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AnalisaKepuasanPemilikProyekPerumahanTerhadapKualitas

PelayananKontraktorDiKotaSurabaya

Oleh

Hendrawan

Abstrak

Penelitian inidilakukan untuk mengetahuiseberapa besartingkat

kepuasanpemilikproyekterhadapkualitaspelayanankontraktor.Data

padapenelitianinidiperolehdengancarapenyebarankuisioner.Teknik

yang digunakan dalam penentuan jumlah sampling yang digunakan

padapenelitianiniadalahmenggunakanmetodecompletelyrandom

design(CRD)sehinggadiperololeh27respondendari9perusahaan

developer.Penelitian inidilakukan dikota Surabaya.Metode yang

digunakanpadapenelitianiniadalahcustomersatisfactionindex(CSI),

importantperformance analysis (IPA),dan analisa Gap.Hasildari

metode customer satisfaction index (CSI) pada penelitian ini

memperoleh nilaisebesar69,45%,yang menunjukan bahwa secara

umum pemilik proyek merasa puas dengan kinerja kontraktor.

Kemudiandarihasilmetodeimportantperformanceanalysis(IPA)dan

analisaGapdiperolehvariabelyangdianggapsangatpentingbagi

kontraktor tetapimemilikikualitas pelayanan yang rendah,yaitu

kecepatanmenanganimasalah(biaya,mutu,waktu,konflik,dsb)yang

terjadidilapangan.

Katakunci:KualitasPelayanan,KepuasanPemilikProyek



CustomerSatisfactionAnalysisOfContractorServiceQualityIn

SurabayaCity

By

Hendrawan

Abstract

This study was conducted to determine the massive levelof

acceptanceofserviceprojectstoemployees.Thedatainthisstudy

wereobtainedbydistributingquestionnaires.Thetechniqueusedin

determiningthenumberofsamplesusedinthisstudyistousea

completerandom design(CRD)in8designationsof27respondents

from 9developercompanies.ThisresearchwasconductedinSurabaya

city.The currentmethod is the customersatisfaction index(CSI),

importantperformanceanalysis(IPA),andGapanalysis.Theresultof

thecustomersatisfactionindex(CSI)methodinthisstudyobtaineda

valueof69.45%,whichindicatesthatpeoplewhoworkwithcontractor

performance.Basedonimportantperformanceanalysis(IPA)andGap

analysisobtainedvariablesisveryimportantforthecontractorbuthas

alowqualityofservice,thatisthespeedoftheproblem (cost,quality,

time,conflict,etc.)thatoccurinthefield.

Keywords:ServiceQuality,CustomerSatisfaction
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AnalisaKepuasanPemilikProyekPerumahanTerhadapKualitas

PelayananKontraktorDiKotaSurabaya

Oleh

Hendrawan

Abstrak

Penelitianinidilakukanuntukmengetahuiseberapabesartingkat

kepuasan pemilik proyek terhadap kualitas pelayanan

kontraktor.Data pada penelitian ini diperoleh dengan cara

penyebarankuisioner.Teknikyangdigunakandalam penentuan

jumlah sampling yang digunakan pada penelitian iniadalah

menggunakan metode completely random design (CRD)

sehingga di perololeh 27 responden dari 9 perusahaan

developer.PenelitianinidilakukandikotaSurabaya.Metodeyang

digunakan pada penelitian iniadalah customersatisfaction

index,importantperformanceanalysis,dananalisagap.Hasildari

metode CSIpada penelitian inimemperoleh nilaisebesar

69,45%,yangmenunjukanbahwasecaraumum pemilikproyek

merasa puas dengan kinerja kontraktor.Dalam metode IPA

terdapat13 variabelpada kuadran A dan 11 variabelpada

kuadran D,yang menunjukan variabelyang berada pada dua

kuadraniniharusdilakukanpeningkatankinerjaolehkontraktor

Katakunci:KualitasPelayanan,KepuasanPemilikProyek
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CustomerSatisfactionAnalysisOfContractorServiceQualityIn

SurabayaCity

By

Hendrawan

Abstract

Thisresearchwasconductedtofindouthow bigthelevelof

projectownersatisfactiononcontractorservicequality.Datain

this research is obtained by spreading questionnaire.The

techniqueusedindeterminingthenumberofsamplesusedin

thisstudyistousethemethodcompletelyrandom design(CRD)

so that the perice 27 respondents from 9 companies

developer.PenelitiandoneinthecityofSurabaya.metodeusedin

this research is customer satisfaction index, important

performanceanalysis,andgapanalysis.Resultsfrom theCSI

methodinthisstudyobtainedavalueof69.45%,whichshows

thatingeneraltheprojectownerissatisfiedwiththecontractor's

performance.In the IPA method there are 13 variables in

quadrantA and11variablesinquadrantD,whichshowsthe

variablesthatresideinthesetwoquadrantsshouldbeimproved

performancebythecontractor

Keywords:ServiceQuality,CustomerSatisfaction
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