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Perumahan atau permukiman merupakan salah satu hal pokok dalam kehidupan manusia 

sekarang, sebagaimana tertulis di Undang-undang Nomor 1 Tahun 2011 tentang Perumahan dan 

Kawasan Permukiman, perumahan adalah kumpulan rumah sebagai bagian dari permukiman, 

baik perkotaan maupun perdesaan, yang dilengkapi dengan prasarana, sarana, dan utilitas 

umum sebagai hasil upaya pemenuhan rumah yang layak huni. Pusat kota sudah tidak mampu 

untuk menampung desakan jumlah penduduk dan pertumbuhan penduduk juga 

mengindikasikan bahwa perkembangan penduduk akan menyebar ke arah pinggiran kota  (sub-

urban) sehingga lahan di perkotaan mengalami perubahan penggunaan. Strategi yang sering 

digunakan oleh pengembang perumahan dalam pemilihan perumahan yaitu harga yang 

bersaing, mutu yang bagus dan prima, waktu pembangunan rumah, dan lokasi yang tepat dari 

perumahan tersebut yang diberikan oleh pengembang. Penelitian yang menganalisis tingkat 

kepuasan penghuni dari suatu perumahan di Indonesia banyak dilakukan dalam konteks tingkat 

kepuasan berdasarkan area permukiman dan fasilitas dari rumah di perumahan tersebut. 

Perumahan Arza Provinsi Jambi merupakan perumahan subsidi type 36/114 dengan luas total 

perumahan kurang lebih 18.000 m², dengan rumah yang sudah dibangun berjumlah 129 rumah, 

fasilitas yang lengkap seperti halaman, pagar, dan garasi. Letaknya yang strategis, yaitu dekat 

dengan area kampus dari Universitas Jambi, untuk itu perlu dilakukan penelitian ini guna 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dari Perumahan Arza Provinsi Jambi tersebut. Oleh 

karena itu penelitian penting untuk dilakukan dikarenakan belum ada yang meneliti tingkat 

kepuasan dari Perumahan Arza Provinsi Jambi. Kunci untuk memastikan kualitas pelayanan 

yang baik, jika pelayanan dan fasilitas yang dirasakan sesuai atau tidak sesuai dengan 

pelayanan dan fasilitas yang diharapkan, kualitas yang dipersepsikan peserta terhadap fasilitas 

dan layanan Perumahan Arza Provinsi Jambi dan kualitas yang diharapkan, sehingga pemberi 

pelayanan mengetahui faktor-faktor apa saja yang perlu dimaksimalkan dalam memberi 

pelayanan.  

 

Kata kunci:: Tingkat Kepuasan, Analisis Konsumen, Perumahan, Kepuasan Konsumen. 
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Housing or settlements is one of the main things in human life today, as written in Law 
Number 1 of 2011 concerning Housing and Settlement Areas, housing is a collection of 

houses as part of settlements, both urban and rural, which are equipped with 

infrastructure, facilities, and public utilities as a result of efforts to fulfill livable houses. 

The city center is no longer able to accommodate the pressure of the population and 

population growth also indicates that population development will spread towards the 

suburbs (sub-urban) so that land in urban areas undergoes changes in use. The strategies 

that are often used by housing developers in housing selection are competitive prices, 

good and excellent quality, time of house construction, and the exact location of the 

housing provided by the developer. Research that analyzes the level of satisfaction of 

residents of a housing in Indonesia is mostly done in the context of the level of 

satisfaction based on the residential area and facilities of the house in the housing. Arza 

Housing in Jambi Province is a subsidized housing type 36/114 with a total housing area 

of approximately 18,000 m², with 129 houses that have been built, complete facilities 

such as yard, fence, and garage. Its strategic location, which is close to the campus area of 

the Jambi University, is therefore necessary to conduct this research in order to determine 

the level of customer satisfaction from the Jambi Province Arza Housing. Therefore, it is 

important to do research because no one has examined the satisfaction level of Arza 

Housing in Jambi Province. The key is to ensure good service quality, if the services and 

facilities that are felt are appropriate or not in accordance with the expected services and 

facilities, the perceived quality of participants towards the facilities and services of the 

Jambi Province Arza Housing and the expected quality, so that service providers know 

what factors only thing that needs to be maximized in providing services. 

Key Words: Satisfaction Level, Consumer Analysis, Housing, Consumer Satisfaction.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang Masalah 

Perumahan atau permukiman merupakan salah satu hal pokok dalam 

kehidupan manusia sekarang, sebagaimana tertulis di Undang-undang Nomor 1 

Tahun 2011 tentang Perumahan dan Kawasan Permukiman, perumahan adalah 

kumpulan rumah sebagai bagian dari permukiman, baik perkotaan maupun 

perdesaan, yang dilengkapi dengan prasarana, sarana, dan utilitas umum sebagai 

hasil upaya pemenuhan rumah yang layak huni. 

Pada pembangunan perumahan itu sendiri sering kali menghadapi 

permasalahan pertanahan, ini disebabkan tanah di perkotaan terbatas, sehingga 

perumahan baru biasanya dibangun di pinggir kota dimana lokasi tersebut kurang 

strategis bagi penghuni perumahan tersebut untuk melakukan aktivitasnya, ini 

disebabkan desakan kebutuhan rumah yang lebih besar daripada ketersediaan 

tanah dan perumahan yang ada. Pusat kota sudah tidak mampu untuk menampung 

desakan jumlah penduduk dan pertumbuhan penduduk juga mengindikasikan 

bahwa perkembangan penduduk akan menyebar ke arah pinggiran kota (sub- 

urban) sehingga lahan di perkotaan mengalami perubahan penggunaan. 

Keterbatasan lahan kosong di pusat kota juga menjadikan daerah pinggiran 

sebagai alternatif pemecahan masalah. 

Pada setiap pembelian rumah dalam perumahan, sangatlah penting untuk 

memperhatikan kualitas pelayanan dalam proses pembangunan rumah tersebut, 

karena berhubungan langsung dengan tingkat kepuasan konsumen terhadap 

waktu, biaya mutu, dan lokasi dari rumah yang akan dibeli oleh konsumen sendiri, 

maka dari itu konsumen harus pintar dalam memilih perumahan mana yang sesuai 

dengan apa yang konsumen tersebut inginkan, banyaknya proyek perumahan akan 

berdampak pada pilihan yang semakin beragam, oleh karena itu konsumen harus 

memilih berdasarkan pemilihan yang matang agar mendapatkan tingkat kepuasan 

yang diinginkan. 

Strategi yang sering digunakan oleh pengembang perumahan dalam 

pemilihan perumahan yaitu harga yang bersaing, mutu yang bagus dan prima, 
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waktu pembangunan rumah, dan lokasi yang tepat dari perumahan tersebut yang 

diberikan oleh pengembang. Dunia industri jasa sering mengalami pengaduan dari 

pihak konsumen mengenai ketidaksesuaian yang diinginkan dengan kenyataan 

yang terjadi di lapangan yang menyebabkan tingkat kepuasan konsumen tidak 

terpenuhi, sehingga untuk memperoleh tingkat kepuasan konsumen yang 

dibutuhkan respons dari pengembang dengan cepat, tepat, dan cermat. 

Hunian berkualitas yang meliputi biaya, mutu, waktu, dan lokasi 

merupakan hal utama dalam bisnis di bidang perumahan, maka dari itu survei 

tingkat kepuasan sangat diperlukan untuk meninjau apa saja yang diharapkan 

dibutuhkan oleh konsumen agar tingkat kepuasan konsumen terpenuhi sekaligus 

menjadi masukan perbaikan dan peningkatan untuk pengembang perumahan. 

Penelitian yang menganalisis tingkat kepuasan penghuni dari suatu 

perumahan di Indonesia banyak dilakukan dalam konteks tingkat kepuasan 

berdasarkan area permukiman dan fasilitas dari rumah di perumahan tersebut. 

Caritas (2017) meneliti terkait tingkat kepuasan berdasarkan kondisi fisik, 

permasalahan di sekitar, fasilitas, lingkungan sosial, dan lokasi perumahan. 

Pandesia (2017) meneliti terkait tingkat kepuasan berdasarkan pelayanan, fasilitas, 

promosi, dan lokasi. 

Perumahan Arza Provinsi Jambi merupakan perumahan subsidi type 

36/114 dengan luas total perumahan kurang lebih 18.000 m², dengan rumah yang 

sudah dibangun berjumlah 129 rumah, fasilitas yang lengkap seperti halaman, 

pagar, dan garasi. Letaknya yang strategis, yaitu dekat dengan area kampus dari 

Universitas Jambi, untuk itu perlu dilakukan penelitian ini guna mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan dari Perumahan Arza Provinsi Jambi tersebut. 

Penelitian ini penting untuk dilakukan, dikarenakan penelitian terdahulu 

seperti Caritas (2017) dan Pandesia (2017) lebih berfokus kepada kepuasan 

konsumen berdasarkan area permukiman dan fasilitas dari rumah di perumahan 

tersebut, sedangkan tingkat kepuasan tersebut banyak variabel yang tidak kalah 

penting dari dua variabel tersebut. Oleh karena itu penelitian penting untuk 

dilakukan dikarenakan belum ada yang meneliti tingkat kepuasan dari Perumahan 

Arza Provinsi Jambi. 

Kunci untuk memastikan kualitas pelayanan yang baik, jika pelayanan dan 
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fasilitas yang dirasakan sesuai atau tidak sesuai dengan pelayanan dan fasilitas 

yang diharapkan, kualitas yang dipersepsikan peserta terhadap fasilitas dan 

layanan Perumahan Arza Provinsi Jambi dan kualitas yang diharapkan, sehingga 

pemberi pelayanan mengetahui faktor-faktor apa saja yang perlu dimaksimalkan 

dalam memberi pelayanan. Berdasarkan penjelasan diatas, perlu diketahui bahwa 

penelitian ini akan meneliti tentang kepuasan pelayanan yang diberikan baik 

pembatasan jumlah pelanggan yang diberlakukan, pelayanan yang diberikan tim 

perumahan, tenaga kerja perumahan, pelayanan dan fasilitas yang diberikan oleh 

Perumahan Arza Provinsi Jambi. 

 
1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, maka didapatkan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana karakteristik penghuni Perumahan Arza ? 

2. Bagaimana menganalisis tingkat kepuasan pelanggan Perumahan Arza 

Provinsi Jambi? 

3. Berapa besar kesenjangan antara harapan dan kenyataan dari 

pelanggan Perumahan Arza Provinsi Jambi? 

 
1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Mendeskripsikan karakteristik penghuni Perumahan Arza Provinsi 

Jambi 

2. Menganalisis tingkat kepuasan penghuni Perumahan Arza Provinsi 

Jambi 

3. Menganalisis kesenjangan antara harapan dan kenyataan dari 

pelanggan Perumahan Arza Provinsi Jambi 

 
1.4. Manfaat Penelitian 

1. Sebagai masukan bagi pengembang untuk lebih mengetahui atribut 

mana yang harus diperbaiki. 
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2. Sebagai pelanggan, tingkat kepuasan yang diinginkan akan terpenuhi 

sesuai yang diharapkan. 

3. Sebagai referensi bagi peneliti lain untuk melakukan penelitian yang 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

 
1.5. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Penelitian ini dilakukan di Perumahan Arza Provinsi Jambi dimana 

perumahan ini merupakan perumahan yang relatif terjangkau oleh 

kalangan menengah di Provinsi Jambi yang dikelola oleh PT. Arza 

Putra Wahid Persada. Kantor pusat dan pemasaran berlokasi di Jl, 

Jambi-Muaro Bulian KM.13 No.0 Jambi, Kab. Muaro Jambi, Jambi 

Luar Kota, Mendalo Darat. 

2. Responden dari penelitian ini adalah penghuni sah perumahan Arza 

Provinsi Jambi di Muaro Jambi. 

 
1.6. Sistematika Penulisan Laporan 

Dalam penulisan laporan tugas akhir Analisis Tingkat Kepuasan 

Konsumen Di Perumahan Arza Provinsi Jambi sebagai evaluasi bagi pengembang 

perumahan dan tercapainya tingkat kepuasan konsumen dan referensi untuk 

peneliti lain yaitu meliputi pendahuluan, tinjauan pustaka, metodologi penelitian, 

hasil dan pembahasan, penutup dan daftar pustaka: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang latar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, ruang lingkup penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menjelaskan hasil kajian studi literatur yang dilakukan mengenai teori 

yang berkaitan dengan analisis tingkat kepuasan konsumen dan pengujian 

terdahulu sebagai acuan dalam penelitian ini. 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang sumber data, metode pengumpulan data secara conviencing 

sampling dan variabel-variabel yang dibutuhkan, serta metodologi yang dilakukan 

dalam analisis data. 
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BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang hasil penelitian berupa data serta pembahasan dari kuesioner 

berupa hasil survey karakteristik dan kepuasan konsumen 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini membahas kesimpulan dari hasil penelitian serta untuk perbaikan 

penelitian di masa yang akan datang 

DAFTAR PUSTAKA 

Berisi tentang sumber-sumber-sumber penelitian yang telah dilakukan untuk 

menjadi rujukan 
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