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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepentingan dan kepuasan kontraktor
terhadap kinerja pemilik proyek swasta.. Pada penelitian ini menggunakan 24 variabel
dan data yang diperoleh dari 33 kuesioner yang diisi oleh kontraktor pelaksana dikota
surabaya. Dari hasil analisa dan perhitungan didapatkan nilai Customer Satisfaction
Index (CSI) sebesar 77,6% yang berarti kontraktor merasa puas terhadap kinerja pemilik
proyek swasta di kota surabaya. Skor rata-rata tingkat kepuasan dengan menggunakan
analisis Gap sebesar 3,87% dengan skala 1-5 dan tingkat kinerja serta tingkat
kepentingan untuk kepuasan kontraktor yaitu total keseluruhan 92,83% kontraktor
swasta merasa sangat puas, Selanjutnya dengan metode Importance Performance
Analysis (IPA) dapat diketahui ada 3 variabel kinerja yang menjadi prioritas utama
untuk ditingkatnya Kkinerjanya, meliputi intengritas kejujuran Kklien,  klien rutin
memonitoring progres sesuai dengan jadwal monitoring serta kesesuaian nilai owner
estiate terhadap nilia proyek. Dari hasil analisa secara keseluruhan didapat kesimpulan
bahwa kontraktor merasa puas terhadap kinerja pemilik proyek swasta di kota surabaya.

Kata kunci: Kepuasan kontraktor pelaksana, Kinerja proyek swasta, CSI, GAP, IPA.

| PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada perkembangan dunia bisnis jasa konstruksi
di Indonesia sekarang ini dituntut untuk
mempertahankan dan meningkatkan kualitas
dan kuantitas kinerja dari berbagai macam
pihak yang terlibat dalam sebuah pelaksanaan
proyek konstruksi. Proyek konstruksi berarti
sebuah kegiatan yang bersifat sementara yang
telah ditetapkan awal pekerjaannya dan waktu
selesainya (dan biasanya selalu dibatasi oleh
waktu, dan seringkali juga dibatasi oleh sumber
pendanaan), untuk mencapai tujuan dan hasil
yang spesifik dan unik serta pada umumnya
untuk menghasilkan sebuah perubahan yang
bermanfaat atau yang mempunyai nilai tambah.
Pada umumnya pihak-pihak yang terlibat secara
langsung pada proyek konstruksi adalah
pengguna jasa (pemilik proyek) dan kontraktor
(penyedia jasa). Diantara keduanya terjalin
ikatan kerjasama yang baik yang bersifat saling
membutuhkan dan menguntungkan antara satu
sama lain dimana sebuah kepuasan atas kinerja
menjadi salah satu tolak ukur keberhasilan
ikatan kerjasama tersebut. Kepuasan adalah
kumulatif memori seseorang tentang
pengalaman positif mereka, tetapi pengalaman-
pengalaman positif tersebut dapat ternoda hanya
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oleh sebuah pengalaman yang buruk (Austin
dan Peters, 2012). Seseorang dapat merasa puas
ketika persepsi tentang kinerja pelayanan sesuai
dengan keinginan atau bahkan melebihi
harapan. Juran (2013) mengatakan bahwa
kualitas kinerja adalah kepuasan, begitu juga
yang dinyatakan oleh Barkelay dan Saylor
(2014) bahwa kepuasan adalah kualitas kinerja.
Jasa berkualitas rnempunyai peranan penting
untuk  membentuk kepuasan (Kotler dan
Armstrong, 2012), dengan demikian semakin
berkualitas kinerja pelayanan yang diberikan
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan
yang dirasakan. Oleh karena itu untuk mencapai
tingkat kepuasan yang diinginkan maka
diperlukan kualitas kinerja yang baik dari
masing-masing pihak yang terlibat dalam suatu
proyek konstruksi. Aspek Kkinerja yang baik
pada kontraktor maupun pemilik proyek
konstruksi secara tidak langsung memberikan
dampak terhadap pelaksanaan setiap proyek
konstruksi. Menurut fitriana (2014) kualitas
kinerja dari pemilik proyek konstruksi sangat
berperan dan berpengaruh terhadap
pelaksanaan suatu proyek khususnya terhadap
efektifitas kinerja dari kontraktor. Namun belum
ada standar-standar baku yang menentukan
kinerja dari masing-masing pihak sehingga
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banyak masalah yang terjadi di lapangan saat
pelaksanaan proyek konstruksi, salah satunya
adalah masalah yang ditimbulkan oleh pemilik
proyek konstruksi antara lain  keterlambatan
pembayaran, faktor komunikasi yang kurang
baik, perubahan perencanaan yang ada, adanya
pekerjaan tambah kurang dan lain sebagainya
yang kemudian berdampak pada pelaksaaan
proyek konstruksi.

1.2 Rumusan Masalah

1) Bagaimana tingkat kepuasan kontraktor
pelaksana terhadap kinerja pemilik proyek
milik swasta di kota Surabaya?

2) Faktor-faktor apa yang menjadi prioritas
dalam kepuasan kontraktor pelaksana?

1.3 Tujuan Penelitian

Merujuk pada latar belakang, identifikasi
masalah dan rumusan masalah yang sudah
diuraikan diatas maka tujuan penelitian ini
adalah untuk menganalisis dan menggambarkan
tingkat kepuasan kontraktor terhadap kinerja
pengguna jasa proyek konstruksi milik swasta.

1.4 Manfaat Penelitian

Merujuk pada latar belakang, rumusan masalah

dan maksud serta tujuan penelitian yang sudah

diuraikan di atas maka manfaat yang diharapkan
dari penelitian ini adalah untuk :

1) Memberikan konstribusi informatif tentang
tingkat  kepuasan  kontraktor terhadap
pengguna jasa proyek konstruksi khususnya
proyek milik swasta sehingga pengguna jasa
proyek dapat meningkatkan kinerjanya dan
proyek berjalan dengan sukses

2) Menambah khazanah ilmu manajemen
poyek konstruksi terutama terkait dengan
kepuasan kontraktor pelaksana terhadap
kinerja pemilik proyek milik swasta di kota
Surabaya.

3) Memberikan manfaat kepada peneliti
selanjutnya tentang satisfaction
measurement kontraktor terhadap Kkinerja
pemilik proyek milik swasta di kota
Surabaya.

1.5 Batasan Masalah

1.) Objek penelitian ini adalah pemilik proyek
swasta di kota Surabaya

2.) Penelitian ini hanya menganalisa kepuasan
kontraktor pelaksana terhadap Kinerja
pemilik proyek proyek konstruksi milik
swasta

3.) Responden penelitian ini yaitu kontraktor
pelaksana kualifikasi besar (B1 dan B2)
yang pernah mengerjakan poyek milik
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swasta mulai tahun 2012 sampai dengan
tahun 2015

Il METODE PENELITIAN

2.1 Pendahuluan

Penelitian ini merupakan suatu cara ilmiah
untuk memecahkan suatu masalah untuk
menembus batas-batas ketidak tahuan manusia.

Kegiatan penelitian dilakukan untuk
mengumpulkan dan memperoses fakta-fakta
yang ada sehingga fakta tersebut di

komsumsikan oleh peneliti dan hasil-hasilnya
dapat di nikmati atau digunakan  untuk
kepentingan manusia (Usman, 2010). Pada bab
ini dijelaskan metode penelitian yang akan
digunakan untuk menganalisa kinerja pemilik
proyek konstruksi milik swasta di Surabaya
yang meliputi jenis penelitian, tempat dan

waktu penelitian, populasi dan sampel,
pengumpulan data, variabel dan indikator,
teknik analisis data dan diagram alur.

2.2 Jenis Penelitian

Berdasarkan tujuan yang di capai  maka

penelitian ini termasuk dalam penelitian Non
Eksperimental jenis deskriptif, yaitu metode
penelitian yang ditujukan untuk
menggambarkan fenomena-fenomena yang ada
yang berlangsung pada saat ini atau yang
lampau (Hariyanto Bambang, 2012).

2.3 Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Kota Surabaya Jawa
Timur terhadap kontraktor pelaksana kualifikasi
Besar (B1 dan B2) yang pernah melaksanakan
proyek milik swasta di Kota Surabaya tahun
2012 sampai dengan 2015. Waktu penelitan
pada bulan Mei — Juni 2017.

2.4 Populasi dan Sampel
Populasi adalah jumlah total dari seluruh unit

atau elemen dimana penyelidik tertarik
(Hariyanto  Bambang, 2012). Populasi
penelitian ini adalah  kontraktor pelaksana

kualifikasi Besar (B1 dan B2) yang berada dan
beroperasi di Kota Surabaya yang pernah
melaksanakan proyek milik swasta di Kota
Surabaya tahun 2012 sampai dengan 2015.
Sampel adalah sebagian dari populasi yang di
tarik dari kerangka atau dari beberapa kerangka
yang dapat di jadikan sebagai basis untuk
pengumpulan informasi (Hariyanto Bambang,
2012).  Sampel penelitian ini adalah para
pemilik perusahaan kontraktor dana dari para
manajer/pelaksana lapangan.

2.5 Pengumpulan Data
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Menurut (Bambang Suryoatmono, 2013),
pengumpulan data merupakan aktivitas yang
dilakukan guna mendapatkan informasi yang
diperlukan dalam rangka mencapai tujuan dari
suatu penelitian. Dalam pengumpulan data
langkah-langkah yang diambil oleh penulis
dalam memperoleh data berupa pengumpulan
data primer dan data sekunder proyek.

Data primer adalah data yang berasal dari
sumber asli atau pertama yang disebut sebagai
narasumber (Hariyanto Bambang, 2012).
Pengumpulan data primer dilakukan dengan
teknik penyebaran kuisioner kepada kontraktor
pelaksana. Kuisioner digunakan dalam proses
klasifikasi dan pembobotan tingkat kepuasan,
hasil dari penelitian akan menggambarkan sifat
suatu keadaan yang sementara terjadi dan dapat
mendeskripsikan kepuasan kontraktor
pelaksana.

Data sekunder adalah sumber data penilian yang
diperoleh melalui media perantara atau secara
tidak langsung yang berupa buku, catatan, bukti
yang telah ada, atau arsip baik yang
dipublikasikan maupun yang tidak
dipublikasikan secara umum. Dengan cara
berkunjung ke perpustakaan, pusat kajian, pusat
arsip atau membaca banyak buku yang
berhubungan dengan penelitian (Nazir, 2012).

2.6. Alat Penelitian, Responden dan Metode
Sampling

2.6.1 Alat Penelitian

Dalam penelitian ini menggunakan teknik
komunikasi tidak langsung yaitu berupa
kuisioner. Kuisioner yang digunakan adalah
jenis Close Ended Dichotomy Questions yang
menggunakan skala likert. Skala likert menurut
Djaali (2013) adalah skala yang dapat
dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan persepsi seseorang atau sekelompok orang
tentang suatu gejala atau fenomena. Dengan
menggunakan skala likert, jawaban dari
responden akan diberi bobot skor yang berbeda
seperti sebagai berikut.

Tabel 2.1 Penilaian Bobot Skor Jawaban

Responden
Jawaban Skor
Sangat Puas 5
Puas 4
Cukup Puas 3
Kurang Puas 2
Tidak Puas 1

Sumber: Fitrina (2014)

91

2.6.2 Responden

Responden adalah manusia yang mampu
berfikir ~ untuk  menafsirkan  pertanyaan-
pertanyaan dalam rangka memahami maksud
peneliti  (Hariyanto Bambang, 2012). Dalam
penelitian ini responden yang digunakan adalah
kontraktor pelaksana kualifikasi besar (B1 dan
B2) yang pernah melaksanakan proyek milik
swasta di kota Surabaya tahun 2012 sampai
dengan 2015.

2.6.3 Metode Sampling

Metode Sampling adalah merupakan teknik
pengambilan sampel. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Probability Sampling yaitu pengambilan
sampel yang memberikan peluang sama bagi
setiap populasi untuk dipilih menjadi anggota
sampel (Sugiyono, 2010). Untuk pengambilan
sampel ditentukan dengan Simple Random
Sampling. Dengan menggunakan 5% sebagai
nilai d, berikut ini adalah formulasi jumlah
sampel yang dibutuhkan untuk penelitian.

Tabel 3.2 Rumus Menentukan Jumlah Sampel

32

=T aIx %)

Dimana: n = jumlah sampel,
N= populasi penelitian,
d= error yang diijinkan (%)

2.6.3 Variabel Penelitian

Variabel mengandung pengertian ukuran atau
ciri yang dimiliki oleh anggota-anggota suatu
kelompok yang berbeda dengan yang dimiliki
oleh kelompok lain (Hariyanto Bambang,
2012).

Dalam penelitian ini hanya menggunakan satu
variabel yaitu kinerja pemilik proyek swasta
dinilai oleh kontraktor pelaksana di kota
Surabaya yang berdasarkan tingkat kepuasan.
Dimana kinerja pemilik proyek swasta
dilambangkan dengan huruf X dan kepuasan
kontraktor pelaksana dalam penelitian ini
dilambangkan dengan huruf Y.

2.7 Uji Instrumen Penelitian

Ketetapan suatu pengujian sangat tergantung
pada kualitas data yang dipakai dalam pengujian
tersebut. Oleh Kkarena itu instrumen yang
dipakai untuk mengumpulkan data harus valid
dan reliabel.
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1) Uji Validitas Alat Ukur

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur (dalam hal ini kuesioner) melakukan
fungsi ukurannya. Apabila validitas yang
didapatkan semakin tinggi, maka tes tersebut
akan semakin mengenai sasaran dan semakin
menunjukkan apa  yang sebenarnya
ditunjukkan. Pengujian validitas dilakukan
dengan menghitung nilai koefisien korelasi
Product Moment antara skor item dan skor
total. Alat ukur dinyatakan valid bila koefisien
korelasi Product Moment antara skor item dan
skor total adalah signifikan (p-value / nilai
sigh < o = 0,05) (Maholtra, 2010).

2) Uji Reliabilitas Alat Ukur
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan
sejaun  mana suatu alat ukur memiliki
konsistensi hasil bila digunakan berulang kali.
Suatu taraf tes dikatakan mempunyai taraf
kepercayaan bila tes tersebut memberikan
hasil yang tepat (ajeg). Pengujian reliabilitas
dilakukan dengan menghitung nilai Alpha
Cronbach (o), apabila nilai Alpha Cronbach
(o) lebih besar dari 0,60 maka data penelitian
dianggap cukup baik dan reliabel untuk
digunakan sebagai input dalam proses
penganalisisan data guna menguji hipotesis
penelitian (Maholtra, 2010).

3.) Uji Kepuasan Kontraktor

Uji kepuasan kontraktor dipakai teknis
pengolahan data meliputi:
1) Metode Customer Satisfaction Index
(CsI)
Indeks  diperlukan  karena  proses

pengukuran kepuasan pelanggan bersifat
kontinu. Terdapat empat langkah dalam
perhitungan CSI yaitu:

(1) Menentukan Mean Importance Score
(MIS) dan Mean Satisfaction Score
(MSS). Nilai ini berasal dari rata-rata
tingkat kepentingan dan Kinerja tiap
responden.

Rumus Membuat Mean Importance Score
(MIS) Dan Mean Satisfaction Score (MSS)

2 Yi
n

MIS =

Keterangan:

n =Jumlah responden

Yi = Nilai kepentingan atribut ke i
Xi = Nilai kinerja atribut ke i

(2) Membuat weight factor (WF), bobot
ini merupakan presentase nilai MIS

peratribut terhadap total MIS seluruh
atribut.

Rumus Membuat Weight Factor (WF)

WF= M __ 3.6
total MIS
Keterangan:
MIS = Skor total kepentingan
Tota MIS = Bobot Total tingkat
Kinerja

(3) Membuat Weighting Score
Bobot ini merupakan perkalian antara
Weighting Factor (WF) dengan rata-rata
tingkat kepuasan (MeanSatisfaction Score
= MSS)

Rumus Membuat Weighting Score (WS)
WSi = WFfi x MSSi ... 3.7

Dimana : i = Atribut pelayan
(4) Menentukan CSI
Skala kepuasan konsumen yang umum
dipakai dalam interpretasi indek adalah
skala nol sampai satu atau nol sampai
seratus.

Rumus Menetukan Customer Satisfaction
Index (CSI)

™. Wsi
CSI = % x100%

Nilai CSI dalam penelitian ini dibagi kedalam
5 kategori mulai dari tidak puas sampai dengan
sangat puas, 5 kategori tersebut seperti berikut:

Tabel 3.9 Nilai Indeks Kepuasan

No Nilai Index Nilai Kepuasan

90%-100%
60%-89.99%

1 Sangat Puas
2

3 40%-59.99%

4

5

Puas
Cukup Puas
20%-39.99%
0%-19.99%

Kurang Puas
Tidak Puas

Sumber : Fitriana (2014)

2)  Analisis GAP

Gap atau kesenjangan yang terjadi antara nilai
yang diberikan oleh suatu jasa melalui
atributnya dengan harapan yang dinginkan
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oleh kontraktor perlu diukur guna melakukan
evaluasi kepuasan kontraktor terhadap kinerja
kliennya. Perhitungan nilai GAP dilakukan pada
masing-masing atribut dengan rumus sebagai
berikut :

Rumus Menentukan Nilai GAP

Nilai GAP = Tingkat Kinerja—Tingkat
Kepentingan ..... 3.10

Sebelum  memulai  perhitungan  analisa
kesenjangan,perlu dibuat selang frekuensi yang
berguna untuk mengetahui suatu penilaian dari
variabel kinerja manajemen proyek, digunakan
rumus berikut:

Rumus Menentukan Selang Frekuensi

skor gap terfinggi - skor gap terendah

frek i=
Selong frekuensi peTER
3) Metode Importance Performance
Analysis (IPA)
Metode Importance Performance Analysis
(IPA)  mempunyai fungsi utama untuk
menampilkan informasi berkaitan dengan
faktor-faktor ~ pelayanan ~ yang  menurut

konsumen perlu ditingkatkan karena saat ini
belum memuaskan. Tahapannya adalah berikut.

(1) Berdasarkan  hasil  penilaian  tingkat
kepentingan dan hasil penilaian kinerja lalu
ditentukan tingkat kesesuaian antara tingkat
kepentingan dan tingkat kinerja klien.

Rumus Menentukan Tingkat Kesesuaian
Responden

Tki =>x100%
Yi

Keterangan:
Tki = Tingkat kesesuaian
responden
Xi = Skor penilaian tingkat

kinerja
Yi = Skor penilaian tingkat
kepentingan

(2) Pada sumbu mendatar (X) akan diisi oleh
skor tingkat pelaksanaan sedangkan sumbu
tegaknya akan diisi oleh skor tingkat
kepentingan.Rumus Menentukan Skor Rata-
Rata Tingkat Kinerja Dan
Tingkat Kepentingan Kepuasan
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x=2 y=2X
n

Keterangan:
"X = Skor rata-rata tingkat kinerja pengguna jasa
(pemilik proyek)
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap
kepuasan kontraktor
n = Jumlah responden

111 HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 3.1 Hasil Uji Validitas
(Performance/kinerja) pada Mengerti kebutuhan

Proyek
Variabel  Person Sig (2- tailed)
Correlation
X1.1 0,750 0,0361
X1.2 0,730 0,0361
X1.3 0,827 0,0361
X1.4 0,776 0,0361

Tabel 3.1 menunjukkan bahwa signifikasni yang
diperoleh adalah hasil Persen Correlation >
0.0361 , maka dapat disimpulkan bahwa item

pernyataan dinyatakan valid.

Tabel 3.2 Hasil Uji Validitas
(Performance/kinerja) pada Keuangan

Variabel  Person Sig (2- tailed)
Correlation
X2.1 0,652 0,0361
X2.2 0,793 0,0361
X2.3 0,810 0,0361
X2.4 0,864 0,0361

Tabel 3.2 menunjukkan bahwa signifikasni yang
diperoleh adalah hasil Persen Correlation >
0.0361 , maka dapat disimpulkan bahwa item

pernyataan dinyatakan valid.

Tabel 3.3 Hasil Uji Validitas
(Performance/kinerja) pada Pembuat Keputusan
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Variabel ~ Person _ Sig (2- tailed) X2 3.63 3.57 3.84 0.14
31 Corg’:g'zo” 50361 X3 347 377 406 014
X3.2 0,809 0,0361 X4 3.47 3.57 3.84 0.13
X3.3 0.834 0.0361 X5 330 350 3.77 0.12

X6 383 390 4.20 0.16
X7 393 377  4.06 0.16
Tabel 3.3 menunjukkan bahwa signifikasni yang X8 4.20 3.87 4.17 0.17
diperoleh adalah hasil Persen Correlation > X9 3.87 3.73 4.02 0.16
0.0361, maka dapat disimpulkan bahwa item X10 3.97 3.83 4.13 0.16
pernyataan dinyatakan valid. X11 3.93 3.77 4.06 0.16
Tabel 3.4 Hasil Uji Realibilitas X1z 397 393 424 OL7
(Importance/Kepentingan) X13 3.80 3.87 4.17 0.16
Reliabilit X14 387 400 431 017
Variabel Cronbach  as Keterang X15 3.90 3.97 4.27 017
Alpha minimu - an X16 387 370 399 0.5
m X17 3.87 3.93 4.24 0.16
Y1 0,695 > 0,600 Reliabel X18 4.07 387 417 0.17
Y2 0,777 > 0,600 Reliabel X19 3.80 3.93 4.24 0.16
Y3 0,734 > 0,600 Reliabel X20 4.00 3.93 4.24 0.17
Y4 0,785 >0,600  Reliabel x21 380 413 4.45 017
Y5 0,799 > 0,600 Reliabel X22 4.23 4.20 452 0.19
Y6 0.844 >0,600  Reliabel X23 420 427 4.60 019
X24 4.13 4.17 4.49 0.19
Berdasarkan table 3.4 di atas diketahui bahwa Juml 9253 9283 10000 3.88
nilai Alpha Cronbac yang diperoleh setiap ah
variabel di atas 0,6. Sehingga dapat disimpulkan
dari masing-masing indikator pernyataan dari CSI = (3.88/5) X 100% = 77.6%
setiap variabel yang digunakan dalam penelitian Tabel 3.6 Customer Satisfaction Index (CSI)
ini adalah reliabel atau terdapat konsistensi ) Nilai (CSI) (%)  Keterangan (CSI)
internal karena nilai hitung yang dihasilkan 1 81%—100% Sangat Puas
lebih besar dari Alpha Cronbach yang telah 2  66%-80.99% Puas
ditentukan. 3  51%- 65.99% Cukup Puas
4  35%-50.99% Kurang Puas
3.2 Perhitungan Customer Satisfaction Indekx 5 0-34.99% Tidak Puas
(CSI)
Tabel 3.5 Customer Satisfaction Index (CSI) . ]
No. MIS MSS WE WS Dari tabel 3.6 Tingkat kepuasan kontraktor

X1 339 333 3.95 015 pelaksana lapangan di kota Surabaya atas
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kinerja kontraktor sebesar 77,6 %, masuk pada

. Gambar 3.1 Diagram Kartesius Importance
kategori puas.

Perfomance Analysis
3.3 Importance Perfomance Analysis (IPA)
3.3 Metode GAP
Tabel 3.7 Perhitungan (IPA)
No. (Zxi) (xi) (=yi) (yi) Tabel 3.8 Importance — Performance Gap
No. Xi Yi Gap

X1 112 3.39 110 3.33

X1 339 3.33

X2 109 3.63 107 3.57 0.07
X3 104 3.47 113 3.77 X2 363 357 o7
X4 104 347 107 357 %3 347 377 030
X5 99 3.30 105 3.50 x4 341 357 010
X6 115 3.83 117 3.90 X 330 350 020
X7 118 3.93 113 3.77 X0 383 390 o7
X8 126 4.20 116 3.87 X7 393 377 017
X9 116 3.87 112 3.73 %8 420 387 033
X10 X9 387 373 (13

119 3.97 115 3.83
X11 118 3.93 113 3.77
X2 403 3.97 118 3.93

X3 07 380 116 3.87
X14 116 387 120 4.00 X13 380 387 0
X14 387 400 13

XI5 390 397 g7

X100 397 38 (13
X1 393 377 (17
X12 397 393 (03

X15 117 3.90 119 3.97
X16 116 3.87 111 3.70

X17 116 387 118  3.93 X6 387 370 gy
X18 122 407 116 387 X7 387 393 o7
X19 114 38 118  3.93 X8 407 387 gg0
X20 120 400 118  3.93 X19° 380 393  .g13
X2l 114 380 124 4.3 X0 400 393 o7
X22 127 423 126 4.20 X2l 380 413 g3
X23 126 420 128 4.27 X2 423 420 qqg
X24 124 413 125 4.17 X233 420 421 07
Total 2427 9253 2785  92.83 X24 413 417 o3

total 9253 92.83 100.00

Mean 3.85 3.86
Tabel 3.5 Cusiomer Satisfaction Index (CSI)

28 Tabel 3.8 Importance — Performance Gap

g aln.. Interval Kelas Keterangan
g. ) P (dalam %)
5 o 0-20 Sangat Tidak Puas
S ' 21-40 Tidak Puas
41 - 60 Kurang Puas

PERFORMANCE
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6180 Cukup Puas
81-100 Puas
>100 Sangat Puas

maka nilai tiap Importance dan Performance di
masukkan ke dalam Diagram kartesius
Importance-Performance untuk mengetahui
pengelompokan tiap indikator. Selain memuat
pentebaran posisi indikator, diagram kartesius
IPA juga memuat garis iso rating serta garis
pembagi kuadran, yang merupakan nilai rata-

rata (mean) dari variable Importance dan

Performance (I-P).

IV KESIMPULAN

1) Berdasarkan analisa tingkat kepuasan
kontraktor pelaksana di kota surabaya

menunjukkan nilai yang signifikan sebesar
77,6 % yang menyatakan bahwa kontraktor
pelaksana di kota surabaya merasa puas
terhadap kinerja pemilik proyek milik swasta
di surabaya. Dengan nilai presentase 66 % -
80,99% masuk pada katagori puas.

2) Merujuk pada diagram kartesius
disimpulkan bahwa faktor yang menjadi
preoritas pada tingkat kepuasan kontraktor
pelaksana yaitu sebagai berikut ini :

a) Koordinasi (rapat) yang berkualitas
b) Disiplin melaksanakan koordinasi
¢) Berkomitmen terhadap proyek dalam mutu
waktu biaya
d) Kemampuan organisasi internal klien yang
baik
e) Sistem administrasi yang baik
f) Sistem administrasi yang baik
0) Kualitas Kinerja klien
h) Klien tidak terlalu ikut campur tangan pada
urusan yang menjadi wilayah kontraktor
i) Dukungan informasi yang mencukupi dari
klien
j) Klien swasta memiliki sistem pembayaran
yang lebih jelas, terjamin daripada Klien
pemerintah
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