BAB 3
METODE PENELITIAN

3.1 Objek dan Lokasi Penelitian

Objek penelitian adalah kinerja kontraktor yang melaksanakan proyek
jalan dan jembatan. Kontraktor ini mengerjakan proyek jalan dan jembatan
yang dibawah pimpinan Dinas Pekerjaan Umum Dan Tata Ruang
Kabupaten Gresik di bagian Bidang Bina Marga. Lokasi penelitian
dilakukan di Dinas Pekerjaan Umum Dan Tata Ruang Kabupaten Gresik.

3.2 Sumber Data

Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh dari hasil pengisian kuesioner yang
berisikan pertanyaan—pertanyaan yang disusun dari berbagai literatur dan
berkaitan dengan kinerja kontraktor yang diisi stakeholders. Sedangkan
data sekunder diperoleh dari hasil survey yang dilakukan melalui
kuisioner kepada pemilik yang menjadi responden, yaitu Dinas Pekerjaan

Umum Dan Tata Ruang Kabupaten Gresik di bidang Bina Marga.

3.3 Ruang Lingkup

Ruang lingkup yang digunakan untuk penelitian ini adalah kinerja
kontraktor yang mengerjakan proyek yang dalam hal ini berlaku sebagai
obyek penelitian dan pemilik sebagai subyek penelitian. Ruang lingkup
berupa obyek dan subyek penelitian, kemudian penelitian tersebut
diekstraksi untuk mendapatkan data primer dan data sekunder untuk

keperluan penelitian.
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1) Data primer : data yang diambil langsung dari subyek penelitian selaku
responden. Proses pengambilan data dilakukan secara langsung dengan
bantuan kuisioner.

2) Data sekunder : data pendukung validitas obyek penelitian,berupa
literature dan dokumentasi legal formal yang berkaitan dengan obyek

penelitian.

3.4 Populasi dan Sampel

3.4.1 Populasi

Populasi adalah suatu kelompok atau kumpulan subjek atau objek yang
akan dikenai generalisasi hasil penelitian (Windyastari, 2017). Populasi
dalam penelitian ini adalah kinerja kontraktor yang melaksanakan

pekerjaan proyek jalan.

3.4.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari populasi yang akan dipilih (Windyastari, 2017).
Pemilihan responden sebagai sampel dalam penelitian ini didasarkan pada
metode kuota sampling dimana responden merupakan pemilik yaitu Dinas
Pekerjaan Umum Dan Tata Ruang Kabupaten Gresik di bidang Bina
Marga. Adapun ukuran responden dalam survey ini ditentukan dengan

menggunakan rumus Slovin : (Rumanto, 2016 : 45)

L 3.1)
1+ Ne*

dimana,
n = jumlah sampel
N = jumlah Populasi,

e = presentase kesalahan yang bisa ditolerir.
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Sedangkan metode yang digunakan untuk memilih sampling
adalah judgement sampling. Judgement sampling (purposive sampling)
adalah teknik penarikan sampel yang dilakukan berdasarkan karakteristik
yang ditetapkan terhadap elemen populasi target yang disesuaikan dengan
tujuan atau masalah penelitian. Bedanya, jika dalam sampling stratifikasi
penarikan sampel dari setiap sub-populasi dilakukan dengan acak, maka
dalam sampling kuota, ukuran serta sampel pada setiap sub-sub populasi
ditentukan sendiri oleh peneliti sampai jumlah tertentu tanpa acak. Agar
sampel yang terpilih sesuai dengan tujuan penelitian, maka pada penelitian
ini diharapkan sampel yang terpilih adalah pemilik. Sehingga proses
judgement sampling ini dilakukan dengan meletakkan pertanyaan judging
ini dilembar kuisioner. Responden yang tidak lolos dari saringan

Jjudgement sampling akan diabaikan (di drop).

3.5 Deskripsi Data

Deskripsi data adalah sebuah proses analisis data dalam bentuk tabulasi
untuk setiap variabel, pengurutan data secara interval dan penyusunan
dalam tabel distribusi frekuensi, modus, median, rata-rata (mean) dan

simpangan baku. Proses ini dilakukan dengan menggunakan software

SPSS (Statistical Packpage for the Social Sciences).

3.6 Definisi Operasional Variabel

Konsep utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsep
kepuasan pemilik, dimana konsep kepuasan pemilik akan dijelaskan
dengan mengukur kinerja kontraktor yang melaksanakan pekerjaan proyek

yang diberikan oleh pemilik atau Bina Marga. Dalam penelitian ini kinerja
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kontraktor di ukur melalui 6 variabel kinerja kontraktor. Dimensi-dimensi
kepuasan pemilik tersebut dirinci sebagai berikut :
1) Mengerti Kebutuhan Proyek
Sebuah proses untuk mendokumentasikan, menganalisa, melacak, dan
mengatur prioritas sebuah kebutuhan yang kemudian dikomunikasikan
dengan pemilik. Manajemen kebutuhan mempunyai tujuan untuk
memastikan bahwa dokumen kebutuhan yang ada telah sesuai dengan
ekspektasi client, internal dan external pemilik. Adapun indikator-
indikator untuk mengukur variabel ini adalah :
(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
Berbeda dari bentuk-bentuk tradisional keuangan karena pemodal
terutama terlihat aset dan pendapatan dari proyek dalam rangka untuk
mengamankan dan layanan pinjaman. Berbeda dengan situasi pinjaman
biasa, dalam pembiayaan dana proyek biasanya memiliki sedikit atau
tidak ada jalan lain untuk aset non-proyek dari peminjam atau sponsor
proyek. Dalam situasi ini, risiko kredit yang terkait dengan peminjam
tidak sepenting seperti dalam transaksi pinjaman biasa, apa yang paling

penting adalah identifikasi, analisis, alokasi dan manajemen dari setiap
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risiko yang terkait dengan proyek. Adapun indikator-indikator untuk
mengukur variabel ini adalah :

(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 menyulitkan kontraktor

3) Pembuatan Keputusan

Suatu fungsi yang sangat penting bagi Manajemen. Keputusan yang

diambil pada dasarnya adalah berdasarkan informasi yang diterima oleh

pihak manajemen dalam berbagai kondisi dan akan mempengaruhi

pihak manajemen dalam mengambil suatu keputusan. Kondisi-kondisi

tersebut dapat berupa kondisi pasti (Certainty), kondisi tidak pasti

(uncertainty) dan kondisi beresiko (Risk).Adapun indikator-indikator

untuk mengukur variabel ini adalah :

(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)
4) Kemampuan Manajemen

Semakin tinggi tingkatan manajer, maka output atau hasil yang

diharapkan dari peran yang dimilikinya lebih berupa ide, konsep dan
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perencanaan, sementara semakin ke bawah, output yang diharapkan

umumnya lebih berupa tindakan atau hal-hal yang bersifat teknis yang

diperlukan untuk memastikan jalannya kegiatan operasional organisasi

atau perusahaan. Adapun indikator-indikator untuk mengukur variabel

ini adalah :

(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

Dukungan informasi yang mencukupi pelaksanaan proyek untuk mulai

proses pembangunan. Adapun indikator-indikator untuk mengukur

variabel ini adalah :

(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) Stakeholders tidak terlalu campur tangan pada urusan yang menjadi

wilayah kontraktor
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6) Sikap (attitude)

Integritas yang berkomitmen terhadap proyek dan berempati terhadap

kesulitan proyek serta mampu menggiatkan sikap proaktif. Adapun

indikator-indikator untuk mengukur variabel ini adalah :

(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

(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 pemiliksesuai dengan
pengalaman dan keahlian pemilik)

(9) Pemilik mempercayai kontraktor
Tingkat harapan dalam penelitian ini adalah tingkat penilaian

pemilik terhadap kinerja kontraktor. Tingkat kinerja dalam penelitian ini

adalah tingkat penelitian pemilik terhadap pelaksanaan kinerja kontraktor.
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Dalam penelitian ini adalah suatu penilaian yang diberikan oleh pemilik
setelah menerima jasa kontraktor. Kriteria kepuasan :

1) Jika kinerja kontraktor > harapan, maka pemilik sangat puas.

2) Jika kinerja kontraktor < harapan, maka pemilik tidak puas.

3) Jika kinerja kontraktor = harapan, maka pemilik puas.

3.7 Uji Validitas Instrumen
Pengujian validitas instrument dilakukan untuk menguji apakah
instrument yang digunakan telah valid/sesuai. Pengujian ini dilakukan

dengan perhitungan nilai T :

T hitung = Rbt = 1111_3 fbt .......................... 3.2)
dimana :
T hitung =nilai T
N = jumlah responden
Rbt = corrected item total correlation

Nilai T ditentukan berdasarkan table fotal correlation. Butir
pertanyaan dalam kuisioner dinyatakan valid jika nilai Corrected Item

Total Correlation Rbt > ttabel
3.8 Uji Reliabilitas Instrumen

Pengujian reliabilitas menggunakan persamaan untuk mengukur keandalan

alat ukur berdasarkan metode Cronchbach (Rumanto, 2016) :

a:{L}{ZLZb} ..................... 3.3)
k-1) 2ot
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dimana :

a = koefisien reliabilitas instrument (cronchbach alpha)
k = jumlah variabel data yang membentuk variabel lentu
> o’b = total varians butir

Y. o’t = total varians pengujian

Keandalan alat ukur ini diperlukan untuk menghitung mean skor
kepuasan enam variabel laten dimensi servqual. Pada penelitian ini, nilai
cronchbach alpha akan dihitung dengan menggunakan perangkat lunak
SPSS.

Nilai koefisien keandalan alat ukur didefinisikan sebagai seberapa
jauh pengukuran bebas dari varian kesalahan acak yang dapat menurunkan
keandalan. Nilai tersebut merupakan konsistensi jawaban responden yang
mencerminkan nilai skor sebelumnya. Suatu variabel dinyatakan reliable

jika memberikan nilai cronchbach alpha, o> 0.600 (Rumanto, 2016)

3.9 Pengambilan Data Primer

Pengambilan data primer dilakukan setelah dapat diketahui alat ukur valid

dan reliable. Data primer didapat dengan melakukan metode pengambilan

data system angket (kuisioner). Pada pelaksanaan pengisian kuisioner ini

dilakukan sama dengan pengambilan data, yaitu :

1) Lokasi pengambilan data primer dilakukan di Dinas Pekerjaan Umum
Dan Tata Ruang Kabupaten Gresik bagian bidang Bina Marga.

2) Kuisioner dibagikan kepada para responden sejumlah perhitungan
sampel.

3) Apabila ada pertanyaan yang belum terjawab atau terisi lengkap,

dilakukan konfirmasi dan diberikan bantuan penjelesan secukupnya.

45



4) Jawaban yang telah diterima diperiksa relevasinya dengan maksud dan
tujuan apabila terdapat jawaban yang diragukan dikonfirmasikan ulang

kepada responden.

3.10 Analisis dan Pembahasan

Analisis data pada penelitian ini lebih ditekankan pada analisis di Dinas
Pekerjaan Umum Dan Tata Ruang Kabupaten Gesik di bagian Bina Marga
dari hasil data primer. Analisis data dimulai dengan mendeskripsikan data
dengan sebuah proses analisis data dalam bentuk tabulasi untuk setiap
variabel, pengurutan data secara interval dan penyusunan dalam table

distribusi frekuensi, modus, median, rata-rata (mean) dan simpangan baku.

3.11 Alat Penelitian

Alat yang digunakan dalam penelitian antara lain :

1) Instrumen penelitian berupa kuisioner yang disodorkan kepada subyek
penelitian, yaitu stakeholders atau Bidang Bina Marga sebagai alat
pengumpulan data.

2) Seperangkat komputer dengan spesifikasi yang cukup untuk
melakukan analisis statistic menggunakan perangkat lunak analisis

static SPSS.

3.12 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian merupakan alat ukur yang digunakan untuk
mengukur nilai variabel yang diteliti. Instrumen ini bertujuan untuk
mengkuantitatifkan data kualitatif yang dijaring dari responden

(Windyastari, 2017). Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
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berdasarkan pada instrument asli servqual yang memproyeksikan keenam
dimensi pengukuran kualitas kinerja kontraktor. Instrumen inilah yang
digunakan dalam pengumpulan data primer kepada responden melalui
kuisioner. Instrumen penelitian menggunakan skala pengukuran 5 point-
Likert. Skala pengukuran ini diklasifikasikan menjadi 5 skala dnegan
pemberian skor nilai (1) untuk sangat tidak setuju hingga nilai (5) untuk
sangat setuju.

Penggunaan skala pengukuran 5 point-Likert telah berhasil
diterapkan dalam penelitian dengan model sevqual sebelumnya. Sebagai
bahan dukungan informasi, instrument penelitian ini juga akan
menyertakan isian komentar terbuka, yang bertujuan untuk menangkap
aspirasi kepuasan pemilik secara verbal. Pemilik dipersilahkan untuk
mengisi  lembar ini untuk mengekspresikan  kepuasan  atau
ketidakpuasannya terhadap kinerja kontraktor yang melaksanakan
pekerjaan proyek dari pemilik atau bidang Bina Marga.

Hasil dari lembar isian ini tidak akan digunakan sebagai analisis
kerangka kerja utama, melainkan hanya akan digunakan sebagai dukungan

untuk memperkuat analisis data seandainya dibutuhkan.

3.13 Variabel Bebas
Penelitian ini melibatkan satu variabel terikat dan diperkirakan ada lima

variabel bebas yang pada umumnya digunakan sebagai variabel penelitian.
Variabel bebas ditentukan berdasarkan kondisi pekerjaan. Sedangkan yang

tergolong variable bebas meliputi :

1) Faktor Mutu (X1)
2) Faktor Waktu (X2)
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3) Faktor Biaya (X3)

4) Faktor Manejemen (X4)
5) Faktor Miscelenious (X5)
6) Kinerja Kotraktor (Y)
3.14 Variabel Terikat

Sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini adalah Kinerja(Y),
hubungan antara variabel-variabel bebas dengan variabel terikat dapat

diilustrasikan dalam model penelitian sebagai berikut :

Gambar 3.1 Hubungan antara variabel bebas dengan variable terikat

Keterangan gambar :
X1, X2, X3, X4, X5.... = Faktor faktor sebagai variabel bebas
Y = Kinerja Kontraktor

3.15 Hubungan Antar Variabel
Berdasarkan deskripsi hasil penelitian, didapatkan proporsi masing-
masing komponen faktor (variabel bebas) terhadap Kinerja Kontraktor (variabel

terikat).
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3.16 Customer Satisfaction Index (CSI)

Hastuti (2017) mengatakan pengukuran terhadap CSI diperlukan karena

hasil dari pengukuran dapat digunakan sebagai acuan untuk menentukan

sasaran yang akan datang. Indeks diperlukan karena proses pengukuran

kepuasan pelanggan bersifat kontinu. Menurut Hastuti (2017) terdapat

empat langkah dalam perhitungan CSI yaitu:

1) Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction
Score (MSS). Nilai ini berasan dari rata-rata tingkat kepentingan dan

kinerja tiap responden.

—— Qi ceceseiesiisisiasnene 3.4)
MIs =E= gan Niss = BelX
Keterangan:
n = Jumlah responden

Yi = Nilai kepentingan atribut ke i
Xi = Nilai kinerja atribut ke 1
2) Membuat weight factor (WF), bobot ini merupakan presentase nilai
MIS peratribut terhadap total MIS seluruh atribut

MIS i, 3.5)

WF = ———— x100%
Y MIsi :

Keterangan:
P = Jumlah atribut kepentingan (k=29)
I = Atribut pelayanan ke-i
3) Membuat weighting Score. Bobot ini merupakan perkalian antara
Weighting Factor (WF) dengan rata-rata tingkat kepuasan (Mean
Satisfaction Score=MSS)
WSi=WfixMSSi ... 3.6)
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Dimana : I = Atribut pelayan
4) Menentukan CSI. Skala kepusan konsumen yang umum dipakai dalam

interpretasi indek adalah skala nol sampai satu atau nol sampai seratus.

MOWSE e 3.7)

CSI = —s x100%

Dari tingkat kepuasan responden secara keseluruhan dapat dilihat
dari kriteria tingkat kepuasan pelanggan atau konsumen pada Tabel 3.1

Tabel 3.1 Nilai Indeks Kepuasan Konsumen

No Nilai Index

1 81%-100% Sangat Puas
2 66%-80.99% Puas

3 51%-65.9% Cukup

4 35%-50.99% Kurang Puas
5 0%-34.99% Tidak Puas

Sumber: Hastuti, 2017

3.17 Metode Importance Performance Analysis (IPA)

Metode ini akan menghasilkan suatu peringkat pada masing-masing

indikator, dengan mengidentifikasikan menurut prioritas dalam meberikan

tindakan yang diperlukan. Tahapan dalam metode Importance

Performance Analysis adalah berikut (Hastuti, 2017) :

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

perbandingan skor kinerja/ pelaksanaan dengan skor kepentingan.
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2)

3)

Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan peningkatan
faktor-faktor yang berpengaruh pada kepuasan klien. X merupakan
tingkat kinerja klien sedangkan Y merupakan tingkat pentingnya.

o
ThE = 2100 «eeneeeeee e, 3.8)
K o

Tki = Tingkat kesesuaian responden

Xi = Skor penilaian tingkat kinerja

Yi = Skor penilaian tingkat kepentingan

Pada sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat pelaksanaan

sedangkan sumbu tegaknya akan diisi oleh skor tingkat kepentingan.:

i _ I:, ........................................... 39)
¥ = E:: .......................................... 3.10)
Keterangan:

X = Skor rata-rata tingkat kinerja klien
¥ = Skor rata-rata tingkat kepentingan terhadap kepuasan
kontraktor
n = Jumlah responden
Menghitung rata-rata seluruh atribut tingkat kepentingi)in dan

kinerja (1=’)yang menjadi batas pada diagram kartesius, dengan rumus:

ST cvevrereereeereereerereere et enneaanns 3.11)
3

sl

.......................................... 3.12)

~l
I
™
=5
=
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Keterangan:
% = Rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau kinerja klien seluruh
faktor atau atribut
(v) = Rata-rata tingkat kepentingan seluruh atribut yang
mempengaruhi kepuasan kontraktor

k = Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kualitas produk

4) Melakukan pemetaan ke dalam diagram kartesius. Diagram kartesius

merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi
ole dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X ¥),
dimana ¥ merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkat kinerja klien
dan § adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan yang

mempengaruhi kepuasan kontraktor.

TIET 3.13)
K

= E'E'L Vi

Fmsil— e, 3.14)

Dimana K = banyaknya atribut atau fakta yang dapat mempengaruhi
kepuasan kontraktot terhadap kinerja klien

Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi
menjadi empat bagian kedalam diagram kartesius seperti pada Gambar

3.2.

I 3
v Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
Kepentingan L
Prioritas Rendah Berlebihan
C D
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Gambar 3.2 Diagram Kartesius /mportance Performance Analysis (IPA)

A. Menunjukkan variabel-variabel dalam posisi kuadaran ini dianggap
mempengaruhi  kepuasan kontraktor terhadap kinerja klien,
termasuk unsur kinerja yang dianggap sangat penting oleh
kontraktor, tetapi tidak banyak dilaksanakan oleh klien.

B. Menunjukkan variabel-variabel dalam posisi kuadaran ini, penting
mempengaruhi kepuasan kontraktor terhadap kinerja klien dan
berhasil dilaksanakan oleh klien.

C. Menunjukkan variabel-variabel dalam posisi kuadran ini dinilai
kurang penting pengaruhnya terhadap kontraktor, dan dilaksanakan
oleh klien secara biasa saja.

D. Menunjukkan variabel-variabel dalam posisi kuadaran ini dinilai
kurang penting sedangkan pelaksanaannya berlebihan. Dengan
kata lain dianggap kurang penting bagi kontraktor tetapi

pelaksanaannya sangat memuaskan.

3.18 Tahapan Penelitian

Tahapan yang direncanakan dalam penelitian ini dibagi menjadi beberapa

tahap, yaitu:

1) Penelitian diawali dengan menganalisis dimensi parameter kepuasan
stakeholders terhadap kinerja kontraktor berdasarkan framework,
untuk menentukan indikator-indikator yang akan digali dari proses
pengambilan data (kuisioner). Framework yang dipakai dalam
penelitian ini adalah CSI (Customer Satisfaction Index) dan IPA

(Important Performance Analysis)

53



2)

3)

4)

Selanjutnya dilakukan pengambilan data primer berupa kuisioner
kepada responden sebagai syarat untuk menentukan layak tidaknya
indikator yang ada di kuisioner tersebut untuk digunakan sebagai
kuisioner penelitian. Kemudian dilakukan wuji validitas dan uji
reliabilitas terhadap kuisioner tersebut.

Data primer berupa hasil kuisioner tersebut akan dijadikan acuan
untuk mendapatkan data sekunder. Berdasarkan skema framework
yang digunakan, hasil analisis tersebut menunjukan tingkat kepuasan
pemilik terhadap kinerja kontraktor, yang kemudian dijadikan dasar
penentuan kepuasan dan kepercayaan pemilik terhadap kinerja
kontraktor yang melaksanakan pekerjaan proyek jalan.

Tahapan terakhir adalah merumuskan strategi manjerial evaluasi
berdasarkan indikator tingkat kepuasan pemilik terhadap kinerja

kontraktor.
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