
menggunakan alat bantu berupa kuesioner dan wawancara dengan pihaﬁ
pengembang mengenai gambaran umum perusahaan, sedangkan data sekundernya
adalah laporan yang berupa catatan-catatan dari pihak pengembang perumahan
Duta Bukit Mas mengenai jenis atau tipe rumah yang ditawarkan, jumlah yang
telah dibangun, serta yang telah dihuni, serta akte pendirian perusahaan, yang
digunakan oleh peneliti sebagai penunjang dalam penulisan penelitian ini. Metode
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atau cara yang digunakan untuk menpumpulkan data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode pertanyaan dan dokumentatif. Metode pertanyaan
diterapkan dalam bentuk kuesioner dan wawancara. Dalam kuesioner susunan
pertanyaannya adalah dalam bentuk pernyataan dan responden diberi alternatif
jawaban yang pengukurannya menganut model skala Likert yakni derajat
kesetujuan/ketidaksetujuan dan derajat kepentingan. Sedangkan metode
dokumentatif diperoleh berupa catatan-catatan dari pihak pengembang perumahan
Duta Bukit Mas mengenai produk yang dijual dan yang telah dikonsumsi dan skte
pendirian perusahaan.

Penelitian mengenai tingkat kepuasan konsumen ini dimaksudkan untuk
mengukur harapan dan persepsi konsumen serta tingkat kepentingan yang
dirasakan, sehingga dapat diketahui bagaimana tingkat kepuasannya.

Harapan konsumen merupakan keyakinan konsumen sebelum membeli
produk (dalam hal ini rumah) yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai
kinefja produk mumah tersebut. Sedangkan tingkat kepentingan dapat
menunjukkan karakteristik-karakteristik apa saja yang pertu diperhatikan karena
memiliki tingkat kepentingan yang dominan dan karakteristik-karakteristik apa
saja kurang diperhatikan karena dianggap kurang penting oleh konsumen.
Kemudian, karakteristik-karakteristik yang menunjukkan tingkat kepuasan rendah
itulah yang perlu diprioritaskan untuk perbatkan, schingga nantinya akan
berpengaruh pada kinerja yang dirasakan konsumen selanjutnya

Alat analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah servqual
test. Servqual test dirumuskan sebagai berikut:

Skor Derajat Kepentingan x (Skor Kinerja - Skor Harapan)
Kemudian pemerolehan skor harapan, skor kirerja dan skor derajat kepentingan
adalah dengan cara sebagai berikut:

* Skor Harapan = (Total nilai harapan : jumlah responden) : jumlah pertanyaan

* Skor Kinerja = (Total nilai persepsi : jumlah responden) : jumlah pertanyaan

* Skor kepentingan = (Total nilai kepentingan : jumlah responden) : jumlah
pertanyaan
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Kemudian hasil perhitungan skor harapan, skor kinerja, dan skor kepentingan

tersebut dimasukkan ke dalam rumus servqual. Tolok ukur yang menunjukkan

hasil penghitungan servqual test ada tiga yaitu:

x Selisih (gap) negatif dan skor kualitas negatif menunjukkan bahwa harapan
lebih besar daripada kinerja maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.

* Selisih (gap) dan skor kualitas nol menunjukkan bahwa harapan sama dengan
kinerja maka yang terjadi adalah kepuasan.

* Selisih (gap) dan skor kualitas positif menunjukkan bahwa harapan lebih kecil
daripada kinerja maka yang terjadi adalah lebih dari sekedar puas atau ideal.

Sedangkan prioritas perbeikan yang seharusnya dilakukan dapat diketahui melalui

perbandingan skor kepentingan per variabel, yang menunjukkan tingkat

kepentingan yang lebih finggi lah yang lebih diutamakan.

Berdasarkan data yang telah diperoleh dan telah diolah, penclitian ini
menghasilkan informasi bahwa harapan konsumen sebelum melakukan pembelian
(prapembelian) rumah di perumahan Duta Bukit Mas lebih besar daripada
kenyataan yang dirasakan setelah membeli dan menghuni rumah tersebut. Dilihat
perhitungan servqual per variabel (ada 3 variabel: kondisi fisik rumah; kondisi
fisik estat; dan jasa/pelayanan dari pengembang), skor kualitas menghasilkan nilai
negatif, di mana jasa/pelayanan dari pengembang menghasilkan skor kualitas
terburuk (4,8905) dan urutan kedua adalah kondisi fisik estat {-3,1908),
sedangkan yang terakhir adalah kondisi fisik rumah (-2,8311). Hal tersebut
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen dalam hal jasa/pelayanan dari
pengembang menduduki peringkat paling rendah yang disusul oleh urutan kondisi
fisik estat lalu kondisi fisik rumah. Apabila dilihat dari skor kepentingan per
variabelnya, variabel kondisi fisik rumah menempati urutan tertinggi (4,55). Hal
ini bisa dimaklumi karena pertama kali sesecorang akan membeli suatu produk
pasti dimotivasi oleh fungsi produk itu dan mercka akan melihat tampilan fisik
untuk menilai baik atau tidaknya. Sedangkan jasa/pelayanan dari pengembang
menempati urutan kedua dalam hal kepentingan (skor: 4,5028) dan kondisi fisik
estat di urutan terakhir (skor: 4,4716). Padahal pada skor kualitas skor
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jasa/pelayanan dari pengembang menghasilkan nilai skor negatif terbesar. Artinya
bahwa variabel yang dianggap konsumen lebih penting untuk diprioritaskan
dalam urutan kedua ternyata justru menghasilkan tingkat kepuasan lebih rendah,
berarti PT. Tarunagraha Persada belum berhasil dalam upaya meminimalkan
ketidakpuasan konsumennya. Sedangkan hasil perhitungan servgual secara
keseluruhan ternyata juga menunjukkan nilai yang negatif (-3,62214). Hal ini
berarti PT. Tarunagraha Persada bila dipandang secara keseluruhan juga
menghasilkan tingkat kepuasan konsumen rendah. Dengan kata lain bisa
dinyatakan bahwa PT. Tarunagraha Persada belum berhasil dalam upayanya yang
berorientasi pada customer satisfaction.

Melihat permasalahan yang ada dalam hal customer satisfaction pada
pengembang PT. Tarunagraha Persada di perumahan Duta Bukit Mas maka
pengembang perlu melakukan survei secara periedik untuk mengetahui sejauh
mana tingkat kepuasan konsumen dengan membandingkan tingkat harapan
konsumen dengan layanan vyang diberikan pengembang, sehingga dapat
memperbaiki kinerja selanjutnya. Pengembang perlu memperhatikan tingkat
kepentingan yang dirasakan oleh konsumen untuk menentukan masalah-masalah
yang sebenamya harus diprioritaskan untuk perbaikan kualitas dan layanannya.
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