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Lampiran 1. Permohonan Pengisian Daftar Kuesioner

0

MERCLI BUANA
Kepada Yth.

Bapak / Ibu Responden
Di Tempat

Perihal : Permohonan pengisian daftar kuesioner

Dengan hormat,

Dalam rangka penelitian untuk keperluan penyusunan “Karya Akhir”
saya pada Program Magister Manajemen Universitas Mercu Buana dengan
judul: “Penelahaan Kmalitas Jasa Konstruksi PT PP (Persero) dan
Hobungannya dengan tingkat kepuasan pelanggan”, dengan ini saya
mohon kesediaaan Bapak/Thu menjadi responden dalam penelitian yang saya
lakukan, dengan mengisi daftar kuesioner yang saya sampaikan.

Segala identitas dan jawaban yang Bapak/Ibu berikan dalam pengisian
daftar kuesioner ini, saya jamin kerahasiaannya.

Demikian surat permohonan ini saya buat dengan penuh harapan
Bapak/Tbu bersedia meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner dimaksud, atas
perahtiannya saya ucapkan banyak terima kasih.

Jakarta, o7 Desember 2009

Hormat saya,

Nurdin Wahid Aminudin

Ce : Arip.-
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Lampiran 2. Lembar Kuesioner Penelitian

‘ ' KUESIONER

PENELITIAN KUALITAS JASA PT PP (PERSERG)

LM vE*: i

MERCU BUANA

Pengantar :

Kuesioner ini digunakan untuk mengumpulkan data yang akan menjadi bagian dari
Karya Akhir. Kuesioner ini dirancang untuk menganalisa kualitas jasa PT
PEMBANGUNAN PERUMAHAN (PERSERO) disingkat PT PP (PERSER(O). Tidak ada
jawaban vang benar atav salah, Bapak/Ibu diharapkan untuk menjawab semua

pertanyaan/pernyataan seakurat mungkin.
Terima kasih yang sebesar-besarnya atas bantuan dan dukungan fbu / Bapak.

Jakarta, 67 Desember 2009

Pilih salah satu jawaban dari pertanyaan-pertanyaan berikut yang Bapak/Ibu anggap
paling tepat dan berilah tanda tanda cek (V) pada tempat yang tersedia.

KARAKTERISTIK RESPFONDEN
Nama
Instansi/Proyek
Jabatan
Jenis kelamin :
{ ) Laki-akd { )} Perempuan
Usia pada saat ini ;
{ ) <3otahun () 30-40tahun ( ) 4o-50tabun ( ) »sotahun
Pendidikan terakhir :
( ) SLTA () D3 () & { ) 52/33
Lama bekerja :
{ )} <5Tahun { .} 5-10Tahun { ) 10-15Tahmn () »>15Tahun

. PERNYATAAN KUESIONER

Jawablah semua pertanyaan / pernyataan dibawah ini dengan memberi tanda silang {X)
atau tansa cek (V) pada kolom jawaban yang dipilih dengan ketentuan sebagai berikut :

kualitas yang Bapak/Tbu rasakan terhadap jasa

. ity tingkatan skala
Skala Kualitas Jasa, yaitu ting g rendah) hingga skala 5 (Sangat

konstruksi PT PP (PERSERQ) mulai dari skala 1 {(sangat
tinggi).
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KUESIONER
No. Variabel, Dimensi dan Atribat K"":::s‘:’;::““g
L | KUALITAS TEKNIS (TECHNICAL DALITY)
No.| Aftribut Rendah Tinggi|
A, | Search Quality
. Methode pelaksanaan yang ditawarkan penyedia jasa o . 4 <
berkualitas
2 Harga yang ditawarkan sesuai dengan spesifikasi yang 5 14 5
ditentukan :
B. | Excellence Quality
Semua Fasilitas atau kelengkapan bangunan yang diserah
3 | terimakan sangat baik sesuai persyaratan yang 2 31 9 5
ditentnkan.
Bangunan Gedung dan fasilitasnya diserah terimakan
4 tepat waktu sesuai perjanjian. 2 314 5
Pengerjaan dan pemasangan bahan/material bebas dari
5 | kecacatan dan kegagalan. 21 314:5
6 Bangunan dan fasilitasnya memidiki daya tahan yang baik 0 3 4 5
atau tidak mudah rusak.
Struktur bangunan yang diserah terimakan sesuai dengan
7 | spesifikasi dan desain yang telah ditentukan 213045
8 Instalasi Listrik dan penerangan sesnai dengan spesifikast 2 3 4 1 5
dan desain yang telah diteatukan
Instalasi Tata Udara sesuai dengan spesifikasi dan desain)
9 yang telah ditentukan. 2 3 4105
- Instalasi Tata Suara sesuai dengan spesifikasi dan desain o 3 4 ;
vang telah ditentukan.
" Instalasi Air Bersih dan Limbah sesuai dengan Spesifikasi ) 2 4 s
dan desain yang telah ditentukan
2 Bangunan gedung dan fasilitasnya mudah dalam; o 4 4 5
pemeliharaan dan perbaikan.
C. | Credence Quality
Bangunan dan fasilitasnyn dikerjakan dengan rapih 0 3 4 :
B | sesuai dengan harapan.
u Dari segi estetika bangunan dan fasilitasnya sesuai ” ] 4 .
dengan harapan.
Produk jasa konstruksi PT PP (Persero) nyaman untuk] " 3 4 5
' | digunakan '




[

II.

KUALITAS FUNGSIONAL (FUNCTIONAL QALITY)

No.} Atribut Rendah Tinggi
A. | Tangible
PT PP memiliki dukungan peralatan/ teknologi yang )
16 modern dalam menunjang bisnis jasa konstruksi . 2 3
Ketersediaan alat komunikasi untuk mendapathkan)
7 mendapatkan informasi layanan ! 2 5
PT PP memitiki tenaga ahli dan terampi! yang profesionai
'8 | dalam bisnis jasa konstruksi to2 5
19 PT PP memiliki prosedur yang jelas untuk memudahkan . ” :
proses bisnis jasa konstruksi. '
B. | Reliability Rendah Tinggi
PT PP selaku Penyedia Jasa memiliki kemampuan untik
20 menepati wakto pelaksanaan sesuai perjanjian ! 2 5
21 Melaksanakan pekerjaan dengan henar sejak awal sampai . R .
selesai
ag | Selalumengutamakan pekerjaan secara profesional 1 2 5
Sistem administrasi jasa dapat bekerja secara secara . . s
23 | maksimal dsn dapat dipercaya
C. | Responsiveness Rendah Tinggi
Setiap komplain mendapat tanggapan yang positif dari ) 0 5
24| penyedia jasa (kontraktor).
Penyedia jasa (kontrakior} tanggap terhadap|
25 [ keinginan/harapan yang disampaikan oleh bapak/Tbu| 1 2 5
selaku pengguna jasa
06 Karyawan dapat memberikan jasa yang terpercaya dan s o 5
" | dapatdiandatkan
Walaopun dalam kondisi sibuk, karyawan selalu sigapy
27 | dalam memberikan pelayanan P >
b. | Assurance Rendah Tinggi
o8 Penyedia jasa (kontraktor) memberi jaminan terhadapf ) o :
kualitas setiap pekerjaan
Pelaksanaan pekerjaan (jasa konstruksi) dilaksanakan . 2 -
29 | oleh tenaga-tenaga ahli dan profesional. 2
Karyawan dapat memberikan kepastian kapan pekerjaan . ) 5
39 | dapat diselesaikan
a1 Pelanggan selalu merasa yakin terhadap jasa yang Lo 5
diberikan perusahaan —]
E. | Empathy Rendah Tinggl
PT PP selaku penyedia jasa (kontraktor) membm:i
92 | perhatian yang baik terhadap keluhan dan keinginan o2 2
pengguns jasa.
Faryawan PT PP selalu ramah dan sopan dalam 112 5
33 [ memberikan pelayanan
Karyawan memiliki pengetahuan yang culup dalam 1 2 5
memberikan informasi bisnis jasa perusahaan
Menyediakan waktn yang cukup dalam memberikan 1 i 02 5
35 | pelayanan kepada pengguna jasa




111, CTTRA (IMAGE ) ;
No. Atribut Rendah Tinggi|
A. | Credibility
36 | PT PP merupakan perusahaan yang dapat dipercaya 1 2 5
PT PP menyediakan jasa vyang berkualitas kepada . o
37 pelanggannya 3
38 § PT PP memjliki teknologi yang ungpul H 2 5
39 | PT PP jujur dan tulus kepada pelanggan 1 2 5
o PFT PP merupakan perusahaan yang memiliki standar
%1 kerja yang tinggi by ® ®
B. | Reputation
41 | PT PP memiliki repulasi yang baik 1 2 5
42 t PT PP merupakan perusahaan skala besar 1 2 5
PT PP mernpakan perusahaan yang memiliki manajemen
43 . - 5
yang baik
44 { PT PP sudah dikenal oleh pelanggan 1 2 5
45 PT PP memberikan konstribusi kepada masyammkat i 2 5
IV. Custumer Satisfaction Rendah Tinggi |
46 Saya puas dengan kepirtiusan saya menggunakan jasa PT) . . 5
PP
Pilihan seyn untuk menggnakan jasa PT PP merupakan, : ” 5
47| _pilihan yang tepat
Menggunakan jasa PT PP merupakan pengalaman yang]
4B paik 12 5
Jika memedukan jasa konstraktor saya akan L ” 5
49 mengunzkan jasa PT PP lagi
50 | Jasa konstroksi PT PP sesuai dengan yang saya inginkan | 1 z 5
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Lampiran 3. Tabulasi Jawaban Responden
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Lampiran 4. Tabulasi Jawaban Responder (Sektor Pemerintah)

KUALITAS TEKMIS
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Lampiran 5. Tabulasi Jawaban Responden (Sektor Swasta)

KUALITAS TEKNIS
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Lampiran 6 : Analisa Faktor

117

Factor Analysis
KMC and Bartiett’'s Tost
[ Kalser-Meyer-Oliin Measure of Sampling
Adequacy. B20
Bartleit's Test of Approx. Chi-Square 32614
Sphericity df 6
Sig. 000
Antidmage Matrices
Kualitas Kiabtas Kepuasar
Tekrig Fungsional Citra Pelanggan
Antmage Covarlance Rualtas 1eknis 611 -123 _286 -155
Krealias Fungaional -123 104 163 -273
Citra -.286 183 854 -158
Kepuasan Pelanggan -.155 -273 - 158 £33
AntHmage Comrelation  Kuallas Teknis Ba4 - 180 - 448 -.250
Kualitas Fungsional - 180 S st -392
Citra - 445 229 T - 243
Kepuasan Palanggan -250 =382 -243 G718

8. Measures of Sampling Adequacy(MSA}

Communalities
bnitiad Extraction
[Kualitas 1okt 1.000 717
Kuaites Fungsional £.000 878
Chra +.000 B2
Kepuasan Pelanggan 1.000 i)

Exiraction Method: Principal Component Anatyels.
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Total Variance Explained
Initial Eiganvalues Exiraction Sums of Squared Loadings
Componen| Total  #& of VaranceCumulative %, Total B of VariancelCurmulative %
1 2.097 H2.431 52431 2.097 52431 52431
2 1.022 25.555 77886 1.022 25.555 77658
3 ATS 11.548 86.934
4 403 10.066 100.000

Extraclion Method: Principal Component Analysis,

Compeovent Matrid
Component
1 2
[ Kuakas T ekrds 821 207
Kuakas Fungsiohal 543 J63
Citra 867 - 5080
Kepuasan Pelanggan 810 205

Extraction Method: Principal Comporent Analysis.
a. 2 components exiracted.
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Lampiran 7. UJf Refiabilitas

Rellability o

*kddwt Mathod 2 (covariance matrix) will be used for this apalysis *#*eser

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
N of Cases = a0.0
H of
Statistics for Mean Variance S5td Day Variables
Scale 225.3500 85.97659 9. 2724 5
Trem Mean Bt ryi o Max i mgm Range Max/Min Variaoce
4507040 20.9500. 80,0250 59.0750 3.81498 Kb66. 7851
Irem Variances Mean Minisom Maximom Range Max/Min Variance
T.2072 1.4846 13.0504 11.5660 8.7906 26.7400
Inter—item
Covariances Mean Miniwam Haximom Bange Max/Min Variance
2.4%71 -T3E 5.9750 52404 8.1335 2.4200
Intar-item
Correlations Maan Minism Maximne Range Max/¥in VYariance
.4322 1964 L1971 L6007 4.0582 L0311
item—total Statiatics
Scale Scale Corrected :
Mean Variance Item- Squared _Alpha
if Item if Item Total Multiple if Itam
Deleted Deleted Correlation Corralation Daletsd
TERNIS 163.775D 45.9224 -61917 4979 6219
FURGSTDN 145.3250 580.1737 LAdd6 .2857 .T225
CIIBRA 183. 5250 57.5994 -A4313 LAT1Y .6T45
PERSEPSL 204 . 4000 72.7550 .0645 .b64a .;ggg
FEPORSEN 204.3730 67.1122 .B174 L EB54 .
Analysis of Variance
F Prob-
source of Yariation Sum of 59 DF Maan Square
o 17-1954
bet Bae 10133'333 160 671.3715
“itht“;m?lueﬂa ures 1{!5565,620(1 4 26671.4050 5662.5645 -0G00
Residual 77000 A6 ST
Total 108091.90200 1348 -
4% . 4700

Grand Mean



Lampiran 8: Analisa Regresi

Regression
Descriptive Statistics
Mean | Std. Dewdation N
Kepuasan Felanggan | 20.8750 1.6091 40
Kualitas Teknis 62.0000 3.0907 40
Comelations
Kepuasan Kuniitas
— Pelanggan | Teknis |
[Pearson Corelabon | Kepuasan Pelanggan 1.000 479
Kuaditas Teknis A79 1.000
Siy. {1-4ailed) Kepuasan Pelanggan } 001
Kualitas Teknis 0o .
N Kepuasan Pelanggan 40 40
Kualitas Teknie 40 A0
Variables Entered/Removed
Varinbles | Variables
Modet | Entered Rarmoved Ivhettod
i Kiraltag Enter
Teknis
8. All requested variables entered.
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Mode! Summary
Adpested | Std. Eror of
Model i R | RSqusm | RSquave | the Estimate
1 A7E" 228 209 14313

a. Predictors: (Constant), Kualitas Teknis




ANCV D

Sum of
Model . Squares of Mean Square F Sig.
1 Regression 23126 1 23125 11.285 .no2e
Resgidual 77549 3 2046
Total 100.975 38
4. Predictors: (Constant), Kualitas Teknis
b. Dependent Veriable: Kepuasan felanggan
GCoefficlonts®
Standardi
2ad
Unsisndardized Coefficien
Coefficients -]
Model 8 _ Std. Emar Bata 1 Sig.
[T (Constant) 5.558 4,564 1210 734
Kualitas Teknes 248 074 Arg 3.280 002

8. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan



Regression

Descriptive Statistics
Mean Sid. Deviation N
Kepuasan Pelanggan | 20.9750 1.6081 a0
Kugiitas Fungsional 77.9500 45863 40
Comslations
¥epuasan Kualitas
_ Pelanggan Fungsional
Fearson Comelation  Kapussan Pelanggan 1.000 433

Kualitas Fungsional 433 1.000
Sig. (1-taked) ¥epuagsn Felanggan ; 003

Kusatitas Fungsional 003 )
N Kepusasan Pedanggan 40 40

Kualtas Fungsional 40 4G

Variables EnteredRemove?
Ty ~or it
Modei | Enered | Removed | Method
1 Kugiitas
|
8. Al requestad variables antered
b. Deperdent Vaniable: Kepuasan Pelanggan
Modal Surmimary
Adjusted | Std. Emor of

1 A3 A88 186 14682

2. Predictors: {Constant), Kualitas Fungsional




ANOVAE
Sum of
Model _ Squares af Mean Square F Sig.
1 Regression 18.850 1 18.950 a.77a 0o05*
Residual B2.025 38 2159
Total 100875 38
4. Predictors: (Constant), Kualttae Fungsional
b. Dependent Variable: Kepirasan Petanggan
Coefficients
Standardi
zed
Linstandardized Coefficien
Cosfficiers s
Model B Si). Emor | Bets 1 Sig
T (Constard) 2183 3.987 2.290 028
Kuaitas Fungsional 152 05 433 7 983 005

2. Depandent Variable: Kepuasan Petanggan
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Regression

Descriptive Statiatics

Mean Sid. Deviation N

Kepuasan Pefanggan | 20.8750 1.80M 40
Citra 41,8250 27164 40
Comelations
Kepuasan
_ Pelanggan Citra
[Peamon Comeiation  Kepuasan Pejanggan 1.000 360
Cira 380 1.000
Slg. (1-taiked) Kapuasan Pelanggan i 08
N Kepuasan Palanggan 40 40
Cira 40 a0
Variables Entered/Removed

Variables Varlables
Modet | Enterad Removed | Method
1 Clira® . | Entesr

8. ANl rsquested varables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Model Summary

Adusted | St Esror of
Model | R | Rsguare | RSquare | the Estimats
1 3R 145 122 1.5076

a. Predictors: (Constant), Citra
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ANOVAb
Sumof
Mod&l__ Squares di Mean Square F Sig
1 Regression 14.603 1 14.603 8.425 0158
Residua) 86.372 38 2273
Total 100.975 ag
2. Predictors: {Constant), Citra
b. Dependent Variatde: Kepuasan Petanggan
Coefficlants®
Stanaardi
7ed
Unstandardized Coefficien
Coeffickents ta
Model B | Std. Envor Beta t Sig.
“{Conmany) | 11.553 3.725 3102 004
Citra 225 088 380 2,535 015
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Regression

Dascriptive Staiistics
Mean Std. Daviation N
Kepuasan Pelanggan | 20,0750 16091 40
Kugfitaz Teknis 82.0000 3.0087 40
Kualitas Fungsional 77.9500 4.5063 40
Citra 41.8250 2.7164 40
Comeistions
Kepuasan | Kualtas Kuaktas
n Teknis F ungaimml Citra
[Pearson Correlation  Kepustan Petanjgan 1.000 A7 433 .380
Kualitas Teknie AT9 000 I S27
Kualitas Fungsional 433 2r7 1.000 024
Cia 280 D27 024 1.000
Sig. (1-taded) Keptiacan Pelanggean ] 0 .0a3 .0Dg
Huaitas Teknin 001 . 42 000
Kusias Fymgsional 003 42 ) A2
N Kepuasan Pelanggen 40 40 4 40
Kuaktas Tedmis 40 40 40 40
Kualitag Fungsional 40 40 40 40
Ciba 44 A0 40 F ]
Variabies EnteredRemoved
Variahies Variables
Modad Entered Ramoved Method
1 Chra,
Kuaktas
Fungsiona Enter
1
¥ ek

. Al raquested variables sntared.
b Dependend Variable: Kapuasan Pelanggan




Model Summary

Adiusied | Sbd. Error of
Modef R R Square | R Square | the Estimate

1 Boa* 367 A4 1,338
8. Predictors: {Constant), Citra, Kualitas F wngeional,
Kuaktas Teknis
ANOV R
Sum of
Model |_Squares df Maan Square F $ig.
1 W 37028 3 12.342 6.948 i
Resldual B3.94P 36 1.778
Tokal 100.875 38

8. Pradictors: (Constard), Citra, Kualitas Fungsional, Kualitas Teknis
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Coefficients”
Standardi - T
2ed
Unstandardized Coefficien
Coefiicienis s

Model ] Std Emxr | Beta t Sig.

1 {Constant) a.309 42341 162 4571
Kuaditas Teknis 150 D85 350 23203 D27
Kualitas Fungsianal 106 D42 As2 2501 M7
Citra 115 006 194 1.850 042 |

a. Dapendent Variable: Kepuasan Pelanggan
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