BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau
hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan kerja merupakan
fungsi dari persepsi/kesan atas kinerja dan harapan. Jika kinerja berada
dibawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan,
pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas

(Taunay, 2013).

2.2 Struktur Proyek

Sebuah proyek terdiri dari beberapa kelompok kerja yang saling
berhubungan satu sama lain. Paling tidak ada 4 (empat) kelompok kerja di
dalam sebuah proyek konstruksi (Bukit, 2017) yaitu:

1) Kelompok independen perencana dan pengendali/pengawas.

2) Kelompok independen manajer proyek.

3) Kelompok fungsional.

4) Untuk multiproject biasanya terdapat kelompok sub-project.

Di Indonesia kelompok kerja tersebut sangat umum dengan
struktur organisasi sederhana. Perencana dan pengawas bekerja dan
bertanggungjawab kepada manajer proyek dan manajer proyek sebagai
agen dari pemilik bertanggungjawab terhadap keberhasilan proyek. Akan
tetapi kelompok fungsional tidak biasa dipisahankan dari dua kelompok

pertama. Kelompok fungsional terdiri dari insinyur, /ogistic, pengadaan,
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quality assurance dan lain-lain. Kelompok fungsional ini penting

keberadaannya, dan berfungsi sangat besar terhadap jalannya pelaksanaan

proyek. Berikut digambarkan struktur organisasi pemilik proyek:

Superintendant

[ | |
Project Independent
Management Planningand
Group Control

Functional
Group

Gambar 2.1. Struktur organisasi pemilik proyek
Sumber: Bukit (2017)

2.3 Model Pengukuran Kepuasan Konsumen

Ada empat metode dalam mengukur kepuasan konsumen (Taunay, 2013) :

1))

2)

Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu menyediakan
kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para
pelanggannya guna menyampaikan kritik, saran, pendapat, dan keluhan
mereka. Media yang digunakan bisa berupa kotak saran yang
ditempatkan pada lokasi yang strategis (yang mudah dijangkau dan
dilewati pelanggan), kartu komentar (biasanya dikirim melalui via pos
ke perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa.

Ghost Shopping

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan

adalah dengan memperkerjakan beberapa ghost shoppers untuk
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3)

4)

berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk
perusahaan dan pesaing.
Lost Costumer Analysis
Sedapat mungkin perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil
kebijakan perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya.
Survei Kepuasan Pelanggan
Melalui survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan balikan
secara langsung dari pelanggan dan juga memberikan kesan positif
bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.
(1) Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan menggunakan item-item spesifik yang
menanyakan langsung tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.
(2) Derived Satisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut 2 hal utama yaitu (1)
tingkat harapan atau ekspektasi pelanggan terhadap kinerja produk
atau perusahaan pada atribut-atribut relevan, dan (2) persepsi
pelanggan terhadap kinerja aktual produk atau perusahaan
bersangkutan (perceived performance).
(3) Problem Analysis
Responden diminta mengungkapkan masalah-masalah yang
mereka hadapi berkaitan dengan produk atau jasa perusahaan dan

saran-saran perbaikan.
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(4) Importance-performance Analysis
Dalam teknik ini responden diminta untuk menilai tingkat
kepentingan berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja
perusahaan (perceived performance) pada masing-masing atribut
tersebut. kemudian, nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan
kinerja perusahaan akan dianalisis di Importance-Performance
Matrix. Matriks ini sangat bermanfaat sebagai pedoman dalam
mengalokasikan sumber daya organisasi yang terbatas pada
bidang-bidang spesifik, sehingga perbaikan kinerja bisa berdampak

besar pada kepuasan pelanggan total.

2.4 Pelayanan, Nilai dan Kepuasan Pelanggan

Pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain. Untuk instansi
yang mempunyai standar pelayanan, maka pelayanan adalah melebihi
standar yang ada atau sesuai dengan standar yang ada, sedangkan bagi
instansi yang belum mempunyai standar pelayanan, maka pelayanan
berarti pelayanan yang terbaik yang dapat diberikan, pelayanan yang
mendekati apa yang dianggap pelayanan standard dan pelayanan yang
dilakukan secara maksimal. Menurut Hastuti (2017), tingkat kepuasan
stakeholders dapat dipengaruhi oleh budaya yang berkaitan dengan
motivasi, upaya untuk berinovasi, insentif yang ditawarkan dan
implementasi teknologi baru. Namun, evaluasi kepuasan stakeholders
masih belum banyak dilakukan. Penelitian menggunakan variabel yang
dikembangkan oleh Hastuti et al, 2017 :

1) Mengerti Kebutuhan Proyek

2) Keuangan
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3) Pembuatan Keputusan

4) Kemampuan Manajemen

5) Dukungan Terhadap Kontraktor
6) Sikap (attitude)

Menurut Sumaga (2013), kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk/jasa dan
harapan-harapannya. Satisfaction = f (Performance—Expectation)
Persamaan ini menghasilkan tiga kemungkinan, yaitu :

1) Performance < Expectation
Bila ini terjadi maka konsumen mengatakan bahwa pelayanan yang
diberikan jelek, karena harapan konsumen tidak terpenuhi atau
pelayanannya kurang baik, belum memuaskan konsumen.
2) Performance = Expectation
Bila ini terjadi, maka bagi konsumen tidak ada istimewanya, pelayanan
yang diberikan biasa-biasa saja, karena belum memuaskan konsumen.
3) Performance > Expectation
Bila keadaan ini tercapai, maka konsumen merasakan bahwa pelayanan

yang diberikan adalah baik dan menyenangkan.

2.5 Kinerja Kontraktor (Performance)

Taprian (2015) menyatakan bahwa pemilik proyek menilai kualitas
pelayanan jasa bukan hanya dari pelayanan teknis saja, tetapi juga dari
kualiats fungsionalnya. Kualitas pelayanan kontraktor memiliki hubungan
erat dengan kepuasan pemilik proyek yang memberikan dorongan untuk

menjalin ikatan hubungan dengan perusahaan kontraktor.
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Untuk dapat memperoleh kinerja yang baik maka pengendalian dan
pengawasan terhadap pekerjaan menjadi faktor yang sangat penting
sehingga kinerja pekerjaan yang dihasilkan dapat terpenuhi sesuai dengan
harapan pemilik proyek. Suatu penelitian oleh Hastuti (2017) menjelaskan
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja kontraktor yaitu :

1) Mengerti Kebutuhan Proyek

2) Keuangan

3) Pembuatan Keputusan

4) Kemampuan Manajemen

5) Dukungan Terhadap Kontraktor
6) Sikap (attitude)

2.6 Teori Pelayan dan Kepuasan
Taprian (2015) berpendapat bahwa kualitas pelayanan dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta
ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen. Kualitas
pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan
persepsi para pemilik proyek atas pelayanan yang mereka terima. Jika jasa
yang diterima (perceived service) sudah sesuai dengan yang diharapkan
maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan dan
sebaliknya.

Abdullah (2015) berpendapat, kepuasan kerja adalah suatu perasaan
dan sikap positif pekerja terhadap pekerjanya, kondisi, interaksi dan peran
pekerja dalam lingkungan kerja yang berkaitan dengan kebutuhan yang

akan dicapai dengan kenyataan yang ada. Perasaan puas atau tidaknya
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seorang pemilik proyek beserta stakeholdernya berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk maupun jasa.
Rani (2015) menjelaskan bahwa pemilik proyek menilai puas atau
tidaknya berdasarkan tiga faktor acuan yaitu:
1) Biaya; proyek diselesaikan dengan biaya yang tidak melebihi
anggaran.
2) Waktu; proyek harus dikerjakan sesuai dengan kurun waktu yang telah
ditentukan.
3) Mutu; produk atau hasil dari kegiatan proyek harus memenuhi

spesifikasi dan kriteria yang di syaratkan.

2.7 Pemilik Proyek

Menurut Taprian (2015) istilah pemilik dapat didefinikan:

1) Pihak-pihak yang berkepentingan pada perusahaan yang dapat
mempengaruhi atau dapat dipengaruhi oleh aktifitas perusahaan/badan.

2) Individu dan organisasi yang secara aktif terlibat dalam proyek dan
mempunyai kepentingan yang mungkin mempengaruhi hasil
penyelesaian proyek.

3) Siapa saja yang mempunyai masukan didalam pengambilan keputusan.

4) Orang atau grup yang mempunyai hak, kewajiban dan kepentingan
dalam proyek dan pada aktifitas yang lalu, sekarang dan akan datang.

Analisa kepuasan pemilik perlu dilakukan tinjauan untuk

mengetahui kinerja kontraktor mana saja yang berhubungan dengan proyek

yang akan dibangun maupun sudah dibangun. Dalam Dinas Pekerjaan

Umum Dan Tata Ruang Kabupaten Gresik ini terdapat beberapa bidang

yang mempunyai kehliannya sendiri-sendiri dalam mngerjakan proyek

18



konstruksi. Di dalam penelitian ini yang dipilih adalah bagian bidang Bina

Marga. Di bidang Bina Marga ini terdapat seksi-seksi yaitu :

1))

2)

Seksi Bina Manfaat Bina Marga

Adalah Seksi Bina Manfaat Bina Marga Bidang Bina Marga pada

Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik. Seksi Bina

Manfaat Bina Marga mempunyai tugas :

(1) Menyusun program dan kegiatan Seksi Bina Manfaat;

(2) Membantu Bidang Bina Marga dalam melaksanakan inventarisasi
data jalan dan jembatan termasuk bangunan penunjang pada jalan
kabupaten, melakukan koordinasi terkait jalan nasional dan
provinsi dan melakukan pengaturan dan pembinaan jalan desa

(3) Menyusun data base jalan dan jembatan termasuk bangunan
penunjang pada jalan kabupaten

(4) Menginventarisasi data kerusakan jalan dan jembatan termasuk
bangunan penunjang pada jalan kabupaten

(5) Melaporkan hasil monitoring dan pengolahan data jalan dan
jembatan termasuk bangunan penunjang pada jalan kabupaten

(6) Mengkoordinasikan terkait jalan nasional dan jalan provinsi

(7) Memberikan saran dan pertimbangan kepada Kepala Bidang Bina
Marga

(8) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bidang
Bina Marga

Seksi Pembangunan dan Rehabilitasi

Adalah Seksi Pembangunan dan Rehabilitasi Bidang Bina Marga pada

Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten Gresik. Seksi

Pembangunan dan Rehabilitasi mempunyai tugas :
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3)

(1) Menyusun program dan kegiatan Seksi Pembangunan dan
Rehabilitasi

(2) Membantu Bidang Bina Marga dalam melaksanakan verifikasi
perencanaan, pelaksanaan konstruksi dan pengawasan dalam
rangka pelaksanaan program pembangunan dan rehabilitasi jalan
dan jembatan

(3) Melaksanakan fasilitasi pengadaan lahan untuk pembangunan dan
rehabilitasi jalan dan jembatan

(4) Melaksanakan  verifikasi perencanaan pembangunan dan
rehabilitasi jalan dan jembatan

(5) Meneliti dan pengkajian dokumen teknik pembangunan dan
rehabilitasi jalan dan jembatan

(6) Melaksanakan pembangunan dan rehabilitasi jalan dan jembatan

(7) Mengawasi pembangunan dan rehabilitasi jalan dan jembatan

(8) Memberikan saran dan pertimbangan kepada Kepala Bidang Bina
Marga

(9) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bidang
Bina Marga.

Seksi Pemeliharaan dan Bangunan Penunjang

Adalah Seksi Pemeliharaan dan Bangunan Penunjang Bidang Bina

Marga pada Dinas Pekerjaan Umum dan Tata Ruang Kabupaten

Gresik. Seksi Pemeliharaan dan Bangunan Penunjang mempunyai

tugas :

(1) Menyusun program dan kegiatan Seksi Pemeliharaan dan

Bangunan Penunjang
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(2) Membantu Bidang Bina Marga dalam melaksanakan verifikasi
perencanaan, pelaksanaan konstruksi dan pengawasan dalam
rangka pelaksanaan program pemeliharaan jalan jembatan dan
bangunan penunjang

(3) Melaksanakan verifikasi perencanaan pemeliharaan jalan jembatan
dan bangunan penunjang

(4) Meneliti dan pengkajian dokumen teknik pemeliharaan jalan
jembatan dan bangunan penunjang

(5) Melaksanakan pemeliharaan jalan jembatan dan bangunan
penunjang

(6) Mengawasi pemeliharaan jalan jembatan dan bangunan penunjang

(7) Menanggulangi  kerusakan jalan dan  jembatan  akibat
bencana/kejadian alam

(8) Melaksanakan evaluasi dan pelaporan kegiatan Pemeliharaan jalan
jembatan dan Bangunan Penunjang

(9) Memberikan saran dan pertimbangan kepada Kepala Bidang Bina
Marga

(10) Melaksanakan tugas-tugas lain yang diberikan oleh Kepala Bidang
Bina Marga

2.8 Penelitian Terdahulu

Pada penelitian sebelumnya yang membahas tentang Analisis Kepuasan

Stakeholders Akibat Kinerja Kontraktor Di Dinas Pekerjaan Umum Dan

Tata Ruang Kabupaten Gresik akan tetapi berbeda sumber dari yang akan

diteliti. Penelitian ini bersumber dari peneliti-peneliti yang hampir sama
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permasalahannya, identifikasi masalahnya. Adapun sumber yang pernah

meneliti permasalahan ini :
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No | Penelitian/ Variabel Indikator Metode Hasil
Tahun Analisis
1.1 Fasilitas fisik Uiji 1) Hasil perhitungan, nilai validitas diperoleh
. Bukti fisik 1.2 Peralatan, pegawai dan sarana komunikasi | Validitas, dengan menghitung korelasi (r) antar satu
(tangibles) 1.3 Pegawai serta sarana komunikasi yang Uji item dan item keseluruhan dengan
diberikan Reliabilit menggunakan persamaan (1), dan diuji
Analisis Keandalan 2.1 Kemampuan dalarn n'l.emberikan suatu as, dengan r kritis dari tabl.e untul.<.N = 30
K ) (reliability) pelayanan yang dijanjikan dengan segera, Cusfomer responden d.an o = 5% yaitu r kritis 'Fabel =
epuasan retiabiity baik, akurat serta memuaskan. Satisfacti 0,361. Hasil uji validitas menunjukkan
Pengguna 3.1 Memberikan pelayan kepada pelanggan. on Index bahwa terdapat tiga atribut pertanyaan
Jasa (CSD, yang tidak valid sehingga ketiga
I;Feenr?ili?:l . gi}ézap 3.2 Kesigapan para  karyawan untuk Importan pertanyaan tersebu‘F _tidak dapgt dipakai
Manajemen (responsiven membaqtu para pelanggan dan ce pade} penyebaran. kuisioner selanjutnya.
Rekayasa ess) memberikan pelayanan dengan tanggap Performa | 2) Dari hasil perhltu‘ngan, dengan. program
. dan cepat nce SPSS 16.00, diperoleh hasil yaitu:
1 Konstr'uks11 Analysis diperoleh koefisen alfa Cronbach, o =
Pﬁ)jliil(l);lia 4.1 Mencakup pengetahuan dan 0,900 .untuk penilaian atribut tipgkat
Kawasan _ Jaminan kepentlggan dan. o= 0,889 untuk penlla'lar.l
Bussines (assurance) | 4.2 Kesopanan ig;%ustl ;ng(faf( :ﬁﬂ; a(pirfgzrrrilarrlcir)-itli\lsllal
(P}ark Ktoi[a 4.3 Sifat dapat dipercaya. 0361 (N = 30, « — 5%) dan termasuk
(Solfg:l;a? 5.1 Kemudahan dalam melakukan hubungan rehaEel,. sehll(ngga mementh persyaratan
2013) komunikasi yang baik untuk dilakukan analisis lebih lanjut.
. Empati
(empathy) 5.2 Perhatian dan memahami kebutuhan

pelanggan
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan)

No | Penelitian/ Variabel Indikator Metode Hasil
Tahun Analisis

Bukti 1.1 Fasilitas fisik Validitas, Hasil penelitian yang telah dilakukan
langsung 1.2 Perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi Reliabilitas, | mengenai kinerja dan harapan pasien
(tangible) Metode terhadap kualitas pelayanan jasa di
Keandalan | 2.1 Kemampuan memberikan pelayanan yang Analisis Rumah Sakit Bhakti Wira Tamtama
(reliability) dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan | Data Semarang, maka dapat disimpulkan
Daya 3.1 Keinginan para staf untuk membantu para secara keseluruhan Indeks Kepuasan
tanggap pelanggan dan memberikan pelayanan dengan Pelanggan pada lima dimensi
(responsiven tanggap menunjukkan ketidakpuasan pasien
Analisis ess) rawat jalan terhadap kinerja Rumah
Kepuasan 4.1 Pengetahuan Sakit ~ Bhakti ~Wira  Tamtama
Konsumen 4.2 Kemampuan sehingga pihak Rumah Sakit perlu
Terhadap Jaminan 4.3 Kesopanan memperbaiki seluruh kualitas
Kualitas (assurance) | 4.4 Sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf pelayanan terutama yang perlu
2 Pelayanan 4.5 Bebas dari bahaya mendapat  perhatian adalgh arca
Jasa 4.6 Risiko atau keragu-raguan parkir yang kurang memadai, dokter,
Kesehatan 5.1 Kemudahan dalam melakukan hubungan perawat dan petugas administrasi
(Taunay, sering terlambat.datang, dokter tepat
2013) 5.2 Komunikasi yang baik dalam memberikan resep kepada
pasien, dokter memiliki pengetahuan
) o yang luas dalam menjalankan
Perhatian 5.3 Perhatian pribadi profesinya, dokter memberikan

(emphaty) penjelasan tentang penyakit pasien

5.4 Memahami kebutuhan para pelanggan
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan)

No | Penelitian/ Variabel Indikator Metode Analisis Hasil
Tahun
1.1 Dokumen kontrak menerangkan secara jelas dan
lengkap ruang lingkup pekerjaan/proyek
1.2 Klien mengerti proses pembangunan proyek
Mengerti konstruksi
Kebutuhan 1.3 Klien merpiliki .pemiki.ran yang je;las yang tertuang
Proyek pada Qesaln sehingga tidak terjadi perubahan Pengolahan data
Pengukuran pekerj aan : berfungs'i untuk
Kepuasan 1.4 Khen mampu mgneraqgkan batasa}n kerja, ruang mengetahui besarnya
Kontraktor 11ngkup dan.spe51ﬁka51 dengan baik untuk tingkat kepuasan
terhadap menghln'dan kesa'lahpah?lrn.an . Uji Kualitas Data kontraktor terhadap
Kinerja 2.1 Kesesuaian/kewajaran nilai owner estimate (Validitas&Reliabilijtas), kinerja klien Qalam
3 Klien pada terhadap harga proyek Customer Satisfaction proyek pemerintah.
Proyek 2.2 Ketepatan pembayaran oleh klien sesuai dengan Index (CSI), Metode Pengolahan data
Konstruksi Keuangan kontrak Importance .Performance menggpnakan 2 metode
Pemerintah 2.3 Kemudahan p'ersetujuan pemb'ayaran' ' pada Analysis (IPA), yaitu Costumer
(Hastuti proyek pemermtah atau alur birokrasi yang tidak Satisfation Index (CSI)
2017) ’ menyulitkan kontraktor dan Importance ‘
Pembuatan | 3.1 Klien mampu membuat keputusan/solusi secara Performance Analysis
Keputusan cepat dan tepat terhadap permasalahan (IPA).

3.2 Keputusan klien sejalan dengan kontraktor (dalam
memilih keputusan, klien selalu
mempertimbangkan kemampuan kontraktor)

3.3 Kesatuan pendapat dari team klien (antara owner
(PPK), konsultan perencana, dan MK
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan)

No

Penelitian/
Tahun

Variabel

Indikator

Metode
Analisis

Hasil

4. Kemampuan
Manajemen

4.1 Pendelegasian (klien memberikan kewenangan
yang cukup pada MK dan konsultan perencana)

4.2 Kualitas kinerja/kompetensi klien

4.3 Kemampuan organisasi internal klien yang baik

4.4 Sistem administrasi klien yang baik

5. Dukungan
Terhadap
Kontraktor

5.1 Dukungan Informasi yang mencukupi dan tepat
waktu dari klien

5.2 Kecukupan durasi pelaksanaan proyek (alokasi
durasi pelaksanaan yang realistis)

5.3 Kesiapan lahan untuk mulai proses pembangunan
(misal: tidak ada sengketa)

5.4 Klien rutin memonitoring progres/kinerja (misal:
setiap minggu)

5.5 Klien mendukung jika diperlukan addendum

5.6 Klien tidak terlalu campur tangan pada urusan
yang menjadi wilayah kontraktor

1. Customer Satisfaction Index (CSI)
untuk Keseluruhan Kualifikasi
Customer Satisfaction Index (CSI)
digunakan untuk mengetahui tingkat
kepuasan kontraktor secara menyeluruh
dengan melihat tingkat kepentingan
indikator kinerja klien. Nilai CSI yang
diperoleh dengan menggabungkan
seluruh kualifikasi kontraktor didapatkan
nilai sebesar 69.40%, jika dilihat pada
tabel 3.2 yang tertuang pada bab 3, maka
CSI dengan nilai 69.40% masuk dalam
kategori puas.

2. Importance Performance Analysis
(IPA) untuk Keseluruhan
Kualifikasi
Metode Importance Performance
Analysis (IPA) dilakukan untuk
mengetahui perbandingan tingkat
kepentingan dengan tingkat kinerja
kemudian dipetakan dalam diagram
kartesius untuk mengetahui prioritas
bagi klien untuk ditingkatkan atau
dipertahankan. Setelah dilakukan
perhitungan hasil
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan)

No | Penelitian/ Variabel Indikator Metode Hasil
Tahun Analisis
6.1 Integritas dan kejujuran klien kuesioner dengan rumus-
6.2 Koordinasi (rapat) yang berkualitas/efektif rumus yang telah dijelaskan
6.3 Klien disiplin melakukan koordinas pada bab Metode Importance
6.4 Klien berkomitmen terhadap proyek dalam mutu, Performance Analysis (IPA)
waktu, dan biaya dari hasil analisis dilakukan
6.5 Klien berempati terhadap kesulitan kontraktor dengan penggambarap diagram
memberikan alternatif , saran / solusi terhadap masalah kartesius
yang muncul
Sikap 6.6 Klien melaksanakan kesepakatan yang telah disetujui
(attitude) bersama kontraktor jika terjadi permasalahan selama
pelaksanaan proyek
6.7 Klien mampu menggiatkan sikap proaktif (membuat
kontraktor nyaman dalam memberikan usulan)
6.8 Klien menghormati saran dari kontraktor (klien
menerima dan mempertimbangkan saran yang diberikan
kontraktor sesuai dengan pengalaman dan keahlian
kontraktor)
6.9 Klien mempercayai kontraktor
Kualitas 1.1 Keunggulan spesifik produk Metode Pertama, kualitas desain dan
Peningkatan Produk 1.2 Kinerja yang sesuai dengan spesifikasi Structbfral inovasi prod}lk berpengaruh
Kepuasan 1.3 Daya tahan yang cukup lama Equatzgn p0s1t.1f dan mgmﬁkgn terhgdap
\’ Pelanggan 2.1 Desain yang aerodinamis Modeling kuahtgs prodgk. Ini bera.rtl
Melalui Kualitas 2.2 Penggunaan material yang berkualitas (SEM), semgkln me.nmgk'flt kualitas
Kualitas Desain 2.3 Bahan cat yang tidak mudah pudar Metode .F ull | desain dan inovasi produk,
Equation maka semakin meningkat pula
Model (FEM) | kualitas
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan)

No Penelitian/ Variabel Indikator Metode Analisis Hasil
Tahun
3.1 Penggunaan teknologi baru produk. Oleh karena itu perbaikan
Inovasi Produk 3.2 Perubahan desain pada desain yang dilakukan secara
3.3 Deferensiasi produk bertahap sesuai dengan perubahan
4.1 Pelayanan yang dijanjikan keinginan pelanggan dan disertai
Kualitas Layanan 4.2 Tepat janji dengan peningkatan penggunaan
4.3 Layanan yang cepat dan tepat teknologi yang baru akan
5.1 Empati kepada pelanggan meningkatkan kuali'tas produk.
Kompetensi Sosial 5.2 Jaringan rekanan yang luas Kedua, kompeten§1 sosial dan
P 5.3 Memelihara hubungan yang kompe- tensi teknis berpengaruh
Produk Dan dibangun p051t.1f dan s1gn1ﬁkap terhadap '
Kualitas 6.1 Kemampuan bernegosiasi kualitas layanan, artinya semakin
Layanan 6.2 Menguasai product baik kompe.:tens1.5051al dan '
(Permana, Kompetensi Teknis knowledge kompetensi teknis, maka kualitas
2013) 6.3 Memiliki keahlian layanan juga semakin baik.
engineering Ketiga, kualitas produk dan

Kepuasan Pelanggan

7.1 Word of mounth positif

7.2 Kepuasan keseluruhan

7.3 Kesesuaian harapan

kualitas laya- nan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini
mempunyai makna bahwa
peningkatan kepuasan pelanggan
dapat dilakukan melalui
peningkatan kualitas produk dan
kualitas layanan.
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2.9 Kerangka Berpikir
2.9.1 Kerangka Berpikir Penulis
Menurut penelitian saya bahwa kerangka berpikir pada kepuasan pemilik
dapat di nilai dengan beberapa variabel dan indikator. Oleh karena itu,
dibawah ini beberapa variabel dan indikator :
1) Mengerti Kebutuhan Proyek
(1) Dokumen kontrak menerangkan secara jelas dan lengkap ruang
lingkup pekerjaan/proyek
(2) Kontraktor mengerti proses pembangunan proyek konstruksi
(3) Kontraktor memiliki pemikiran yang jelas yang tertuang pada
desain sehingga tidak terjadi perubahan pekerjaan
(4) Kontraktor mampu menerangkan batasan kerja, ruang lingkup dan
spesifikasi dengan baik untuk menghindari kesalahpahaman
2) Keuangan
(1) Kesesuaian/kewajaran nilai owner estimate terhadap harga proyek
(2) Ketepatan pembayaran oleh kontraktor sesuai dengan kontrak
(3) Kemudahan persetujuan pembayaran pada proyek pemerintah atau
alur birokrasi yang tidak menyulitk an kontraktor
3) Pembuatan Keputusan
(1) Kontraktor mampu membuat keputusan/solusi secara cepat dan
tepat terhadap permasalahan
(2) Keputusan kontraktor sejalan dengan pemilik (dalam memilih
keputusan, kontraktor selalu mempertimbangkan kemampuan
pemilik)
(3) Kesatuan pendapat dari team (antara owner (PPK), konsultan

perencana, dan MK)

29



4) Kemampuan Manajemen
(1) Pendelegasian (pemilik memberikan kewenangan yang cukup pada
kontraktor)
(2) Kualitas kinerja/kompetensi kontraktor
(3) Kemampuan organisasi internal kontraktor yang baik
(4) Sistem administrasi kontraktor yang baik
5) Dukungan Terhadap Kontraktor
(1) Dukungan Informasi yang mencukupi dan tepat waktu dari
kontraktor
(2) Kecukupan durasi pelaksanaan proyek (alokasi durasi pelaksanaan
yang realistis)
(3) Kesiapan lahan untuk mulai proses pembangunan (misal: tidak ada
sengketa)
(4) Kontraktor rutin memonitoring progres/kinerja (misal: setiap
minggu)
(5) Kontraktor mendukung jika diperlukan addendum
(6) Pemilik tidak terlalu campur tangan pada urusan yang menjadi
wilayah kontraktor
6) Sikap (attitude)
(1) Integritas dan kejujuran kontraktor
(2) Koordinasi (rapat) yang berkualitas/efektif
(3) Kontraktor disiplin melakukan koordinasi
(4) Kontraktor berkomitmen terhadap proyek dalam mutu, waktu, dan

biaya
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(5) Pemilik berempati terhadap kesulitan kontraktor dengan
memberikan alternatif , saran / solusi terhadap masalah yang
muncul

(6) Pemilik melaksanakan kesepakatan yang telah disetujui bersama
kontraktor jika terjadi permasalahan selama pelaksanaan proyek

(7) Kontraktor mampu menggiatkan sikap proaktif (membuat
kontraktor nyaman dalam memberikan usulan)

(8) Kontraktor menghormati saran dari pemilik (kontraktor menerima
dan mempertimbangkan saran yang diberikan pemilik sesuai
dengan pengalaman dan keahlian pemilik)

(9) Pemilik mempercayai kontraktor

2.9.2 Kerangka Berpikir Peneliti

Dalam penelitian kepuasan pemilik akibat kinerja kontraktor dapat diukur

dengan variabel dan indikator sebagai berikut :

1))

2)

Bukti Fisik (Taprian et al, 2015., Sumaga, 2013., Taunay, 2013)
Indikator-indikator untuk mengukur variabel bukti langsung adalah :
(1) Penampilan fisik

(2) Perlengkapan yang digunakan

(3) Pegawai serta sarana komunikasi yang diberikan

(4) Fasilitas fisik

(5) Peralatan, pegawai dan sarana komunikasi

Keandalan (Taprian et al, 2015., Sumaga, 2013., Taunay, 2013)
Indikator-indikator untuk mengukur variabel keandalan adalah :

(1) Kemampuan dalam memberikan suatu pelayanan yang dijanjikan

dengan segera
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3)

4)

5

1

(2) Akurat serta memuaskan

Daya Tanggap (Taprian et al, 2015., Sumaga, 2013., Taunay, 2013)

Indikator-indikator untuk mengukur variabel daya tanggap adalah :

(1) Memberikan pelayan kepada pelanggan.

(2) Kesigapan ~ para karyawan untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan cepat.

(3) Keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap

Jaminan (Taprian et al, 2015., Sumaga, 2013., Taunay, 2013)

Indikator-indikator untuk mengukur variabel jaminan adalah :

(1) Mencakup pengetahuan.

(2) Kesopanan.

(3) Sifat dapat dipercaya

(4) Bebas dari bahaya

(5) Risiko atau keragu-raguan.

Empati (Taprian et al, 2015., Sumaga, 2013., Taunay, 2013)

Indikator-indikator untuk mengukur variabel empati adalah :

(1) Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik

(2) Perhatian dan memahami kebutuhan pelanggan

(3) Memahami kebutuhan para pelanggan
Adapun dari beberapa peneliti lainnya yaitu Hastuti et al, 2017:

Mengerti Kebutuhan Proyek

(1) Dokumen kontrak menerangkan secara jelas dan lengkap ruang

lingkup pekerjaan/proyek

(2) Klien mengerti proses pembangunan proyek konstruksi
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(3) Klien memiliki pemikiran yang jelas yang tertuang pada desain
sehingga tidak terjadi perubahan pekerjaan
(4) Klien mampu menerangkan batasan kerja, ruang lingkup dan
spesifikasi dengan baik untuk menghindari kesalahpahaman
2) Keuangan
(1) Kesesuaian/kewajaran nilai owner estimate terhadap harga proyek
(2) Ketepatan pembayaran oleh klien sesuai dengan kontrak
(3) Kemudahan persetujuan pembayaran pada proyek pemerintah atau
alur birokrasi yang tidak menyulitkan kontraktor
3) Pembuatan Keputusan
(1) Klien mampu membuat keputusan/solusi secara cepat dan tepat
terhadap permasalahan
(2) Keputusan klien sejalan dengan kontraktor (dalam memilih
keputusan, klien selalu mempertimbangkan kemampuan
kontraktor)
(3) Kesatuan pendapat dari team klien (antara owner (PPK), konsultan
perencana, dan MK
4) Kemampuan Manajemen
(1) Pendelegasian (klien memberikan kewenangan yang cukup pada
MK dan konsultan perencana)
(2) Kualitas kinerja/kompetensi klien
(3) Kemampuan organisasi internal klien yang baik
(4) Sistem administrasi klien yang baik
5) Dukungan Terhadap Kontraktor

(1) Dukungan Informasi yang mencukupi dan tepat waktu dari klien
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(2)

€)

4)

()
(6)

Kecukupan durasi pelaksanaan proyek (alokasi durasi pelaksanaan
yang realistis)

Kesiapan lahan untuk mulai proses pembangunan (misal: tidak
ada sengketa)

Klien rutin memonitoring progres/kinerja (misal: setiap minggu)
Klien mendukung jika diperlukan addendum

Klien tidak terlalu campur tangan pada urusan yang menjadi

wilayah kontraktor

6) Sikap (attitude)

(1)
2)
3)
(4)
)
(6)
(7

(8)

)

Integritas dan kejujuran klien

Koordinasi (rapat) yang berkualitas/efektif

Klien disiplin melakukan koordinas

Klien berkomitmen terhadap proyek dalam mutu, waktu, dan
biaya

Klien berempati terhadap kesulitan kontraktor dengan memberikan
alternatif , saran / solusi terhadap masalah yang muncul

Klien melaksanakan kesepakatan yang telah disetujui bersama
kontraktor jika terjadi permasalahan selama pelaksanaan proyek
Klien mampu menggiatkan sikap proaktif (membuat kontraktor
nyaman dalam memberikan usulan)

Klien menghormati saran dari kontraktor (klien menerima dan
mempertimbangkan saran yang diberikan kontraktor sesuai dengan
pengalaman dan keahlian kontraktor)

Klien mempercayai kontraktor

Dari peneliti lainnya yaitu Permana, 2017 :
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1

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Kualitas Produk
(1) Keunggulan spesifik produk

(2) Kinerja yang sesuai dengan spesifikasi

(3) Daya tahan yang cukup lama
Kualitas Desain

(1) Desain yang aerodinamis

(2) Penggunaan material yang berkualitas
(3) Bahan cat yang tidak mudah pudar
Inovasi Produk

(1) Penggunaan teknologi baru

(2) Perubahan desain

(3) Deferensiasi produk

Kualitas Layanan

(1) Pelayanan yang dijanjikan

(2) Tepat janji

(3) Layanan yang cepat dan tepat
Kompetensi Sosial

(1) Empati kepada pelanggan

(2) Jaringan rekanan yang luas

(3) Memelihara hubungan yang dibangun
Kompetensi Teknis

(1) Kemampuan bernegosiasi

(2) Menguasai product knowledge

(3) Memiliki keahlian engineering
Kepuasan Pelanggan

(1) Word of mounth positif
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(2) Kepuasan keseluruhan

(3) Kesesuaian harapan
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