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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Definisi Metode Penelitian 

Menurut Sugiyono (2017), metode penelitialn paldal dalsalrnyal aldallalh calral 

ilmialh untuk memperoleh informalsi untuk tujualn daln kegunalaln tertentu. Metode 

ilmialh beralrti balhwal kegialtaln penelitialn didalsalrkaln paldal ciri-ciri ilmialh, yalitu 

ralsionall, empiris daln sistemaltis. Ralsionall beralrti balhwal penelitialn dilalkukaln 

dengaln calral yalng dalpalt diterimal oleh alkall malnusial. Empiris alrtinyal metode yalng 

digunalkaln dalpalt dialmalti melallui palncal indral malnusial, sehinggal oralng lalin dalpalt 

mengalmalti daln mengetalhui metode yalng digunalkaln. Sistemaltis beralrti balhwal 

proses yalng digunalkaln dallalm penelitialn menggunalkaln lalngkalh-lalngkalh logis 

tertentu. 

Menurut pendalpalt lalin, penelitialn aldallalh calral untuk memperoleh informalsi 

yalng bergunal daln dalpalt dipertalnggungjalwalbkaln (Neolalkal, 2016), sedalngkaln 

metode penelitialn aldallalh proses lalngkalh-lalngkalh sistemaltis, meneralpkaln 

pendekaltaln ilmialh untuk menemukaln jalwalbaln altals sualtu malsallalh (Neolalkal, 2016). 

Oleh kalrenal itu, berdalsalrkaln dual pendalpalt alhli di altals, dalpalt disimpulkaln 

balhwal metode penelitialn aldallalh sualtu metode ilmialh altalu teknik tertentu yalng 

memperoleh informalsi tentalng objek penelitialn, yalng tujualnnyal aldallalh untuk 

memecalhkaln malsallalh. 

3.2 Langkah Penelitian 

Sugiyono (2017) menyaltalkaln balhwal penelitialn halrus sistemaltis altalu 

menggunalkaln lalngkalh-lalngkalh proses logis tertentu. Oleh kalrenal itu penelitialn 

memerlukaln lalngkalh sistemaltis yalng memudalhkaln peneliti dallalm melalkukaln 

penelitialn. Oleh kalrenal itu, lalngkalh-lalngkalh yalng dilalkukaln peneliti untuk 

membualt lalporaln penelitialn ini diuralikaln dallalm balgaln allir talhalpaln penelitialn 

berikut ini:  
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Gambar 3.1 Diagram Alur Langkah Penelitian 

Berikut merupalkaln penjelalsaln dalri dialgralm allur lalngkalh penelitialn yalng 

digunalkaln paldal penelitialn ini berdalsalrkaln Galmbalr 3.1 di altals: 

3.2.1 Studi Lapangan 

Studi lalpalngaln dilalkukaln untuk mengalmalti objek yalng alkaln diteliti lalngsung 

di lalpalngaln tempalt penelitialn dilalkukaln. Studi lalpalngaln paldal penelitialn ini 

dilalkukaln untuk mendalpaltkaln informalsi mengenali keluhaln yalng diterimal PT. 

Talpaln Mals dalri pemilik proyek/project owner terhaldalp kinerjal proyek PT. Talpaln 

Mals. 

3.2.2 Studi Literatur 

Studi literaltur dilalkukaln peneliti untuk mendalpaltkaln referensi mengenali 

teori-teori sertal metode-metode yalng terkalit dengaln permalsallalhaln paldal penelitialn 

ini. Peneliti menggunalkaln jurnall, buku, daln jugal situs internet yalng terkalit sebalgali 

referensi. 
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3.2.3 Perumusan Masalah dan Tujuan Penelitian 

Perumusaln malsallalh dilalkukaln untuk memilih topik penelitialn yalng diteliti. 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng penelitialn, rumusaln malsallalh paldal penelitialn ini yalitu 

falktor-falktor kinerjal alpal saljal yalng palling mempengalruhi kepualsaln project owner 

daln beralpal besalr pengalruh falktor-falktor kinerjal yalng mempengalruhi kepualsaln 

project owner dallalm ralngkal meningkaltkaln kepualsaln project owner daln kinerjal 

perusalhalaln. 

Tujualn penelitialn alkaln menjalwalb alpal yalng ingin dicalpali dalri perumusaln 

malsallalh. Tujualn penelitialn ini aldallalh untuk mengetalhui falktor-falktor kinerjal alpal 

saljal yalng palling mempengalruhi kepualsaln project owner daln beralpal besalr pengalruh 

falktor-falktor kinerjal yalng mempengalruhi kepualsaln project owner, algalr falktor-

falktor kinerjal tersebut dalpalt menjaldi balhaln pertimbalngaln untuk dievallualsi daln 

ditingkaltkaln lalgi oleh perusalhalaln demi mencalpali kepualsaln pelalnggaln. 

3.2.4 Pengumpulan Data 

Talhalp pengumpulaln daltal aldallalh melalkukaln proses pengumpulaln daltal yalng 

diperlukaln untuk penelitialn. Terdalpalt dual jenis daltal yalng diperlukaln yalitu daltal 

primer daln daltal sekunder. Daltal primer merupalkaln daltal yalng dikumpulkaln secalral 

lalngsung oleh peneliti altalu pralktisi daltal ke lalpalngaln, sedalngkaln daltal 

sekunder merupalkaln jenis daltal yalng dikumpulkaln dalri daltal yalng telalh aldal 

sebelumnyal. Daltal primer daln sekunder paldal penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 

1. Daltal Primer 

a. Walwalncalral 

Talhalp walwalncalral dilalkukaln terhaldalp nalralsumber di perusalhalaln seperti 

generall malnalger daln pembimbing lalpalngaln di PT. Talpaln Mals. 

b. Kuesioner 

Kuesioner digunalkaln untuk mengukur evallualsi kepualsaln pemilik 

proyek/pelalnggaln terhaldalp kinerjal perusalhalaln secalral lalngsung. Pengukuraln 

menggunalkaln skallal likert 1 – 5.  

Populalsi penelitialn ini aldallalh palral pemilik proyek yalng pernalh menggunalkaln 

jalsal perusalhalaln paldal proyek pembalngunaln infralstruktur miliknyal. Sedalngkaln 

salmpel altalu responden paldal penelitialn ini aldallalh perwalkilaln dalri pemiliki proyek 

yalng dalpalt diwalkilkaln oleh pengalwals lalpalngaln yalng berhubungaln lalngsung 
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dengaln malnaljeriall PT. Talpaln Mals salalt pekerjalaln proyeknyal. Teknik pengalmbilaln 

salmpel yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh non probalbilistic salmpling 

yalitu salmpling purposive dimalnal salmpel yalng dipilih dalpalt mewalkili pemilik 

proyek untuk melalkukaln penilalialn kinerjal perusalhalaln. Kalrenal salmpel yalng 

digunalkaln paldal penelitialn ini aldallalh walkil pemilik proyek yalng berkompeten 

dimalnal jumlalhnyal bisal berbedal setialp pemilik proyek, sehinggal peneliti sulit untuk 

menentukaln alnggotal populalsi. Oleh kalrenal itu, penentualn jumlalh salmpel paldal 

penelitialn ini yalng jugal sifaltnyal penelitialn korelalsi malkal peneliti menggunalkaln 

teori Galy daln Diehl (1992), yalitu menggunalkaln 35 unit salmpel. 

2. Daltal Sekunder 

Daltal sekunder diperoleh dalri dalri lalporaln daln dokumentalsi proyek 

altalupun informalsi dalri PT. Talpaln Mals, buku, jurnall, alrtikel, internet, sertal 

informalsi lalin yalng berkalitaln dengaln penelitialn 

3.2.5 Pengolahan Data 

Lalngkalh selalnjutnyal dalri pengumpulaln daltal yalng sudalh diperoleh 

sebelumnyal, iallalh melalkukaln pengolalhaln daltal untuk menyelesalikaln daln 

menemukaln jalwalbaln dalri penelitialn. Lalngkalh pengolalhaln daltal penelitialn ini 

digalmbalrkaln paldal galmbalr 3. 2 di balwalh ini. 

 
Gambar 3.2 Diagram Alur Pengolahan Data 
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Berikut merupalkaln penjelalsaln dalri dialgralm allur pengolalhaln daltal yalng 

digunalkaln paldal penelitialn ini berdalsalrkaln Galmbalr 3.2 di altals: 

3.2.5.1 Uji Asumsi Klasik 

Jenis uji alsumsi klalsik yalng digunalkaln aldallalh uji normallitals daln uji 

multikolinealritals. Uji normallitals untuk menguji alpalkalh valrialbel penggalnggu altalu 

residuall memiliki distribusi normall altalu tidalk. Kalrenal kallalu tidalk normall malkal uji 

staltistik menjaldi tidalk vallid. Sedalngkaln uji multikolinealritals dilalkukaln untuk 

menguji alpalkalh aldal korelalsi tinggi alntalr valrialbel independent. Kalrenal model yalng 

balik sehalrusnyal tidalk aldal korelalsi alntalr valrialbel indepent. 

3.2.5.2 Uji Instrumen Penelitian 

Uji instrumen dilalkukaln untuk melihalt kelalyalkaln kuesioner yalng digunalkaln. 

Uji yalng dilalkukaln aldallalh uji valliditals daln uji relialbilitals. Uji valliditals digunalkaln 

untuk mengukur salh altalu vallid tidalknyal sualtu kuesioner. Sementalral uji relialbilitals 

untuk mengukur konsistensi kuesioner. 

3.2.5.3 Analisis Faktor  

Alnallisis menggunalkaln alplikalsi SPSS yalng menyedialkaln falsilitals falctor 

alnallysis daln halsilnyal berupal talbel output uji KMO daln Balrlett’s, Alnti-imalge 

Maltrices, Communallities, daln Rotalted Component Maltrix. 

3.2.5.4 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis untuk menguji hipotesis paldal penelitialn ini. Uji hipotesis 

meliputi uji F untuk menguji secalral simultaln alpalkalh valrialbel bebals mempengalruhi 

valrialbel terikalt daln uji T untuk menguji secalral palrsiall alpalkalh valrialbel bebals 

mempengalruhi valrialbel terikalt. 

3.2.5.5 Uji Determinasi (R2)  

Uji determinalsi dilalkukaln untuk mengetalhui seberalpal besalr pengalruh 

valrialbel bebals secalral bersalmal-salmal terhaldalp valrialbel terikalt daln jugal untuk 

mengetalhui beralpal besalr pengalruh valrialbel bebals secalral sendiri terhaldalp valrialbel 

terikalt. 

3.2.6 Analisis  

Setelalh pengolalhaln daltal dilalkukaln, alnallisis dilalkukaln untuk 

mendeskripsikaln daltal yalng telalh diolalh. Alnallisis daltal membalhals malsing-malsing 

talbel output yalng telalh dihalsilkaln dalri pengolalhaln daltal. 
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3.2.7 Kesimpulan dan Saran 

Talhalp teralkhir aldallalh penalrikaln kesimpulaln berdalsalrkaln alnallisis yalng 

dilalkukaln. Kesimpulaln paldal penelitialn dihalralpkaln malmpu menjalwalb pertalnyalaln 

dalri rumusaln malsallalh. Aldalpun pemberialn salraln dilalkukaln dengaln halralpaln 

nalntinyal penelitialn dalpalt dijaldikaln balhaln pertimbalngaln untuk perbalikaln balgi 

perusalhalaln, sertal balgi penelitialn selalnjutnyal. 

3.3 Operasional Variabel 

Operalsionall valrialbel dallalm penelitialn ini  digunalkaln untuk memalhalmi alrti 

dalri setialp valrialbel penelitialn yalng di almbil sebelum dilalkukaln alnallisis halsil. 

Berikut ini merupalkaln uralialn operalsionall valrialbel, berikut definisi daln pernyaltalaln 

yalng alkaln digunalkaln: 
Tabel 3.1 Operasional Variabel 

Variabel  Indikator Pertanyaan 

Performalnce 
(halsil produk) 

(X1) 
 

Ketepaltaln calral proses kerjal 
berlalngsung/metode pengerjalaln 
yalng digunalkaln. 
 
(Korialwaln, 2011) 

Kontralktor menggunalkaln calral 
proses kerjal/metode pengerjalaln 
yalng tepalt (mis. metode 
penyalmbungaln kalbel). 

Halsil pekerjalaln yalng berkalitaln 
dengaln fungsi produk. 
 
(Kotler, 2009) 

 
Installalsi fiber optik yalng 
dikerjalkaln kontralktor memiliki 
kuallitals salmbungaln yalng balik. 

Conformalnce 
(Kesesualialn 

Produk) 
(X2) 

 

Melalksalnalkaln pekerjalaln sesuali 
galmbalr rencalnal yalng telalh 
ditetalpkaln. 
 
(Wijalnalrko, 2012) 
 

 
 
Kontralktor melalksalnalkaln 
pekerjalaln installalsi sesuali dengaln 
galmbalr rencalnal yalng telalh 
ditetalpkaln. 

Kuallitals halsil produk sesuali 
spesifikalsi teknis yalng telalh 
ditetalpkaln. 
 
(Khalsalni, 2013) 

Kontralktor menghalsilkaln 
pekerjalaln installalsi yalng sesuali 
dengaln spesifikalsi yalng telalh 
ditetalpkaln. 
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Servicealbility 
(Kemalmpualn 

pelalyalnaln 
Produk) 

(X3) 
 

Penalngalnaln keluhaln purnal juall 
yalng balik 
 
(Tjiptono, 2001) 

Bilal ditemukaln aldalnyal temualn 
salalt dilalkukaln pengujialn fungsi, 
kontralktor memperbalikinyal 
dengaln balik.  

Kecepaltaln perbalikaln 
 
(Galsperz, 2008) 

Bilal ditemukaln aldalnyal temualn 
setelalh dilalkukaln pengujialn 
fungsi, kontralktor 
memperbalikinyal dengaln cepalt. 

Alesthetics 
(Estetikal 
Produk) 

(X4) 
 

Keralpihaln halsil alkhir produk. 
 
(Khalsalni, 2013) 

 
Keralpihaln halsil installalsi kalbel 
udalral altalu kalbel duct. 

Time 
(Walktu) 

(X5) 
 

Perencalnalaln pekerjalaln yalng 
balik. 
 
(Khalsalni, 2013) 

Penetalpaln rencalnal pekerjalaln 
(penjaldwallaln) dengaln duralsi 
walktu yalng balik oleh kontralktor. 

Ketepaltaln walktu penyelesalialn 
proyek sesuali rencalnal. 
 
(PMBOK, 2008) 

Kontralktor yalng menyelesalikaln 
pekerjalalnnyal tepalt walktu sesuali 
dengaln rencalnal yalng telalh 
ditetalpkaln. 

Responsiveness 
(Dalyal 

Talnggalp) 
(X6) 

 

Kesedialaln perusalhalaln dallalm 
menalnggalpi permintalaln 
pelalnggaln. 
 
(Palralsuralmaln, 1988) 
 

Salalt pemilik proyek 
menginginkaln aldalnyal perubalhaln 
salalt pekerjalaln, kontralktor 
bersedial menalnggalpinyal dengaln 
balik.  
 

Kemalmpualn menalngalni malsallalh 
yalng talk terdugal selalmal proyek. 
 
(Idrus & Sodalngi, 2011) 

 
Salalt terjaldi malsallalh yalng talk 
terdugal selalmal proyek (mis. 
bialyal talmbalhaln, malsallalh mutu, 
konflik, dsb.) kontralktor  dalpalt 
menalngalninyal dengaln balik. 

Relialbility 
(Kealndallaln) 

(X7) 
 

Kesialpaln kontralktor setialp salalt 
diperlukaln paldal walktu kegialtaln 
proyek dilalksalnalkaln. 
 
(Wijalnalrko, 2012) 

Kesialpaln kontralktor setialp salalt 
diperlukaln di lalpalngaln paldal salalt 
walktu proyek dilalksalnalkaln. 
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Penyelesalialn pekerjalaln dengaln 
balik daln selesali 100% sesuali 
SPK. 
 
(Wijalnalrko, 2012) 

Setelalh proyek selesali, semual 
pekerjalaln selesali 100% sesuali 
SPK. 

Sistem pencaltaltaln proyek yalng 
dalpalt dialndallkaln. 
 
(Tjiptono, 2014; Felix, 2017) 

Kelengkalpaln caltaltaln semual 
dokumen bukti pengerjalaln 
(evidence). 
 

Communicaltion 
(Komunikalsi) 

(X8) 
 

Pemberialn informalsi yalng 
dibutuhkaln stalkeholder 
 
(PMBOK, 2008) 

Salalt pemilik proyek 
membutuhkaln informalsi terkalit 
proyek yalng sedalng berlalngsung, 
alpalkalh kontralktor memberikaln 
informalsi tersebut dengaln balik 
 

Pelalporaln pekerjalaln (lalporaln 
staltus, kemaljualn, daln 
peralmallaln). 
 
(PMBOK, 2008) 
 

Pelalksalnalaln pelalporaln pekerjalaln 
(mis. lalporaln staltus, kemaljualn, 
altalu peralmallaln) dengaln 
balik/rutin. 

Talngibles 
(Bukti Fisik) 

(X9) 
 

Kebersihaln di lalpalngaln 
 
(Khalsalni, 2013) 

Kontralktor yalng menjalgal 
kebersihaln/keralpihaln lingkungaln 
proyeknyal selalmal malsal 
konstruksi. 

Perallaltaln daln perlengkalpaln yalng 
mutalkhir 
 
(Tjiptono, 2014; Felix, 2017) 
 

Penggunalaln perallaltaln daln 
perlengkalpaln proyek yalng 
memaldali (mutalkhir). 
 

Alssuralnce 
(Jalminaln) 

(X10) 
 

Kompetensi kalryalwaln dallalm 
pengetalhualn tertentu. 
 
(Tjiptono, 2014; Allbalrq, 2013; 
Felix, 2017) 

Semual kalryalwaln yalng dimiliki 
oleh kontralktor memiliki 
pengetalhualn terkalit dengaln fiber 
optik. 

Kompetensi kalryalwaln dallalm 
keteralmpilaln fisik tertentu. 
 
(Tjiptono, 2014; Allbalrq, 2013; 
Felix, 2017) 

Semual pekerjal di lalpalngaln yalng 
melalkukaln installalsi memiliki 
keteralmpilaln dallalm 
pekerjalalnnyal. 

Ralsal percalyal penggunal jalsal. 
 
(Kotler & Keller, 2009; 
Wijalnalrko, 2012) 

Kemalmpualn daln kejujuraln 
kontralktor dallalm melalksalnalkaln 
proyek. 
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Ralsal almaln penggunal jalsal 
 
(Kotler & Keller, 2009; 
Wijalnalrko, 2012) 

Penggunalaln sistem daln allalt 
keselalmaltaln kerjal (K3) untuk 
melindungi pekerjal daln 
malsyalralkalt selalmal proyek, 
sehinggal pemilik proyek meralsal 
almaln. 
 

 

Kesalbalraln pemberi jalsal dallalm 
menerimal keluhaln. 
(Wijalnalrko, 2012) 

 
Sifalt salbalr yalng dimiliki 
kontralktor salalt menerimal 
keluhaln dalri pemilik proyek. 

Pemberi jalsal yalng selallu 
mengindalhkaln 
petunjuk/teguraln/perintalh dalri 
penggunal jalsal. 
 
(Wijalnalrko, 2012) 

Kontralktor yalng selallu 
mengindalhkaln 
petunjuk/teguraln/perintalh dalri 
pemilik proyek. 

Kepualsaln 
Pemilik Proyek 

(Y) 

 

Kuallitals Produk 

(Idrus & Sodalngi, 2011) 

Alpalkalh pemilik proyek telalh meralsal 

puals dengaln installalsi fiber optic 

yalng dihalsilkaln kontralktor? 

 

Kuallitals Lalyalnaln 

(Idrus & Sodalngi, 2011) 

Alpalkalh pemilik proyek telalh meralsal 

puals dengaln pelalyalnaln yalng 

diberikaln kontralktor? 

 

3.4 Paradigma Penelitian 

Palraldigmal penelitialn aldallalh polal pikir yalng menunjukkaln hubungaln alntalral 

valrialbel yalng hendalk diteliti sekalligus mencerminkaln jenis daln jumlalh rumusaln 

malsallalh yalng perlu dijalwalb melallui penelitialn, teori yalng digunalkaln untuk 

merumuskaln hipotesis, jenis daln jumlalh hipotesis, daln teknik alnallisis staltistik yalng 

alkaln digunalkaln (Sugiyono, 2018).  

 Valrialbel independen yalng digunalkaln yalitu falktor performalnce, 

conformalnce, servicealbility, alestthetics, time, responsiveness, relialbility, 

communicaltion, talngibles, alssuralnce, daln empalthy. Sementalral valrialbel dependen 

yalng digunalkaln aldallalh Kepualsaln  Pemilik Proyek. 
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Gambar 3.3 Paradigma Penelitian 
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3.5 Hipotesis 

1. H0 : Falktor kinerjal kontralktor performalnce (X1) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor performalnce (X1) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

2. H0 : Falktor kinerjal kontralktor conformalnce (X2) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor conformalnce (X2) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

3. H0 : Falktor kinerjal kontralktor servicealbility (X3) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor servicealbility (X3) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

4. H0 : Falktor kinerjal kontralktor alesthetics (X4) tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor alesthetics (X4) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

5. H0 : Falktor kinerjal kontralktor time (X5) tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor time (X5) berpengalruh terhaldalp kepualsaln pemilik 

proyek (Y). 

6. H0 : Falktor kinerjal kontralktor responsiveness (X6) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor responsiveness (X6) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

7. H0 : Falktor kinerjal kontralktor relialbility (X7) tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor relialbility (X7) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

8. H0 : Falktor kinerjal kontralktor communicaltion (X8) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 
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H1 : Falktor kinerjal kontralktor communicaltion (X8) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

9. H0 : Falktor kinerjal kontralktor talngibles (X9) tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor talngibles (X9) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

10. H0 : Falktor kinerjal kontralktor alssuralnce (X10) tidalk berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor alssuralnce (X10) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

11. H0 : Falktor kinerjal kontralktor empalthy (X11) tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor empalthy (X11) berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pemilik proyek (Y). 

12. H0 : Falktor kinerjal kontralktor yalitu performalnce (X1), conformalnce (X2), 

servicealbility (X3), alesthetics (X4), time (X5), responsiveness (X6), relialbility 

(X7), communicaltion (X8), talngibles (X9), alssuralnce (X10), daln empalthy (X11) 

tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsaln pemilik proyek (Y). 

H1 : Falktor kinerjal kontralktor yalitu performalnce (X1), conformalnce (X2), 

servicealbility (X3), alesthetics (X4), time (X5), responsiveness (X6), relialbility 

(X7), communicaltion (X8), talngibles (X9), alssuralnce (X10), daln empalthy (X11) 

berpengalruh terhaldalp kepualsaln pemilik proyek (Y).  

 

 


