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1.1  Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi saat ini telah membuat masyarakat mengalami banyak
perubahan dan peningkatan taraf hidup. Salah satu peningkatan taraf hidup
masyarakat saat ini adalah lebih memilih apartemen sebagai hunian. Apartemen
kini menjadi sebagai salah satu solusi hunian yang menunjang untuk kehidupan
kaum modern. Apalagi masyarakat yang tinggal di kota Jakarta dengan padatnya
jumlah penduduk yang tidak sebanding dengan ketersediaan lahan, memilih
apartemen dijadikan sebagai hunian merupakan solusi yang tepat. Selain itu
apartemen cenderung dibangun di lokasi strategis dekat dengan kawasan bisnis
atau pusat kota.

Bertempat tinggal di apartemen telah menjadi gaya hidup yang populer
sejak beberapa tahun belakangan. Apartemen sebagai salah satu bagian dari
produk properti yang sudah tidak asing lagi di Jakarta yang Kini juga dijadikan
sebagai sarana investasi. Fungsi apartemen sebagai hunian juga telah berubah,
dari yang semula hanya sekedar sebagai tempat berlindung. Saat ini sebuah
apartemen tak cukup hanya untuk sebagai tempat hunian, namun juga dituntut
untuk mengakomodir kebutuhan dan keinginan pemiliknya.

Apartemen merupakan bangunan tempat tinggal bertingkat multi unit yang
dimiliki oleh suatu badan usaha yang disewakan ke sejumlah orang, dimana
fasilitas umum yang menjadi milik bersama. Selain itu dalam pengelolaan,
pemeliharaan, dan penggunaan fasilitas di apartemen diatur berdasarkan
perjanjian di antara pemilik. Apartemen-apartemen yang dibangun di Jakarta
dengan berbagai fasilitas serta kemewahan yang ditawarkan. Salah satu apartemen
yang ada di Jakarta adalah Apartemen Bassura City. Apartemen Bassura City
merupakan salah satu dari sekian banyak apartemen di daerah Cipinang Jakarta
Timur. Apartemen Bassura City Jakarta Timur juga memiliki tujuan dan sasaran
berionterasi pada konsumen dengan penekanan pada pemuasan kebutuhan dan
keinginan konsumen sebagai upayan dalam meningkatkan pemberian pelayanan
terbaik kepada penghuni.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008, 266) pelayanan merupakan semua
kegiatan atau manfaat yang dapat ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.
Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2009, 36) pelayanan merupakan semua
tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang
pada intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.

Memberikan pelayanan yang baik sangat berperan penting dan menjadi
sebuah keharusan pada jaman sekarang. Pelayanan kebutuhan pelanggan
diberikan oleh petugas pelayanan customer service. Customer Service merupakan
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salah satu karyawan yang bertugas dan berhubungan langsung dengan pelanggan
dalam memberikan pelayanan jasa yang optimal. Demikian juga dalam pelayanan
penghuni apartemen, penguhuni apartemen akan membandingkan harapan tentang
etika seorang customer service dalam pemberian jenis pelayanan. Oleh karena itu
pihak apartemen harus selalu dapat mengelola nilai layanan.

Dalam memberikan pelayanan yang berkualitas customer service di
apartemen setidaknya harus memenuhi 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan
sehingga menciptakan penghuni yang loyal dan memiliki tingkat kepuasan yang
tinggi. Adapun (lima) dimensi kualitas layanan yaitu kehandalan (reabillity),
ketanggapan (responsiveness) jaminan (assurance), empati atau kepedulian
(empathy), bukti langsung atau berwujud (tangibles).

Customer service dengan penghuni akan berkomunikasi secara tatap muka
atau berkomunikasi langsung. Customer service memiliki tanggung jawab dalam
melayani semua keperluan penghuni apartemen secara memuaskan. Sebagai
bentuk pelayanan yang baik dari pihak apartemen customer service yaitu harus
mendengarkan dengan baik semua keluhan, masalah yang dihadapi, informasi
yang mau ditanyakan oleh penghuni serta berusaha mencari jalan keluar dalam
menyelesaikan masalah yang dihadapi oleh penghuni apartemen sehingga hal ini
membentuk terjalinnya hubungan yang akrab.

Selain itu dengan adanya pelayanan Customer service yang berkualitas
juga akan mempengaruhi kepuasan penguhuni apartemen. Hal ini sejalan dengan
pendapat Sutardi dan Budiasih (2010, 184) yang menyatakan bahwa customer
service adalah setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditunjukkan untuk
memberikan kepuasan melalui pelayanan yang diberikan seseorang secara
memuaskan. Pelayanan yang diberikan termasuk menerima keluhan/masalah yang
dihadapi.

Tidak sedikit masyarakat ibu kota menilai apartemen sebagai hunian jauh
lebih murah daripada membeli rumah. Namun demikian, pembangunan apartemen
sebagai salah satu tempat hunian untuk masyarkat bukanlah tanpa permasalahan.
Permasalahan yang sering timbul dalam pembangunan apartemen yakni
pembangunan yang cenderung mengabaikan kualitas. Apartemen dengan kualitas
baik disamping memberikan kepuasan bagi penghuninya juga merupakan aset
jangka panjang.

Penghuni mengeluh karena tidak puas, hal ini dikarenakan mereka merasa
tidak puas dengan harapannya yang tidak terpenuhi. Dengan demikian semakin
tinggi harapan penghuni apartemen, maka semakin besar kemuningkinan ia tidak
puas terhadap jasa yang dikonsumsinya. Menurut Putri dan Nurcaya (2013, 923)
kepuasan merupakan tingkat perasaan dimana seseorang menyatakan hasil
perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dan diharapkan. Kepuasan
yang tinggi merupakan polis asuransi terhadap sesuatu yang salah, yang tidak
akan terhindarkan karena adanya keragaman yang terkait dengan produksi jasa.
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Bisnis apartemen merupakan salah satu di bidang jasa, dimana kepuasan
penghuni ditentukan oleh hal-hal yang tidak mudah dihitung. Oleh karena itu
perusahaan harus bertindak pro aktif dengan menciptakan suatu cara dalam
menciptakan keunggulan bersaing yang dapat menjadi faktor kunci dari
keberhasilan. Dengan kata lain produk yang dihasilkan harus memiliki nilai
tambah dibandingkan dengan produk pesaingnya.

Namun untuk memuwujudkan kepuasan penguni apartemen tidaklah
mudah, melainkan diperlukan beberapa upaya perbaikan dan penyempurnaan.
Terdapat strategi yang cukup efektif untuk membangun kepuasan penguni
apartemen yaitu menganalisis penghuni apartemen yang tidak puas, merancang
sistem penanganan keluhan yang efektif, dan syarat-syarat jaminan (garansi) yang
baik. Pemilihan yang dilakukan oleh penghuni tentunya didasari keinginan akan
pencapaian kepuasan. Tempat tinggal yang mampu memenuhi harapan tentunya
akan mudah mencapai kepuasan penghuni.

Terdapat fakta banyak penghuni apartemen Bassura City mengeluhkan
tentang suatu bentuk akses pelayanan untuk berkomunikasi dengan petugas
customer service di bawah karena sistem telepon yang tidak bersifat online atau
bersistem yang mengharuskan missed call dan tidak selalu mendapat
feedback.Jadi mau tak mau penghuni harus turun langsung ke bawah untuk
berkomunikasi dengan Customer Service.Penghuni merasa kesulitan ketika
membutuhkan informasi mengenai acara rutin yang di selenggarakan apartemen ,
informasi kepastian mengenai pengiriman pemesanan barang online sudah tiba
atau belum , ingin menghubungi jika di unit ada gangguan gangguan, serta
informasi lainnya.

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “PELAYANAN CUSTOMER SERVICE DAN
KEPUASAN PENGHUNI APARTEMEN BASSURA CITY CIPINANG
JAKARTA TIMUR”.

1.2 Rumusan Masalah Pokok
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka didapat rumusan
masalah yaitu:
Bagaimana Pelayanan Customer Service Dan Kepuasan Penghuni
Apartemen Bassura City Di Cipinang Jakarta Timur?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan diadakannya penelitian ini yaitu :
Mengetahui Bagaimana Pelayanan Customer Service Dan Kepuasan
Penghuni Apartemen Bassura City Di Cipinang Jakarta Timur.

1.4 Kegunaan Penelitian
Adapun penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan yaitu:
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Secara teoretis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah
wawasan dalam pengembangan kepuasan penghuni apartemen.

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan memberikan sumbangan
pemikiran, serta masukan-masukan kepada perusahaan dan
masyarakat berkaitan pembangunan apartemen.

1.5  Sistematika Penulisan
Gambaran yang utuh mengenai penulisan skripsi ini dibagi menjadi 6 bab,
dengan rincian sebagai berikut:

1.

BAB | - Pendahuluan, memuat latar belakang, rumusan masalah,
tujuan dan manfaat penelitian ;

BAB Il - Tinjauan Pustaka, memuat landasan teori yang relevan, hasil-
hasil penelitian lain, dan hipotesis (jika diperlukan);

BAB Il - Metode, memuat rencana penelitian, obyek penelitian,
tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel, definisi operasional
variabel, teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data;

BAB IV - Hasil, memaparkan hasil penelitian dalam bentuk tulisan,
tabel, atau gambar;

BAB V - Pembahasan, memuat penjelasan/penafsiran hasil penelitian
(jangan mengulang hasil), analisis data, serta perbandingan dengan
hasil penelitian terdahulu baik yang pro maupun yang kontra;

BAB VI — Penutup, memuat kesimpulan dan saran.





