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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki jumlah penduduk terbanyak 

di dunia. Berdasarkan data yang diperoleh dari Badan Pusat Statistik (BPS) pada 

tahun 2019, Indonesia menduduki peringkat keempat sebagai negara yang memiliki 

jumlah penduduk terbanyak di dunia dengan 268.369.114 jiwa atau 3,49% dari total 

populasi dunia. Jumlah penduduk Indonesia mengalami pertumbuhan dari 261,1 

juta jiwa pada tahun 2016 menjadi 263,9 juta jiwa pada tahun 2017. Pada tahun 

2018, jumlah penduduk Indonesia mencapai 266,7 juta jiwa. Melihat dari data 

tersebut, dapat disimpulkan adanya peningkatan jumlah penduduk Indonesia di 

setiap tahunnya. 

 Selain peningkatan jumlah penduduk, penyebaran penduduk di Indonesia 

belum terdistribusi dengan rata di seluruh daerahnya. Pulau Jawa adalah pulau yang 

memiliki jumlah penduduk paling banyak di Indonesia. Provinsi DKI Jakarta adalah 

salah satu provinsi yang berada di Pulau Jawa dan juga menjadi Ibukota Negara 

serta pusat pemerintahan, perekonomian, politik, dan sebagainya. Selain memiliki 

jumlah penduduk yang banyak, terjadi peningkatan jumlah penduduk pada tiap 

tahunnya yang ditunjukkan dari data BPS, jumlah penduduk DKI Jakarta pada 

tahun 2015 mencapai 10,18 juta jiwa. Kemudian meningkat menjadi 10,28 juta jiwa 

pada tahun 2016, dan bertambah menjadi 10,37 juta jiwa pada tahun 2017.  

 Penyebaran penduduk di Indonesia berdasarkan provinsi dapat dilihat pada 

grafik di bawah ini. 
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 Gambar 1. 1 Grafik Penyebaran Penduduk di Indonesia Tahun 2017 

(Sumber: bps.go.id, 2017) 

Walaupun DKI Jakarta memiliki jumlah penduduk pada posisi keenam, 

namun itu tidak menjadikan DKI Jakarta berada pada peringkat yang sama apabila 

ditinjau pada tingkat kepadatan penduduknya. DKI Jakarta menjadi provinsi 

dengan tingkat kepadatan penduduk tertinggi dibandingkan provinsi lainnya di 

Indonesia, kepadatannya mencapai 15.328 jiwa/km2 (Badan Pusat Statistik). 

Provinsi dengan kepadatan tertinggi kedua adalah Jawa Barat dengan 1.320 

jiwa/km2, diikuti Banten di urutan ketiga dengan 1.237 jiwa/km2. Sedangkan 

kepadatan penduduk secara nasional hanya sekitar 130 jiwa/km2. 

 Dapat dilihat bahwa terdapat kesenjangan yang signifikan pada tingkat 

kepadatan penduduk di Indonesia. Kepadatan penduduk di Indonesia dapat dilihat 

pada grafik di bawah ini. 
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Gambar 1. 2 Grafik Tingkat Kepadatan Penduduk di Indonesia  

(Sumber: bps.go.id, 2015) 

Bertambahnya jumlah penduduk dan kepadatan di DKI Jakarta setiap 

tahunnya, memberi dampak atas kebutuhan sandang, pangan, dan papan. Ketiga hal 

ini sangatlah penting dan harus terpenuhi demi kesejahteraan penduduk. Jika terjadi 

ledakan jumlah penduduk, maka semakin banyak pula manusia yang membutuhkan 
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asupan sandang, pangan, dan papan. Akan timbul masalah apabila ketersediaan 

sandang, pangan dan papan yang ada ternyata tidak mampu memenuhi kebutuhan 

penduduk yang jumlahnya semakin bertambah. Mengingat lahan tempat tinggal 

yang tentunya tidak dapat semakin luas, maka kebutuhan papan akan menjadi 

masalah penting yang dihadapi masyarakat di daerah ibu kota.  

Permasalahan di atas akan berimbas pada makin mahalnya harga rumah dan 

tanah. Tentunya hal tersebut akan berdampak pada masyarakat yang tidak mampu 

membeli tanah dan mempunyai rumah. Oleh karena itu, tidak sedikit masyarakat 

menjadikan daerah sekitar rel kereta, bawah jembatan dan bantaran sungai sebagai 

tempat tinggal. Apabila tempat-tempat tinggal tersebut yang tentunya tidak layak 

dihuni semakin ramai dan dipilih masyarakat sebagai jalan keluar dari masalah 

diatas, maka pemerintah perlu menyusun program yang tepat sebagai solusi untuk 

menyejahterakan masyarakat. 

 

Gambar 1. 3 Pemukiman Kumuh di Kawasan Bantaran Sungai di Pejagalan, Penjaringan, Jakarta 

Utara 
(Sumber: detik.com, 2019) 

Solusi yang diambil pemerintah DKI Jakarta melalui kementerian Pekerjaan 

Umum dan Perumahan Rakyat (PUPR) dalam menyelesaikan permasalahan di atas 

dan juga keterbatasan lahan adalah membuat proyek rumah yang dibangun secara 
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vertikal. Proyek ini adalah proyek rumah susun (rusun) yang dapat dibeli 

kepemilikannya oleh masyarakat. Rusun diharapkan dapat menjadi solusi yang 

tepat untuk masyarakat berpenghasilan rendah memiliki tempat tinggal yang layak 

huni dengan harga terjangkau. Pembangunan rusun juga dapat mengurangi 

penggunaan tanah, membuat ruang-ruang terbuka kota yang lebih lega dan dapat 

digunakan sebagai suatu cara untuk peremajaan kota bagi daerah yang kumuh serta 

dapat menyejahterakan masyarakat berpenghasilan rendah. 

Namun sayangnya terdapat rusun yang memiliki kondisi kumuh setelah fase 

konstruksi selesai, antara lain Rusun Cilincing; Rusun Petamburan; Rusun 

Komarudin; dll. Selain itu, ada juga Rusun Karang Anyar yang terletak di Jakarta 

Pusat dengan kondisi akses jalan menuju lokasi yang sangat sempit, lalu bangunan 

seperti tembok, jendela, dan atap sudah rusak berat. Pipa pembuangan dan got untuk 

menampung limbah juga terlihat tidak terurus dan rusak. Dengan kondisi yang ada, 

dapat dinilai bahwa rusun tersebut tidak layak huni.  

 

Gambar 1. 4 Rusun Karang Anyar yang Kumuh dan Tidak Layak Huni  

(Sumber: kompas.com, 2018) 

Dari fenomena tersebut, dapat dilihat bahwa keberhasilan suatu proyek tidak 

dapat dinilai hanya dari fase perencanaan konstruksi hingga pelaksanaan 
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konstruksinya saja, tetapi juga fase setelah konstruksi. Customer satisfaction 

menjadi salah satu aspek penting pada fase setelah pelaksanaan konstruksi untuk 

proyek rusun, apabila penghuni tidak puas dengan huniannya dan rusun yang 

ditinggalinya tidak dirawat, dampaknya rusun akan menjadi kumuh dan tidak layak 

huni lagi. 

Terdapat empat penelitian terdahulu yang sudah membahas mengenai 

analisis keberhasilan rusun berdasarkan evaluasi kepuasan penghuni dengan 

meninjau variabel yang berbeda-beda. Penelitian pertama dengan judul “Analisis 

Keberhasilan Proyek Rumah Susun Sewa Pasar Jumat Dengan Evaluasi Kepuasan 

Penghuni Berdasarkan Elemen Post Occupancy Evaluation” dilakukan oleh 

Sugiarta, Djukardi dan Widjajakusuma (2018). Pada penelitian ini, dengan variabel 

yang digunakan adalah technical, functional, dan behavioral memiliki pengaruh 

positif terhadap tingkat kepuasan penghuni dengan nilai rata-rata 3,20 dari nilai 

maksimal 5,00 yang dapat dikatakan bahwa penghuni cukup puas. 

Penelitian kedua dilakukan oleh Tellys, Djukardi dan Widjajakusuma 

(2018) dengan penelitiannya yang berjudul “Analisis Indikator Kesuksesan Proyek 

Rumah Susun Jatinegara Barat Berdasarkan Customer Satisfaction Dengan Metode 

Quality Function Deployment” menyimpulkan bahwa variabel physical, 

enviromental, dan facilities memiliki pengaruh terhadap hasil tingkat kepuasan 

penghuni pada kriteria cukup puas menuju puas, dengan nilai rata-rata kepuasan 

3,61 dari 5. 

Begitu pula pada penelitian dengan judul “Analisis Indikator Kesuksesan 

Proyek Rumah Susun Tambora Berdasarkan Customer Satisfaction Dengan Metode 
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Balanced Scorecard” yang ditulis oleh Sucahya, Djukardi dan Widjajakusuma 

(2018) memiliki kesimpulan yaitu rusun yang ditinjau sukses dalam memuaskan 

penghuni karena nilai rata-rata customer satisfaction berada di angka 71,95% 

dengan variabel yang memengaruhinya adalah finansial, customer, proses bisnis 

internal serta pertumbuhan dan pembelajaran. 

 Sedangkan penelitian Andreas, Djukardi dan Widjajakusuma (2018) dengan 

judul “Analisis Kepuasan Penghuni Terhadap Faktor-Faktor Hunian Rusunami 

Bandar Kemayoran Dengan Post Occupancy Evaluation” menyimpulkan bahwa 

variabel yang ditinjau seperti teknis, fungsional, dan perilaku berpengaruh dalam 

meningkatkan kepuasan penghuninya dengan nilai rata-rata kepuasan sebesar 3,15 

dari 5.  

Dari keempat penelitian terdahulu, didapatkan bahwa tingkat customer 

satisfaction rusun dapat dievaluasi menggunakan variabel-variabel yang berbeda 

dan menggunakan metode yang berbeda pula. Oleh karena itu perlu ditinjau 

variabel-variabel lain yang dapat digunakan untuk mengevaluasi tingkat customer 

satisfaction.  

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka terdapat permasalahan-permasalahan 

yang akan dibahas untuk menjawab permasalahan yang ada. Berikut perumusan 

masalah dalam penelitian ini: 

1. Berapakah tingkat customer satisfaction yang dirasakan penghuni sebagai 

stakeholder Rusun Rorotan? 
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2. Apakah variabel performance, komunikasi, dan total quality management 

memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction pada Rusun Rorotan? 

3. Variabel manakah yang memiliki pengaruh paling besar terhadap customer 

satisfaction di Rusun Rorotan? 

4. Bagaimana bentuk persamaan dari model customer satisfaction pada Rusun 

Rorotan? 

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditulis, maksud dan tujuan penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui tingkat customer satisfaction yang dirasakan penghuni sebagai 

stakeholder Rusun Rorotan. 

2. Mengetahui adanya pengaruh variabel performance, komunikasi, dan total 

quality management terhadap customer satisfaction pada Rusun Rorotan. 

3. Mengetahui variabel yang memiliki pengaruh paling besar terhadap customer 

satisfaction di Rusun Rorotan. 

4. Mengetahui bentuk persamaan dari model customer satisfaction pada Rusun 

Rorotan. 

1.4 Batasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan memiliki kekurangan, keterbatasan serta asumsi yang 

dipakai dan agar penelitian ini dapat menjawab rumusan masalah serta mencapai 

maksud dan tujuan yang telah dipaparkan pada bagian sebelumnya, maka dilakukan 

pembatasan masalah sebagai berikut: 
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1. Pengukuran keberhasilan proyek rusun hanya diukur berdasarkan aspek 

customer satisfaction. 

2. Pengukuran keberhasilan proyek rusun berdasarkan customer satisfaction 

hanya dilakukan pada bangunan bertingkat yaitu Rusun Rorotan di Jakarta 

Utara. 

3. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah hasil survei dengan 

menggunakan kuesioner yang telah dilakukan kepada penghuni Rusun 

Rorotan. 

4. Asumsi proyek rusun yang telah dibangun dan beroperasional sudah 

memenuhi seluruh standar dan syarat pelaksanaan konstruksi bangunan 

bertingkat tinggi. 

5. Responden pada penelitian ini adalah penghuni Rusun Rorotan. 

6. Pelaksanaan survei dilakukan dua kali pada tanggal 19 dan 20 Oktober 2019 

pada pukul 08.00-12.00. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Laporan skripsi ini terdiri dari lima bab isi laporan yang disusun dengan sistematika 

yang jelas sehingga diharapkan mudah dipahami bagi pembaca. Berikut adalah 

penjelasan sistematika penulisan laporan ini: 

1. BAB I: PENDAHULUAN 

Bab pertama ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah, maksud 

dan tujuan penelitian, batasan penelitian, dan sistematika penulisan laporan 

pada akhir bagian ini.  
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2. BAB II: LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi pembahasan mengenai teori-teori yang berkaitan dengan 

penelitian ini dan yang digunakan untuk menjadi pedoman penentuan metode 

penelitian. Teori yang telah dibahas akan digunakan untuk mendapatkan 

jawaban dari rumusan masalah penelitian.  Teori-teori yang dibahas pada bab 

ini penulis dapatkan berdasarkan tinjauan pustaka terhadap jurnal, artikel dan 

buku yang tersedia di perpustakan maupun online.  

3. BAB III: METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tahapan-tahapan serta prosedur yang dilakukan serta metode 

yang digunakan dalam penyusunan laporan skripsi. Metode yang dijeaskan 

pada bab ini adalah metode penelitian dan metode pengumpulan data yang 

akan digunakan dalam laporan. 

4. BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi data-data hasil penelitian dan pengolahan data yang dilakukan 

berdasarkan metode pada bab III serta pembahasan dan analisis data 

menggunakan teori pada bab II, sehingga rumusan masalah dari penelitian ini 

terjawab. Seluruh hasil dan perhitungan akan ditampilkan dalam bab ini 

dengan sistematika yang jelas. 

5. BAB V: KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab kesimpulan dan saran adalah bab terakhir dari laporan skripsi ini, yang 

berisi kesimpulan singkat mengenai penelitian yang dilakukan beserta hasil 

dan analisanya, serta saran mengenai penelitian yang telah dilakukan untuk 

penelitian selanjutnya. 


