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ABSTRAK 

 

Industri property merupakan industri yang akan terus bertumbuh, ditandai 

dengan semakin meningkatnya jumlah gedung, perkantoran, hotel, perumahan dari 

tahun ke tahun. Kebutuhan akan rumah merupakan salah satu kebutuhan dasar (home 

needs) bagi manusia setelah pangan dan sandang. Bagi perusahaan dalam segi 

persaingan, kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat penting. Hal tersebut 

bergantung pada kualitas produk yang disediakan oleh perusahaan. Demikian halnya 

dengan PT. Putraco Indah, developer yang selalu berusaha mengadakan perumahan 

yang baik bagi setiap konsumennya. Berdasarkan hasil wawancara kepada 

perusahaan, penjualan rumah biasanya akan meningkat/banyak pada saat perusahaan 

sedang beriklan atau melakukan pameran. Dengan adanya kendala tersebut, menurut 

penelitian Walker (2001: 67) dalam Arbaniah (2010: 3) pada hasil penelitiannya 

yang menyatakan betapa penting dan berperannya WOM (rekomendasi) dalam 

mensukseskan pemasaran perusahaan. Dari hasil preliminary research terhadap 30 

konsumen RST, 25 konsumen beranggapan mereka tidak mau merekomendasikan 

karna beberapa hal.  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif untuk 

menjelaskan fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel, digunakan teknik 

judgement sampling.Setelah itu pengujian dalam penelitian ini menggunakan 

perhitungan analisis regresi linear sederhana dan analisis regresi berganda sebagai 

bentuk analisis kuantitatif, dan Importance Performance Analyais (IPA) sebagai 

bentuk analisis kualitatifnya. 

Dari hasil pengolahan data kuantitatif diperoleh hasil bahwa seluruh 

koefisien-koefisien dimensi kualitas produk memiliki nilai positif  dan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen.Namun pada kasus ini tidak berakibat pada 

terpengaruhnya niat rekomendasi konsumen. Berdasarkan hasil dari analisis kualitatif, 

dimensi dari kualitas produk yang perlu diperhatikan adalah dimensi fitur dan 

durability, dan untuk dimensi bentuk, repairabillity dan desain memiliki kinerja yang 

baik namun tingkat kepentingan rendah. Selanjutnya pembahasan yang lebih dalam 

akan dilakukan di dalam bab-bab skripsi.  

Kata kunci : Kulitas Produk, Kepuasan Konsumen, Niat Rekomendasi, Industri Properti
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada tahun 2012 dan pertengahan pertama tahun 2013 sektor properti Indonesia 

bertumbuh cepat, maka pertumbuhan keuntungan para developer properti Indonesia 

melonjak tajam (dari 45 perusahaan properti yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia pada 

tahun 2012, 26 perusahaan mencatat pertumbuhan laba bersih lebih dari 50%) dan jelas 

sejalan dengan itu harga properti Indonesia meningkat (pada umumnya harga properti 

residensial bertumbuh hampir 30% per tahun antara 2011 dan 2013) (www.indonesia-

investments.com). Gejolak perkembangan dibidang properti ini tidak hanya dipengaruhi 

oleh membaiknya perekonomian tetapi juga minat para konsumen, jumlah konsumen 

dari tahun ke tahun semakin bertambah.  

Dengan bertambahnya minat para konsumen dari tahun ke tahun pada sektor property 

ini, mengakibatkan developer property bertambah banyak, menawarkan berbagai 

alternatif dari mulai harga, lokasi dan desain/tipe rumah. Kebutuhan akan rumah 

merupakan salah satu kebutuhan dasar (home needs) bagi manusia setelah pangan dan 

sandang. Setiap orang akan berusaha memenuhi kebutuhan akan rumah dalam setiap 

tingkat kehidupan dengan memperhatikan kemampuan yang ada (Rosmaini : 2015). 

Patut diketahui, menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) hingga akhir tahun 2015 lalu, 

masih ada 17,3% atau sekitar 11,8 juta rumah tangga yang tinggal di hunian non milik 

(sewa, kontrak, numpang, rumah dinas atau tidak memiliki rumah sama sekali) 

(www.ekon.go.id). Didalam Undang – Undang tentang perumahan dan pemukian pasal 5 

ayat (1) UU No 4 tahun 1992 yang berisikan setiap warga negara mempunyai hak untuk 

menempati dan atau menikmati dan atau memiliki rumah yang layak dalam lingkungan 

yang sehat, aman,serasi dan teratur. Dengan amanat dari Undang – Undang tersebut 

mengartikan bahwa setiap warga negera Indonesia dari taraf ekonomi atas, menengah 

dan bawah berhak untuk menempati dan atau menikmati dan atau memiliki rumah yang 

layak dalam lingkunan yang sehat,aman, serasi dan teratur.   

Saat ini pengembang perumahan mewah masih banyak yang enggan menyediakan 

hunian menengah dan murah karena untuk membangun hunian murah seluas minimal 5 

ha, memerlukan proses perizinan yang lama dan biaya yang besar (www.ekon.go.id). 

http://www.indonesia-investments.com/
http://www.indonesia-investments.com/
http://www.ekon.go.id/
http://www.ekon.go.id/
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Melalui PKE (Paket Kebijakan Ekonomi) XIII, pemerintah akan menerbitkan PP 

(Peraturan Pemerintah) yang isinya meliputi penyederhanaan jumlah dan waktu 

perizinan dengan menghapus atau mengurangi berbagai perizinan dan rekomendasi yang 

diperlukan untuk membangun rumah MBR (Masyarakat Berpenghasilan Rendah) dari 

semula sebanyak 33 izin dan tahapan, menjadi 11 izin dan rekomendasi. Dengan 

pengurangan perizinan dan tahapan ini, maka waktu pembangunan rumah untuk MBR 

yang selama ini rata-rata mencapai 769 - 981 hari dapat dipercepat menjadi 44 hari. 

Pemerintah berharap, dengan PKE yang baru ini maka pembangunan rumah untuk MBR 

dapat lebih cepat terealisasi, sebab pengurangan, penggabungan, dan percepatan proses 

perizinan untuk pembangunan rumah MBR, akan mengurangi biaya untuk pengurusan 

perizinan hingga 70%. (Humas Kementerian Koordinator Bidang Perekonomian dan 

Tim Komunikasi Pemerintah Kemkominfo) (http://ppdpp.id/). 

 Salah satu pengembang perumahan yang berada di Kota Bandung ialah PT Putraco 

Indah. Lewat produknya, Putraco Indah menyatakan komitmennya untuk terus berusaha 

melayani masyarakat dari segala lapisan di bidang perumahan. Namun, masih terdapat 

kendala bagi developer untuk membangun perumahan tipe Rumah Sejahtera Tapak yang 

diperuntukan untuk Masyarakat Berpenghasilan Rendah yaitu antara lain : pengadaan 

tanah/lahan yang terpaut oleh harga tanah, harga jual maksimal rumah tipe Sejahtera 

Tapak yang sudah ditentukan oleh pemerintah yaitu Rp. 116.000.500, maksimum gaji 

pokok konsumen/pembeli adalah Rp. 4.000.000 dan minimal kerja selama 2 tahun di 

perusahaan tempat bekerjanya.  

Selain kendala tersebut, terdapat kendala yang lainnya seperti dalam penjualan rumah 

biasanya akan  meningkat/banyak pada saat perusahaan sedang beriklan atau melakukan 

pameran, tentu penambahan intensitas beriklan atau pameran akan terkait dengan biaya 

promosi yang cukup besar. Adanya rekomendasi dari konsumen yang sudah membeli 

atau menempati dahulu di perumahan pondok permai lestari kepada rekan – rekannya 

dapat membantu perusahaan memasarkan produknya. 

 

Dengan adanya kendala tersebut, menurut penelitian Walker (2001: 67) dalam 

Arbaniah (2010: 3) pada hasil penelitiannya yang menyatakan betapa penting dan 

berperannya rekomendasi dalam mensukseskan pemasaran perusahaan, maka setiap 

perusahaan perlu membangun rekomendasi oleh konsumen disamping program-program 

marketing mix yang telah ada. Dinyatakan bahwa rekomendasi yang positif tujuh kali 

http://ppdpp.id/
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lebih efektif dari pada iklan di Koran dan majalah, empat  kali lebih efektif dari pada 

personal selling dan dua kali lebih efektif dari pada iklan di radio dalam mempengaruhi 

konsumen (Cengiz dan Yayla, 2007:73). “When consumers receive goods or services 

that exceed their expectations, consumers are satisfied and are willing to spread positive 

recommendation regarding the products or service provider to others ”(Anderson, 1998; 

Ranaweera and Prabhu, 2003; Luo and Homburg, 2007).  

 

 Kepuasan menurut Kotler (2004:42) dalam penelitian A, adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau 

hasil) suatu produk dan harapan-harapannya lebih rinci menurut Mowen dan Minor 

(2002 : 89) kepuasan konsumen didefinisikan sebagai keseluruhan sikap yang 

ditunjukkan konsumen atas barang dan jasa setelah memperoleh dan menggunakannya. 

Ini merupakan penilaian evaluative pasca pemilihan yang disebabkan oleh seleksi 

pemilihan khusus dan pengalaman menggunakan/ mengkonsumsi barang dan jasa. 

 

Untuk melihat masalah terhadap penjualan RST (Rumah Sejahtera Tapak) dan juga 

tanggapan masyarakat atas pemasaran dari PT. Puteraco Indah, dilakukan penelitian 

pendahuluan dengan jumlah responden 30 orang yang diambil sampel dari perumahan 

RST dengan wawancara pertanyaan tidak terstruktur. Responden menjawab sebagian 

besar tidak akan  merekomendasikan perumahan dari pengembang  ini kepada orang lain 

hanya 5 responden saja yang mau untuk merekomendasikan perumahan dari 

pengembang tersebut. Mereka menilai, kualitas produk dari pengembang perumahan 

yang tidak sesuai ekspektasi konsumen seperti saluran air terbuat dari batako yang 

mudah runtuh dan dari segi ukuran yang terlalu kecil sehingga kurang untuk menampung 

debit air, saluran air atau gorong-gorong yang terbuat dari bius beton sering mampet dan 

tidak ada bak kontrolnya, kemiringan alur saluran air harus benar agar air tidak 

menggenang, untuk mengurangi volume air ketika hujan perlu dibuatkan lubang biopori 

agar air dapat meresap, tidak adanya fasilitas Tempat Pembuangan Sampah Sementara 

(TPSS) dan tempat pembakarannya, tembok rumah sering retak. Namun dalam segi 

pelayanan developer secara umum sudah dinilai baik oleh responden yaitu meliputi hal-

hal administrasi dan pengaduan dari konsumen. Dengan hasil fenomena dilapangan 

tersebut responden bersikap tidak akan berniat untuk memberikan rekomendasi karena 

ekspektasi belum sesuai dengan kenyataan.  
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Oleh karena itu dengan sudah dilakukannya penelitian pendahuluan mengenai 

perumahan putraco pondok permai lestari yang didapatkan 25 dari 30 responden tidak 

mau merekomendasikan perumahan tersebut kepada orang lain dikarenakan kualitas 

produk yang tidak sesuai harapan perlu dilakukan penelitian lebih lanjut tentang 

PENGARUH  PERSEPSI PADA KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN DAN DAMPAKNYA PADA NIAT REKOMENDASI 

PERUMAHAN DI PUTRACO PONDOK PERMAI LESTARI dikarenakan peran 

Pengembang Perumahan (developer) sangat penting bagi program pemerintah terkait 

pengadaan perumahaan untuk MBR (Masyarakat Berpenghasilan Rendah). Dengan 

adanya penelitan ini diharapkan menjadi salah satu solusi bagi developer dalam 

memasarkan produk perumahan dimasa yang akan datang. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, didapatkan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas produk daripara konsumen RST pondok 

permai lestari? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada RST pondok permai lestari? 

3. Bagaimana niat rekomendasi konsumen pada RST pondok permai lestari? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas produk RST pondok permai 

lestari terhadap tingkat kepuasan? 

5. Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat rekomendasi konsumen 

RST pondok permai lestari? 

1.3 Tujuan Penelitan 

 

Melalui penelitian ini penulis berharap untuk dapat mengetahui hal-hal sebagai berikut :  

1. Mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk dari RST pondok 

permai lestari. 

2. Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada RST pondok permai lestari. 

3. Mengetahui bagaimana niat beli rekomendasi konsumen pada RST pondok permai 

lestari. 

4. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas produk RST 

pondok permai lestari terhadap tingkat kepuasan konsumen. 
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5. Mengetahui bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat 

rekomendasi  konsumen RST pondok permai lestari. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat yang diharapkan dapat diperoleh dari hasil penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Bagi penulis, diharapkan penelitian ini dapat memperluas dan memperdalam 

pengetahuan dan wawasan penulis serta mengetahui sejauh mana teori-teori yang 

sudah dipelajari sesuai dengan praktik yang ada di lapangan 

2. Bagi perusahaan, diharapkan penelitian ini bisa menjadi sumber yang berguna sebagai 

alat untuk mengukur/mengevaluasi strategi marketing yang sudah dijalankan sehingga 

bila masih ada kekurangan bisa dilakukan perbaikan dan peningkatan di masa 

mendatang. 

3. Bagi pihak-pihak lain, diharapkan penelitian ini bisa menjadi sumber informasi dan 

bisa menjadi bahan pustaka yang berguna. 

1.5 Kerangka pemikiran 

 

Gejala yang di dapatkan oleh penulis yang berasal dari hasil observasi ialah adanya 

kebutuhan bagi masyarakat yang belum mempunyai rumah pribadi yang tinggal di 

kontrakan atau kost – kostan terutama yang sudah berkeluarga. Gejala lainnya ialah 

responden yang diwawancarai oleh penulis saat melakukan penelitian pendahuluan 25 

dari 30 responden kurang puas dan tidak mau merekomendasikan perumahan tersebut 

kepada orang lain dikarenakan kualitas produk yang kurang sesuai dengan harapan 

mereka. Menurut Philip Kotler (2006), konsep dasar yang melandasi pemasaran adalah 

kebutuhan manusia. Kebutuhan merupakan suatu pernyataan dari rasa keinginan, dan 

manusia mempunyai begitu banyak kebutuhan yang kompleks. Kebutuhan manusia yang 

kompleks itu bukan karena hanya kebutuhan fisik (makanan, pakaian, rumah, dan lain – 

lain), tetapi juga kebutuhan akan rasa aman, aktualisasi diri, sosialisasi, penghargaan, 

dan kepemilikan. Kebutuhan akan rumah merupakan salah satu kebutuhan dasar (home 

needs) bagi manusia setelah pangan dan sandang. 

Setiap individu manusia akan mengutamakan pemenuhan kebutuhan dasar daripada 

kebutuhan sekundernya. Begitu pula dengan kebutuhan akan rumah, setiap orang akan 

berusaha memenuhi kebutuhan akan rumah dalam setiap tingkat kehidupan masyarakat 

dengan memperhatikan selera dan kemampuan yang ada (Kusuma, 2014 : 1).  
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Para pelaku usaha juga dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan dalam upaya 

memuaskan pelanggan agar mereka mempunyai feedback positif dan akan menceritakan 

pengalamannya kepada orang lain. Salah satu caranya adalah menciptakan kualitas 

produk yang baik. Gejala yang didapat dalam kasus ini mengenai kualitas produk 25 dari 

30 responden mengeluhkan kualitas dari perumahan/rumah mereka. Pengertian Kualitas 

Produk menurut Kotler and Armstrong (2008, p.244) adalah “Sekumpulan ciri-ciri 

karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan yang merupakan suatu pengertian dari gabungan daya tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk. 

Untuk menentukan kualitas produk, menurut Kotler (2010:361) kualitas produk dapat 

dimasukkan ke dalam 9 dimensi, yaitu :  

1. Bentuk (Form)  

produk dapat dibedakan secara jelas dengan yang lainnya berdasarkan bentuk, ukuran, 

atau struktur fisik produk.  

2. Ciri-ciri produk (Features)  

karakteristik sekunder atau pelengkap yang berguna untuk menambah fungsi dasar 

yang berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya.  

3. Kinerja (Performance)  

berkaitan dengan aspek fungsional suatu barang dan merupakan karakterisitik utama 

yang dipertimbangkan pelanggan dalam membeli barang tersebut.  

4. Ketepatan/kesesuaian (Conformance)  

Berkaitan dengan tingkat kesesuaian dengan spesifikasi yang ditetapkan sebelumnya 

berdasarkan keinginan pelanggan. Kesesuaian merefleksikan derajat ketepatan antara 

karakteristik desain produk dengan karakteristik kualitas standar yang telah ditetapkan.  

5. Ketahanan (Durabillity)  

Berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan.  

6. Kehandalan (Reliabillity)  

Berkaitan dengan probabilitas atau kemungkinan suatu barang berhasil menjalankan 

fungsinya setiap kali digunakan dalam periode waktu tertentu dan dalam kondisi 

tertentu pula.   

7. Kemudahan perbaikan (Repairabillity)  

Berkaitan dengan kemudahan perbaikan atas produk jika rusak. Idealnya produk akan 

mudah diperbaiki sendiri oleh pengguna jika rusak.  
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8. Gaya (Style)  

Penampilan produk dan kesan konsumen terhadap produk.  

9. Desain (Design)  

Keseluruhan keistimewaan produk yang akan mempengaruhi penampilan dan fungsi 

produk terhadap keinginan konsumen 

Beberapa dari 9 dimensi ini mungkin kurang relevan dalam beberapa konteks dibandingkan 

dengan yang lain. Seperti pada penelitian kali ini, penulis melakukan penelitian mengenai 

RST di perumahan putraco pondok permai lestari, sehingga dimensi kualitas produk yang 

digunakan ialah : 

 Bentuk (Form) 

Produk dapat dibedakan secara jelas dengan yang lainnya 

 Ciri – ciri produk (Features) 

Karakteristik sekunder atau pelengkap yang berguna untuk menambah fungsi 

dasar 

 Ketahanan (Durabillity) 

Berkaitan dengan berapa lama suatu produk dapat digunakan 

 Kemudahan perbaikan (Repairabillity) 

Berkaitan dengan kemudahan perbaikan atas produk jika rusak 

 Desain (Design)  

Keseluruhan keistimewaan produk yang akan mempengaruhi penampilan dan 

fungsi produk 

Penerapan strategi kualitas produk tentu saja diharapkan mampu menghasilkan 

kepuasan konsumennya. Kotler dan Armstrong (1996) menyebutkan bahwa kualitas 

produk mempunyai hubungan yang sangat erat dengan kepuasan pelanggan karena 

kualitas produk dapat dinilai dari kemampuan produk. Mulyono (2007) menemukan 

bukti bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian lain yang dilakukan oleh Saidani (2012) ditemukan bukti bahwa kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara signifikan untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan. Customer satisfaction has been defined in various ways, but the 

conceptualization, which appears to have achieved the widest acceptance, is that 

satisfaction is a post-choice evaluative judgment of a specific transaction (Bastos and 

Gallego, 2008). Customer satisfaction is the result of a customer‟s perception of the 
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value received in a transaction or relationship – where value equals perceived service 

quality relative to price and customer acquisition costs (Hallowell, 1996; Heskett et al., 

1990; Blanchard and Galloway, 1994).   

Kotler dan Keller (2012 : 150) mendefinisikan kepuasan pelanggan :  “Perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. “ 

Konsumen yang puas terhadap suatu produk akan menghasilkan word of mouth  yang 

positif (rekomendasi). Irwanto (2013) dalam penelitiannya yang berjudul Analisis 

Pengaruh Kualitas Produk dan Strategi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan, dan 

Pengaruhnya pada Terbentuknya Word-of-mouth di Perumahan Madani Group 

Jabodetabek membuktikan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan 

terhadap WOM yang positif.  

Menurut Brown et al. (2005 : 125), Words of Mouth (WOM) terjadi ketika pelanggan 

berbicara kepada orang lain mengenai pendapatnya tentang suatu merk, produk, layanan 

atau perusahaan tertentu pada orang lain. Apabila pelanggan menyebarkan opininya 

mengenai kebaikan produk maka disebut sebagai WOM positif tetapi bila pelanggan 

menyebarluaskan opininya mengenai keburukan produk maka disebut sebagai  WOM 

negatif. Di dalam word of mouth communication terdapat beberapa hal yang digunakan 

untuk mengukur Word Of Mouth Communication tersebut berhasil tau tidak Menurut 

Babin, Barry “ Modeling Consumer Satisfication And Word Of Mouth Communication: 

Restorant Petronage Korea” Journal of Servive Marketing  Vol.19 pp 133-139 indikator 

Word Of Mouth Communication adalah sebagai Berkut : 

 

1. Membicarakan (discuss) 

Kemauan seseorang untuk membicarakan hal-hal positif tentang kualitas produk kepada 

orang lain.  

2. Merekomendasikan (recommend) 

Konsumen menginginkan produk yang bisa memuaskan dan memiliki keunggulan 

dibandingkan dengan yang lain, sehingga bisa di rekomendasikan kepada orang lain. 

3. Mendorong (Pushing) 

Dorongan terhadap teman atau relasi untuk melakukan transaksi atas produk dan jasa 

 

Dalam penelitian ini penulis mengambil dimensi merekomendasikan (recommend)  
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Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, didapatkan model penelitian dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Diagram Kerangka Pemikiran 

 

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas maka hipotesis penelitian yang diajukan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut :  

H1 : Kualitas form RST memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dari para 

konsumen RST  di Pondok Permai Lestari. 

H2 : Kualitas features RST memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dari para 

konsumen RST  di Pondok Permai Lestari . 

H3 :  Kualitas durability RST memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dari para 

konsumen RST  di Pondok Permai Lestari. 

H4 :  Kualitas repairabillity RST memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dari 

para konsumen RST  di Pondok Permai Lestari . 

H5 : Kualitas design RST memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dari para 

konsumen RST  di Pondok Permai Lestari. 

 H6  : Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap niat 

rekomendasi dari para konsumen RST di pondok permai lestari 

(X) 

Kualitas Produk 

X1 Form 

X2 Features 

X3 Durability 

X4 Repairabillity 

X5 Design 

 

 

 

(Y) 

Niat rekomendasi 

 

(z) 

Kepuasan Konsumen 
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