H ||!
o

A

'|||||l||||
_ §:::::

TESIS - RC142501

MODEL PENILAIAN QUALITY MANAGEMENT
MATURITY PADA PERUSAHAAN KONTRAKTOR

FRANCISKA LISA PERMATASARI
3115203003

DOSEN PEMBIMBING
TRI JOKO WAHYU ADI, S.T., M.T., Ph.D.

PROGRAM MAGISTER

BIDANG KEAHLIAN MANAJEMEN PROYEK KONSTRUKSI
JURUSAN TEKNIK SIPIL
FAKULTAS TEKNIK SIPIL DAN PERENCANAAN

INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER
SURABAYA

2017



THESIS - RC142501

ASSESSMENT MODEL OF CONTRACTOR QUALITY
MANAGEMENT MATURITY

FRANCISKA LISA PERMATASARI
3115203003

SUPERVISOR
TRI JOKO WAHYU ADI, S.T., M.T., Ph.D.

MAGISTER PROGRAM

CONSTRUCTION PROJECT MANAGEMENT
DEPARTMENT OF CIVIL ENGINEERING

FACULTY OF CIVIL ENGINEERING AND PLANNING
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER
SURABAYA

2017






halaman ini sengaja dikosongkan

i



MODEL PENILAIAN QUALITY MANAGEMENT MATURITY
PADA PERUSAHAAN KONTRAKTOR

Nama Mahasiswa : Franciska Lisa Permatasari

NRP 23115203 003

Pembimbing : Tri Joko Wahyu Adi, S.T., M.T., Ph.D.
ABSTRAK

Salah satu bagian dari manajemen proyek yang sangat penting adalah
manajemen kualitas. Akan tetapi belum banyak standard tools untuk mengukur
kualitas kontraktor secara matang (maturity). Penelitian ini bertujuan untuk
mengusulkan model penilaian Quality Management Maturity (QMM) pada kontraktor
berdasarkan project level dan corporate level.

Penentuan variabel penelitian dilakukan dengan studi literatur secara mendalam
dan divalidasi oleh experts. Untuk pembobotan variabel dilakukan metode pairwise
comparison berdasarkan wawancara dengan experts. Analisis data menggunakan mean
analysis dan direpresentasikan dalam bentuk spider web. Untuk validasi model,
kontraktor BUMN besar dan kontraktor swasta menengah di Surabaya dijadikan case
study. Untuk menilai QMM pada kontraktor di project level ada 13 variabel yaitu
Performance, Features, Reliability, Conformance, Durability, Serviceability,
Aesthetics, Perceived Quality, Service Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty, dan Tangibles. Sedangkan pada corporate level ada 10 variabel yaitu People
and Customer Management, Supplier Partnership, Communication of Improvement
Information, Customer Satisfaction Orientation, External Interface Management,
Strategic Quality Management, Team Work Structures for Improvement, Operational
Quality Planning, Quality Improvement Measurement System, Corporate Quality
Culture.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa model penilaian yang disusun bisa
digunakan untuk menilai QMM pada Kontraktor. Hasil implementasi model
menunjukkan bahwa untuk kontraktor besar rata-rata memiliki maturity level di angka
4 dari skala 5. Berdasarkan OPM3, maturity level 4 menunjukkan bahwa kontraktor
tersebut berada di tingkatan Control (yaitu proses yang telah diukur dikoreksi kembali
dengan penetapan batas atas dan batas bawah dan proses selalu dianalisis). Sedangkan
untuk perusahaan kontraktor menengah masih di bawah 3.

Kata kunci: Kualitas Kontraktor, Manajemen Kualitas, Manajemen Proyek,
Maturity, Model Kematangan
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ASSESSMENT MODEL OF CONTRACTOR QUALITY

MANAGEMENT MATURITY
Nama Mahasiswa : Franciska Lisa Permatasari
NRP 23115203 003
Pembimbing : Tri Joko Wahyu Adi, S.T., M.T., Ph.D.
ABSTRACT

One of the most important parts of a project management is the quality
management. But, there are not many standard tools which can measure the maturity of
contractors’ quality. This paper aims to propose an assessment model of contractor
quality management maturity (QMM) that covers both the corporate and project levels
of a construction project.

Determination of research variables was conducted with the study of literature
in depth and validated by experts. Weighting variables by pairwise comparison method
were based on interviews with experts. Data analysis used mean analysis and was
represented in the form of a spider web.

For model validation, case studies of large state-owned contractors and a
medium-sized private contractor in Surabaya were used. In order to assess the QMM
on existing contractor, there are 13 variables at project level namely : performance,
features, reliability, conformance, durability, serviceability, aesthetics, perceived
quality, service reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangibles. And 10
variables at corporate level are: people and customer management, supplier
partnership, communication of improvement information, customer satisfaction
orientation, external interface management, strategic quality management, team work
structures for improvement, operational quality planning, quality improvement
measurement system, and corporate quality culture.

The results indicated that the assessment model can be used to assess QMM of
contractor. The results showed that the implementation model for large contractors
have an average maturity level at 4 of 5 scale. Based on OPM3, maturity level 4
indicates that the contractor is at the Control level (i.e measured process is corrected
for poor application of the standardized practice. Upper and lower limits are
established and process is analyzed). As for medium-sized contractor company is still
less than 3.

Keywords: Quality Contractor, Quality Management, Project Management,
Maturity, Maturity Model
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Manajemen proyek dalam perusahaan konstruksi merupakan kegiatan yang
sangat mendasar karena konstruksi merupakan jenis perusahaan berbasis proyek. Salah
satu bagian dari manajemen proyek yang sangat penting adalah manajemen kualitas
(quality management). Dari perspektif Kontraktor, manajemen kualitas dalam proyek
konstruksi berarti menjaga kualitas pekerjaan konstruksi yang diperlukan dan
distandarisasi sehingga memperoleh kepuasan pelanggan yang akan membawa daya
saing jangka panjang dan kelangsungan hidup bisnis bagi perusahaan (Tan dan Abdul,
2005). Manajemen kualitas harus menyediakan lingkungan di mana terkait alat, teknik
dan prosedur yang dapat digunakan secara efektif sehingga menyebabkan keberhasilan
operasional untuk perusahaan (Harris dan McCaffer, 2001).

Potensi industri konstruksi luar biasa. Dilihat dari size market konstruksi di
Indonesia sebagaimana diungkapkan oleh Direktur Bina Kelembagaan dan Sumber
Daya Jasa Konstruksi mencapai sekitar Rp1.000 triliun per tahun (Rahayu, 2015).
Akan tetapi Indonesia juga memiliki 77.000 Kontraktor dan sebanyak 5.335 konsultan
sebagaimana dikatakan oleh Kepala Badan Pembinaan Konstruksi Kementerian
Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat (Gumelar, 2015). Oleh karena itu dan
ditambah lagi dengan globalisasi, banyak Kontraktor berusaha memenangkan
persaingan bisnis dengan meningkatkan kualitas. Kontraktor yang tidak
mempersiapkan diri untuk meningkatkan kualitas kerjanya maka akan menemui
kesulitan dalam bersaing. Sehingga sangat diperlukan pengukuran kualitas kontraktor
secara matang (maturity) atau yang disebut Quality Management Maturity.

Yang telah banyak dilakukan adalah penelitian tentang project management
maturity secara keseluruhan, belum banyak penelitian mendalam mengenai quality
maturity nya saja. Dari penelitian yang sudah ada biasanya hanya kualitas perusahaan
di corporate level saja yang diteliti, belum banyak yang juga meneliti kualitas

perusahaan di project level.



Quality management maturity sangat diperlukan supaya perusahaan
kontraktor mengetahui, di tingkat manakah kualitas perusahaan mereka, hal ini
berpengaruh dalam membangun persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan usaha
dari perusahaan itu sendiri untuk terus berkembang mencapai tingkat maturity yang
tertinggi. Untuk bisa mengukur QMM, diperlukan model penilaian. Latar belakang
inilah yang mendasari penelitian tentang model penilaian (quality management
maturity / QMM) pada perusahaan kontraktor berdasarkan dua aspek tersebut : yaitu di
corporate level maupun di project level (meliputi product quality dan service quality).

Dikutip dari Mateen (2015), dalam beberapa tahun terakhir, proyek telah
memainkan peran utama dan penting bagi organisasi karena proyek memberikan
keunggulan kompetitif bagi organisasi. Organisasi berusaha menyelesaikan proyek-
proyek secara efektif dan berhasil karena adanya fakta bahwa manajemen proyek telah
menjadi cara yang dominan untuk melaksanakan proyek (Grant dan Pennypacker,
2006). Pengukuran project management maturity memungkinkan organisasi untuk
mengidentifikasi bagaimana cara-cara untuk meningkatkan kinerja proyek (Brookes
dkk, 2014). Hillson (2003) berpendapat bahwa untuk menyelesaikan proyek dengan
efektif dan meningkatkan kinerja, adalah penting bahwa organisasi harus terus
mengevaluasi hasil proyek-proyek mereka untuk menemukan perbaikan dalam
meningkatkan project management maturity. Upaya perbaikan untuk proyek harus
memiliki pendekatan tujuan. Hal ini dilakukan dengan cara mengukur di mana posisi
organisasi berada pada manajemen proyek dan ke arah mana organisasi tersebut ingin
berada untuk selanjutnya (Grant dan Pennypacker, 2006). Project management
maturity memungkinkan organisasi untuk lebih meningkatkan struktur manajemen
proyek (Albrecht dan Spang, 2014). Project management maturity mode! (PMMM)
menyediakan kerangka kerja terstruktur untuk mengukur, benchmarking dan strategi
untuk meningkatkan praktek manajemen proyek (Yazici, 2009).

Menurut Arif dkk (2017), maturity model adalah pendekatan bertahap untuk
meningkatkan proses bisnis selama periode yang cukup lama. Maturity dicapai pada
tingkat lanjutan ketika proses tidak hanya dikelola dengan baik, tapi staf juga terlibat
dalam proses perbaikan terus menerus setiap hari (Martin dkk, 2005). Baru-baru ini,
maturity model telah dikembangkan untuk berbagai aplikasi. Albliwi dkk (2014)

menyajikan tinjauan pustaka secara rinci tentang maturity model dalam proses



manajemen bisnis. Berdasarkan tingkatan dalam maturity model, pola evolusi dan
perubahan dalam organisasi dapat diprediksi. Maturity model biasanya mewakili teori
tentang bagaimana kemampuan organisasi berkembang secara tahap demi tahap
sepanjang jalan bisa diantisipasi atau diinginkan secara logis (Roglinger dkk, 2012).
Menurut Masalskyte dkk (2014), maturity model dianggap sebagai kerangka kerja yang
memberikan pedoman untuk proses atau pengembangan produk, yang tujuannya
digambarkan oleh Morgan (2013): " 4 maturity model menunjukkan di mana Anda
sekarang, ke arah mana Anda harus pergi selanjutnya, apa value dalam melakukannya,
dan bagaimana cara untuk sampai ke sana". Maturity model memberikan "gambaran
besar" dari ikhtisar, yang terdiri dari unsur-unsur kecil, dan dengan demikian secara
komprehensif menjelaskan bagaimana menerapkan pengembangan produk atau proses.

Menurut Wilson (2013), pengukuran kualitas suatu organisasi tidak hanya
langkah awal dalam mengukur dampak, nilai dan manfaat, tetapi ada perbedaan
kualitatif di antara langkah-langkah ini. Penilaian dampak, nilai dan layak secara
eksternal difokuskan dan dirancang untuk menjawab pertanyaan dari pembuat
kebijakan serta masyarakat dalam rangka akuntabilitas. Pengukuran kualitas adalah alat
yang difokuskan secara internal untuk perbaikan. Para pendukung teknik pengukuran
kualitas berpendapat bahwa mereka meningkatkan kualitas proses organisasi dengan
menciptakan perubahan budaya dan mengubah organisasi menjadi organisasi
pembelajaran yang berfokus kepada pelanggan. Menurut Wilson (2015), quality
maturity models bertujuan untuk menjadi roadmap dalam menentukan di mana posisi
perusahaan berada saat ini, menuju pencapaian budaya kualitas, sebagai kerangka kerja
yang memungkinkan manajemen untuk memprioritaskan tindakan, sebagai alat untuk
penilaian, dan untuk memberikan bahasa yang umum dan penyamaan visi dalam
komunitas praktisi.

Mateen (2015) menulis tentang measuring project management maturity, tapi
hanya meneliti pada corporate level mengenai scope management, time management,
cost management, dan risk management, sedangkan quality management maturity tidak
diteliti. Dellana dan Kros (2014) menulis tentang an exploration of quality
management practices, perceptions and program maturity in the supply chain, yang
meneliti quality management maturity dalam supply chain berbagai industri, tetapi

tidak termasuk industri konstruksi di dalamnya. Xiaofen (2013) menulis tentang



investigation on quality management maturity of Shanghai enterprises, yaitu quality
management maturity di berbagai perusahaan di Shanghai China tetapi tidak ada
perusahaan konstruksi di dalamnya. Idrus dan Sodangi (2010) sudah mengukur kualitas
dari 2 level (corporate level dan project level) tapi lebih ke tujuan construction
satisfaction, belum ke maturity. Sedangkan penelitian di tesis ini ke arah maturity yang

didukung juga oleh teori maturity OPM3 dari PMI.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, permasalahan pada
penelitian ini adalah “Bagaimana Model Penilaian Quality Management Maturity Pada

Perusahaan Kontraktor ?”

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah “Menyusun Model Penilaian Quality

Management Maturity (OMM) Pada Perusahaan Kontraktor.”

1.4 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Mengingat luasnya penelitian, maka penelitian ini memiliki batasan penelitian

sebagai berikut:

1. Penelitian dilakukan pada 3 Kontraktor BUMN besar dan 1 Kontraktor swasta
menengah di Surabaya. Pengukuran ini untuk contoh case study saja, terbatas
untuk satu atau dua proyek saja di masing-masing Kontraktor tersebut.
Penelitian ini tidak membandingkan (me-ranking) skor QMM dari Kontraktor-
kontraktor tersebut, tetapi hanya mencoba pengaplikasian model penilaian.
Karena model penilaian yang diusulkan pada penelitian ini bisa dilaksanakan
untuk proyek apa saja.

2. Kontraktor kecil tidak dimasukkan di dalam penelitian ini karena
kemungkinan besar belum memiliki quality management system.

3. Untuk kualitas di project level dibatasi pada output proyek berdasarkan

penilaian dari owner-.



1.5

1.6

Kontribusi Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

Manfaat untuk pengembangan keilmuan, yaitu sebagai rujukan penelitian
yang sejenis.

Manfaat praktis, yaitu bisa menjadi rujukan oleh praktisi untuk pengukuran
QMM (Quality Management Maturity) di Perusahaan Kontraktor.

Model penilaian QMM (Quality Management Maturity) yang diusulkan di
penelitian ini mampu sebagai self assessment untuk menggambarkan seberapa
tinggi tingkat maturity pada Kontraktor.

Model penilaian QMM (Quality Management Maturity) yang diusulkan di
penelitian ini bisa sebagai benchmarking oleh Kontraktor dan proyek yang
sejenis, sehingga Kontraktor bisa mengetahui kelebihan maupun
kekurangannya.

Model penilaian QMM (Quality Management Maturity) selain bisa untuk
mengukur tingkat maturity, bisa juga sebagai corrective action untuk

perbaikan kinerja kualitas di perusahaan Kontraktor.

Sistematika Penulisan

Penyusunan dan pembuatan laporan tesis ini menggunakan sistematika

penulisan sebagai berikut:

BAB 1

BAB 2

Pendahuluan

Bab ini menjelaskan mengenai latar belakang yang mendasari dipilihnya topik
penelitian, kemudian juga dipaparkan mengenai rumusan masalah, tujuan
penelitian, ruang lingkup dan batasan penelitian, kontribusi penelitian, serta
sistematika penulisan.

Tinjauan Pustaka

Bab ini memaparkan teori-teori yang memperkuat dan mendasari
dilakukannya penelitian ini yang meliputi pengertian kualitas, kualitas produk,
kualitas jasa, manajemen kualitas, proyek, perusahaan kontraktor, manajemen
kualitas dalam proyek, manajemen proyek, project management maturity
model, quality management maturity model, tinjauan penelitian terdahulu,

management maturity, dimensi kualitas di project level (produk dan jasa),



BAB3

BAB 4

BAB S

dimensi kualitas di corporate level, serta quality management maturity level.
Pustaka acuan dihasilkan dari proses studi literatur pada beberapa jurnal,
penelitian, dan buku, serta berbagai sumber lainnya.

Metodologi Penelitian

Bab ini menjelaskan mengenai jenis penelitian, diagram alir penelitian,
variabel penelitian, tahap pengumpulan data, data-data yang dibutuhkan,
metode pengumpulan data, validitas dan reliabilitas, obyek penelitian, cara
pengukuran, analisis data dan pembuatan spider web.

Analisis dan Pembahasan

Bab ini diawali dengan pemaparan gambaran besar quality management
maturity (QMM) model, uji validitas dan uji reliabilitas kuesioner sebagai
data penelitian, metode pairwise comparison, pengukuran QMM (quality
management maturity) beberapa kontraktor, pengukuran corporate level
quality beberapa kontraktor, pengukuran project level quality beberapa
kontraktor, skor QMM beberapa kontraktor, spider web beberapa kontraktor
untuk corporate level quality, spider web beberapa kontraktor untuk project
level quality (produk), spider web beberapa kontraktor untuk project level
quality (jasa). Bab ini diakhiri dengan pembahasan yang mencangkup hasil
analisis dan improvement yang harus dilakukan kontraktor berdasarkan
penilaian.

Kesimpulan dan Saran

Bab ini berisi kesimpulan yang menjawab tujuan dan rumusan masalah
penelitian berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan. Selain itu juga

diberikan saran-saran untuk penelitian selanjutnya pada topik yang sama.



BAB 2
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Dasar Teori
Agar diperoleh pemahaman yang lebih dalam dan akurat pada masing-masing
persepsi antara penulis dan pembaca, maka pada awal bab tinjauan pustaka ini peneliti

mendeskripsikan pengertian dari penelitian ini.

2.1.1  Quality (Kualitas)

Dikutip dari Tjiptono dan Chandra (2016), Goetsch dan Davis (2010)
mendefinisikan kualitas sebagai kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan. Dalam literatur yang dikutip dari Jraisat dkk (2016), keberhasilan proyek
tergantung pada kualitas proyek sebagai kunci utama (Wanberg dkk, 2013 ; Romeo
dkk, 2014). Arditi dan Gunaydin (1997) mendefinisikan konsep kualitas sebagai
pemenuhan persyaratan hukum, estetika dan fungsional dari proyek. Eng dan Yusof
(2003) menjelaskan kualitas sebagai suatu filosofi dan prinsip yang menggambarkan
peningkatan organisasi secara terus-menerus. Kualitas dapat diterjemahkan ke dalam
dimensi kualitas yang meliputi: tingkat kualitas, kehandalan dan keamanan, kinerja
kualitas, daya tahan, dan kemampuan dalam pelayanan (McGoerge dan Plamer, 2000 ;
Luu dkk, 2008 ; Wanberg dkk, 2013). Jung dan Wang (2006) berpendapat bahwa itu
adalah peran manajemen untuk memastikan tercapainya persyaratan yang ditetapkan
dalam proyek yang mana kompetisi semakin meningkat dan perubahan yang selalu
terjadi dalam dunia bisnis. Dengan memahami seberapa dekat proyek bisa memenuhi
persyaratan, proyek berkualitas tinggi dapat dijelaskan dengan istilah-istilah seperti
kemudahan dalam memahami gambar, tingkat konflik dalam gambar dan spesifikasi,
ekonomi pembangunan, kemudahan operasional dan pemeliharaan, serta efisiensi
energi (Arditi dan Gunaydin, 1997). Menurut (Al Nofal dkk, 2005) dan (Jraisat dan
Sawalha, 2013), kualitas membutuhkan perubahan radikal untuk praktek manajemen
tradisional. Kualitas adalah salah satu praktek yang paling kompleks untuk setiap

perusahaan, yang memerlukan penerapan cara baru dalam mengelola bisnis dan budaya



yang tidak hanya mempengaruhi proses organisasi secara keseluruhan dan karyawan
tetapi juga alokasi sumber daya yang signifikan (Santos dkk, 2002 ; Jung dkk, 2009).
Kualitas memerlukan pengendalian yang merupakan implementasi khusus
dari program jaminan kualitas. Pengendalian yang efektif untuk kualitas mengurangi
kemungkinan adanya perubahan, kesalahan dan kelalaian, yang pada gilirannya
menghasilkan konflik dan perselisihan yang lebih sedikit. Sebagian besar insinyur dan
arsitek melakukan pengendalian total selama fase desain. Selama fase konstruksi,
mereka berperan sebagai 'pengawas', menjamin bahwa pemilik menerima kualitas
senilai dengan uang yang dikeluarkannya. Baru-baru ini, pemilik menjadi semakin
peduli dengan biaya dan jadwal, yang mana hal tersebut tidak terlalu dikontrol dengan
baik. Insinyur dan arsitek harus bekerja sama untuk mencapai tujuan tertentu dari
pengendalian kualitas, mengakui bahwa setiap orang dan setiap aktivitas bisa
mempengaruhi kualitas dan pada gilirannya bisa juga dipengaruhi oleh hal lainnya.
Seiring dengan peningkatan persaingan dan perubahan yang terjadi dalam dunia bisnis,
perusahaan mencari tingkat efektivitas yang tinggi di semua fungsi dan proses dan
memilih manajemen kualitas sebagai strategi untuk bertahan dalam bisnis tersebut.
Tesis ini membahas corporate level quality, serta project level quality meliputi product

quality dan service quality sebagai indikator utama untuk pengukuran Kualitas.

2.1.2  Product Quality (Kualitas Produk)

Dikutip dari Alex dan Thomas (2011), kualitas produk didefinisikan sebagai
kumpulan fitur dan karakteristik dari suatu produk yang berkontribusi terhadap
kemampuannya untuk memenuhi persyaratan yang diberikan. Disarankan bahwa
produk bisa memberikan nilai kesetaraan terhadap uang, tidak hanya mempengaruhi
perilaku pelanggan pada tahap pra pembelian tetapi juga mempengaruhi kepuasan
mereka, ada niat untuk merekomendasikan pada fase pasca pembelian. Persepsi
kualitas produk sering didefinisikan sebagai kemampuan yang dirasakan dari produk
untuk memberikan kepuasan relatif terhadap alternatif yang tersedia. Lebih Iuas,
persepsi kualitas produk dapat didefinisikan sebagai persepsi pelanggan terhadap
kualitas keseluruhan atau keunggulan suatu produk sehubungan dengan tujuan yang
telah ditetapkan, relatif terhadap alternatif. Kualitas produk juga didefinisikan sebagai

seberapa baik tingkat spesifikasi produk dalam memenuhi harapan pelanggan. Jika



orang berpikir spesifikasi produk telah sesuai dengan kebutuhan mereka, maka mereka
akan cenderung berpikir bahwa transaksi tersebut layak. Dalam era ekonomi jasa,
bagaimana memenuhi harapan pelanggan dan mengukur kepuasan pelanggan ternyata
menjadi tempat dalam penciptaan nilai (Gorst dkk, 1998 ; Kristensen dkk, 1992 ;
Parasuraman dkk, 1988).

2.1.3  Service Quality (Kualitas Jasa)

Tjiptono dan Chandra (2016) menyatakan bahwa Lewis & Booms (1983)
merupakan pakar yang pertama kali mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. Dengan demikian, ada dua faktor utama yang
mempengaruhi kualitas jasa : jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dirasakan / dipersepsikan (perceived service) (Parasuraman dkk, 1985). Apabila
perceived service sesuai dengan expected service, maka kualitas jasa bersangkutan
akan dipersepsikan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected service,
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya apabila perceived
service lebih jelek dibandingkan expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan
negatif atau buruk. Oleh sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.

Dikutip dari Alex dan Thomas (2011), kualitas jasa adalah kesenjangan antara
apa yang pelanggan inginkan dan apa yang mereka benar-benar dapatkan berdasarkan
persepsi mereka (Parasuraman dkk, 1988). Sehingga banyak perusahaan berusaha
untuk menawarkan kualitas jasa yang tinggi dalam rangka mempertahankan pelanggan
mereka. Hal ini telah dibuktikan secara empiris bahwa kualitas jasa yang tinggi
memotivasi perilaku pelanggan yang positif untuk membeli kembali, dan pada
gilirannya, meningkatkan retensi pelanggan (Zeithaml dkk, 1996). Ini berarti bahwa
kualitas jasa terkait secara positif terhadap loyalitas pelanggan. Sebenarnya, banyak
penelitian telah menunjukkan kualitas yang tidak langsung terkait dengan niat
pembelian kembali dan loyalitas pelanggan melalui persepsi pelanggan (Anderson dan

Sullivan, 1993).



2.1.4  Quality Management (Manajemen Kualitas)

Menurut Weckenmann dkk (2015), sejarah manajemen kualitas menunjukkan
perkembangan yang konstan terhadap realisasi kualitas yang lebih komprehensif dan
efisien untuk semua produk. Selama jangka waktu sekitar 100 tahun sejak
diperkenalkannya produksi massal mengakibatkan kegiatan yang harus
dipertimbangkan di bawah label manajemen kualitas, perspektif tentang isu-isu yang
berkaitan dengan kualitas telah melebar terus menerus, dimulai dengan fokus yang
sempit pada produk akhir hingga saat ini sebagai suatu sistem yang kompleks, untuk
dikelola dan ditingkatkan dengan memperhatikan entitas yang kompleks di dalamnya,
yaitu produk, proses, mitra, pemasok, pelanggan dan karyawan, dalam pertimbangan
hubungan timbal balik mereka.

Alex dan Thomas (2011) mengakui bahwa kepuasan yang tinggi
menyebabkan loyalitas pelanggan yang tinggi, sehingga perusahaan saat ini bertujuan
untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. Alex dan Thomas (2011) mengusulkan
kualitas produk, kualitas jasa dan pengalaman kontekstual sebagai tiga faktor penentu
nilai persepsi pelanggan yang akan mempengaruhi preferensi dan niat pelanggan.
Persepsi nilai menciptakan keunggulan kompetitif, karena pelanggan hanya akan

membeli produk atau jasa yang mereka anggap bernilai.

2.1.5  Project (Proyek)

Pengertian dari proyek telah didefinisikan oleh organisasi yang berbeda
dengan cara yang berbeda (Mateen, 2015). Beberapa definisi antara lain : (APM, 2012)
mendefinisikan proyek sebagai: "Proyek adalah unik, usaha sementara yang dilakukan
untuk mencapai tujuan yang direncanakan, yang dapat didefinisikan dalam hal
keluaran, hasil atau manfaat". Definisi lain dari proyek dari (PMI, 2013a) adalah usaha
sementara yang dilakukan untuk membuat produk, jasa atau hasil yang unik. Sifat
sementara proyek menunjukkan bahwa proyek memiliki kepastian awal dan akhir.
Sebuah perbandingan definisi ini memberikan fitur umum dari proyek, yaitu unik,
sementara dan terfokus (Maylor, 2010).

Dikutip dari Widiasanti dan Lenggogeni (2014), proyek adalah suatu kegiatan

sementara yang memiliki tujuan dan sasaran yang jelas, berlangsung dalam jangka

10



waktu terbatas, dengan alokasi sumber daya tertentu. Sehingga ciri pokok proyek

adalah sebagai berikut :

- Memiliki tujuan dan sasaran berupa suatu produk akhir.

- Proyek memiliki sifat sementara, yaitu titik awal mulai dan selesainya.

- Biaya, waktu, dan mutu dalam pencapaian tujuan dan sasaran tersebut telah
ditentukan.

- Jenis dan intensitas kegiatan berubah sepanjang proyek berlangsung menyebabkan

proyek memiliki sifat non repetitif, atau tidak berulang.

2.1.6  Perusahaan Kontraktor

Kontraktor didefinisikan sebagai orang atau badan yang menerima pekerjaan
dan menyelenggarakan pekerjaan sesuai biaya yang telah ditetapkan berdasarkan
gambar rencana dan peraturan serta syarat — syarat yang ditetapkan (Ervianto, 2005).

Secara umum kontraktor terbagi menjadi kontraktor kelas kecil, kontraktor
kelas menengah, dan kontraktor kelas besar dan berdasarkan jenisnya, kontraktor
terdiri atas dua jenis yaitu kontraktor swasta atau kontraktor BUMN yang bisa dilihat
pada Gambar 2.1. Kontraktor Swasta ataupun BUMN masing-masing memiliki
kontribusi penting dalam pembangunan bangsa ataupun daerah. Kontraktor BUMN
kelas besar dipilih dalam penelitian ini dikarenakan memiliki accessibility (akses) yang
lebih bagus, data-data yang lebih lengkap, dan lebih berpengalaman dalam hal

management maturity.

‘Kontraktor
J Kecil | Menengah | Besar
I —
| Swasta | BUMN

Gambar 2.1 Posisi Obyek Penelitian
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Tabel 2.1 Daftar Kontraktor BUMN di Surabaya

No. Nama Kontraktor BUMN Alamat
1. | Perum Pengembangan J1. Dukuh Menanggal III. Surabaya
Perumahan Nasional Regional Telpon :(031) 8283416
VI
2. | PT Adhi Karya Tbk J1. Gayung Kebon Sari No.167, Ketintang,
Divisi Konstruksi IV Gayungan, Surabaya, JawaTimur 60235,
Indonesia
Telepon:+62 623 18287251
3. | PT Brantas Abipraya JI. Jemursari Utara 2 No. 32, Jemur
Wonosari, Wonocolo, Surabaya, Jawa
Timur 60237, Indonesia
Telepon : 031 8412335
4. | PT Hutama Karya J1. Comal No.20, Keputran, Tegalsari,
Surabaya, Jawa Timur 60265, Indonesia
Telepon : 031 5670098
5. | PT Bina Karya Pondok Chandra Indah, J1. Belimbing
Tengah 4 No. 19 - 21, Waru, Wadungasri,
Waru, Sidoarjo, Jawa Timur 61256,
Indonesia
6. | PT Nindya Karya JI. Tenggilis Tengah I No.3, Kendangsari,
Wilayah IV Tenggilis Mejoyo, Surabaya, Jawa Timur
60292, Indonesia
7. | PT Pembangunan Perumahan Juanda Bussines Center, Sawotratap,
Divisi Operasi 3 Gedangan, Sidoarjo, Jawa Timur 61254,
Indonesia
Telepon : 031 5447227
8. | PT Waskita Karya J1. Jemursari Selatan Il No. 2A-2B, Jemur

Wonosari, Wonocolo, Surabaya, Jawa
Timur 60237, Indonesia
Telepon : 031 8439091
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9. | PT Wijaya Karya JI. Ahmad Yani No.176-178, Gayungan,
Surabaya, Jawa Timur 60235, Indonesia

Telepon : 031 8282723

10. | PT. Amarta Karya J1. Pakel AMD No. 101, Babat Jerawat,
Pakal, Surabaya, Jawa Timur 60197,
Indonesia. Telepon : 031 7406622

Dalam LPJK Nomor 11 Tahun 2006, karakteristik kontraktor dengan
kualifaksi usaha besar adalah dapat mengerjakan 8 (delapan) atau (1,2 N) N= jumlah
paket sesaat, dapat mengerjakan proyek dengan nilai > 1 miliar — tak terbatas,
mempunyai kekayaan bersih 10 miliar sampai dengan tak dibatasi, memiliki
penanggung jawab badan usaha 1 orang, memiliki penanggung jawab teknik 1 orang,
bersertifikat keahlian kerja dan pengalaman kerja minimal 8 tahun, penanggung jawab
bidang 1 orang, bersertifikat keahlian kerja dan pengalaman kerja minimal 8 tahun,
sistem pemilihan penyedia jasa dengan pelelangan umum, pelelangan terbatas,
pemilihan langsung atau penunjukkan langsung, kriteria resiko tinggi dan teknologi
tinggi, mencakup pekerjaan konstruksi yang pelaksanaannya beresiko sangat
membahayakan keselamatan umum, harta benda, menggunakan banyak peralatan berat
serta memerlukan banyak tenaga ahli dan tenaga terampil, pengalaman kerja pernah
melaksanakan pekerjaan kualifikasi usaha besar minimum 3 paket pekerjaan dalam 7
tahun terakhir, memiliki organisasi badan usaha, memiliki devisi terpisah untuk
perencanaan, operasional, keuangan dan administrasi personalia, badan usaha yang

memiliki sertifikat ISO.

2.1.7  Quality Management in Projects (Manajemen Kualitas dalam Proyek)
Menurut Malagutti dkk (2015), adalah penting untuk menyajikan beberapa
konsep yang berkaitan dengan manajemen kualitas dalam proyek. Menurut PMI
(2013a), manajemen kualitas dalam proyek-proyek mencakup proses-proses dan
kegiatan organisasi yang menentukan kebijakan kualitas, tujuan dan tanggung jawab,
sehingga proyek memenuhi kebutuhan yang harus dilakukan. Hal ini menerapkan
sistem manajemen kualitas melalui kebijakan dan prosedur kegiatan perbaikan terus-

menerus dari proses yang dilakukan di sepanjang proyek yang sesuai.
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(Flybjerg dan Jessen, 2013 ; Yingsheng dan Youchun, 2013) mendefinisikan
kualitas dalam proyek-proyek sebagai pemenuhan kebutuhan pelanggan, yaitu
memenuhi tuntutan teknis dan menjamin hasilnya. Manajemen kualitas meliputi
manajemen dan desain produk, dan berlaku untuk semua proyek, terlepas dari sifat
produk. Kumar dan Mangalam (2012) dan Caulliraux dkk (2012) menambahkan bahwa
manajemen kualitas proyek adalah hasil dari kerja keras, yang disengaja diawali
dengan perencanaan, mencakup pertimbangan dari kontribusi elemen, proses disiplin
dan alat-alat yang berlaku, dan tidak pernah berakhir.

Terakhir, penting disebutkan bahwa manajemen kualitas melengkapi
manajemen proyek, untuk mengenali dan mencari pentingnya kepuasan pelanggan,
pencegahan lebih baik daripada inspeksi, perbaikan terus-menerus dan akuntabilitas

pengelolaan (Kerzner, 2009).

2.1.8  Project Management (Manajemen Proyek)

Sebuah definisi yang jelas dari manajemen proyek akan memungkinkan untuk
memahami perbedaan antara manajemen proyek dan proyek (Mateen, 2015).

APM (2012) mendefinisikan manajemen proyek sebagai penerapan proses,
metode, pengetahuan, keterampilan dan pengalaman untuk mencapai tujuan proyek.
PMI (2013a) mendefinisikan manajemen proyek sebagai penerapan pengetahuan,
keterampilan, peralatan, dan teknik dalam kegiatan proyek untuk memenuhi

persyaratan proyek.

2.1.9  Project Management Maturity Model

Mateen (2015) telah meringkas definisi dari project management maturity
model. Kecenderungan menggunakan maturity model untuk meningkatkan kinerja
organisasi telah meningkat dalam beberapa tahun terakhir (Crawford, 2006). Maturity
model menyediakan kerangka kerja untuk organisasi dalam meningkatkan kinerja
mereka di bidang bisnis yang berbeda (Brookes dkk, 2014). Maturity dalam konteks
organisasi adalah penegasan dalam penciptaan kondisi sempurna bagi organisasi untuk
mencapai tujuan yang diinginkan. Dengan demikian maturity, bila diterapkan pada
proyek-proyek organisasi, memberikan kondisi sempurna dalam menangani proyek-

proyek (Andersen & Jessen, 2003).
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Menurut Mullaly (2014), kerangka kerja yang disediakan oleh maturity model
memungkinkan organisasi untuk mengakses dan memperbaiki proses. Rad dan Levin
(2006) berpendapat bahwa project maturity menyediakan jalur dan kerangka kerja
yang memungkinkan perusahaan untuk mencapai keunggulan dalam manajemen
proyek. Project management maturity model menyediakan praktik terbaik dan peta
jalan untuk meningkatkan praktek portofolio proyek. Brookes dkk (2014) juga
berpendapat bahwa project management maturity model, jika dimanfaatkan dengan
baik, memberikan kerangka kerja tentang cara meningkatkan kinerja untuk proyek-
proyek secara berulang-ulang dan sistematis. Backlund dkk (2015) juga menyatakan
bahwa keberhasilan pelaksanaan perbaikan memerlukan identifikasi kekuatan dan
kelemahan dalam kemampuan manajemen proyek. Ibbs dan Kwak (2000) juga
menggambarkan project management maturity model sebagai metode yang digunakan
organisasi dalam mengidentifikasi area kekuatannya dan kelemahannya. Setelah area
ini diidentifikasi maka perbaikan dilaksanakan untuk mencapai keunggulan.

Project management maturity model terdiri dari komponen terstruktur untuk
adaptasi dan implementasi dalam organisasi. Komponen project management maturity
model termasuk maturity levels, praktek terbaik untuk manajemen proyek, assessment
model untuk praktek manajemen proyek dan rencana perbaikan proses. Pendekatan
yang khas untuk mengukur project management maturity dimulai dengan pengukuran
dan penilaian praktek manajemen proyek yang ada. Langkah berikutnya melibatkan
pembandingan measured maturity model dengan standar praktik terbaik project
management maturity. Benchmarking memberikan perbandingan kemampuan
manajemen proyek. Pada akhirnya, kemampuan manajemen proyek ditingkatkan ke

tingkat maturity yang lebih tinggi (Jamaluddin dkk, 2010).

2.1.10 Perbandingan Project Management Maturity Models
Menurut Mateen (2015), daftar maturity model meliputi:
- Capability Maturity Model Integrated dari Carnegie Mellon University’s Software
Engineering Institute.
- Organizational Project Management Maturity Model dari Project Management
Institute.

- Project Portfolio Management Maturity Model dari PM solutions.
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- Project Management Maturity Model dari PM solutions.

- Project Management Maturity Model dari KRL consulting.

- Kerzner Project Management Maturity Model dari International Institute for
Learning (IIL) H. Kerzner.

- Project, Program, Portfolio Management Maturity Model dari Office of
Government Commerce (OGC).

- Project & Program Management for FEnterprise Innovation dari Project
Management Association of Japan (PMAJ).

- Maturity Increments IN Controlled Environments dari MINCE2 Foundation.

Grant dan Pennypacker (2006) melakukan survei pada penilaian project
management maturity. Dalam survei ini, ditanyakan mengenai 42 komponen project
management maturity kepada 126 peserta dari organisasi yang berbeda. Grant dan
Pennypacker (2006) menggunakan kriteria-kriteria untuk memilih project management
maturity model dalam survei mereka: 1. Keselarasan project maturity model dengan
metodologi manajemen proyek organisasi, 2. Ruang lingkup project maturity model, 3.
Jumlah publikasi dari project maturity model tertentu, 4. Independensi dari jenis
industri / organisasi, 5. Kemudahan, @ kemampuan, dan kenyamanan dalam
menggunakannya dan 6. Sudah berapa tahun keberadaannya. Berdasarkan kriteria-
kriteria ini, (Nenni dkk, 2014) memilih project maturity model berikut ini:

1. Organizational Project Management Maturity Model (OPM3)

2. Capability Maturity Model Integration (CMMI)

3. Kerzner Project Management Maturity Model (K-PMMM)

4. Project, Program, Portfolio Management Maturity Model (P3M3)

5. Maturity Increments IN Controlled Environments (MINCE)

Farrokh dan Mansur (2013), membuat perbandingan maturity model yang berbeda
dengan menggunakan struktur, multi-dimensi, dasar teoritis, dan aspek ideologi
maturity model sebagai kriteria perbandingan. Kriteria (Farrokh dan Mansur, 2013)
diadopsi untuk membuat perbandingan lima Project Management Maturity Models
(PMMMs) terpilih sesuai dengan Tabel 2.2. Khoshgoftar dan Osman (2009),
mengembangkan kriteria rinci untuk membuat perbandingan Project Management

Maturity Models sesuai dengan Tabel 2.3.

16



Tabel 2.2 Perbandingan dari Project Management Maturity Models

Maturity Struktur Multi- Dasar Ideologi
Model Staged Continuous dimensi Teoritis g
. PMI-
OPM3 Tidak Ya Ya Ya PMBOK
CMM Ya Ya Tidak Tidak CMM
. . PMI-
K-PMMM | Ya Tidak Tidak Ya PMBOK
P3M3 Ya Tidak Ya t@aplt | g CMM
terbatas
MINCE Ya Tidak Tidak Tidak EFQM

Sumber : Farrokh and Mansur (2013)

Tabel 2.3 : 27 Kriteria Pemilihan Project Management Maturity Models

1 | Penerbit : penerbit yang terpercaya

2 | Ruang lingkup: ruang lingkup meliputi seluruh area mode!

3 Jumlah tingkatan dalam maturity model : jumlah tingkatan dalam maturity
model

4 Berlainan dan berkelanjutan : terdiri dari tingkat kematangan (maturity level)
yang berlainan dan berkelanjutan

5 | Rincian : jumlah faktor yang dipertimbangkan secara terperinci

6 Tanggal Issue: Publikasi 2000-2007 akan diambil untuk pertimbangan dalam
penelitian ini

7 | Acuan standar : berdasarkan model standar dari yang dirancang

8 | Definisi dari maturity : definisi dari maturity

9 | Organisasi yang strategis : mempertimbangkan organisasi yang strategis

10 | Proses manajemen proyek : meliputi proses manajemen proyek

11 | Proses manajemen program : meliputi proses manajemen program

12 | Proses manajemen portfolio : meliputi proses manajemen portfolio

13 | Cakupan penilaian : mengidentifikasi cakupan model penilaian

14 | Penilaian kesulitan : tingkat kesulitan

15 | Penilaian biaya : penilaian dari biaya-biaya yang dikeluarkan

16 | Hasil kuantitatif : menampilkan hasil kuantitatif

17 | Hasil yang berwujud : identifikasi hasil secara jelas

18 Kelemahan dan kekuatan organisasi : identifikasi kelemahan dan kekuatan
dari organisasi

19 Penilaian berkelanjutan : mempertimbangkan penilaian yang terus
berkelanjutan

20 Kesulitan pelatihan : tingkat kesulitan dalam pelatihan model untuk staf dan
penilai

21 | Komitmen perbaikan : komitmen untuk perbaikan yang terus berkelanjutan

22 | Saran alternatif untuk perbaikan : untuk mengetahui solusi

23 | Prioritas Perbaikan : menentukan prioritas perbaikan dalam organisasi

24 | Dukungan penerbit : adanya dukungan dari penerbit
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25 | Edisi baru : kompatibilitas dengan kondisi yang baru

26 | Mudah untuk eksekusi : model bisa dieksekusi dengan mudah

27 | Sederhana dan mudah : sederhana dan mudah dipahami atau dimengerti

Sumber : Khoshgoftar dan Osman (2009)

Kriteria tersebut digunakan untuk membuat perbandingan lima PMMMs yang terpilih

sesuai dengan Tabel 2.4.

Tabel 2.4 Perbandingan dari Project Management Maturity Models

Criterion OPM3 CMM | K-PMMM | P3M3 MINCE
Penerbit PMI SEI ILL 0GC Vvan
Haren
Ruang lingkup | PM Software | PM PM PM
Maturity level | 1-5 1-5 1-5 1-5 1-5
Berlalnap dan Berkelanjutan | Berlainan | Berlainan | Berlainan | Berlainan
berkelanjutan
Rincian Sangat tinggi | Tinggi Tinggi Tinggi Sedang
Tanggal issue 2003 2001 2005 2006 2007
Acuan standar | PMBOK - PMBOK MSP -
Definisi dari
maturity Ya Sedang Sedang
Strategl . Ya Ya Ya Ya Ya
organisasi
Proses
manajemen Ya Ya Ya Ya Ya
proyek
Proses
manajemen Ya Ya Tidak Ya Tidak
program
Proses
manajemen Ya Tidak Tidak Ya Tidak
portfolio
Cakupan L
penilaian Sedang Sedang Tinggi Rendah
Kesulitan L . Tidak
penilaian Rendah Tinggi Rendah Tinggi diketahui
Biaya untuk L o Tidak
penilaian Rendah Tinggi Rendah Tinggi diketahui
. o Tidak . Tidak
Hasil kuantitatif | Ya diketahui Ya Tidak diketahui
Hasil yang Tidak Tidak
berwujud Ya Ya Ya diketahui | diketahui
Identifikasi Ya Ya Ya Tidak Tidak
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kelemahan dan diketahui | diketahui
kekuatan
Penilaian Tidak Tidak
berkelanjutan Ya Ya Ya diketahui | diketahui
Kesulitan N L Tidak
pelatihan Rendah Tinggi Sedang Tinggi diketahui
Komitmen
untuk perbaikan | Ya Ya Ya Ya Ya
terus-menerus
Saran alternatif Tidak
untuk perbaikan Ya Ya Ya Ya diketahui
Prioritas Tidak
perbaikan Sedang Sedang Sedang Rendah diketahui
Dukungan dari N N L L L
penerbit Tinggi Tinggi Tinggi Tinggi Tinggi
.. Tidak
Edisi yang baru | Ya Ya Ya Ya diketahui
Mudah dalam Tidak
eksekusi Ya Ya Ya Ya diketahui
Sederhana dan
mudah
dipahami/ Ya Sedang Ya Sedang Sedang
dimengerti

Sumber : Khoshgoftar dan Osman (2009)

2.1.11 Project Management Maturity Models yang dipilih

Menurut Mateen (2015), berdasarkan perbandingan karakteristik tersebut di
atas, dapat disimpulkan bahwa OPM3 berdiri terbaik di antara lima project maturity
models. OPM3 adalah satu-satunya model yang memenuhi sebagian besar kriteria
antara 27 kriteria yang dipilih. Organizational Project Management Maturity Model
(OPM3) pertama kali didefinisikan oleh PMI (Project Management Institute) pada
tahun 1998. Sejak tahun 1998 OPM3 telah berkembang dari waktu ke waktu. OPM3
menjelaskan semua pedoman yang digunakan untuk meningkatkan Organizational
Project Management Maturity (PMI, 2013b). Manajemen proyek organisasi
menyediakan kerangka kerja yang mengintegrasikan proyek, program dan manajemen
portofolio organisasi untuk semua praktik yang terbaik. Integrasi yang didefinisikan
oleh manajemen proyek organisasi (PMI, 2013b) meliputi :
1. Pengetahuan (dari proses portofolio, program, dan proyek).

2. Strategi organisasi (misi, visi, tujuan, dan sasaran).
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3. Orang (yang memiliki sumber daya yang kompeten).
4. Proses (penerapan tahapan perbaikan proses).

Organisasi mungkin memiliki maturity level yang tinggi untuk praktek
manajemen proyek, tetapi tidak selalu unggul dalam manajemen portofolio atau
program juga. Maturity dari portofolio dan program diukur terhadap praktek
manajemen portofolio dan program. OPM3 memberikan fleksibilitas dalam hal ukuran
dan jenis organisasi, ukuran dan kompleksitas proyek serta lokasi geografis proyek

(PML, 2013b).

2.1.12  Quality Management Maturity Models

Menurut Wilson (2015), quality maturity models menggambarkan budaya
kualitas sebagai : melakukan hal secara benar, melakukan hal yang benar,
pembelajaran, cocok untuk lingkungan bisnis, dan secara eksplisit dan tepat bertujuan
untuk meningkatkan kualitas. Budaya yang dibuat oleh kepemimpinan yang kuat dan
oleh orang-orang dari organisasi, serta budaya ditentukan oleh keselarasan organisasi.
Tujuan dari quality management maturity models ada empat, yaitu : untuk menjadi
roadmap dalam menentukan di mana mereka berada di perjalanan, menuju pencapaian
budaya kualitas, sebagai kerangka kerja yang memungkinkan manajemen untuk
memprioritaskan tindakan, sebagai alat untuk penilaian, dan untuk memberikan bahasa

yang umum dan penyamaan visi dalam komunitas praktisi.

2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu
2.2.1 Management Maturity

Penelitian terdahulu berfungsi sebagai pendukung untuk melakukan
penelitian. Mateen (2015) menulis tentang measuring project management maturity
tapi hanya meneliti scope management, time management, cost management, dan risk
management, sedangkan quality management tidak diteliti. Penelitian ini
mengembangkan model penilaian dalam mengukur quality management maturity.
Untuk project management maturity models digunakan OPM3 (Organizational Project
Management Maturity Model) yang merupakan model terbaik berdasarkan 27 kriteria
pemilihan (Mateen, 2015).

20



Untuk lebih lengkapnya mengenai Sintesa Penelitian Terdahulu bisa dilihat

pada Lampiran 1.

2.2.2  Dimensi Kualitas di Project Level
2.2.2.1 Dimensi Kualitas Produk

Dikutip dari Idrus dan Sodangi (2010), Delgado-Hernandez dan Aspinwall
(2008), Yasamis, dkk (2002), penilaian tentang baik atau buruknya kualitas suatu
produk di level proyek dapat ditentukan dalam 8 (delapan) dimensi kualitas yang
diperkenalkan oleh Garvin (1987) yaitu sebagai berikut :
1. Performance (Kinerja), merupakan dimensi kualitas yang berkaitan dengan
karakteristik utama suatu produk. Dimensi ini mengenai seberapa baik suatu produk
melakukan apa yang memang harus dilakukannya dan mengarah kepada karakter
produk inti yang meliputi merek, atribut-atribut yang dapat diukur dan aspek-aspek
kinerja dan karakteristik pengoperasiannya.
2. Features (Fitur), merupakan karakteristik pendukung atau pelengkap dari
karakteristik utama suatu produk. Dimensi ini dapat berbentuk atribut-atribut tambahan
yang melengkapi atau meningkatkan fungsi produk inti dan karena berperan sebagai
pelengkap maka sifatnya fleksibel terhadap perubahan.
3. Reliability (Kehandalan), merupakan dimensi kualitas yang berhubungan dengan
kemungkinan sebuah produk dapat bekerja secara memuaskan pada waktu dan kondisi
tertentu. Dimensi ini berkaitan dengan kemampuan produk untuk bertahan selama
penggunaan yang biasa atau dari kemungkinan mengalami keadaan malfunction pada
suatu periode tertentu.
4. Conformance (Kesesuaian), adalah kesesuaian kinerja dan kualitas produk dengan
standar yang diinginkan. Pada dasarnya, setiap produk memiliki standar ataupun
spesifikasi yang telah ditentukan. Dimensi ini berkaitan dengan seberapa baik produk
tersebut sesuai dengan standar dalam industrinya.
5. Durability (Ketahanan), merupakan dimensi kualitas yang berkaitan dengan
ketahanan suatu produk hingga harus diganti. Durability ini biasanya diukur dengan
umur atau waktu daya tahan suatu produk. Dimensi ini sebagai ukuran ketahanan suatu
produk meliputi segi ekonomis atau teknis. Dilihat dari ukuran, umur produk dan

teknologi modern yang memungkinkan hal itu.
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6. Serviceability, adalah kemudahan layanan atau perbaikan jika dibutuhkan. Dimensi
ini berkaitan dengan produk yang digunakan untuk jangka waktu lama, sering harus
diperbaiki atau dipelihara, dan rancangan produk yang akan memudahkan perbaikan
menambah nilai produk bila penanganan masalah dapat selesai dengan waktu yang
cepat.

7. Aesthetics (Estetika / keindahan), merupakan dimensi kualitas yang berkaitan
dengan tampilan, bunyi, rasa maupun bau suatu produk. Dimensi ini berkaitan dengan
bagaimana produk dilihat, dirasakan, dan didengar.

8. Perceived Quality (Persepsi Kualitas), adalah persepsi kualitas suatu produk yang
dirasakan oleh pelanggan. Dimensi kualitas ini berkaitan dengan persepsi pelanggan
terhadap kualitas sebuah produk ataupun merek. Dimensi ini mencakup kategori
reputasi merek termasuk pengaruh citra merek dan faktor-faktor tidak berwujud

lainnya yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas.

2.2.2.2 Dimensi Kualitas Jasa
Menurut Idrus dan Sodangi (2010), Delgado-Hernandez dan Aspinwall

(2008), Maloney (2002), penilaian tentang baik atau buruknya kualitas jasa di level

proyek dapat diidentifikasi dari sepuluh dimensi pokok kualitas jasa, yang dikutip dari

Tjiptono dan Chandra (2016) dari Parasuraman (1988), yaitu:

1. Reliabilitas (Reliability), yang mencakup konsistensi kerja (performance) dan sifat
dapat dipercaya (dependability). Hal ini berarti perusahaan memberikan
pelayanannya secara tepat sejak awal (right the first time) dan telah memenuhi
janjinya secara akurat dan andal.

2. Responsivitas atau daya tanggap (Responsiveness), yaitu kesediaan dan kesiapan
para karyawan untuk membantu para pelanggan dan menyampaikan jasa secara
cepat.

3. Kompetensi (Competence), artinya setiap karyawan perusahaan memiliki
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk dapat menyampaikan jasa
sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

4. Akses (Access), yaitu kemudahan untuk dihubungi atau ditemui (approachability),

yang berarti lokasi fasilitas jasa mudah dijangkau, waktu mengantri atau
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menunggu tidak terlalu lama, dan saluran komunikasi perusahaan mudah
dihubungi.

5. Kesopanan (Courtesy), meliputi sikap sopan santun, respek, perhatian, dan
keramahan dari para karyawan kontak perusahaan.

6. Komunikasi (Communication), yaitu memberikan informasi kepada para
pelanggan dalam bahasa yang mudah dipahami serta selalu mendengarkan saran
dan keluhan pelanggan.

7. Kredibilitas (Credibility), yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Disini menyangkut
nama dan reputasi perusahaan, karakteristik pribadi karyawan kontak, dan
interaksi dengan pelanggan.

8. Keamanan (Security), yaitu aman (secara fisik, finansial, privasi, dan kerahasiaan)
dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

9. Kemampuan memahami pelanggan (Understanding/ knowing customers), yaitu
upaya untuk memahami pelanggan dan kebutuhan spesifik mereka.

10. Bukti fisik (7angibles), meliputi penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan

bahan-bahan komunikasi perusahaan.

Dalam riset selanjutnya, Parasuraman dkk (1988) menemukan adanya
overlapping di antara beberapa dimensi tersebut. Oleh sebab itu, mereka
menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut menjadi lima dimensi pokok. Kompetensi,
Kesopanan, Kredibilitas, dan Keamanan disatukan menjadi Jaminan (Assurance).
Sedangkan Akses, Komunikasi, dan Kemampuan memahami pelanggan diintegrasikan
menjadi Empati (Emphaty). Dengan demikian, terdapat lima dimensi utama yang
disusun sesuai urutan tingkat kepentingan relatifnya sebagai berikut :

1. Reliability (Reliabilitas), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk
memberikan layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan
apapun dan menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

2. Responsiveness (Daya Tanggap), berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudahan memberikan jasa
secara cepat.

3. Assurance (Jaminan), yakni perilaku para karyawan mampu menumbuhkan

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa
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aman bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan selalu
bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan
untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah pelanggan.

4. Emphaty (Empati), berarti bahwa perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.

5. Tangibles (Bukti Fisik), berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,

dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

2.2.3  Dimensi Kualitas di Corporate Level

Dikutip dari Idrus dan Sodangi (2010) dan Yasamis, dkk (2002), penilaian
tentang baik atau buruknya kualitas perusahaan konstruksi di tingkat Perusahaan
(corporate level) dapat ditentukan dalam 10 (sepuluh) dimensi kualitas yang
diperkenalkan oleh Black dan Porter (1996), yang dapat dilihat pada Tabel 2.5.

Tabel 2.5 Indikator Kinerja Kualitas Perusahaan

Dimensi Indikator
¢ Manajemen sumber daya manusia sejalan
Faktor Pengelolaan dengan rencana kinerja kualitas perusahaan.
) karyawan dan ¢ Pengukuran Karyawan untuk mendukung
pelanggan sasaran kinerja kualitas.

¢ Menjaga relasi dengan pelanggan.
¢ Jaminan kualitas dari pemasok.
Faktor | Kemitraan dengan | ¢ Usaha untuk meningkatkan kualitas dari
2 pemasok pemasok.
¢ Manajemen strategis dari pemasok.
¢ Penentuan biaya kualitas untuk mendukung
prioritas perbaikan.
¢ Penilaian kebutuhan untuk terus berkualitas.

Komunikasi dan

Fal;tor e;ﬁgﬁ?&?lan ¢ Menciptakan tolok ukur proses untuk organisasi
P Kuali tasg yang tidak bersaing.
¢ Promosi peningkatan kualitas dengan kelompok
luar.

¢ Komitmen kepada pelanggan melalui penguatan
jaminan / kebijakan, dll
Faktor | Orientasi kepuasan | ¢ Perbandingan kepuasan pelanggan dengan

4 pelanggan pesaing dan indikator internal.
¢ Penentuan perbaikan dalam kepuasan
pelanggan.
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¢ Menjadikan produk dan kebijakan pesaing
langsung sebagai tolok ukur.

Faktor
5

Pengelolaan
interaksi dengan
eksternal

¢ Bertanggung jawab untuk kesehatan dan
keselamatan masyarakat serta lingkungan.

¢ Penentuan kebutuhan pelanggan.

¢ Integrasi proses desain dengan pelanggan dan
persyaratan operasional.

Faktor
6

Manajemen Kualitas
Strategis

¢ Proses kontrol dan peningkatan proses inti
sesuai dengan desain.

¢ Kepemimpinan aktif oleh manajer dalam
masalah kualitas.

¢ Mempertimbangkan kesejahteraan karyawan
dalam kegiatan perbaikan.

¢ Komitmen dari Eksekutif Senior terhadap
kualitas melalui keterlibatan dan komunikasi.
¢ Pengembangan / pelaksanaan rencana/ strategi
jangka pendek yang berfokus pada kualitas.

¢ Analisis kinerja dan data biaya untuk
mendukung prioritas perbaikan.

Faktor
7

Struktur tim kerja
untuk perbaikan

¢ Penggunaan struktur organisasi tertentu untuk
mendukung peningkatan kualitas.

¢ Penggunaan teknik untuk mengidentifikasi key
processes, pelanggan dan pemasok.

Faktor
8

Perencanaan kualitas
operasional

¢ Pengembangan / pelaksanaan rencana/ strategi
jangka pendek yang fokus pada kualitas.

¢ Pertimbangan persyaratan kinerja dalam
mengembangkan tujuan jangka pendek.

Faktor
9

Sistem pengukuran
peningkatan kualitas

¢ Penilaian dan perbaikan proses, praktek dan
produk / jasa.

¢ Manajemen data / informasi untuk mendukung
upaya peningkatan kualitas.

¢ Prosedur untuk menjamin kehandalan dan
peningkatan dalam pengumpulan data.

Faktor
10

Budaya kualitas
perusahaan

¢ Pertimbangan persyaratan kinerja dalam
mengembangkan tujuan jangka panjang.

¢ Dukungan dari budaya perusahaan secara luas
yang berkomitmen untuk peningkatan kualitas

Sumber

Dikutip dari Mateen (2015), OPM3 self-assessment berisi 151 pertanyaan yang
dapat digunakan untuk menilai tingkat manajemen proyek saat ini dibandingkan

dengan standar praktik terbaik dari OPM3. Hal ini memberikan penilaian tingkat tinggi

: Idrus dan Sodangi (2010) ; Black dan Porter (1996)

tentang project management maturity dari Perusahaan (PMI, 2013Db).
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Dari 151 pertanyaan tersebut (PMI, 2003), ada 42 pertanyaan yang berkaitan
dengan quality management maturity yang bisa dilihat pada Tabel 2.6.

Tabel 2.6 OPM3 Self-assessment yang Berkaitan dengan Kualitas

Apakah semua yang berkepentingan (stakeholders/ pemangku kepentingan)

! dalam proyek berminat untuk ikut terlibat dalam menetapkan arah proyek ?

5 Apakah tujuan dan sasaran Perusahaan Anda telah dikomunikasikan dan
dipahami oleh tim proyek?

3 Apakah proyek dalam Perusahaan Anda memiliki tujuan yang jelas dan
terukur dalam pencapaian kualitas?

4 Apakah Perusahaan Anda terus meningkatkan kualitas pada proyek-proyek

untuk mencapai kepuasan pelanggan?

Apakah Perusahaan Anda memiliki kebijakan yang menggambarkan
5 | standardisasi, pengukuran, pengendalian, dan perbaikan terus-menerus dari
proses manajemen proyek?

Apakah Perusahaan Anda menetapkan peran dari Project Manager untuk
semua proyek?

Apakah Perusahaan Anda menciptakan lingkungan kerja yang mendukung
prestasi pribadi dan profesional?

Apakah Project Manager dalam Perusahaan Anda berkomunikasi dan
8 | berkolaborasi secara efektif dan bertanggung jawab dengan Project Manager
lainnya untuk proyek yang terkait?

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan standar
9 | dokumentasi proses di tingkat proyek untuk Quality Planning, Quality
Assurance, Performance Reporting, Quality Control?

Apakah Perusahaan Anda menggunakan standar internal dan eksternal untuk
mengukur dan meningkatkan kinerja proyek?

Apakah Perusahaan Anda menggunakan sistem kinerja formal yang
11 | mengevaluasi individu dan tim proyek pada kinerja proyek mereka serta
hasil keseluruhan proyek ?

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan pengukuran di
12 | tingkat proyek untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance
Reporting, Quality Control?

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan melaksanakan kontrol di tingkat
13 | proyek untuk mengelola stabilitas Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

Apakah Perusahaan Anda menganalisis dan menerapkan pelajaran dari
proyek-proyek sebelumnya?

Apakah Perusahaan Anda mengidentifikasi, menilai, dan melaksanakan
15 | perbaikan di tingkat proyek untuk Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

Apakah Perusahaan Anda memiliki struktur organisasi yang mendukung
16 | komunikasi yang efektif dan kolaborasi antara proyek-proyek untuk hasil
yang lebih baik dari proyek tersebut?

17 | Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan standar

10
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dokumentasi proses di tingkat program untuk Quality Planning, Quality
Assurance, Performance Reporting, Quality Control?

18

Apakah Perusahaan Anda mengevaluasi proses metrik di semua tingkatan
untuk perbaikan?

19

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan pengukuran di
tingkat program untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance
Reporting, Quality Control?

20

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan melaksanakan kontrol di tingkat
program untuk mengelola stabilitas Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

21

Apakah Perusahaan Anda mengidentifikasi, menilai, dan melaksanakan
perbaikan di tingkat program untuk Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

22

Apakah Perusahaan Anda menyelaraskan dan memprioritaskan proyek-
proyek untuk strategi bisnis Perusahaan?

23

Apakah Perusahaan Anda memiliki kebijakan dan nilai-nilai manajemen
proyek, bahasa proyek umum, dan penggunaan proses manajemen proyek di
seluruh operasional proyek?

24

Apakah Perusahaan Anda menggunakan dan mempertahankan kerangka
umum, metodologi dan proses manajemen proyek untuk setiap proyek?

25

Apakah eksekutif Perusahaan Anda terlibat langsung dalam arah manajemen
proyek, dan apakah mereka menunjukkan pengetahuan dan dukungan ke
arah itu?

26

Apakah struktur Perusahaan Anda mendukung arah manajemen proyek?

27

Apakah Perusahaan Anda mendukung komunikasi yang terbuka di semua
level?

28

Apakah orang-orang yang memiliki peran dan fungsi yang berbeda di
Perusahaan Anda berkolaborasi untuk menentukan dan menyepakati tujuan
bersama?

29

Apakah Perusahaan Anda mengatur strategi untuk mempertahankan
pengetahuan sumber daya internal dan eksternal?

30

Apakah Perusahaan Anda memiliki dan mendukung komunitas manajemen
proyek internal yang proaktif menyediakan semua peran yang diperlukan
untuk manajemen portofolio?

31

Apakah Perusahaan Anda mendukung keanggotaan dalam komunitas
manajemen proyek eksternal (misalnya asosiasi profesional atau inisiatif)?

32

Apakah Perusahaan Anda menyediakan pelatihan dan pengembangan
sumber daya manajemen proyek?

33

Apakah sistem manajemen kualitas Perusahaan Anda termasuk manajemen
portofolio?

34

Apakah sistem manajemen kualitas Perusahaan Anda ditinjau oleh sebuah
institusi independen?

35

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan standar
dokumentasi proses di tingkat portofolio untuk Quality Planning, Quality
Assurance, Performance Reporting, Quality Control?

36

Apakah Perusahaan Anda mengumpulkan metrik jaminan kualitas pada
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proyek-proyek itu?

37

Apakah Perusahaan Anda menggunakan proses dan sistem penilaian kinerja
formal untuk mengevaluasi individu dan tim proyek?

38

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan pengukuran di
tingkat Portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance
Reporting, Quality Control?

39

Apakah Perusahaan Anda menetapkan dan melaksanakan kontrol di tingkat
Portofolio untuk mengelola stabilitas Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

40

Apakah Perusahaan Anda memiliki program untuk mencapai project
management maturity ?

41

Apakah Perusahaan Anda menggabungkan pelajaran dari proyek, program
dan portofolio di masa lalu ke dalam metodologi manajemen proyek?

42

Apakah Perusahaan Anda mengidentifikasi, menilai, dan melaksanakan
perbaikan di tingkat Portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control?

Sumber : PMI (2003)

2.3

Quality Management Maturity Level

OPM3 telah mendefinisikan lima maturity level untuk melakukan penilaian

Management Maturity (PMI, 2013b), yaitu :

Level 1: (None) - Tidak ada praktek seperti itu.

Level 2: (Standardize) - Proses standarisasi untuk melakukan dokumentasi dan

komunikasi proyek baru sedikit dilakukan dalam organisasi.

Level 3: (Measure) - Proses standarisasi telah digunakan di semua proyek dalam

organisasi dan dilakukan pengukuran proses untuk mengevaluasi efektivitas organisasi.

Level 4: (Control) - Proses yang telah diukur dikoreksi kembali dengan penetapan

batas atas dan batas bawah dan proses selalu dianalisis.

Level 5: (Improve) - Perbaikan berkelanjutan dari proses menjadi praktek untuk hasil

standar praktek terbaik (best practice standard).
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BAB3

METODE PENELITIAN
3.1 Diagram Alir Penelitian
Permasalahan
v
Literature R Identifikasi Project Level &
Review Variabel Corporate Level
v v
Variabel Rancangan < - Populasi : 3
. > Kontraktor
Terpilih QMM < BUMN dan 1
Kontraktor
Tldak Valid / Swasta
Tidak Reliabel Menengah
Uji Validitas - Nonprobability
dan sampling :
Reliabilitas Purposive
sampling

Valid / Reliabel

Implementasi P

Model

- ¥ - Analisa Pembobotan
Representasi : Analisa
R < dengan
Spider Web g Data -
Pairwise comparison
v
Diskusi &
Pembahasan

Gambar 3.1 Diagram Alir Tahap Penelitian
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3.2 Variabel Penelitian

Variabel penelitian dilakukan melalui proses studi literatur yang mendalam
dari mengkaji jurnal, buku maupun laporan ilmiah yang berkaitan dari penelitian
sebelumnya. Setelah itu dilakukan survey pendahuluan untuk melakukan filterisasi /
reduksi variabel. Untuk rincian kuesioner survey pendahuluan bisa dilihat pada
Lampiran 2. Sehingga dari 102 variabel (terdiri dari 68 variabel yang mempengaruhi
Kualitas Kontraktor di Corporate Level, 9 variabel yang mempengaruhi Kualitas
Produk Kontraktor di Project Level, dan 25 variabel yang mempengaruhi Kualitas Jasa
Kontraktor di Project Level) bisa direduksi menjadi 23 variabel (terdiri dari 10 variabel
yang mempengaruhi Kualitas Kontraktor di Corporate Level, 8 variabel yang
mempengaruhi  Kualitas Produk Kontraktor di Project Level, dan 5 variabel yang
mempengaruhi Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level).

Adapun variabel penelitian terpilih yang digunakan pada penelitian ini bisa

dilihat pada Tabel 3.1

Tabel 3.1 Variabel Penelitian

VARIABEL KUALITAS DI PROJECT LEVEL

Variabel Kualitas Produk

No | Variabel Uraian Referensi
P1 Performance Fungsi utama dari fasilitas Idrus dan Sodangi (2010),
(Kinerja) memenuhi maksud dan Delgado-Hernandez dan

kebutuhan dari pengguna akhir | Aspinwall (2008),
(end-user). Yasamis, dkk (2002),

Tjiptono dan Diana
(2003), Garvin (1987)

P2 | Features (Fitur) | Karakteristik yang melengkapi Idrus dan Sodangi (2010),
fungsi utama dari fasilitas. Delgado-Hernandez dan
Aspinwall (2008),

Y asamis, dkk (2002),
Tjiptono dan Diana
(2003), Garvin (1987)

P3 | Reliability Tingkat kepercayaan dimana Idrus dan Sodangi (2010),
(Kehandalan) pengguna akhir (end-user) bisa | Delgado-Hernandez dan
menggunakan fasilitas, sampai | Aspinwall (2008),
jangka waktu yang ditentukan, | Y@asamis, dkk (2002),

Tjiptono dan Diana
tanpa kegagalan. )
anpa kegagalan (2003), Garvin (1987)

P4 Conformance Suatu tingkat dimana pekerjaan | Idrus dan Sodangi (2010),

(Kesesuaian) konstruksi memenuhi standar Delgado-Hernandez dan
Aspinwall (2008),
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desain dan spesifikasi.

Yasamis, dkk (2002),
Tjiptono dan Diana
(2003), Garvin (1987)

P5 | Durability Jumlah pemakaian yang Idrus dan Sodangi (2010),
(Ketahanan) didapatkan oleh pengguna akhir | Delgado-Hernandez dan
(end-user) dari fasilitas sebelum | Aspinwall (2008),
dilakukan penggantian untuk Yasamis, dkk (2002),
perbaikan. Tjiptono dan .Dlana
(2003), Garvin (1987)
P6 | Serviceability Cepat, baik, dan berkompeten Idrus dan Sodangi (2010),
dalam pemeliharaan fasilitas. Delgado-Hernandez dan
Aspinwall (2008),
Yasamis, dkk (2002),
Tjiptono dan Diana
(2003), Garvin (1987)

P7 | Aesthetics Tingkat kepuasan dari pengguna | Idrus dan Sodangi (2010),
(Estetika/ akhir (end-user) terhadap Delgado-Hernandez dan
keindahan) fasilitas (meliputi tampilan, Aspinwall (2008),

perasaan, suara, selera, atau %?;?ﬁs’diik]g?fr??’
suasana). (2003), Garvin (1987)

P8 | Perceived Tingkat kepuasan dari pengguna | Idrus dan Sodangi (2010),
Quality akhir (end-user) terhadap Delgado-Hernandez dan
(Persepsi gambar dan publisitas dari Aspinwall (2008),
Kualitas) fasilitas. Yasamis, dkk (2002),

Tjiptono dan Diana
(2003), Garvin (1987)
Variabel Kualitas Jasa

No | Variabel Uraian Referensi

S1 Service Berkaitan dengan kemampuan Idrus dan Sodangi (2010),
Reliability perusahaan untuk memberikan | Delgado-Hernandez dan
(Reliabilitas layanan yang akurat sejak Aspinwall (2008),

Jasa) pertama kali tanpa membuat Maloney (2002),
kesalahan apapun dan Parasuraman dick (1985,
menyampaikan jasanya sesuai 1988), Tjiptono dan

4 . Chandra (2016), Caruana
dengan waktu yang disepakati. dan Pitt (1997),
Dabholkar dkk (1996,
2000), Gronroos (1988)

S2 Responsiveness | Berkenaan dengan kesediaan Idrus dan Sodangi (2010),

(Daya Tanggap) | dan kemampuan para karyawan | Delgado-Hernandez dan

untuk membantu para pelanggan
dan merespon permintaan
mereka, serta menginformasikan
kapan jasa akan diberikan dan
kemudahan memberikan jasa
secara cepat.

Aspinwall (2008),
Maloney (2002),
Parasuraman dkk (1985,
1988), Tjiptono dan
Chandra (2016),
Dabholkar dkk (1996,
2000), Leblanc dan
Nguyen (1988)
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S3 | Assurance Yakni perilaku para karyawan Idrus dan Sodangi (2010),
(Jaminan) mampu menumbuhkan Delgado-Hernandez dan
kepercayaan pelanggan terhadap | Aspinwall (2008),
perusahaan dan perusahaan bisa | Maloney (2002),
menciptakan rasa aman bagi Parasuraman dick (1985,
1988), Tjiptono dan
para pelanggannya. Chandra (2016)
S4 | Emphaty Berarti bahwa perusahaan Idrus dan Sodangi (2010),
(Empati) memahami masalah para Delgado-Hernandez dan
pelanggannya dan bertindak Aspinwall (2008),
demi kepentingan pelanggan, Maloney (2002),
serta memberikan perhatian Parasuraman dkk (1985,
personal kepada para pelanggan 1988), Tjiptono dan
N . Chandra (2016), Leblanc
dan memiliki jam operasi yang | j..'N guyen (1988)
nyaman.
S5 Tangibles (Bukti | Berkenaan dengan daya tarik Idrus dan Sodangi (2010),
Fisik) fasilitas fisik, perlengkapan, dan | Delgado-Hernandez dan
material yang digunakan Aspinwall (2008),
perusahaan, serta penampilan Maloney (2002),
karyawan. Parasuraglan dkk (1985,
1988), Tjiptono dan
Chandra (2016),
Dabholkar dkk (1996),
Lehtinen dan Lehtinen
(1982)
VARIABEL KUALITAS DI CORPORATE LEVEL
No | Variabel Uraian Referensi
Cl | Pengelolaan Program manajemen HRD untuk | Idrus dan Sodangi (2010),
karyawan dan karyawan sejalan dengan Yasamis, dkk (2002),
pelanggan rencana kinerja kualitas PMI (2003), Black dan
perusahaan, karyawan menjaga | Porter (1996)
relasi dengan pelanggan, serta
menggunakan proses dan sistem
penilaian kinerja untuk
mengevaluasi karyawan.
C2 | Kemitraan Adanya jaminan kualitas dari Idrus dan Sodangi (2010),
dengan pemasok | pemasok dan usaha untuk Yasamis, dkk (2002),
meningkatkan kualitas dari PMI (2003), Black dan
pemasok. Porter (1996)
C3 | Komunikasi dan | Komunikasi antar Project Idrus dan Sodangi (2010),

informasi
perkembangan

Manager secara efektif untuk
proyek terkait, adanya analisis
dan penerapan pelajaran dari
proyek sebelumnya, dukungan
komunikasi yang terbuka di
semua level, dan adanya

Y asamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)
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pelatihan dan pengembangan
sumber daya manajemen proyek.

C4

Orientasi
kepuasan
pelanggan

Adanya komitmen untuk
menjamin kualitas kepada
pelanggan serta menjadikan
produk dan kebijakan pesaing
sebagai tolok ukur.

Idrus dan Sodangi (2010),
Yasamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

C5

Pengelolaan
interaksi dengan
eksternal

Bertanggung jawab untuk
kesehatan dan keselamatan di
masyarakat serta lingkungan dan
mendukung keanggotaan dalam
komunitas manajemen proyek
eksternal (misalnya asosiasi
profesional atau inisiatif).

Idrus dan Sodangi (2010),
Yasamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

Cé6

Manajemen
kualitas strategis

Adanya alokasi biaya untuk
mendukung peningkatan
kualitas, keterlibatan semua
yang berkepentingan dalam
proyek untuk ikut dalam
penetapan arah proyek, tujuan
dan sasaran Perusahaan
dikomunikasikan dan dipahami
oleh tim proyek, eksekutif
Perusahaan terlibat langsung
dalam arah manajemen proyek,
memiliki kebijakan yang
menggambarkan standardisasi,
pengukuran, pengendalian, dan
perbaikan terus-menerus dari
proses manajemen proyek.

Idrus dan Sodangi (2010),
Yasamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

C7

Struktur tim
kerja untuk
perbaikan

Perusahaan menetapkan peran
dan tanggung jawab dari Project
Manager untuk semua proyek,
menciptakan lingkungan kerja
yang mendukung prestasi
pribadi dan profesional, serta
memiliki struktur organisasi
yang mendukung komunikasi
yang efektif dan kolaborasi
antara proyek-proyek untuk hasil
kualitas yang lebih baik dari
proyek tersebut.

Idrus dan Sodangi (2010),
Yasamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

C8

Perencanaan
kualitas
operasional

Perusahaan menetapkan dan
menggunakan standar
dokumentasi proses di tingkat
proyek, tingkat program, dan
tingkat portofolio untuk Quality

Idrus dan Sodangi (2010),
Yasamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)
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Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality
Control.

C9

Sistem
pengukuran
peningkatan
kualitas

Sistem manajemen kualitas
Perusahaan ditinjau oleh sebuah
badan independen,
menggunakan sistem kinerja
standar dan formal untuk
mengevaluasi individu dan tim
proyek pada kinerja proyek
mereka serta hasil keseluruhan
proyek, menetapkan dan
menggunakan pengukuran,
menetapkan dan melaksanakan
kontrol, mengidentifikasi,
menilai, dan melaksanakan
perbaikan di tingkat proyek,
tingkat program, dan tingkat
portofolio untuk Quality
Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality
Control.

Idrus dan Sodangi (2010),
Y asamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

C10

Budaya kualitas
perusahaan

Perusahaan terus meningkatkan
kualitas proyek untuk mencapai
kepuasan pelanggan dan
memiliki program untuk
mencapai quality management
maturity.

Idrus dan Sodangi (2010),
Y asamis, dkk (2002),
PMI (2003), Black dan
Porter (1996)

3.3

Jenis Penelitian

Lingkup penelitian ini dikategorikan sebagai Kasus, karena obyek satu atau

dua proyek tertentu dan kesimpulan berlaku untuk kasus yang diteliti saja yaitu di

masing-masing Kontraktor yang diteliti.

Penelitian dilakukan pada 3 Kontraktor BUMN besar dan 1 Kontraktor swasta

menengah di Surabaya. Pengukuran ini untuk contoh case study saja, terbatas untuk

satu atau dua proyek saja di masing-masing Kontraktor tersebut. Penelitian ini tidak

membandingkan (me-ranking) skor QMM dari Kontraktor-kontraktor tersebut, tetapi

hanya mencoba pengaplikasian model penilaian. Karena model penilaian yang

diusulkan pada penelitian ini bisa dilaksanakan untuk semua tipe Kontraktor dan

semua tipe proyek.
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34 Tahap Pengumpulan data
3.4.1 Data-Data yang Dibutuhkan
Data primer berasal dari hasil kuesioner. Sedangkan data sekunder merupakan

data yang telah ada meliputi profil perusahaan, data proyek, dan lain sebagainya.

3.4.2 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data, melibatkan survei / komunikasi berupa :

a) Kuesioner untuk survey pendahuluan dengan experts (digunakan untuk
reduksi variabel penelitian). Kuesioner ini bisa dilihat pada Lampiran 2.

b) Kuesioner untuk penilaian kualitas di tingkat perusahaan (corporate level).
Kuesioner ini bisa dilihat pada Lampiran 3.
Kuesioner QMM pada penelitian ini dilakukan pada 4 kontraktor yaitu PT.
Adhi Karya (untuk selanjutnya disebut Kontraktor A), PT. Wijaya Karya
(untuk selanjutnya disebut Kontraktor B), PT. Pembangunan Perumahan
(untuk selanjutnya disebut Kontraktor C), dan PT. Alison (untuk selanjutnya
disebut Kontraktor D) dengan karakteristiknya bisa dilihat pada Tabel 3.2.

Tabel 3.2 Karakteristik Obyek Penelitian

No | Kontraktor | Kepemilikan Kelas Proyek yang diteliti
1 A BUMN Besar 2 Proyek Gedung
2 B BUMN Besar 1 Proyek Jembatan dan 1 Proyek
Pelabuhan
3 C BUMN Besar 2 Proyek Gedung
4 D Swasta Menengah | 1 Proyek Gedung

Responden untuk Kuesioner penilaian kualitas di tingkat perusahaan
(corporate level) adalah :

. Dari Kontraktor A : Quality Manager dan Project Manager.

. Dari Kontraktor B : Marketing Manager dan Commercial Manager.

. Dari Kontraktor C : Technical Manager dan Operational Manager.

. Dari Kontraktor D : Direktur.
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C) Kuesioner untuk penilaian kualitas di tingkat proyek (project level). Kuesioner
ini bisa dilihat pada Lampiran 4.
Responden untuk Kuesioner penilaian kualitas di tingkat proyek (project
level) adalah :
J Marketing Manager Proyek 1 dan QHSE Manager Proyek 2 (dari pihak
owner yang proyeknya dikerjakan Kontraktor A).
. Direktur Utama Proyek 1 dan General Manager Proyek 2 (dari pihak
owner yang proyeknya dikerjakan Kontraktor B).
. Project Manager Proyek 1 dan Technical Manager Proyek 2 (dari pihak
owner yang proyeknya dikerjakan Kontraktor C).
o Principle Gedung Proyek 1 (dari pihak owner yang proyeknya
dikerjakan Kontraktor D).
d) Kuesioner untuk pembobotan dengan metode pairwise comparison dengan

experts (digunakan untuk mengukur pembobotan pada variabel penelitian
yang terpilih). Kuesioner ini bisa dilihat pada Lampiran 6.

Ada delapan Experts yang menjadi responden untuk pembobotan dengan
metode pairwise comparison meliputi : Dosen Senior Teknik Sipil yang ahli
di bidang Manajamen Konstruksi dan berpengalaman di proyek konstruksi,
Direktur Utama PT. JSM /Jasa Marga Tol Surabaya-Mojokerto (pengalaman
+30 tahun), Quality Manager PT. Adhi Persada Properti (pengalaman =18
tahun), Manajer Proyek PT. Adhi Karya Tbk (pengalaman +£20 tahun), Site
Operational Manager PT. PP (pengalaman +32 tahun), Manajer Proyek PT.
PP Properti Tbk (pengalaman £20 tahun).

Kuesioner pada penelitian ini adalah kuesioner tertutup karena responden

memilih jawaban yang telah disediakan.

343

Validitas dan Reliabilitas

Pada tahap awal penyebaran kuesioner akan dilakukan uji validitas dan uji

reliabilitas. Pengujian validitas instrumen penelitian bertujuan untuk mengetahui

seberapa banyak item kuesioner penelitian yang valid dan seberapa banyak item
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kuesioner penelitian yang tidak valid. Selanjutnya, pengukuran hanya menggunakan
data yang valid saja, dan data yang tidak valid tidak terpakai. Karena pengujian berlaku
atas sekian banyak item kuesioner penelitian, maka teknis penghitungan statistik
koefesien korelasi dapat menggunakan program SPSS. Uji validitas adalah
menggunakan korelasi Bivariate Pearson (Korelasi Produk Momen Pearson). Analisis
ini dengan cara mengkorelasikan masing-masing skor item dengan skor total. Skor
total adalah penjumlahan dari keseluruhan item. Pengujian menggunakan uji dua sisi
dengan taraf signifikansi 0,05. Kriteria pengujiannya yaitu : Jika r hitung > r tabel (uji
2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item pertanyaan berkorelasi
signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid).

Sedangkan pengujian Reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya
konsistensi faktor dalam penggunaannya apabila digunakan berkali-kali pada waktu
yang berbeda. Dalam program SPSS yang sering digunakan untuk penelitian adalah
dengan menggunakan metode Alpha (Cronbach’s). Metode alpha sangat cocok
digunakan pada skor berbentuk skala (misal 1-4, 1-5) atau skor rentangan (misal 0-20,
0-50). Kriteria pengambilan keputusan bisa menggunakan batasan tertentu seperti 0,6.

Kuesioner dinyatakan reliabel jika memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,6.

3.44  Obyek Penelitian

Populasi pada penelitian ini adalah 3 (tiga) Kontraktor besar BUMN dan 1
(satu) Kontraktor swasta menengah di Surabaya. Teknik pengambilan sampel dengan
sampling. Tipe rancangan pengambilan sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Nonprobability sampling, dengan teknik pengambilan sampling adalah
Purposive sampling dengan tujuan penentuan sampel benar-benar sesuai dengan
penelitian yang dilakukan.

Untuk setiap Kontraktor, kuesioner terbagi dua, yaitu kuesioner pertama untuk
penilaian kualitas di tingkat proyek (project level). Karena ini untuk contoh
pengaplikasian model penilaian saja, maka responden yang dipilih untuk tiap
Kontraktor dalam penelitian adalah 2 (dua) dari pihak owner / pemilik proyek (dengan
proyek yang berbeda) yang memberikan proyek kepada Kontraktor. Sedangkan
kuesioner kedua untuk penilaian kualitas di tingkat perusahaan (corporate level).

Responden yang dipilih dalam penelitian adalah 2 (dua) orang dari setiap Kontraktor
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dengan tingkatan minimal Manajer (supaya lebih memahami konsep manajerial dalam
perusahaan). Untuk rincian kuesioner yang disebar bisa dilihat pada Lampiran 3 dan

Lampiran 4.

3.4.5 Cara Pengukuran
Skala pengukuran menggunakan skala numeric dengan skor 1-5. Bobot
penilaian untuk masing-masing adalah sebagai berikut:
Untuk kuesioner di tingkat proyek, berdasarkan persepsi dari responden :
Skor 1 = Sangat tidak setuju
Skor 2 = Tidak setuju
Skor 3 = Cukup setuju
Skor 4 = Setuju
Skor 5 = Sangat setuju
Untuk kuesioner di tingkat perusahaan, berdasarkan frekuensi terjadinya :
Skor 1 = Tidak pernah dilakukan
Skor 2 = Jarang dilakukan
Skor 3 = Cukup sering dilakukan
Skor 4 = Sangat sering dilakukan
Skor 5 = Selalu dilakukan

3.5 Analisis Data dan Pembuatan Spider Web

Analisis data dilakukan setelah semua data kuesioner berhasil dikumpulkan.
Kemudian dibuatkan spider web untuk representasi penilaiannya : yaitu spider web
untuk penilaian kualitas produk di project level, penilaian kualitas jasa di project level,
dan penilaian kualitas di corporate level dengan mean analysis. Lalu dibuat penilaian
quality management maturity pada perusahaan konstruksi BUMN tersebut. Untuk
pembobotan dilakukan metode pairwise comparison dengan survei kuesioner dengan

experts di proyek konstruksi.
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BAB 4

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Data Penelitian

Dari masing-masing Kontraktor yang dipilih, ada 2 responden dari pihak

internal kontraktor (manager) untuk mengisi kuesioner kualitas kontraktor di corporate

level dan ada 2 proyek dari pihak owner proyek untuk mengisi kuesioner kualitas

kontraktor di project level (produk dan jasa).

4.1.1 Gambaran Besar Quality Management Maturity (QMM) Model

QMM (Quality

Management Maturity)

Corporate
Level Quality

C1.People and
Customer
Management

Project Level
Quality

Product

C6.Strategic
Quality
Management

I

C2.Supplier
Partnership

Service

]

P1.Performance

C7.Team Work
Structures for
Improvement

P5.Durability

— Sl.Reliability

C3.Communication
of Improvement
Information

P2.Features

C8.Operational
Quality Planning

P6.Serviceability

——1 S2.Responsiveness

C4.Customer
Satisfaction
Orientation

P3.Reliability

C9.Quality
Improvement
Measurement

System

P4.Conformance

CS.External
Interface
Management

Gambar 4.1 Gambaran Besar QMM

C10.Corporate
Quality Culture
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Untuk gambaran besar QMM bisa dilihat pada Gambar 4.1, yang mana untuk
perhitungan QMM total didasarkan pada kualitas di project level maupun di corporate
level yang masing-masing dilakukan pembobotan menggunakan metode pairwise

comparison dari hasil survei dengan experts.

4.1.2  Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Data Penelitian

Uji validitas pada penelitian ini menggunakan korelasi Bivariate Pearson
(Korelasi Produk Momen Pearson) dengan program SPSS. Kriteria pengujiannya yaitu:
Jika r hitung > r tabel (uji 2 sisi dengan sig. 0,05) maka instrumen atau item-item
pertanyaan berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). Uji validitas
dilakukan untuk kuesioner kualitas di corporate level, kualitas produk di project level,
dan kualitas jasa di project level. Untuk Tabel r dan output dari uji validitas bisa dilihat
di Lampiran 4. Terlihat bahwa data penelitian untuk kualitas di corporate level dan
kualitas produk di project level sudah valid, sedangkan untuk kualitas jasa di project
level ada beberapa data tidak valid sehingga pengukuran hanya menggunakan data
yang valid saja, dan data yang tidak valid tidak dipakai. Data-data yang valid pada
kualitas jasa di project level diuji lagi untuk memastikan validitasnya.

Sedangkan pengujian Reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui adanya
konsistensi faktor dalam penggunaannya apabila digunakan berkali-kali pada waktu
yang berbeda. Dalam program SPSS yang sering digunakan untuk penelitian adalah
dengan menggunakan metode Alpha (Cronbach’s). Kriteria pengambilan keputusan
bisa menggunakan batasan tertentu seperti 0,6. Kuesioner dinyatakan reliabel jika
memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,6. Outputnya bisa dilihat juga di Lampiran 5.
Terlihat bahwa data penelitian untuk kualitas di corporate level, kualitas produk di
project level, dan kualitas jasa di project level sudah reliabel. Nilai cronbach’s alpha
untuk data penelitian kualitas di corporate level = 0,976, nilai cronbach’s alpha untuk
data penelitian kualitas produk di project level = 0,911, dan nilai cronbach’s alpha

untuk data penelitian kualitas jasa di project level = 0,931.

4.2 Pembobotan dengan Metode Pairwise Comparison
Untuk rincian kuesioner pembobotan dengan metode pairwise comparison

yang disebar bisa dilihat pada Lampiran 6.
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Gambar 4.2 Hirarki Variabel untuk Pembobotan yang Dipakai dalam Penelitian

Ada 4 level dalam melakukan pembobotan untuk penilaian QMM. Pada level

1 dilakukan pembobotan antara corporate level quality dan project level quality. Dan

pada level 2 dilakukan pembobotan untuk project level quality yaitu antara product

quality dan service quality. Sedangkan level 3 perlu dilakukan untuk mengelompokkan
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10 variabel pada corporate level dan 8 variabel pada project level (product) agar tidak
terjadi error pada saat melakukan perhitungan pembobotan (weighting) dikarenakan
jumlah variabel yang terlalu banyak. Selanjutnya dilakukan pembobotan pada level 4
sebanyak 5 kali yaitu (C1,C2,C3,C4,C5), (C6,C7,C8,C9,C10), (P1,P2,P3,P4),
(P5,P6,P7,P8), dan selanjutnya (S1,52,S3,54,S5).

Hirarki variabel untuk pembobotan yang terdiri dari 4 level, bisa dilihat pada
Gambar 4.2. Sedangkan hasil Pembobotan dengan metode pairwise comparison bisa
dilihat pada Lampiran 7 dengan ringkasan bobot tiap variabel bisa dilihat pada Gambar
4.3.

QMM 100%
Level 1 (B)
A t .
(A) COI'pOer © Project Level
Level Quality .
Quality
43% 57%
(P) Product (S) Service
Level 2 Quality Quality
39% 18%
Level 3
(E) External (F) Internal (G) Physical (H) Perceived
Management Management Quality Quality
13,60% 29,40% 26,70% 12,30%
Level 4 | ] () _ (C6) || (PD) || (Ps) | ] (SDH
2,9% 6,2% 9,0% 4,5% 4,9%
|| (C2) | (C7) || (P2) || (P6) || (S2)
1,6% 4,3% 4,1% 3,0% 2,7%
|| (C3) | | (C8) || (P3) || (P7) || (S3)
2,4% 4,4% 8,0% 1,7% 5,7%
|| (C4) | | (C9) (P4) || (P8) || (S4)
5,3% 8,2% 5,6% 3,1% 1,8%
| | (C5) (C10) | (S5)
1,4% 6,3% 2,8%

Gambar 4.3 Ringkasan Bobot Tiap Variabel Berdasarkan Metode Pairwise

Comparison
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Sedangkan pembobotan untuk kualitas di corporate level, kualitas produk di

project level, dan kualitas jasa di project level pada level 4 yang nantinya digunakan

untuk pembuatan representasi spider web bisa dilihat pada Tabel 4.1.

Tabel 4.1 Pembobotan berdasarkan Metode Pairwise Comparison di Level 4

Pembobotan berdasarkan Metode Pairwise Comparison )
Cl1 C2 C3 C4 Cs5 C6 Cc7 C8 C9 C10
6,8% | 3,6% | 5,6% | 12,3% | 3,2% | 14,5% | 9,9% | 10,3% | 19,1% | 14,7% | 100%
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 - -
23,0% | 10,5% | 20,6% | 14,4% | 11,6% | 7,6% | 4,4% | 7,9% - - 100%
S1 S2 S3 S4 S5 - - - - -
27,5% | 15,0% | 31,8% | 10,1% | 15,6% - - - - - 100%
4.3 Pengukuran QMM (Quality Management Maturity)
43.1 Pengukuran QMM Kontraktor A
4.3.1.1 Pengukuran Corporate Level Quality Kontraktor A
Tabel 4.2 Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor A di Corporate Level
Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor A di Corporate Level
cl () c3 Cc4 cs 6 c7 cs €9 cio
Responden 1 | 4,67 | 400 | 400 | 400 | 3,50 | 420 | 400 | 400 | 400 | 500
Responden2 | 5,00 | 500 | 475 | 400 | 500 | 480 | 500 | 500 | 500 | 500
Cl 2 c3 Cc4 Cs C6 C7 C8 9 co [y
Mean (M) | 438 45 44 40 43 45 45 45 45 5,0 ¢
Weighting (W)| 0,07 | 004 | 006 | 012 | 003 | 014 | 010 | 010 | 019 | 015 | 1,00
M x W 033 | 016 | 024 | 049 | 013 | 065 | 045 | 046 | 086 | 074 | 4,52

Hasil skor untuk kualitas Kontraktor A pada corporate level bisa dilihat pada

Tabel 4.2 yaitu sebesar 4,52 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa

dilihat pada Gambar 4.4 yang menunjukkan bahwa skor C4 (customer satisfaction

orientation) adalah yang terendah yaitu = 4,00, sehingga harus ditingkatkan lagi dalam

hal komitmen dari perusahaan untuk menjamin kualitas kepada pelanggan serta

menjadikan produk dan kebijakan pesaing sebagai tolok ukur. Langkah-langkah yang

dilakukan Kontraktor A meliputi pengawasan secara terus-menerus terhadap kualitas
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proyek konstruksi, dan senantiasa memantau produk dan kebijakan pesaing dalam hal

kualitas dan menjadikannya sebagai standar minimum.

Gambar 4.4 Spider web Kualitas Kontraktor A di Corporate Level

4.3.1.2 Pengukuran Project Level Quality Kontraktor A

Hasil skor untuk kualitas produk Kontraktor A pada project level bisa dilihat
pada Tabel 4.3 yaitu sebesar 2,99 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa
dilihat pada Gambar 4.5 yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor P8 (perceived
quality) adalah yang terendah yaitu = 2,40, sehingga langkah-langkah yang harus
dilakukan Kontraktor A adalah terus melakukan peningkatan dalam hal persepsi
kualitas atau tingkat kepuasan dari owner / pemilik proyek terhadap tampak dan
kualitas dari hasil pekerjaan kontraktor.

Hasil skor untuk kualitas jasa Kontraktor A pada project level bisa dilihat
pada Tabel 4.4 yaitu sebesar 3,47 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa
dilihat pada Gambar 4.6 yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor S1 (service
reliability) adalah yang terendah yaitu = 3,10, sehingga harus ditingkatkan lagi
kemampuan Kontraktor untuk memberikan layanan yang akurat sejak awal. Langkah-

langkah yang harus dilakukan oleh Kontraktor A di antaranya adalah senantiasa
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memberikan layanan tanpa membuat kesalahan dan menyampaikan layanan sesuai

dengan waktu yang disepakati.

Tabel 4.3 Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor A di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor A di Project Level
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Proyek A 3,67 3,67 3,33 3,67 2,67 3,00 3,33 3,33
Proyek B 3,00 3,00 2,00 2,00 3,50 3,00 3,00 1,50
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
z
Mean (M) 33 33 2,7 2,8 3,1 3,0 32 2,4
Weighting (W) 0,23 0,11 0,21 0,14 0,12 0,08 0,04 0,08 1,00
Mx W 0,77 0,35 0,55 0,41 0,36 0,23 0,14 0,19 2,99

Gambar 4.5 Spider web Kualitas Produk Kontraktor A di Project Level

Tabel 4.4 Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor A di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor A di Project Level
S1 S2 S3 S4 S5
Proyek A 3,44 3,78 4,17 4,00 4,33
Proyek B 2,67 3,17 3,25 3,00 3,00
S1 S2 S3 S4 S5
)
Mean (M) 3,1 35 3,7 3,5 3,7
Weighting (W) 0,28 0,15 0,32 0,10 0,16 1,00
Mx W 0,84 0,52 1,18 0,35 0,57 3,47
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Gambar 4.6 Spider web Kualitas Jasa Kontraktor A di Project Level

4.3.1.3 Skor QMM Kontraktor A

Tabel 4.5 Skor QMM Kontraktor A (skala 5)

Skor QMM Kontraktor A (skala 5)
Corporate Project Level Quality
Level Quality Product Service X
Score (S) 4,52 2,99 3,47
Weighting (W) 0,43 0,39 0,18 1,00
Sx W 1,95 1,16 0,62 3,73

Hasil skor QMM Kontraktor A bisa dilihat pada Tabel 4.5. OPM3 telah
mendefinisikan lima maturity level untuk melakukan penilaian Management Maturity,
yaitu :

Level 1: (None) - Tidak ada praktek seperti itu.

Level 2: (Standardize) - Proses standarisasi untuk melakukan dokumentasi dan
komunikasi proyek baru sedikit dilakukan dalam organisasi.

Level 3: (Measure) - Proses standarisasi telah digunakan di semua proyek dalam

organisasi dan dilakukan pengukuran proses untuk mengevaluasi efektivitas organisasi.
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Level 4: (Control) - Proses yang telah diukur dikoreksi kembali dengan penetapan
batas atas dan batas bawah dan proses selalu dianalisis.

Level 5: (Improve) - Perbaikan berkelanjutan dari proses menjadi praktek untuk hasil
standar praktek terbaik (best practice standard).

Dari Tabel 4.5 didapatkan hasil bahwa Skor QMM Kontraktor A adalah 3,73
dari skala 5. Angka tersebut mendekati ke angka 4 sehingga dapat disimpulkan bahwa
QMM untuk Kontraktor A adalah di Level 4 yaitu di tingkatan Control (proses yang
telah diukur dikoreksi kembali dengan penetapan batas atas dan batas bawah dan
proses selalu dianalisis).

4.3.2 Pengukuran QMM Kontraktor B
Pengukuran QMM beserta representasi spider web secara rinci dari

Kontraktor B bisa dilihat di Lampiran 8.

Tabel 4.6 Skor QMM Kontraktor B (skala 5)

Skor QMM Kontraktor B (skala 5)
Corporate Project Level Quality
Level Quality Product Service )
Score (S) 4.45 4,50 4,03
Weighting (W) 0,43 0,39 0,18 1,00
Sx W 1,92 1,75 0,73 4,39

Hasil skor QMM Kontraktor B bisa dilihat pada Tabel 4.6 yang menunjukkan
bahwa Skor QMM Kontraktor B adalah 4,39 dari skala 5. Angka tersebut mendekati ke
angka 4 sehingga dapat disimpulkan bahwa QMM untuk Kontraktor B adalah di Level
4 yaitu di tingkatan Control (proses yang telah diukur dikoreksi kembali dengan
penetapan batas atas dan batas bawah dan proses selalu dianalisis).

4.3.3 Pengukuran QMM Kontraktor C
Pengukuran QMM beserta representasi spider web secara rinci dari

Kontraktor C bisa dilihat di Lampiran 9.
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Tabel 4.7 Skor QMM Kontraktor C (skala 5)

Skor QMM Kontraktor C (skala 5)
Corporate Project Level Quality
Level Quality Product Service 2
Score (S) 4,40 3,49 3,32
Weighting (W) 0,43 0,39 0,18 1,00
SxW 1,89 1,36 0,60 3,85

Hasil skor QMM Kontraktor C bisa dilihat pada Tabel 4.7 yang menunjukkan
bahwa Skor QMM Kontraktor C adalah 3,85 dari skala 5. Angka tersebut mendekati ke
angka 4 sehingga dapat disimpulkan bahwa QMM untuk Kontraktor C adalah di Level
4 yaitu di tingkatan Control (proses yang telah diukur dikoreksi kembali dengan

penetapan batas atas dan batas bawah dan proses selalu dianalisis).

43.4 Pengukuran QMM Kontraktor D
Pengukuran QMM beserta representasi spider web secara rinci dari

Kontraktor D bisa dilihat di Lampiran 10.

Tabel 4.8 Skor QMM Kontraktor D (skala 5)

Skor QMM Kontraktor D (skala 5)
Corporate Project Level Quality
Level Quality Product Service x
Score (S) 2,79 3,04 2,73
Weighting (W) 0,43 0,39 0,18 1,00
SxW 1,20 1,19 0,49 2,88

Hasil skor QMM Kontraktor D bisa dilihat pada Tabel 4.8 yang menunjukkan
bahwa Skor QMM Kontraktor D adalah 2,88 dari skala 5. Angka tersebut mendekati ke
angka 3 sehingga dapat disimpulkan bahwa QMM untuk Kontraktor D adalah di Level
3 yaitu di tingkatan Measure (Proses standarisasi telah digunakan di semua proyek
dalam organisasi dan dilakukan pengukuran proses untuk mengevaluasi efektivitas

organisasi).
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4.4 Improvement untuk Kontraktor berdasarkan Spider web

4.4.1  Spider web Kontraktor A,B,C dan D untuk Corporate Level Quality

Tabel 4.9 Perbandingan Kualitas Kontraktor di Corporate Leve!l

Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor di Corporate Level

Cl C2 C3 C4 Cs5 C6 C7 C8 C9 C10

Kontraktor A | 4,83 4,50 4,38 4,00 4,25 4,50 4,50 4,50 4,50 5,00
Kontraktor B 4,00 4,00 4,63 4,50 4,75 4,40 4,17 4,50 4,70 4,50
Kontraktor C 4,17 4,50 4,00 4,00 4,00 4,40 3,67 5,00 4,70 4,75
Kontraktor D 3,00 3,50 3,50 3,50 2,50 3,00 3,67 2,00 2,00 2,50

Gambar 4.7 Spider web Skor Kualitas Kontraktor di Corporate Level

Dari Tabel 4.9 dan Gambar 4.7 dapat dilihat bahwa Kontraktor A memiliki
kelemahan pada C8 (operational quality planning) dan C9 (quality improvement
measurement system). Sehingga improvement yang harus dilakukan Kontraktor A
adalah Perusahaan harus lebih menetapkan dan menggunakan standar dokumentasi
proses di tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat portofolio untuk Quality
Planning, Quality Assurance, Performance Reporting, Quality Control. Sistem
manajemen kualitas Perusahaan ditinjau oleh sebuah badan independen, menggunakan

sistem kinerja standar dan formal untuk mengevaluasi individu dan tim proyek pada
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kinerja proyek mereka serta hasil keseluruhan proyek, menetapkan dan menggunakan
pengukuran, menetapkan dan melaksanakan kontrol, mengidentifikasi, menilai, dan
melaksanakan perbaikan di tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat portofolio
untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance Reporting, Quality Control.

Dari Tabel 4.9 dan Gambar 4.7 terlihat bahwa Kontraktor B memiliki
kelemahan pada C1 (people and customer management), C2 (supplier partnership), C6
(strategic quality management), C8 (operational quality planning), dan C10 (corporate
quality culture). Sehingga improvement yang harus dilakukan Kontraktor B adalah
meningkatkan program manajemen HRD untuk karyawan yang sejalan dengan rencana
kinetja kualitas perusahaan, karyawan diupayakan untuk selalu menjaga relasi dengan
pelanggan, serta menggunakan proses dan sistem penilaian kinerja untuk mengevaluasi
karyawan. Peningkatan jaminan kualitas dari pemasok dan usaha untuk meningkatkan
kualitas dari pemasok. Peningkatan alokasi biaya untuk mendukung peningkatan
kualitas, keterlibatan semua yang berkepentingan dalam proyek untuk ikut dalam
penetapan arah proyek, tujuan dan sasaran Perusahaan dikomunikasikan dan dipahami
oleh tim proyek, eksekutif Perusahaan terlibat langsung dalam arah manajemen proyek,
memiliki kebijakan yang menggambarkan standardisasi, pengukuran, pengendalian,
dan perbaikan terus-menerus dari proses manajemen proyek. Perusahaan menetapkan
dan menggunakan standar dokumentasi proses di tingkat proyek, tingkat program, dan
tingkat portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance Reporting,
Quality Control. Perusahaan dituntut untuk terus meningkatkan kualitas proyek dalam
mencapai kepuasan pelanggan dan memiliki program untuk mencapai quality
management maturity.

Dari Tabel 4.9 dan Gambar 4.7 terlihat bahwa Kontraktor C memiliki
kelemahan pada C3 (communication of improvement information), C4 (customer
satisfaction orientation), C5 (external interface management), C6 (strategic quality
management), dan C7 (team work structures for improvement). Sehingga improvement
yang harus dilakukan Kontraktor C adalah peningkatan komunikasi antar Project
Manager secara efektif untuk proyek terkait, analisis dan penerapan pelajaran dari
proyek sebelumnya, dukungan komunikasi yang terbuka di semua level, dan adanya
pelatihan serta pengembangan sumber daya manajemen proyek. Peningkatan

komitmen untuk menjamin kualitas kepada pelanggan serta menjadikan produk dan
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kebijakan pesaing sebagai tolok ukur. Peningkatan tanggung jawab untuk kesehatan
dan keselamatan di masyarakat serta lingkungan dan mendukung keanggotaan dalam
komunitas manajemen proyek eksternal (misalnya asosiasi profesional). Peningkatan
alokasi biaya untuk mendukung peningkatan kualitas, keterlibatan semua yang
berkepentingan dalam proyek untuk ikut dalam penetapan arah proyek, tujuan dan
sasaran Perusahaan dikomunikasikan dan dipahami oleh tim proyek, eksekutif
Perusahaan terlibat langsung dalam arah manajemen proyek, memiliki kebijakan yang
menggambarkan standardisasi, pengukuran, pengendalian, dan perbaikan terus-
menerus dari proses manajemen proyek. Perusahaan menetapkan peran dan tanggung
jawab dari Project Manager untuk semua proyek, menciptakan lingkungan kerja yang
mendukung prestasi pribadi dan profesional, serta memiliki struktur organisasi yang
mendukung komunikasi yang efektif dan kolaborasi antara proyek-proyek untuk hasil
kualitas yang lebih baik dari proyek tersebut.

Dari Tabel 4.9 dan Gambar 4.7 terlihat bahwa Kontraktor D memiliki
kelemahan pada semua aspek di corporate level. Sehingga Kontraktor D harus
melakukan improvement di semua aspek tersebut yang meliputi pengelolaan karyawan
dan pelanggan, peningkatan kemitraan dengan pemasok, komunikasi dan informasi
perkembangan, orientasi kepuasan pelanggan, pengelolaan interaksi dengan eksternal,
manajemen kualitas strategis, struktur tim kerja untuk perbaikan, perencanaan kualitas
operasional, sistem pengukuran peningkatan kualitas, dan budaya kualitas perusahaan,
seperti terus meningkatkan kualitas proyek untuk mencapai kepuasan pelanggan dan

memiliki program untuk mencapai quality management maturity.

4.4.2  Spider web Kontraktor A,B,C dan D untuk Project Level Quality (Produk)

Dari Tabel 4.10 dan Gambar 4.8 dapat dilihat bahwa Kontraktor A memiliki
kelemahan pada P3 (reliability), P4 (conformance), P6 (serviceability), dan P8
(perceived quality). Sehingga improvement yang harus dilakukan Kontraktor A adalah
Perusahaan lebih meningkatkan rasa kepercayaan end-user untuk bisa menggunakan
produk tersebut sampai jangka waktu yang ditentukan tanpa menemui masalah.
Perusahaan juga lebih meningkatkan pemenuhan standar desain dan spesifikasi, serta

cepat dan mudah dalam pemeliharaan hasil konstruksi. Tingkat kepuasan dari end-user
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terhadap tampak dan kualitas dari hasil pekerjaan Kontraktor juga harus lebih
ditingkatkan.

Tabel 4.10 Perbandingan Kualitas Produk Kontraktor di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor di Project Level
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Kontraktor A 3,33 3,33 2,67 2,83 3,08 3,00 3,17 2,42
Kontraktor B 4,50 4,50 4,50 5,00 4,50 3,50 4,50 4,50
Kontraktor C 4,00 3,50 3,00 3,50 3,50 3,50 3,00 3,50
Kontraktor D 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 3,00 4,00 3,00

Gambar 4.8 Spider web Skor Kualitas Produk Kontraktor di Project Level

Dari Tabel 4.10 dan Gambar 4.8 dapat dilihat bahwa Kontraktor C memiliki
kelemahan pada P7 (aesthetics). Sehingga improvement yang harus dilakukan
Kontraktor C adalah terus meningkatkan tingkat kepuasan dari end-user terhadap
tampilan hasil pekerjaan konstruksinya sehingga end-user merasa sangat puas dengan
aesthetics yang dihasilkan.

Dari Tabel 4.10 dan Gambar 4.8 dapat dilihat bahwa Kontraktor D memiliki
kelemahan pada P1 (performance), P2 (features), P5 (durability), dan P6
(serviceability). Sehingga improvement yang harus dilakukan Kontraktor D adalah

Perusahaan harus lebih memenuhi maksud dan kebutuhan dari end-user terhadap
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fungsi utama dari hasil pekerjaan Kontraktor, termasuk karakteristik yang melengkapi
fungsi utama juga harus berfungsi dengan baik. Perusahaan lebih meningkatkan rasa
kepercayaan end-user untuk bisa menggunakan produk tersebut selama kurun waktu
yang ditetapkan, sebelum diperlukan penggantian untuk perbaikan. Perusahaan juga

lebih meningkatkan kecepatan dan kemudahan dalam pemeliharaan hasil konstruksi.

4.4.3  Spider web Kontraktor A,B,C dan D untuk Project Level Quality (Jasa)

Tabel 4.11 Perbandingan Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level
S1 S2 S3 S4 S5
Kontraktor A 3,06 3,47 3,71 3,50 3,67
Kontraktor B 4,00 4,00 4,25 3,50 4,00
Kontraktor C 2,83 3,00 3,50 3,50 4,00
Kontraktor D 3,00 3,67 2,00 4,00 2,00

Gambar 4.9 Spider web Skor Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level

Dari Tabel 4.11 dan Gambar 4.9 dapat dilihat bahwa Kontraktor A memiliki
kelemahan pada S5 (tangibles). Sehingga improvement yang harus dilakukan
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Kontraktor A adalah meningkatkan tampilan secara fisik, perlengkapan, dan peralatan
yang digunakan perusahaan Kontraktor dalam menyampaikan layanan, serta
penampilan karyawan perusahaan Kontraktor, misalnya : adanya aplikasi untuk
progress payment.

Dari Tabel 4.11 dan Gambar 4.9 dapat dilihat bahwa Kontraktor B memiliki
kelemahan pada S4 (emphaty). Sehingga improvement yang harus dilakukan
Kontraktor B adalah lebih memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi
kepentingan pelanggan, memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
meningktakan kemudahan pelanggan dalam berkomunikasi atau berhubungan dengan
Kontraktor.

Dari Tabel 4.11 dan Gambar 4.9 dapat dilihat bahwa Kontraktor C memiliki
kelemahan pada S1 (service reliability), S2 (responsiveness), dan S4 (emphaty).
Sehingga improvement yang harus dilakukan Kontraktor C adalah meningkatkan
kemampuan untuk memberikan layanan yang akurat sejak awal tanpa membuat
kesalahan dan menyampaikan layanan sesuai dengan waktu yang disepakati,
meningkatkan kemauan dan kemampuan Kontraktor untuk membantu dan merespon
permintaan para pelanggan, kemudahan memberikan layanan secara cepat, serta
menginformasikan kapan layanan akan diberikan ke pelanggan. Kontraktor harus lebih
memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan,
memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan meningktakan kemudahan
pelanggan dalam berkomunikasi atau berhubungan dengan Kontraktor.

Dari Tabel 4.11 dan Gambar 4.9 dapat dilihat bahwa Kontraktor D memiliki
kelemahan pada S3 (assurance) dan S5 (tangibles). Sehingga improvement yang harus
dilakukan Kontraktor D adalah dituntut lebih mampu menumbuhkan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan Kontraktor dan bisa menciptakan rasa aman bagi para
pelanggannya karena Kontraktor memiliki kompetensi, kesabaran, respek terhadap
pelanggan, kredibilitas bagus, dan bisa dipercaya. Kontraktor juga lebih meningkatkan
tampilan secara fisik, perlengkapan, dan peralatan yang digunakan perusahaan
Kontraktor dalam menyampaikan layanan, serta penampilan karyawan perusahaan

Kontraktor, misalnya : adanya aplikasi untuk progress payment.
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BAB S
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian ini, pembobotan untuk penilaian QMM (Quality
Management Maturity) pada kontraktor adalah 43% pada corporate level dan 57%
pada project level. Di corporate level ada 10 variabel yang masing-masing
pembobotannya adalah sebagai berikut : People and Customer Management (2,9%),
Supplier Partnership (1,6%), Communication of Improvement Information (2,4%),
Customer Satisfaction Orientation (5,3%), External Interface Management (1,4%),
Strategic Quality Management (6,2%), Team Work Structures for Improvement (4,3%),
Operational Quality Planning (4,4%), Quality Improvement Measurement System
(8,2%), dan Corporate Quality Culture (6,3%). Project level quality terdiri dari 39%
untuk product quality dan 18% untuk service quality. Di project level ada 8 variabel
untuk product quality yang masing-masing pembobotannya adalah sebagai berikut :
Performance (9,0%), Features (4,1%), Reliability (8,0%), Conformance (5,6%),
Durability (4,5%), Serviceability (3,0%), Aesthetics (1,7%), Perceived Quality (3,1%).
Sedangkan untuk service quality di project level terdiri dari 5 variabel yang masing-
masing pembobotannya adalah sebagai berikut : Service Reliability (4,9%),
Responsiveness (2,7%), Assurance (5,7%), Emphaty (1,8%), dan Tangibles (2,8%).

Model penilaian QMM ini setelah diimplementasikan pada beberapa
Kontraktor bisa menghasilkan Skor QMM (Quality Management Maturity) sehingga
bisa diketahui maturity level pada Kontraktor tersebut. Skor QMM bisa sebagai self
assessment untuk menggambarkan seberapa tinggi tingkat maturity pada Kontraktor,
bisa sebagai benchmarking oleh Kontraktor dan proyek yang sejenis, sehingga
Kontraktor bisa mengetahui kelebihan maupun kekurangannya, selain itu bisa juga
sebagai corrective action untuk perbaikan kinerja kualitas di perusahaan Kontraktor.
Model penilaian QMM ini selain bermanfaat bagi Kontraktor, juga bermanfaat bagi

owner / pemilik proyek maupun Konsultan.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan, maka saran penelitian lanjutan

yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Penelitan lebih lanjut dapat lebih dikembangkan dengan sampel data yang lebih
besar, untuk lebih memvalidasi model.

2. Penelitian lebih lanjut dapat dikembangkan dengan menambahkan variabel —
variabel dalam proses proyek konstruksi.

3. IT based dalam penilaian maturity management bisa dilakukan supaya terintegrasi
(tidak hanya pada quality management, tapi bisa untuk project management

keseluruhan) sehingga nantinya penilaian bagi Kontraktor bisa dilakukan dengan

lebih mudah.
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LAMPIRAN 1 SINTESA PENELITIAN TERDAHULU

No Judul Penulis Tujuan Tools Hasil Variabel
1 Framework Idrus Menyediakan Statistik Menekankan kualitas | Di Project level
Jor dan metodologi Deskriptif : sebagai kriteria utama | Kualitas Produk :
Evaluating Sodangi | Yang akan Anqusis of | dalam evaluasi . (Performance,
Quality (2010) men{ngkatk.an Variance kontra}(tor dan. sistem | Features,
Performance kualitas dar} (ANOVA) selek51: Pgmermtah Reliability,
proses desain sebagai klien terbesar Conformance
of dan konstruksi dari industri . ’
Contractors serta tingkat konstruksi, harus Dura.blhty., .
in Nigeria kepuasan menetapkan Dewan Serv1ce%1b111ty,
pelanggan. Kualitas Konstruksi Aesthetics,
spesialis yang akan Perceived quality)
berfungsi sebagai Kualitas Jasa :
pengatur untuk (Time,
memastikan Timeliness,
kesesuaian dengan Completeness,
standar kualitas yang | Courtesy,
dibutuhkan. Consistency,
Accessibility &
convenience,
Accuracy,
Responsiveness,
Reliability,
Communication,
Credibility,
Security,
Competence,
Tangibles,
Understanding,
Assurance,
Empathy,
Recovery

Corporate level :
(People
&customer
management,
Supplier
partnership,
Communication
of improvement
information,
Customer
satisfaction
orientation,
External Interface
Management,
Strategic Quality
Management,
Team work
structures for
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improvement,
Operational
Quality Planning,
Quality
improvement
measurement
system, Corporate
quality culture.

Measuring Mateen Melakukan Case study Pemahaman yang Integrasi yang
Project (2015) penilaian research jelas tentang Project dideﬁ.nisikan oleh
Management Project design Management manajemen
Maturity - A Management Maturiy Model, proyek organisasi
framework Maturity sebuah tinjauan (PMI-OPM3, .
for better and terhadap dua pustaka yang 2013) meliputi :

. departemen komprehensif tentang | 1. Pengetahuan
eﬂiczen ! dalam Project Management | (dari proses
Projects organisasi yang Maturity Model, portofolio,
delivery, dipilih sebagai mengukur dan program, dan

dasar untuk mengevaluasi Project | proyek)
memahami Management II. Strategi
bagaimana Maturity Model organisasi (misi,
Project dalam organisasi visi, tujuan, dan
Management yang dipilih, sasaran)
Maturity Model mengusulkan III. Orang (yang
dapat digunakan perbaikan memiliki sumber
untuk berdasarkan Project daya yang
meningkatkan Management kompeten), dan
proses Maturity Model yang | IV. Proses
manajemen telah diukur untuk (penerapan
proyek. projects delivery yang | tahapan perbaikan
lebih baik dan efisien. | proses)
A Framework | Delgado | Beberapa Survey Hasil kerangka kerja | Di Project level
for Building - pendekatan meliputi . Kualitas Produk :
Quality into Hernand | telah dn}sulkan quality policy, . (Performance,
Construction | ez dan untuk digunakan prod}lct dan service F eatures,
Projects — Aspinw dalam . quality, construction Reliability,
konstruksi yang process, people dan Conformance,
Part] all memiliki budaya serta metode Durability,
(2008) keterbatasan perbaikan Serviceability,
dalam hal kualitasnya. Aesthetics,
penerapannya. Seperangkat pedoman | Perceived quality)

Dalam upaya
untuk
menjembatani
gap ini,
framework baru
telah
dikembangkan
untuk
membantu
membangun
kualitas ke
dalam proyek,
khususnya
proyek-proyek
konstruksi.

untuk pelaksanaanya
juga telah
dikembangkan.

Kualitas Jasa :
Reliability,
Responsiveness,
Competence,
Access, Courtesy,
Communication,
Credibility,
Security,
Understanding/
knowing
customers, Tangibl
es)

Corporate level:
Management
leadership,
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Continuous
improvement
System,
Measurement and
feedback,
Improvement
tools and
Techniques,
Supplier quality
Management,
Systems and
processes,
Resources,
Education and
training, Work
environment and
culture

Construction | Malone | Konstruksi Analisis Hubungan antara Dimensi Kualitas
Product/ y (2002) | diteliti dalam Deskriptis kriteria yang Jasa : Reliability,
Service and hal produk digunakan Responsiveness,
Customer layanan, oleh pelanggan dalam | Competence,
Satisfaction pelayanan, dan memilih pemasok dan | Access, Courtesy,
lingkungan faktor-faktor Communication,
layanan. Konsep pendorong kepuasan | Credibility,
layanan diteliti diperiksa, dan hasil Security,
dalam konteks dua studi faktor yang | Understanding/
persepsi kualitas terlibat dalam knowing
dan kepuasan seleksi dan kepuasan | customers, Tangibl
pelanggan. kontraktor telah es
Penentu kualitas ditinjau.
jasa dianalisis
dalam hal
bagaimana
mereka
mempengaruhi
kualitas yang
dirasakan.
Assessing Yasamis | Mengusulkan Setelah Sebuah pandangan Project level:
Contractor , Arditi, | perubahan bobot yang komprehensif Kualitas Produk:
Quality dan radikal dalam indikator dari aspek kualitas (Performance,
Performance | Moham praktek industri | CQP konstruksi diusulkan | Features,
madi yang akan ditentukan, seperti kualitas jasa Reliability,
meningkatkan digunakan (yang diterima oleh Conformance,
(2002) kualitas proses untuk pemilik) dan produk Durability,
konstruksi evaluasi (yang diterima oleh Serviceability,
dan tingkat kontraktor pengguna akhir) Aesthetics,
kepuasan selama dari proyek Perceived quality)
pelanggan untuk | pemilihan konstruksi serta Kualitas Jasa :
mengevaluasi kontraktor. budaya kualitas (Time,
Contractor perusahaan. Timeliness,
Quality Completeness,
Performance Courtesy,
(CQP). Consistency,
Accessibility &
convenience,
Accuracy,

65




Responsiveness)
Corporate level:
(People
&customer
management,
Supplier
partnership,
Communication
of improvement
information,
Customer
satisfaction
orientation,
External Interface
Management,
Strategic Quality
Management,
Team work
structures for
improvement,
Operational
Quality Planning,
Quality
improvement
measurement
system, Corporate
quality culture.

Pengaruh Yohana | Meningkatkan Analisis Dengan demikian jika | Faktor —
Kepuasan (2015) profit Deskriptis meningkatkan faktor/atribut-
Pelanggan perusahaan performa atribut- atribut pendorong
terhadap dengan cara atribut pendorong kepuasan
Profit meningkatkan kepuasan pelanggan, | pelanggan :
kepuasan maka kepuasan Kualitas produk,
Perusahaan pelanggan. pelanggan juga akan harga, kualitas
meningkat, sehingga | pelayanan, faktor
diharapkan dapat emosional, biaya
meningkatkan upaya | dan kemudahan,
mempertahankan
pelanggan yang pada
akhirnya akan
menghasilkan profit
yang lebih besar.
Licensing Wiraha- | Meningkatkan Exploratory Memberikan Faktor-faktor
construction | dikusu- | kualitas industri | study wawasan empiris yang harus
workforce : mah dan | konstruksi termasuk « tentang bagaimana ditangani secara
Indonesia’s Pribadi nasional melalui | focus group | persyaratan sistematis:
"sertifikasi" discussion "sertifikasi" untuk Membedakan
effort on (2011) . . .
; . persyaratan semua profesional konsep sertifikasi
imp rf)vmg the untuk dan tenaga kerja dan lisensi untuk
qua.llly of profesional dan terampil telah profesi
national tenaga kerja dilaksanakan di engineering dan
construction terampil serta negara berkembang. pekerja terampil
industry mengidentifi- di industri
kasi akar konstruksi,
permasalahan menata ulang
dan struktur
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mengusulkan klasifikasi dan
rekomendasi sistem kualifikasi
untuk untuk profesi
memikirkan engineering dan
kembeali sistem pekerja terampil
"sertifikasi". di industri
konstruksi,
meningkatkan
dukungan
pemerintah dalam
pengembangan
jasa konstruksi
industri,
mengembang-kan
hubungan
strategis antara
perguruan tinggi
teknik dan
organisasi
profesional, dan
memperkuat
dukungan dana
dari pemerintah
untuk fasilitas
pelatihan yang
berfokus pada
pekerja semi-
terampil.
An Dellana | Untuk menguji | Data berasal | Bahwa quality Internal-
exploration dan perbgdaan posisi | dari e.-maihl maturity bervariasi dowpstream
of quality Kros rantai pasokan survei dari !)erdasquan kelas gugllty: .Custome?r
management | (2014) fil antar.a kelas para industri yang mana satisfaction/servic
; industri, profesional ada 17 kelas industri e data for key
p mctlce's, sehingga di USA, pada penelitian ini indicators are
perceptions mendapatkan terutama dan bahwa quality actively
and p r Og’f am wawasan yang bekerja | maturity berbeda dari | accumulated and
maturity in mengenai di sourcing | posisi rantai pasokan | analyzed,
the supply quality atau tergantung pada Customer data are
chain management logistics. bagaimana posisi used to make
program didefinisikan, internal quality
maturity di berkaitan dengan improvements,
berbagai kelas karakterisasi yang Customer
industri beserta tepat dari posisi rantai | complaints are
rantai pasokan. tracked and
pasokannya. managed through
a formal
complaint system
with feedback,

Customer service
standards are
kept, Employee
use of quality-
related problem
solving
techniques is
actively
supported,
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Quality metrics or
standards are
kept, Team-based
quality
improvement is
actively
supported, Top
management has a
demonstrated
commitment to
quality.

External-upstream
quality : Suppliers
are expected to
show active use of
a quality
management and
control system,
Suppliers of
critical goods and
services are
engaged in
partnerships,
Outstanding
suppliers are
recognized
through a formal
award program,
Cost of Quality
data is collected,
analyzed and
published, Formal
process
benchmarking
uses company
data to compare to
competitors for
process
improvements.

Investigation
on quality
management
maturity of
Shanghai
enterprises

Xiaofen
(2013)

Untuk meneliti
sistem dan
skema quality
management
maturity dari
perusahaan-
perusahaan di
Shanghai.

Penelitian
quality
manage-
ment
maturity dari
perusahaan-
perusahaan
di Shanghai
dilakukan
oleh
Shanghai
Association
for Quality
(SAQ)

SAQ membuat
penelitian yang
sistematis dan
evaluasi quality
management maturity
meliputi produk,
layanan dan kualitas
manajemen secara
keseluruhan, yang
secara komprehensif
mampu memahami
dan menilai status dan
tingkat manajemen
mutu perusahaan di
Shanghai dan untuk
memperoleh
informasi penting

Indikator dari
enterprise quality
management
maturity :
1.Leadership
(Role of
leadership,
Quality culture)
2.Design and
development
process &supplier
management
(Design and
development
process, Supplier
management)
3.Production
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dalam
mempersiapkan
strategi untuk rencana
pengembangan
kualitas perusahaan
supaya tetap
kompetitif di era
baru.

process and
marketing
(Process control,
Management
system,
Standardization,
Product
inspection, Sales
and service)

4. Knowledge
management
(Measurement,
analysis and
improvement,
Education &
training, Quality

tools and
methods)
5.Quality
performance
(Physical quality,
Market
performance,
Financial
performance)

10 Quality Wecken | Untuk Prospek Empat pergeseran Dimensi kerja dan
management | mann melakukan untuk tren paradigma (yaitu : hasil pada
— history and | dkk analisis rinci yang akan Product quality — manajemen
trends (2015) mengenai datang dalam | quality inspection, kualitas :

sejarah manajemen Process quality, 1.Committed
manajemen kualitas juga | System quality, & Leadership
kualitas yang disediakan Total quality 2.Motivated
dapat oleh management) yang employees
mendukung ekstrapolasi | berbeda dalam 3.Robust
pengembangan | perkembang | manajemen kualitas processes
tools dan an saat ini. telah diidentifikasi 4.High-value
metode untuk dan dijelaskan, products
peningkatan disertai dengan 5.Increasing
kualitas dalam banyaknya langkah customer
organisasi pengembangan yang enthusiasm
tertentu. lebih kecil. Upaya 6.Solid business

saat ini untuk results

pengembangan lebih | 7.Safe

lanjut adalah employment

mencakup “perceived | 8.Ensured social

quality”, “human- reputation

focused quality

management”

& “intelligent quality

management”.

11 Quality in Jraisat Untuk Exploratory Memberikan Faktor Kualitas di
construction | dkk mengidentifi- study, yang kontribusi secara Sektor Perumahan
management: | (2016) kasi mencakup teoritis dalam :
an kepeptingan d.ug fase : memberikan kerangka | Highest Factors :
exploratory relatif (m1§alnya tinjauan konseptual .untuk (Human Resource
study faktor tertinggi | literatur dan | faktor kualitas dalam | Management,
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dan terendah) kuesioner bidang kualitas. 13 Customer
dari sudut survei faktor menunjukkan Satisfaction,
pandang arsitek | dengan cara | faktor kualitas Construction
dan kontraktor wawancara tertinggi dan terendah | Specific Factors)
dari faktor- pribadi di dengan bisnis yang Other Factors :
faktor yang sektor melibatkan sektor (Top Management
mempengaruhi perumahan perumahan. Commitment,
kualitas sektor di Yordania. Supplier
perumahan di Dilanjutkan Management, Use
Yordania. Statistik of Technology,
Deskriptif : Quality
Analysis Of Management
Variance. Systems,
Leadership,
Culture, Process
Mangement)
Lowest Factors :
(Strategic
Planning,
Continous
Improvement,
Resources)

12 The Quality Wilson Menyajikan Penelitian ini | Quality Maturity Ada 41 faktor,
Maturity (2015) rincian lengkap | menggunaka | Model dikelompokkan
Model: Your dari Quality n pendekatan | menggambarkan dalam delapan
Roadmap to Maturity Model | Design delapan aspek quaya aspek untuk
a Culture of (QMM), dan Science dan | kualitas dengan lima | menjelaskan

. terkait dengan didominasi tingkat untuk setiap 'Budaya kualitas'.
Quality Quality Culture | grounded aspek. Delapan aspek
Assessment theory budaya kualitas
Instrument methodolo- tersebut adalah:
(QCAI). QMM | gy untuk 1. Management of
menyediakan mengemban the organisation;
kerangka kerja gkan Quality 2. Environmental
bagi Maturity sensing;
perpustakaan Model 3. Learning
untuk menilai sebagai organisation
sendiri pedoman attributes;
kemajuan yang 4. Attitude to
mereka dalam mendefini- change;
mencapai sikan skala 5. Attitude to
budaya kualitas. | ordinal untuk quality;
mengukur 6. Leadership;
quality 7. Investment in
maturity dari staff; and
perpustaka- 8. Alignment.
an akademis

13 Impact of Alex Mengusulkan Kepenting- Bobot regresi dari Faktor-faktor
Product dan kualitas produk, | an relatif studi empiris ini yang
Quality, Thomas | kualitas jasa dan | dari kualitas | menjelaskan bahwa mempengaruhi
Service 2011) pengalaman prod}lk, . kuali'.[a.s produk nilai persepsi .
Quality and kontekstual kualitas jasa | memiliki dampak pelanggan, yaitu:

sebagai tiga dan yang lebih tinggi 1.Product Quality
Con te).ctual faktor penentu pengalaman | terhadap nilai 2.Service Quality
Experience persepsi kontekstual | persepsi pelanggan 3.Contextual
on Customer pelanggan yang | pada dibandingkan dengan | Experience
Perceived
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Value and akan persepsi kualitas jasa. Analisis
Future mempengaruhi | pelanggan, lebih lanjut
Buying preferensi dan preferensi membuktikan bahwa
Intentions niat pelanggan. | pelanggan ketiga faktor tersebut
dan (kualitas produk,
intensitas ke | kualitas jasa dan
depan diukur | pengalaman
mengguna- kontekstual )
kan multiple | berhubungan
regression. langsung dan
Structural memiliki pengaruh
Equation signifikan pada
Model intensi pembelian
(SEM) oleh pelanggan.
dengan
Amos 4
digunakan
untuk
menemukan
kesesuaian
model secara
keseluruhan.

14 Analysis of Malagut | Untuk Maturity Perusahaan yang Faktor-faktor :
the 1 dkk menganalisis level dalam memiliki pengetahuan | 1.Tools for
Relationship | (2015) hubungan proyek- dan menggunakan quality contr(?l
of Maturity maturfity dalam proye}( quality tqols denggn 2. Technologws
and Quality manajemen sesuai model | frekuensi yang lebih and miscellaneous

proyek dan P3M3. besar dalam tools
Management kualitas Untuk mengembangkan 3. Processes
in Projects manajemen penelitian proyek-proyek 4.People
dalam proyek- ini, prosedur | mereka memiliki
proyek, dengan | pengumpula | maturity level lebih
asumsi bahwa n data dibagi | tinggi. Dengan
perusahaan yang | menjadi demikian, disarankan
menggunakan empat fase penerapan dan
quality tools berurutan, pengembangan
dalam yaitu : quality tools sebagai
manajemen 1.Pengemba | maturity factor dalam
proyek berada ngan perusahaan
di maturity level | kuesioner, manajemen proyek.
yang lebih 2.Dipilih dua | Quality tools yang
tinggi. perusahaan paling banyak
untuk digunakan oleh
pengujian, perusahaan-
3.Tes perusahaan dalam
dilakukan survei adalah check
setelah sheet, control chart,
koreksi Pareto diagram,
kuesioner, histogram, execution
4.Dan graph, dispersion
akhirnya chart dan diagram of
diterapkan cause & effect.
untuk semua
perusahaan.
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15 A conceptual | Parasura Dikarenakan Exploratory Penelitian ini 10 dimensi pokok
model of man dkk | kualitas jasa investigation | mengungkapkan 10 Kualitas Jasa :
service (1985) sebagian besar (Focus dimensi yang 1.Reliabilitas/
quality and belum N group dan digunakan konsumen Reliability. .
its tgrdgﬁmsl dap. in-depth dalam membentuk 2.Responsivitas
. .. diteliti, peneliti | executive harapan tentang /Daya Tanggap
implications mencoba untuk | interviews) persepsi jasa. /Responsiveness
Jor future memperbaiki Penelitian ini juga 3.Kompetensi/
research situasi ini menunjuk empat Competence

dengan perbedaan kunci 4.Akses/Access
melaporkan (gap) di sisi penyedia | 5.Kesopanan/
wawasan yang jasa yang cenderung Courtesy
diperoleh dalam mempengaruhi 6.Komunikasi/
penyelidikan kualitas jasa sesuai Communication
eksplorasi persepsi pelanggan. 7 Kredibilitas/
ekstensif Credibility
berkualitas di 8.Keamanan/
empat bisnis Security
jasa dengan 9.Kemampuan
mengembangka Memahami
n model kualitas Pelanggan
jasa. /Understanding/
knowing
customers
10.Bukti Fisik/
Tangibles

16 SERVQUAL: | Parasura | Tujuan 10 faktor Ditemukan adanya Lima dimensi
A multiple man dkk | penelitian ini solusi diolah | overlapping di antara | pokok Kualitas
item scale for | (1988) ada dua : untuk | mengguna- beberapa dimensi Jasa :
measuring menggambar- kan prosedur. tersebqt. Sehingga I.Re.lial.)i.lity
consumer kan OBLIMIN di | peneliti (Reliabilitas)

. perkembangan SPSS-X menyederhanakan 2.Responsiveness
percep l.‘ZOI’lS skala multiple- untuk sepuluh dimensi (Daya Tanggap)
of Se’_ﬁ vice item dalam memungkin- | tersebut menjadi lima | 3.4ssurance
quality mengukur kan dimensi pokok. (Jaminan)

kualitas jasa interkorelasi 4. Emphaty
(disebut antara (Empati)
SERVQUAL) dimensi 5.Tangibles
dan untuk sehingga (Bukti Fisik)
membahas sifat | lebih mudah

skala dan diinterpretasi

potensi aplikasi. | -kan.

17 Service Gronroo | Untuk Exploratory Sebuah model Enam kriteria
quality; the s (1988) | membahas research konseptual dari kualitas jasa yang
six criteria of bagaimana persepsi kualitas telah | dipersepsikan
good kualitas jasa digambarkan dan baik (six criteria
perceived dipersepsikan sejumlah karakteristik | of good perceived

. oleh pelanggan. umum untuk kualitas | service quality) :
Serwlce yang baik, yang 1.Professionalism
quality disebut enam kriteria | and Skills

kualitas jasa yang 2.Attitudes and

dipersepsikan baik, Behaviour

juga telah disajikan. 3.Accessibility
and Flexibility
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4.Reliability and
Trustworthiness
5.Recovery
6.Reputation and
Credibility

18

Critical
Factors
Affecting
Quality
Performance
in
Construction
Projects

Jha dan
Iyer
(2006)

Untuk
mengidentifikas
idan
mengevaluasi
berbagai faktor
yang
mempengaruhi
kinerja kualitas
pada proyek
konstruksi dan
untuk
mengusulkan
cara-cara dalam
meningkatkan
kinerja kualitas
proyek
konstruksi.

Multinomial
Logistic
Regression
Models
dengan
SPSS
software

“Kompetensi manajer
proyek” diteliti
menjadi faktor yang
paling signifikan di
hampir semua tingkat
rating kinerja
kualitas. Dua faktor
lainnya yang
memiliki kontribusi
signifikan dalam
meningkatkan
kualitas proyek
adalah menjadi
“Dukungan dari
manajemen puncak”
dan “Interaksi di
antara peserta
proyek”.

Faktor-faktor
yang memiliki
kontribusi positif
untuk mencapai
tingkat kualitas
proyek yang
diinginkan :
Kompetensi
Manajer proyek;
Dukungan dari
manajemen
puncak beserta
kompetensi
mereka; Interaksi
di antara peserta
proyek;
Kompetensi
pemilik proyek;
dan monitoring
serta umpan balik
dari peserta
proyek.
Faktor-faktor
yang memiliki
kontribusi negatif
untuk mencapai
tingkat kualitas
proyek yang

diinginkan adalah
: Konflik antara

peserta proyek;
Bermusuhan
karena kondisi
sosial-ekonomi
dan iklim;
Ketidaktahuan
dan kurangnya
pengetahuan;
Beberapa faktor
spesifik proyek;
dan Persaingan
agresif pada tahap
tender.

19

Competing
on the Eight
Dimensions

of Quality

Garvin
(1987)

Mengusulkan
delapan dimensi
kritis yang dapat
berfungsi
sebagai
kerangka kerja
untuk kebutuhan
fungsional

Exploratory
research

Delapan Dimensi
Kualitas tersebut
kemudian dikenal
dengan 8 Dimensi
Kualitas Garvin

8 Dimensi
Kualitas Garvin,
adalah sebagai
berikut :

1. Performance
(Kinerja)

2. Features (Fitur)
3. Reliability
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strategis untuk
kualitas yang
universal.

(Kehandalan)

4. Conformance
(Kesesuaian)

5. Durability
(Ketahanan)

6. Serviceability
7. Aesthetics

(Estetika/keindah
an)

8. Perceived
Quality (Persepsi
Kualitas)

20 Identification | Black Penelitian ini Analisis Ditemukan 10 faktor | 10 Faktor dalam
of the critical | dan mengusulkan Faktor dalam penilaian penilaian
factors of Porter metodologi dengan Corporate Quality Corporate Quality
TOM (1996) penelitian yang | SPSS-X Performance beserta | Performance

dapat digunakan indikator-indikator 1.People and
untuk nya. customer
meningkatkan management
self-assessment 2.Supplier
frameworks, partnership
untuk lebih 3.Communication
menginformasik of improvement
an organisasi information
dalam 4. Customer
pengembangan satisfaction
Total Quality orientation
Systems. 5.External
Interface
Management
6.Strategic
Quality
Management
7.Team work
structures for
improvement
8.0perational
Quality Planning
9.Quality
improvement
measurement
system.

10.Corporate
quality culture.
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LAMPIRAN 2 KUESIONER UNTUK SURVEY PENDAHULUAN

MANAJEMEN PROYEK KONSTRUKSI
PASCASARJANA TEKNIK SIPIL
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER SURABAYA

INFORMASI RESPONDEN

1. Nama ReSPONAEIN & ...ttt ettt e e eeraesre et e e esaenseens

2. PeTUSANAAN & ... i et

3. Jabatan responden : ( beri tanda v* pada kotak yang tersedia )

O Direktur [ Manajer Proyek O Manajer............. Olainnya ...............
4. Pengalaman bekerja di Perusahaan : ............... tahun
. . TANGGAPAN
No Variabel yang mempengaruhi Tidak
Kualitas Kontraktor di Corporate Level Relevan Re;ejan

People and customer management

Supplier partnership

Communication of improvement information

Customer satisfaction orientation

External interface management

Strategic quality management

Team work structures for improvement

Operational quality planning

Quality improvement measurement system

Corporate quality culture

Management leadership

Continuous improvement system

Measurement and feedback

Improvement tools and techniques

Supplier quality management

Systems and processes

Resources

Education and training

S YUY U VY (U S F— (U— — —
Ol || n|h|w|N|—|o|C|R| NN H W —

Work environment and culture
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Variabel yang mempengaruhi

TANGGAPAN

No Kualitas Kontraktor di Corporate Level Relevan Tidak
Relevan

20 Top management has a demonstrated commitment to
quality

21 | Quality metrics or standards are kept

22 | Team-based quality improvement is actively supported

73 Suppliers are expected to show active use of a quality
management and control system

24 Suppliers of critical goods and services are engaged in
partnerships

25 Outstanding suppliers are recognized through a formal
award program

26 | Cost of quality data is collected, analyzed and published

27 Formal process benchmarking uses company data to
compare to competitors for process improvements.

28 | Leadership (role of leadership, quality culture)

29 | Design and development process & supplier management
Production process and marketing (process control,

30 | management system, standardization, product inspection,
sales and service)
Knowledge management (measurement, analysis and

31 | improvement, education & training, quality tools and
methods)

3 Quality performance (physical quality, market performance,
financial performance)

33 Employee use of quality-related problem solving techniques
is actively supported

34 | Committed leadership

35 | Motivated employees

36 | Robust processes

37 | High-value products
Customer satisfaction/service data for key indicators are

38 )
actively accumulated and analyzed

39 Customer data are used to make internal quality
improvements

40 Customer complaints are tracked and managed through a
formal complaint system with feedback

41 | Customer service standards are kept

42 | Increasing customer enthusiasm

43 | Solid business results

44 | Safe employment

45 | Ensured social reputation

46 | Top management commitment

47 | Supplier management

48 | Use of technology

49 | Quality management systems

50 | Leadership

51 | Culture

52 | Process mangement
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Variabel yang mempengaruhi

TANGGAPAN

N Kualitas Kontraktor di Corporate Level Relevan Tidak
Relevan
53 | Strategic planning
54 | Continous improvement
55 | Resources
56 | Management of the organisation
57 | Environmental sensing
58 | Learning organisation attributes
59 | Attitude to change
60 | Attitude to quality
61 | Leadership
62 | Investment in staff
63 | Alignment
64 | Kompetensi manajer proyek
65 Dukungan dari manajemen puncak beserta kompetensi
mereka
66 | Interaksi di antara peserta proyek
67 | Kompetensi pemilik proyek
68 | Monitoring serta umpan balik dari peserta proyek
. . TANGGAPAN
No Variabel yang mempengaruhi Tidak
Kualitas Produk Kontraktor di Project Level Relevan
Relevan
1 | Performance
2 | Features
3 | Reliability
4 | Conformance
5 | Durability
6 | Serviceability
7 | Aesthetics
8 | Perceived quality
9 | Construction specific factors
. . TANGGAPAN
No Variabel yang mempengaruhi Tidak
Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level Relevan
Relevan
1 | Time
2 | Timeliness
3 | Completeness
4 | Courtesy
5 | Consistency
6 | Accessibility & convenience
7 | Accuracy
8 | Responsiveness
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Variabel yang mempengaruhi

TANGGAPAN

N Kualitas Jasa Kontraktor di Project Level Relevan Tidak
Relevan

9 | Reliability

10 | Communication

11 | Credibility

12 | Security

13 | Competence

14 | Tangibles

15 | Understanding /knowing customers

16 | Assurance

17 | Empathy

18 | Recovery

19 | Customer satisfaction

20 | Professionalism and skills

21 | Attitudes and behaviour

22 | Accessibility and flexibility

23 | Reliability and trustworthiness

24 | Recovery

25 | Reputation and credibility
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LAMPIRAN 3 KUESIONER KUALITAS KONTRAKTOR
DI CORPORATE LEVEL
ST

MANAJEMEN PROYEK KONSTRUKSI
PASCASARJANA TEKNIK SIPIL
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER SURABAYA

Kepada Yth. .......

Kami mahasiswa pascasarjana Institut Teknologi Sepuluh Nopember yang saat ini
sedang mengerjakan Tesis yang berjudul : Model Penilaian Quality Management Maturity
Pada Perusahaan Kontraktor. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Mengusulkan Model
Penilaian Quality Management Maturity Pada Perusahaan Kontraktor. Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu bisa menjadi rujukan bagi praktisi untuk
pengukuran QMM (Quality Management Maturity) di Perusahaan Kontraktor.

Oleh karena itu kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk bersedia meluangkan sedikit
waktu guna mengisi kuesioner ini yang nantinya akan sangat kami butuhkan dalam melengkapi
bahan penelitian, sebelumnya kami mengucapkan terima kasih atas kesedian Bapak/Ibu untuk

melungkan waktunya.

Hormat kami,
Contact Person:
Franciska Lisa Permatasari

(0811375335) / Email : franciska.lisa@yahoo.com)

INFORMASI RESPONDEN

1. Nama ReSPONAEN & ...ttt ettt ettt et esre et eesaenseens
2. PeruSaNanan I ......o.iiiii et
3. Jabatan responden : ( beri tanda v* pada kotak yang tersedia )

O Direktur O Manajer Proyek O Manajer............. Olainnya ...............

4. Pengalaman bekerja di Perusahaan : ............... tahun
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KETERANGAN TATA CARA PENGISIAN

Isilah kolom yang tersedia pada tabel dengan memberikan tanda (\) pada satu kotak yang
sudah disediakan dari 5 penilaian dengan kriteria sebagai berikut :

Untuk kuesioner di tingkat perusahaan, berdasarkan frekuensi terjadinya, seberapa

seringkah pernyataan-pernyataan berikut ini dilakukan di Perusahaan Anda ?

Skor 1 = Tidak pernah dilakukan
Skor 2 = Jarang dilakukan
Skor 3 = Cukup sering dilakukan
Skor 4 = Sangat sering dilakukan
Skor 5 = Selalu dilakukan

SURVEI KUALITAS UNTUK PERUSAHAAN

No Pernyataan 1 (2 |3 |4

Adanya program manajemen HRD untuk karyawan Perusahaan
Anda sejalan dengan rencana kinerja kualitas perusahaan.

C1 Karyawan Perusahaan Anda menjaga relasi dengan pelanggan.

Perusahaan Anda menggunakan proses dan sistem penilaian
kinerja untuk mengevaluasi karyawan.

Adanya jaminan kualitas dari pemasok / supplier.

C2 Adanya usaha dari Perusahaan Anda untuk meningkatkan kualitas
dari pemasok / supplier.

Project Manager dalam Perusahaan Anda berkomunikasi secara
efektif termasuk dengan Project Manager lainnya untuk proyek
yang berkaitan.

Perusahaan Anda menganalisis dan menerapkan pelajaran dari
C3 proyek-proyek sebelumnya.

Perusahaan Anda mendukung komunikasi yang terbuka di semua
level.

Perusahaan Anda menyediakan pelatihan dan pengembangan
sumber daya manajemen proyek.

Adanya komitmen untuk menjamin kualitas dari Perusahaan Anda

C4 kepada pelanggan.

Perusahaan Anda menjadikan produk dan kebijakan pesaing
sebagai tolok ukur.

Perusahaan Anda ikut bertanggung jawab untuk kesehatan dan
keselamatan di masyarakat serta di lingkungan Perusahaan.

C5 Perusahaan Anda mendukung keanggotaan dalam komunitas
manajemen proyek eksternal (misalnya asosiasi profesional).
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No

Pernyataan

Co

Adanya alokasi biaya di Perusahaan Anda untuk mendukung
peningkatan kualitas.

Semua yang berkepentingan (stakeholders/ pemangku
kepentingan) dalam proyek berminat untuk ikut terlibat dalam
menetapkan arah proyek.

Tujuan dan sasaran Perusahaan Anda telah dikomunikasikan dan
dipahami oleh tim proyek dalam pencapaian kualitas.

Eksekutif Perusahaan Anda terlibat langsung dalam arah
manajemen proyek, dan mereka menunjukkan pengetahuan dan
dukungan ke arah itu.

Perusahaan Anda memiliki kebijakan yang menggambarkan
standardisasi, pengukuran, pengendalian, dan perbaikan terus-
menerus dari proses manajemen proyek.

C7

Perusahaan Anda menetapkan peran dan tanggung jawab dari
Project Manager untuk semua proyek.

Perusahaan Anda menciptakan lingkungan kerja yang mendukung
prestasi pribadi dan profesional.

Perusahaan Anda memiliki struktur organisasi yang mendukung
komunikasi yang efektif dan kolaborasi antara proyek-proyek
untuk hasil kualitas yang lebih baik dari proyek tersebut.

C8

Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan standar
dokumentasi proses di tingkat proyek, tingkat program, dan
tingkat portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control.

c9

Sistem manajemen kualitas Perusahaan Anda ditinjau oleh sebuah
badan / institusi independen.

Perusahaan Anda menggunakan sistem kinerja standar dan formal
untuk mengevaluasi individu dan tim proyek pada kinerja proyek
mereka serta hasil keseluruhan proyek.

Perusahaan Anda menetapkan dan menggunakan pengukuran di
tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat portofolio untuk
Quality Planning, Quality Assurance, Performance Reporting,
Quality Control.

Perusahaan Anda menetapkan dan melaksanakan kontrol di
tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat portofolio untuk
mengelola stabilitas Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control.

Perusahaan Anda mengidentifikasi, menilai, dan melaksanakan
perbaikan di tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat
portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance,
Performance Reporting, Quality Control.

Cl10

Perusahaan Anda terus meningkatkan kualitas pada proyek-proyek
untuk mencapai kepuasan pelanggan.

Perusahaan Anda memiliki program untuk mencapai quality
management maturity .
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halaman ini sengaja dikosongkan
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LAMPIRAN 4 KUESIONER KUALITAS KONTRAKTOR
DI PROJECT LEVEL
ST

MANAJEMEN PROYEK KONSTRUKSI
PASCASARJANA TEKNIK SIPIL
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER SURABAYA

Kepada Yth. .......

Kami mahasiswa pascasarjana Institut Teknologi Sepuluh Nopember yang saat ini
sedang mengerjakan Tesis yang berjudul : Model Penilaian Quality Management Maturity
Pada Perusahaan Kontraktor. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Mengusulkan Model
Penilaian Quality Management Maturity Pada Perusahaan Kontraktor. Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu bisa menjadi rujukan bagi praktisi untuk
pengukuran QMM (Quality Management Maturity) di Perusahaan Kontraktor.

Oleh karena itu kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk bersedia meluangkan sedikit
waktu guna mengisi kuesioner ini yang nantinya akan sangat kami butuhkan dalam melengkapi
bahan penelitian, sebelumnya kami mengucapkan terima kasih atas kesedian Bapak/Ibu untuk

melungkan waktunya.

Hormat kami,
Contact Person:
Franciska Lisa Permatasari

(0811375335) / Email : franciska.lisa@yahoo.com)

INFORMASI RESPONDEN

1. Nama ReSPONAEN & ..ottt ettt esse et e e ersaesseens
2. PeruSaNanan I ........iiiii et et
3. Jabatan responden : ( beri tanda v* pada kotak yang tersedia )

O Direktur O Manajer Proyek O Manajer............. Olainnya ...............

4. Pengalaman bekerja di Perusahaan : ............... tahun
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Isilah kolom yang tersedia pada tabel dengan memberikan tanda (\) pada satu kotak yang

KETERANGAN TATA CARA PENGISIAN

sudah disediakan dari 5 penilaian dengan kriteria sebagai berikut :

Persepsi pelanggan: Skor 1 = Sangat tidak setuju

Skor 2 = Tidak setuju
Skor 3 = Cukup setuju
Skor 4 = Setuju

Skor 5 = Sangat setuju

Nama Kontraktor :

Nama Proyek/ Tahun :

SURVEI KUALITAS PRODUK UNTUK PROYEK

No | Pertanyaan

Pl Setujukah Anda bahwa produk konstruksi yang dihasilkan telah
berfungsi sesuai maksud dan kebutuhan Anda ?

P Setujukah Anda bahwa fitur-fitur yang melengkapi produk
konstruksi tersebut juga berfungsi dengan baik ?
Setujukah Anda bahwa produk konstruksi bisa digunakan sampai

P3 | jangka waktu yang ditentukan, tanpa kegagalan? (misalnya atap

tidak bocor)

P4

Setujukah Anda bahwa hasil pekerjaan konstruksi tersebut telah
memenuhi standar desain dan spesifikasi yang Anda inginkan ?

P5

Setujukah Anda bahwa produk konstruksi tersebut tahan
digunakan berulang kali sebelum waktunya penggantian ?
(misalnya kekuatan pintu dan jendela yang berulang kali dibuka
tutup)

P6

Setujukah Anda bahwa kontraktor cepat, baik, dan berkompeten
dalam pemeliharaan produk konstruksi ?

P7

Setujukah Anda bahwa Anda puas terhadap hasil pekerjaan
konstruksi (meliputi tampilan, perasaan, suara, selera, atau
suasana) ?

P8

Setujukah Anda bahwa Anda puas terhadap kualitas hasil
pekerjaan konstruksi secara keseluruhan (termasuk puas terhadap
kontraktor pelaksana proyek) ?
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SURVEI KUALITAS JASA UNTUK PROYEK

No

Pertanyaan

S1

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menyediakan jasa sesuai yang
dijanjikan ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor dapat diandalkan dalam
menangani masalah Anda?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor telah melayani secara benar
semenjak pertama kali ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menyampaikan jasa/ layanan
sesuai dengan waktu yang dijanjikan ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menyimpan catatan/ dokumen
proyek tanpa kesalahan ?

S2

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menginformasikan kepada
Anda tentang kepastian waktu penyampaian jasa / layanan ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menyediakan layanan yang
segera/ cepat kepada Anda ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor menyediakan penyedia jasa /
layanan untuk membantu Anda ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor memiliki kesiapan untuk
merespon permintaan Anda ?

S3

Setujukah Anda bahwa Anda merasa percaya pada karyawan
perusahaan konstruksi / Kontraktor tersebut?

Setujukah Anda bahwa karyawan perusahaan konstruksi /
Kontraktor membuat Anda merasa aman sewaktu melakukan
transaksi ?

Setujukah Anda bahwa karyawan perusahaan konstruksi /
Kontraktor secara konsisten bersikap sopan ?

Setujukah Anda bahwa karyawan perusahaan konstruksi /
Kontraktor mampu menjawab pertanyaan Anda ?

S4

Setujukah Anda bahwa Kontraktor memberikan perhatian secara
individual kepada Anda ?

Setujukah Anda bahwa karyawan perusahaan konstruksi /
Kontraktor memperlakukan Anda secara penuh perhatian ?

Setujukah Anda bahwa Kontraktor /Perusahaan konstruksi
sungguh-sungguh mengutamakan kepentingan Anda ?

Setujukah Anda bahwa Karyawan perusahaan konstruksi/
Kontraktor memahami kebutuhan Anda ?

Setujukah Anda bahwa waktu operasional (jam kantor)
perusahaan konstruksi adalah nyaman ?

S5

Setujukah Anda bahwa perusahaan konstruksi / Kontraktor
memiliki peralatan yang modern ?

Setujukah Anda bahwa fasilitas dari perusahaan konstruksi /
Kontraktor memiliki daya tarik visual ?

Setujukah Anda bahwa karyawan perusahaan konstruksi /
Kontraktor tersebut berpenampilan rapi dan professional ?

Setujukah Anda bahwa materi-materi yang berkaitan dengan jasa
Kontraktor tersebut memiliki daya tarik visual ?

85




halaman ini sengaja dikosongkan
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LAMPIRAN 5 TABEL r DAN HASIL UJI VALIDITAS & UJI RELIABILITAS
DATA PENELITIAN DENGAN PROGRAM SPSS 16

Tabel r

Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Data Penelitian dengan Program SPSS 16

Kualitas di Corporate Level

Uji Validitas

Correlations
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Correlations

WARDDOO1 | WARDDOOZ | WAROOOOZ | WAROOOO4 [ WAROOODA | WAROODOOE | WARODODODO? | WARODOODOZ | WARDOOOY | WARODOO10 | Total Skor
WARDOOOT Pearson Correlation 1 809 1.000" are’ 879" ars’ .arg’ 209 1.000" 1.000" 962"
Sig. (2-tailed) as1 oo 023 021 023 021 a1 oo oo anz
N ] B ] B ] B B ] ] ] ]
WARDOOOZ  Pearson Correlation 209 1 209 e 614 |18 614 1.000" 209 209 916"
Sig. (2-tailed) a1 a1 a10 184 ato 184 ana 041 a1 10
N ] B ] B ] B B ] ] ] ]
VARDOOO3  Pearson Correlation 1.0007 808 1 875" 878" ars’ are’ ana 1.000" 1.000" 862"
Sig. (2-tailed) ooo 051 .023 021 .0z23 0 041 oon oo o0z
N ] B ] B ] B B ] ] ] ]
VARDOOO4  Pearson Correlation 878" a18" 875" 1 T 1.000" 7T a18" a7s’ 875" 966"
Sig. (2-tailed) (1)) 010 .02z 069 .ooo 069 oo 023 .02z o0z
M B B B B [ B B B [ B B
VARDOOOS ~ Pearson Correlation 878 B14 878 7T 1 7T 1.000" 614 are’ 878 859
Sig. (2-tailed) 021 194 021 089 063 faluli} 194 021 021 nze
il [ B [ B [ B B [ [ [ [
VARDOOOE  Pearson Correlation 874" 918" .arg 1.0007 T 1 T .a18” R .arg 966"
Sig. (2-tailed) (1)) .010 .02z .0oo 069 069 010 023 .02z o0z
il [ B [ B [ B B [ [ [ [
VARDOOOT  Pearson Correlation 878" B4 878’ TIT 1.000" e 1 614 878’ 878’ 859"
Sig. (2-tailed) 021 184 021 0849 aoo 068 194 0 021 028
il [ B [ B [ B B [ [ [ [
VARDOOOB  Pearson Correlation 209 1.000" 209 a18” 614 418" 614 1 209 209 916"
Sig. (2-tailed) 051 aaa 051 10 194 a1o 194 051 051 010
N 4] 4] 4] ] ] 4] ] 4] ] 4] 4]
VARDOOO9  Pearson Correlation 1.000" 809 1.000" a7a’ 879" are’ .arg’ 209 1 1.000" 962"
Sig. (2-tailed) ana as51 oo 023 0 023 021 051 oo anz
N 4] 4] 4] ] ] 4] ] 4] ] 4] 4]
VARDOD10  Pearson Correlation 1.0007 808 1.000" 875" 878" ars’ are’ ana 1.000" 1 962"
Sig. (2-tailed) ano 051 .noo .023 021 .0z3 021 051 oo a0z
N 4] 4] 4] ] ] 4] ] 4] ] 4] 4]
Total_Skar  Pearson Correlation ag2" a16' 62" 966" 859" 966" 859" 918 952" 62" 1
Sig. (2-tailed) a0z 010 .noz .00z 0zg .ooz 023 10 o0z .noz
5l B B B B [ B B B [ B B
** Correlation is significant at the 0.01 lewel (2-tailed)
* Carrelation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
Uji Reliabilitas
Case Processing Summary
I+ %
Cases  Yalid g 100.0
Excluded® i} 0
Total fi 100.0
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronhach's
Alpha Based
on -
Cronhach's Standardized
Alpha lterms I of terms
A7E 984 10
ftem-Total Statistics
. Scale Corrected Squared Cranbach's
Scale Mean if Yariance if ltern-Total multiple Alpha if ltem
ltern Deleted ltern Deleted Carrelation Carrelation Deleted
YARDDDM 29,5000 79100 054 H73
WARDDDODZ I0166T 721687 B89 G758
YWARDDDDS 29,5000 79100 054 H73
YWARDDOO4 20 GERT 70.267 855 872
YWARDDOOS 20 GERT 81.067 B34 976
YARDOODG 20 GERT 70.267 455 8972
WARDDDDO? 29,6667 21.067 834 HY6
YARDOOOE a0.1667 72167 | 875
WARDDDDS 29,5000 78100 054 873
WARDDDT 0 29,8000 749,100 54 G733
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Kualitas Produk di Project Level

Data Kuesioner

SOAL
R 2
112|314 ]|5]|]6|7]38
1 414141444 4]4] 32
2 31314131 2|2]3]2]22
3 4141214123 ]3]4]26
4 21312111322 1]16
5 4131 2|13|4|4]|4] 2] 26
6 41414543 ]|4]4]32
7 5/5|5]5|5|4]5]5] 39
8 413121413341 4] 27
9 414141344 2]3] 28
Uji Validitas
Correlations
Correlations
WAROODO! | WAROOODOZ | WAROOOO3 | “ARODOOO4 [ WARODDOOS [ “WARODOOOG | VWAROOOOF | WAROOOOS | Total Skor
WARODOD Fearson Correlation 1 o7 430 .8B3" 574 .s00” F3 858" 923"
Sig. (2-tailed) 033 .248 003 J0g 010 028 Rulik) .ooo
i 9 9 ko] ko] ko] ko] ] ] 9
WAROODDZ  Pearson Correlation For 1 BBE BET A8 ka1 407 Fro 831"
Sig. (2-tailed) 033 041 050 Am A2 arr 018 .00s
i g g ] ] ] ] g g ]
VARONND3  Pearson Correlation 430 BEE 1 496 524 318 318 444 (1
Sig. (2-tailed) 248 041 74 47 403 402 2n 049
M 4 4 ] ] ] ] ] ] ]
WARODDOD4  Pearson Correlation 863" BET' 486 1 37T A72 TR 824" 887"
Sig. (2-tailed) .0o3 050 475 a7 200 014 Qi) 0o
i 9 9 9 9 9 9 ] ] 9
WARDOODS  Pearson Correlation Ty 481 624 37T 1 FaE H14 peiie] F14
Sig. (2-tailed) 105 101 147 "7 o018 1587 300 031
i 9 9 9 9 9 9 9 9 9
VARODNOE  Pearson Carrelation s00" 566 319 472 756 1 460 525 733
Sig. (2-tailed) 010 12 403 200 018 212 147 025
i 4 4 ] ] ] ] ] ] ]
WARODDODT  Pearson Correlation 723 407 319 76 A14 460 1 BTd’ 7T
Sig. (2-tailed) 028 277 402 014 1487 212 047 .0s
M 9 9 k] k] k] k] ] ] 9
WARODDDS  Pearson Correlation 858" o 444 247 389 524 BT 1 852"
Sig. (2-tailed) oo3 015 23 aon 300 147 047 ooz
i 9 9 9 9 9 9 9 9 9
Total_Skor  Pearson Correlation 923" Aamr BB .aarr T4 73T Fr 882" 1
Sig. (2-tailed) 000 005 049 o0t Jukj| 025 015 .0z
i g g ] ] ] ] ] ] ]

= Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas
Case Processing Summary
I+ %
Cases  Walid g 100.0
Excluded® 1] 0
Total ] 100.0

a. Listwise deletion hased an all variahles in the procedure.
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Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha Based
an
Cronbach's Standardized
Alpha ltems I of tems
411 R g

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Squared Cronhach's
Srale Mean if Wariance it ltermn-Tatal multiple Alpha if ltem
lterm Deleted lterm Deleted Carrelation Carrelation Deletad
YARDOOD1 237778 33.194 .aoo a5z .aag
YAROOOO2 23.8884 35.361 793 83a 299
YAROOOO3 243333 33.400 544 G47 a7
WARDOOD4 24.0000 29.750 834 943 .8a9
YARDODDDS 24111 34111 624 .a0o .an7
WARDDDDE 243333 35.250 GGA 299 a0s
WARDOODDT 241111 33.361 G9A 7TG a0
WARDOODS 24.3333 28.250 823 971 891
Kualitas Jasa di Project Level
Data Kuesioner
R SOAL 5
1234|556 7]|8]|9]10|11]12]|13]14]|15|16]127[ 18] 19
1 4l alalalalalalalalalalalalalalalala]l2]7s
2 2023233 a|alalalalalalalalalala]ale7
3 214433423 |a|4a|5|5]|5]4|4]4a]5]5]|5]|75
4 20223232233 |a|la|l3]3]|3]2]2]2]3]|s51
5 4143|4343 |3|4a|[3[3[4a]a]3|3]|3]|]3]|]2]3]63
6 4l ala]|3|3|al3|3|aflalalalal3|3|alalalla]r
7 4|1s|a|3|alalala|s|alalals|alalalala)al]rs
8 4131332332333 [3][4a]3|3|4a]a]a]3]e0
9 313(af2(23|33|a|3|3|4a|la]a|la]|s5]4a]|5]|4]fe67
Uji Validitas

Correlations
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Data Kuesioner kedua

R SOAL s
2|13]|5|6]8]9]10(13]14]|15]|17

1 4144144444 4]4] 4|44

2 2133|3444 4])4]4]4]39

3 41 4 3 4 3 441 5]14)4]|5]|44

4 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2|28

5 41 3 3 4 3 413 41 3 3 3|37

6 4143 413 4141413 314140

7 514|4]4]| 4 514|154\ 4]| 4|47

8 3 3 2 3 2 3 3 4 3 314133

9 314 2 3 3 413 414141 438

oo . 30
Uji Validitas kedua
Correlations
VARDDOOT | VARDODDZ | VARODOO3 | VARODDO4 | VARDODDS | VARODDOB | VARDOOO? | VAROODOB | VARDDOOY | VARDDO1O | VARDOD11 | Total Skar
¥ARDDOO1  Pearson Correlation 1 717 o1’ 664" 403 07 416 730 182 182 427 TB4
Sig. (2-tailed) 030 035 002 282 033 66 036 639 639 251 017
N ] 9 9 ] 9 ] 9 ] ] 9 ] ]
VARDDOOZ  Pearson Correlation 7 1 538 580 562 700 580 732 580 580 803° 881°
Sig. (2-tailed) 030 135 A0 115 038 101 025 01 101 .00g .03
N ] 9 9 8 9 8 9 8 8 9 8 8
¥ARDOOD3  Pearson Correlation o1 538 1 775 841" 769 778 562 472 472 341 840"
Sig. (Z-tailed) 035 135 014 005 015 014 15 200 200 369 005
N ] g g ] a ] a ] ] a ] ]
¥ARDOOD4  Pearson Correlation 884" 580 77 1 438 614 460 570 100 100 318 Fog’
Sig. (2-tailed) 00z 101 014 238 079 125 109 788 798 407 033
N ] 9 9 8 ] 8 ] 8 8 ] 8 8
¥ARDOODS  Pearson Correlation 403 562 R 418 1 828" T4z 503 742’ 742 426 S
Sig. (-tailed) 287 115 005 238 006 022 168 022 022 252 o7
N ] 9 9 g [ g [ g g [ g g
VARDDODE  Fearson Correlation 707 700 760 614 828" 1 614 731 614 614 444 880"
Sig. (2-tailed) 033 036 015 078 006 079 035 079 079 231 002
N ] 9 9 ] 9 ] 9 ] ] 9 ] ]
YARDODO7  Pearson Correlation 415 580 775 550 747 614 1 570 550 550 601 788
Sig. (2-tailed) 266 101 014 125 022 079 109 125 125 087 012
N ] 9 9 8 9 8 9 8 8 9 8 8
¥ARDOODZ  Pearson Correlation I 737 562 570 503 73 570 1 570 570 804" 853"
Sig. (2-tailed) 026 025 115 108 188 0325 109 109 109 009 004
N ] 9 9 ] ] ] ] ] ] ] ] ]
¥ARDOOD9  Pearson Correlation 182 580 472 100 T4 614 460 570 1 1.000" 801 7og’
Sig. (2-tailed) 638 101 200 798 022 079 125 109 000 087 033
N ] 9 9 ] ] ] ] ] ] ] ] ]
VARDDOTO  Fearson Correlation 182 580 472 100 747 614 550 570 1.000" 1 601 708
Sig. (-tailed) 539 101 200 78 022 079 125 109 .00 .087 .033
N ] 9 9 g [ g [ g g [ g g
VARDOOT1  Fearson Correlation 427 503" 341 316 426 444 601 804" 601 601 1 734
Sig. (2-tailed) 251 009 369 407 252 3 087 .09 087 087 024
[} ] g g 8 a 8 a 8 8 a 8 8
Total_skor  Pearson Correlation 764" 261" 840" 708" 818" 280" 788’ 853" 708 708" 734 1
Sig. (2-tailed) 017 003 005 033 007 002 012 004 033 033 024

N ] g g ] a ] a ] ] a ] ]

= Correlation 15 significant atthe 0.05 level (2-tailed).
**. Carrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas

Case Processing Summary
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I+ %
Cazes  Valid ] 100.0
Excluded® ] 0
Total g 100.0
a. Listwise deletion baszed on all variahles in the procedure.
Reliability Statistics
Zronbach's
Alpha Based
on
Cronhach's Standardized
Alpha ltermms M of ltems
431 9349 11




Item-Total Statistics

Scale Coarrected Squared Cronbach's

Scale Mean if Yariance if Iterm-Total hultiple Alpha ifitem

Itermn Delated Iterm Deleted Correlation Correlation Deleted
WARDDDM 354444 26,528 BTE REKCH
WARDDOOZ 35 4444 2T TTE 823 420
WARDOOO3 36.0000 27800 Fa3 A21
WARDDDD4 353333 30,500 658 428
WARDOO0S IRTITE 27 6O4 TER a23
WAROOOOG 35.0000 28740 8A3 820
WAROOOOT 353333 30.000 Ta1 A25
YARDOOOB 247778 28944 a1 az1
WAROOO0S 353333 30,500 BAE A28
WARDOOTD 353333 30,500 BAE A28
WARDOOT 351111 28111 BAT 929
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halaman ini sengaja dikosongkan
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LAMPIRAN 6
KUESIONER UNTUK METODE PAIRWISE COMPARISON
ST

MANAJEMEN PROYEK KONSTRUKSI
PASCASARJANA TEKNIK SIPIL
INSTITUT TEKNOLOGI SEPULUH NOPEMBER SURABAYA

Kepada Yth. .......

Kami mahasiswa pascasarjana Institut Teknologi Sepuluh Nopember yang saat ini
sedang mengerjakan Tesis yang berjudul : Model Penilaian Quality Management Maturity
Pada Perusahaan Kontraktor. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk Mengusulkan Model
Penilaian Quality Management Maturity Pada Perusahaan Kontraktor. Hasil dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu bisa menjadi rujukan bagi praktisi untuk
pengukuran QMM (Quality Management Maturity) di Perusahaan Kontraktor.

Oleh karena itu kami mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk bersedia meluangkan sedikit
waktu guna mengisi kuesioner ini yang nantinya akan sangat kami butuhkan dalam melengkapi
bahan penelitian, sebelumnya kami mengucapkan terima kasih atas kesedian Bapak/Ibu untuk

melungkan waktunya.

Hormat kami,
Contact Person:
Franciska Lisa Permatasari

(0811375335) / Email : franciska.lisa@yahoo.com)

INFORMASI RESPONDEN

1. Nama ReSPONAEN & ...ttt ettt ettt et esre et eesaenseens
2. PeruSaNanan I ......o.iiiii et
3. Jabatan responden : ( beri tanda v* pada kotak yang tersedia )

O Direktur O Manajer Proyek O Manajer............. Olainnya ...............

4. Pengalaman bekerja di Perusahaan : ............... tahun
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Kuesioner Pembobotan Variabel dengan Metode Pairwise Comparison

QMM (Quality
Management
Maturity)
(A) B)
Corporate Project
Level Level
Quality Quality
(P) Product (S) Service
Quality Quality
Level 3 [ | [ l
(E) External (F) Internal (G) Physical (H) Perceived
] Management | [ | Management Quality Quality
(C1) People and (C6) Strategic .
— Customer — Quality —{ (P1) Performance (P5) Durability — (Sl),sel.’\flce
Reliability
Management Management
. (C7) Team Work
() Suppl'ler I Structures for — (P2) Features .(P6) .- (82‘)
Partnership Serviceability Responsiveness
Improvement
(€3)
| | Communication of| [ | (C8) Operational || s . o
e — Quality Planning (P3) Reliability (P7) Aesthetics (S3) Assurance
Information
(C4) Customer (C9) Quality .
. . Improvement (P4) (P8) Perceived
— Satisfaction . — (S4) Emphaty
. . Measurement Conformance Quality
Orientation
System
(C5) External
L1 Interface - (g lﬂ?tc"crpﬁrate L (S5) Tangibles
Management uality Lulture

Gambar Hirarki Variabel yang akan dipakai dalam penelitian




Level 1

Indikator Penilaian .Llngkarl ol K.e.p entingan
No B A e pilihan yang (V satu pilihan Anda)
uality Manageme aturity R AEIEIGEIE
A | Corporate Level Quality
! B | Project Level Quality A atau B
Level 2
Indikator Penilaian .Ifmgkarl E@ant Kepentmgan
No Project Level Quali pilihan yang (V satu pilihan Anda)
J 4 lebih penting 21374156718
P | Product Quality
! S | Service Quality Pratau §
Level 3
Indikator Penilaian .ngkan ol K.e.p entingan
No Corporate Level Quali pilihan yang (V satu pilihan Anda)
P v lebih penting 21374156718
E | External Management
! F | Internal Management Eatau F
Indikator Penilaian .Llngkarl Eoint Kppentmgan
No . pilihan yang (V satu pilihan Anda)
Product Quality . .
lebih penting 21314516718
G | Physical Quality
! H | Perceived Quality G atau H
Level 4
o s | o,
Corporate Level Quality (External) lebih penting SR AR AR
C1 | People and Customer Management
! C2 | Supplier Partnership Clatau €2
C1 | People and Customer Management
2 C3 | Communication of Improvement | CI atau C3
Information
C1 | People and Customer Management
3 C4 | Customer Satisfaction Orientation Cl atau C4
C1 | People and Customer Management
4 C5 | External Interface Management Clatau €5
C2 | Supplier Partnership
5 C3 | Communication of Improvement | C2 atau C3
Information
C2 | Supplier Partnership
6 C4 | Customer Satisfaction Orientation 2 atau C4
C2 | Supplier Partnership
7 C5 | External Interface Management 2 atau €5
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. o Lingkari Bobot Kepentingan
Indikator Penilaian .- o1
No C te Level Quality (Ext ) pilihan yang (\ satu pilihan Anda)
orporate Level Quality (Externa |50 e i 2134151617138
C3 | Communication of Improvement
8 Information C3 atau C4
C4 | Customer Satisfaction Orientation
C3 | Communication of Improvement
9 Information C3 atau C5
C5 | External Interface Management
C4 | Customer Satisfaction Orientation
10 C5 | External Interface Management C4atau €5
. _ Lingkari Bobot Kepentingan
Indikator Penilaian e 1
No . pilihan yang (\ satu pilihan Anda)
Corporate Level Quality (Internal) 8570 e i SRR AR
C6 | Strategic Quality Management
1 C7 | Team Work Structures for | C6 atau C7
Improvement
C6 | Strategic Quality Management
2 C8 | Operational Quality Planning 6 atau C8
C6 | Strategic Quality Management
3 C9 | Quality Improvement Measurement | C6 atau C9
System
C6 | Strategic Quality Management
* [7C10 | Corporate Quality Culture €6 atau C10
C7 | Team Work Structures for
5 Improvement C7 atau C8
C8 | Operational Quality Planning
C7 | Team Work Structures for
Improvement
6 C9 | Quality Improvement Measurement 7 atau €9
System
C7 | Team Work Structures for
7 Improvement C7 atau C10
C10 | Corporate Quality Culture
C8 | Operational Quality Planning
8 C9 | Quality Improvement Measurement | C8 atau C9
System
C8 | Operational Quality Planning
? 7C10 | Corporate Quality Culture 8 atau C10
C9 | Quality Improvement Measurement
10 System C9 atau C10
C10 | Corporate Quality Culture
Indikator Penilaian Product Quality .L'1ngkar1 SObOt Kp_p entingan
No (Physical Quality) pilihan yang (V satu pilihan Anda)
4 lebih penting 21374]5]6]7]8
P1 | Performance
! P2 | Features Pl atau P2
P1 | Performance
2 [7p3 | Reliability Pl atau P3

98




No | IdltorPeniean Product Qutty | i eng | s piian Ande
lebih penting 21314]5]6]7]8
3 [ 51 | Conormanes P1 atau P4
4 53 TRolibiiiy P2 atau P3
> ;21 I;Zil?;;;ance P2 atau P4
6 gi Iézﬂeflgll‘:rlgnce P3 atau P4
No| It s Ot | pibanane |l An
lebih penting 2131415161718
: gg IS)eurrvailc):lel;byility PS5 atau P6
> o7 Aesthetio PS atau P7
e ar . s
g iy ronaar
5 gg }S):zgszg‘ggamy P6 atau P8
6 gé ?:rssgievtézs(guamy P7 atau P8
No e o pilibanyang | (3 sa pilhan Anda)
lebih penting 2131415161718
! gé Ezls?(tzl;lgit\}:eness S1 atau S2
2 S; izlsﬁlglllléz Slatau S3
3 2411 Eﬁiﬁ:&ty S1 atau S4
* S5 ranibies St atau 55
S Sy Tavernee 2 atau 3
6 2421 E;cs;)l?;s;veness S2 atau S4
7 Sg I;SISII;?SS;SV e S2 atau S5
5[5 ] Asurmne -
> "S5 Tangibies $3 atau S5
10 :g E;?lpglilggs S4 atau S5
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Tabel Skala Penilaian Perbandingan Berpasangan

Intens.itas Keterangan
Kepentingan
1 Kedua elemen sama pentingnya
3 Elemen yang satu sedikit lebih penting dari elemen yang lainnya
5 Elemen yang satu lebih penting daripada elemen yang lainnya
7 Elemen yang satu lebih mutlak penting daripada elemen lainnya
9 Elemen yang satu mutlak penting daripada elemen lainnya
2,4,6,8 Nilai-nilai antara dua nilai pertimbangan-pertimbangan yang berdekatan
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PENJELASAN VARIABEL PENELITIAN

No Variabel Uraian
Cl1 People and ¢ Human resource management in line with company quality performance
customer plans.
management ¢ Employee recognition/ measurement to support quality/ performance
(Pengelolaan objective.
karyawan dan ¢ Management of customer relations.
pelanggan) Program manajemen HRD untuk karyawan sejalan dengan rencana kinerja
kualitas perusahaan, karyawan menjaga relasi dengan pelanggan, serta
menggunakan proses dan sistem penilaian kinerja untuk mengevaluasi
karyawan.
C2 Supplier ¢ Assurance of supplier quality.
partnership ¢ Action to assist and improve the quality and expensiveness of suppliers.
(Kemitraan ¢ Strategic management of suppliers.
dengan pemasok) | Adanya jaminan kualitas dari pemasok dan usaha untuk meningkatkan
kualitas dari pemasok.
C3 Communication of | ¢ Determination of quality costs to support the prioritisation of
improvement improvements.
information ¢ Assessment of needs for quality trailing and subsequent delivery and
(Komunikasi dan | review.
informasi ¢ Benchmarking of processes in non-competing organizations.
perkembangan) ¢ Promotion of quality improvement with outside groups.
Komunikasi antar Project Manager secara efektif untuk proyek terkait,
adanya analisis dan penerapan pelajaran dari proyek sebelumnya,
dukungan komunikasi yang terbuka di semua level, dan adanya pelatihan
serta pengembangan sumber daya manajemen proyek.
C4 Customer ¢ Commitments to customers through strengthening of
satisfaction warranties/policies, etc.
orientation ¢ Comparisons of customer satisfaction with competitors and internal
(Orientasi indicators.
kepuasan ¢ Determination of improvements in customer satisfaction.
pelanggan) ¢ Benchmarking of direct competitors ‘ products and policies.
Adanya komitmen untuk menjamin kualitas kepada pelanggan serta
menjadikan produk dan kebijakan pesaing sebagai tolok ukur.
C5 External Interface | ¢ Recognition of responsibilities for public health and safety, and the
Management environment.
(Pengelolaan ¢ Determination of customers ‘ requirements.
interaksi dengan ¢ Integration of the design process with customer and operational
eksternal) requirements.
Bertanggung jawab untuk kesehatan dan keselamatan di masyarakat serta
lingkungan dan mendukung keanggotaan dalam komunitas manajemen
proyek eksternal (misalnya asosiasi profesional).
Cé6 Strategic Quality | % Process control and improvement of core processes in accordance with
Management design.
(Manajemen ¢ Active leadership by managers in quality issues.

kualitas strategis)

¢ Inclusion of employee well-being considerations in improvement
activities.

101




¢ Senior executive commitment to quality through involvement and
communications.

¢ Development/implementation of short-term plans/strategies focused on
quality.

¢ Analysis of performance and cost data to support improvement
priorities.

Adanya alokasi biaya untuk mendukung peningkatan kualitas, keterlibatan
semua yang berkepentingan dalam proyek untuk ikut dalam penetapan
arah proyek, tujuan dan sasaran Perusahaan dikomunikasikan dan
dipahami oleh tim proyek, eksekutif Perusahaan terlibat langsung dalam
arah manajemen proyek, memiliki kebijakan yang menggambarkan
standardisasi, pengukuran, pengendalian, dan perbaikan terus-menerus
dari proses manajemen proyek.

Cc7 Team work ¢ Use of specific organizational structures to support quality
structures for improvement.
improvement ¢ Use of techniques to identify key processes, customers and suppliers.
(Struktur tim Perusahaan menetapkan peran dan tanggung jawab dari Project Manager
kerja untuk untuk semua proyek, menciptakan lingkungan kerja yang mendukung
perbaikan) prestasi pribadi dan profesional, serta memiliki struktur organisasi yang
mendukung komunikasi yang efektif dan kolaborasi antara proyek-proyek
untuk hasil kualitas yang lebih baik dari proyek tersebut.
C8 Operational ¢ Development/implementation of short-term plans/strategies focused on
Quality Planning | quality.
(Perencanaan ¢ Consideration of performance requirements in developing short terms
kualitas goals.
operasional) Perusahaan menetapkan dan menggunakan standar dokumentasi proses di
tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat portofolio untuk Quality
Planning, Quality Assurance, Performance Reporting, Quality Control.
C9 Quality ¢ Assessment and improvement of processes, practices and
improvement products/services.
measurement ¢ Management of data/information to support quality improvement efforts.
system ¢ Procedures to ensure reliability and improvement of data gathering.
(Sistem Sistem manajemen kualitas Perusahaan ditinjau oleh sebuah badan
pengukuran independen, menggunakan sistem kinerja standar dan formal untuk
peningkatan mengevaluasi individu dan tim proyek pada kinerja proyek mereka serta
kualitas) hasil keseluruhan proyek, menetapkan dan menggunakan pengukuran,
menetapkan dan melaksanakan kontrol, mengidentifikasi, menilai, dan
melaksanakan perbaikan di tingkat proyek, tingkat program, dan tingkat
portofolio untuk Quality Planning, Quality Assurance, Performance
Reporting, Quality Control.
C10 | Corporate quality | ¢ Consideration of performance requirements in developing long-terms
culture goals.
(Budaya kualitas | ¢ Encouragement of a company wide culture committed to quality
perusahaan) improvement.

Perusahaan terus meningkatkan kualitas proyek untuk mencapai kepuasan
pelanggan dan memiliki program untuk mencapai quality management
maturity.
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Proyek Program Portfolio

Cakupan Proyek memiliki tujuan Program memiliki cakupan Portfolio memiliki sebuah
yang telah didefinisikan. | yang lebih besar dan cakupan organisasional
Cakupan dielaborasi menyediakan keuntungan yang bisa berubah sesuai
secara progresif melalui yang lebih signifikan. dengan tujuan strategis
siklus hidup proyek. organisasi.

Perubahan | Manajemen proyek Manajer program Manajer portfolio secara
menginginkan perubahan | menginginkan perubahan baik | berkelanjuta melakukan
dan di dalam maupun di luar monitoring terhadap
mengimplementasikan program dan telah perubahan lebih luas di
proses untuk membuat dipersiapkan untuk me- dalam maupun di luar
perubahan tetap bisa di- manage-nya. lingkungan organisasi.
manage dan dikendalikan.

Perencanaan | Manajer proyek secara Manajer program Manajer Portfolio
progresif mengelaborasi mengembangkan keseluruhan | membuat dan
informasi tingkat tinggi perencanaan program dan mempertahankan proses
menjadi perencanaan membuat perencanaan tingkat | dan komunikasi yang
yang detail melakui siklus | tinggi untuk memberikan yanng diperlukan, dan
hidup proyek. pedoman mengenai berkaitan dengan

perenacaan yang telah portfolio yang telah
didetailkan pada tingkatan dikumpulkan.
komponen.

Manajemen | Manajer proyek me- Manajer program me- Manajer portfolio me-
manage tim proyek agar | manage staff program dan manage dan
bisa mencapai tujuan manajer proyek, menyediakan | mengkoordinasikan staff
proyek pandangan dan kepemimpinan | manajemen portfolio, atau

secara keseluruhan. staff program atau staff
proyek yang telah
melaporkan
pertanggungjawaban
kepada portfolio yang
telah dikumpukan

Kesuksesan | Kesuksesan diukur Kesuksesan diukur Kesukesan diukur
berdasarkan kualitas, berdasarkan bagaimana berdasarkan terminologi
ketepatan waktu, program bisa memberikan performansi investasi dan
pemenuhan anggaran, dan | kepuasan terhadap keinginan | realisasi keuntungan dari
derajat kepuasan customer | dan keuntungan terhadap portfolio.
terhadap produk dan yang telah diusahakan.
proyek.

Monitoring | Manajer proyek Manajer program melakukan | Manajer portfolio
melakukan monitoring monitoring terhadap progres melakukan monitoring
dan pengendalian komponen program guna perubahan dan alokasi

terhadap kinerja
pembuatan produk, jasa
ataupun hasil yang telah
dilakukan dalam proyek.

menjamin tujuan,
penjadwalan, anggaran, dan
keuntungan secara
keseluruhan yang diinginkan
oleh program.

sumber daya strategis,
hasil performansi dan
resiko dari portfolio.
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No Variabel Uraian untuk Kualitas Produk
P1 Performance Basic functions of the facility meets the end-user s needs and intents.
(Kinerja) Fungsi utama dari properti memenuhi maksud dan kebutuhan dari
pengguna / penghuni.
P2 Features Characteristics that supplement the basic functions of the facility.
(Fitur) Karakteristik yang melengkapi fungsi utama dari properti berfungsi
dengan baik.
P3 Reliability The level of confidence with which end-users/ occupants can use the
(Kehandalan) facility to the end of its design life, without failure.
Tingkat kepercayaan dimana pengguna / penghuni bisa menggunakan
properti, sampai jangka waktu yang ditentukan, tanpa menemui masalah.
P4 Conformance The degree to which construction operations meet the design standards
(Kesesuaian) and specifications.
Suatu tingkat dimana pekerjaan konstruksi (properti) memenuhi standar
desain dan spesifikasi.
P5 Durability The amount of time that occupants/ end-users can use the facility before
(Ketahanan) replacement is preferred to continued repair.
Pengguna / penghuni bisa menggunakan properti selama kurun waktu
yang ditetapkan, sebelum diperlukan penggantian untuk perbaikan.
P6 Serviceability The speed and ease with which maintenance can be carried out.
(Kemampuan Cepat dan mudah dalam pemeliharaan properti.
melayani)
P7 Aesthetics The degree of satisfaction that occupants / end-user experience with the
(Estetika/ facility’s look and feel.
keindahan) Tingkat kepuasan dari pengguna / penghuni terhadap tampilan properti.
P8 Perceived Quality | The degree of satisfaction that occupants / end-user experience with the
(Persepsi facility’s image and publicity.
Kualitas) Tingkat kepuasan dari pengguna / penghuni terhadap tampak dan kualitas
dari properti.
No Variabel Uraian untuk Kualitas Jasa
S1 Reliability The degree to which construction activities are correct, ability to
(Reliabilitas) perform the promised service dependably and accurately.
Berkaitan dengan kemampuan Kontraktor untuk memberikan layanan
yang akurat sejak awal tanpa membuat kesalahan dan menyampaikan
layanan sesuai dengan waktu yang disepakati.
S2 Responsiveness The ability to react to the unexpected problems encountered during the
(Daya Tanggap) | project. Willingness and readiness to provide prompt service.

Berkaitan dengan kemauan dan kemampuan Kontraktor untuk
membantu dan merespon permintaan para pelanggan, kemudahan
memberikan layanan secara cepat, serta menginformasikan kapan
layanan akan diberikan ke pelanggan.
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S3

Assurance
(Jaminan)

Knowledge and courtesy of employees and their ability to inspire trust
and confidence.

Berkaitan dengan perilaku Kontraktor yang mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan Kontraktor dan bisa
menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya karena Kontraktor
memiliki kompetensi, kesabaran, respek terhadap pelanggan, kredibilitas
bagus, dan bisa dipercaya.

Kompetensi, Kesopanan, Kredibilitas, dan Keamanan disatukan menjadi Jaminan
(Assurance).

S4

Emphaty
(Empati)

Caring, individualized attention the firm provides its customers.
Berkaitan dengan perilaku Kontraktor yang memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, memberikan
perhatian personal kepada para pelanggan dan pelanggan bisa

berkomunikasi / berhubungan dengan Kontraktor secara mudah.
Akses, Komunikasi, dan Kemampuan memahami pelanggan diintegrasikan menjadi
Empati (Emphaty)

S5

Tangibles
(Bukti Fisik)

The appearance of both the personnel (appearance of employees) and
the facilities (equipment) of the company to the customer.

Berkaitan dengan tampilan secara fisik, perlengkapan, dan peralatan
yang digunakan perusahaan Kontraktor dalam menyampaikan layanan,
serta penampilan karyawan perusahaan Kontraktor, misalnya : aplikasi
untuk progress payment.
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halaman ini sengaja dikosongkan
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LAMPIRAN 7 HASIL PEMBOBOTAN DENGAN METODE PAIRWISE
COMPARISON
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LAMPIRAN 8 PENGUKURAN QMM UNTUK KONTRAKTOR B

Pengukuran QMM Kontraktor B

Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor B di Corporate Level

Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor B di Corporate Level

Cl C2 C3 C4 C5 (&) C7 Cc8 Cc9 C10

Responden 1 4,67 4,00 4,75 4,50 4,50 4,60 4,33 5,00 5,00 5,00

Responden 2 3,33 4,00 4,50 4,50 5,00 4,20 4,00 4,00 4,40 4,00

Cl C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 c9 C10 5

Mean (M) 4,0 4,0 4,6 4,5 4,8 4,4 4,2 4,5 4,7 4,5 c
Weighting (W) 0,07 0,04 0,06 0,12 0,03 0,14 0,10 0,10 0,19 0,15 1,00
Mx W 0,27 0,14 0,26 0,55 0,15 0,64 0,41 0,46 0,90 0,66 4,45

Gambar Spider web Kualitas Kontraktor B di Corporate Level

Hasil skor untuk kualitas Kontraktor B pada corporate level bisa dilihat pada
Tabel yaitu sebesar 4,45 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa dilihat
pada Gambar yang menunjukkan bahwa skor C1 (people and customer management)
dan C2 (supplier partnership) adalah yang terendah yaitu = 4,00, sehingga harus
ditingkatkan lagi dalam hal program manajemen HRD untuk karyawan yang sejalan
dengan rencana kinerja kualitas perusahaan, karyawan dituntut menjaga relasi dengan
pelanggan, perusahaan menggunakan proses dan sistem penilaian kinerja untuk
mengevaluasi karyawan serta peningkatan jaminan kualitas dari pemasok dan usaha
untuk meningkatkan kualitas dari pemasok.
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Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor B di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor B di Project Level
Pl P2 P3 P4 P5 P6 p7 P8
Proyek A 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00
Proyek B 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 5,00 5,00
Pl P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
)y
MeanM) | 45 45 45 50 45 3,5 45 45
We(igl/‘;‘“g 023 0,11 021 0,14 0,12 0,08 0,04 0,08 1,00
Mx W 1,04 0,47 0,93 0,72 0,52 0,27 0,20 036 4,50

Gambar Spider web Kualitas Produk Kontraktor B di Project Level

Hasil skor untuk kualitas produk Kontraktor B pada project level bisa dilihat
pada Tabel yaitu sebesar 4,50 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa
dilihat pada Gambar yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor P6 (serviceability)
adalah yang terendah yaitu = 3,50, sehingga harus ditingkatkan lagi oleh kontraktor
dalam hal kecepatan dan kemudahan dalam pemeliharaan hasil pekerjaan.
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Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor B di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor B di Project Level
S1 S2 S3 S4 S5
Proyek A 3,67 3,67 4,00 3,00 4,00
Proyek B 4,33 4,33 4,50 4,00 4,00
S1 S2 S3 S4 S5
)Y
Mean (M) 4,0 4,0 4,3 3,5 4,0
Weighting | g 0,15 0,32 0,10 006 | 1.00
W)
Mx W 1,10 0,60 1,35 0,35 0,62 4,03

Gambar Spider web Kualitas Jasa Kontraktor B di Project Level

Hasil skor untuk kualitas jasa Kontraktor B pada project level bisa dilihat pada
Tabel yaitu sebesar 4,03 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa dilihat
pada Gambar yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor S4 (emphaty) adalah
yang terendah yaitu = 3,50, sehingga harus ditingkatkan lagi dalam hal kemampuan
Kontraktor untuk memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi
kepentingan pelanggan, memberikan perhatian personal kepada para pelanggan dan
pelanggan bisa berkomunikasi / berhubungan dengan Kontraktor secara mudah.
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LAMPIRAN 9 PENGUKURAN QMM UNTUK KONTRAKTOR C

Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor C di Corporate Level

Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor C di Corporate Level

Cl1 C2 C3 C4 Cs Co6 Cc7 C8 Cc9 C10

Responden 1 5,00 5,00 4,25 4,00 3,50 4,60 4,00 5,00 5,00 5,00

Responden 2 3,33 4,00 3,75 4,00 4,50 4,20 3,33 5,00 4,40 4,50

Cl C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 E

Mean (M) 4,2 4,5 4,0 4,0 4,0 4,4 3,7 5,0 4,7 4,8
Weighting (W) 0,07 0,04 0,06 0,12 0,03 0,14 0,10 0,10 0,19 0,15 1,00
MxW 0,28 0,16 0,22 0,49 0,13 0,64 0,36 0,52 0,90 0,70 4,40

Gambar Spider web Kualitas Kontraktor C di Corporate Level

Hasil skor untuk kualitas Kontraktor C pada corporate level bisa dilihat pada
Tabel yaitu sebesar 4,40 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa dilihat
pada Gambar yang menunjukkan bahwa skor C7 (team work structures for
improvement) adalah yang terendah yaitu = 3,70, sehingga Perusahaan harus lebih
meningkatkan penetapan peran dan tanggung jawab dari Project Manager untuk semua
proyek, menciptakan lingkungan kerja yang mendukung prestasi pribadi dan
profesional, serta memiliki struktur organisasi yang mendukung komunikasi yang
efektif dan kolaborasi antara proyek-proyek untuk hasil kualitas yang lebih baik dari
proyek tersebut.
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Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor C di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor C di Project Level
Pl P2 P3 P4 P5 P6 p7 g
Proyek A 4,00 3,00 2,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00
Proyek B 4,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 2,00 3,00
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
)y
Mean (M) | 4,0 35 3,0 35 35 3,5 3,0 35
Weég'/‘;‘“g 023 0,11 021 0,14 0,12 0,08 0,04 0,08 1,00
Mx W 0,92 037 0,62 0,50 0,41 027 0,13 0,28 3,49

Gambar Spider web Kualitas Produk Kontraktor C di Project Level

Hasil skor untuk kualitas produk Kontraktor C pada project level bisa dilihat
pada Tabel yaitu sebesar 3,49 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa
dilihat pada Gambar yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor P3 (reliability)
dan P7 (aesthetics) adalah yang terendah yaitu = 3,00, sehingga harus ditingkatkan lagi
dalam hal tingkat kepercayaan, dimana end-user bisa menggunakan hasil pekerjaan
kontraktor sampai jangka waktu yang ditentukan tanpa menemui masalah serta perlu
ditingkatkan lagi kepuasan dari end-user terhadap tampilan hasil pekerjaan kontraktor.
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Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor C di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor C di Project Level
S1 S2 S3 S4 S5
Proyek A 2,67 2,67 3,50 3,00 4,00
Proyek B 3,00 3,33 3,50 4,00 4,00
S1 S2 S3 S4 S5
)y
Mean (M) 2,8 3,0 3,5 3,5 4,0
Weighting | 998 | 0,15 032 | 010 | o016 | 1.00
W)
Mx W 0,78 0,45 1,11 0,35 0,62 3,32

Gambar Spider web Kualitas Jasa Kontraktor C di Project Level

Hasil skor untuk kualitas jasa Kontraktor C pada project level bisa dilihat pada
Tabel yaitu sebesar 3,32 dari skala 5, sedangkan representasi spider web bisa dilihat
pada Gambar yang menunjukkan bahwa secara rata-rata skor S1 (service reliability)
adalah yang terendah yaitu = 2,80, sehingga harus ditingkatkan lagi dalam hal
kemampuan Kontraktor untuk memberikan layanan yang akurat sejak awal tanpa
membuat kesalahan dan menyampaikan layanan sesuai dengan waktu yang disepakati.
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LAMPIRAN 10 PENGUKURAN QMM UNTUK KONTRAKTOR D

Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor D di Corporate Level

Hasil Skor untuk Kualitas Kontraktor D di Corporate Level
cl 2 c3 c4 cs c6 c7 c8 9 Cl10 ¥
Mean (M) 3,0 3,5 35 3,5 2,5 3,0 3,7 2,0 2.0 2,5
Weighting (W)| 0,07 0,04 0,06 0,12 0,03 0,14 0,10 0,10 0,19 0,15 1,00
Mx W 0,20 0,13 0,19 043 0,08 0,43 0,36 0,21 038 0,37 2,79
Gambar Spider web Kualitas Kontraktor D di Corporate Level
Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor D di Project Level
Hasil Skor untuk Kualitas Produk Kontraktor D di Project Level
P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8
Mean (M) 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0 4,0 3,0 >
Wc;\ggll;ing 0,23 0,11 0,21 0,14 0,12 0,08 0,04 0,08 1,00
Mx W 0,69 0,32 0,62 0,43 035 023 0,17 0,24 3,04
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Gambar Spider web Kualitas Produk Kontraktor D di Project Level

Tabel Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor D di Project Level

Hasil Skor untuk Kualitas Jasa Kontraktor D di Project Level
s1 2 S3 s4 S5
Mean(M) | 3.0 3.7 2,0 4,0 2.0 3
Weighting | 5g 0.15 032 0.10 0.16 1,00
W)
Mxw | 083 0.55 0.64 0,40 031 2,73

Gambar Spider web Kualitas Jasa Kontraktor D di Project Level
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