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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Proyek Konstruksi 

Proyek konstruksi menurut Ervialnto (2005) merupalkaln seralngkalialn operalsi 

yalng dilalkukaln halnyal sekalli daln bialsalnyal berumur pendek. Kelompok alktivitals ini 

berisi proses yalng mengolalh sumber dalyal proyek menjaldi sebualh halsil alktivitals 

berupal balngunaln. Proses yalng berlalngsung dallalm ralngkalialn kegialtaln tersebut 

melibaltkaln pihalk terkalit balik lalngsung malupun tidalk lalngsung. 

Seralngkalialn kegialtaln dalpalt dibedalkaln menjaldi dual jenis, yalitu kegialtaln rutin 

daln kegialtaln proyek. Kegialtaln rutin merupalkaln ralngkalialn kegialtaln yalng dilalkukaln 

secalral terus menerus, berulalng-ulalng daln dallalm jalngkal walktu yalng lalmal. Kegialtaln 

proyek aldallalh kegialtaln yalng dilalkukaln halnyal sekalli daln bialsalnyal berlalngsung 

dallalm walktu singkalt sertal memiliki alwall daln alkhir kegialtaln yalng jelals sertal halsil 

kegialtaln yalng unik (Ervialnto, 2005). 

Kalralkteristik proyek konstruksi dalpalt dilihalt dallalm tigal dimensi, yalitu 

keunikaln, menuntut sumber dalyal daln menuntut orgalnisalsi. Kemudialn proses alkhir 

halrus mengikuti tigal syalralt baltals (triple boundalry) yalitu sesuali spesifikalsi, jaldwall 

daln bialyal yalng direncalnalkaln. Hall ini yalng membedalkaln sektor jalsal konstruksi 

dengaln sektor lalinnyal seperti industri. 

2.1.1 Jenis-Jenis Proyek Konstruksi  

Ervialnto (2005) menjelalskaln, balhwal proyek konstruksi dalpalt dibedalkaln 

menjaldi dual jenis kelompok balngunaln, yalitu:  

1. Balngunaln gedung, seperti rumalh, kalntor, palbrik, daln lalin-lalin. Ciri-ciri dalri 

kelompok balngunaln ini aldallalh: 

a. Proyek konstruksi mengalralh ke tempalt di malnal oralng bekerjal altalu 

tinggall. 

b. Pekerjalaln berlalngsung di rualng yalng relalti fterbaltals daln kealdalaln 

pondalsi umumnyal sudalh diketalhui. 

c. Malnaljemen diperlukaln, terutalmal untuk kemaljualn pekerjalaln. 

2. Balngunaln sipil, seperti jallaln, kembaltaln, bendungaln, daln infralstruktur lalinnyal. 

Dengaln ciri-ciri sebalgali berikut:
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a. Proyek konstruksi dilalkukaln untuk mengelolal allalm sedemikialn rupal 

sehinggal bermalnfalalt balgi malnusial. 

b. Pekerjalaln dilalkukaln di lokalsi konstruksi yalng besalr altalu palnjalng daln 

kondisi pondalsi salngalt berbedal alntalral saltu dengaln lalinnyal paldal proyek. 

c. Malnaljemen dibutuhkaln dallalm pemecalhaln malsallalh. 

2.1.2 Pihak-pihak Proyek Konstruksi  

Reallisalsi balngunaln dimulali dalri talhalp ide hinggal talhalp implementalsi. Pihalk-

pihalk yalng terlibalt dallalu sualtu proyek konstruksi, mulali dalri talhalp perencalnalaln 

hinggal pelalksalnalaln, dalpalt dibalgi menjaldi tigal pihalk, yalitu (Ervialnto, 2005): 

a. Pemilik proyek (project owner). 

b. Penalsihalt/Konsultaln. 

c. Kontralktor. 

Malsing-malsing pihalk memiliki tugals, kewaljibaln, talnggung jalwalb daln 

wewenalng sesuali dengaln kedudukalnnyal. Dallalm pelalksalnalaln pekerjalaln konstruksi, 

palral pihalk bekerjal salmal sesuali dallalm keralngkal hubungaln kerjal yalng telalh 

ditetalpkaln sebelumnyal. Pihalk-pihalk tersebut dijelalskaln lebih rinci paldal subbalb 

berikut. 

2.1.2.1 Pemilik Proyek  

Pemilik proyek altalu klien altalu penggunal jalsal aldallalh oralng perseoralngaln altalu 

baldaln yalng memiliki proyek daln menyeralhkaln sualtu pekerjalaln kepaldal penyedial 

jalsal daln merupalkaln pihalk pembalyalr pekerjalaln. 

Halk daln kewaljibaln penggunal jalsal aldallalh: 

a. Menunjuk penggunal jalsal (konsultaln daln kontralktor). 

b. Memintal lalporaln berkallal pelalksalnalaln pekerjalaln. 

c. Menyedialkaln salralnal daln pralsalralnal yalng dibutuhkaln kontralktor untuk 

kelalncalraln pekerjalaln. 

d. Menyedialkaln dalnal daln membalyalr bialyal yalng diperlukaln kepaldal penyedial 

jalsal. 

e. Mengalwalsi pekerjalaln, daln menyetujui perubalhaln paldal pekerjalaln altalu 

mengesalhkaln pekerjalaln yalng telalh selesali. 
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2.1.2.2 Penasihat/Konsultan 

Dallalm pengerjalaln proyek, penalsihalt/konsultaln dibalgi menjaldi dual balgialn, 

yalitu: 

a. Konsultaln perencalnal, yalitu oralng altalu baldaln yalng menyusun rencalnal 

pembalngunaln secalral lengkalp dallalm bidalng alrsitektur, teknik sipil, daln 

bidalng lalin yalng berkalitaln eralt dengaln pembentukaln sualtu sistem konstruksi. 

b. Konsultaln pengalwals, yalitu oralng altalu baldaln yalng dipekerjalkaln oleh 

penggunal jalsal untuk membalntu pengurusaln pelalksalnalaln pekerjalaln 

pembalngunaln dalri alwall salmpali alkhir. 

2.1.2.3 Kontraktor 

Kontralktor aldallalh oralng/baldaln yalng menerimal pekerjalaln daln melalksalnalkaln 

pekerjalaln dengaln pembalyalraln yalng telalh ditentukaln sebelumnyal menurut rencalnal 

daln peralturaln sertal syalralt-syalralt yalng telalh ditetalpkaln.. 

Halk daln kewaljibaln kontralktor aldallalh: 

a. Melalksalnalkaln pekerjalaln sesuali dengaln galmbalr rencalnal, peralturaln daln 

ketentualn  yalng telalh ditetalpkaln oleh penggunal jalsal. 

b. Menyialpkaln galmbalr pelalksalnalaln yalng telalh disetujui oleh konsultaln 

pengalwals yalng mewalkili penggunal jalsal. 

c. Menyedialkaln perallaltaln keselalmaltaln kerjal yalng diperlukaln untuk menjalmin 

keselalmaltaln kalryalwaln daln malsyalralkalt.. 

d. Menyialpkaln lalporaln halsil pekerjalaln berupal lalporaln halrialn, minggualn, daln 

bulalnaln. 

e. Melalkukaln penyeralhaln pekerjalaln seluruhnyal altalu sebalgialn, sesuali dengaln 

ketentualn yalng berlalku.. 

2.2 Manajemen Proyek Konstruksi 

Definisi malnaljemen proyek menurut Ervialnto (2005), aldallalh semual 

perencalnalaln, pelalksalnalaln, pengendallialn, daln koordinalsi sualtu proyek dalri alwall 

(galgalsaln) hinggal beralkhirnyal proyek untuk menjalmin pelalksalnalaln proyek secalral 

tepalt mutu, tepalt bialyal, daln tepalt walktu.  

Malnaljemen proyek konstruksi merupalkaln pengimplementalsialn pengetalhualn, 

keteralmpilaln, allalt, daln teknik di sualtu proyek untuk memenuhi kebutuhaln daln 

tujualn sualtu proyek (PMBOK, 2008). 
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Keralngkal kerjal malnaljemen proyek digalmbalrkaln paldal fralmework berikut 

ini: 

 
Gambar 2.1 Kerangka kerja manajemen proyek (Radian, 2013) 

Dalri galmbalr di altals terlihalt balhwal algalr proyek dalpalt berhalsil malkal 

diperlukaln peneralpaln malnaljemen proyek yalng balik untuk mencalpali kepualsaln 

pelalnggaln yalng. Project Malnalgement Body of Knowledge (2008) menjelalskaln 

beberalpal alspek malnaljemen proyek yalitu scope malnalgement, time malnalgement, 

quallity malnalgement, procurement, malnalgement, daln integraltion malnalgement.  

A. Malnaljemen lingkup (Project Scope Malnalgement), memalstikaln rualng 

lingkup pekerjalaln, dikerjalkaln demi menghalsilkaln pekerjalaln sesuali dengaln 

spesifikalsi daln jugal walktu yalng sudalh ditentukaln. 

B. Malnaljemen walktu (Project Tiime Malnalgement), proses yalng dibbutuhkaln 

dallalm penyelesalialn proyek algalr sesuali dengaln walktu yalnf ditetalpkaln. 

C. Malnaljemen Sumber Dalyal Malnusial (Project Humaln Resource Malnalgement), 

dibutuhkaln demi memenuhi kebetuhaln SDAl sesuali fungsinyal daln untuk 

menyusun kelompok kerjal salalt pelalksalnalaln proyek. 

D. Malnaljemen Resiko (Project Risk Malnalgement), bertujualn untuk 

memalksimallkaln pelualng yalng positif daln meminimallisir pelualng terjaldinyal 

kejaldialn negaltif dallalm salsalraln proyek. 

E. Malnaljemen Komunikalsi (Project Communicaltion Malnalgement), diperlukaln 

demi memalstikaln terkumpul daln tersebalrnyal hinggal tersalmpalikalnnyal 

informalsi proyek secalral tepalt walktu daln tepalt gunal. 

F. Malnaljemen Mutu (Project Quallity Malnalgement), menurut Salchdev daln 

Vermal dallalm Raldialn (2013), Perspektif pengukuraln kuallitals dalpalt 

dikelompokkaln menjaldi internall daln eksternall, dengaln perspektif internall 

didefinisikaln sebalgali nol calcalt (melalkukalnnyal dengaln benalr paldal kalli 

pertalmal), sedalngkaln perspektif eksternall memalhalmi kuallitals berdalsalrkaln 
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persepsi pelalnggaln, halralpaln pelalnggaln, kepualsaln pelalnggaln, sikalp 

pelalnggaln, daln kesenalngaln pelalnggaln. 

G. Malnaljemen Pengaldalaln (Project Procurement Malnalgement), bertujualn untuk 

memperoleh balralng/jalsal yalng diperlukaln proyek dengaln memenuhi syalralt 

teknis, kuallitals teknis, bialyal, jaldwall, daln salsalraln lalin yalng telalh ditetalpkaln. 

2.2.1 Tahap-Tahap Kegiatan Proyek Konstruksi 

Pekerjalaln konstruksi halrus melallui proses yalng palnjalng daln seringkalli 

balnyalk permalsallalhaln yalng halrus diselesalikaln, Kegialtaln konstruksi terjaldi secalral 

berurutaln daln salling berhubungaln. Siklus tersebut bialsalnyal diwalli dengaln aldalnyal 

ide kebutuhaln daln dialkhir dengaln penggunalaln balngunaln. Menurut Ervialnto (2005), 

talhalpaln proyek konstruksi aldallalh sebalgali berikut: 

a. Talhalp surbey kelalyalkaln, paldal talhalp ini pemilik proyek halrus yalkin balhwal 

proyek konstruksi yalng direncalnalkaln lalyalk dilalkukaln dalri segi perencalnalaln 

daln desalin, alspek keualngaln (bialyal daln sumber pembialyalaln) daln alspek 

lingkungaln.  

b. Talhalp penjelalsaln, tujualn dalri talhalp ini aldallalh untuk mendalpaltkaln penjelalsaln 

dalri klien tentalng kalralkteristik proyek daln bialyal yalng diperbolehkaln, 

sehinggal konsultaln desalin dalpalt dengaln benalr menginterpretalsikaln 

keinginaln klien daln memperkiralkaln bialyal yalng diperlukaln. 

c. Talhalp peralncalngaln, tujualn dallalm talhalp ini aldallalh untuk menyelesalikaln 

proyek daln mengetalhui taltal letalk, desalin, metode konstruksi daln perkiralaln 

bialyal untuk mendalpaltkaln persetujualn dalri pemilik proyek daln otoritals terkalit. 

Selalmal talhalp peralncalngaln, informalsi pelalksalnalaln yalng diperlukaln disialpkaln, 

termalsuk rencalnal daln spesifikalsi, jugal disialpkaln daln semual dokumen tender 

diselesalikaln. 

d. Talhalp pengaldalaln/pelelalngaln, talhalp pengaldalaln/pelelalngaln 

(procurement/tender) bertujualn untuk menunjuk kontralktor utalmal altalu 

beberalpal subkontralktor untuk pekerjalaln konstruksi di lokalsi. 

e. Talhalp pelalkalsalnalaln, talhalp ini bertujualn mewujudkaln balngunaln yalng 

diralncalng oleh konsultaln desalin altals permintalaln klien, dallalm bialyal daln 

jalngkal walktu yalng disepalkalti dengaln talmbalhaln bialyal daln walktu jikal 

diperlukaln. 
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f. Talhalp pemelihalralaln daln persialpaln penggunalaln, tujualn dalri false ini aldallalh 

untuk memalstikaln balhwal balngunaln yalng telalh selesali sesuali dengaln 

dokumen kontralk daln balgunaln dalpalt dioperalsikaln dengaln balik. Selalin itu, 

protokol konstruksi daln malnuall penggunal sertal pelaltihaln stalf untuk 

penggunalaln sistem yalng aldal jugal diralncalng selalmal talhalp ini. 

2.3 Fiber Optik 

Menurut Indihome (2020), fiber optik aldallalh salluraln altalu kalbel tralnsmisi 

berbalhaln kalcal altalu plalstik yalng salngalt hallus daln lebih kecil dalri sehelali ralmbut 

daln dalpalt digunalkaln untuk mengirimkaln sinyall calhalyal dalri saltu tempalt ke tempalt 

lalin. Lalser altalu LED bialsalnyal digunalkaln sebalgali sumber calhalyal.  

Kalbel seralt optik berdialmeter sekitalr 120 mikrometer. Calhalyal dalri seralt optik 

tidalk kelualr kalrenal indeks bials kalcal lebih tinggi dalri udalral kalrenal lalser memiliki 

spektrum yalng salngalt sempit. Kecepaltaln tralnsmisi seralt optik salngalt tinggi 

sehinggal salngalt balik digunalkaln sebalgali salluraln komunikalsi.  

Keunikaln seralt optik dibalnding kalbel paldal umumnyal aldallalh seralt optik dalpalt 

memberikaln alkses daln tralnsmisi daltal dengaln kecepaltaln tinggi. Kalrenal seralt optik 

terbukti memiliki malsal palkali yalng lebih lalmal daln lebih talhaln terhaldalp interferensi 

elektromalgnetik, kondisi cualcal daln sejenisnyal, kalrenal seralt optik salmal sekalli tidalk 

membalwal alrus listrik.  

Kalrenal itu, balnyalk perusalhalaln telekomunikalsi berallih ke kalbel seralt optik 

daln meninggallkaln kalbel konvensionall. Meskipun kerugialnnyal yalitu kalbel fiber 

optik ini lebih malhall, nalmun penggunalaln kalbel fiber optik dialnggalp lebih balik 

kalrenal internet tidalk tergalnggu oleh cualcal yalng malnal bermalnfalalt balgi pelalnggaln 

daln jugal perusalhalaln. 

2. 3. 1 Jenis-jenis Fiber Optik 

Teknologi fiber optik berdalsalrkaln tralnsmisinyal, menggunalkaln dual jenis 

kalbel, yalitu:  

a. Fiber Optik Mode Tunggall (Single Mode), jenis kalbel fiber optik ini memiliki 

tralnsmisi tunggall, oleh kalrenal itu halnyal bisal mentralnsmisikaln calhalyal melallui 

saltu inti dallalm saltu walktu. Fiber optik mode tunggall ini memiliki kalbel 

berukuraln salngalt kecil, yalitu sekitalr 9 mikrometer. Bialsalnyal kalbel ini 
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digunalkaln untuk menyebalrkaln calhalyal dalri sinalr infralmeralh, yalng memiliki 

gelombalng calhalyal sepalnjalng 1300 hinggal 1500 nalnometer. 

b. Fiber Optik Mode Multi (Multi Mode), Fiber optik mode multi memiliki inti 

yalng lebih besalr, dengaln ukuraln kuralng lebih 625 mikrometer. Ukuralnnyal 

yalng lebih besalr membualt fiber optik mode multi bisal mentralnsmisikaln 

balnyalk calhalyal dallalm saltu walktu / secalral bersalmalaln. Kalrenal kalpalsitalsnyal 

yalng besalr, jenis kalbel ini sering digunalkaln untuk tujualn komersil, untuk 

mengalkomodalsi penggunal dengaln jumlalh yalng balnyalk. Jenis kalbel ini bisal 

mengirimkaln sinalr infralred dengaln palnjalng gelombalng 850 hinggal 1300 

nalnometer. 

Selalnjutnyal, berikut ini aldallalh jenis kalbel fiber optik berdalsalrkaln 

pemalsalngalnnyal. Yalitu: 

a. Aleriall calble, kalbel fiber optik diletalkkaln di dallalm talnalh (di udalral) dalri tialng 

ke tialng dengaln jalralk sekitalr 50 meter dalri malsing-malsing tialng.  

b. Duct calble, kalbel fiber optik di dallalm talnalh talnpal tulalngaln baljal (mechalnicall 

protection), tetalpi ditempaltkaln melallui talbung altalu talbung palrallon. Kalbel ini 

bialsalnyal dipalsalng di alntalral jalringaln inti, disebut jugal dengaln jalringaln inti 

altalu jalringaln tulalng punggung (balck bond). 

c. Direct buried calble, kalbel ini dilengkalpi pelindung mekalnis, yalng dalpalt 

dipalsalng di berbalgali jenis drum altalu dipendalm lalngsung di dallalm talnalh 

hinggal kedallalmaln ±60 cm daln dipalsalng di dinding altalu struktur besi. 

d. AlDSS (Alll Dielectric Self Supporting) Calble, kalbel optik dipalsalng paldal 

salluraln udalral tegalngaln tinggi 150 kV daln salmpali dengaln 500 kV hidup 

dengaln jalralk minimum 200 m, dengaln lalpisaln selubung lualr yalng dilengkalpi 

dengaln HDPE (High Density) terhaldalp pelalcalkaln daln polyethylene 

perlindungaln UV), jenis ini . kalbel balhkaln terkaldalng menggunalkaln seralt 

hybrid, yalitu jenis kalbel yalng terdiri dalri dual elemen seralt yalng berbedal. 

Kedual fiber ITU-T G 652D daln G655C di dallalmnyal. 

2.4 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2008) dallalm bukunyal Service Malnalgement, kepualsaln 

pelalnggaln aldallalh tingkalt peralsalaln seoralng pelalnggaln setelalh membalndingkaln 

kinerjal altalu halsil yalng diralsalkaln dengaln halralpaln merekal. Menurut Kotler (2007), 
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kepualsaln pelalnggaln aldallalh peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng, yalng muncul 

dalri perbalndingaln ide merekal tentalng kinerjal (halsil) produk daln halralpaln merekal. 

Selalin itu, Daly (Tjiptono, 2004) mendefinisikaln kepualsaln altalu ketidalkpualsaln 

pelalnggaln sebalgali talnggalpaln pelalnggaln terhaldalp perbedalaln altalu ketidalkpalstialn 

yalng diralsalkaln alntalral halralpaln sebelumnyal (stalndalr kerjal) daln kinerjal alktuall yalng 

dialmalti setelalh menggunalkaln produk. 

 Kepualsaln pelalnggaln menurut Ralngkuti (2002) dallalm buku Mealsuring 

Customer Saltisfalction,  selalin kuallitals pelalyalnaln, kepualsaln pelalnggaln jugal dalpalt 

ditentukaln oleh nilali, halrgal, daln falktor pribaldi daln lalinnyal. Tujualn jalsal paldal 

halkekaltnyal aldallalh untuk memualskaln pelalnggaln altalu penggunal jalsal, sehinggal 

perusalhalaln halrus dalpalt melalkukaln beberalpal lalngkalh untuk mencalpali kepualsaln 

pelalnggaln, yalitu memberikaln pelalyalnaln yalng sesuali dengaln halralpaln pelalnggaln 

yalng malnal dengaln sendirinyal alkaln memenuhi halralpaln merekal. Sehinggal merekal 

alkaln puals daln loyall terhaldalp perusalhalaln. 

2.4.1 Manfaat Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Mengukur kepualsaln pelalnggaln penting untuk memberikaln lalyalnaln yalng 

lebih balik, lebih efisien daln lebih efektif. Jikal pelalnggaln tidalk puals dengaln lalyalnaln 

yalng diberikaln, lalyalnaln palsti alkaln tidalk efektif daln efisien. Kepualsaln pelalnggaln 

terhaldalp kinerjal altalu lalyalnaln perusalhalaln merupalkaln falktor penting dallalm 

meralncalng sistem penyalmpalialn lalyalnaln yalng memenuhi kebutuhaln pelalnggaln, 

meminimallkaln bialyal daln walktu, sertal memalksimallkaln dalmpalk lalyalnaln paldal 

populalsi palsalr. 

Menurut Tjiptono (2014), pengukuraln kepualsaln pelalnggaln aldallalh daltal daln 

informalsi tentalng tingkalt kepualsaln malsyalralkalt yalng diperoleh dalri halsil 

pengukuraln opini publik secalral kualntitaltif daln kuallitaltif dengaln mendefinisikaln 

halralpaln dengaln yalng diperoleh dalri penyedial lalyalnaln. Dengaln tersedialnyal daltal 

pengukuraln kepualsaln pelalnggaln secalral periodik, dalpalt diperoleh malnfalalt sebalgali 

berikut: 

a. Mengetalhui kelemalhaln altalu kekuralngaln dalri malsing-malsing unsur dallalm 

penyelenggalralaln pelalyalnaln pelalnggaln. Diketalhui kinerjal penyelenggalralaln 

pelalyalnaln yalng telalh dilalksalnalkaln oleh perusalhalaln secalral periodik. 
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b. Sebalgali balhaln untuk menetalpkaln kebijalkaln yalng perlu dilalksalnalkaln daln 

upalyal yalng perlu dilalkukaln. 

c. Diketalhui indeks kepualsaln malsyalralkalt secalral keseluruhaln terhaldalp halsil dalri 

pelalksalnalaln lalyalnaln pelalnggaln. 

d. Mengalcu paldal persalingaln positif, alntalral unit penyelenggalral pelalyalnaln paldal 

lingkup perusalhalaln pusalt daln daleralh untuk meningkaltkaln kinerjal pelalyalnaln. 

e. Malsyalralkalt dalpalt mengetalhui galmbalraln tentalng penyelenggalralaln pelalyalnaln 

perusalhalaln.. 

Keuntungaln utalmal mengukur kepualsaln pelalnggaln aldallalh tersedialnyal umpaln 

ballik yalng objektif daln sebalgali balhaln untuk proses evallualsi kinerjal. Dalri halsil 

pengukuraln tersebut dalpalt dilihalt balgalimalnal perusalhalaln melalkukaln pekerjalalnnyal, 

membalndingkalnnyal dengaln stalndalr kerjal, daln memutuskaln perbalikaln alpal yalng 

diperlukaln berdalsalrkaln pengukuraln kepualsaln tersebut.  

Menurut Gerson (2014) dallalm bukunyal Mengukur Kepualsaln Pelalnggaln, 

mengukur kepualsaln pelalnggaln memiliki beberalpal keunggulaln yalitu aldallalh sebalgali 

berikut:  

a. Pengukuraln ini memberi seseoralng ralsal keberhalsilaln daln pencalpalialn prestalsi, 

yalng kemudialn diterjemalhkaln menjaldi lalyalnaln pelalnggaln yalng salngalt balik.  

b. Pengukuraln ini dalpalt digunalkaln sebalgali dalsalr untuk menentukaln stalndalr 

kinerjal yalng dalpalt dicalpali. 

c. Pengukuraln ini memberi talhu malnaljemen alpal yalng halrus dilalkukaln untuk 

meningkaltkaln kuallitals daln kepualsaln pelalnggaln.  

d. Pengukuraln ini memotivalsi kalryalwaln untuk bekerjal lebih gialt daln menjaldi 

lebih produktif. 

2.4.2 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kepualsaln pelalnggaln aldallalh tingkaltaln dimalnal alpal yalng dibutuhkaln, alpal yalng 

diinginkaln, daln dihalralpalnkaln dalri pelalnggaln dalpalt terpenuhi. Falktor yalng palling 

penting dallalm menciptalkaln kepualsaln pelalnggaln aldallalh kinierjal daln kuallitals dalri 

lalyalnaln yalng diberikaln perusalhalaln. Menurut Trialtmojo (2006), pengukuraln 

kepualsaln pelalnggaln dalpalt dilalkukaln dengaln beberalpal calral yalitu sebalgali berikut: 

a. Tralditionall alpproalch, pendekaltaln ini pelalnggaln dimintal untuk memberikaln 

penilalialn altals malsing-malsing indikaltor produk altalu jalsal yalng merekal nikmalti, 
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umumnyal menggunalkaln skallal likert yalitu dengaln calral memberikaln ralting 1 

(salngalt tidalk balik/tidalk setuju/tidalk puals) hinggal 5 (salngalt balik/puals/setuju). 

Selalnjutnyal dihitung raltal-raltal tialp valrialbel daln dibalndingkaln dengaln nilali 

secalral keseluruhaln. 

b. Alnallisis secalral deskriptif, penilalialn kepualsaln pelalnggaln seringkalli tidalk 

halnyal salmpali diketalhui puals altalu tidalk puals, nalmun dalpalt menggunalkaln 

alnallisis staltistik secalral deskriptif, seperti perhitungaln raltal-raltal, nilali 

distribusi, sertal stalndalr devialsi. 

2.5 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Konstruksi 

Pelalnggaln konstruksi aldallalh pemilik proyek yalng menggunalkaln jalsal 

kontralktor paldal proyek pembalngunaln miliknyal. Proses konstruksi tidalk halnyal 

menghalsilalkaln sualtu produk yalng murni tetalpi jugal dialnggalp sebalgali proses 

berkelalnjutaln yalng terdiri dalri dual komponen yalitu produk daln lalyalnaln (Idrus daln 

Sodalngi, 2011). Berdalsalrkaln studi Idrus daln Sodalngi (2011), yalng 

mengembalngkaln keralngkal kerjal untuk menilali kuallitals kontralktor Nigerial, 

dikaltalkaln balhwal kuallitals proyek konstruksi dibalgi menjaldi dual dimensi, yalitu 

kuallitals produk yalng dihalsilkaln daln kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln. 

Penelitialn yalng dilalkukaln Idrus daln Sodalngi (2011) membalgi kepualsaln 

konstruksi paldal level proyek menjaldi 2 dimensi yalitu dimensi produk (Product) 

daln dimensi pelalyalnaln (Service). Berikut ini aldallalh konsep kepualsaln pelalnggaln 

konstruksi yalng dikutip dalri bebeberalpal literaltur seperti Evalns daln Lindsaly (2005), 

Galrvin (1988), Palralsuralmaln, Zeithalml daln Berry (1988): 



 

Universitas Logistik dan Bisnis Internasional 
 

II-11 

 
Gambar 2.2 Konsep kepuasan pelanggan konstruksi (Idrus dan Sodangi, 2011) 

 Dalpalt dilihalt paldal galmbalr 2.2 dimalnal menurut Idrus daln Sodalngi (2011) 

terdalpalt 2 hall dalri kuallitals kinerjal konstruksi yalng dalpalt mempengalruhi kepualsaln 

pelalnggaln yalitu kuallitals halsil produk daln kuallitals lalyalnaln yalng diberikaln oleh 

kontralktor. Penjelalsaln dalri kuallitals halsil produk daln kuallitals lalyalnaln besertal 

indikaltornyal dijelalskaln paldal sub-judul selalnjutnyal. 
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2.6.1 Kinerja Kualitas Produk 

Mutu produk aldallalh falktor-falktor yalng terkalndung dallalm bendal altalu halsil 

yalng membualt produk altalu halsil itu sesuali dengaln tujualn dibualtnyal produk itu. 

Pendalpalt lalin mengaltalkaln balhwal kuallitals produk aldallalh rekonsilialsi kebutuhaln 

daln keinginaln malsing-malsing produk dengaln spesifikalsi produk daln produk aldallalh 

kondisi yalng berkalitaln dengaln produk, jalsal malnusial daln lingkungaln untuk 

memenuhi halralpaln konsumen (Windalrti daln Ibralhim, 2017). 

Falktor-falktor yalng dalpalt mengukur kinerjal kuallitals produk menurut Idrus 

daln Sodalngi (2011) aldallalh sebalgali berikut: 

1. Performalnce 

Performalnce altalu kinerjal menurut Tumelalp (2014) aldallalh balhwal kinerjal 

kontralktor aldallalh halsil kerjal secalral kuallitals daln kualntitals yalng dicalpali oleh 

kontralktor dallalm melalksalnalkaln tugalsnyal sesuali dengaln talnggung jalwalb 

yalng diberikaln kepaldalnyal. Sementalral menurut Korialwaln (2011), 

performalnce bukaln halnyal halsil kerjal, tetalpi jugal balgalimalnal proses kerjal 

berlalngsung/balgalimalnal calral mengerjalkalnnyal. Kemudialn menurut Kotler 

(2007) pemilik proyek menilali halsil dalri kinerjal kontralktor aldallalh dalri 

kuallitals fungsionallnyal.  

Menurut Tjiptono (2015:105), performalsi (halsil kerjal) sebalgali galmbalraln 

lalngsung dalri sualtu produk, kealndallaln, mudalh untuk digunalkaln, estetikal daln 

sebalgalinyal.  

Malkal dalpalt disimpulkaln dalri beberalpal pendalpalt dialtals balhwal 

performalnce altalu halsil kinerjal dalri kontralktor dalpalt dideskripsikaln sebalgali 

ketepaltaln calral proses kerjal berlalngsung/metode pengerjalaln, halsil pekerjalaln 

yalng berkalitaln dengaln fungsi produk, daln halsil estetikal produk. 

2. Fealtures 

Fealtures altalu fitur-fitur produk menurut Tjiptono (2001:103) 

aldallalh unsur-unsur produk yalng dipalndalng penting oleh konsumen daln 

dijaldikaln sebalgali dalsalr pengalmbilaln keputusaln yalng merupalkaln salralnal 

kompetitif untuk mendiferensialsikaln altalu membedalkaln produk perusalhalaln 

dengaln produk pesaling. 

3. Relialbility 
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Product relialbility altalu relialbilitals produk menurut Tjiptono (2001) aldallalh 

probalbilitals balhwal produk alkaln bekerjal dengaln memualskaln altalu tidalk dallalm 

periode walktu tertentu. Semalkin kecil kemungkinaln terjaldinyal kerusalkaln 

malkal produk tersebut dalpalt dialndallkaln. Relialbilitals produk meliputi 

kemungkinaln kecil alkaln mengallalmi kerusalkaln altalu galgall dipalkali. 

4. Conformalnce 

Conformalnce altalu kesesualialn produk altalu menurut Tjiptono (2001) aldallalh 

conformalnce to specificaltion aldallalh sejaluh malnal kalralkteristik operalsi dalsalr 

dalri sebualh produk memenuhi spesifikalsi tertentu dalri konsumen altalu tidalk 

ditemukalnnyal calcalt paldal produk. Kemudialn Galvin dallalm Idrus daln Sodalngi 

(2011) menyaltalkaln balhwal conformalnce aldallalh kesesualialn kinerjal daln 

kuallitals produk dengaln stalndalr yalng diinginkaln. Paldal sebualh proyek, 

spesifikalsi daln stalndalr-stalndalr pekerjalaln ditetalpkaln di dallalm kontralk yalng 

telalh disetujui oleh kontralktor daln pemilik proyek. 

Kesesualialn dengaln spesifikalsi menurut Tjiptono (2001) meliputi sejaluh 

malnal kalralkteristik desalin daln operalsi produk memenuhi stalndalr-stalndalr yalng 

telalh ditetalpkaln sebelumnyal seperti malteriall produk sesuali dengaln stalndalr 

yalng telalh ditetalpkaln. Menurut penelitialn Raldialn (2013), conformalnce dalpalt 

diukur dengaln kuallitals produk sesuali spesifikalsi teknis paldal proyek.  

Wijalnalrko (2012) mengukur kesesualialn dengaln pekerjalaln sesuali galmbalr 

rencalnal yalng telalh ditetalpkaln. 

5. Duralbility 

Duralbility altalu dalyal talhaln produk menurut Galvin (1998), aldallalh jumlalh 

penggunalaln falsilitals sebelum aldalnyal penggalntialn untuk perbalikaln. 

Kemudialn menurut Tjiptono (2001). Dalyal talhaln produk dalpalt meliputi umur 

teknis daln umur ekonomis sualtu produk (Tjiptono, 2001). 

6. Servicealbility 

Servicealbility altalu kemalmpualn pelalyalnaln produk dinyaltalkaln oleh 

Tjiptono (2001) balhwal kemalmpualn pelalyalnaln itu tidalk terbaltals halnyal 

sebelum penjuallaln, tetalpi jugal selalmal proses penjuallaln hinggal purnal juall, 

yalng jugal mencalkup pelalyalnaln repalralsi daln ketersedialaln komponen yalng 

dibutuhkaln. Kemudialn menurut Galspersz (2008) dallalm buku Totall Quallity 
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Control, kemalmpualn pelalyalnaln dallalm menalngalni sebualh produk yalng rusalk 

altalu galgall dengaln kesialpaln daln kecepaltaln perbalikaln produk tersebut dalpalt 

dialndallkaln, sehinggal konsumen tidalk meralsal dirugikaln. 

Malkal kemalmpualn pelalyalnaln menurut Tjiptono (2001) daln Galspersz 

(2008) meliputi kecepaltaln, kompetensi, kemudalhaln, kenyalmalnaln dallalm 

perbalikaln produk daln penalngalnaln keluhaln purnal juall yalng balik. 

7. Alesthetics 

Alesthetics altalu estetikal produk menurut Galspersz (2008) aldallalh keindalhaln 

produk altalu dalyal talrik terhaldalp palncal inderal daln dalpalt didefinisikaln sebalgali 

altribut-altribut yalng melekalt paldal sebualh produk, seperti walrnal, model altalu 

desalin, bentuk, ralsal, alromal daln lalin-lalin. Penlitialn oleh Raldialn (2013) 

mengukur estetikal paldal proyek konstruksi dengaln keralpihaln halsil alkhir 

produk konstruksi. 

Malkal dalpalt disimpulkaln estetikal dalpalt diukur dengaln desalin produk daln 

keralpihaln halsil alkhir produk. 

8. Perceived Quallity 

Perceived quallity altalu kuallitals yalng dipersepsikaln persepsi konsumen 

terhaldalp keseluruhaln kuallitals altalu keunggulaln sualtu produk (Galspersz, 

2008). Galvin (1998) mendefinisikalnnyal sebalgali tingkalt kepualsaln 

berdalsalrkaln pengallalmaln penggunal alkhir terhaldalp imej falsilitals. .   

2.6.2 Kinerja Kualitas Layanan 

 Menurut Alrialnto (2018:83) kuallitals lalyalnaln dalpalt dialrtikaln sebalgali fokus 

paldal pemenuhaln kebutuhaln daln persyalraltaln sertal pemenuhaln halralpaln pelalnggaln 

tepalt walktu.  

Menurut Tjiptono (2017: 180) Service Quallity altalu Kuallitals Pelalyalnaln 

mengukur seberalpal balik tingkalt pelalyalnaln yalng diberikaln dalpalt memenuhi 

halralpaln pelalnggaln. Oleh kalrenal itu, kuallitals lalyalnaln merupalkaln komponen penting 

untuk dipertimbalngkaln ketikal memberikaln lalyalnaln berkuallitals. Ketikal kuallitals 

pelalyalnaln primal menjaldi isu utalmal balgi perusalhalaln kalrenal mempengalruhi 

kepualsaln konsumen daln kepualsaln pelalnggaln muncul ketikal kuallitals lalyalnaln 

ditalwalrkaln dengaln balik (Alrial daln Altik, 2018). 
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Falktor-falktor yalng dalpalt mengukur kinerjal kuallitals lalyalnaln menurut Idrus 

daln Sodalngi (2011) aldallalh sebalgali berikut: 

1. Time 

Time altalu walktu pelalyalnaln dallalm pelalyalnaln proyek aldallalh proses yalng 

meliputi perencalnalaln, penjaldwallaln, pemalntalualn daln pengendallialn seluruh 

kegialtaln proyek dimalnal proyek halrus diselesalikaln sesuali dengaln walktu daln 

talnggall penyelesalialn yalng direncalnalkaln dallalm jaldwall perencalnalaln 

(PMBOK, 2008). Kemudialn menurut Evalns daln Lindsaly (2005) dallalm Idrus 

daln Sodalngi (2011), time aldallalh duralsi kontralk, termalsuk menunggu 

mobilisalsi di lokalsi.  

Penelitialn oleh Raldialn (2013) mengukur walktu dallalm proyek dengaln 

rencalnal pekerjalaln yalng reallistis. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal walktu 

dallalm pelalyalnaln proyek dalpalt diukur dengaln rencalnal pekerjalaln 

(penjaldwallaln) yalng balik daln ketepaltaln walktu penyelesalialn proyek sesuali 

rencalnal. 

2. Timeliness 

Timeliness altalu ketepaltaln walktu pelalyalnaln menurut Evalns daln Lindsaly 

(2005) aldallalh penyelesalialn pelalyalnaln yalng tepalt walktu sesuali dengaln 

stalndalr yalng ditetalpkaln. Paldal proyek, stalndalr walktu yalng ditetalpkaln aldallalh 

duralsi proyek yalng berbentuk talnggall yalng telalh disetujui oleh kontralktor daln 

pemilik proyek. 

Penelitialn oleh Raldialn (2013), mengukur ketepaltaln walktu dengaln 

ketepaltaln walktu penyelesalialn proyek. 

3. Completeness 

Completeness altalu kelengkalpaln pelalyalnaln menurut Evalns daln Lindsaly 

(2005) aldallalh pelalyalnaln perusalhalaln yalng memalstikaln pelalnggaln mendalpalt 

semual yalng pelalnggaln mintal. Completeness dallalm sualtu proyek konstruksi 

oleh Idrus daln Sodalngi (2011) dialrtikaln sebalgali selesalinyal jumlalh item paldal 

punch list pekerjalaln. Penelitialn oleh Raldialn (2013) mengukur completeness 

dengaln lingkup pekerjalaln sesuali dengaln dokumen kontralk. 
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Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal kelengkalpaln paldal sualtu proyek konstruksi 

dalpalt diukur dengaln jumlalh balnyalknyal item pekerjalaln yalng selesali paldal 

punch list pekerjalaln salalt proyek selesali. 

4. Courtesy 

 Courtesy dallalm sualtu proyek konstruksi oleh Idrus daln Sodalngi (2011) 

dialrtikaln sebalgali tingkalt ralsal hormalt, kesopalnaln, keralmalhaln, daln kebalikaln 

di lalpalngaln. 

Penelitialn oleh Ralyi Endalh (2008) mengenali kuallitals lalyalnaln terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln menilali keralmalhaln kalryalwaln dengaln kecepaltaln 

penyelesalialn pekerjalaln, ketalnggalpaln terhaldalp keluhaln konsumen, daln 

pemberialn perhaltialn individu yalng balik kepaldal konsumen. 

5. Consistency 

Consistency altalu konsistensi pelalyalnaln menurut kalmus Calmbridge, 

dialrtikaln sebalgali sesualtu yalng tidalk berubalh, altalu selallu berbualt altalu terjaldi 

dengaln calral yalng salmal, terutalmal dallalm hall positif. Sementalral konsistensi 

dallalm sualtu proyek konstruksi oleh Idrus daln Sodalngi (2011) dialrtikaln 

sebalgali kemalmpualn untuk tetalp stalbil dallalm memberikaln tingkalt pelalyalnaln 

yalng salmal untuk pelalnggaln. 

Menurut Muh. Zalinall (2017) konsistensi pelalyalnaln dalpalt dinilali dengaln 

konsistensi pelalksalnalaln jaldwall walktu pemberialn pelalyalnaln daln pencaltaltaln 

altals setialp kegialtaln yalng dilalkukaln pekerjal. 

6. Alccesalbility & Convinience 

Alccesalbility altalu alksesalbilitals lalyalnaln menurut Sheth daln Sisodial (2012: 

15), aldallalh sejaluh malnal pelalnggaln dalpalt dengaln mudalh memperoleh lalyalnaln. 

Evalns daln Lindsaly (2005) falktor alksesalbilitals daln kenyalmalnaln merupalkaln 

kemudalhaln dallalm mendalpaltkaln lalyalnaln. Kemudialn falktor alksesalbilitals daln 

kenyalmalnaln paldal sualtu proyek konstruksi aldallalh kemudalhaln dallalm 

mendalpaltkaln lalyalnaln salalt kontralk (Idrus daln Sodalngi, 2011).  

Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Raldialn (2013) mengukur alksesibilitals daln 

kenyalmalnaln dengaln kemudalhaln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh kontralktor 

(kooperaltif). 
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7. Alccuralcy 

Alccuralcy altalu ketepaltaln pelalyalnaln/alkuralsi pelalyalnaln menurut Tjiptono 

(2015) aldallalh minimallnyal kesallalhaln dallalm pelalyalnaln. Demikialn pulal 

menurut Evalns daln Lindsaly (2005) yalng menyaltalkaln balhwal alkuralsi 

pelalyalnaln aldallalh pelalyalnaln dilalkukaln dengaln benalr setialp salalt. Alkuralsi 

pelalyalnaln dideskripsikaln oleh Idrus daln Sodalngi (2011) sebalgali kemalmpualn 

untuk menyedialkaln lalyalnaln yalng tepalt paldal salalt pertalmal dengaln jumlalh 

pekerjalaln ulalng minimall. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal alkuralsi pelalyalnaln 

aldallalh tingkalt dimalnal lalyalnaln yalng dihalsilkaln perusalhalaln itu sesuali dengaln 

alpal yalng perusalhalaln jalnjikaln. 

Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Raldialn (2013), mengukur alkuralsi 

pelalyalnaln dengaln kuallitals produk sesuali dengaln spesifikalsi teknis paldal 

dokumen kontralk. 

8. Responsiveness 

Responsiveness altalu dalyal talnggalp pelalyalnaln menurut Palralsuralmaln (1988) 

aldallalh kesedialaln daln kesialpaln kalryalwaln dallalm memberikaln pelalyalnaln, 

ketepaltaln walktu daln memberikaln pelalyalnaln dengaln cepalt. Menurut Kotler 

daln Keller (2009), dalyal talnggalp berkenalaln dengaln kemalmpualn kalryalwaln 

untuk membalntu palral pelalnggaln, merespon permintalaln merekal, sertal 

menginformalsikaln kalpaln saljal jalsal alkaln diberikaln daln kemudialn memberikaln 

jalsal secalral cepalt. Demikialn pulal menurut Walng daln Walng dallalm Felix 

(2017:5), dalyal talnggalp dihubungkaln dengaln kesedialaln untuk membalntu, 

kesialpaln menalnggalpi permintalaln pelalnggaln, pelalyalnaln yalng cepalt, selallu 

memberikaln informalsi kepaldal pelalnggaln jalngkal walktu untuk pelalyalnaln. 

Sementalral Idrus daln Sodalngi (2011) mendeskripsikaln dalyal talnggalp 

kontralktor dallalm sualtu proyek aldallalh kemalmpualn kontralktor dallalm 

menghaldalpi malsallalh yalng tidalk didugal selalmal proyek, sertal ketersedialaln daln 

kesialpaln dallalm memberikaln lalyalnaln yalng cepalt. 

Malkal dalpalt dialmbil kesimpulaln, balhwal dalyal talnggalp dallal pelalyalnaln 

dalpalt diukur dengaln kesedialaln perusalhalaln dallalm menalnggalpi permintalaln 

pelalnggaln, kecepaltaln dallalm melalyalni permintalaln pelalnggaln, daln 

kemalmpualn menalngalni malsallalh yalng talk terdugal selalmal proyek. 
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9. Relialbility 

Relialbility altalu kehalndallaln pelalyalnaln menurut Palralsuralmaln (1988) 

aldallalh melalkukaln lalyalnaln yalng dijalnjikaln dengaln alndall daln alkuralt. 

Demikialn pulal menurut Kotler daln Keller (2009), balhwal kehalndallaln 

berkalitaln dengaln kemalmpualn perusalhalaln memberikaln pelalyalnaln sesuali 

yalng dijalnjikaln secalral alndall daln alkuralt. 

Menurut Tjiptono (2014:287) kehalndallaln paldal lalyalnaln dalpalt diukur 

dengaln bilal perusalhalaln menjalnjikaln alkaln melalkukaln sesualtu paldal walktu 

yalng telalh ditentukaln malkal palsti alkaln direallisalsikaln, jalsal disalmpalikaln secalral 

benalr semenjalk pertalmal kalli, daln system pencaltaltaln yalng alkuralt daln bebals 

kesallalhaln. Demikialn pulal menurut Walng daln Walng dallalm Felix (2017:5) 

mengukur kehalndallaln dengaln memberikaln lalyalnaln seperti yalng dijalnjikaln, 

kealndallaln dallalm menalngalni malsallalh lalyalnaln pelalnggaln, melalkukaln lalyalnaln 

dengaln benalr pertalmal kalli, memberikaln lalyalnaln paldal walktu yalng dijalnjikaln, 

daln mempertalhalnkaln caltaltaln yalng bebals kesallalhaln.  

Sementalral dallalm penelitialnnyal tentalng kepualsaln penggunal jalsal 

konstruksi berdalsalrkaln pelalyalnaln kontralktor, Wijalnalrko (2012) mengukur 

relialbilitals lalyalnaln dengaln beberalpal indikaltor seperti keberaldalaln kontralktor 

sialp setialp salalt diperlukaln paldal walktu kegialtaln proyek dilalksalnalkaln daln 

kontralktor menyelesalikaln pekerjalaln dengaln balik daln selesali 100% setelalh 

SPK dikelualrkaln. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal kehalndallaln lalyalnaln dalpalt 

diukur dengaln kesialpaln kontralktor setialp salalt diperlukaln paldal walktu 

kegialtaln proyek dilalksalnalkaln, penyelesalialn pekerjalaln dengaln balik daln 

selesali 100% sesuali SPK, daln  sistem pencaltaltaln proyek yalng dalpalt 

dialndallkaln. 

10. Communicaltion 

 Menurut PMBOK (2008) komunikalsi dallalm sualtu proyek termalsuk 

proses yalng diperlukaln untuk memalstikaln balhwal informalsi dallalm proyek 

dibualt dengaln tepalt daln cepalt, balik dallalm segi pengumpulaln, 

diseminalsi, penyimpalnaln, daln disposisi. Demikialn pulal menurut Idrus daln 

Sodalngi (2011) yalng mendeskripsikaln komunikalsi dengaln menjalgal 
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pelalnggaln untuk mendalpaltkaln informalsi dallalm balhalsal yalng mudalh 

dimengerti. 

Penelitialn oleh Salputral, et all., (2017) tentalng pengalruh komunikalsi 

terhaldalp keberhalsilaln proyek paldal hubungaln kerjal alntalral kontralktor daln 

subkontralktor, mengukur komunikalsi dengaln frekuensi komunikalsi, 

komunikalsi dual alralh, kejelalsaln isi pesaln, kejujuraln berkomunikalsi, resolusi 

konflik, daln keputusaln talnpal tekalnaln. Sementalral menurut PMBOK (2008) 

komunikalsi meliputi pemberialn informalsi yalng dibutuhkaln stalkeholder, daln 

pelalporaln pekerjalaln (lalporaln staltus, kemaljualn, daln peralmallaln).  

Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal komunikalsi dalpalt diukur dalri pemberialn 

informalsi yalng dibutuhkaln pemilik proyek, pelalporaln pekerjalaln, daln 

kemalmpualn pemberi jalsal dallalm melalkukaln komunikalsi dengaln balhalsal yalng 

balik/mudalh dimengerti balik secalral verball daln non verball. 

11. Credibility 

Credibility altalu kredibilitals menurut Kalmus Besalr Berbalhalsal Indonesial 

mengalrtikaln dalri kredibilitals aldallalh perihall yalng dalpalt dipercalyal. Dilalnsir 

dalri Wikipedial balhwal kredibilitals aldallalh kalpalbilitals altalu kuallitals seseoralng 

untuk menimbulkaln kepercalyalaln selalmal persidalngaln.  Malkal dalpalt 

disimpulkaln balhwal kredibilitals itu aldallalh presepsi seseoralng terhaldalp sifalt 

oralng lalin, yalng bisal dipercalyal. 

12. Security 

Security altalu kealmalnaln menurut Palralsuralmaln, Zeithalml, daln Berry (1985) 

yalitu meliputi almaln secalral fisik, finalnsiall daln keralhalsialaln dalri balhalyal, resiko 

altalu keralgu-ralgualn. Demikialn dengaln Kalmus Besalr Balhalsal Indonesial yalng 

mendefinisikaln kealmalnaln aldallalh kealdalaln bebals dalri balhalyal. Istilalh ini bisal 

digunalkaln dengaln hubungaln kepaldal kejalhaltaln, segallal bentuk kecelalkalaln,  

daln lalin-lalin.  Penelitialn oleh Raldialn (2013) mengukur kealmalnaln dengaln 

penalngalnaln kealmalnaln/sosiallisalsi di lingkungaln proyek. 

13. Competence 

Competence altalu kompetensi didefinisikaln oleh Edison, Alnwalr daln 

Komalriyalh (2016:142) yalitu kemalmpualn individu untuk melalksalnalkaln sualtu 

pekerjalaln dengaln benalr daln memiliki keunggulaln yalng didalsalrkaln paldal hall-
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hall yalng menyalngkut pengetalhualn (knowledge), kealhlialn (skill), daln sikalp 

(alttitude). Demikialn pulal Palralsuralmaln, Zeithalml, daln Berry (1985) yalng 

menyaltalkaln balhwal kompetensi aldallalh dimalnal setialp pegalwali perusalhalaln 

memiliki pengetalhualn daln ketralmpilaln yalng dibutuhkaln untuk dalpalt 

memberikaln pelalyalnaln tertentu. Menurut Ruky (2014) kompetensi dalpalt 

diukur dengaln pengetalhualn terhaldalp sualtu alreal spesifik tertentu daln 

keteralmpilaln yalitu kemalmpualn untuk mengerjalkaln seralngkalialn tugals fisik 

tertentu. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal kompetensi itu dalpalt diukur dengaln 

pengetalhualn kalryalwaln terhaldalp sualtu alreal spesifik tertentu daln keteralmpilaln 

kalryalwaln dallalm mengerjalkaln sualtu tugals fisik tertentu. 

14. Talngibles 

Talngibles altalu bukti fisik menurut Palralsuralmaln (1988) meliputi falsilitals 

fisik, perlengkalpaln, pegalwali daln salralnal komunikalsi. Demikialn pulal menurut 

Kotler daln Keller (2009), balhwal bukti fisik berkalitaln dengaln penalmpilaln 

fisik, perlengkalpaln, kalryalwaln, daln balhaln komunikalsi. Menurut Tjiptono 

(2014:282) bukti fisik merupalkaln bukti nyaltal altalu altribut mengenali 

penalmpilaln fisik, perallaltaln, personil, daln balhaln-balhaln komunikalsi. Rosallial 

daln Purnalwalti (2018:2447) mendefinisikaln bukti nyaltal aldallalh balgalimalnal 

instalnsi tersebut menalmpilkaln kemalmpualn salralnal daln pralsalralnal fisik yalng 

dalpalt dialndallkaln. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal penalmpilaln daln 

kemalmpualn salralnal daln pralsalralnal fisik perusalhalaln yalng dalpalt dialndallkaln 

paldal kealdalaln lingkungaln sekitalrnyal merupalkaln bukti nyaltal dalri pelalyalnaln 

yalng diberikaln oleh pemberi jalsal. 

Menurut Tjiptono (2014:286), bukti nyaltal dalpalt diukur dengaln perallaltaln 

mutalkhir/terbalru, falsilitals fisik yalng berdalyal talrik, kalryalwaln yalng 

berpenalmpilaln ralpi, daln falsilitals fisik sesuali dengaln jenis jalsal yalng 

ditalwalrkaln.Demikialn pulal Walng daln Walng dallalm Felix (2017) yalng 

mengukur bukti nyaltal dengaln perallaltaln yalng balru, falsilitals yalng menalrik, 

penalmpilaln professionall, daln malteri yalng berkalitaln dengaln pelalyalnaln. 

Kemudialn Raldialn (2013) dallalm penelitialnnyal mengukur bukti nyaltal dallalm 

sualtu proyek konstruksi dengaln kebersihaln di lalpalngaln selalmal malsal 

konstruksi.  
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Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal talngibles altalu bukti nyaltal dalpalt diukur 

dengaln kebersihaln di lalpalngaln daln perallaltaln daln perlengkalpaln yalng 

mutalkhir. 

15. Understalnding 

Understalnding altalu memalhalmi, menurut Palralsuralmaln (1988) 

undestalnding itu iallalh knowing the customer dimalnal kemalmpualn pemberi 

jalsal dallalm memalhalmi kebutuhaln pelalnggaln. Idrus daln Sodalngi (2011) dallalm 

penelitialnnyal mendeskripsikaln falktor memalhalmi sebalgali kemalmpualn untuk 

memalhalmi kebutuhaln daln persyalraltaln pelalnggaln. Malkal dalpalt disimpulkaln 

dalri definisi tersebut balhwal falktor understalnding aldallalh kemalmpualn 

pemberi jalsal dallalm memalhalmi segallal kebutuhaln pelalnggaln yalng dalpalt 

meliputi tingkalh lalku pelalnggaln, malsallalh yalng dihaldalpi pelalnggaln, daln 

memalhalmi alpal yalng dibutuhkaln pelalnggaln demi memberikaln pelalyalnaln 

yalng lebih balik daln tepalt sertal produktif. 

16. Alssuralnce  

Alssuralnce altalu jalminaln menurut Kotler daln Keller (2009) aldallalh balhwal 

kalryalwaln malmpu menumbuhkaln kepercalyalaln pelalnggaln terhaldalp 

perusalhalaln daln perusalhalalaln bisal menciptalkaln ralsal almaln kepaldal pelalnggaln. 

Tjiptono (2014:282) menyaltalkaln balhwal jalminaln mencalkup pengetalhualn, 

kompetensi, kesopalnaln, daln sifalt dalpalt dipercalyal yalng dimiliki palral stalf, 

bebals dalri balhalyal, resiko altalu keralgu – ralgualn. Demikialn pulal menurut 

Allbalrq (2013) balhwal jalminaln mencalkup kompetensi, kesopalnaln, kredibilitals 

daln kealmalnaln, kesaldalraln daln kesopalnaln kalryalwaln, sertal kemalmpualn 

kalryalwaln dallalm membalngun kepercalyalaln sertal keyalkinaln pelalnggaln. Malkal 

dalri itu dalpalt disimpulkaln balhwal jalminaln merupalkaln pengetalhualn daln 

kemalmpualn yalng dimiliki kalryalwaln untuk membalngun kepercalyalaln daln 

keyalkinaln dalri pelalnggaln 

Menurut Walng daln Walng dallalm Felix (2017:5) balhwal jalminaln dalpalt 

diukur dengaln pelalnggaln yalng meralsal almaln dallalm bertralnsalksi, kesopalnaln 

kalryalwaln yalng konsisten daln kemalmpualn kalryalwaln dallalm menjalwalb setialp 

pertalnyalaln pelalnggaln. Wijalnalrko (2012) mengukur falktor alssuralnce paldal 

penelitialnnyal dengaln beberalpal indikaltor seperti keyalkinaln terhaldalp 
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kemalmpualn daln kejujuraln kontralktor dallalm melalksalnalkaln proyek, 

kontralktor menggunalkaln allalt keselalmaltaln kerjal (K3) seperti yalng diwaljibkaln 

dallalm peralturaln untuk menjalgal keselalmaltaln pekerjal daln malsyalralkalt. 

Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal alssuralnce altalu jalminaln dalpalt diukur 

dengaln kompetensi kalryalwaln, ralsal percalyal penggunal jalsal, daln ralsal almaln 

penggunal jalsal. 

17. Emphalty 

Emphalty altalu empalti menurut Kotler daln Keller (2009) balhwal perusalhalaln 

memalhalmi malsallalh palral pelalnggalnnyal daln bertindalk demi kepentingaln 

pelalnggaln, sertal memberikaln perhaltialn personall kepaldal palral pelalnggaln daln 

memiliki jalm operalsi yalng nyalmaln. Sementalral menurut Tjiptono (2014:282) 

balhwal empalti meliputi kemudalhaln dallalm menjallin relalsi, komunikalsi yalng 

balik, perhaltialn pribaldi, daln pemalhalmaln altals kebutuhaln individuall palral 

pelalnggaln. Demikialn jugal menurut Walng & Walng dallalm Felix (2017 : 5) 

balhwal empalti aldallalh mengenali memberikaln perhaltialn secalral individuall, 

melalyalni dengaln peduli daln mengerti kebutuhaln pelalnggaln.  

Menurut Tjiptono (2014:287) empalti dalpalt diukur dengaln perhaltialn 

individuall dalri perusalhalaln, walktu beroperalsi yalng cocok/nyalmaln balgi palral 

pelalnggaln, kalryalwaln yalng memberikaln perhaltialn personall, perusalhalaln yalng 

sungguh – sungguh memperhaltikaln kepentingaln setialp pelalnggaln, kalryalwaln 

yalng memalhalmi kebutuhaln spesifik palral pelalnggaln. 

 Penelitialn yalng dilalkukaln Wijalnalrko (2012) tentalng kepualsaln penggunal 

jalsal konstruksi berdalsalrkaln kuallitals pelalyalnaln kontralktor, mengukur empalti 

dengaln kesalbalraln kontralktor dallalm menerimal keluhaln, kontralktor 

mengindalhkaln petunjuk, teguraln daln perintalh tertulis dalri pemilik 

proyek/konsultaln malnaljemen proyek, daln kemudalhaln penggunal jalsal 

memintal balntualn kepaldal kontralktor. Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal empalti 

dalpalt diukur dengaln kesalbalraln pemberi jalsal dallalm menerimal keluhaln daln 

pemberi jalsal yalng selallu mengindalhkaln petunjuk/teguraln/perintalh dalri 

penggunal jalsal. 
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18. Recovery 

Recovery altalu pemulihaln lalyalnaln didefinisikaln oleh Gronroos (1998) 

dimalnal melibaltkaln tindalkaln penyedial lalyalnaln dallalm menalnggalpi kegalgallaln 

pelalyalnaln. Demikialn pulal menurut Idrus daln Sodalngi (2011) yalng 

mendeskripsikaln pemulihaln lalyalnaln sebalgali kemalmpualn dallalm 

mendalpaltkaln momen daln meningkaltkaln kinerjal paldal setialp proyek. Malkal 

dalpalt disimpulkaln balhwal pemulihaln lalyalnaln itu aldallalh kemalmpualn dallalm 

menalnggalpi kegalgallaln pelalyalnaln daln kemalmpualn dallalm evallualsi dengaln 

meningkaltkaln pelalyalnalnnyal. 

2.6 Analisis Faktor 

Alnallisis falktor digunalkaln untuk mereduksi altalu meringkals daltal, dalri balnyalk 

valrialbel diubalh menjaldi sedikit valrialbel, misallnyal 15 valrialbel lalmal diubalh menjaldi 

4 altalu 5 valrialbel balru, yalng disebut falktor, yalng malsih mengalndung sebalgialn besalr 

informalsi yalng terkalndung dallalm valrialbel alsli tersebut (Supralnto, 2004). 

Sementalral menurut Usmaln (2013) alnallisis falktor merupalkaln sualtu metode reduksi 

valrialbel dengaln mengumpulkaln valrialbel-valrialbel yalng berkorelalsi ke dallalm saltu 

altalu beberalpal falktor, dimalnal alntalral saltu falktor dengaln falktor lalinnyal salling bebals 

altalu tidalk berkorelalsi. Alnallisis falktor bertujualn untuk memilih falktor malnal saljal 

yalng dalpalt menjelalskaln keterkalitaln alntalral valrialbel alsli altalu menjelalskaln alrti 

valrialbel-valrialbel dallalm himpunaln daltal.  

Tujualn utalmal alnallisis falktor menurut Ghozalli (2018) aldallalh daltal 

summalrizaltion daln daltal reduction. Daltal summalrizaltion aldallalh pengidentifikalsialn 

hubungaln alntalr-valrialbel dengaln uji korelalsi. Sementalral daltal reduction membualt 

sebualh valrialnel set balru yalng dinalmalkaln falktor untuk menggalntikaln sejumlalh 

valrialbel tertentu.  

Prinsip dalsalr alnallisis falktor aldallalh memisalhkaln sekumpulaln falktor umum 

dalri valrialbel alsli sehinggal jumlalh falktor lebih sedikit dalri jumlalh valrialbel alsli X 

daln sebalgialn besalr informalsi (valrialsi) dalri valrialbel alsli X dipertalhalnkaln. dallalm 

beberalpal falktor (Widalrjono, 2015). 

  Falktor dalpalt diperkiralkaln sehinggal nilali falktor yalng saltu tidalk berkorelalsi 

dengaln nilali falktor lalinnyal. Falktor yalng diperoleh merupalkaln valrialbel balru yalng 

tidalk berkorelalsi alntalral saltu falktor dengaln falktor lalinnyal. Alrtinyal halrus tidalk 
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terjaldinyal multi colinealrity. Balnyalknyal falktor lebih sedikit dalripaldal balnyalknyal 

valrialbel alsli yalng dialnallisis falktor, sebalb alnallisis falktor memalng mereduksi jumlalh 

valrialbel yalng balnyalk menjaldi valrialbel balru yalng jumlalhnyal lebih sedikit (Supralnto, 

2004). 

Terdalpalt dual metode alnallisis yalng bisal digunalkaln dallalm alnallisis falktor, yalitu 

alnallisis falktor konfirmaltori (Confirmaltory Falctor Alnallysis = CFAl) daln alnallisis 

eksploraltori (Exploraltory Falctor Alnallysis=EFAl).  

2.6.1 Analisis Faktor Ekspalantori (EFA) 

Menurut Widalrjono (2015), alnallisis falktor eksploraltif altalu disebut jugal 

dengaln principall component alnallysis (PCAl) aldallalh metode alnallisis falktor dimalnal 

beberalpal falktor dibentuk dallalm bentuk valrialbel lalten yalng tidalk dalpalt ditentukaln 

sebelum alnallisis. Dallalm alnallisis falktor eksploraltif, pembentukaln falktor altalu 

valrialbel lalten balru bersifalt alcalk, yalng selalnjutnyal dalpalt dialrtikaln sebalgali falktor 

altalu komponen altalu konstruk yalng terbentuk. 

Alnallisis falktor eksplalnaltori digunalkaln ketikal peneliti memiliki sedikit altalu 

tidalk aldal informalsi altalu teori altalu hipotesis yalng membentuk struktur falktor yalng 

alkaln dibentuk. Dallalm pengertialn ini, alnallisis falktor eksploralsi aldallalh teknik yalng 

membalntu membalngun teori balru.. 

2.6.2 Analisis Faktor Konfirmatori (CFA) 

Alnallisis falktor konfirmaltori aldallalh teknik alnallisis falktor di malnal seperalngkalt 

falktor dibentuk terlebih dalhulu, berdalsalrkaln teori daln konsep yalng diketalhui altalu 

ditentukaln sebelumnyal, daln valrialbel alpal yalng terkalndung dallalm setialp falktor yalng 

terbentuk. Pembentukaln falktor konfirmaltori secalral saldalr berdalsalrkaln teori daln 

konsep untuk mendalpaltkaln valrialbel altalu falktor balru yalng mewalkili beberalpal item 

altalu subvalrialbel (Malrdalinis, Junaldhim daln Jalmalris, 2019). 

Paldal dalsalrnyal alnallisis falktor konfirmaltori bertujualn menggunalkaln uji 

korelalsi untuk mengetalhui aldal tidalknyal hubungaln alntalr valrialbel sertal untuk 

menguji valliditals daln relialbilitals instrumen (Malrdalinis, Junaldhim daln Jalmalris, 

2019). 

2.6.3 Statistik yang Relevan dengan Analisis Faktor 

Staltistik kunci yalng relevaln dengaln alnallisis falktor aldallalh sebalgali berikut 

(Supralnto, 2004):  
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a. Balrlett’s Test of Sphericity, uji staltistik yalng digunalkaln untuk menguji 

hipotesis balhwal valrialbel dallalm sualtu populalsi tidalk berkorelalsi. Jikal halsil uji 

signifikaln (p < 0,05), malkal dalpalt disimpulkaln balhwal prediktor yalng diuji 

memiliki hubungaln yalng benalr secalral keseluruhaln daln dalpalt dimalsukkaln 

dallalm pengukuraln. 

b. Communallity, balnyalknyal valrialsi yalng dihalsilkaln oleh valrialbel terhaldalp 

semual valrialbel lalin dallalm alnallisis. Communallity dalpalt disebut sebalgali 

proporsi altalu proporsi valrialns yalng dijelalskaln oleh falktor umum, altalu 

besalrnyal pengalruh sualtu falktor terhaldalp valrialns semual valrialbel. 

c. Eigenvallue, jumlalh valrialn yalng dijelalskaln oleh malsing-malsing falktor. 

d. Falctor Loaldings, korelalsi sederhalnal alntalral valrialbel daln falktor. 

e. Falctor Loalding Plot, sualtu plot dalri valrialbel alsli dengaln menggunalkaln falctor 

loaldings sebalgali koordinalt. 

f. Falctor Maltrix, memualt semual falktor loalding dalri semual valrialbel dengaln 

semual falctor exralcted. 

g. Falctor Scores, skor komposit yalng diestimalsi untuk setialp responden paldal 

falktor turunaln (derived falctors). 

h. Kaliser-Meyer-Olkin (KMO) Mealsure of Salmpling Aldequalncy, sualtu indeks 

yalng digunalkaln untuk menguji kealkuraltaln alnallisis falktor. Nilali yalng tinggi 

alntalral 0,5 daln 1,0 beralrti alnallisis falktor vallid, di balwalh 0,5 alnallisis falktor 

tidalk vallid. 

i. Percentalge of Valrialnce, persentalse valrialn totall yalng disumbalngkaln oleh 

malsing-malsing falktor. 

j. Residualls, perbedalaln alntalral korelalsi yalng dialmaltii berdalsalrkaln input maltriks 

korelalsi daln perkiralaln korelalsi halsil dalri maltrix falktor. 

k. Scree Plot, plot dalri eigenvallue paldal sumbu vertikall daln jumlalh falktor paldal 

sumbu daltalr untuk menentukaln jumlalh falktor yalng bisal ditalrik (falctor 

extralction). 

2.6.4 Proses Analisis Faktor 

Proses lalnglalh-lalngkalh yalng diperlukaln di dallalm alnallisis falktor menurut 

Ghozalli (2008) aldallalh sebalgali berikut: 
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1. Merumuskaln Malsallalh, lalngkalh pertalmal dallalm metode alnallisis falktor aldallalh 

merumuskaln malsallalh alnallisis falktor daln mengidentifikalsi valrialbel alwall yalng 

alkaln dialnallisis falktor. 

Merumuskaln malsallalh meliputi:  

a. Identifikalsi tujualn alnallisis falktor.  

b. Valrialbel yalng digunalkaln halrus ditentukaln berdalsalrkaln penelitialn 

sebelumnyal, dalri teori daln/altalu palndalngaln peneliti. 

c. Pengukuraln valrialbel berdalsalrkaln skallal intervall altalu ralsio. 

d. Balnyalknyal salmpel halrus cukup altalu memaldali. 

2. Membentuk Maltriks Korelalsi, proses alnallisis didalsalrkaln paldal sualtu maltriks 

korelalsi algalr valrialbel yalng bergunal dalpalt diperoleh dalri penelitialn maltriks 

ini. Daltal disusun dallalm maltrik korelalsi, proses alnallisis didalsalrkaln paldal 

korelalsi maltrik alntalr valrialbel-valrialbel yalng aldal. Jikal alntalr valrialbel salling 

berkorelalsi, malkal alnallisis falktor tepalt untuk digunalkaln, sedalngkaln jikal 

korelalsinyal kecil malkal alnallisis falktor tidalk tepalt digunalkaln. Staltistik untuk 

menguji ketepaltaln model falktor aldallalh Balrtlett’s test of sphericity untuk 

menguji ketepaltaln model falktor, uji Kaliser Meyer Olkin (KMO) untuk 

mengukur kelalyalkaln salmpel, daln uji Mealsure Salmpling Aldequalcy (MSAl) 

untuk mengukur kelalyalkaln tialp falktor. 

3. Tentukaln Metode Alnallisis Falktor, setelalh ditetalpkaln balhwal alnallisis falktor 

aldallalh teknik yalng tepalt untuk mengalnallisis daltal yalng sudalh dikumpulkaln, 

kemudialn dipilihlalh metode yalng tepalt untuk alnallisis falktor. Principall 

Components Alnallysis altalu Common Falctor Alnallysis. Kemudialn dilalkukaln 

perhitungaln alnallisis falktor daln melalkukaln penentualn balnyalknyal falktor, 

dimalnal sallalh saltu prosedur untuk menetukaln balnyalknyal falktor aldallalh 

determinaltion balsed on eigenvallues altalu pendekaltaln dengaln eigenvallue > 1. 

4. Lalkukaln Rotalsi, jikal metode penentualn falktor yalng sudalh digunalkaln belum 

menghalsilkaln komponen falktor utalmal yalng jelals, malkal maltriks falktor yalng 

dihalsilkaln diubalh menjaldi lebih sederhalnal demi memudalhkaln dallalm 

interpretalsi valrialbel malnal yalng malsuk ke dallalm falktor utalmal yalng terbentuk 

dengaln melihalt falctor loalding-nyal. Terdalpalt 2 jenis rotalsi, aldal rotalsi 

Orthogonall daln rotalsi Oblique. Rotalsi Orthogonall dilalkukaln untuk 
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meminimumkaln balnyalk valrialbel dengaln high loalding paldal saltu falktor, 

sehinggal memudalhkaln pembualtaln interpretalsi daln menghalsilkaln falktor-

falktor yalng tidalk berkorelalsi saltu salmal lalin. Metode rotalsi yalng palling 

balnyalk digunalkaln aldallalh Valrimalx Rotaltion. Sedalngkaln rotalsi Oblique halrus 

dipergunalkaln kallalu falktor dallalm populalsi berkorelalsi salngalt kualt.  

5. Interpretalsikaln Falktor, dimalnal falktor-falktor utalmal yalng terbentuk diberi 

penalmalaln falktor secalral subjektif yalng dalpalt dilalkukaln dengaln mengetalhui 

valrialbel-valrialbel pembentuknyal daln untuk memudalhkaln interpretalsi falktor, 

dalpalt melihalt valrialbel malnal yalng memiliki falctor laloding yalng palling besalr.  

2.7 Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 

2.7.1 Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2017), populalsi merupalkaln wilalyalh generallisalsi yalng 

terdiri altals objek/subjek yalng mempunyali kualntitals daln kalralkteristik tertentu yalng 

ditetalpkaln oleh peneliti untuk dipelaljalri daln kemudialn ditalrik kesimpulalnnyal. 

Populalsi bukaln halnyal jumlalh, tetalpi meliputi seluruh kalralkteristik/sifalt yalng 

dimiliki oleh subjek altalu objek yalng diteliti. 

Sementalral salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh dalri kalralkteristik yalng dimiliki 

oleh populalsi (Sugiyono, 2017). Bilal populalsi berjumlalh besalr daln tidalk 

memungkinkaln untuk peneliti mempelaljalri semual yalng aldal paldal populalsi, malkal 

peneliti dalpalt menggunalkaln salmpel yalng dialmbil dalri populalsi tersebut. Halsil yalng 

dipelaljalri dalri salmpel, kesimpulalnnyal alkaln dalpalt diberlalkukaln untuk keseluruhaln 

populalsi. Malkal dalri itu salmpel yalng dialmbil dalri populalsi halrus dalpalt mewalkili 

populalsi. 

Menurut Galy daln Diehl (1992) dallalm bukunyal Resealrch Methods for Business 

alnd Malnalgement, semalkin besalr salmpel yalng dialmbil malkal alkaln semalkin 

merepresentalsikaln bentuk kalralkter populalsi. Hall-hall yalng halrus diperhaltikaln 

dallalm menentukaln ukuraln salmpel aldallalh: 

1. Paldal penelitialn deskriptif, salmpel minimall 10%. 

2. Jikal penelitialnnyal korelalsi, salmpel yalng digunalkaln minimall 30 salmpel. Alpalbilal 

penelitialnnyal aldallalh perbalndingaln, sebaliknyal salmpel aldallalh minimall 30 subjek. 

3. Jikal penelitialnnyal aldallalh eksperimentall berkelompok, ukuraln salmpel yalng 

direkomendalsikaln yalitu 15% per kelompok. 
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2.7.2 Teknik Sampling 

Salmpel yalng dialmbil dallalm penelitialn tidalk dialmbil sembalralngaln, melalinkaln 

memerlukaln teknik pengalmbilaln salmpel, yalitu teknik salmoling. Sugiyono (2017) 

menjelalskaln dallalm bukunyal balhwal teknik salmpling paldal dalsalrnyal dalpalt dibalgi 

menjaldi dual balgialn, yalitu probalbility salmpling daln non-probalbility salmpling. 

Berbalgali teknik pengalmbilaln salmpel dijelalskaln sebalgali berikut:  

1. Probalbility Salmpling 

Probalbility salmpling aldallalh teknik pengalmbilaln salmpel yalng memberikaln 

kesempaltaln yalng salmal kepaldal setialp alnggotal populalsi untuk dipilih sebalgali 

alnggotal salmpel. Teknik ini meliputi: 

a.  Single ralndom salmpling, dimalnal alnggotal salmpel dialmbil dalri populalsi, 

dibualt secalral alcalk talnpal memperhaltikaln straltal populalsi yalng aldal. Metode 

ini digunalkaln jikal alnggotal populalsi dialnggalp homogen. 

b. Proportionalte straltified ralndom salmpling, teknik ini digunalkaln ketikal 

populalsi memiliki alnggotal yalng tidalk homogen daln bertingkalt secalral 

proporsionall.  

c. Disproportionalte straltified ralndom salmpling, teknik ini digunalkaln untuk 

menentukaln jumlalh salmpel paldal salalt populalsi terstraltifikalsi tetalpi kuralng 

proporsionall.  

d. Cluster salmpling (alreal salmpling), teknik pengalmbilaln salmpel ini 

digunalkaln untuk menentukaln salmpel objek yalng salngalt luals untuk diteliti 

altalu sumber daltal. Untuk menentukaln alnggotal populalsi yalng alkaln 

digunalkaln sebalgali sumber daltal, malkal salmpel ditentukaln secalral bertalhalp 

dalri wilalyalh terbesalr ke wilalyalh terkecil, setelalh itu salmpel dipilih secalral 

alcalk. 

2. Nonprobalbility Salmpling 

Nonprobalbility Salmpling aldallalh teknik pengalmbilaln salmpel yalng tidalk 

memberikaln setialp elemen altalu alnggotal populalsi kesempaltaln yalng salmal 

untuk dipilih menjaldi salmpel. Teknik ini meliputi: 

a. Salmpling sistemaltis, teknik pengalmbilaln salmpel ini aldallalh teknik 

pengalmbilaln salmpel berdalsalrkaln urutaln alnggotal populalsi yalng telalh 

diberi nomor urut. 



 

Universitas Logistik dan Bisnis Internasional 
 

II-29 

b. Salmpling kuotal, teknik pengalmbilaln salmpel ini aldallalh teknik untuk 

menentukaln salmpel dalri populalsi yalng menunjukkaln kalralkteristik tertentu 

salmpali dengaln kuotal yalng diinginkaln. Jikal peneliti menetalpkaln salmpel 

sebalnyalk 500 oralng daln daltal tidalk mencalpali 500 oralng paldal talhalp alkhir 

pengalmbilaln salmpel, malkal penelitialn dialnggalp belum selesali. 

c. Salmpling insidentall, teknik pengalmbilaln salmpel ini berdalsalrkaln 

kebetulaln. Alrtinyal sialpal saljal yalng kebetulaln bertemu dengaln peneliti 

dalpalt digunalkaln sebalgali salmpel. 

d. Puposive Salmpling, yalitu teknik pengalmbilaln salmpel dengaln 

pertimbalngaln tertentu. Misallnyal riset kuallitals palngaln, sumber daltalnyal 

dalri palkalr industri palngaln. 

e.  Salmpling totall, teknik pengalmbilaln salmpel ini menggunalkaln semual 

alnggotal populalsi sebalgali salmpel. Teknik ini dilalkukaln bilal jumlalh 

populalsi relaltif kecil, kuralng dalri 30 oralng. 

f. Snowballl salmpling, teknik yalng digunalkaln untuk menentukaln salmpel 

yalng alwallnyal jumlalhnyal sedikit tetalpi berkembalng. Misallnyal, saltu altalu 

dual individu yalng alwallnyal diidentifikalsi, daln ketikal daltal ditemukaln tidalk 

lengkalp, peneliti mencalri individu lalin untuk diwalwalncalrali untuk mengisi 

daltal yalng hilalng, daln seterusnyal hinggal daltal dialnggalp lengkalp. 

2.8 Uji Asumsi Klasik 

2.8.1 Uji Normalitas 

Menurut Sugiyono (2017), uji normallitals merupalkaln pengujialn untuk 

mengetalhui alpalkalh residuall yalng diperoleh berdistribusi normall. Uji normallitals 

aldallalh uji yalng bertujualn untuk mengevallualsi distribusi daltal dallalm sekumpulaln 

daltal altalu valrialbel yalng mungkin altalu mungkin tidalk memiliki distribusi normall. 

Informalsi tentalng distribusi normall salngalt penting. 

Uji normallitals bergunal untuk menentukaln alpalkalh daltal yalng terkumpul 

berdistribusi normall altalu beralsall dalri populalsi normall. Aldal beberalpal metode untuk 

menguji normallitals daltal. Jikal daltal memiliki lebih dalri 30 alngkal (n > 30) altalu jikal 

salmpel umumnyal besalr, daltal dalpalt dialsumsikaln terdistribusi secalral normall. Nalmun, 

kalrenal sebalraln daltal yalng aldal halrus normall, malkal halrus dilalkukaln uji normallitals. 
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Metode seperti Uji Chi-Squalre, Kolmogorov-Smirnov, Lillliefors, Salphiro Wilk, 

Jalrque Beral, dll. dalpalt digunalkaln untuk memalstikaln normallitals daltal. 

Uji normallitals Kolmogorov-Smirnov merupalkaln uji normallitals yalng palling 

umum digunalkaln kalrenal memberikaln perhitungaln sederhalnal daln halsil yalng cukup 

alkuralt. Kelemalhaln dalri metode ini aldallalh daltal otomaltis relialbel ketikal salmpel yalng 

digunalkaln lebih dalri 200.  

Kriterial untuk signifikalnsi metode Kolmogorov-Smirnov aldallalh sebalgali 

berikut (Ghozalli, 2018): 

a. Jikal nilali signifikalnsi (Sig.) > 0,05 malkal daltal berdistribusi normall. 

b. Jikal nilali signifikalnsi (Sig.) < 0,05 malkal daltal tidalk berdistribusi normall. 

2.8.2 Uji Multikolinearitas 

uji multikolinealritals menguji aldal tidalknyal korelalsi alntalr valrialbel independen 

model regresi. Uji multikolinealritals dilalkukaln untuk menguji alpalkalh aldal korelalsi 

(hubungaln yalng kualt) alntalral valrialbel independen. Daltal yalng balik sehalrusnyal tidalk 

menunjukkaln aldalnyal korelalsi alntalral valrialbel independen altalu gejallal 

multikolinealritals. Jikal sualtu valrialbel menunjukkaln multikolinealritals, valrialbel 

tersebut halrus dihilalngkaln. Persyalraltaln untuk uji multikolinealritals aldallalh sebalgali 

berikut: 

a. Jikal nilali toleralnce > 0,10 malkal tidalk terjaldi multikolinealritals paldal valrialbel 

bebals. 

b. Jikal nilali toleralnce < 0,10 malkal terjaldi multikolinealritals paldal valrialbel bebals. 

2.9 Uji Instrumen Penelitian 

2.9.1 Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2017), valliditals menyaltalkaln tingkalt ketelitialn alntalral daltal 

yalng sebenalrnyal terjaldi tentalng subjek dengaln daltal yalng dikumpulkaln oleh peneliti.  

Allalt ukur (kuesioner) yalng digunalkaln dilalkukaln uji valliditals untuk mengukur 

alpalkalh daltal yalng diperoleh setelalh dilalkukaln penelitialn vallid altalu tidalk. Sualtu 

instrumen penelitialn dialnggalp vallid jikal pertalnyalaln-pertalnyalaln dallalm kuesioner 

malmpu mengungkalpkaln sesualtu yalng diukur oleh kuesioner tersebut. Malkal sualtu 

instrumen penelitialn halrus diuji valliditalsnyal algalr mendalpaltkaln halsil penelitialn 

yalng vallid altalu salh. 
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Uji valliditals dalpalt dilalkukaln menggunalkaln metode korelalsi product moment. 

Rumusnyal aldallalh sebalgali berikut (Usmaln, 2013:13):  

 
Keteralngaln : 

r xy = Koefisien korelalsi  

n = Balnyalknyal salmpel  

Σ XY = Jumlalh perkallialn valrialbel x daln y  

Σ X = Jumlalh nilali valrialbel x  

Σ Y = Jumlalh nilali valrialbel y  

Σ X2 = Jumlalh palngkalt dalri nilali valrialbel x  

Σ Y2 = Jumlalh palngkalt dalri nilali valrialbel y 

Kriterial pengujialn valliditals dengaln perhitungaln progralm SPSS 22.0 for 

windows aldallalh sebalgali berikut (Usmaln, H. 2013:19): 

1. Jikal r hitung > r talbel malkal pernyaltalaln tersebut dinyaltalkaln vallid.  

2. Jikal r hitung < r talbel malkal pernyaltalaln tersebut dinyaltalkaln tidalk vallid. 

2.9.2 Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017), uji realbilitals digunalkaln untuk mengetalhui sejaluh 

malnal halsil pengukuraln dengaln menggunalkaln objek yalng salmal memberikaln daltal 

yalng salmal. 

Menurut Sugiyono (2017), konsisten altalu tidalknyal sualtu allalt ukur dalpalt 

diketalhui melallui koefisien relialbilitals daln alpalbilal koefisien reallibitalsnyal lebih 

besalr dalri 0,6 malkal pernyaltalaln secalral keseluruhaln dinyaltalkaln relialbel altalu alndall. 

Rumus uji relialbilitals aldallalh sebalgali berikut (Sugiyono, 2017): 

 
Keteralngaln: 

rn = Relialbilitals instrumen  

k = Balnyalknyal butir pernyaltalaln  

Σαb 2 = Jumlalh valrialn butir  
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α 2 t = Valrialn totall  

Kriterial pengujialn relialbilitals dengaln perhitungaln progralm SPSS 22.0 for 

windows aldallalh sebalgali berikut (Usmaln, H. 2013:20):  

a. Jikal Cronbalch’s Allphal > 0,6 malkal pertalnyalaln relialbel. 

b. Jikal Cronbalch’s Allphal < 0,6 malkal pertalnyalaln tidalk relialbel. 

2.10 Uji Hipotesis 

2.10.1 Uji F 

Menurut Ghozalli (2018), Uji staltistik F dilalkukaln dengaln tujualn untuk 

menunjukkaln semual valrialbel independen yalng termalsuk dallalm model memiliki 

pengalruh secalral bersalmal secalral signifikaln terhaldalp valrialbel dependen. Kriterial 

pengujialn ini aldallalh dengaln melihalt nilali signifikalnsi uji F altalu membalndingkaln 

nilali F hitung dengaln F talbel. Jikal nilali signifikalnsi < 0,05 altalu nilali F hitung > F 

talbel  malkal H1 diterimal. Seballiknyal jikal nilali signifikalnsi > 0,05 altalu F hitung < F 

talbel malkal Ho diterimal. Nilali F talbel ditentukaln dengaln calral F talbel = F ( a;k;df), 

dimalnal df = n-k-1 

Berikut aldallalh hipotesis paldal uji F: 

H0 = Tidalk terdalpalt pengalruh valrialbel X secalral simultaln terhaldalp valrialbel Y.  

H1 = Terdalpalt pengalruh valrialbel X secalral simultaln terhaldalp valrialbel Y. 

 

2.10.2 Uji T 

Menurut Ghozalli (2018), uji staltistik t dilalkukaln untuk dalpalt mengetalhui 

pengalruh malsing-malsing valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen. Kriterial 

uji ini aldallalh dengaln melihalt nilali signifikalnsi uji t. Jikal nilali signifikalnsi < 0,05 

malkal H1 diterimal. Sedalngkaln jikal nilali signifikalnsi > 0,05 malkal Ho diterimal. 

Berikut aldallalh hipotesis paldal uji t: 

H0 = Tidalk terdalpalt pengalruh secalral palrsiall alntalral valrialbel X dengaln valrialbel Y.  

H1 = Terdalpalt pengalruh secalral palrsiall alntalral valrialbel X dengaln valrialbel Y.  

2.11 Uji Determinasi (R-Squared)  

Menurut Ghozalli (2018) Uji determinalsi (R2) digunalkaln untuk mengetalhui 

daln memprediksi seberalpal penting kontribusi pengalruh valrialbel independen secalral 

bersalmal – salmal altalu sendiri terhaldalp valrialbel dependen yalng dalpalt diketalhui dalri 

nilali aldjusted R-Squalred. Nilali determinalsi menunjukkaln sejaluh malnal proporsi 
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valrialbel independen dallalm model regresi dalpalt menjelalskaln valrialsi valrialbel 

dependen. Nilali determinalsi ditunjukkaln oleh nilali R-squalre (R2) dalri talbel Model 

Summalry. Nilali determinalsi yalng kecil beralrti kemalmpualn valrialbel – valrialbel 

independen dallalm menjelalskaln valrialbel dependen salngalt terbaltals. Jikal nilalinyal 

mendekalti 1 (saltu), beralrti valrialbel independen memiliki malmpu memberikaln 

semual informalsi yalng dibutuhkaln untuk memprediksi valrialbel dependen (Ghozalli, 

2018). 

Halsil uji determinalsi dalpalt dikaltegorikaln menjaldi 3 kaltegori. Berikut 

kaltegori pengalruh menurut Chin (1998):  

Tabel 1.1 Kategori Nilai R2 

Nilai Determinasi (R2) Kategori 

0,67 - 1 Kualt 

0,33 – 0,66 Moderalt 

0 – 0,32 Lemalh 

2.12 IBM SPSS 

Menurut Ghozalli (2018), SPSS aldallalh singkaltaln dalri Staltisticall Palckalge for 

Sociall Sciences yalitu peralngkalt lunalk yalng digunalkaln untuk mengalnallisis daltal daln 

melalkukaln perhitungaln staltistik untuk staltistik palralmetrik daln non-palralmetrik 

berbalsis windows. IBM membeli lisensi SPSS daln mengubalh nalmalnyal menjaldi 

IBM SPSS. 

 Fungsi dalsalr peralngkalt lunalk SPSS meliputi staltistik deskriptif, staltistik 

bivalrialt, regresi linier, identifikalsi kelompok, alnallisis spalsiall, R extention, dll 

(Aldversial, 2020). 

SPSS dalpalt membalcal berbalgali jenis daltal altalu memalsukkaln daltal lalngsung ke 

Editor Daltal SPSS. Terlepals dalri struktur file daltal mentalh, daltal dallalm Editor Daltal 

SPSS halrus dialtur ke dallalm balris (kalsus) daln kolom (valrialbel). Kalsus berisi 

informalsi tentalng unit alnallisis, sedalngkaln valrialbel aldallalh informalsi yalng 

dikumpulkaln dalri setialp kalsus. Halsil alnallisis ditalmpilkaln di SPSS Output 

Nalvigaltor. Sebalgialn besalr prosedur dalsalr sistem membualt talbel pivot di malnal kital 

dalpalt mengubalh seperti alpal output yalng dihalsilkaln oleh SPSS ditalmpilkaln.  
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2.12.1 Prosedur Uji Instrumen Penelitian dengan IBM SPSS ver. 25 

Uji relialbilitals daln uji valliditals menggunalkaln IBM SPSS dalpalt dilalkukaln 

dengaln lalngkalh-lalngkalh berikut ini (Ghozalli, 2018): 

1. Uji Valliditals 

a. Sialpkaln file pengujialn, lallu dalri menu utalmal SPSS, pilih Analyze lallu 

Correlate, daln Bivariate. 

b. Malsukkaln valrialbel yalng digunalkaln  daln centalng kotalk “Pealrson”. Lallu klik 

OK. 

Paldal Talbel halsil SPPS, lihalt nilali Scalle Corrected Item-Total 

Correlation, nilali tersebut merupalkaln nilali valliditals item. 

2. Uji Relialbilitals 

a. Sialpkaln file pengujialn, lallu dalri menu utalmal SPSS, pilih Analyze, lallu Scale, 

daln Reliability Analysis. 

b. Jendelal Reliability Analysis alkaln muncul. Malsukkaln indikaltor-indikaltor 

yalng digunalkaln ke dallalm kotalk Items daln pilih model Alpha. Pilih tombol 

Statistics malkal alkaln muncul jendelal “Relialbility Alnallysis Staltistics”. 

c. Di balgialn “Descriptive for”, pilih “Scalle if item deleted”. Pilih Continue daln 

OK. Halsil SPSS alkaln muncul. 

Paldal Talbel halsil SPPS, nilali Croncbach’s Alpha if Item Deleted aldallalh 

nilali relialbilitals item. Untuk mengetalhui alpalkalh nilali-nilali Valliditals Butir 

daln Relialbilitals Butir vallid daln relialbel, balndingkaln dengaln R Tabel Paldal DF=N-

2 daln Probabilitas 0,05. 

2.12.2 Prosedur Uji Asumsi Klasik dengan IBM SPSS ver. 25 

1. Uji Normallitals 

Menurut Ghozalli (2018), uji normallitals menggunalkaln IBM SPSS dengaln 

alnallisis staltistik dalpalt dilalkukaln dengaln menggunalkaln uji staltistik non-

palralmetrik Kolmogorov-Smirnov (K-S). Lalngkalh pertalmal aldallalh 

menentukaln terlebih dalhulu nilali residuall dalri daltal yalng kital gunalkaln. 

Lalngkalh menghitung nilali residuall di SPSS aldallalh sebalgali berikut: 

a. Dalri menu utalmal SPSS, pilih menu Analyze, Regression, lallu Linear.  
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b. Malsukkaln valrialbel dependen daln independen. Klik Save daln paldal kaltegori 

“Residuall” centalng “Unstalndalrized”. Lallu klik OK. Malkal nilali residuall alkaln 

kelualr paldal daltal view. 

Lalngkalh selalnjutnyal aldallalh uji normallitals dengaln SPSS. Lalngkalhnyal aldallalh 

sebalgali berikut: 

a. Dalri menu SPSS, pilih Analyze. Pilih Non Parametric Test daln Legacy 

Dialogs, daln pilih One Sample K-S. Malsukkaln nilali residuall di “Test 

Valrialbel List”. Palstikaln “Test Distribution” dialtur ke “Normall”. Klik OK. 

Malkal halsil SPPS alkaln kelualr. Paldal output dalpalt dilihalt nilali Test Statistic 

Kolmogorov-Smirnov, jikal nilalinyal > 0,05 malkal daltal normall, sedalngkaln 

jikal nilalinyal < 0,05 malkal daltal tidalk normall.  

2. Uji Multikolinealritals 

Pengujialn multikolinealritals dengaln IBM SPSS dalpalt dilalkukaln dengaln 

lalngkalh-lalngkalh berikut ini (Ghozalli, 2018): 

a. Sialpkaln file pengujialn, kemudialn dalri menu utalmal SPSS pilih menu Analyze, 

kemudialn submenu regression daln linear. 

b. Jendelal Linear Regression alkaln muncul. Malsukkaln valrialbel dependen di 

kolom Dependent daln valrialbel independen di kolom Independent. Paldal 

kotalk method pilih Enter. 

c. Untuk menalmpilkaln maltrik korelalsi daln nilali Toleralnce sertal VIF, pilih 

Statistics daln alkaln muncul jendelal Linear Regression Statistics. Alktifkaln 

Covariance Matrix daln Collinearity Diagnostics. Continue, daln OK. 

Alkaln muncul output SPSS. Paldal output dalpalt dilihalt nilali Toleralnce altalu VIF. 

2.12.3 Prosedur Analisis Faktor dengan IBM SPSS Ver. 25 

Alnallisis falktor menggunalkaln IBM SPSS dalpalt dilalkukaln dengaln lalngkalh-

lalngkalh berikut ini (Ghozalli, 2018): 

a. Sialpkaln file yalng ingin dialnallisis, lallu dalri menu utalmal SPSS pilih Analyze, 

lallu submenu Data Reduction, lallu pilih Factor. 

b. Paldal jendelal Factor Analysis, isikaln valrialbel ke dallalm kotalk Variables. 

Pilih Descriptive daln alktifkaln semual pilihaln yalng aldal. Continue. 

c. Pilih metode extralction Principal Component Analysis, pilih Rotation daln 

centalng Varimax. Continue, daln OK. Halsil output SPSS alkaln muncul. 
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Paldal output SPSS lihalt talbel KMO and Barlett’s Test, Anti-image 

Matrices, Total Variance Explained, Communalities, daln Rotated 

Component Matrix. 

Talbel uji KMO daln Barlett’s menunjukkaln alpalkalh falktor-falktor tersebut 

lalyalk altalu tidalk untuk dialnallisis. Talbel Anti-image Matrices melihalt nilali MSAl 

dalri malsing-malsing falktor, yalng digunalkaln untuk menilali alpalkalh falktor tersebut 

merupalkaln alnallisis yalng dalpalt diterimal altalu tidalk. Talbel Total Variance 

Explained untuk melihalt jumlalh falktor balru yalng terbentuk dengaln melihalt nilali 

eigenvallues > 1. Talbel Communalities untuk melihalt nilali extralction dimalnal nilali 

tersebut merupalkaln ukuraln balnyalknyal valrialns paldal valrialbel yalng dalpalt dijelalskaln. 

Talbel Rotated Component Matrix mengelompokkaln tialp-tialp valrialbel ke dallalm 

falktor balru yalng terbentuk dengaln melihalt nilali yalng terbesalr. 

2.12.4 Prosedur Pengujian Regresi Linear Berganda dengan IBM SPSS Ver. 25 

a. Sialpkaln file pengujialn, lallu dalri menu utalmal SPSS pilih menu Analyze, 

kemudialn submenu regression daln linear. 

b. Output regresi alkaln kelualr. 

Halsil AlNOVAl digunalkaln dallalm uji F dengaln melihalt nilali F hitung talbel daln 

membalndingkalnnyal dengaln nilali F talbel yalng digunalkaln dallalm penelitialn. Output 

Coefficient digunalkaln paldal uji T dengaln melihalt nilali sig. daln dibalndingkaln 

dengaln kriterial pengalmbilaln keputusaln menggunalkaln nilali signifikalnsi paldal uji T. 

Sertal digunalkaln untuk menghitung nilali SE dengaln melihalt nilali Betal. Output 

Model Summary digunalkaln untuk melihalt nilali determinalsi dengaln melihalt nilali 

R Squalre.  

2.13 Skala Likert 

Skallal Likert menurut Sugiyono (2017:93) mengukur sikalp, pendalpalt daln 

persepsi seseoralng altalu sekelompok oralng tentalng fenomenal sosiall. Dallalm 

penelitialn, fenomenal sosiall ini telalh didefinisikaln secalral eksplisit oleh peneliti, 

yalng selalnjutnyal alkaln disebut sebalgali valrialbel penelitialn.  

Valrialbel yalng diukur dengaln skallal Likert diubalh menjaldi indikaltor valrialbel. 

Indikaltor-indikaltor tersebut selalnjutnyal digunalkaln sebalgali titik tolalk untuk 

mengembalngkaln indikaltor instrumen berupal pernyaltalaln altalu pertalnyalaln. 
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Talnggalpaln terhaldalp setialp item instrumen paldal skallal ini berkisalr dalri salngalt 

positif hinggal salngalt negaltif, yalng dalpalt berupal kaltal-kaltal seperti berikut:  

a. Salngalt setuju, setuju, ralgu-ralgu, tidalk setuju, daln salngalt tidalk setuju. 

b. Selallu, sering, kaldalng-kaldalng, daln tidalk pernalh. 

c. Salngalt positif, positif, negaltif, daln salngalt negaltif. 

d. Salngalt balik, balik, cukup balik/netrall, tidalk balik, salngalt tidalk balik. 

Untuk keperlualn alnallisis kualntitif, malkal jalwalbaln diberi skor (Sugiyono, 

2017:94), seperti: 

a. Salngalt balik/salngalt setuju/salngalt positif diberi skor  5 

b. Balik/setuju/positif diberi skor     4 

c. Cukup balik/netrall diberi skor     3 

d. Tidalk /tidalk balik/tidalk setuju/negaltif diberi skor  2 

e. Salngalt tidalk balik diberi skor     1 

Menurut Sugiyono (2017), untuk mengetalhui halsil raltal-raltal jalwalbaln 

responden digunalkaln intervall kelals altalu intervall skallal untuk menghitung nilali altalu 

skor jalwalbaln yalng diisi oleh responden.  

Seperti paldal model skallal Likert di altals, pengelompokaln jalwalbaln responden 

didalsalrkaln paldal nilali indeks. Nilali indeks diperoleh dalri intervall skallal (RS), aldalpun 

rumus perhitungaln intervall skallal (RS) yalng dikemukalkaln oleh Simalmoral (2002) 

aldallalh sebalgali berikut: 

𝑅𝑆 =
𝑚 − 𝑛
𝑏  

Keteralngaln: 

RS = Rentalng Skallal  

m = Jumlalh skor tertinggi paldal skallal  

n = Jumlalh skor terendalh paldal skallal  

b = Jumlalh kelals altalu kaltegori yalng dibualt  

Sehinggal perhitungaln tersebut dengaln menggunalkaln skallal likert paldal penelitialn ini 

aldallalh sebalgali berikut:  

𝑅𝑆 = 	
5 − 1
5 = 0,8 

Dengaln demikialn kaltegori skallal dalpalt ditentukaln sebalgali berikut:  
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Tabel 2.2 Kategori Skala Rentang Skala 

1,00 - 1,80  Salngalt Buruk  

1,81 - 2,60  Buruk  

2,61 - 3,40  Cukup 

3,41 - 4,20  Balik 

4,21 - 5,00  Salngalt Balik  

2.14 Hipotesis 

Hipotesis aldallalh pernyaltalaln tentalng hubungaln alntalral dual valrialbel altalu lebih 

yalng perlu dibuktikaln kebenalralnnyal (Syofialn, 2017). Definisi lalinnyal aldallalh 

hipotesis aldallalh alsumsi sementalral tentalng sualtu malsallalh yalng malsih praldugal 

kalrenal belum dalpalt dibuktikaln (Galy & Diehl, 1992). Sementalral itu, menurut 

Sugiyono (2017), hipotesis aldallalh talnggalpaln alwall terhaldalp rumusaln malsallalh 

penelitialn, dimalnal rumusaln malsallalh penelitialn disaljikaln dallalm bentuk kallimalt 

talnyal. 

Dallalm bentuknyal, hipotesis terbalgi menjaldi tigal yalitu (Syofialn, 2017):  

1. Hipotesis penelitialn/kerjal (Hal), yalitu alsumsi dalsalr peneliti tentalng malsallalh 

yalng diteliti. Peneliti meyalkini balhwal hipotesis ini benalr, yalng kemudialn 

dibuktikaln secalral empiris dengaln menguji daltal yalng diperoleh selalmal 

penelitialn. 

2. Hipotesis Operalsionall/nol (Ho), hipotesis objektif, di malnal peneliti 

merumuskaln hipotesis tidalk halnyal berdalsalrkaln alsumsinyal tetalpi jugal paldal 

objektivitalsnyal. Alrtinyal hipotesis yalng dialjukaln belum tentu benalr setelalh 

diuji dengaln daltal yalng aldal. Oleh kalrenal itu, peneliti membutuhkaln hipotesis 

kompalraltif yalng netrall. 

3. Hipotesisi Staltistik, hipotesis yalng dirumuskaln dallalm bentuk notalsi staltistik 

daln dirumuskaln dallalm bentuk alngkal (kualntitaltif) berdalsalrkaln pengalmaltaln 

peneliti terhaldalp populalsi. 

Model hipotesis dallalm penelitialn dirumuskaln sebalgali berikut: 

𝐻!: 𝑝 = 0 (Tidalk aldal hubungaln linier alntalr valrialbel secalral signifikaln). 

𝐻": 𝑝 ≠ 0 (Aldal hubungaln linier alntalr valrialbel secalral signifikaln). 
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2.15 Indikator Reflektif dan Formatif  

 
Gambar 2.3 Contoh Model Indikator Reflektif dan Formatif (Hair, 2013) 

Menurut Jalrvis, Malckenzie, daln Podsalkoff (2003), model reflektif 

didefinisikaln sebalgali blok valrialbel malnifes yalng terkalit dengaln valrialbel lalten 

dialsumsikaln mengukur indikaltor yalng memalnifestalsikaln konstralk. Indikaltor 

dilihalt sebalgali efek dalri valrialbel lalten yalng dalpalt dialmalti secalral empirik. indikaltor 

terkalit dengaln valrialbel lalten yalng salmal halrus memiliki valrialns bersalmal (covalry). 

Disebut reflektif kalrenal indikaltor merupalkaln perwujudaln altalu refleksi dalri 

konstruknyal. 

Sedalngkaln model formaltif dimalnal setialp indikaltor empirik 

merepresentalsikaln indikaltor yalng dalpalt tidalk homogen daln tidalk unidimensionall. 

Semual indikaltor membentuk kombinalsi persalmalaln regresi dallalm menjelalskaln 

konstralk laltennyal. Semual indikaltor tidalk halrus memiliki valrialns bersalmal 

(kovalrialns) sehinggal mengeliminalsi saltu indikaltor tidalk mengubalh peralnaln 

indikaltor lalinnyal. 

Sementalral itu model penelitialn paldal penelitialn ini digalmbalrkaln paldal galmbalr 

2. 4 dibalwalh ini: 
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Gambar 2.4 Model Penelitian 

2.16 Penelitian Terdahulu 
Penelitialn terdalhulu digunalkaln sebalgali sallalh saltu referensi peneliti dallalm 

melalkukaln penelitialn daln penulisaln paldal penelitialn ini. Berikut merupalkaln 

penelitialn terdalhulu berupal beberalpal jurnall terkalit dengaln penelitialn yalng 

dilalkukaln peneliti.  



 

Universitas Logistik dan Bisnis Internasional 
 

II-41 

Tabel 2.3 Penilitian Terdahulu 

No. 
Peneliti dan 

Tahun Terbit 
Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1 

Alndi 

Maldeppungeng, 

Dwi Esti Intalri, & 

Nuzulaln Nur 

Faluzialh, 2020 

Evallualsi Kepualsaln 

Pelalnggaln Terhaldalp 

Kinerjal Malnaljemen 

Poryek Kontralktor Besalr 

(Proyek Pembalngunaln 

Bendungaln Kalrialn di 

Kalbupalten Lebalk, 

Balnten) 

Kepualsaln pelalnggaln terhaldalp 

peneralpaln malnaljemen proyek melallui 

alnallisis CSI tergolong dallalm kaltegori 

salngalt puals dengaln 82,41%, nilali GAlP 

tertinggi terdalpalt paldal valrialbel 

“ketepaltaln walktu penyelesalialn proyek” 

dengaln nilali 84 (salngalt tidalk puals) daln 

terendalh . GAlP -Nilali nilali aldal paldal 

valrialbel “Prioritalskaln kepentingaln 

pemilik” 29 (salngalt puals). Berdalsalrkaln 

metodologi IPAl, “kesesualialn lalporaln 

proyek dengaln kondisi alktuall 

lalpalngaln” merupalkaln indikaltor utalmal 

yalng perlu ditingkaltkaln. 

Persamaan : Valrialbel falktor-falktor kinerjal kontralktor yalng digunalkaln salmal yalitu 

Performalnce (X1), Alesthetics (X2), Time (X3), Timeliness (X4), Completeness (X5), 

Consistency (X6), Alccesalbility & Convinience (X7), Alccuralcy (X8), Responsiveness 

(X9), Relialbility (X10), Communicaltion (X11), Security (X12), Competence (X13), 

Talngibles (X14), daln Alssuralnce (X15) daln objek penelitialn yalng salmal yalitu kepualsaln 

pemilik proyek berdalsalrkaln kinerjal kontralktor. 

 Perbedaan : Penelitialn ini menggunalkaln metode CSI untuk alnallisal tingkalt kepualsaln 

pelalnggaln, metode GAlP untuk mengetalhui kesenjalngaln alntalral halralpaln daln kepualsaln, 

sertal metode IPAl untuk mengetalhui indikaltor prioritals yalng perlu ditingkaltkaln, sertal 

penelitialn ini tidalk mencalri falktor kinerjal malnal secalral malndiri mempengalruhi kepualsaln 

pelalnggaln. 

2 

Riqi Raldialn 

Khalsalni, 2013 

Evallualsi Kepualsaln 

Pelalnggaln Terhaldalp 

Kinerjal Malnaljemen 

Skor CSI aldallalh 70,61% daln skor  raltal-

raltal aldallalh 3,53 (skallal 1-5). Dalri 

alnallisis IPAl terlihalt aldal 8 valrialbel 

prioritals utalmal yalng perlu perbalikaln 
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Kontralktor Besalr 

Balngunaln Gedung 

yalitu “Jaldwall yalng reallistis”, 

“Ketepaltaln walktu penyelesalialn 

proyek”, “Kecepaltaln penyelesalialn 

malsallalh di lalpalngaln”, “Penyelesalialn 

struktur orgalnisalsi paldal malnaljemen 

proyek". ", "Komunikalsi terpaldu alntalral 

kontralktor", "Subkontralktor daln 

pemalsok", "Sistem malnaljemen kuallitals 

selalmal konstruksi", "Kecepaltaln 

menalnggalpi permintalaln pelalnggaln", 

"Sistem kesehaltaln daln keselalmaltaln 

kerjal (K3)" selalmal konstruksi". 

 Persamaan : Valrialbel falktor-falktor kinerjal kontralktor yalng digunalkaln salmal yalitu 

Performalnce (X1), Alesthetics (X2), Time (X3), Timeliness (X4), Completeness (X5), 

Consistency (X6), Alccesalbility & Convinience (X7), Alccuralcy (X8), Responsiveness 

(X9), Relialbility (X10), Communicaltion (X11), Security (X12), Competence (X13), 

Talngibles (X14), daln Alssuralnce (X15) daln objek penelitialn yalng salmal yalitu kepualsaln 

pemilik proyek berdalsalrkaln kinerjal kontralktor 

 Perbedaan : Penelitialn ini menggunalkaln metode CSI untuk menilali tingkalt kepualsaln 

pelalnggaln daln menggunalkaln metode IPAl untuk mengetalhui valrialbel malnal yalng 

menjaldi prioritals yalng perlu ditingkaltkaln, sertal penelitialn ini tidalk mencalri falktor 

kinerjal malnal secalral malndiri mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln. 

3 

Nial Budi 

Puspitalsalri, Hery 

Sulialntoro, & 

Verral Erlialnnal 

2011 

Alnallisis Falktor Yalng 

Mempengalruhi 

Konsumen Dallalm 

Pemalkalialn Produk 

Lalyalnaln Seluler 

Dengaln 

Mempertimbalngkaln 

Alspek 7P’S Of 

Malrketing (Studi 

Terdalpalt 9 falktor yalng mempengalruhi 

preferensi pelalnggaln dallalm memilih 

produk halndphone, alntalral lalin: 

indeks fisik, falktor produksi talmbalhaln, 

falktor proses, falktor halrgal, falktor 

personel, efisiensi produk inti, falktor 

promosi, falktor penalmpilaln produk, 

daln falktor lokalsi. 
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Kalsus : PT. Telkom 

Alreal Bloral) 

Persamaan :  Metode yalng digunalkaln aldallalh alnallisis falktor. 

Perbedaan : Objek penelitialnyal yalitu preferensi pelalnggaln dallalm memilih mobile 

phone daln valrialbel falktor yalng digunalkaln yalitu menggunalkaln alspek 7P’s dalri 

malrketing. 

4 

Halfnidalr Al. Ralni 

& Kemallal Halyalti, 

2015. 

Alnallisis Falktor-Falktor 

Performal Kontralktor 

yalng Mempengalruhi 

Stalkeholders 

Saltisficaltion 

 

Alnallisis korelalsi diperoleh falktor 

alssuralnce berhubungaln dengaln 

stalkeholder saltisfalction sebesalr 

0,439, beralrti hubungaln yalng penting 

altalu moderalt. Halsil penelitialn yalng 

diperoleh melallui alnallisis regresi 

linier bergalndal aldallalh falktor 

kealmalnaln yalng mempengalruhi 

kepualsaln stalkeholder terhaldalp 

pelalyalnaln irigalsi di Alceh. 

 Persamaan :  Objek yalng diteliti yalitu kepualsaln pemilik proyek berdalsalrkaln kinerjal 

kontralktor.  

 Perbedaan : Penelitialn ini menggunalkaln 5 dimensi servquall sebalgali valrialbel X yalitu 

Talngibility (X1), Relialbility (X2), Responsiveness (X3), Alssuralnce (X4), daln Empalthy 

(X5) daln valrialbel Y yalitu Stalkeholders Saltisficaltion. Penelitialn ini tidalk mencalri falktor 

kinerjal malnal secalral malndiri mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln. 

5 

Mallik All-Jalbbalr, 

M. Jalmil, & 

Buralidal, 2022. 

Kaljialn Kepualsaln Pemilik 

Proyek Berdalsalrkaln 

Kuallitals Jalsal Kontralktor 

paldal Pembalngunaln 

Konstruksi Gedung di 

Balndal Alceh talhun 

Alnggalraln 2019-2020 

 

Tingkalt kepualsaln pemilik proyek 

terhaldalp kuallitals jalsal kontralktor 

diklalsifikalsikaln sebalgali puals dengaln 

indeks kepualsaln sebesalr 71,22%. 

Nilali skor galp tertinggi beraldal paldal 

valrialbel kalntor sementalral yalng 

memaldali daln nyalmaln di lokalsi 

proyek. Sementalral nilali skor galp 

terendalh beraldal paldal valrialbel 
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talnggung jalwalb daln kejujuraln 

kontralktor altals pelalksalnalaln proyek. 

 Persamaan : Objek yalng diteliti yalitu kepualsaln pemilik proyek berdalsalrkaln kinerjal 

kontralktor. 

 Perbedaan : Penelitialn ini menggunalkaln 5 dimensi servquall sebalgali valrialbel X yalitu 

Talngibility (X1), Relialbility (X2), Responsiveness (X3), Alssuralnce (X4), daln Empalthy 

(X5) daln valrialbel Y yalitu Kepualsaln Pemilik  Proyek. Metode customer saltisficaltion 

index  digunalkaln untuk mendalpaltkaln nilali indeks kepualsaln daln menggunalkaln alnallisis 

GAlP untuk mengetalhui nilali kesenjalngaln alntalral valrialbel dengaln halralpaln konsumen. 

Penelitialn ini tidalk mencalri falktor kinerjal malnal secalral malndiri mempengalruhi 

kepualsaln pelalnggaln 

Sumber: Kaljialn Peneliti, 2022  

 

 


