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ABSTRAK

Pengukuran prestasi pemaju perumahan adalah sangat penting baik kepada pemaju
perumahan mahupun kepada pembeli rumah. Selain daripada dapat menjana
keuntungan kepada pemaju perumahan, maklumat pengukuran prestasi pemaju
perumahan juga boleh dijadikan sebagai asas untuk menyediakan perkhidmatan
terbaik kepada pembeli rumah. Di Malaysia, terdapat banyak aduan yang diterima
daripada pembeli rumah berhubung kualiti produk perumahan dan perkhidmatan
yang disampaikan oleh pemaju perumahan. Walau bagaimanapun, penyelidikan
mengenai pengukuran prestasi pemaju perumahan dalam konteks kepuasan pembeli
rumah belum pernah dilaksanakan. Oleh itu, penyelidikan untuk membangunkan
Model Pengukuran Prestasi Pemaju Perumahan berdasarkan kepuasan pembeli
rumah adalah amat penting untuk dilaksanakan. Dalam penyelidikan ini, Sistem Star
Rating telah digunakan untuk membangunkan Model Pengukuran Prestasi Pemaju
Perumahan berdasarkan kepuasan pembeli rumah daripada aspek rekabentuk rumah,
pelengkapan rumah dan perkhidmatan. Borang kaji selidik telah diedarkan kepada
400 pembeli rumah di Johor Bahru bagi tujuan mengenal pasti tahap kepuasan
mereka terhadap pemaju perumahan. Kajian ini mendedahkan bahawa tahap
kepuasan pembeli rumah terhadap pemaju perumahan di Johor Bahru adalah pada
tahap sederhana. Selain itu, kajian ini juga menunjukkan bahawa pemaju perumahan
dapat menggunakan model ini sebagai panduan untuk meningkatkan produk dan
perkhidmatan mereka. Sebagai kesimpulan, Model Pengukuran Prestasi Pemaju
Perumahan berdasarkan Sistem Star Rating adalah amat signifikan kerana ia
berupaya memberi panduan kepada pihak-pihak yang tertentu. Pertama, pembeli
rumah dapat menggunakannya untuk memilih pemaju yang tepat. Kedua, pemaju
perumahan dapat menggunakannya sebagai panduan untuk meningkatkan produk
dan perkhidmatan. Manakala, yang terakhir, pemegang kepentingan seperti institusi
kewangan dapat menggunakannya sebagai panduan dalam membuat keputusan

penyediaan dana bagi menyokong projek perumahan.



vi

ABSTRACT

Performance measurement of housing developers is very important both for housing
developers and house buyers. Aside from the ability to enhance profits for housing
developers, information based on housing developers’ performance measurement
would also contribute in improving service provision for house buyers. In Malaysia,
there were many complaints received from house buyers with regard to quality of
housing products and services provided by housing developers. However, studies on
the performance measurement of housing developers in the context of house buyers’
satisfaction, is still under research. Hence, the study to develop a Performance
Measurement Model of housing developers based on house buyers’ satisfaction is
important to be done. In this research, a Star Rating system was used to develop a
model to measure the housing developers’ performance based on the house buyers’
satisfaction from the aspect of house design, utilities and services. Accordingly,
questionnaires were distributed to 400 house buyers in Johor Bahru in order to
identify their level of satisfaction towards the housing developers. This research
revealed that the level of house buyers’ satisfaction in Johor Bahru is at fair level. It
also illustrated that, the housing developers would be able to use the model as a
guideline to improve their products and services. As a conclusion, the Performance
Measurement Model based on Star Rating System may significantly contribute by
providing guidelines to different parties. First, the house buyers are able to use it for
choosing the right housing developers. Second, the housing developers would be
able to use it as a guideline to improve their products and services. Finally, the
stakeholders such as financial institution would be able to use it as a guideline in

making decision to provide funding for housing projects.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Perumahan merupakan salah satu agenda utama setiap negara di dunia. Perumahan
juga merupakan keperluan asas setiap rakyat. Menurut Timbalan Perdana Menteri
Malaysia, Tan Sri Muhyiddin Yassin, Dasar Perumahan Negara memenuhi keperluan
asas rakyat, iaitu tempat tinggal yang selesa dan mampu dimiliki bagi
memperkasakan pilihan dan autonomi. Selaras dengan gagasan 1Malaysia, kerajaan
komited dan akan terus memberi keutamaan dalam penyediaan rumah yang
mencukupi, berkualiti dan mampu dimiliki atau disewa mengikut keperluan
golongan tertentu (Zainol Ariffin, 2011).

Di Malaysia, Kerajaan menginginkan setiap rakyatnya mampu memiliki
rumah sendiri. Ini dizahirkan dalam Rancangan Malaysia Ke-10 yang menyatakan
bahawa kerajaan ingin memastikan akses kepada perumahan yang berkualiti dan
mampu milik. Kerajaan berusaha untuk memenuhi keperluan penduduk yang
meningkat dengan memadankan penawaran dan permintaan rumah mampu milik dan
menggalakkan industri yang lebih cekap dan mapan (Unit Perancang Ekonomi,
2010).

Perumahan di Malaysia sangat dititikberatkan dalam agenda negara. Ini
dapat dilihat daripada keseriusan kerajaan terhadap sektor tersebut ketika
membentangkan bajet 2011. Dalam Bajet 2011, YAB Dato’ Sri Mohd. Najib Tun
Razak, ketika membentangkan Rang Undang-Undang Perbekalan (2011)
menyatakan bahawa kerajaan berusaha untuk meningkatkan pemilikan rumah di

Malaysia. Kerajaan sangat memahami keperluan setiap rakyat untuk memiliki rumah



yang selesa, terutama bagi golongan miskin dan berpendapatan rendah. Untuk itu,
sejumlah 568 juta ringgit disediakan bagi membina 300 unit kediaman di bawah
Projek Bantuan Perumahan Bandar, 79 ribu unit di bawah Program Perumahan
Rakyat dan 8 ribu unit di bawah Projek Bantuan Sewa Rumah (Bajet 2011).

Selain itu, bagi membantu golongan pekerja estet memiliki rumah, Kerajaan
menyediakan Skim Pembiayaan Perumahan Kos Rendah dengan peruntukan 50 Juta
ringgit yang dikendalikan oleh Bank Simpanan Nasional. Skim ini terbuka kepada
pekerja tetap estet, warganegara Malaysia, untuk mendapatkan pinjaman perumahan
maksimum sebanyak 60 ribu ringgit bagi membeli rumah kos rendah pada kadar
faedah maksimum 4 peratus dengan tempoh pinjaman sehingga 40 tahun,
menjangkau generasi kedua (Bajet 2011).

Keprihatinan kerajaan terhadap golongan muda yang baru bekerja dengan
pendapatan kurang daripada 3 ribu ringgit turut terzahir apabila kerajaan
memperkenalkan Skim Rumah Pertamaku melalui Cagamas, yang menawarkan
jaminan Kerajaan ke atas bayaran pendahuluan sebanyak 10 peratus bagi harga
rumah di bawah 220 ribu ringgit. Skim ini adalah untuk pembeli rumah pertama
yang berpendapatan isi rumah kurang daripada 3 ribu ringgit sebulan. Dalam kata
lain, pembeli rumah mendapat pinjaman 100 peratus tanpa perlu mengeluarkan 10 %
wang pendahuluan, seperti amalan lazim. Pada masa yang sama, pembeli rumah
pertama juga akan diberikan pengecualian duti setem sebanyak 50 peratus ke atas
surat cara pindah milik sebuah rumah yang berharga tidak melebihi 350 Juta ringgit.
Kerajaan juga mencadangkan pengecualian duti setem sebanyak 50 peratus diberi ke
atas surat cara penjanjian pinjaman bagi membiayai pembelian rumah pertama
tersebut (Bajet 2011).

Peruntukan dan skim perumahan yang diperkenalkan oleh kerajaan
menunjukkan bahawa kerajaan memandang serius terhadap sektor perumahan di
Malaysia dan berusaha untuk membantu golongan tertentu untuk memiliki rumah
sendiri. Namun begitu, bagi merealisasikan impian kerajaan untuk memastikan
setiap rakyat memiliki rumah sendiri, kerajaan memerlukan bantuan daripada para
pemaju perumahan bagi mencapai impian tersebut. Ini adalah kerana pemaju
perumahan merupakan pihak yang bertanggungjawab dalam menyediakan rumah
kepada masyarakat. Selain bertanggungjawab dalam menyediakan rumah, pemaju

perumahan juga bertanggungjawab menyediakan fasiliti seperti jalan, sistem saliran,



elektrik dan sebagainya bagi memastikan pembeli berasa selesa dan mendapat nilai
dan faedah atau kepuasan daripada nilai wang yang dibelanjakan.

Kepuasan pembeli terhadap pemaju perumahan adalah sangat penting dalam
menentukan sama ada pemaju perumahan tersebut adalah cemerlang atau sebaliknya.
Setiap projek perumahan yang dibangunkan adalah refleksi daripada prestasi pemaju
perumahan berkenaan. Adalah wajar bagi pembeli memilih pemaju perumahan yang
terbaik bagi memastikan rumah yang dibeli berkualiti dan memberi nilai terhadap
wang yang telah dibelanjakan. Pelaburan yang dilakukan untuk pembelian
perumahan merupakan suatu pelaburan yang besar dan pembeli tentunya

mengharapkan pelaburan yang dibuat adalah menguntungkan.

1.2 Latarbelakang Kajian

Walaupun kerajaan mengambil serius terhadap sektor perumahan dan menginginkan
setiap rakyat di negara ini memiliki rumah sendiri, namun terdapat halangan yang
menganggu kerajaan untuk merealisasikan matlamat tersebut. Halangan yang
dimaksudkan adalah pemaju perumahan yang bermasalah yang sering dipaparkan di
media massa. Pemaju perumahan yang bermasalah menyebabkan projek perumahan
yang dijalankan bermasalah dan ianya sering menjadi isu kerana situasi ini akan
membebankan pembeli yang bukan sahaja terpaksa menanggung beban kewangan
dengan pihak bank malah turut dibelenggu rasa kecewa kerana tidak dapat mendiami
rumah yang diimpikan. Menurut satu sumber daripada Berita Harian bertarikh 22
Mei 2009, Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan (KPKT) banyak
menerima aduan mengenai projek bermasalah khususnya perumahan terbengkalai
yang memberi kesan kepada pembeli daripada segi bebanan kewangan, termasuklah
pembayaran balik ansuran pinjaman perumahan dan juga pembayaran sewa yang
diduduki pembeli rumah. Di samping itu pembeli rumah berkemungkinan akan
disenarai hitam oleh pihak pembiaya, sekiranya gagal melunaskan tunggakan hutang
dan ini akan menyebabkan pembeli rumah berkaitan sukar mendapat kemudahan
pinjaman yang kedua (Abu Bakar, 2009).

Selain aduan mengenai projek perumahan terbengkalai, terdapat juga

rungutan mengenai pemaju perumahan sepertimana yang dilaporkan oleh Persatuan



Pembeli Rumah (2007). Rajah 1.1 menunjukkan statistik rungutan pembeli rumah

terhadap pemaju perumahan yang diperolehi daripada Persatuan Pembeli Rumah.

® Hakmilik Strata
B Penyerahan lambat

= Unit dibina tidak
mengikut spesifikasi

M Pengurusan &
Penyelenggaraan

B Mutu kerja

® Projek Terbengkalai

Rajahl1.1: Statistik Rungutan Pembeli Rumah (2007)
(Sumber: Persatuan Pembeli Rumah, 2007)

Rajah 1.1 menunjukkan statistik bahawa rungutan yang paling tinggi oleh
pembeli terhadap pemaju perumahan adalah mengenai hakmilik strata (26%). Ini
diikuti dengan penyerahan lambat (18%), unit dibina tidak mengikut spesifikasi
(13%), pengurusan dan penyelenggaraan (11%), mutu kerja (7%) dan projek
terbengkalai (6%). Berdasarkan statistik tersebut, ia menunjukkan bahawa masalah
mengenai mutu produk dan perkhidmatan perumahan adalah lebih kritikal
berbanding projek terbengkalai.

1.3  Penyataan Masalah

Di Malaysia kadar pertumbuhan pembandaran yang cepat sejak awal tahun 1970 an
telah menjadikan kadar pertumbuhan sektor perumahan merupakan faktor utama
dalam pertumbuhan kemakmuran ekonomi Malaysia. Pertumbuhan pembangunan
perumahan di Malaysia menjadi progresif dan cukup mengesankan walaupun
terdapat pelbagai rintangan dan kelemahan dalam pertumbuhan tersebut (Abu Jarad

et al., 2010). Dari segi kualiti perumahan yang merangkumi tiga aspek yang dikaji



iaitu rekabentuk rumah, perlengkapan perumahan dan perkhidmatan perumahan,
industri perumahan menunjukkan prestasi yang sangat baik dan aktif walaupun
masih mengalami pelbagai masalah. Sumbangan pembangunan perumahan terhadap
ekonomi nasional dapat dilihat melalui hasil pembinaan perumahan dan industri
perumahan telah memberikan sumbangan nyata terhadap ekonomi Malaysia.

Pertumbuhan perumahan aktif yang berlaku selama ini banyak disokong oleh
pemaju perumahan. Pemaju perumahan merupakan pihak yang bertanggungjawab
dalam menyediakan perumahan kepada masyarakat. Apabila pembangunan pesat
berlaku terdapat pemaju perumahan yang mengabaikan kualiti dan mengambil
mudah terhadap kualiti perumahan yang dihasilkan. Produk perumahan yang
dihasilkan oleh pemaju perumahan juga didapati banyak berlaku kecacatan (Salleh,
2011). Perkara ini telah menyumbang kepada isu persepsi serta penilaian yang
negatif oleh pembeli terhadap pemaju perumahan, dari segi produk dan perkhidmatan
yang disediakan oleh pemaju perumahan. Berikutan daripada masalah yang timbul
daripada pembangunan yang pesat terhadap perumahan, Abu Jarad et al., (2010)
menjalankan penyelidikan terhadap kecekapan pemaju perumahan dari segi aspek
kewangan.

Selain itu, dalam satu penyelidikan mengenai pengukuran prestasi sesebuah
organisasi, Kaplan & Norton (1992) menyatakan bahawa persepsi pengguna
menunjukkan kemampuan sesebuah organisasi untuk menyediakan produk dan
perkhidmatan secara bekualiti. Manakala, penyelidikan yang dijalankan oleh
Torbica & Stroh (2000) mendedahkan bahawa pentingnya untuk mengambil kira
kepuasan pembeli sebagai asas untuk menentukan kecekapan sesebuah organisasi
perumahan.

Di Malaysia, sehingga kini, penyelidikan yang berhubung prestasi pemaju
perumahan hanya dilihat daripada aspek fizikal atau perkara yang nyata sahaja,
namun kajian yang menumpukan kepada aspek kepuasan pembeli rumah terhadap
pemaju perumahan belum didedahkan. Pada dasarnya, pemaju bukan sahaja
memikul tanggungjawab menyediakan perumahan, tetapi, pemaju perumahan juga
berperanan dalam menyediakan fasiliti dan perkhidmatan yang terbaik kepada
pembeli. Pandangan daripada pembeli sangat penting untuk diambil kira, ini kerana
pembeli yang menentukan kadar purata rumah terjual atau kadar permintaan rumah
yang dipasarkan. Oleh kerana itu adalah sangat penting untuk mengukur prestasi

pemaju berdasarkan kepuasan pembeli.



Walaupun isu berkaitan prestasi pemaju perumahan sering dibahaskan,
namun begitu, penyelesaian masih belum tercapai, isu ini masih perlu diselesaikan
kerana permasalahan ini akan mencemarkan reputasi industri perumahan di Malaysia
sekiranya terus dibiarkan berlarutan. Berdasarkan statistik mengenai pemaju
perumahan bermasalah, ia menunjukkan bahawa ramai pemaju perumahan di
Malaysia yang menimbulkan masalah berkaitan kualiti dan mutu kerja serta
perkhidmatan perumahan dan ini mendesak sebuah model pengukuran prestasi
pemaju perumahan daripada aspek kepuasan pembeli rumah.

Dari segi perspektif teoritikal, setakat ini model pengukuran prestasi pemaju
perumahan hanya tertumpu kepada aspek kewangan sahaja (Abu Jarad et al., 2010).
Walaubagaimanapun, berdasarkan analisis terhadap penyelidikan yang dijalankan
terhadap model-model pengukuran prestasi yang terdapat dalam kajian ilmiah,
sehingga kini masih belum terdapat lagi model pengukuran prestasi yang
dikhususkan untuk pemaju perumahan daripada aspek kepuasan pembeli rumah.

Penyelidikan yang dijalankan ini telah menerapkan Model Home Buyer
Satisfaction (HOMBSAT) yang dijalankan oleh Torbica & Stroh (2000) sebagai
kerangka asas kajian. Bagi mencapai matlamat penyelidikan iaitu untuk mengukur
prestasi pemaju perumahan berdasarkan Sistem Star Rating, parameter-parameter
yang terdapat di dalam Model HOMBSAT telah diadaptasi ke dalam kajian kerana
ianya dikenal pasti sesuai dengan kehendak penyelidikan ini dan bagi memudahkan
penilaian dilakukan terhadap pemaju perumahan yang terlibat.

Di Malaysia, Model Penggredan Star Rating telah diperkenalkan oleh
Kementerian Perumahan dan Kerajaan Tempatan (KPKT) kepada Pihak Berkuasa
Tempatan (PBT) seluruh Malaysia bagi memastikan perkhidmatan yang diberikan
adalah terbaik (Hussein, 2009). Penggredan ini bertujuan bagi memastikan semua
PBT di negara ini melaksanakan perkhidmatan yang baik kerana penggredan
dilakukan oleh pegawai dari kementerian ini menentukan samada PBT tersebut
mempunyai prestasi baik atau sebaliknya. Penggredan seumpama itu turut
dilaksanakan di United Kingdom apabila ‘Housing Corporation, Office of Deputy
Prime Minister’ melaksanakan ‘Best Value Housing’ iaitu penggredan Star Rating
terhadap Majlis Bandaraya untuk meningkatkan perkhidmatan perumahan yang
ditawarkan kepada pembeli rumah di seluruh England (Office of Deputy Prime
Minister, 2005).



14 Persoalan Kajian

Dalam kajian ini persoalan kajian telah dibentuk bagi melaksanakan kajian ini
dengan lebih terancang. Persoalan kajian ini adalah amat penting untuk menentukan
parameter dan kaedah yang bakal digunakan untuk pengumpulan data dan analisis
data bagi sesebuah penyelidikan (Strauss & Corbin, 1998). Persoalan kajian bagi

kajian ini adalah seperti berikut:

@ Apakah tahap kepuasan pembeli rumah terhadap pemaju perumahan di

Johor Bahru?

(i1) Bagaimanakah Model Pengukuran Prestasi Pemaju Perumahan
berdasarkan Sistem Star Rating dibangunkan dan apakah kaedah yang

digunakan?

1.5 Objektif Kajian

Matlamat utama kajian ini adalah untuk menghasilkan model pengukuran prestasi
pemaju perumahan berdasarkan Sistem Star Rating yang dapat digunakan oleh
pihak-pihak yang berbeza seperti pembeli rumah, pemaju perumahan, dan institusi
kewangan dalam membuat keputusan. Bagi mencapai matlamat tersebut, maka

objektif kajian seperti berikut telah dibentuk.

6 Mengenal pasti tahap kepuasan pembeli rumah terhadap pemaju

perumahan di Johor Bahru.

(i1) Membangunkan Model Pengukuran Prestasi Pemaju Perumahan

berdasarkan Sistem Star Rating.
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