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ABSTRAK

Pemerintah Kabupaten Agam memiliki sebuah rumah susun khusus untuk Aparatur Sipil Negara (ASN).
Namun, kualitas bangunan, prasarana, sarana, dan utilitas umum (PSU), serta kondisi fisik rumah susun
seringkali menjadi masalah. Tingkat kepuasan penghuni dapat menunjukkan kualitas pengelolaan rumah susun,
terutama terkait sarana, prasarana, dan pengelolaannya. Penelitian ini bertujuan mencari tahu faktor-faktor yang
kurang memuaskan penghuni terkait PSU dan pengelolaan rumah susun. Metode yang digunakan adalah
observasi langsung kondisi PSU dan menyebar kuesioner kepada 57 penghuni. Data dianalisis menggunakan
metode Importance Performance Analysis (IPA), yang membandingkan tingkat kepentingan dan kepuasan dalam
empat kuadran. Hasil analisis menunjukkan bahwa ada 12 faktor yang dinilai belum memuaskan oleh penghuni.
Faktor-faktor tersebut meliputi air bersih, tempat sampah, parkir, pembuangan air limbah, penerangan listrik,
internet/wi-fi, sistem proteksi kebakaran, pemeliharaan bangunan, kedisiplinan pengelola, kecukupan SDM
pengelola, pelayanan penanganan keluhan, dan ketersediaan tata cara pengaduan. Untuk meningkatkan kinerja,
disarankan untuk mengoptimalkan PSU, melakukan pemeliharaan, memperbaiki manajemen pengelolaan, dan
menyediakan anggaran yang memadai.

Kata Kunci: Importance-performance Analysis, Kepuasan Penghuni, Pengelola, Prasarana Sarana dan Utilitas
Umum (PSU), Rusunawa

ABSTRACT

The Agam Regency Government owns a special apartment building for Civil Servants (ASN). However, the
quality of the building, infrastructure, facilities, and public utilities (PSU), as well as the physical condition of the
apartment building, are often problematic. Tenant satisfaction levels can indicate the quality of apartment
management, especially concerning its facilities, infrastructure, and overall management. This research aims to
identify the factors that dissatisfy tenants regarding the PSU and management of the apartment building. The
methods used include direct observation of the PSU conditions and distributing questionnaires to 57 tenants. Data
was analyzed using the Importance Performance Analysis (IPA) method, which compares the level of importance
and satisfaction within four quadrants. The analysis results indicate that 12 factors were considered unsatisfactory
by tenants. These factors include clean water, waste disposal areas, parking facilities, wastewater disposal
utilities, electrical lighting, internet/Wi-Fi access, fire protection systems, building maintenance, manager
discipline, sufficiency of managerial human resources, complaint handling services, and the availability of
complaint procedures. To improve performance, it is recommended to optimize the unsatisfactory PSU, conduct
regular maintenance, improve management, and provide adequate budget allocation.

Keywords: Infrastructure Facilities and Public Utilities (PSU), Importance-performance Analysis, Low-cost
Rental Apartments, Manager, Occupant Satisfaction
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PENDAHULUAN

Menurut Undang-Undang Nomor 4
Tahun 1992, rumah didefinisikan sebagai
bangunan yang berfungsi sebagai tempat
tinggal atau hunian serta sarana pembinaan
keluarga. Berdasarkan pengertian ini, rumah
merupakan kebutuhan penting bagi setiap
keluarga. Kebutuhan akan tempat tinggal
terus meningkat seiring dengan
pertumbuhan populasi (Noviyanti dkk.,
2022).

Permasalahan terbesar yang terjadi di
negara berkembang termasuk juga Indonesia
merupakan permasalahan kawasan
perumahan. Salah satu cara untuk memenuhi
kebutuhan perumahan adalah dengan
membangun perumahan multi keluarga,
terutama di daerah yang pembangunannya
baru saja dimulai (Sujono, 2024).

Perumahan dan permukiman yang
berkualitas dapat meningkatkan mutu
sumber daya manusia, kualitas hidup, serta
kesejahteraan =~ masyarakat. =~ Mengingat
pesatnya  pertumbuhan  penduduk  di
perkotaan yang memicu meningkatnya
kebutuhan akan tempat tinggal, pembelian
rumah susun menjadi salah satu solusi
alternatif yang efektif (Mawardi dkk., 2020).

Diamanatkan dalam Surat Edaran
Kementerian  Perumahan  Kementerian
Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat
Nomor 12 Tahun 2022, pembangunan
rumah susun bertujuan untuk mengurangi
luasan, meningkatkan pemanfaatan ruang
dan tanah, dan mencegah pertumbuhan dan
perkembangan perumahan kumuh dan
permukiman kumuh. Untuk mewujudkan
rumah susun yang laik fungsi dan layak huni
dalam lingkungan yang sehat, aman,
harmonis, dan berkelanjutan, Kementerian
Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat
melalui Direktorat Jenderal Perumahan
meluncurkan program bantuan
pembangunan rumah susun.

Rusunawa, akronim dari "rumah susun
sederhana sewa", adalah gedung bertingkat

Analisis Kuadran Rusunawa (Fashalli/hal. 75-86)

yang didirikan dan disewakan oleh
pemerintah di kawasan permukiman dan

digunakan  sebagai  tempat  tinggal.
Rusunawa adalah unit hunian yang
ditinggali dengan  terpisah, dan
kepemilikannya bersifat sewa (Wibowo

dan Azizah, 2024).

Berdasarkan kelompok penerimanya,
rumah susun sederhana yang dibangun oleh
pemerintah dibagi menjadi dua kategori,
yaitu Rumah Susun Sederhana Milik
(Rusunami) dan Rumah Susun Sederhana
Sewa (Rusunawa). Pembangunan Rusunawa
menjadi  salah satu upaya strategis
pemerintah dalam menanggapi
permasalahan permukiman kumuh,
keterbatasan ~ lahan, serta  tingginya
kebutuhan  hunian  bagi  masyarakat
berpenghasilan rendah. Hal ini menegaskan
komitmen pemerintah dalam memenuhi
kebutuhan dasar masyarakat, khususnya
penyediaan tempat tinggal yang layak dan
terjangkau. Komitmen tersebut semakin
ditekankan pada era otonomi daerah, di
mana pemerintah provinsi serta
kabupaten/kota diharapkan berperan lebih
aktif dan memiliki peran strategis dalam
penyelenggaraan pelayanan publik. Selain
itu, baik pemerintah maupun lembaga non-
profit juga berkontribusi dalam mengatasi
keterbatasan hunian bagi masyarakat
berpenghasilan rendah melalui perencanaan
dan  pengembangan berbagai skema
pembiayaan perumahan yang sesuai dengan
kemampuan mereka (Darsono dkk., 2022).

Pembangunan rumah susun memiliki
konsep dasar dengan tujuan untuk mengatasi
masalah penurunan kualitas lingkungan dan
keterbatasan lahan di kota. Meskipun
demikian, banyak rusunawa yang telah
dihuni tidak dikelola dengan baik sehingga
kondisi rusunawa menjadi kumuh dan tidak
terawat, yang bertentangan dengan tujuan
awal mereka didirikan. Untuk menjaga
keberlangsungan rusunawa dan memenuhi
kebutuhan perumahan dan permukiman
yang sehat dan nyaman, pengelolaan
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rusunawa yang efektif sangat penting
(Purwaningdyah dkk., 2018).

Pentingnya sebuah hunian tidak hanya
terletak pada ketersediaannya, melainkan
juga pada kualitas pengelolaan pemerintah
yang harus memperhatikan kebutuhan,
persyaratan, dan kenyamanan penghuninya.
Aspek ini mencakup kualitas bangunan,
sarana, prasarana, serta fasilitas umum yang
mendukung aktivitas sehari-hari.Selain itu,
pemeliharaan, perawatan, pengelolaan, dan
administrasi yang baik sangat esensial guna
memastikan ~ bangunan  dan  fasilitas
berfungsi optimal. Seluruh faktor ini secara
signifikan memengaruhi tingkat
kesejahteraan, kenyamanan, dan kepuasan
penghuni di rumah susun (Sukmana dkk.,
2024).

Kualitas  penyelenggaraan =~ Rumah
Susun Sederhana Sewa (Rusunawa) dapat
diukur melalui tingkat kepuasan para
penghuninya terhadap berbagai atribut yang
melekat pada rusunawa, seperti kualitas
bangunan, kelengkapan sarana  dan
prasarana, serta manajemen pengelolaan.
Terdapat keterkaitan antara kepuasan
penghuni dengan terpenuhinya atribut-
atribut tersebut. Penghuni yang menempati
rusunawa dengan kondisi bangunan yang
baik, fasilitas yang memadai, serta adanya
komunikasi yang efektif antara penghuni
dan pengelola, cenderung memiliki tingkat
kepuasan  yang  tinggi.  Sebaliknya,
ketidakpuasan penghuni biasanya muncul
akibat tidak terpenuhinya satu atau beberapa
atribut penting tersebut (Budiman, 2021).

Sangat sering, evaluasi layanan yang
hanya berfokus pada aspek teknis atau
kondisi fisik tidak dapat menggambarkan
secara menyeluruh bagaimana penghuni
menjalani kehidupan sehari-hari.  Untuk
mengetahui secara lebih akurat bagaimana
penghuni  melihat  kualitas  layanan,
digunakan pendekatan konseptual. Standar
dan kualitas layanan yang diterima oleh
penghuni dikenal sebagai kualitas dan
tingkat layanan. Ini mencakup elemen fisik

seperti kualitas bangunan, elemen sosial
seperti interaksi antar penghuni, dan elemen
administratif ~yang  berkaitan  dengan
manajemen rumah susun (Faturrahman dkk.,
2025).

Kepuasan penghuni merujuk pada
respons mereka terhadap ketidaksesuaian
antara kondisi aktual hunian dengan tingkat
kepentingan atau harapan yang dimiliki
sebelum menempatinya. Apabila tempat
tinggal mampu membuat penghuninya
merasa nyaman dan betah, maka kepuasan
akan muncul. Meskipun kepuasan tinggal di
rumah susun tidak dapat diukur secara
statistik, perasaan puas umumnya timbul
dari  pengalaman  langsung  terkait
kekurangan atau kesempurnaan layanan
yang diberikan. Keluhan penghuni sering
kali menjadi indikator adanya masalah
dalam hunian tersebut. Ketika kualitas
tempat tinggal sejalan dengan kebutuhan dan
harapan  penghuni, hal ini  dapat
meningkatkan kepuasan dan pada gilirannya
meningkatkan  kualitas hidup mereka
(Arinda, 2021).

Kemampuan layanan rumah susun sewa
dalam  memenuhi  kebutuhan  para
penghuninya berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan mereka. Dengan kata lain, tingkat
kepuasan penghuni Rusunawa—sebagai
salah satu upaya pemerintah dalam
menangani permasalahan perumahan dan
permukiman di Indonesia—dapat dijadikan
indikator untuk menilai sejauh mana
efektivitas penyelenggaraan rusun tersebut.
Tingkat kepuasan tinggal dapat dinilai
secara langsung melalui pertanyaan atau
pernyataan mengenai sejauh mana harapan
penghuni terhadap kondisi hunian serta
bagaimana kondisi yang mereka rasakan
secara nyata. Penghuni akan merasa puas
apabila  pengalaman mereka dalam
memperoleh dan menggunakan layanan
hunian sejalan dengan ekspektasi terhadap
kualitas tempat tinggal. Oleh sebab itu,
harapan penghuni mengenai kondisi hunian
yang ideal dapat dibandingkan dengan
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kondisi aktual yang mereka alami (Hartono
dkk., 2024).

Dengan permasalahan tersebut,
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
tingkat kepuasan penghuni serta
mengidentifikasi atribut-atribut  prioritas
yang memerlukan peningkatan kualitas pada
Prasarana, Sarana, dan Utilitas Umum
(PSU), serta aspek pelayanan dan
pengelolaan Rumah Susun Sederhana Sewa
(Rusunawa) ASN Pemerintah Daerah
Kabupaten Agam.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
deskriptif kuantitatif melalui metode survei
dan analisis data. Studi literatur dilakukan
untuk mengidentifikasi berbagai atribut
yang memengaruhi tingkat kepuasan
penghuni terhadap kualitas pelayanan di
Rusunawa. Selanjutnya, dilakukan
pengukuran tingkat kepuasan penghuni
untuk memperoleh gambaran kondisi aktual
kualitas layanan berdasarkan persepsi
mereka. Hasil analisis tersebut menjadi

dasar dalam penyusunan rekomendasi
kebijakan  dan  strategi  pengelolaan
Rusunawa yang lebih efektif dan

berkelanjutan.

Tujuan dari analisis ini adalah untuk
mengetahui  seberapa puas  penghuni
Rusunawa dengan layanan yang mereka
terima selama tinggal di sana. Tujuan lain

Analisis Kuadran Rusunawa (Fashalli/hal. 75-86)

dari analisis ini adalah untuk mengetahui
sejauh mana kebutuhan dan harapan
penghuni terpenuhi dan seberapa puas
mereka dengan layanan yang mereka terima
(Putra dkk., 2023).

Data  primer diperoleh  melalui
penyebaran kuesioner kepada penghuni
Rusunawa sebagai responden penelitian.
Kuesioner tersebut memuat 35 atribut
pertanyaan yang digunakan untuk menilai
tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan
penghuni terhadap aspek Prasarana, Sarana,
dan Utilitas Umum (PSU), serta pelayanan

dan pengelolaan Rusunawa. Populasi
penelitian mencakup seluruh penghuni
Rusunawa, dengan jumlah responden

sebanyak 57 orang.

Penelitian ini menggunakan variabel
Prasarana, Sarana, dan Utilitas Umum
(PSU), pelayanan, serta pengelolaan
Rusunawa sebagai dasar pengukuran tingkat
kepuasan penghuni. Berdasarkan tujuan
penelitian dan metode analisis yang
diterapkan, dirumuskan sejumlah faktor
yang memengaruhi kepuasan penghuni.
Kinerja pengelola Rusunawa menjadi salah
satu determinan utama dalam membentuk

tingkat kepuasan tersebut. Penentuan
atribut-atribut penelitian dilakukan
berdasarkan hasil kajian literatur dan
merujuk  pada  ketentuan  peraturan

perundang-undangan yang relevan. Atribut
tersebut tersaji pada Tabel 1.

Tabel 1. Atribut Penelitian

No. Uraian Atribut

PRASARANA, SARANA DAN UTILITAS (PSU)

A. Ruang Hunian Rumah Susun

Kamar mandi

Penghawaan hunian

Pencahayaan hunian (lubang cahaya)

Eal et g e

Komponen listrik

B. Prasarana

Jalan lingkungan rumah susun

Saluran pembuangan air hujan

Prasarana sanitasi

X

Prasarana air bersih
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No. Uraian Atribut
9. | Tempat pewadahan sampah
10. | Tempat pembuangan sampah sementara
11. | Prasarana dapur umum
C. Sarana

12. ‘ Sarana parkir

D. Utilitas Umum

13. | Ketersediaan air bersih

14. | Kualitas air bersih

15. | Utilitas pembuangan air limbah/kotor

16. | Instalansi jaringan listrik

17. | Penerangan listrik (lampu penerangan selasar)

18. | Fasilitas internet / wi-fi

19. | Sistem proteksi kebakaran (hydrant, sirine kebakaran, sprinkle, APAR)

PELAYANAN DAN PENGELOLAAN

E. Operasionalisasi Dan Pengelolaan Bangunan Gedung

20.

Perbaikan fasilitas, sarana, prasarana dan utilitas rusunawa

21. | Pemeliharaan dan pemeriksaan berkala pada komponen arsitektur, struktur, mekanikal
dan elektrikal bangunan
22. | Perawatan lingkungan sekitar bangunan rusun (jalan lingkungan, taman, penerangan)

F. Kepenghunian

23.

Kesesuian tarif sewa hunian

24.

Ketersediaan produk pengaturan kepenghunian berupa tata tertib penghuni, tata cara
pengawasan dan pengendalian, termasuk sanksi atas pelanggaran

25. | Pelaksanaan tata tertib hunian dengan baik dan adil

26. | Sosialisasi, pemasaran dan tata cara penghunian unit hunian sewa

27. | Sosialisasi hak, kewajiban, larangan, dan sanksi penghuni

28. | Sosialisasi tata cara pencegahan dan penanggulangan bahaya bencana dan kebakaran

G. Kelembagaan

29. | Jam kerja layanan dan kedisiplinan pengelola
30. | Kedispinan pengelola
31. | Kecukupan jumlah SDM pengelola
32. | Kompetensi SDM pengelola
33. | Kemampuan manajemen konflik
34. | Pelayanan pengelola terhadap keluhan penghuni
35. | Ketersediaan tata cara pengaduan pengaduan penghuni
Untuk mengukur kepuasan penghuni Uji  reliabilitas  bergantung pada

rusunawa, atribut penelitian diukur dengan
skala Likert. Lalu dilanjutkan dengan uji
validitas dan uji reliabilitas. Uji Validitas
dilakukan untuk mengetahui seberapa
cermat suatu alat ukur melakukan fungsi
ukurnya. Instrumen penelitian yaitu atribut
rusunawa yang akan dinilai penghuni,
dikatakan valid apabila angka korelasi hasil
perhitungan lebih besar dari angka kritis
pada tabel (o = 1% atau 5%)

seberapa tepat alat ukur. Jika alat ukur tetap
konsisten dari waktu ke waktu, itu sangat
reliabel. Metode Cronbach Alpha
digunakan untuk mengukur reliabilitas
penelitian. Jika nilai Cronbach Alpha lebih
besar dari 0,60, maka penelitian tersebut
dianggap reliabel.

Analisis tingkat kepuasan penghuni
terhadap kualitas pelayanan dan
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pengelolaan Rusunawa dilakukan dengan
menggunakan metode Importance
Performance Analysis (IPA) atau analisis
kuadran, yang bertujuan untuk memetakan
tingkat kepentingan dan kinerja setiap
atribut pelayanan. Metode Importance
Performance Analysis (IPA) digunakan
untuk memetakan hubungan antara tingkat
kepentingan dan persepsi  penghuni
terhadap kualitas layanan yang diberikan di
Rusunawa. Nilai persepsi (Xi) dan nilai
harapan (Y1) pada setiap variabel kemudian
diproyeksikan ke dalam diagram kartesius
untuk menentukan posisi masing-masing
variabel pada kuadran yang relevan,
sehingga dapat diidentifikasi atribut-atribut
yang menjadi prioritas perbaikan maupun
yang perlu dipertahankan. Proses analisis
ini dilakukan dengan bantuan perangkat
lunak SPSS Statistics 20 for Windows.

Untuk melakukan analisis IPA, empat
kuadran diplot dengan ukuran pemusatan
Tingkat  Kepentingan dan  Tingkat
Kepuasan, yang mungkin rata-rata atau
median. Garis yang membedakan Tingkat
Kepentingan dan Tingkat Kepuasan rata-
rata diletakkan di antara mereka. Sumbu
horizontal menunjukkan tingkat kepuasan,
sedangkan sumbu vertikal menunjukkan
tingkat kepentingan (Fashalli, 2017).
Penjelasan kuadran dapat dilihat pada
Gambar 1.

Median Tingkat Kepuasan

Tinggi

Kuadran I Kuadran I

=
=

S: Prioritas Utama Pertahankan Prestast ;‘O
: (Kepentingan tinggi/kinerja rendah) (Kepentingan tinggi/kinerja tinggi) | &
Y

50 &Y
é >
g Rendah Tinggi | 3

) .
< Kuadran Il Kuadran IV =
= Prioritas Rendah o Beriebihan §
%b (Kepentingan rendahkinerja rendah) (Kepentingan rendalvKinerja tinggi) | <5
= =

Rendah

Tingkat Kepuasan (X)

Gambar 1. Matriks Importance-
Performance Analysis

Kuadran I merupakan item dengan
tingkat kepentingan tinggi namun memiliki
tingkat kepuasan rendah menunjukkan
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adanya kesenjangan kualitas pelayanan
yang perlu segera diatasi. Oleh karena itu,
pengelola Rusunawa diharapkan
memberikan perhatian lebih pada atribut-
atribut yang termasuk dalam kuadran ini
dan melakukan langkah perbaikan secara
prioritas guna meningkatkan kepuasan
penghuni.

Kuadran II merupakan item dengan
tingkat kepentingan  tinggi  menurut
penghuni, namun telah disertai dengan
tingkat kepuasan yang tinggi, menunjukkan
bahwa kinerja pelayanan pada aspek
tersebut sudah optimal. Oleh karena itu,
pengelola Rusunawa diharapkan dapat
mempertahankan kualitas pelayanan yang
telah baik serta melakukan perbaikan minor
bila diperlukan untuk lebih meningkatkan
kepuasan penghuni.

Kuadran III merupakan item dengan
tingkat kepentingan rendah dan tingkat
kepuasan rendah menunjukkan bahwa
atribut tersebut memiliki dampak minimal
terhadap tingkat kepuasan penghuni. Oleh
karena itu, item pada kuadran ini tidak
menjadi prioritas utama untuk dilakukan
perbaikan dalam pengelolaan layanan
Rusunawa.

Kuadran IV merupakan item dengan
tingkat  kepentingan rendah  namun
memiliki  tingkat  kepuasan  tinggi
menunjukkan adanya kemungkinan alokasi
sumber daya yang berlebih pada aspek
tersebut, meskipun kontribusinya terhadap
kepuasan penghuni tidak signifikan.
Kondisi ini mengindikasikan bahwa
pengelola perlu melakukan evaluasi
efisiensi penggunaan anggaran dan sumber
daya agar dapat dialokasikan secara lebih
optimal pada atribut yang memiliki prioritas
lebih tinggi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi faktor-faktor yang dinilai
belum memuaskan oleh penghuni terkait
PSU dan pengelolaan rusunawa. Dari 57
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responden, mayoritas berprofesi sebagai
PNS (37 orang), diikuti Pegawai Kontrak
(9), PPPK (7), dan THL (4). Semua atribut
kuesioner dinyatakan valid karena nilai r
hitung > r tabel (0,266) untuk tingkat
kepuasan dan kepentingan. Kuesioner juga
dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach's
Alpha > 0,60 untuk tingkat kepuasan
(0,963) dan kepentingan (0,964).

Berdasarkan hasil analisis data dengan
metoda IPA, didapatkan skor rata-rata
keseluruhan yaitu (X=3,27 untuk kepuasan,
Y=4,37 untuk kepentingan), Pada Tabel 2
berikut, dijelaskan hasil penilaian penghuni
terhadap 35 atribut yang dijadikan
parameter kualitas rusunawa.

Tabel 2. Skor Penilaian Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan Atribut Rusunawa

Kode Variabel Rata-rata Rata-l.'ata
Kepuasan | Kepentingan
A. Ruang Hunian Rusun
Al | Kamar mandi 3.61 4.25
A2 | Penghawaan hunian 3.75 4.19
A3 | Pencahayaan hunian (lubang cahaya) 3.84 4.35
A4 | Komponen listrik 3.96 4.53
B. Prasarana
B1 | Jalan lingkungan rumah susun 3.33 4.05
B2 | Saluran pembuangan air hujan 3.63 4.28
B3 | Prasarana sanitasi 3.75 4.40
B4 | Prasarana air bersih 3.07 4.60
B5 | Tempat pewadahan sampah 2.81 4.49
B6 | Tempat pembuangan sampah sementara 3.30 4.26
B7 | Prasarana dapur umum 2.58 3.47
C. Sarana
C1 | Sarana parkir 3.23 4.54
D. Utilitas Umum
D1 | Ketersediaan air bersih 3.32 4.68
D2 | Kualitas air bersih 3.39 4.68
D3 | Utilitas pembuangan air limbah / kotor 3.25 4.61
D4 | Instalansi jaringan listrik 4.07 4.67
D5 Penerangan listrik (lampu penerangan koridor / 249 465
selasar)
D6 | Fasilitas internet / wi-fi 2.00 4.63
Sistem proteksi kebakaran (hydrant, sirine
b7 kebakaranr,) sprinkle, APAR) W 3.02 4.60
E. Operasionalisasi dan Pengelolaan Bangunan Gedung
E1 Perbaikan fasilitas, sarana, prasarana dan utilitas 337 447
rusunawa
Pemeliharaan dan pemeriksaan berkala pada
E2 | komponen arsitektur, struktur, mekanikal dan 3.04 4.46
elektrikal bangunan
E3 Perawatan lingkungan sekitar bangunan rusun (jalan 330 439
lingkungan, taman, penerangan)
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Kode Variabel Rata-rata Rata-l.'ata
Kepuasan | Kepentingan
F. Kepenghunian
F1 | Kesesuian tarif sewa hunian 3.26 3.91
Ketersediaan produk pengaturan kepenghunian
F2 | berupa tata tertib penghuni, tata cara pengawasan 3.16 4.32
dan pengendalian, termasuk sanksi atas pelanggaran
F3 | Pelaksanaan tata tertib hunian dengan baik dan adil 3.35 4.21
F4 So.sialisa}si, pemasaran dan tata cara penghunian 333 495
unit hunian sewa
F5 Sosialisagi hak, keharusan, larangan, dan sanksi 333 401
penghuni
Sosialisasi tata cara pencegahan dan
F6 penanggulangan bahI;ya bfncana dan kebakaran 291 4.30
G. Kelembagaan
G1 | Jam kerja layanan pengelola 3.47 4.30
G2 | Kedisipilanan pengelola 3.23 4.46
G3 Kecukupan jumlah Sumber Daya Manusia (SDM) 395 437
pengelola
G4 Kompetensi Sumber Daya Manusia (SDM) 398 433
pengelola
G5 | Kemampuan manajemen konflik 3.37 4.25
G6 | Pelayanan pengelola terhadap keluhan penghuni 3.19 4.39
G7 Ketersediaan ta"[a cara pengaduan penghuni apabila 311 440
ada keluhan (misal: kerusakan, dll) ) )
Rata-rata 3.27 4.37

Diagram kartesius yang membagi
atribut rusunawa ke dalam empat kuadran
dapat dilhat pada Gambar 2.

Kuadran I
o
os oS -«
o o
=t o™
o
-
o 2 Qt\}
= - o
= S a2
& o
=
£ -
z o
o
& -
> g
e
Kuadran Il Kuadran IV
= don e oo e

AAAAAAAA

Gambar 2. Diagram IPA Atribut Rusunawa

Berdasarkan hasil dari ploting penilaian
tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan
atribut rusunawa yang dinilai oleh
penghuni, terdapat 12 atribut yang masuk
Kuadran 1 (Prioritas Utama) yang
dijelaskan pada Tabel 3, sebagai berikut.

Tabel 3. Atribut Pada Kuadran I (Prioritas Utama)

No. Atribut Sk?r Sk?r Masalah Solusi
Xi Yi
Prasarana air bersih Pelampung  tangki | Perbaikan
1. 3,07 4,60 .
(B4) penampung air rusak, | pelampung,
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Skor

Skor

No. Atribut Masalah Solusi
Xi Yi
hanya ada 1 mesin | perawatan reservoir,
pompa tanpa | dan penyediaan
cadangan, risiko | mesin pompa
mesin pompa rusak | cadangan
yang menyebabkan
distribusi air
terhambat dan
menyebabkan
penghuni  kesulitan
air
Banyak unit hunian Penyediaan — tempat
..., . | pewadahan sampah
Tempat pewadahan belum memiliki .
2. 2,81 4,49 yang memadai dan
sampah (B5) tempat pewadahan beruk d
sampah pribadi eruxuran - sedang
untuk setiap unit
Tidak ada tempat
Eeellrllfilzraan rodaurcliﬁl;( Penyediaan tempat
3. | Sarana parkir (C1) 3,23 4,54 .. | parkir roda dua yang
menyebabkan parkir .
. representatif
di lorong gedung
Terdapat pipa
pembuangan bocor | Pemeriksaan  rutin,
Utilitas pembuangan dan rembesan dari | penyedian anggaran
4. | air limbah / kotor| 3,25 4,61 | pelat lantai kamar | perbaikan, dan
(D3) mandi akibat | pengawasan  ketat
pengerjaan yang | kualitas perbaikan
tidak sesuai standar
Banyak titik lampu o
. . | Perawatan jaringan
tidak berfungsi, | . . .
o instalasi, penyediaan
Penerangan  listrik menyebabkan selasar
. . | anggaran untuk bola
5. | (lampu penerangan | 2,49 4,65 | gelap di malam hari, lamou  dan  alat
selasar/koridor) (D5) dan  tidak  ada p
penerangan
anggaran
) tambahan
pemeliharaan
Kapasitas  internet .
(60 Mbps) rendah llzemngkatan .
. . apasitas internet
e . dan tidak optimal . .
Fasilitas Internet/Wi- o sesuai standar jumlah
6. 2,00 4,63 | karena dibagi untuk .
fi (D6) .. | penghuni dan
semua penghuni;
3 . penambahan access
access point tidak .
. point
mencukupi
Hanya tersedia | Perencanaan dan
Sistem roteksi APAR, tidak ada | pengadaan  sistem
7. P 3,02 4,60 | hydrant gedung, | proteksi  kebakaran
kebakaran (D7)
hydrant ~ halaman, | yang lengkap.
atau sprinkler
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No. Atribut Skor | Skor Masalah Solusi
Xi Yi
Pemeliharaan & . Perencanaan dan
. Tidak ada anggaran .
pemeriksaan berkala . penyediaan anggaran
pemeliharaan, .
8. | pada komponen | 3,02 4,60 untuk biaya
. berdampak pada .
arsitektur,  struktur, kerusakan fasilitas pemeliharaan  dan
dan MEP (E2) ) perawatan rutin
Petugas kebersihan
C kurang disiplin Coe
9. K;dlzllg lllarzglz) 3,23 4,46 | karena jarak rumah Ezﬂgﬁéaﬁnga a(lan
peng yang  jauh  dari p petug
rusunawa
Kecukupan  jumlah Jumlah  pengelola
10 Sumber Daya 395 437 terbatas, perlu | Penambahan petugas
" | Manusia  pengelola ’ ’ penambahan petugas | teknisi bangunan
(G3) teknisi
Pelayanan pengelola Respon  pengelola Pengelola harus lebih
lambat terhadap .
11. | terhadap keluhan | 3,19 4,39 . cepat  menanggapi
enghuni (G6) keluhan —di- grup |y 4 pon
peng WhatsApp
Membuat SOP
Ketersediaan tata p engaduan yang
cara pengaduan Kurangnya kejelasan jelas,
12. . 5 3,11 4,40 mensosialisasikan
penghuni apabila ada tata cara pengaduan .
struktur ~ organisasi
keluhan (G7)
dan contact person
pengelola
SIMPULAN terhadap keluhan, dan ketersediaan prosedur

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penghuni Rusunawa ASN Pemerintah
Daerah Kabupaten Agam masih merasakan
kualitas  pelayanan dan  pengelolaan
Prasarana, Sarana, dan Utilitas Umum (PSU)
yang belum optimal. Berdasarkan persepsi
penghuni, terdapat dua belas atribut pada
aspek PSU dan pelayanan/pengelolaan yang
memerlukan peningkatan kualitas dengan
prioritas utama (Kuadran I), yaitu: prasarana
air bersih, tempat pewadahan sampah,
sarana parkir, utilitas pembuangan air
limbah/kotor, penerangan listrik selasar,
fasilitas internet/wi-fi, sistem perlindungan
kebakaran, pemeliharaan berkala bangunan,
kedisiplinan pengelola, kecukupan tenaga
kerja pengelola, pelayanan pengelola

pengaduan.

Untuk meningkatkan kinerja PSU dan
pelayanan yang kurang memuaskan,
pengelola perlu mempertimbangkan
beberapa aspek.

Pertama, aspek PSU. Rekomendasi
perbaikan meliputi pengalokasian anggaran
untuk  melakukan  perbaikan  serta
meningkatkan  kuantitas dan  kualitas
Prasarana, Sarana, dan Utilitas Umum (PSU)
yang mengalami kerusakan, seperti fasilitas
air bersih, tempat penampungan sampah,
area parkir, sistem pembuangan limbah, dan
penerangan lampu selasar. Selain itu,
diperlukan pemberdayaan swadaya
penghuni dalam pemeliharaan PSU berskala
kecil, peningkatan kapasitas dan kualitas
jaringan internet, serta penyediaan anggaran
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khusus untuk pengadaan peralatan dan
sistem pencegahan kebakaran.

Kedua, aspek operasionalisasi,
pelayanan, dan pengelolaan. Rekomendasi
lainnya mencakup penyediaan anggaran
khusus untuk kegiatan pemeliharaan dan
perawatan gedung, pelaksanaan evaluasi
rutin terhadap kinerja pengelola,
penambahan jumlah teknisi bangunan guna
meningkatkan efektivitas layanan, serta
penyusunan dan  sosialisasi  Standar
Operasional Prosedur (SOP) pengaduan
yang jelas, dilengkapi dengan struktur
organisasi dan pembagian tugas pokok serta
fungsi pengelola.

Diperlukan upaya konkret oleh pengelola
untuk mengatasi PSU yang tidak optimal,
antara lain: perencanaan dan penganggaran
yang tepat, mendorong swakelola secara
gotong royong untuk pemeliharaan kecil,
serta melengkapi kebutuhan dasar seperti
wadah sampah dan bola lampu selasar secara
mandiri. Atribut manajemen pengelolaan
yang perlu prioritas utama adalah
pemeliharaan ~ bangunan,  kedisiplinan
pengelola, kecukupan SDM, pelayanan
keluhan yang lambat, dan tata cara
pengaduan. Pengelola harus melakukan
upaya perbaikan seperti pemeliharaan rutin,
evaluasi kinerja, peningkatan kapasitas, dan
perbaikan manajemen respon keluhan.
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