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ANALISIS ROA, ROE, EPS, PER, DAN DER TERHADAP HARGA SAHAM
PADA PERUSAHAAN REAL ESTATE YANG TERDAFTAR

DI BURSA EFEK INDONESIA PERIODE 2013–2016

Charista Nurul Mafazah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Nahdlatul Ulama Surabaya

e-mail: leecharaleejinki@gmail.com

Abstract: The aim of this research to examine are there impact of ROA, ROE, EPS, PER, and DER
as an independent variable whit stock price as dependent variable on 10 real estate companies listed
in Indonesia stock exchange and have financial statements in the period 2013–2016 so that the unit
of analysis obtained is 40 financial statement list real estate company. The research variable con-
sisted on independent variable in the form of return on asset (X1), return on equity (X2), earning
per share (X3), price earning ratio (X4), debt to equity ratio (X5), and stock price (Y) as a dependent
variable. Methods of data collection in of this research is the method of documentation. Data
analysis technique were use multiple linier regression. Based on the results of regression analysis
known that influence of return on asset, return on equity, earning per share, price earning ratio, and
debt to equity ratio and simultaneously influence the stock price on the Indonesia stock exchange in
period 2013–2016 at 92,8% while the rest influenced by other variables is not examined in this
research. Partially, return on asset and earning per share significantly influence to stock prices,
while return on equity, price earning ratio, debt to equity ratio but not significant effect on stock
prices.

Keywords: stock prices, return on asset, return on equity, earning per share, price earning ratio and
debt to equity ratio

PENDAHULUAN

Persaingan bisnis yang semakin hari sema-
kin ketat saat ini mendorong perusahaan untuk
memiliki keunggulan bersaing agar dapat meme-
nangkan persaingan. Oleh karena itu dibutuhkan
modal yang cukup untuk menghasilkan keunikan
produk agar dapat bersaing dengan perusahaan
sejenis.

Modal dapat diperoleh dari mana saja salah
satunya dengan menawarkan kepemilikan per-
usahaan tersebut kepada masyarakat/publik (go
public). Pasar modal pada dasarnya adalah pasar
yang tidak berbeda jauh dengan pasar tradisional,
di mana ada pedagang, pembeli, dan juga ada
tawar menawar harga.

Investasi diartikan sebagai pengeluaran atau
pembelanjaan penanaman suatu modal atau
perusahaan untuk membeli barang-barang modal
dan juga perlengkapan produksi untuk menam-
bah kemampuan memproduksi barang dan juga
jasa yang tersedia.

Salah satu bidang investasi yang cukup
menarik namun berisiko tinggi adalah investasi
saham. Saham merupakan surat bukti bahwa
kepemilikan atas aset-aset perusahaan yang me-
nerbitkan saham (Tandelilin, 2001). Saham per-
usahaan publik sebagai komoditi investasi tergo-
long berisiko tinggi karena sifat komoditasnya
sangat peka terhadap perubahan yang terjadi,
baik perubahan di luar negeri maupun di dalam
negeri, perubahan politik, ekonomi, dan mone-
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ter. Perubahan tersebut dapat berdampak positif
yang berarti naiknya harga saham atau berdam-
pak negatif yang berarti turunnya harga saham.

Dalam melakukan analisis dan memilih
saham, ada dua analisis atau pendekatan yang
sering digunakan, yaitu analisis teknikal dan
analisis fundamental (Jumayanti Indah Lastari,
2004). Analisis teknikal adalah suatu metode
yang digunakan untuk menilai saham, di mana
dengan metode ini para analis melakukan
evaluasi saham berbasis pada data-data statistik
yang dihasilkan dari aktivitas perdagangan sa-
ham, seperti harga saham dan volume transaksi.

Harga saham adalah faktor yang membuat
para investor menginvestasikan dananya di pasar
modal dikarenakan dapat mencerminkan tingkat
pengembalian modal. Pada prinsipnya, investor
membeli saham adalah untuk mendapatkan divi-
den serta menjual saham tersebut pada harga
yang lebih tinggi (capital gain).

Pada penelitian ini peneliti akan mengukur
pengaruh earning per share (EPS), return on
asset (ROA), return on equity (ROE), price earn-
ing ratio (PER), dan debt to equity ratio (DER)
terhadap harga saham perusahaan real estate.

Kehadiran pasar modal di Indonesia ditan-
dai dengan banyaknya investor yang mulai mena-
namkan sahamnya dalam industri real estate dan
properti. Bisnis real estate dan properti baik
residensial maupun komersial menunjukkan per-
kembangan yang cukup pesat di Indonesia.

Pada penelitian ini peneliti juga mengguna-
kan data laporan keuangan pada perusahaan
real estate dan properti dari tahun 2013–2016
yang pada periode tersebut merupakan periode
di mana harga saham mengalami kenaikan yang
cukup signifikan. Pada penelitian ini mengguna-
kan objek 10 perusahaan real estate yang telah
mengeluarkan laporan keuangan 2016 dan meng-
alami peningkatan dalam hal harga saham.

KERANGKA TEORETIS

Saham

Saham adalah surat berharga sebagai bukti
penyertaan atau pemilikan individu atau institusi
dalam suatu perusahaan (Ang, 1997). Menurut
Brigham dan Houston (1999) saham adalah
tanda kepemilikan perusahaan, kepemilikan sa-
ham biasanya disimbolkan dengan saham biasa
(common stock).

Return on Asset (ROA)

Menurut Brigham dan Houston (2001:90),
“Rasio laba bersih terhadap total aktiva meng-
ukur pengembalian atas total aktiva (ROA)
setelah bunga dan pajak”. Sedangkan menurut
Horne dan Wachowicz (2005:235), “ROA meng-
ukur efektivitas keseluruhan dalam menghasilkan
laba melalui aktiva yang tersedia; daya untuk
menghasilkan laba dari modal yang diinves-
tasikan”. Return on assets menunjukkan seberapa
banyak laba bersih yang bisa diperoleh dari
seluruh kekayaan yang dimiliki perusahaan, ka-
rena itu dipergunakan angka laba setelah pajak
dan (rata-rata) kekayaan perusahaan.

Return on Equity (ROE)

Bodie dan Marcus (2006) menyatakan bah-
wa ROE merupakan salah satu dari dua dasar
untuk menentukan tingkat pertumbuhan beta
perusahaan. Kadang cukup wajar berasumsi
bahwa ROE yang tinggi di masa lalu tidak
berarti bahwa ROE perusahaan di masa depan
juga tinggi. Menurut Kasmir (2008: 204) bahwa
hasil pengembalian ekuitas atau return on
equity atau rentabilitas modal sendiri merupa-
kan rasio untuk mengukur laba bersih sesudah
pajak dengan modal sendiri.
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Earning Per Share (EPS)

Price earning ratio menggambarkan apresiasi
pasar terhadap kemampuan perusahaan dalam
menghasilkan laba (Darmaji, 2001:139). Sedang-
kan menurut Ang (1997: 24), “Price earning
ratio merupakan perbandingan antara harga pa-
sar suatu saham dengan earning per share (EPS)
dari saham yang bersangkutan”.

Price Earning Ratio (PER)

Price earning ratio menggambarkan apresiasi
pasar terhadap kemampuan perusahaan dalam
menghasilkan laba (Darmaji, 2001:139). Sedang-
kan menurut Ang (1997: 24), “Price earning
ratio merupakan perbandingan antara harga
pasar suatu saham dengan earning per share
(EPS) dari saham yang bersangkutan”.

Debt to Equity ratio (DER)

Debt to equity ratio adalah rasio yang
mengukur sejauh mana besarnya utang dapat
ditutupi oleh modal sendiri (Darmadji dan
Fakhruddin, 2006: 200). Rasio ini menunjukkan
komposisi atau struktur modal dari total utang
terhadap total modal yang dimiliki perusahaan.

Pengaruh ROA terhadap Harga Saham

Return on assets (ROA) menurut pandangan
Brigham dan Houston (2006:109) “adalah meng-
ukur tingkat pengembalian atas total aktiva.”
Semakin besar ROA menunjukkan kinerja per-
usahaan semakin baik, karena return semakin
besar. Dengan adanya return yang semakin besar
maka akan menarik minat investor untuk mena-
namkan modalnya pada perusahaan tersebut
sehingga selanjutnya akan berdampak pada ke-

naikan harga saham karena bertambahnya per-
mintaan terhadap saham perusahaan tersebut.

Oleh karena itu, secara teoretis ROA memi-
liki pengaruh yang positif terhadap harga saham.
Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil peneli-
tian E. Amaliah Itabillah (2011) bahwa ROA
tidak mempunyai pengaruh negatif yang signi-
fikan terhadap harga saham. Dari uraian di atas
maka dapat disimpulkan hipotesis dalam pene-
litian ini adalah sebagai berikut.
H1: Return on assets (ROA) berpengaruh dan

signifikan terhadap harga saham.

Pengaruh ROE terhadap Harga Saham

Menurut Chrisna (2011: 34) kenaikan re-
turn on equity biasanya diikuti oleh kenaikan
harga saham perusahaan tersebut. Semakin
tinggi ROE berarti semakin baik kinerja perusa-
haan dalam mengelola modalnya untuk meng-
hasilkan keuntungan bagi pemegang saham. Da-
pat dikatakan bahwa perusahaan tersebut dapat
menggunakan modal dari pemegang saham se-
cara efektif dan efisien untuk memperoleh laba.

Dengan adanya peningkatan laba bersih
maka nilai ROE akan meningkat pula sehingga
para investor tertarik untuk membeli saham
tersebut yang akhirnya harga saham perusahaan
tersebut mengalami kenaikan. Hasil penelitian
Cerpen Naibaho (2010) menunjukkan bahwa
return on equity (ROE) berpengaruh terhadap
harga saham.
H2: Return on equity (ROE) berpengaruh dan

signifikan terhadap harga saham.

Pengaruh EPS terhadap Harga Saham

Earning per share (EPS) merupakan salah
satu informasi akuntansi yang menunjukkan
besarnya keuntungan bersih per lembar saham



Accounting and Management Journal, Vol. 1, No. 2, December 2017

84

yang mampu dihasilkan perusahaan. Darsono
dan Ashari (2005:57) mengatakan bahwa “Earn-
ing per share (EPS) adalah mengukur besarnya
pengembalian modal untuk setiap satu lembar
saham.”

EPS yang tinggi menunjukkan bahwa tingkat
efisiensi dan efektivitas pengelolaan perusahaan
baik. Pemegang saham biasa dan calon pemegang
saham sangat tertarik akan EPS, karena hal ini
akan menggambarkan jumlah rupiah yang diper-
oleh untuk setiap lembar saham. 21 Peningkat-
an EPS menandakan bahwa perusahaan berhasil
meningkatkan taraf kemakmuran investor, dan
hal ini akan mendorong investor untuk menam-
bah jumlah modal yang ditanamkan pada per-
usahaan.

Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil
penelitian dari Siti Marfuatun dan Iin Indarti
(2012) dan E. Amaliah Itabillah (2011) bahwa
EPS berpengaruh positif dan signifikan terhadap
harga saham. Dari uraian di atas dapat disimpul-
kan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut.
H3: Earning per share (EPS) berpengaruh dan

signifikan terhadap harga saham.

Pengaruh Hubungan PER terhadap Harga Saham

PER menunjukkan seberapa besar bagi in-
vestor bersedia untuk membayar persatuan mata
uang dari keuntungan yang dilaporkan dan inilah
yang terjadi instrumen yang cukup penting.
Menurut Husnan (2006:76): apabila pasar modal
efisien, PER akan mencerminkan laba perusa-
haan, semakin tinggi rasio ini, makin tinggi
pertumbuhan laba yang diharapkan pemodal.
Kondisi ini tentu saja akan membuat ketertarik-
an tersendiri bagi investor. Price earning ratio
merupakan suatu rasio yang lazim dipakai untuk
mengukur harga pasar (market price) setiap
lembar saham biasa dengan laba per lembar

saham. Ukuran ini melibatkan suatu jumlah
yang tidak secara langsung dikendalikan oleh
perusahaan harga pasar saham biasa. Rasio
harga/laba mencerminkan penilaian pemodal ter-
hadap pendapatan di masa mendatang. (Sima-
mora, 2000: 531).

Menurut Husnan (2001) secara fundamen-
tal rasio ini diperhatikan oleh investor dalam
memilih saham karena perusahaan yang mempu-
nyai nilai PER yang tinggi menunjukkan nilai
pasar yang tinggi pula atas saham tersebut,
sehingga saham tersebut akan diminati oleh
investor dan hal ini pada akhirnya akan berdam-
pak pada kenaikan harga saham.

Pengaruh DER terhadap Harga Saham

Debt to Equity Rasio (DER) menurut Hus-
nan (2006: 70) “merupakan salah satu rasio
keuangan yang mengukur seberapa besar ke-
mampuan perusahaan dalam melunasi utang
dengan modal yang dimiliki.” Rasio ini menun-
jukkan perbandingan antara dana pinjaman dan
modal dalam upaya pengembangan perusahaan.

Fara dharmastuti (2004) menyatakan bah-
wa: DER yang tinggi menunjukkan bahwa per-
usahaan sangat bergantung pada pihak luar yang
mendanai kegiatan usahanya sehingga beban per-
usahaan juga meningkat. DER yang tinggi cende-
rung menyebabkan harga saham menurun karena
jika perusahaan memperoleh laba, perusahaan
cenderung menggunakan laba tersebut untuk
membayar utangnya dibandingkan membagi divi-
den. Perusahaan dengan utang yang tinggi akan
bangkrut, akibatnya investor akan menghindari
saham-saham dengan nilai laba yang rendah
yang akhirnya akan menurunkan harga saham
yang akan berimbas pada harga saham.

Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil
penelitian dari E. Amaliah Itabillah (2011) bahwa
DER berpengaruh negatif secara parsial terhadap



Charista Nurul Mafazah, Analisis ROA, ROE, EPS, PER, dan DER Terhadap Harga Saham pada Perusahaan Real Estate
yang Terdaftar di Bursa Efek Indonesia Periode 2013–2016

85

harga saham. Dari uraian di atas maka dapat
disimpulkan hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut.
H5: Debt to equity ratio (DER) berpengaruh

terhadap harga saham.

METODE PENELITIAN

Sample dan Prosedur

Pengumpulan data dilakukan dengan meng-
gunakan data sekunder yang diterbitkan dan
dipublikasikan oleh BI. Data tersebut dapat
diakses melalui www.bi.go.id. Data yang di ambil
merupakan data laporan keuangan 10 perusa-
haan real estate yang terdaftar pada Indonesia
stock exchange memiliki laporan keuangan dari
tahun 2013-2016. Data-data yang diambil adalah
laporan keuangan bulanan perusahaan real es-
tate.

Variabel Penelitian dan Pengukuran

Dalam penelitian ini jenis variabel yang
digunakan adalah variabel independen dan
variabel dependen. Variabel independen disebut
juga sebagai variabel bebas, di mana variabel
tersebut memengaruhi atau yang memengaruhi
variabel dependen (variabel terikat). Sedangkan
variabel dependen sendiri adalah variabel yang
dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena
adanya variabel bebas. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah:
1. return on asset (ROA)
2. return on equity (ROE)
3. earning Per Share (EPS)
4. price earning Ratio (PER)
5. debt to equity ratio (DER)

Kelima variabel tersebut merupakan varia-
bel independen, sedangkan variabel dependen
yang digunakan adalah harga saham.

Analisis Regresi Linier Berganda

Alat yang digunakan dalam perhitungan ini
menggunakan SPSS 20, dengan menggunakan
model penelitian:

Y = á + â 1 X1 + â2 X2 + â 3 X3+ â 4 X4 + â 4 X4
+ â 5 X5 + .! …………….........................(1)

Di mana:
Y = harga saham
α = konstanta
X1 = return on asset (ROA)
X2 = return on equity (ROE)
X3 = earning per share (EPS)
X4 = price earning ratio (PER)
X5 = debt to equity ratio (DER)
e = kesalahan pengganggu
β1-5 = koefisien regresi

Pengujian hipotesis yang akan dilakukan
dalam penelitian ini ada beberapa tahapan, yaitu
dengan menguji secara parsial (T), uji simultan
(F), dan uji koefisien determinasi (R2).

Uji parsial (T) digunakan untuk menunjuk-
kan seberapa jauh pengaruh variabel independen
dengan variabel dependen secara individual. Cara
melakukan uji T adalah dengan membandingkan
nilai statistik T dengan nilai Ttabel. Jika nilai
statistik T> nilai Ttabel, maka Ho ditolak. Jika
nilai Tstatistik < nilai Ttabel, maka Ho diterima.

Uji simultan (F) menunjukkan apakah ada
hubungan secara bersama-sama antara variabel-
variabel bebas dengan variabel terikat. Cara
melakukan uji F ini yaitu dengan membanding-
kan nilai F hitung dan F tabel.Jika F hitung >
F tabel, maka Ho ditolak dan menerima H1.

Koefisien determinasi digunakan untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 dan
1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan
variabel dependen sangat terbatas. Nilai R2 yang
mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel inde-
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penden member hampir semua informasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variabel depen-
den (Ghozali, 2011:97).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini adalah variabel ROA
(β1) sebesar -113,65 menyatakan bahwa koefi-
sien regresi yang negative yang berarti ROA
memiliki hubungan negative dengan harga saham,
variabel ROE (β2) sebesar -1,961 menyatakan
bahwa koefisien regresi ROE mempunyai hu-
bungan yang negative terhadap harga saham,
koefisien regresi untuk variabel EPS (β3) sebesar
19,450 menyatakan bahwa koefisien regresi yang
positif berarti EPS mempunyai hubungan yang
positif terhadap harga saham, koefisien regresi
untuk PER (β4) sebesar 21,615 menyatakan
bahwa koefisien regresi yang positif berarti jika
PER berpengaruh positif terhadap harga saham
dan koefisien regresi untuk DER (β5) sebesar
4,273 menyatakan bahwa koefisien regresi yang
positif mempunyai hubungan yang positif terha-
dap harga saham. Secara simultan kelima pem-
biayaan tersebut memiliki pengaruh terhadap
ROE, hal ini sesuai dengan hipotesis lima atau
H5-diterima.

Tabel 4.12
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

hasil perhitungan di atas variabel yang memiliki
pengaruh signifikan terhadap ROE adalah mura-
bahah dan mudharabah.

Persamaan yang diperoleh dari tabel di atas
adalah sebagai berikut.

Y = -448,40 – 113,65X1 – 1,961X2 +
19,430X3 + 21,615X4 + 4,273X5+ e

Persamaan di atas memiliki makna sebagai beri-
kut.
a. Konstan = -448,40

Nilai konstan sama dengan -448,40 artinya
jika nilai x (laporan keuangan yang menjadi
variabel independen) sama dengan 0, maka
harga saham sebesar 2,748.

b. ROA (X1) = -113,65
Nilai tersebut merupakan nilai koefisien re-
gresi variabel ROA (X1), terhadap Harga
saham. Koefisien bernilai negatif artinya varia-
bel independen memiliki hubungan terbalik
dengan variabel dependen. Jika ROA menga-
lami kenaikan senilai 1, maka Harga saham
mengalami penurunan sebesar -113,65.

c. ROE (X2) = -1,961
Nilai tersebut merupakan nilai koefisien
regresi variabel ROE (X2), terhadap harga
saham. Koefisien bernilai negatif artinya
variabel independen memiliki hubungan ber-
balik dengan variabel dependen. Jika pem-
biayaan ROE mengalami kenaikan senilai 1,
maka harga saham mengalami penurunan
sebesar -1,961.

d. EPS (X3) = 19,430
Nilai tersebut merupakan nilai koefisien
regresi variabel EPS (X3), terhadap harga
saham. Koefisien bernilai positif artinya varia-
bel independen memiliki hubungan searah
dengan variabel dependen. Jika pembiayaan
EPS mengalami kenaikan senilai 1 maka harga
saham juga naik sebesar 19,430.

Model B sig 

1 

(Constant) -448.403 .050 
ROA -113.648 .006 
ROE -1.961 .901 
EPS 19.430 .000 
PER 21.615 .000 
DER 4.273 .068 

Suatu variabel dikatakan berpengaruh apa-
bila nilai signifikan lebih kecil dari 0,05, dari
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e. PER (X4) = 21,615
Nilai tersebut merupakan nilai koefisien re-
gresi variabel PER (X4), terhadap harga
saham. Koefisien bernilai positif artinya varia-
bel independen memiliki hubungan searah
dengan variabel dependen. Jika pembiayaan
PER mengalami kenaikan senilai 1 maka harga
saham mengalami kenaikan sebesar 21,615.

f. DER (X4) = 4,273
Nilai tersebut merupakan nilai koefisien re-
gresi variabel DER (X4), terhadap harga sa-
ham. Koefisien bernilai positif artinya variabel
independen memiliki hubungan searah dengan
variabel dependen. Jika pembiayaan DER
mengalami kenaikan senilai 1 maka harga
saham mengalami kenaikan sebesar 4,273.

PEMBAHASAN

Dari hasil pengujian hipotesis secara simul-
tan yang telah dilakukan hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara simultan terdapat
pengaruh antara ROA, ROE, EPS, PER dan
DER terhadap harga saham yang terdaftar di
IDX pada periode penelitian 2013-2016 hal ini
di tunjukkan dengan hasil nilai signifikansi F
sebesar 0,000< 0,05 dan nilai F hitung> F
tabel di mana 101,43 > 2,65 dan besarnya
pengaruh yang diberikan adalah sebesar 92,8%
dan sisanya 7,2% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Hasil pengujian hipotesis secara parsial
yang telah dilakukan, variabel independen re-
turn on asset (ROA) berpengaruh signifikan ter-
hadap harga saham. Ditunjukkan pula dengan
nilai signifikansi T sebesar 0,000<5%. Tetapi
dengan koefisien negative menandakan ada yang
berarti ada eror terjadi pada data yang seharus-
nya berpengaruh positif atau saling keterkaitan.
Hal ini terjadi karena pada data periode harga

saham dan ROA sama. Berdasarkan dugaan
dalam penelitian ini disebutkan bahwa ada pe-
ngaruh return on equity (ROE) terhadap harga
saham. Dari hasil pengujian hipotesis secara
parsial yang telah dilakukan, ternyata diketahui
bahwa return on equity (ROE) tidak berpengaruh
terhadap harga saham. Ini ditunjukkan dengan
nilai signifikan t sebesar 0,901 > 0,05 tetapi
mempunyai nilai koefisien negatif yang berarti
jika ROE menurun akan membuat peningkatan
harga saham.

Variabel independen earning per share (EPS)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap harga
saham dengan ditunjukkan nilai signifikansi t
sebesar 0,000 < 5%. Setelah melakukan uji
hipotesis diketahui bahwa price earning ratio
(PER) tidak berpengaruh secara signifikan dengan
nilai signifikansi t sebesar 0,000 > 5%. Dari
hasil pengujian hipotesis secara parsial yang
telah dilakukan ternyata diketahui bahwa debt
to equity ratio (DER) tidak berpengaruh terha-
dap harga saham, ini ditunjukkan dengan nilai
signifikansi t sebesar 0,068 > 0,05 dan mempu-
nyai nilai koefisien negatif sehingga jika debt to
equity ratio (DER) turun maka nilai harga saham
akan naik.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan analisis data dan pembahasan
yang telah dilakukan maka dapat diambil suatu
kesimpulan bahwa secara simultan ROA, ROE,
EPS, PER, dan DER berpengaruh secara signifi-
kan terhadap harga saham.

Selanjutnya setelah di uji secara individu di
ketahui terdapat tiga variabel yang berpengaruh
terhadap harga saham dan dua variabel yang
tidak berpengaruh. Ketiga variabel tersebut ada-
lah return on asset (ROA), earning per share
(EPS), dan price earning ratio (PER). Sedangkan
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untuk variabel yang tidak berpengaruh dengan
harga saham adalah return on equity (ROE) dan
debt to equity ratio (DER)

Saran pada penelitian ini adalah data harga
saham yang digunakan dalam penelitian menggu-
nakan data saham per 31 Desember. Untuk
penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan
data saham harian karena harga saham dapat
berubah sewaktu-waktu. Manajemen pada per-
usahaan real estate sebaiknya memperhatikan
tingkat solvabilitas perusahaan, karena aspek
ini mempunyai pengaruh yang negatif terhadap
harga saham sehingga dapat memperbaiki nilai
perusahaan tersebut.
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Abstract: In this era of technology now a very important role in the banking business the role of
technology is absolute, where in the banking system of information technology is needed to support
the progress of the banking system. The purpose of this research is to know about the effect of
Information Technology of banking car and Risk Transaction Perception on Banking Customer
Satisfaction, because many people only think about the interest in the use of banking facilities but
not many banks know the feeling of satisfaction that exist within the customer over the facility.
This research is quantitative research with explanative research type by doing observation because
it explains the relation between variables through hypothesis testing without giving treatment with
sample taken from a population using questionnaire as primary data gathering tool, and generally is
unit of individual analysis. The population taken as many as 155 respondents, taken from the
respondent employees UNUSA Yayasan RSI Surabaya. The results of this study found that a signifi-
cant value variable Perception of Technology (X1) 0,000 <0.05; value of significance variable Per-
ception on Transaction Risk (X2) 0,010 <0,05; all the variables are very significant effect on Cus-
tomer Satisfaction (Y) and from the results of this study suggested that Bank Syariah Mandiri Jemur
Handayani Surabaya can improve the quality of its services, therefore the quality of good service is
an important variable factor to make customer satisfaction.

Keywords: car banking technology, risk perception, satisfaction

PENDAHULUAN

Pada era teknologi sekarang ini sudah begitu
maju dan canggih, dengan menjadi peran yang
sangat penting di dalam usaha bisnis khususnya
bisnis perbankan. Pada lembaga keuangan
khususnya dalam berbisnis di bidang perbankan
sangat ketat dalam memperoleh nasabah, lem-
baga keuangan perbankan dituntut untuk me-
ningkatkan pelayanan secara profesional sesuai
dengan bidangnya masing-masing. Perubahan
teknologi dan arus informasi yang sangat cepat
telah mendorong lembaga keuangan untuk meng-
hasilkan produk atau layanan yang dapat me-
menuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, se-
hingga nasabah merasa puas dengan apa yang

telah mereka dapatkan dari lembaga keuangan.
Dengan pelayanan yang baik, maka nasabah
akan merasa diperhatikan dan tidak diabaikan
haknya.

Elektronik banking adalah fasilitas yang
disediakan perusahaan perbankan melalui benda
elektronik misalnya hand phone, computer, dan
telepon untuk mengganti kebutuhan bertransaksi
yang biasanya dilakukan oleh ATM. Dengan
kata lain, nasabah dapat melakukan transaksi
perbankan melalui hand phone ataupun internet
seperti transaksi di mesin ATM. Elektronik
banking membuka paradigma baru, struktur
baru, dan strategi bagi retail bank, di mana
bank menghadapi kesempatan dan tantangan
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yang baru, seperti yang disampaikan oleh
Mukherjee (dalam Berliana Widiastuti, 2010).

Kasmir (2005) mengatakan kalau penting-
nya pemasaran di bidang perbankan perlu adanya
perhatian dan pemikiran dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu
produk jasa. Pemasaran dan pemberian informasi
perbankan akan menjadi semakin penting dengan
semakin meningkatnya pengetahuan masyarakat
dalam bidang teknologi informasi. Untuk itu,
pemasaran juga dapat dilakukan dalam rangka
menghadapi pesaing dari waktu ke waktu yang
semakin meningkat. Para pesaing justru semakin
gencar melakukan usaha pemasaran dalam rang-
ka memasarkan produk jasanya.

Andika dan Indrawati (2015) mengatakan
bahwa pelayanan nasabah yang berkualitas meru-
pakan salah satu cara menghadapi persaingan
serta hal utama yang akan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah dan pernyataan ini juga dikuat-
kan oleh Gaby dan Peggy (2014) yang mengung-
kapkan bahwa kualitas layanan yang baik tidak
hanya akan berpengaruh pada kepuasan saja
melainkan juga berdampak pada loyalitas nasa-
bah itu sendiri untuk tetap menggunakan jasa
bank.

Pada sektor perbankan sangat membantu
dalam bertransaksi dengan adanya perangkat
komunikasi seperti perkembangan teknologi yang
pada saat ini, perkembangan ini sangat berpenga-
ruh pada para pengguna fasilitas perbankan
seperti halnya nasabah bank melakukan transak-
si dan layanan perbankan lainnya. Helza (2007:2)
mengatakan bahwa perkembangan dan kemajuan
di bidang teknologi informasi akan mempermu-
dah nasabah bank untuk bertransaksi dimanapun
nasabah memanfaatkan fasilitas yang ada tanpa
perlu harus menunggu transaksi di kantor bank
dengan bertransaksi mobil banking dan ini juga
sejalan dengan Irmadhani dan Nugroho (2012)

yang menyampaikan bahwa online banking ada-
lah layanan transaksi perbankan yang dapat
dilakukan oleh nasabah baik dari rumah, tempat
usaha atau di lokasi-lokasi lain yang bukan di
lokasi bank yang riil atau di kantor cabang
dengan menggunakan media komunikasi seperti
komputer, telepon seluler dan telepon rumah.
Adapun layanan perbankan berbasis online yaitu
seperti halnya automatic teller machine (ATM)
dan mobil banking.

Teknologi informasi melalui transaksi mobil
banking, mobil banking, dan ATM dapat digu-
nakan untuk bermacam-macam pada transaksi
perbankan secara online dan di antaranya adalah
(a) untuk mengecek saldo rekening dan history
transaksi bank; (b) membayar macam-macam
tagihan; (c) transfer antar-account dan kegiatan
transaksi perbankan ini diharapkan bank semakin
berkembang sesuai kebutuhan setiap nasabah,
karena mobil banking adalah customer based
sehingga pangsa pasar yang dilayani diharapkan
akan semakin luas.

Namun demikian, penggunaan fasilitas on-
line perbankan selain mempermudah penggunaan
dalam transaksi perbankan, nasabah perlu juga
memperhatikan mengenai adanya pemanfaatan
fasilitas-fasilitas tersebut, pemikiran dalam per-
sepsi risiko bertransaksi yang dilakukan tanpa
bertatap muka secara langsung serta persepsi
dalam segi keamanannya. Risiko (risk) transaksi
dan kelengkapan fitur layanan perbankan on
line atau dikenal dengan mobile banking meru-
pakan hal yang sangat dipertimbangkan dalam
melakukan transaksi maya (virtual) karena jarak,
kemampuan teknologi dalam memfasilitasi tran-
saksi, layanan yang tidak bertatap muka dengan
petugas perbankan atau disebut juga dengan
teller/customer service sehingga pelayanan dan
fasilitas yang dimiliki perbankan bisa memberikan
dampak kepuasan para nasabahnya.
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Penggunaan fasilitas online perbankan selain
mempermudah penggunaan dalam transaksi
perbankan, nasabah perlu juga memperhatikan
mengenai adanya pemanfaatan fasilitas-fasilitas
tersebut, pemikiran dalam persepsi risiko ber-
transaksi yang dilakukan tanpa bertatap muka
secara langsung serta persepsi dalam segi ke-
amanannya. Risiko (risk) transaksi dan keleng-
kapan fitur layanan perbankan online atau dike-
nal dengan mobile banking merupakan hal yang
sangat dipertimbangkan dalam melakukan tran-
saksi maya (virtual) karena jarak, layanan yang
tidak bertatap muka dengan petugas perbankan
yang akan berdampak pada penggunanya/nasa-
bah, artinya adanya teknologi dalam memfasili-
tasi transaksi, belum sampai memikirkan dam-
paknya antara lain adanya kepuasan nasabahnya,
atas kemudahan-kemudahan yang diberikan ka-
rena inovasi produk harus diuji oleh penggu-
nanya.

Berdasarkan latar belakang dan fenomena
di atas maka perlu adanya perumusan untuk
mengetahui analisis dari teknologi informasi
mobil banking dan persepsi risiko transaksi me-
mengaruhi kepuasan nasabah di Bank Syariah
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Jemur Han-
dayani Surabaya.

Teknologi Informasi

Pada dunia bisnis pengembangan teknologi
khususnya di bidang teknologi informasi, bahwa
kata dari teknologi mengandung arti pengem-
bangan dan penerapan berbagai peralatan atau
sistem untuk menyelesaikan persoalan-persoalan
yang dihadapi oleh manusia dalam kehidupan
sehari-hari atau juga bisa disebut dengan pe-
ngembangan tata cara informatika. Azmi (2009:
2) mengatakan bahwa informasi adalah data
yang diproses ke dalam bentuk yang lebih berarti

bagi penerima dan berguna dalam pengambilan
keputusan, baik dalam waktu sekarang atau
untuk masa yang akan datang. Hal itu juga
dikuatkan oleh pendapat Williams dan saywer
dalam Seesar (2010:6) yang mengatakan tekno-
logi informasi merupakan sebuah bentuk umum
yang menggambarkan setiap teknologi yang mem-
bantu menghasilkan, memanipulasi, menyimpan,
mengomunikasikan, dan atau menyampaikan in-
formasi.

Dalam pengembangan teknologi informasi
tidak lepas dengan yang dinamakan transaksi
mobil banking, karena fitur layanan ini diharap-
kan bisa membantu kegiatan transaksi nasabah
perbankan. Aplikasi teknologi informasi akan
meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan produk-
tivitas sekaligus meningkatkan pendapatan mela-
lui sistem penjualan yang jauh lebih efektif
daripada bank konvensional. Tanpa adanya apli-
kasi teknologi informasi dalam mobil banking,
maka mobil banking tidak akan berjalan dan
dimanfaatkan oleh industri perbankan.

Lingkup Teknologi Informasi

Di dalam perangkat pendukung teknologi
informasi dapat dibagi dalam dua bagian yaitu
perangkat lunak (software) dan perangkat keras
(hardware). Perangkat keras (hardware) seperti
halnya peralatan-peralatan yang bersifat fisik
seperti memori, printer, dan keyboard, sedangkan
software atau perangkat lunak meliputi instruksi-
instruksi untuk mengatur perangkat keras agar
bekerja sesuai dengan tujuan instruksi tersebut
(Kadir, 2003). Menurut Jamal M.A. (2011:164-
166) perangkat-perangkat teknologi informasi
yang digunakan adalah sebagai berikut.
1) Komputer

Komputer adalah perangkat berupa hard-
ware dan software yang digunakan untuk
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membantu manusia dalam mengolah data
menjadi informasi dan menyimpannya untuk
ditampilkan di lain waktu. Informasi yang
dihasilkan komputer dapat berupa tulisan,
gambar, suara, video, dan animasi.

2) Laptop/Notebook
Laptop/notebook adalah perangkat canggih
yang fungsinya sama dengan komputer, tetapi
bentuknya praktis dapat dilipat dan dibawa
ke mana-mana.

3) Desk book
Deskbook adalah perangkat sejenis komputer
dengan bentuknya yang jauh lebih praktis,
yaitu CPU menyatu dengan monitor sehingga
mudah diletakkan di atas meja tanpa mema-
kan banyak tempat.

4) Personal digital assistant (PDA)/komputer
genggam
PDA adalah perangkat sejenis komputer, tetapi
bentuknya sangat mini sehingga dapat dima-
sukkan dalam saku. Walaupun begitu, fungsi-
nya hampir sama dengan komputer pribadi
yang dapat mengolah data.

5) Flash disk, CD, DVD, disket, memory card
Flash disk adalah media penyimpanan data
yang dapat menyimpan data dalam jumlah
besar.

Peranan Teknologi Informasi

Kadir (2003) yang mengatakan bahwa
peranan teknologi informasi meliputi hal-hal
sebagai berikut.
a. Teknologi informasi menggantikan peran ma-

nusia. Dalam tugas ini, teknologi informasi
melakukan otomasi terhadap suatu tugas atau
proses.

b. Teknologi informasi memperkuat peran ma-
nusia, yakni dengan menyajikan informasi
terhadap suatu tugas atau proses.

c. Teknologi informasi berperan dalam restruk-
turisasi terhadap peran manusia.

Persepsi Risiko

Menurut Pavlou (2003), risiko transaksi
adalah suatu keadaan uncertainty yang dipertim-
bangkan orang untuk memutuskan atau tidak
melakukan transaksi secara online. Orang benar-
benar mempertimbangkan jarak dan suasana
impersonal dalam transaksi online dan infra-
struktur global yang banyak mengandung unsur
risiko. Risiko didefinisikan sebagai perkiraan
subjektif konsumen untuk menderita kerugian
dalam menerima hasil diinginkan. Dan Pavlou
(2003) menyampaikan juga bahwa perceived of
risk diukur dengan indikator sebagai berikut:
(1) ada risiko tertentu, (2) mengalami kerugian,
dan (3) pemikiran bahwa berisiko. Ada juga
pemikiran bahwa berisiko yaitu suatu risiko
yang belum terjadi saat akan melakukan transaksi
jual beli melalui online shopping, sedangkan
mengalami kerugian adalah suatu kejadian ketika
sudah menggunakan online shopping pengguna
mengalami kerugian.

Menurut Dowling dan Staelin dalam Pavlou
(2001), kalau risiko itu meningkat dari sekadar
informasi sampai pada keputusan pembelian pro-
duk (transaksi), risiko diasosiasikan dengan ke-
percayaan (kepercayaan). Dalam penelitian ini
indikator risiko dilihat dari tindakan yang dila-
kukan oleh bank untuk memperkecil risiko dari
penggunaan internet banking, diharapkan tin-
dakan yang dilakukan oleh bank untuk memper-
kecil risiko akan berdampak positif pada minat
konsumen untuk menggunakan teknologi yang
ditawarkan.

Risiko (risk) transaksi merupakan hal yang
sangat dipertimbangkan dalam melakukan tran-
saksi maya (virtual) karena jarak, kemampuan
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teknologi dalam memfasilitasi transaksi, layanan
yang tidak bertatap muka dengan teller/customer
service dan banyak hal yang dipertimbangkan
nasabah bank dalam transaksi melalui internet
banking. Konsumen semakin terdorong untuk
mencari tambahan informasi ketika dihadapkan
pada pembelian produk dengan risiko tinggi.

Risiko persepsian menjadi lebih tinggi
ketika:
1. sedikit tersedia informasi mengenai produk
2. produk tersebut merupakan produk baru
3. produk tersebut memiliki produk yang

kompleks
4. rendahnya kepercayaan diri konsumen untuk

mengevaluasi merek
5. tingginya harga produk
6. produk tersebut penting bagi konsumen

DIMENSI PERSEPSI RISIKO

Menurut Mulyadi Nitisusastro (2012) da-
lam Pebri Rochmawati dimensi persepsi risiko
adalah sebagai berikut.
1. Risiko keuangan, yaitu risiko yang berkaitan

dengan kekhawatiran akan menghadapi kesu-
litan dalam hal dana.

2. Risiko fungsional, yaitu risiko tentang fungsi
berkaitan dengan dampak negative yang akan
timbul apabila konsumen mengetahui dan
memahami banyak produk yang kan dibeli
tersebut mengandung sejumlah keburukan
apabila dibeli dan dikonsumsi.

3. Risiko fisik, yaitu risiko yang terkait dengan
kekhawatiran konsumen bahwa suatu produk
dapat menyebabkan suatu bahaya fisik ter-
tentu.

4. Risiko psikologis, yaitu risiko yang terkait
dengan terjadinya dampak negatif akan mele-
kat pada dirinya apabila ia membeli dan
mengonsumsi barang tersebut.

5. Risiko sosial, yaitu risiko yang terkait dengan
dampak negatif yang datang dari lingkungan-
nya apabila ia membeli dan mengonsumsi
barang tersebut.

6. Risiko waktu, yaitu risiko bahwa sebuah
keputusan akan menghabiskan banyak waktu.

KEPUASAN NASABAH

Salah satu tujuan utama perusahaan jasa
dalam hal ini adalah menciptakan kepuasan nasa-
bah. Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian
nasabah terhadap apa yang diharapkannya de-
ngan membeli dan mengonsumsi suatu produk/
jasa. Kemudian harapan tersebut dibandingkan
dengan kinerja yang diterimanya dengan mengon-
sumsi produk/jasa tersebut.

Menurut Kotler (2002:42) kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi
atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dan harapan harapannya dan dikuatkan
juga dengan pendapatnya Supranto (2001:224)
bahwa kepuasan pelanggan merupakan perbe-
daan antara harapan dan kinerja yang dirasakan.
Jadi, pengertian kepuasan pelanggan yaitu kinerja
suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan
apa yang diharapkan.

Pengukuran kepuasan menurut Zeithaml,
et al. (2006:130) yaitu variabel yang mengguna-
kan indikator kepuasan pengguna teknologi la-
yanan yang dilakukan sendiri seperti halnya
berikut ini.
a) Mengatasi masalah saat dalam situasi yang

sulit: konsumen akan merasa puas jika tekno-
logi dapat mengatasi masalah/keperluan yang
mendesak.

b) Lebih baik dari alternatif lain: konsumen
akan merasa puas jika teknologi yang dila-
kukan lebih baik dari alternatif lain dari segi
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mudah digunakan, menghindari layanan per-
sonel, menghemat waktu, kapan pun, di mana
pun, dan menghemat uang.

c) Melakukan tugasnya: karena banyak kega-
galan teknologi maka konsumen akan merasa
puas jika teknologi yang digunakan dapat
berjalan sesuai fungsinya.

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2005:336)
ada empat metode yang banyak digunakan dalam
mengukur kepuasan pelanggan.
1) Sistem keluhan dan saran.
2) Memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi

para pelanggan untuk menyampaikan saran,
kritik, pendapat, dan keluhan mereka. Me-
dia yang digunakan bisa berupa kotak saran,
komentar, saluran telepon khusus bebas
pulsa, dan lain-lain.

3) Ghost shopping.
4) Salah satu metode untuk mengetahui gam-

baran mengenai kepuasan pelanggan adalah
dengan mempekerjakan beberapa ghost shop-
pers untuk berperan sebagai pelanggan poten-
sial jasa perusahaan dan pesaing.

5) Last customer analysis.
6) Perusahaan semestinya menghubungi para pe-

langgan yang telah berhenti membeli atau
yang telah beralih pemasok agar dapat mema-
hami mengapa hal ini terjadi dan supaya
dapat mengambil kebijakan perbaikan dan
penyempurnaan selanjutnya.

7) Survei kepuasan pelanggan.
8) Umumnya sebagian besar penelitian mengenai

kepuasan pelanggan menggunakan metode
survei baik via pos, telepon, email maupun
wawancara langsung.

Kepuasan dan ketidakpuasan adalah respons
nasabah terhadap evaluasi kesesuaian (discon-
firmation) yang dirasakan antara harapan sebe-
lumnya (norma kinerja lainnya) dengan kinerja
aktual produk yang dirasakan setelah pemakaian-
nya.

KERANGKA KONSEPTUAL

Kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh
faktor internal dari nasabah itu sendiri yang
meliputi faktor kelas sosial, kebudayaan, pribadi,
dan psikologi. Selain itu, kepuasan nasabah juga
dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti halnya
rangsangan pemasaran seperti unsur-unsur dalam
marketing mix dan rangsangan lainnya seperti
perekonomian, teknologi informasi, politik, dan
budaya.

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini
dalam dua bagian, yaitu variable bebas (inde-
pendent variables) X, dan variabel terikat (de-
pendent variable) Y, yaitu klarifikasi variabel
teknologi mobil banking(X1), persepsi risiko
transaksi(X2), dan Kepuasan nasabah(Y).

Teknologi Informasi Mobil 
Banking (X1) 

Kepuasan Nasabah (Y) 

Persepsi Risiko Transaksi 
(X2) 

HIPOTESIS PENELITIAN

Berdasarkan latar belakang masalah, rumus-
an masalah, tinjauan pustaka, dan kerangka
konseptual maka hipotesis penelitian disusun
sebagai berikut.
H1: analisis teknologi informasi mobil banking

dan persepsi risiko transaksi terhadap ke-
puasan nasabah.

H2: analisis teknologi informasi mobil banking
dan persepsi risiko transaksi terhadap ke-
puasan nasabah.

METODE PENELITIAN

Rancangan penelitian ini merupakan peneli-
tian kuantitatif dengan tipe penelitian penjelasan
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(explanative research) dengan melakukan peng-
amatan/non-eksperimen karena menjelaskan hu-
bungan kalusal antara variabel-variabel melalui
pengujian hipotesis tanpa memberikan perlakuan
(Singarimbun, 2006:5), serta dengan sampel yang
diambil dari suatu populasi dengan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul data primer
dan pada umumnya merupakan unit analisis
individu.

POPULASI

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas banyak objek atau subjek yang mem-
punyai kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2009:119). Populasi dalam penelitian ini adalah
pegawai UNUSA Yayasan RSI Surabaya.

SAMPEL

Teknik pengambilan sampel di sini adalah
sampling jenuh yaitu teknik penentuan sampel
bila semua anggota populasi digunakan sebagai
sampel (Sugiyono, 2009:68).

Sampel adalah sebagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut
ataupun bagian kecil dari anggota populasi yang
diambil menurut prosedur tertentu sehingga
dapat mewakili populasinya. Jika populasi besar
dan peneliti tidak mungkin mempelajari seluruh
yang ada di populasi, hal seperti ini dikarenakan
adanya keterbatasan dana atau biaya, tenaga,
dan waktu maka peneliti dapat memakai sampel
yang diambil dari populasi.

Untuk menentukan jumlah sampel yang
mewakili populasi dalam penelitian digunakan
rumus Slovin (Umar, 2004: 108) sebagai berikut:

n = N/(1+N e^2)

Keterangan
n = ukuran sampel
N = ukuran populasi
e = nilai kritis

Dalam penelitian ini jumlah populasi karya-
wan dengan batas kesalahan yang diinginkan
adalah 5%.

METODE ANALISIS DATA

Analisis data merupakan suatu proses penye-
derhanaan data ke dalam bentuk yang lebih
mudah dibaca dan diinterpretasikan. Dengan
menggunakan metode kuantitatif, diharapkan
akan didapatkan hasil pengukuran yang lebih
akurat tentang respons yang diberikan oleh res-
ponden sehingga data yang berbentuk angka
tersebut dapat diolah dengan menggunakan me-
tode statistik.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

UJI VALIDITAS

Validitas merupakan derajat ketepatan
antara data yang terdapat di lapangan dan data
yang di laporkan kepada peneliti. Menurut
Sugiyono (2001:91) menyatakan bahwa “suatu
instrumen dikatakan valid, jika pertanyaan pada
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang
akan diukur oleh kuesioner tersebut”. Hasil
Pengujian validitas yang dilakukan menggunakan
program SPSS for windows versi 20. Dengan r
tabel = 0,157, dan hasil uji validasi menyatakan
bahwa variable X1 dan X2 di atas 0,157 (Valid)

UJI RELIABILITAS

Pengujian reliabilitas digunakan untuk mem-
peroleh pengukuran yang konsisten jika dilakukan
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pengulangan pengukuran. Menurut Ghazali
(2007:167) kriteria reliabilitas dikatakan reliabel
jika koefisien Cronbach lebih besar dari 0,60
dan hasil uji reliabilitas menyatakan bahwa
variabel X1 dan X2 di atas reliabel.

UJI MULTIKOLINIERITAS

Uji multikolinieritas bertujuan untuk meng-
uji ada tidaknya korelasi antara variabel inde-
pendent (bebas) dan variabel dependent (terikat)
dalam suatu model regresi. Uji multikolinieritas
dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat
nilai variance inflation factor (VIF).

Pada uji multikolinieritas, jika nilai VIF
kurang dari 10 maka tidak terdapat korelasi
dan hasil uji multikolinieritas bahwa nilai VIF
yaitu analisis atas teknologi informasi mobil
banking (X1) sebesar 1,161; dan persepsi atas
risiko transaksi (X2) sebesar 1.089 kurang dari
10. Hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat multikolinieritas antara variabel tidak
saling mengganggu atau memengaruhi.

UJI HETEROSKODESITAS

Uji heteroskodesitas dilakukan dengan
menggunakan uji korelasi Rank Spearman yaitu
mengorelasikan antara absolut residual hasil
regresi dengan semua variabel bebas. Bila signi-
fikan hasil korelasinya lebih kecil dari 0.05
(5%) maka persamaan regresi tersebut mengan-
dung heteroskedastisitas dan sebaiknya berarti
non heteroskedastisitas atau homoroskedastisitas.
Hasil uji heteroskodesitas didapat variabel X1
sebesar 0,862; dan variabel X2 sebesar 0,919.

UJI NORMALITAS

Uji Normalitas dimaksudkan untuk menge-
tahui apakah residual yang diteliti berdistribusi
normal atau tidak. Metode yang digunakan untuk
menguji normalitas adalah dengan menggunakan
uji Kolmogorov-Smirnov. Jika nilai signifikansi
dari hasil uji Kolmogorov-Smirnov > 0,05 maka
terdistribusi normal dan sebaliknya terdistribusi
tidak normal. Hasil uji dengan menggunakan

UJI NORMALITAS

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui
apakah data yang diambil dalam penelitian ber-
asal dari populasi yang berdistribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang
datanya berdistribusi normal atau mendekati
normal. Pengujian normalitas dalam penelitian
ini yaitu melalui normal probability plot. Uji
normalitas dengan normal probability plot men-
syaratkan bahwa penyebaran data harus berada
di sekitar wilayah garis diagonal dan mengikuti
arah garis diagonal. Berdasarkan gambar di atas
dapat disimpulkan bahwa data dalam penelitian
ini memenuhi syarat normal probability plot
sehingga model regresi dalam penelitian meme-
nuhi asumsi normalitas (berdistribusi normal).
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Kolmogorov-Smirnov menunjukkan bahwa nilai
siginifikansi sebesar 0,916 > 0,05, maka asumsi
normalitas tersebut terpenuhi.

PENGARUH SIMULTAN DENGAN UJI F

Uji F dilakukan untuk menguji kesesuaian
model regresi linier berganda. Uji F dalam pene-
litian ini dilakukan untuk menguji signifikansi
pengaruh simultan antara variabel X1 dan varia-
bel X2 terhadap variabel Y. Kriteria pengujian
dengan uji F adalah dengan membandingkan
nilai signifikansi dari nilai F (= 0,05) dengan
ketentuan < 0,05 maka secara simultan berpe-
ngaruh signifikan atau bila F > 0,05 maka
secara simultan tidak berpengaruh signifikan
dan hasilnya dapat diketahui bahwa nilai signi-
fikansi 0,000 < 0,05, hal ini variabel X1 dan
X2 secara simultan berpengaruh signifikan ter-
hadap variabel Y.

PENGARUH PARSIAL DENGAN UJI t

Uji t dilakukan untuk menguji signifikansi
pengaruh parsial antara variabel X1, X2, ter-
hadap variabel Y. Kriteria pengujian dengan uji
t adalah dengan membandingkan nilai signifikansi
dari nilai t (= 0,05) dengan ketentuan nilai
signifikansi uji t < 0,05, maka variabel X1, X2
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
variabel Y, bila uji t > 0,05 maka secara parsial
tidak berpengaruh signifikan. Hasil uji t X1
sebesar 0,000 < 0,005, sedangkan X2 sebesar
0,010 < 0,05 artinya variabel X1 dan X2 secara
parsial berpengaruh signifikan.

PENGUJIAN KOEFISIEN DETERMINASI (R2)

Koefisien determinasi (R2) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model

dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol
dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan
variasi variabel dependen sangat terbatas. Nilai
yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independen memberikan hampir semua informasi
yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen (Ghozali, 2001: 83). Nilai
koefisien determinasi ditentukan dengan nilai
adjusted R square.

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 ,645a ,416 ,400 ,99773 

a. Predictors: (Constant), TX1, TX2 

b. Dependent Variable: TY 

Hasil perhitungan Uji R2 dapat diketahui
bahwa koefisien determinasi (adjusted R2) yang
diperoleh sebesar 0,416. Hal ini berarti 41,6%
variabel kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh
variasi dari X1 dan X2, sedangkan 58,4%
dijelaskan oleh variabel lain.

KESIMPULAN

1. Uji Parsial antara variabel bebas persepsi
atas teknologi (X1), terhadap keputusan pem-
belian (Y), dengan nilai signifikansi = 0,000.
Nilai signifikansi variabel persepsi atas tekno-
logi (X1)) 0,000 < 0,05, hal ini menunjukkan
variabel persepsi atas teknologi (X1) secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap ke-
puasan nasabah (Y).

2. Uji parsial antara variabel persepsi atas risiko
transaksi (X3) terhadap kepuasan nasabah
(Y) dengan nilai signifikansi = 0,010. Nilai
signifikansi variabel persepsi atas risiko tran-
saksi (X2) 0,010 < 0,05, hal ini menunjukkan
variabel psikologis (X3) secara parsial ber-
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pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasa-
bah (Y).

3. Penelitian ini diketahui bahwa teknologi
informasi mobil banking (X1) dan persepsi
risiko transaksi (X2) berpengaruh simultan
terhadap kepuasan nasabah (Y), dan dibukti-
kan dengan hasil uji F dapat diketahui bahwa
nilai signifikansi 0,000 < 0,05, hal ini menun-
jukkan bahwa persepsi atas teknologi infor-
masi mobil banking (X1) dan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y).
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Abstract: In the work plan there are often operational problems that hinder the completion of a
project such as lack of resources, improper resource allocation, delays in project implementation
and other issues beyond the schedule in the work plan. The same happened to the mall develop-
ment project experiencing operational problems. Project delays may come from service providers
as well as from users of services or other parties. Therefore this thesis aims to analyze the factors
causing the delay in completion of the mall development project. The method used in analyzing the
problem in this project is house of delay which serves to analyze data of cause of delay. From the
result of 5 delay events, 13 delay agents are then searched aggregate delay potential (ADP) value to
determine 3 main problems causing delays in this project. Based on the analysis using the HOR
method, found that the three main causes of the delay of mall development is the image changes,
lack of coordination by the owner, and the addition of the scope of work. These 3 problems can be
minimized by making good communication and coordination with the owner, creating procedures
for making and changing pictures, creating a comprehensive check list.

Keywords: construction delay factors, house of delay, delay management

PENDAHULUAN

Dalam proyek pembangunan mall sering
terjadi keterlambatan yang disebabkan oleh ada-
nya disputes. Disputes tersebut berasal dari bebe-
rapa faktor antar stakeholder, yang mana setiap
stakeholder mempunyai permasalahan yang ber-
beda-beda dan hal tersebut memerlukan waktu
yang cukup lama untuk mengidentifikasi faktor
penyebabnya dan menemukan solusi yang tepat.

Selain itu terdapat pula beberapa faktor
yang diduga memengaruhi keterlambatan proyek
di antaranya berasal dari penyedia jasa, pengguna
jasa maupun pihak lain yang dapat berdampak
terhadap penambahan waktu dan biaya di luar
rencana. Apabila faktor keterlambatan berasal
dari kontraktor (penyedia jasa) maka kontraktor
dapat dikenakan denda, begitu sebaliknya jika
keterlambatan berasal dari pengguna jasa, maka

pengguna jasa akan membayar kerugian yang
ditanggung oleh penyedia jasa, yang jumlahnya
ditetapkan dalam kontrak sesuai perundang-
undangan yang berlaku.

Dalam perencanaan kerja sering kali timbul
masalah-masalah operasional yang menghambat
aktivitas penyelesaian suatu proyek seperti ku-
rangnya sumber daya, alokasi sumber daya yang
tidak tepat, keterlambatan pelaksanaan proyek
dan masalah lainnya di luar jadwal dalam rencana
kerja (Nicholas, 1990). Sering kali dalam pelak-
sanaan proyek terjadi keterlambatan yang tidak
diinginkan dan tidak diketahui sebelumnya. Ke-
terlambatan tersebut sangat merugikan pihak-
pihak terkait, seperti kontraktor dan owner.

Assaf et al. (1995) menyebutkan bahwa
penyebab keterlambatan antara lain dapat dilihat
dari sisi material, tenaga kerja, peralatan, biaya,
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perubahan-perubahan desain, hubungan dengan
instansi terkait, penjadwalan dan pengendalian,
lambatnya prosedur pengawasan dan pengujian
yang dipakai dalam proyek, lingkungan, masalah
kontrak, dan tidak adanya konsultan manajer
profesional. Dengan menggunakan relative im-
portance index, Haseeb (2011) menemukan
bahwa terdapat lima faktor utama penyebab
terjadinya keterlambatan proyek pada industri
konstruksi di Pakistan yaitu time overrun, cost
overrun, abandonment, negotiations and court
cases, dan disputes.

Terlepas dari semua perencanaan yang ada,
proses pembangunan mall sering kali terganggu
oleh dispute yang muncul selama proses pemba-
ngunan berlangsung sehingga berpengaruh ter-
hadap kinerja waktu dalam penyelesaian proyek.
Hal tersebut merupakan permasalahan yang ha-
rus dicari solusinya. Selain itu, diperlukan lang-
kah analisis keterlambatan serta bagaimana me-
mitigasi faktor keterlambatan tersebut. Tujuan
yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu meng-
identifikasi faktor-faktor keterlambatan yang
mungkin timbul dalam proses pembangunan
mall, dan melakukan analisis terhadap keterlam-
batan yang berpeluang terjadi selama pelaksana-
an proyek, serta menentukan langkah mitigasi
yang efektif untuk mengurangi kemungkinan
terjadi keterlambatan.

Maka dari itu, pada paper ini akan diteliti
faktor-faktor penyebab keterlambatan proyek
dan bagaimana memitigasi keterlambatan terse-
but pada proyek pembangunan mall. Untuk
mengidentifikasi penyebab keterlambatan dan
analisis mitigasinya, paper ini akan mencoba
mengadopsi metode house of risk yang dikem-
bangkan oleh Pujawan (2009) untuk mencari
penyebab dan solusi dari keterlambatan tersebut.
Metode house of riks adalah metode sistematis
untuk mengidentifikasi risiko dan penyebab ri-

siko serta bagaimana mengurangi atau mengeli-
minasi penyebab risiko ke dalam suatu program
pencegahan dan mitigasi keterlambatan. Dalam
paper ini, metode ini diaplikasikan dengan meng-
analogikan risiko sebagai kejadian keterlambatan
dengan tetap menggunakan tahap-tahap yang
ada pada metode house of risk yang nantinya
akan menjadi house of delay. Metode ini diha-
rapkan dapat menghasilkan suatu strategi prio-
ritisasi pemeliharaan yang proaktif dengan mem-
fokuskan pada identifikasi keterlambatan proyek,
penyebab keterlambatan, menentukan prioritas
dan strategi penanganan dalam penyelesaian pro-
yek pembangunan Mall. Dengan mengurangi
faktor penyebab keterlambatan diharapkan dam-
paknya dapat dikurangi atau dicegah.

METODE

Paper ini disusun sebagai berikut meng-
adopsi tahap-tahap yang ada pada house of risk
(HOR) untuk mencari faktor keterlambatan dan
penanganan yang pada paper ini menjadi house
of delay (HOD).

HOD (House of Delay)

Metode house of delay adalah metode un-
tuk mengelola keterlambatan secara proaktif
yang berfokus pada tindakan pencegahan, di
mana agen keterlambatan yang teridentifikasi
sebagai penyebab kejadian keterlambatan dapat
dikelola dengan langkah proaktif yang efektif
untuk dapat mengurangi kemungkinan terjadinya
agen keterlambatan sehingga kejadian keterlam-
batan dapat dikurangi atau dicegah. Langkah
proaktif tersebut dilakukan sesuai dengan urutan
besarnya dampak yang mungkin ditimbulkan.

Pendekatan house of delay (HOD) ini dibagi
menjadi dua fase sebagai berikut.
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1. HOD 1

HOD1 digunakan untuk menentukan atau
mengidentifikasi agen keterlambatan untuk dibe-
rikan prioritas pencegahan. Mengidentifikasi
urutan agen keterlambatan dengan menggunakan
HOD1 seperti pada Tabel 1 dan dapat dilakukan
dengan langkah seperti berikut.
a. Identifikasi delay events/kejadian keterlam-

batan (Ei) yang terjadi dalam setiap bisnis
proses.

b. Identifikasi besarnya dampak keparahan/se-
verity (Si) jika delay event tersebut terjadi.
Gunakan skala 1 hingga 5 untuk menilai
dampak tersebut, yang mana 5 menggambar-
kan dampak keparahan sangat sulit.

c. Identifikasi delay agents dan lakukan peni-
laian terhadap probabilitas (Oj) terjadinya
(occurrence/Aj) setiap delay agent tersebut.
Gunakan skala 1 hingga 6, yang mana 1
berarti hampir tidak pernah terjadi dan 6
adalah hampir pasti terjadi.

d. Tentukan matriks korelasi antar-masing-
masing agen keterlambatan (Rij) dan kejadian
setiap keterlambatan, gunakan skala 0, 1, 3,
9, di mana 0 mewakili tidak ada korelasi, 1
menyatakan korelasi rendah, 3 berarti sedang,
dan 9 korelasi tinggi.

e. Hitung nilai aggregate delay potential agen J
(ADPj). Rumus perhitungan seperti berikut:

ADPj = Oj∑ iSiRij

f. Meranking agen keterlambatan sesuai dengan
nilai ADP, diurutkan mulai dengan nilai
terbesar ke nilai yang terendah.

2. HOD 2

HOD2 adalah prioritas solusi penanganan
yang efektif sesuai dengan anggaran dan re-
source yang ada. Model dari HOD2 tersebut
dapat dilihat di Tabel 2 dan langkah dari HOD2
adalah sebagai berikut.

   Delay Agent (Aj)  

  Owner Kontraktor Konsultan Supplier  

No Delay Event (Ei) A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 
Severity of 

Delay Event 
i (Si) 

1 E1 R11 R12 R13 … … … … S1 
2 E2 R21 R22 … … … … … S2 
3 E3 R31 … … … … … … S3 
4 E4 R41 … … … … … … S4 
5 E5 … … … … … … … S5 
6 E6 … … … … … … … S6 
7 E7 … … … … … … … S7 
8 E8 … … … … … … … S8 

Occurrence of agent j O1 O2 O3 O4 O5 O6 O7  
Aggregate Delay 
Potential j ADP1 ADP2 ADP3 ADP4 ADP5 ADP6 ADP7  
Priority Rank of Agent j                

Tabel 1 Model HOD 1
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a. Pilih beberapa agen keterlambatan yang mem-
punyai ranking prioritas yang paling tinggi
(high-priority rank) yang dihasilkan dari nilai
perhitungan ADP pada langkah di HOD1.

b. Identifikasi tindakan pencegahan (PAk) yang
dianggap efektif dan relevan dengan agen
keterlambatan tersebut. Satu agen keterlam-
batan bisa ditangani oleh lebih dari satu
tindakan pencegahan dan satu tindakan pence-
gahan bisa secara bersamaan mengurangi pro-
babilitas terjadinya lebih dari satu agen keter-
lambatan.

c. Tentukan hubungan antara setiap tindakan
pencegahan dan setiap agen keterlambatan
(Ejk) dengan menggunakan skala 0, 1, 3, 9, di
mana 0 mewakili tidak ada korelasi, 1 menya-
takan korelasi rendah, 3 berarti sedang, dan
9 korelasi tinggi antara aksi k dan agen j.

d. Hitung nilai total efektivitas setiap tindakan.
Nilai ini dapat menyatakan bagaimana tin-
dakan yang diambil tersebut benar-benar da-
pat mengatasi probabilitas dari agen keterlam-

batan. Rumus dari total efektivitas adalah
sebagai berikut:

TEk = ∑ jADPjEjk

e. Menilai tingkat kesulitan dalam melakukan
setiap tindakan (Dk). Tingkat kesulitan tin-
dakan pencegahan ini harus dapat mengako-
modasi dan mencerminkan anggaran dan sum-
ber daya lainnya yang dibutuhkan dalam mela-
kukan tindakan pencegahan tersebut.

f. Hitung total efektivitas rasio tingkat kesulitan
(ETDk) dengan rumus sebagai berikut:

ETDk = 

g. Berikan ranking prioritas untuk setiap tindak-
an pencegahan (Rk) Prioritas untuk setiap
tindakan pencegahan dinyatakan sesuai de-
ngan nilai dari efektivitas rasio tingkat kesu-
litan (ETDk) di mana urutan 1 diberikan
pada tindakan pencegahan dengan nilai total
efektivitas dari tingkat kesulitan paling tinggi.
Tindakan pencegahan tertinggi menggambar-
kan tindakan pencegahan yang paling efektif
dari segi biaya.

Tabel 2 Model HOD 2

 Preventive Action (PAK)  

To be treated delay agen (Aj) PA1 PA2 PA3 PA4 PA5 

Aggregate 
Delay 

Potensial 
(ADPj) 

A1 E11 E12 E13 … … ADP1 

A2 E21 E22 … … … ADP2 

A3 E31 … … … … ADP3 

A4 … … … … … ADP4 

A5 … … … … Ejk ADP5 

Total effectiveness of action k TE1 TE2 TE3 TE4 TE5  
Degree of difficulty performing action k D1 D2 D3 D4 D5  
Effectiveness to difficulty ratio ETD1 ETD2 ETD3 ETD4 ETD5  

Rank of priority R1 R2 R3 R4 R5  
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Identifikasi Kejadian Keterlambatan

PT XYZ adalah salah satu perusahaan yang
bergerak di bidang property dan real estate yang
ada di Surabaya. Sejak didirikan mulai tahun
1990 sampai saat ini, perusahaan ini sudah
berpartisipasi dalam memproduksi unit peru-
mahan beserta superblock area yang berada pada
tiga lokasi strategis di Surabaya yaitu Surabaya
Timur, Surabaya Tengah, dan Surabaya Barat.

Di Surabaya barat, PT XYZ memiliki super-
block terbesar yang terdiri dari hotel bintang
lima, kondominium mewah, dan twin tower
apartemen yang bernama Mall, yang juga meru-
pakan pusat perbelanjaan terbesar, termegah,
dan terluas di Indonesia dengan luas 180.000m2

leasable area. Mall tersebut nantinya akan mem-
bantu penduduk real estate untuk memenuhi
kebutuhan rumah tangga.

Proyek adalah kegiatan yang melibatkan
sumber daya berupa tenaga kerja, peralatan
konstruksi, material, uang, dan metode. Pada
proyek pembangunan mall banyak sekali didapat
dispute yang terjadi pada masa penyelesaian
proyek, Sasaran proyek adalah diselesaikannya
konstruksi fisik bangunan dengan tepat biaya,
tepat waktu, dan tepat mutu. Pada proses
tersebut dapat terjadi keterlambatan yang tidak
diharapkan. Jika keterlambatan-keterlambatan
tersebut terjadi maka proyek tidak dapat mewu-
judkan sasarannya yaitu tepat biaya atau tepat
waktu atau tepat. Keterlambatan yang potensial
adalah keterlambatan yang memiliki frekuensi
terjadi yang tinggi dan memiliki pengaruh besar
bagi pencapaian sasaran proyek.

Bagian-bagian pada operasional proyek yang
memiliki keterlambatan tinggi menunjukkan bah-
wa bagian tersebut kurang ditangani dengan baik
karena kurangnya kapabilitas sumber daya, baik
dari manajer proyeknya maupun organisasi pro-

yek. Data yang digunakan dalam penelitian ini
diperoleh pada wawancara dengan stakeholder.
Terdapat event keterlambatan proyek mall yang
diidentifikasi dalam wawancara tersebut, 5 event
keterlambatan ditemukan di lapangan serta dalam
wawancara dengan stakeholder yang berhubungan
dengan proyek pembangunan mall dan divalidasi
oleh owner dan konsultan, hasil survei responden
dapat dilihat pada Tabel 3.

Tabel 3 Identifikasi Keterlambatan dan Hasil
Penilaian Dampak Keterlambatan

Dari 1 diketahui sebanyak 3 kejadian keter-
lambatan yang mempunyai nilai 4 yang artinya
berdampak parah dan sangat berpengaruh pada
penyelesaian proyek menurut validasi pada saat
wawancara, 1 kejadian keterlambatan dengan
nilai 3 ini berarti berdampak sedang karena
sebagian kontraktor pada proyek pembangunan
mall mempunyai pembiayaan yang cukup dan 1
kejadian keterlambatan dengan nilai 2 yang ber-
dampak di bawah sedang karena pada proyek
mall material jarang terjadi keterlambatan. Nilai
dampak ini akan digunakan dalam perhitungan
aggregate delay potential (ADP), yaitu untuk
menentukan agen/penyebab keterlambatan yang
paling berpengaruh berdasarkan perhitungan.

Identifikasi Agen/Penyebab Keterlambatan

Identifikasi penyebab/agen keterlambatan
berasal dari wawancara yang dilakukan peneliti

Kode Delay Event Severity 
E1 Keterlambatan pembayaran oleh 

owner 
3 

E2 Keterlambatan material 2 
E3 Keterlambatan pekerjaan akibat 

kesalahan kontraktor/subkontraktor 
4 

E4 Keterlambatan pekerjaan akibat 
kesalahan owner 

4 

E5 Keterlambatan serah-terima 
pekerjaan kontraktor 

4 
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dengan antar-stakeholder dan data yang ada
pada proyek mall. Berawal dari event keterlam-
batan peneliti menelusuri lewat wawancara dan

data apa saja yang menjadi agent keterlambatan,
dapat dilihat pada Tabel 4.

No. Delay Event Delay Agent 
1 Keterlambatan pembayaran 

ke kontraktor 
Terjadinya tabrakan lingkup kerja antar-kontraktor 

Berkas kontraktor tidak sesuai 

Adanya penambahan lingkup kerja 

Lama proses Pembayaran pada owner 

Gambar berubah-ubah 
2 Keterlambatan material Material didatangkan dari luar 

Material berbeda harga dasar 

Pembayaran material tertunda 

3 Keterlambatan pekerjaan 
akibat kesalahan 
kontraktor/subkontraktor 

Kurangnya SDM  

Terdapat konflik dan kesalahpahaman 

Survei awal kontrak pada kontraktor tidak sesuai 
dengan yang di kerjakan 
Terjadinya tabrakan lingkup kerja antar kontraktor 

Koordinasi dengan owner 

Adanya nego ulang harga baru dan volume 

Berkas kontraktor tidak lengkap 

4 Keterlambatan pekerjaan 
akibat kesalahan owner 

Permintaan customer berbeda 

Gambar yang berubah-ubah 

Adanya penambahan lingkup kerja 

Proses pembayaran cukup lama 

Adanya nego ulang harga baru dan volume 

5 Keterlambatan serah terima 
pekerjaan kontraktor 

Gambar yang berubah-ubah 

Kurangnya SDM  

Terdapat konflik dan kesalahpahaman 

Survei awal kontrak pada kontraktor tidak sesuai 
dengan yang di kerjakan 
Terjadinya tabrakan lingkup kerja antar kontraktor 

Koordinasi dengan owner 

Adanya nego ulang harga baru dan volume 

Kurang matangnya perencanaan 

Adanya penambahan lingkup kerja 

Proses pembayaran cukup lama 

Adanya nego ulang harga baru dan volume 

Tabel 4 Identifikasi Agen Keterlambatan
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Tabel 5 Penilaian Responden Terhadap Probabilitas
Kejadian Agen Keterlambatan

Penghitungan Aggregate Delay Potential (HOD1)

Nilai ADP ini diperoleh dari penjumlahan
hasil perkalian tingkat severity dengan tingkat
occurrence.

ADPj = Oj∑ iSiRij

Terdapat lima kejadian keterlambatan yang
telah diidentifikasi. Agen/penyebab keterlambat-
an yang telah diidentifikasi pada tahap sebelum-
nya terdapat 13. Satu agen keterlambatan dapat
memunculkan satu atau lebih kejadian keterlam-
batan dan sebaliknya, satu kejadian keterlam-
batan dapat disebabkan oleh satu atau lebih
agen keterlambatan. Perhitungan HOD1 dan
peringkat agen keterlambatan dari yang paling
tinggi bisa dilihat pada Tabel 6.

Dari hasil HOD1 didapat peringkat di atas
dan diambil 3 tertinggi dengan diagram pareto
20:80 untuk nantinya agen keterlambatan terse-
but dicari solusi penanganannya pada HOD2.
Diagram tersebut dapat dilihat pada Gambar 1.

Kode Delay Agent Occurrence 

A1 Terjadi tabrakan dalam 
lingkup kerja kontraktor 

4 

A2 Berkas pembayaran 
material yang tidak sesuai 

2 

A3 Penambahan lingkup kerja 4 
A4 Proses pembayaran oleh 

owner 
2 

A5 Kurang koordinasi owner 4 
A6 Perbedaan harga dasar 3 
A7 Berkas kontraktor tidak 

lengkap dan sesuai 
3 

A8 Kurangnya sumber daya 
manusia pada kontraktor 

4 

A9 Sumber material berasal 
dari luar negeri 

2 

A10 Survey awal kontraktor 
tidak sesuai 

3 

A11 Perbedaan volume material 3 
A12 Perubahan gambar 5 
A13 Permintaan customer yang 

berbeda-beda 
2 

Delay Event     (Ei) A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 A9 A10 A11 A12 A13
Severity of 

Delay Event i   
(Si)

E1 9 0 3 9 3 0 9 0 0 0 0 9 1 3
E2 0 9 1 1 1 1 0 0 9 0 0 1 1 2
E3 9 3 9 0 9 9 9 9 0 9 9 9 1 4
E4 0 0 9 9 9 9 0 0 0 0 3 9 1 4
E5 9 1 9 3 9 1 3 3 3 3 3 9 1 4

Occurrence  of agent j 4 2 4 2 5 3 3 4 2 3 3 5 2
Aggregate Delay Potential  j 396 68 476 154 595 234 225 192 60 144 180 685 34
Priority Rank of Agent  j 4 11 3 9 2 5 6 7 12 10 8 1 13

Delay Agent   (Aj)

Tabel 6 Perhitungan HOD1 dan Peringkat Agen Keterlambatan

Nilai probabilitas ini juga akan digunakan
dalam perhitungan aggregate delay potential
(ADP), yaitu untuk menentukan agen/penyebab
keterlambatan yang paling berpengaruh berdasar-
kan perhitungan.

Gambar 1 Diagram Pareto HOD1
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Terlihat dari diagram pareto bahwa masalah
utama keterlambatan proyek pembangunan mall
adalah terjadi perubahan gambar sehingga me-
nyebabkan banyak terjadinya keterlambatan pe-
kerjaan pada kontraktor. Hal tersebut dikuatkan
dengan lampiran data perubahan gambar.

Berdasarkan Gambar Diagram Pareto, 3
peringkat agen keterlambatan teratas adalah se-
bagai berikut.
1. Gambar yang berubah-ubah (A12), dengan

nilai ARP sebesar 685. Jika selalu terjadi
perubahan terhadap gambar keterlambatan
yang mungkin terjadi adalah sebagai berikut
(Gambar 2).
a. Perubahan gambar dapat menyebabkan

tidak terpenuhinya spesifikasi teknis yang
sesuai dengan gambar terkini.

b. Hal-hal teknis mengenai proyek dapat ber-
ubah seiring dengan adanya perubahan
gambar.

c. Akibat terjadinya perubahan gambar yang
berulang-ulang maka dapat terjadi peru-
bahan jadwal pelaksanaan.

2. Koordinasi dengan owner yang kurang baik
(A5), nilai ADP 595. Keterlambatan yang
mungkin terjadi jika koordinasi dengan owner
kurang baik adalah sebagai berikut (Gambar
3).

a. Kondisi keuangan proyek yang buruk,
dampak yang akan ditimbulkannya adalah
keterlambatan konstruksi, biaya proyek
bertambah.

b. Masalah pada koordinasi pelaksanaan,
akan berdampak pada keterlambatan kon-
struksi, mutu pekerjaan tidak sesuai dengan
yang direncanakan.

c. Kondisi owner yang kurang mendukung,
karena kurang koordinasi, maka akan ter-
jadi kesalahpahaman informasi mengenai
spesifikasi pekerjaan, sehingga mutu hasil
pekerjaan tidak sesuai dan keterlambatan
pelaksanaan konstruksi.

3. Tambahan lingkup kerja (A3), dengan nilai
ADP 476. Keterlambatan yang mungkin terja-
di jika terjadi penambahan lingkup kerja ada-
lah sebagai berikut (Gambar 4).
a. Tambahan lingkup kerja akan berakibat

pada terganggunya jadwal pelaksanaan
pekerjaan.

b. Selain itu penambahan lingkup kerja juga
akan berdampak pada masalah teknologi
atau metode konstruksi, karena pekerjaan
tersebut tidak ada dalam perencanaan.

c. Penambahan lingkup kerja juga dapat me-
nyebabkan perubahan jadwal pelaksanaan
pekerjaan yang sudah ada sebelumnya.

Agen Resiko Dampak

Tidak dipenuhinya spesifikasi 
teknis

Keterlambatan 
konstruksi

Gambar yang berubah-
ubah

Hal-hal teknis proyek yang 
mengalami perubahan dari 

owner

Biaya proyek 
bertambah

Perubahan jadwal pelaksanaan
Mutu tidak sesuai 

rencana awal

Gambar 2 Akibat dari Gambar Berubah-Ubah
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Aksi Mitigasi Untuk Penanganan Keterlambatan

Agen keterlambatan ini kemudian akan
dimasukkan ke dalam model HOD fase 2 untuk
perancangan aksi mitigasi. Aksi mitigasi yang
dimaksud adalah tindakan (action) untuk mengu-
rangi dampak dari suatu agen keterlambatan
sebelum keterlambatan itu terjadi. Alternatif
aksi mitigasi diperoleh dari brainstorming dengan
owner dan kontraktor yang mengalami masalah
tersebut. Fokus perancangan aksi mitigasi ini
berdasarkan dari agen keterlambatan terpilih
(3). Pemetaan aksi mitigasi ini dilakukan dengan
tujuan untuk melihat pengaruh aksi mitigasi
terhadap agen keterlambatan. Dengan cara mela-
kukan pemetaan opsi aksi mitigasi dengan agen
keterlambatan terpilih. Adapun alternatif aksi
mitigasi yang dapat dilakukan seperti pada Tabel
7.

Tabel 7 Alternatif Aksi Mitigasi

Gambar 3 Akibat dari Koordinasi dengan Owner

Agen Resiko Dampak

Kondisi keuangan proyek yang 
buruk

Keterlambatan 
konstruksi

Koordinasi dengan 
owner

Masalah pada koordinasi 
pelaksanaan

Biaya proyek 
bertambah

Kondisi owner yang kurang 
mendukung

Mutu tidak sesuai 
rencana awal

Agen Resiko Dampak

Perubahan jadwal
Keterlambatan 

konstruksi

Adanya penambahan 
Lingkup Kerja

Keterlambatan dari jadwal
Biaya proyek 

bertambah

Masalah teknologi/ metode 
konstruksi

Mutu tidak sesuai 
rencana awal

Gambar 4 Akibat dari Adanya Penambahan Lingkup Kerja

Agen 
Keterlambatan Aksi Mitigasi 

Gambar berubah-
ubah 

Membuat prosedur pembuatan 
dan perubahan gambar 

Membuat jadwal yang realistis 

Kordinasi dengan 
owner 

Melakukan komunikasi dan 
koordinasi yang baik dengan 
owner 
Melakukan pengawasan terhadap 
penjadwalan  

Adanya 
penambahan 
lingkup kerja 

Membuat check list yang 
komprehensif  
Pemenuhan persyaratan 
pembayaran 

Proses perancangan strategi dilakukan
menggunakan matriks House of Delay (HOR)
fase kedua untuk menyusun aksi-aksi mitigasi
dalam menangani keterlambatan yang berpotensi
timbul. Penilaian aksi mitigasi dilakukan berda-
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sarkan tingkat kesulitan dalam melakukan ma-
sing-masing aksi mitigasi tersebut. Penilaian ter-
sebut didapat dari hasil wawancara dengan
owner. Penilaian tersebut dapat dilihat pada
Tabel 8.

Tabel 8 Aksi Mitigasi

Kode Aksi Mitigasi 
Tingkat 

Kesulitan 
PA1 Membuat jadwal yang realistis 3 

PA2 Membuat check list yang 
komprehensif 

4 

PA3 Melakukan komunikasi dan 
koordinasi yang baik dengan 
owner 

4 

PA4 Pemenuhan persyaratan 
pembayaran 

3 

PA5 Membuat prosedur pembuatan 
dan perubahan gambar 

3 

PA6 Melakukan pengawasan 
terhadap penjadwalan 

3 

Perhitungan Rasio Total Efektivitas dengan
Tingkat Kesulitan (HOD2)

Pada HOR fase kedua akan didapatkan
rasio dari efektivitas aksi mitigasi yang sudah
ditentukan dengan rumus:

TEk = “jADPjEjk

Setelah itu didapatkan hasil efektif dengan
kesulitan menggunakan rumus seperti contoh
berikut.

ETDk = ��� ���  

Dari hasil perhitungan akan diambil 3 aksi
mitigasi dengan ratio terbesar. Tabel 9 menun-
jukkan perhitungan HOD2 & ranking (peringkat)
aksi mitigasi yang harus diprioritaskan.

Berdasarkan tabel peringkat aksi mitigasi
di atas diambil tiga peringkat teratas dalam aksi
mitigasi sebagai berikut.
1. Melakukan komunikasi dan koordinasi yang

baik dengan owner (PA3), komunikasi dan
koordinasi dengan owner diperbaiki, sehingga
pekerjaan konstruksi bisa berjalan kembali
dengan baik, kesalahpahaman dan human
error dapat terminimalisasi.

2. Membuat prosedur pembuatan dan perubah-
an gambar (PA5), dikarenakan peringkat ter-
tinggi pada agen keterlambatan adalah peru-
bahan gambar yang berulang-ulang maka sa-
ngat diperlukan prosedur pembuatan dan per-
ubahan gambar yang jelas agar perubahan

 Preventive Action (PAK)  

To be treated delay agent (Aj) PA1 PA2 PA3 PA4 PA5 PA6 

Aggregate 
Delay 

Potentials 
(ADPj) 

A12 3 3 3 1 9 0 685 
A5 3 3 9 3 9 9 595 
A3 3 9 9 9 3 3 476 

Total effectiveness of action k 5268 8124 11694 6754 12948 6783  
 PA1 PA2 PA3 PA4 PA5 PA6 

        
Degree of difficulty performing 
action k 

3 3 3 4 4 3  

Effectiveness to difficulty ratio 1756 2708 3898 1688,5 3237 2261  
Rank of priority 5 3 1 6 2 4  

Tabel 9 Perhitungan HOD2 dan Peringkat Aksi Mitigasi
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gambar tersebut tidak menjalar keterlambat-
annya ke agent keterlambatan yang lain.

3. Membuat checklist yang komprehensif (PA2),
hal ini bermaksud agar semua proses proyek
yang ada dapat terpantau secara sistematis
progresnya dan dapat diketahui maping area
mana yang dikerjakan tiap-tiap kontraktor.

Untuk tercapainya sasaran proyek dapat
diketahui aksi mitigasi dari masing-masing agen
keterlambatan yang dapat dilihat pada Gambar
6 berikut.
1. Gambar yang berubah-ubah dapat diatasi de-

ngan cara membuat prosedur pembuatan dan
perubahan gambar yang jelas dan sistematis.
Selain itu selama terjadi perubahan gambar
melakukan komunikasi dan koordinasi yang
baik dengan owner adalah hal yang sangat
perlu. Melalui aksi mitigasi di atas diharapkan
dapat tercapainya sasaran proyek dari sisi
waktu, biaya, maupun mutu.

2. Koordinasi dengan owner merupakan hal
yang paling sering menjadi agen masalah pada
proyek yang akan maupun sedang berjalan.
Dengan melakukan komunikasi dan koordi-
nasi yang baik dengan owner maka hal ter-
sebut dapat diatasi dengan baik. Selain itu,
membuat checklist yang komprehensif akan

sangat membantu saat melakukan koordinasi
dengan owner.

3. Adanya penambahan lingkup kerja menjadi
penyebab masalah yang cukup serius pada
suatu proyek. Hal ini dapat diatasi dengan
melakukan komunikasi dan koordinasi yang
baik dengan owner. Dengan adanya penam-
bahan lingkup kerja, besar kemungkinan ter-
dapat perubahan pada gambar. Membuat pro-
sedur pembuatan dan perubahan gambar ada-
lah solusi yang tepat untuk mengatasi hal itu
selain membuat checklist yang komprehensif
tentang penambahan lingkup kerja itu sendiri.

KESIMPULAN

Kesimpulan

Dari penelitian yang sudah di lakukan, me-
tode House of Risk dapat digunakan untuk
menganalisis keterlambatan menjadi House of
Delay dan mendapatkan hasil sebagai berikut.
1. Terdapat lima kejadian keterlambatan yang

diidentifikasi penulis dalam proyek pemba-
ngunan Mall yaitu keterlambatan pembayaran
oleh owner, keterlambatan material, keterlam-
batan pekerjaan akibat kesalahan kontraktor,
keterlambatan akibat kesalahan owner, keter-

Gambar 5 Hasil HOD

Agen Resiko Aksi Mitigasi
Tercapainya 

Sasaran Proyek

Gambar yang berubah-
ubah

Melakukan komunikasi dan 
koordinasi yang baik dengan 

owner
Waktu

Kordinasi dengan 
owner

Membuat prosedur pembuatan 
dan perubahan gambar Biaya

Adanya penambahan 
lingkup kerja

Membuat check list yang 
komprehensif

Mutu
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lambatan serah terima pekerjaan kontraktor.
Dan terdapat juga tiga belas agen/penyebab
keterlambatan yang telah diidentifikasi yaitu
terjadi tabrakan dalam lingkup kerja kontrak-
tor, berkas pembayaran material yang tidak
sesuai, penambahan lingkup kerja, proses
pembayaran oleh owner, kurang koordinasi
owner, perbedaan harga dasar, berkas kon-
traktor tidak lengkap dan sesuai, kurangnya
sumber daya manusia pada kontraktor, sum-
ber material berasal dari luar negeri, survei
awal kontraktor tidak sesuai, perbedaan vo-
lume material, perubahan gambar, permintaan
customer yang berbeda-beda.

2. Dari analisis data pada faktor keterlambatan
tersebut maka dapat diperoleh hasil bahwa
peringkat dari agen keterlambatan yang pa-
ling besar dan aksi mitigasi untuk masing-
masing agen keterlambatan adalah sebagai
berikut.
a. Gambar yang berubah-ubah dapat diatasi

dengan cara membuat prosedur pembuatan
dan perubahan gambar yang jelas dan
sistematis. Selain itu, selama terjadi per-
ubahan gambar melakukan komunikasi dan
koordinasi yang baik dengan owner adalah
hal yang sangat perlu. Melalui aksi mitigasi
di atas diharapkan dapat tercapainya sasar-
an proyek dari sisi waktu, biaya, maupun
mutu.

b. Koordinasi dengan owner merupakan hal
yang paling sering menjadi agen masalah
pada proyek yang akan maupun sedang
berjalan. Dengan melakukan komunikasi
dan koordinasi yang baik dengan owner
maka hal tersebut dapat diatasi dengan
baik. Selain itu, membuat checklist yang
komprehensif akan sangat membantu saat
melakukan koordinasi dengan owner.

c. Adanya penambahan lingkup kerja menjadi
penyebab masalah yang cukup serius pada
suatu proyek. Hal ini dapat diatasi dengan
melakukan komunikasi dan koordinasi
yang baik dengan owner. Dengan adanya
penambahan lingkup kerja, besar kemung-
kinan terdapat perubahan pada gambar.
Membuat prosedur pembuatan dan per-
ubahan gambar adalah solusi yang tepat
untuk mengatasi hal itu selain membuat
checklist yang komprehensif tentang pe-
nambahan lingkup kerja itu sendiri.
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Abstract: Every year, the committing officer, then called as PPK, as the manager of the owner
construction project in the local government and its team often handles more than 50 (fifty) con-
struction projects termed “multi construction projects”. This study aims to identify the design
needs of monitoring and controlling multi-construction projects system in the local government in
order to be developed as a reference needs of monitoring and controlling system software. This
study began by identifying the needs of PPK and stakeholders through interviews related to the
system software that will be developed. The interview results were then grouped and described as
“customer requirement attributes” and then made the “importance” level values   of those attributes
as a questionnaire. The quality result concluded that all customer requirements attributes were
considered important with the total score range at 123–171 from the “importance” standard score
is 105. Then a functional requirement was made for each customer requirement and analyzed using
a method adopted from house of quality (HoQ) with final results are; the highest percentage from
36 (thirty six) of the relative importance weight from functional requirements is 6.42 percent and
the lowest is 1.24 percent with 5 (five) highest sequences are 4.78 percent-6.42 percent.

Keywords: project management, control system design, multi construction projects, PPK/project
manager owner, house of quality (HoQ)

PENDAHULUAN

Salah satu program tahunan sasaran pemba-
ngunan di pemerintah daerah adalah peningkatan
kualitas infrastruktur daerah, dalam hal ini ujung
tombaknya adalah dinas pekerjaan umum. Peja-
bat pembuat komitmen (PPK) adalah pejabat
yang bertanggung jawab pelaksanaan pengadaan
barang atau jasa, di antaranya pekerjaan proyek
konstruksi. Sesuai yang terjadi di lapangan selama
ini di pemerintah daerah, seorang PPK selaku
manajer proyek owner pemerintah tak jarang
meng-handle lebih dari lima puluh paket peker-
jaan konstruksi pada satu tahun anggaran berja-
lan yang diistilahkan di sini sebagai multi proyek
konstruksi. Menurut (Irawan & Syairudin, 2015)

bahwa multiple project memiliki lebih dari satu
tujuan walaupun dilakukan pada lokasi yang
sama maupun berbeda. Aritua et al. (2009)
menyatakan bahwa sebagian besar proyek meru-
pakan bagian dari lingkungan multi-proyek.
Pengelolaan beberapa proyek menyajikan tan-
tangan yang secara fundamental berbeda dari
manajemen proyek tunggal. Perkembangan teori
terbaru dalam filsafat teori kompleksitas membe-
rikan dasar untuk memperoleh wawasan propo-
sisi bahwa manajemen multi-proyek bukan me-
rupakan ekstensi atau versi ditingkatkan dari
manajemen proyek tunggal. Pada hakikatnya ling-
kungan multi-proyek menunjukkan karakteristik
dari sistem adaptif kompleks yang menawarkan
pendekatan baru untuk manajer proyek.
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Menurut Gray & Larson (2011) evaluasi
dan kontrol adalah bagian dari pekerjaan setiap
manajer proyek. Jika dilihat dari scope yang
begitu luas berupa pengendalian multi proyek
dengan waktu yang terbatas satu tahun anggaran
berjalan, tentulah sangat berat bagi PPK dalam
melaksanakan tugasnya sebagai manajer proyek
owner untuk melakukan monitoring dan pengen-
dalian proyek di atas. Gray & Larson (2011)
juga menyampaikan bahwa untuk kontrol yang
efektif, manajer proyek perlu suatu sistem infor-
masi tunggal untuk mengumpulkan data dan
melaporkan kemajuan biaya, jadwal, dan spesi-
fikasi.

Pada studi kasus di Dinas Pekerjaan Umum
Kabupaten Gresik, salah satu PPK pada bidang
Tata Bangunan dan Pengawasan mencoba mem-
bangun sistem monitoring proyek yang dinama-
kan “Simpro” pada tahun 2015 dan pertama
diaplikasikan pada tahun 2016 dengan harapan
aplikasi tersebut digunakan sebagai alat moni-
toring bagi PPK pada proyek multi konstruksi
yang ditanganinya. Dari pengamatan peneliti
ternyata Simpro yang telah dibangun kurang
maksimal dimanfaatkan karena ternyata banyak
kebutuhan stakeholder yang tidak terakomodasi
oleh Simpro. Saat ini PPK menggunakan cara
lain untuk memonitor perkembangan proyek-
proyeknya melalui media WhatsApp, dan cara
manual yang tidak terorganisasi dan terstruktur.
Media WhatsApp hanya dipakai untuk informasi
yang sebatas foto-foto aktual, peringatan-peri-
ngatan sementara, dan informasi lain yang ber-
sifat umum. Sedangkan cara manual yang dimak-
sud adalah PPK melakukan monitoring proyek
dengan menanyakan perkembangan proyek se-
cara langsung kepada para stakeholder terkait
seperti pejabat pelaksana teknis kegiatan, staf
koordinator proyek, konsultan pengawas dan
kontraktor. Monitoring dan kontrol yang efektif
yang di harapan dari Simpro seperti pengum-

pulan data, pelaporan kemajuan biaya, jadwal,
dan spesifikasi aktual di lapangan tidak diperoleh
manfaatnya secara maksimal oleh PPK.

Masalah lain yang dihadapi oleh PPK dalam
menangani multi proyek ini antara lain: perbe-
daan waktu (time schedule) pada setiap paket
pekerjaan sehingga pemetaan schedule masing-
masing kegiatan proyek sering tak terpantau,
titik lokasi proyek menyebar, dan dimungkinkan
terletak pada lokasi yang terpencil seperti Pulau
Bawean sehingga sulit untuk memonitor perkem-
bangan schedule performance kontraktor dengan
cepat pada masing-masing paket kegiatan proyek
sehingga antisipasi solusi atas hambatan proyek
terlambat dilakukan, serta terpenuhinya kualitas
mutu konstruksi pada setiap pekerjaan proyek
konstruksi sesuai kontrak pada masing-masing
proyek.

Berdasarkan gambaran di atas maka perlu
dilakukan identifikasi terhadap kebutuhan soft-
ware sistem monitoring dan pengendalian berupa
respons teknis (functional requirements) yang
sesuai dengan harapan PPK dan tim owner untuk
dapat dikembangkan menjadi prototype pengem-
bangan sistem monitoring tahap desain sistem.

KERANGKA TEORETIS

Kerangka teori di bawah ini menunjukkan
beberapa teori yang terkait dengan sistem infor-
masi manajemen proyek sebagai dasar rujukan
kebutuhan teknis desain sistem monitoring dan
pengendalian multi proyek konstruksi yang akan
dikembangkan.

Sistem Informasi Manajemen Proyek

Keberhasilan pengelolaan proyek salah sa-
tunya ditentukan oleh tersedianya informasi yang
dibutuhkan oleh pihak manajemen untuk mem-
buat keputusan. Keputusan yang tepat dipenga-
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ruhi tersedia tidaknya informasi yang akurat,
tepat waktu, dan lengkap mengenai jadwal,
biaya, dan performansi. Untuk itu perlu suatu
sistem yang mampu menyediakan kebutuhan
informasinya (Santosa, 2009).

Secara umum, sistem informasi manajemen
proyek diharapkan mampu sebagai berikut.
1. Menyediakan informasi yang perlu untuk me-

lakukan perencanaan, pengendalian dan ring-
kasan-ringkasan dokumen.

2. Memisahkan data dari system informasi kom-
puter yang lain ke dalam database proyek.

3. Mengintegrasikan pekerjaan, biaya, tenaga
kerja, dan informasi jadwal untuk menghasil-
kan perencanaan, pengendalian dan laporan
ringkas untuk manajer proyek, orang-orang
fungsional dan pihak manajemen yang lebih
tinggi.

Struktur Sistem Informasi Monitoring Proyek

Menurut Gray & Larson (2011), sebuah
sistem monitoring proyek melibatkan peman-
tauan sebagai berikut.
1. Data yang harus dikumpulkan meliputi: sta-

tus proyek (jadwal dan biaya), sisa biaya
yang diperlukan untuk penyelesaian proyek,
tanggal proyek akan selesai, potensi masalah
yang harus ditangani, kegiatan out-of-control
yang memerlukan intervensi, cost and/or
schedule overruns dan alasan penyebabnya,
serta prediksi waktu overrun untuk menyele-
saikan proyek.

2. Pengumpulan data dan analisisnya meliputi:
siapa yang bertugas mengumpulkan data pro-
yek, bagaimana data dikumpulkan, kapan data
dikumpulkan, siapa yang akan mengompilasi
dan menganalisis data.

3. Laporan dan pelaporan meliputi: siapa yang
menerima laporan, bagaimana laporan di-
transmisikan, kapan laporan didistribusikan.

Biasanya, laporan kemajuan proyek diran-
cang dan dikomunikasikan secara tertulis atau
bentuk lisan. Secara umum, progress report
mengikuti hal-hal berikut.
1. Progress sejak laporan terakhir.
2. Status proyek saat ini: jadwal (schedule),

biaya (cost), dan lingkup (scope).
3. Cumulative trends.
4. Masalah dan isu-isu sejak laporan terakhir:

tindakan dan solusi masalah lebih awal, per-
ubahan pekerjaan baru, dan identifikasi masa-
lah.

5. Rencana tindakan korektif.

Mengingat struktur sistem informasi dan
sifat output-nya, kita dapat menggunakan sistem
untuk tampilan interface dan memfasilitasi pro-
ses pengendalian proyek. Tampilan interface ini
harus relevan dan simpel jika menginginkan
kontrol yang efektif.

Evaluasi Kemajuan Pekerjaan dan Pengukuran
Kinerja

Menurut (Gray & Larson, 2011) evaluasi
dan kontrol adalah bagian dari pekerjaan setiap
manajer proyek. Kontrol dengan “sering in-
speksi” dan/atau “keterlibatan” dapat mengatasi
masalah lebih detail dalam proyek-proyek kecil.
Tapi proyek-proyek besar membutuhkan bebe-
rapa bentuk kontrol formal. Kontrol oleh orang
yang bertanggung jawab, mencegah masalah kecil
untuk kemudian menjadi masalah besar, dan
terus fokus.

Kontrol adalah salah satu hal yang sering
diabaikan dari manajemen proyek. Sayangnya,
tidak jarang untuk menemukan resistensi untuk
mengontrol proses. Pada intinya, mereka yang
meminimalkan pentingnya kontrol melewatkan
kesempatan besar untuk menjadi manajer yang
efektif dan memungkinkan organisasi untuk men-
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dapatkan keunggulan kompetitif. Mengabaikan
kontrol dalam organisasi dengan beberapa pro-
yek bahkan lebih serius. Untuk kontrol yang
efektif, manajer proyek perlu suatu sistem infor-
masi tunggal untuk mengumpulkan data dan
melaporkan kemajuan biaya, jadwal, dan spesi-
fikasi.

Kontrak Konstruksi Pemerintah

Laporan kontrak konstruksi pemerintah
merupakan salah satu pedoman yang berlaku
untuk menjalankan proses pelaksanaan proyek
konstruksi bagi PPK dan stakeholder yang terli-
bat. Laporan hasil pekerjaan sesuai Permen PUPR
No.31/PRT/M/2015 (2015) diuraikan sebagai
berikut.
1. Pemeriksaan pekerjaan dilakukan selama pe-

laksanaan kontrak untuk menetapkan volu-
me pekerjaan atau kegiatan yang telah dilak-
sanakan guna pembayaran hasil pekerjaan.
Hasil pemeriksaan pekerjaan dituangkan da-
lam laporan kemajuan hasil pekerjaan.

2. Untuk kepentingan pengendalian dan penga-
wasan pelaksanaan pekerjaan, seluruh aktivi-
tas kegiatan pekerjaan di lokasi pekerjaan
dicatat dalam buku harian sebagai bahan
laporan harian pekerjaan yang berisi rencana
dan realisasi pekerjaan harian.

3. Laporan harian berisi:
a. jenis dan kuantitas bahan yang berada di

lokasi pekerjaan;
b. penempatan tenaga kerja untuk tiap ma-

cam tugasnya;
c. jenis, jumlah dan kondisi peralatan;
d. jenis dan kuantitas pekerjaan yang dilak-

sanakan;
e. keadaan cuaca termasuk hujan, banjir dan

peristiwa alam lainnya yang berpengaruh
terhadap kelancaran pekerjaan; dan

f. catatan-catatan lain yang berkenaan de-
ngan pelaksanaan.

4. Laporan harian dibuat oleh penyedia, apabila
diperlukan diperiksa oleh konsultan, dan dise-
tujui oleh wakil PPK (pejabat pembuat komit-
men).

5. Laporan mingguan terdiri dari rangkuman
laporan harian dan berisi hasil kemajuan
fisik pekerjaan dalam periode satu minggu
serta hal-hal penting yang perlu ditonjolkan.

6. Laporan bulanan terdiri dari rangkuman lapor-
an mingguan dan berisi hasil kemajuan fisik
pekerjaan dalam periode satu bulan, serta
hal-hal penting yang perlu ditonjolkan.

7. Untuk merekam kegiatan pelaksanaan peker-
jaan konstruksi, PPK, dan penyedia membuat
foto-foto dokumentasi dan video pelaksanaan
pekerjaan di lokasi pekerjaan sesuai kebu-
tuhan.

Proses Pembuatan Perangkat Lunak

Pada proses pembuatan perangkat lunak,
peneliti membatasi penelitiannya sampai tahap
kebutuhan perangkat lunak dan desain perangkat
lunak. Menurut SWEBOK Guide V3.0 (2014)
tahapan di atas diuraikan sebagai berikut.
1. Kebutuhan perangkat lunak (software require-

ments)
Software requirements memperhatikan ten-
tang elisitasi, analisis, spesifikasi, dan validasi
persyaratan perangkat lunak serta pengelolaan
persyaratan selama siklus hidup seluruh pro-
duk lunak.

2. Desain perangkat lunak
Proses penyusunan desain perangkat lunak
terdiri dari dua hal berikut.
a. Desain dasar perangkat lunak

Pada tahapan ini dilakukan penyusunan
konsep desain perangkat lunak secara
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umum, kemudian dilakukan desain isi dari
perangkat lunak tersebut, selanjutnya de-
sain proses dari perangkat lunak yang
akan disusun, kemudian dilakukan penyu-
sunan prinsip dari perangkat lunak terse-
but.

b. Isu kunci dalam perangkat lunak
Proses ini dilakukan dengan penyusunan
isu-isu kunci yang terkait dengan perangkat
lunak yang akan disusun. Hal tersebut
akan berkaitan erat dengan fitur-fitur apa
saja yang akan ditanamkan pada perangkat
lunak tersebut.

Pembahasan penelitian akan disesuaikan de-
ngan lingkup penelitian yaitu pada “isu kunci
dalam perangkat lunak” berupa identifikasi
kebutuhan desain sistem monitoring dan pengen-
dalian multi proyek konstruksi.

House of Quality

(Akao, 1994) menyampaikan bahwa quality
function deployment (QFD) mempunyai kemam-
puan unik menerjemahkan permintaan pengguna
ke dalam persyaratan teknis. Menurut (Tapke,

Muller, Johnson, & Sieck, 1997), setiap perusa-
haan selalu menggunakan data dan informasi
untuk membantu dalam proses perencanaan.
QFD menggunakan format matriks untuk me-
nangkap sejumlah isu yang sangat penting untuk
proses perencanaan. Metode the house of qual-
ity (HoQ) matrix banyak digunakan dengan
menerjemahkan kebutuhan pelanggan, berdasar-
kan riset pemasaran, dan benchmarking data
dalam jumlah yang sesuai target rekayasa yang
harus dipenuhi oleh desain produk baru. Pada

dasarnya, HoQ adalah saraf pusat dan mesin
yang menggerakkan seluruh proses QFD. Menu-
rut Hauser & Clausing (1988) HoQ adalah
“Semacam peta konseptual yang menyediakan
sarana untuk perencanaan interfunctional dan
komunikasi.” Ada banyak bentuk yang berbeda
dari house of quality, namun kemampuannya
untuk disesuaikan dengan persyaratan dari masa-
lah khusus membuat sistem yang sangat kuat
dan andal untuk digunakan. Format umum terdiri
dari enam komponen utama. Ini termasuk kebu-
tuhan pelanggan, persyaratan teknis, matriks
perencanaan, sebuah keterkaitan matriks, ma-

Gambar House of Quality

Gambar Requirements Development & Management
Process

Sumber: Potter & Sakry (2014)
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triks korelasi teknis, dan prioritas/tolok ukur
dan target teknis bagian.

METODE PENELITIAN

Kerangka Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian ini yaitu
mengidentifikasi kebutuhan sistem monitoring
dan pengendalian multi proyek konstruksi yang
akan didesain, peneliti mengumpulkan data
keinginan/kebutuhan melalui wawancara kepada
30 (tiga puluh) responden antara lain PPK dan
stakeholder yang terlibat dalam pelaksanaan
proyek konstruksi di Kabupaten Gresik. Menu-
rut Alwi (2015) yang mengutip Roscoe (1975)
menyatakan bahwa ukuran sampel lebih dari 30
dan kurang dari 500 adalah tepat untuk keba-
nyakan penelitian. Kemudian dari hasil wawan-
cara tersebut dikelompokkan atau diklasifikasi-
kan atas pendapat/masukan yang sama atau se-
jenis yang disebut peneliti sebagai atribut keingin-
an/kebutuhan (customer requirements). Dari
hasil atribut tersebut kemudian peneliti menye-
barkan kuesioner kepada PPK dan timnya untuk
mendapatkan score dari masing-masing hasil atri-
but customer requirements yang kemungkinan
bersamaan atau secara parallel akan dibuatkan
respons teknis (functional requirements) terha-
dap atribut-atribut tersebut. Selanjutnya dilaku-
kan analisis dengan mengadopsi kajian house of
quality (HoQ). Dari analisis tersebut akan dida-
patkan respons teknis yang merupakan hasil
identifikasi kebutuhan desain sistem monitoring
dan pengendalian multi proyek konstruksi.

Wawancara Responden dan Scoring

Untuk mengidentifikasi kebutuhan/keingin-
an stakeholder akan sistem monitoring dan pe-
ngendalian yang akan didesain, peneliti mela-

kukan wawancara kepada 30 (tiga puluh) respon-
den yaitu PPK dan stakeholder yang terlibat
seperti yang diuraikan di bawah ini.
1. PA (pengguna anggaran) yang merupakan atas-

an langsung dari PPK dan menguasai pekerjaan
di bidang konstruksi pekerjaan umum.

2. PPK, di mana PPK dapat mampu menggam-
barkan keinginan seorang project manajer
owner pada fase monitoring dan pengendalian
multi proyek di Dinas Pekerjaan Umum Ka-
bupaten Gresik.

3. PPTK (pejabat pelaksana teknis kegiatan), di
mana PPTK merupakan bawahan langsung
dari PPK dan dianggap sebagai wakil in house
PPK.

4. Staf teknis, di mana staf teknis yang merupa-
kan kepanjangan tangan monitoring dan pe-
ngendalian lapangan dari PPTK yang bersen-
tuhan langsung dengan penyedia baik di la-
pangan maupun proses administratif, sehingga
dapat memberikan masukan kebutuhan sistem
monitoring dan pengendalian konstruksi yang
akan dibangun.

5. Penyedia jasa konstruksi (kontraktor), di mana
kontraktor yang akan diwawancarai mencer-
minkan kualifikasi kontraktor kecil (pekerjaan
konstruksi di bawah 2,5 miliar) dan kualifikasi
kontraktor non-kecil (pekerjaan konstruksi
di atas 2,5 miliar). Personel yang diwawan-
carai adalah manajer proyek kontraktor atau
pelaksana proyek.

6. Penyedia jasa konsultasi pengawasan konstruk-
si, di mana konsultan pengawas yang akan
diwawancarai mempunyai pengalaman penga-
wasan atas pekerjaan konstruksi pada kon-
traktor kecil dan atau non-kecil. Personel
yang diwawancarai adalah tim leader atau
tenaga ahli konsultan pengawas.

Penentuan score atribut customer require-
ments yang dianggap penting dilakukan peneliti
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melalui penyebaran kuesioner kepada unsur PPK
dan timnya dengan pertimbangan bahwa moni-
toring dan pengendalian pada sistem yang akan
dibangun adalah kepentingan besar dari unsur
ini. Sedangkan unsur kontraktor dan konsultan
pengawas dianggap sebagai objek dari pelaksa-
naan monitoring dan pengendalian itu sendiri.
Hal ini dilakukan sebagai gambaran dan validasi
kebutuhan yang dianggap penting, seperti yang
disampaikan (Lam, 2015) bahwa diperlukan gam-
baran dan validasi kebutuhan pendekatan untuk
menemukan kebutuhan desain yang paling pen-
ting. Gambaran dan validasi tingkat “penting”
atribut keinginan/kebutuhan dan scoring dapat
dilihat pada Tabel 1 berikut.

Tabel 1 Scoring Tingkat “Penting”

langkah pemenuhan kebutuhan teknis sistem
yang akan dibangun. Rangkaian penentuan cus-
tomer requirements dan functional requirements
kemudian dianalisis menggunakan metode yang
diadopsi dari house of quality (HoQ) untuk
mendapatkan identifikasi kebutuhan sistem mo-
nitoring dan pengendalian multi proyek kon-
struksi.

Analisis House of Quality

Menurut Tapke et al. (1997) dalam teknik
analisis HoQ terdapat enam tahapan utama
yang akan dilakukan sebagai berikut.
1. Klasifikasi kebutuhan/keinginan
2. Menentukan kebutuhan/keinginan (customer

requirements)
3. Perencanaan matrix penentuan respons teknis

(functional requirements)
Pada proses ini akan disusun matrix respons
teknis (functional requirements) yang akan
digunakan sebagai proses analisis. Matrix
tersebut berbentuk seperti rumah.

4. Keterkaitan matrix
Pada proses ini dilakukan proses perhitungan
yang membandingkan antara keinginan stake-
holder (customer requirements) dengan res-
pons teknis (functional requirements). Selain
itu, hasil perhitungan matrix ini juga akan
menunjukkan hubungan antar-desain func-
tional requirements.

5. Teknis properti dan target
Pada proses ini dilakukan pencatatan terhadap
prioritas serta membandingkan nilai kompe-
titif dan tingkat kesulitan dalam pengembang-
an masing-masing kebutuhan.

6. Penentuan desain target dan benchmark
Pada proses ini dilakukan penentuan desain
yang paling ideal dari proses analisis HoQ
yang telah dilaksanakan.

Klasifikasi 
Pembobotan 

(Score) 
Sangat Penting Sekali (SPS) 5 
Sangat Penting (SP) 4 
Penting (P) 3 
Kurang Penting (KP) 2 
Tidak Penting (TP) 1 

Setelah dilakukan scoring maka akan dida-
patkan data relative weight dari masing-masing
atribut customer requirements dengan cara mem-
bagi score customer requirements dengan total
score (penjumlahan keseluruhan score atribut).

Respons Teknis (Functional Requirements)

Hasil dari atribut customer requirements
yang dianggap penting, masing-masing dibuatkan
respons teknis berdasarkan pertimbangan teori
yang disampaikan pada kajian pustaka dan ide
peneliti berdasarkan pengalaman penanganan
monitoring dan pengendalian konstruksi sebagai
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Klasifikasi Customer Requirements

Dari hasil wawancara terhadap tiga puluh
responden yang dipilih terdapat 149 poin pernya-
taan dan diketahui beberapa pernyataan dari
responden mempunyai kesamaan maka peneliti
kemudian melakukan pengelompokan atau klasi-

fikasi pernyataan menjadi atribut customer re-
quirements. Hasil klasifikasi atribut customer
requirements dapat dilihat pada Tabel 2. Bebe-
rapa point customer requirements pada Tabel 2
angka 25, 27, 28, 35, 36 tidak dapat digunakan
pada ini karena dianggap peneliti di luar lingkup
penelitian sehingga didapatkan 35 klasifikasi
customer requirements.

No. Klasifikasi Customer Requirements 

1 Dapat diakses dari mana saja  
2 Dapat dijadikan sebagai alat (tools) pengawasan yang efektif 
3 Dapat mengakomodasi perubahan kontrak (addendum kontrak) yang diakibatkan 

dari kesepakatan PCM, MC0%, dan CCO 
4 Dapat melakukan pembatasan waktu (time limit) pelaporan dari penyedia 
5 Dapat menampilkan dokumentasi foto dan video terkini (update visual report) 
6 Hanya dapat diakses oleh stake holder proyek yang terlibat/berkepentingan 
7 Dapat mencetak langsung laporan proyek terkini (update) sesuai kebutuhan 
8 Dapat menunjukkan perkembangan proyek (progress report) terkini termasuk deviasi 

progress 
9 Dapat menunjukkan alur layanan surat menyurat Serah Terima Pertama/PHO dan 

Serah Terima Akhir/FHO 
10 Dapat menunjukkan dan menyediakan laporan memorial asset secara langsung (siap 

printout) 
11 Dapat menampilkan informasi permasalahan proyek terkini dan 

tanggapannya/respons 
12 Menyediakan form/template isian laporan proyek (laporan harian, mingguan, 

bulanan) 
13 Memperingkas dan memudahkan teknis pengisian laporan perkembangan progress 
14 Memberikan informasi kelengkapan administrasi proyek yang dibutuhkan oleh 

pemeriksa pekerjaan (PPHP, PPK, PPTK, dan Tim Teknis) dalam rangka 
mempercepat proses pencairan prestasi pekerjaan dan serah terima 

15 Dapat mengorganisasikan jadwal rapat (site meeting) proyek untuk menghindari 
jadwal rapat proyek bersamaan 

16 Dapat memberikan informasi/pantauan kinerja personel tenaga ahli baik pihak 
kontraktor maupun konsultan pengawas 

17 Mengakomodasi laporan konsultan pengawas sesuai KAK 
18 Dapat digunakan sebagai alat pengendali kualitas (quality control) pekerjaan berupa 

izin pelaksanaan, permintaan persetujuan (approval) material, checklist sebelum 
terpasang, checklist daftar cacat, checklist sebelum PHO dan checklist sebelum FHO 

19 Mengakomodasi daftar simak (outline) spesifikasi untuk mempermudah proses 
pelaksanaan dan pemantauan pekerjaan 

20 Menyajikan informasi cuaca pada saat pekerjaan dilaksanakan 
21 Dapat memonitor status keuangan (tahapan pembayaran) penyerapan anggaran 

proyek & mempermudah alur proses pencairan keuangan proyek melalui 
otomatisasi persyaratan pencairan 

22 Mengantisipasi overload lalu lintas (kecepatan & kapasitas) layanan data 

Tabel 2 Klasifikasi Customer Requirements
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23 Kemudahan akses ke sistem monitoring & pengendalian 
24 Sistem bisa dimanfaatkan untuk DPU secara keseluruhan 
25 Dapat mengintegrasikan antara program ini dengan laporan format P1 Dinas 
26 Dapat menginformasikan lokasi proyek (seperti di Google Maps) 
27 Mengatur regulasi review karya perencanaan untuk konsultan MK 
28 Sudah menetapkan SOP dari owner. (SOP Owner akan disandingkan dengan SOP 

dari konsultan MK untuk dicari penyelesaian terbaik) 
29 Dapat menghubungkan antara gambar kerja dengan RKS 
30 Dapat digunakan sebagai alat (tools) untuk memonitoring performa keuangan 

kontraktor utama untuk menghindari kejadian pihak sub kontraktor yang tidak 
terbayar 

31 Dapat memberikan informasi performa masing-masing kontraktor yang terlibat pada 
semua proyek PPK pada tampilan awal interface sehingga dapat diketahui status 
proyek dan rencana penanganannya bila terjadi permasalahan (overrun) 

32 Critical path method (CPM)/jalur lintasan kritis agar dimasukkan dalam tampilan 
interface (baik CPM per proyek maupun secara general/ status proyek keseluruhan) 

33 Quality assurance (jaminan kualitas) dimasukkan dalam system monitoring agar ada 
dokumen kontrol atas pelaksanaan pekerjaan konstruksi 

34 Memasukkan dokumen rencana percepatan pada kontraktor jika terjadi 
keterlambatan pekerjaan (schedule overrun) 

35 Mengakomodasi manajemen antrean entry data 
36 Informasi dapat tersampaikan kepada direktur perusahaan yang terlibat pada proyek 
37 Memberikan laporan jadwal (schedule report) kedatangan dan rencana kedatangan 

material-material penting yang perlu indent/import 
38 Dapat digunakan untuk monitoring sub kontraktor terkait pekerjaan spesialis yang 

harus dikerjakan oleh orang-orang spesialis juga agar kualitas pekerjaan dapat 
terjamin 

39 
Menginformasikan jadwal/schedule tes running MEEP terkait pemfungsian bangunan 
gedung yang akan diserahterimakan 

40 
Menginformasikan jadwal waktu dari instansi lain yang diperlukan kepastiannya 
untuk pemfungsian bangunan seperti PLN, PDAM, Telkom, GAS, dll. 

Penentuan Customer Requirements

Setelah dilakukan klasifikasi terhadap kebu-
tuhan stakeholder, langkah selanjutnya adalah
melakukan validasi tingkat “Penting” dari cus-
tomer requirements tersebut melalui penyebaran
kuesioner disertai penjelasan singkat kepada 41
(empat puluh satu) responden dari perwakilan
owner untuk menilai kualitas/tingkat “penting”
atribut customer requirements.

Dengan meninjau nilai tengah (P) pada
tingkat “penting” dari 35 atribut customer re-
quirements maka score tingkat penting “P” adalah
3x35=105. Jika dilihat dari hasil score dan
urutan score pada Tabel 3 diketahui nilai terendah

dari total score adalah 123 maka dapat disimpul-
kan bahwa seluruh atribut tersebut merupakan
hal “penting” yang perlu dimasukkan sebagai
atribut customer requirements untuk mengidenti-
fikasi kebutuhan sistem monitoring dan pengen-
dalian multi proyek konstruksi.

Penentuan Respons Teknis (Functional Require-
ments)

Setelah melihat tabulasi customer require-
ments, peneliti memutuskan menghilangkan tiga
atribut karena dianggap telah memenuhi tujuan
dari penelitian ini antara lain: “bisa dimanfaatkan
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Tabel 3 Scoring Customer Requirements
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untuk DPU keseluruhan, diakses dari mana saja,
alat (tools) pengawasan yang efektif”. Ide respons
teknis peneliti dapat dilihat pada Tabel 4.

Hasil Analisis HouseofQuality (Hoq)

Pada proses ini dilakukan proses perhi-
tungan dengan memberikan penilaian hubungan

Customer Requirements Respons Teknis/Functional Requirements 
menunjukkan progress report update kurva "S"/diagram batang 
update visual report tools foto & video 
menginformasikan kelengkapan 
administrasi proyek 

status centang pada kelengkapan administrasi ming-
guan 

cetak langsung laporan proyek terkini integrasi sistem & auto pdf (print out) 
permasalahan proyek terkini dan 
respons 

fitur permasalahan terkini & hasil rapat 

alat pengendali kualitas - Diagram alur monitoring quality performance 
(SOP quality performance) 

- template form pengajuan material 
- form checklist sebelum material terpasang untuk 

disetujui pemasangannya 
- status persetujuan (centang) pada pengajuan 

quality performance 
akses terbatas stakeholder privilege login system 
kemudahan akses SIMULTIPRO download template RAB excel yg terverifikasi & ter-

validasi admin 
memudahkan pengisian laporan 
perkembangan progress 

isian tabulasi excel volume mingguan terpasang (ter-
integrasi) 

menginformasikan lokasi proyek fitur lokasi (Google Maps) 
pantauan kinerja personel tenaga ahli - tabulasi T. Ahli termasuk identitasnya 

- validasi T.A kontraktor & konsultan pengawas 
template isian laporan proyek isian template lap. Harian , mingguan, bulanan 

menginformasikan performa 
kontraktor 

tools tren progress performa 

menyediakan laporan memorial asset template data memorial asset 
addendum kontrak (MC0%, dan CCO) download template RAB ADDENDUM excel yg ter-

verifikasi & tervalidasi admin 
pembatasan waktu pemasukan laporan 
penyedia 

pembatasan waktu login system 

mengakomodasi laporan konsultan 
pengawas 

template laporan konsultan pengawas sesuai KAK 
pengawasan standar 

quality assurance (jaminan kualitas) isian tabulasi jaminan kualitas 
rencana percepatan pekerjaan jika 
terjadi overrun 

tools upload rencana percepatan (termasuk kurva "S" 
percepatan) 

memonitor status penyerapan anggaran 
proyek 

fitur status keuangan proyek (nilai kontrak, uang 
muka, pencairan) 

daftar simak (outline) spesifikasi tabulasi outline spesifikasi 

jadwal tes running MEEP fitur jadwal pengetesan 
menunjukkan alur layanan surat 
menyurat PHO&FHO 

diagram alir (gambar) yang diletakkan pada fitur ce-
tak PHO & FHO 

Tabel 4 Respons Teknis
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(relationship) antara atribut customer require-
ments dan atribut functional requirements. Hu-
bungan antar-atribut yang kuat akan diberikan
nilai bobot 9 (sembilan), sedang diberikan nilai
bobot tiga, dan lemah diberikan nilai bobot 1
(satu).

Langkah selanjutnya adalah memberikan
penilaian keterkaitan (correlations) antar atribut
functional requirements untuk ditentukan atribut
mana yang saling mendukung keterkaitannya
dan bahkan bisa jadi terdapat atribut respons
teknis yang menyebabkan menurunkan nilai
respons yang lain. Untuk atribut respons teknis
yang saling mendukung akan diberikan tenda
positif (+), sedangkan yang dapat menurunkan
respons teknis yang lain akan diberikan tanda
negatif (-). Pada langkah ini keterkaitan antar-
respons teknis tidak terdapat nilai negatif (-)
maka tidak terdapat atribut yang menurunkan
nilai respons terhadap atribut lainnya. Langkah
analisis house of quality dilakukan oleh peneliti
dengan menggunakan software “Extended
HOQ_Multi.xlt” (“QFD Online - Free House
of Quality (QFD) Templates for Excel,” n.d.).
Hasil tabulasi penilaian hubungan antara cus-
tomer requirements dan functional requirements
dapat dilihat pada Tabel 5. Sedangkan hasil
korelasi antar-functional requirements dapat
dilihat pada Tabel 6.

Pada hasil kesimpulan analisis software ini
menunjukkan urutan tingkat “penting” dari res-
pons teknis/functional requirements yang dikemu-
kakan oleh peneliti. Urutan tingkat penting
atribut respons teknis tersebut merupakan hasil
identifikasi kebutuhan sistem monitoring dan
pengendalian multi proyek konstruksi untuk
dapat dikembangkan sebagai acuan dalam pe-
ngembangan software sistem. Kesimpulan analisis
HoQ dapat dilihat pada Tabel 7.

KESIMPULAN & SARAN

Kesimpulan

Penelitian ini telah mendapatkan hal-hal
sebagai berikut:
1. Didapatkan 35 atribut customer requirements

yang semuanya dianggap penting dengan score
tertinggi 171 dan score terendah 123.

2. Didapatkan bobot relative importance dari 36
(tiga puluh enam) functional requirements
tertinggi 6,42 persen dan terendah 1,24 persen
dengan 5 (lima) bobot tertinggi adalah 4,78
persen sampai dengan 6,42 persen antara lain:
privilege login system, Kurva “S”, isian tabulasi
excel volume mingguan terpasang (terinte-
grasi), validasi tenaga ahli kontraktor dan
konsultan pengawas, serta tools foto dan video.

jadwal kedatangan material penting tabulasi jadwal kedatangan material penting 
mengorganisasikan jadwal rapat proyek fitur jadwal rapat proyek 

critical path method (CPM) tools upload CPM oleh kontraktor 
menghubungkan antara gambar kerja 
dengan RKS 

atribut status RKS pada gambar kerja 

jadwal instansi lain (PLN, PDAM, 
Telkom, GAS, dll) 

fitur/tabulasi info jadwal kesepakatan dengan instan-
si lain 

monitoring sub kontraktor spesialis fitur & tabulasi sub kontraktor 
informasi cuaca fitur/tabulasi informasi cuaca pada laporan harian 
memonitoring performa keuangan 
kontraktor utama 

informasi data keuangan kontraktor dari hasil doku-
men lelang (BLP) 

mengantisipasi overload lalu lintas data server online (cloud) 
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Tabel 5 Relationship between Requirements
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Tabel 6 Correlation Functional Requirements
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Tabel 7 Kesimpulan HoQ

Row 
Number 

Quality Characteristics  
(a.k.a. "Functional Requirements" or "Hows") 

Max 
Relationship 

Value 

Requirement 
Weight 

Relative 
Weight 

(Relative 
Importance) 

1 privilege login system 9 124.07 6.42% 

2 kurva "S"/diagram batang 9 120.81 6.26% 
3 isian tabulasi excel volume mingguan terpasang 

(terintegrasi) 
9 109.85 5.69% 

4 validasi T.A kontraktor & konsultan pengawas 9 98.07 5.08% 

5 tools foto & video 9 92.23 4.78% 
6 form checklist sebelum material terpasang untuk disetujui 

pemasangannya 
9 79.23 4.10% 

7 tools tren progress performa 9 75.74 3.92% 
8 isian template lap. Harian , mingguan, bulanan 9 70.77 3.66% 

9 Diagram alur monitoring quality performance (SOP 
Quality performance) 

9 66.75 3.46% 

10 fitur permasalahan terkini & hasil rapat 9 62.74 3.25% 
11 integrasi sistem & auto pdf (print out) 9 60.11 3.11% 

12 download template RAB excel yg terverifikasi & 
tervalidasi admin 

9 59.01 3.06% 

13 status centang pada kelengkapan administrasi mingguan 9 55.58 2.88% 
14 tools upload rencana percepatan (termasuk kurva "S" 

percepatan)  
9 51.02 2.64% 

15 template form pengajuan material 9 49.22 2.55% 

16 tabulasi outline spesifikasi 9 47.87 2.48% 

17 template data memorial asset 9 47.42 2.46% 

18 download template RAB ADDENDUM excel yg 
terverifikasi & tervalidasi admin 

9 47.24 2.45% 

19 pembatasan waktu login system 9 44.81 2.32% 
20 fitur lokasi (Google Maps) 9 42.25 2.19% 

21 isian tabulasi jaminan kualitas 9 40.93 2.12% 

22 status persetujuan (centang) pada pengajuan quality 
performance 

9 40.82 2.11% 

23 fitur jadwal pengetesan 9 40.26 2.08% 

24 tabulasi jadwal kedatangan material penting 9 38.69 2.00% 

25 fitur & tabulasi sub kontraktor 9 37.91 1.96% 

26 tabulasi kehadiran T. Ahli termasuk identitasnya 9 35.68 1.85% 

27 template laporan konsultan pengawas sesuai KAK 
pengawasan standar 

9 34.18 1.77% 

28 diagram alir (gambar) yang diletakkan pada fitur cetak 
PHO & FHO 

9 33.90 1.76% 

29 fitur status keuangan proyek (nilai kontrak, uang muka, 
pencairan) 

9 33.72 1.75% 

30 tools upload CPM oleh kontraktor 9 32.68 1.69% 

31 fitur/tabulasi info jadwal kesepakatan dengan instansi lain 9 32.31 1.67% 

32 fitur jadwal rapat proyek 9 26.17 1.36% 

33 atribut status RKS pada gambar kerja 9 25.98 1.35% 

34 fitur/tabulasi informasi cuaca pada laporan harian 9 24.61 1.27% 
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3. House of quality secara terstruktur dan sis-
tematis mampu menuntun langkah-langkah
identifikasi kebutuhan sistem monitoring dan
pengendalian multi proyek konstruksi.

Saran

Beberapa hal yang perlu mendapat perha-
tian lebih lanjut untuk penyempurnaan penelitian
ini adalah sebagai berikut.
1. Dalam menentukan nilai hubungan antara

customer requirements dengan functional re-
quirements dan pemberian nilai korelasi antar-
functional requirements perlu melibatkan
beberapa orang ahli atau kelompok diskusi,
mengingat pada saat melakukan hal tersebut
peneliti beberapa kali mengoreksi hasil peni-
laiannya sendiri dengan pertimbangan terten-
tu.

2. Perlu ada langkah lanjutan yaitu penelitian
lebih lanjut validasi terhadap identifikasi ke-
butuhan sistem dengan cara pengembangan
prototype sistem.

3. Menurut persepsi peneliti, terdapat kekurang-
an dari penelitian yang dilakukan untuk dapat
dikembangkan lebih lanjut oleh peneliti lain
di antaranya: perlu dilakukan pendekatan
analisis dengan menggabungkan quality func-
tion deployment (QFD) dan analytical net-
work process (ANP) untuk membimbing de-
sain sistem monitoring dan pengendalian pada
multi proyek konstruksi yang lebih kompleks.

35 informasi data keuangan kontraktor dari hasil dokumen 
lelang (BLP) 

9 24.61 1.27% 

36 server online (cloud) 9 24.02 1.24% 
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Abstract: Development and competition business of transporting had been restrictive. Each opera-
tors race competition do innovation, efficiency, and continuous improvement. The customers of PT
Pelni from year to year continues to decrease. Although actually PT Pelni also improve themselves,
repair service and innovation, but still be unable to improve the number of passengers. This study
attempts to know the level customer satisfaction PT Pelni to make known well and innovation that
has done is in line with hope customers. The measurement of the customer satisfaction PT Pelni
done with the approach servqual method. Aspects which are under consideration includes 5 dimen-
sions main namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy which divided in
29 indicators variable. This research using respondents as the sample. Data analysis used the analy-
sis method servqual and cartesious diagrams. The research results show that there are inconquirity
between hope customers by the fact experienced. The largest is in dimension tangible, with the gap
an average of -1,3.While gap smallest there are in dimension responsiveness -0,42. Analysis by
diagram cartecious show you some attribute in the main priority improvement: furnishings that
high quality (2), facilities shopping centers on a vessel (4), the availability of a bed with the corre-
sponding numbers of a ticket (6), size cabin large (7), and the condition a clean room (8). All those
attributes including in dimension of tangible.

Keywords: service quality, transportation, PT Pelni

PENDAHULUAN

Latar Belakang

PT Pelayaran Nasional Indonesia (Persero)
yang didirikan sejak tanggal 28 Februari 1952
berdasarkan Surat Keputusan Menteri Perhu-
bungan Nomor M.2/1/2, adalah perusahaan
pelayaran nasional yang menyediakan jasa ang-
kutan transportasi laut, meliputi jasa angkutan
penumpang dan muatan barang antar-pulau.
Status PT Pelni mengalami dua kali perubahan,
pada tahun 1961 pemerintah menetapkan per-
ubahan status dari perusahaan perseroan menjadi
perusahaan negara (PN) dan dicantumkan dalam
Lembaran Negara RI No. LN 1961. Kemudian
pada tahun 1975 status perusahaan diubah dari
perusahaan negara (PN) menjadi Perseroan Ter-

batas (PT) Pelni sesuai dengan Akta Pendirian
No. 31 tanggal 30 Oktober 1975. Perubahan
tersebut dicantumkan dalam Berita Negara RI
No. 562–1976 dan Tambahan Berita Negara RI
No. 60 tanggal 27 Juni 1976.

Saat ini perusahaan mengoperasikan 28
unit kapal penumpang tiga unit kapal barang.
PT Pelni (Persero) dalam melaksanakan tanggung
jawabnya tidak hanya terbatas melayani rute
komersial, tetapi juga melayani pelayaran dengan
rute pulau-pulau kecil terluar.

Saat ini perusahaan mengoperasikan 28
unit kapal penumpang dan tiga unit kapal barang.
PT Pelni (Persero) dalam melaksanakan tanggung
jawabnya tidak hanya terbatas melayani rute
komersial, tetapi juga melayani pelayaran dengan
rute pulau-pulau kecil terluar.
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Ada 92 pelabuhan yang disinggahi kapal Pelni
dengan 46 kantor cabang dan dilayani di 400 travel
agen yang tersebar di seluruh Indonesia. Menurut
catatan, jumlah penumpang yang diangkut BUMN
ini paling tinggi terjadi pada tahun 2000, yang
mencapai 8,6 juta orang. Angka ini menurun
terus, terbalik dibandingkan dengan naik pesatnya
penumpang pesawat, menjadi hanya 7,3 juta tahun
2001 dan menurun terus sampai tinggal 4,4 juta
tahun 2015 (Annual Report PT Pelni, 2015).
Kelas-kelas utama kapal-kapal penumpang PT
Pelni sudah sejak tiga tahun terakhir hampir tak
pernah diisi penumpang. Semua kelas kosong
pada trayek jarak jauh, karena jangankan tarif
kelas utama, tarif kelas ekonominya saja tak ba-
nyak beda dengan tarif angkutan udara, sementara
masa perjalanan bisa 30 kali lebih lama. Pada
Gambar 1 menyatakan jumlah penumpang laut
dalam 10 tahun terakhir.

Permasalahan

Dari uraian di atas maka pokok permasa-
lahan yang dijadikan fokus penelitian ini adalah
sebagai berikut.

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap kua-
litas pelayanan dari PT Pelni sebagai angkutan
penumpang.

2. Faktor-faktor apa saja yang menjadi pertim-
bangan pelanggan dalam memilih jasa tran-
sportasi laut.

Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut.
1. Mengidentifikasi persepsi pelanggan terhadap

kualitas pelayanan PT Pelni sebagai angkutan
penumpang.

2. Mengidentifikasi faktor-faktor apa saja yang
menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam
memilih jasa transportasi laut.

METODOLOGI PENELITIAN

Diagram Alir Penelitian

Metode penelitian ini adalah deskriptif
kuantitatif dan akan melalui tahapan proses
penelitian seperti diagram alir yang terdapat
pada Gambar 2.

Gambar 1 Jumlah Penumpang Kapal di Lima Pelabuhan Utama
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Gambar 2 Diagram Alur Penelitian

Penentuan dan Pengambilan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan
atau penumpang yang menggunakan jasa pela-
yaran PT Pelni. Teknik pengambilan sampel yang
akan digunakan dalam penelitian ini adalah Non-
Probability Sampling. Yang artinya tidak semua
anggota populasi mempunyai kesempatan yang
sama untuk dijadikan sampel, akan dipilih oleh
surveyor siapa saja yang dinilai mampu untuk
dijadikan sampel.

Jumlah sampel minimum yang diambil
(Derek L. Waller, 2008):

Di mana:
n = Jumlah sampel minimum yang diperlukan
α = Taraf signifikansi
e = Tingkat kesalahan maksimal antara nilai po-

pulasi dan sampel yang diizinkan
p = Persentase pelanggan yang menyatakan

puas (0,5)
q = Persentase pelanggan yang menyatakan ti-

dak puas (0,5)

Dengan menggunakan α = 10% dan e =
10% dan mengasumsikan penumpang yang me-
nyatakan puas sebesar 50% dan yang menyatakan
tidak puas sebesar 50%, maka persamaan di
atas menjadi:

      (1,6449)2x(0,5)x(0,5)
n ≥ ––––––––––––––––––– = 67,638
               (0,1)2

Berdasarkan rumus di atas, jumlah sampel
minimum yang dibutuhkan adalah 68 responden.
Namun untuk memudahkan pembagian sampel
dan mengantisipasi pengisian yang salah, maka
penelitian ini akan menggunakan 100 responden.
Pembagian sampel akan dilakukan pada waktu
penumpang naik dari Surabaya menuju Makasar.

Identifikasi Variabel

Variabel-variabel yang akan digunakan
sebagai alat bantu penelitian mengacu pada
berbagai peneliti (Andriotis & Agiomirgianakis,
Lobo, Petrick, Tonner, Qu & Ping) yang
mengusulkan delapan atribut dalam industri
pelayaran yaitu: food quality, service quality,
staff attractiveness, entertainment, ship facili-
ties, ports of call, programs/places for children,
and cabin quality. Dari delapan kategori atribut
tersebut, dan dari tabel atribut service quality
dunia pelayaran internasional menurut Andriotis
et al. maka penulis membuat Tabel 1 variabel
penelitian yang menyesuaikan dengan kondisi
serta kebutuhan pelayaran di Indonesia.

Perumusan  Masalah 

Tinjauan Pustaka 

Teknik Pengumpulan Data: 
1. Penentuan populasi 
2. Penentuan sampel 

Desain Kuesioner 

Uji validitas dan 
reliabilitas 

Revisi Kuesione
r

Penyebaran Kuesioner 

Pengolahan Data: 
1. Analisis Deskriptif 
2. Analisis Kepuasan Pelanggan 
3. Analisis Crosstab 
4. Analisis Kuadran 

Kesimpulan dan Saran 

Valid 

Tidak 

Valid 
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Tabel 1 Variabel Penelitian Industri Pelayaran yang Disesuaikan dengan Kondisi di Indonesia

Variabel 
Servqual 

Deskripsi No. Butir Pertanyaan 

Tangible  Meliputi fasilitas fisik, peralatan 
dan penampilan 

1 Kondisi tampak luar  kapal yang seperti baru 

2 Perabotan di kapal yang berkualitas tinggi 

3 Adanya fasilitas olahraga/kebugaran di kapal yang cukup 
bagus 

4 Adanya fasilitas perbelanjaan di kapal yang cukup 
menarik 

5 Penampilan Staf/kru dari kapal yang cukup  
tampan/cantik 

6 Adanya nomor pada tempat tidur yang cocok dengan 
tiketnya sehingga tidak perlu berebut 

7 Ukuran kabin yang cukup besar 
8 Kamar yang sangat bersih 
9 Ruangan yang cukup tenang 

10 Ranjang/kasur/bantal yang cukup nyaman 
11 Berbagai perlengkapan alat mandi yang tersedia di kamar 

mandi 
Reliability Kemampuan untuk memberikan 

jasa secara akurat sesuai dengan 
yang di janjikan 

12 Waktu kedatangan kapal dan keberangkatan  yang tepat 
waktu 

13 Antrean keluar masuk kapal yang cukup singkat 
14 Makanan di kapal pesiar yang masih segar 
15 Banyaknya pilihan menu yang ditawarkan di restoran 

kapal 
16 Sajian makanan di kapal yang cukup menarik 
17 Jam makan di kapal yang fleksibel 
18 Hiburan yang bagus di dalam kapal 

Assurance Pengetahuan, keterampilan, 
kesopanan karyawan dan 
kemampuan memberi rasa aman 
untuk mendapatkan 
kepercayaan pelanggan 

19 Keramahan petugas ticketing 
20 Keramahan petugas di dalam kapal dalam melayani 

penumpang 
21 Pengetahuan petugas akan rute kapal 
22 Keamanan di kapal 
23 Keamanan di pelabuhan 

Empathy Kepedulian perhatian dan 
kemudahan untuk 
berkomunikasi, memahami 
kebutuhan pelanggan dan 
bersedia mendengarkan keluhan 
pelanggannya 

24 Karyawan di kapal yang selalu berusaha melakukan yang 
terbaik untuk penumpang  

25 Ketersediaan media komplain  
26 Ketersediaan informasi tentang kapal di internet 

Responsiveness Kesediaan untuk membantu 
pelanggan dan memberikan 
layanan yang cepat 

27 Adanya petugas yang siap membantu dan mengatur naik 
turunnya penumpang 

28 Adanya petugas mengatur system antrean 
29 Kecepatan layanan petugas ticketing 

 

Perhitungan Persepsi dan Harapan

Pengolahan data tahap pertama yaitu meng-
hitung nilai rata-rata masing-masing atribut pe-
nilaian. Penghitungan “Harapan” pelanggan me-

ngenai pelayanan jasa menggunakan persamaan
berikut:

∑yi = (∑STP x 1) + (∑TP x 2) + (∑CP x 3) + (∑P x 4) 
          + (∑SP x 5)…………………………………………(1) 
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Keterangan:
∑yi = jumlah bobot jawaban pernyataan ha-

rapan variable ke – i
∑STP = jumlah orang yang memilih jawaban sa-

ngat tidak terpenuhi
∑TP = jumlah orang yang memilih jawaban ti-

dak terpenuhi
∑CP = jumlah orang yang memilih jawaban

cukup terpenuhi
∑P = jumlah orang yang memilih jawaban

terpenuhi
∑SP = jumlah orang yang memilih jawaban sa-

ngat terpenuhi
1,2,3,4,5 = skor untuk skala Likert

Untuk rata-rata jawaban responden pada
pernyataan harapan dapat dihitung dengan per-
samaan:

….(2)
Keterangan:

= rata-rata jawaban responden untuk per-
nyataan harapan atribut ke – i

∑yi = jumlah bobot jawaban pernyataan harapan
atribut ke – i

n = jumlah responden

Perhitungan kenyataan pelayanan yang dira-
sakan oleh pelanggan dilakukan sebagai berikut:

∑xi = (∑STP x 1) + (∑TP x 2) + (∑CP x 3) + (∑P x 4) 
          + (∑ SP x 5)………………………………….....(3) 

Keterangan:
∑xi = jumlah bobot jawaban pernyataan ke-

nyataan variable ke – i
∑STP = jumlah orang yang memilih jawaban sa-

ngat tidak terpenuhi
∑TP = jumlah orang yang memilih jawaban ti-

dak terpenuhi
∑CP = jumlah orang yang memilih jawaban cu-

kup terpenuhi
∑P = jumlah orang yang memilih jawaban ter-

penuhi
∑SP = jumlah orang yang memilih jawaban sa-

ngat terpenuhi
1,2,3,4,5 = skor untuk skala Likert

Untuk rata-rata jawaban responden pada
pernyataan kenyataan dapat dihitung dengan
persamaan:

….(4)

Keterangan:
= rata-rata jawaban responden untuk per-

nyataan kenyataan atribut ke – i
∑xi = jumlah bobot jawaban pernyataan kenya-

taan atribut ke – i
n = jumlah responden

Setelah nilai rata-rata harapan dan kenya-
taan diketahui, kemudian dicari nilai dari gap
masing-masing atribut dengan persamaan berikut:

….(5)

Keterangan:
 = Nilai rata-rata kenyataan
 = Nilai rata-rata harapan

Perhitungan rata-rata jawaban antara harap-
an pelanggan mengenai pelayanan jasa terhadap
kenyataan pelayanan yang dirasakan oleh pe-
langgan berdasarkan lima dimensi Parasuraman’s
Servqual Model yang terdiri atas reliability (ke-
andalan), responsiveness (daya tanggap), assur-
ance (jaminan), empathy (empati), tangibles (buk-
ti fisik).

Perhitungan rata-rata jawaban per dimensi
nilai Gap untuk harapan:

….(6)

Keterangan:
= rata-rata dimensi atribut ke-i untuk ha-

rapan
= jumlah nilai rata-rata atribut pernyataan

per dimensi ke-i harapan
n = jumlah pernyataan per dimensi

Penghitungan rata-rata jawaban per dimensi
nilai gap 5 untuk kenyataan:

….(7)
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Keterangan:
= rata-rata dimensi atribut ke-i untuk ke-

nyataan
 = jumlah nilai rata-rata atribut pernyataan

per dimensi ke-i kenyataan
N = jumlah pernyataan per dimensi

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas dan reliabilitas dilakukan untuk
mengetahui keandalan dari kuesioner yang meru-
pakan instrument untuk mendapatkan data. Ta-
hap ini penting dilakukan untuk mengetahui
kemampuan masing-masing atribut pertanyaan
pada instrument. Pengujian kuesioner pada tahap
awal ini dilakukan dengan menyebarkan kue-
sioner yang ditujukan kepada 30 responden
penumpang kapal Pelni dengan rute perjalanan
dari Surabaya ke Makassar. Selanjutnya data
hasil survei tahap awal ini diuji untuk mengetahui
apakah semua atribut pertanyaan dalam kue-

sioner sudah memenuhi ketentuan validitas dan
reliabilitas.

1. Uji validitas

Uji validitas dilakukan dengan teknik Cor-
rect Item-Total Correlation. Analisis ini dilaku-
kan dengan mengorelasikan masing-masing skor
item pertanyaan dengan skor total yang diban-
dingkan dengan nilai kritis koefisien produk
momen dengan taraf signifikan 5%. Kriteria
pengujian yaitu jika r hitung > r tabel (uji dua
arah dengan sig. 0,05) maka item pertanyaan
berkorelasi signifikan terhadap skor total (dinya-
takan valid).  Jika r hitung < tabel (uji 2 sisi
dengan sig. 0,05) atau r hitung negatif, maka
instrumen atau item-item pertanyaan tidak ber-
korelasi signifikan terhadap skor total (dinyata-
kan tidak valid). Jumlah responden yaitu 30,
maka nilai df yaitu n-2 = 28. Maka didapatkan
nilai r tabel yaitu 0,361. Berikut hasil uji validitas
pada harapan objek amatan.

Item Pertanyaan Korelasi terhadap skor total 
Tangible Harapan Keterangan Kenyataan Keterangan 

1 Pentingkah bagi anda kondisi tampak luar kapal yang 
seperti baru? 

0.70 Valid 0.45 Valid 

2 Pentingkah bagi anda perabotan di kapal yang berkualitas 
tinggi? 

0.53 Valid 0.43 Valid 

3 Pentingkah bagi anda adanya fasilitas olahraga/kebugaran 
di kapal yang cukup bagus? 

0.65 Valid 0.5 Valid 

4 Pentingkah bagi anda adanya fasilitas perbelanjaan di kapal 
yang cukup menarik? 

0.82 Valid 0.43 Valid 

5 Pentingkah bagi anda penampilan Staf/kru dari kapal yang 
cukup tampan/cantik? 

0.75 Valid 0.60 Valid 

6 Pentingkah bagi anda adanya nomor pada tempat tidur 
yang cocok dengan tiketnya. Sehingga tidak perlu berebut? 

0.75 Valid 0.4 Valid 

7 Pentingkah bagi anda ukuran kabin yang cukup besar? 0.76 Valid 0.67 Valid 
8 Pentingkah bagi anda kamar yang sangat bersih? 0.69 Valid 0.55 Valid 
9 Pentingkah bagi anda ruangan yang cukup tenang? 0.80 Valid 0.61 Valid 

10 Pentingkah bagi anda ranjang/kasur/bantal yang cukup 
nyaman? 

0.75 Valid 0.67 Valid 

11 Pentingkah bagi anda berbagai perlengkapan alat mandi 
yang tersedia di kamar mandi? 

0.73 Valid 0.65 Valid 

12 Pentingkah bagi anda waktu kedatangan kapal dan 
keberangkatan yang tepat waktu? 

0.86 Valid 0.57 Valid 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Atribut Pertanyaan
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2. Uji Reabilitas

Setelah mengetahui beberapa item perta-
nyaan yang valid dan tidak valid, kemudian
dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan
rumus perkiraan “croncbach’s Alpha”. Uji relia-
bilitas dilakukan untuk mengetahui apakah in-
strument yang digunakan reliabel. Suatu instru-
ment dikatakan variabel jika instrument ukur
tersebut selalu menunjukkan hasil yang sama
selama variabel tidak berubah. Instrument yang
reliabel belum tentu valid, sedangkan instrumen
yang valid pasti reliabel. Kriteria pengujian relia-
bilitas yaitu jika nilai cronbach;s alpha lebih
kecil dari nilai batas minimum yaitu 0,6 (nun-
nallly 1967), maka item tersebut tidak reliabel,
sebaliknya jika nilai cronbach’s alpha yang diper-
oleh lebih besar dari 0,6 maka item tersebut

dinyatakan reliabel. Berikut ini adalah hasil peng-
ujian reliabilitas.

Tabel 3 Hasil uji reliabilitas

13 Pentingkah bagi anda antrean keluar masuk kapal yang 
cukup singkat? 

0.74 Valid 0.54 Valid 

14 Pentingkah bagi anda makanan di kapal pesiar yang masih 
segar? 

0.82 Valid 0.734 Valid 

15 Pentingkah bagi anda banyaknya pilihan menu yang 
ditawarkan di restoran kapal? 

0.82 Valid 0.784 Valid 

16 Pentingkah bagi anda sajian makanan di kapal yang cukup 
menarik? 

0.78 Valid 0.734 Valid 

17 Pentingkah bagi anda jam makan di kapal yang fleksibel? 0.85 Valid 0.448 Valid 

18 Pentingkah bagi anda hiburan yang bagus di dalam kapal? 0.78 Valid 0.608 Valid 

19 Pentingkah bagi anda keramahan petugas ticketing? 0,86 Valid 0,66 Valid 

20 Pentingkah bagi anda keramahan petugas di dalam kapal 
dalam melayani penumpang? 

0,88 Valid 0,7 Valid 

21 Pentingkah bagi anda pengetahuan petugas akan rute kapal? 0,9 Valid 0,68 Valid 

22 Pentingkah bagi anda keamanan di kapal? 0,9 Valid 0,81 Valid 

23 Pentingkah bagi anda keamanan di pelabuhan? 0,9 Valid 0,81 Valid 

24 Pentingkah bagi anda karyawan di kapal yang selalu 
berusaha melakukan yang terbaik untuk penumpang? 

0,88 Valid 0,79 Valid 

25 Pentingkah bagi anda ketersediaan media komplain? 0,8 Valid 0,70 Valid 

26 Pentingkah bagi anda ketersediaan informasi tentang kapal 
di internet? 

0,82 Valid 0,68 Valid 

27 Pentingkah bagi anda adanya petugas yang siap membantu 
dan mengatur naik turunnya penumpang? 

0,79 Valid 0,81 Valid 

28 Pentingkah bagi anda adanya petugas mengatur system 
antrean? 

0,85 Valid 0,81 Valid 

29 Pentingkah bagi anda kecepatan layanan petugas ticketing? 0,9 Valid 0,79 Valid 

Variabel Nilai Alpha Cronbach's  Keterangan 

Persepsi 0,942 Reliable 

Harapan 0,981 Reliable 

Analisis Persepsi dan Harapan

Dari hasil kuesioner yang didapatkan, ke-
mudian didata serta diolah dengan menggunakan
metode Servqual. Perhitungan menggunakan
persamaan 1 dan 2 untuk mendapatkan bobot
dan nilai rata-rata masing-masing atribut per-
tanyaan harapan. Kemudian dengan menggu-
nakan persamaan 3 dan 4 untuk mendapatkan
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bobot dan nilai rata-rata masing-masing atribut
pertanyaan persepsi atau kenyataan. Setelah nilai
rata-rata dari kenyataan dan harapan diketahui,
kemudian dicari nilai gap antara keduanya de-
ngan persamaan 5. Berikut ini tabel hasil semua
perhitungan tersebut.

Tabel 4 Nilai Rata-Rata Harapan-Kenyataan dan Nilai
Gap

Tabel 5 Nilai Rata-Rata dan Gap Setiap Dimensi
Servqual

No. 
Atribut 

Harapan 
Pelayanan 

Kenyataan 
Pelayanan 

Nilai 
Gap Nilai 

Pembo-
botan 

Rata-rata 
Harapan 

Nilai 
Pembo-
botan 

Rata-rata 
Kenyataan 

1 395 3,95 286 2,86 -1,09 
2 420 4,2 309 3,09 -1,11 
3 350 3,5 253 2,53 -0,97 
4 460 4,6 313 3,13 -1,47 
5 410 4,1 359 3,59 -0,51 
6 460 4,6 301 3,01 -1,59 
7 450 4,5 247 2,47 -2,03 
8 420 4,2 253 2,53 -1,67 
9 400 4 239 2,39 -1,61 
10 380 3,8 295 2,95 -0,85 
11 380 3,8 239 2,39 -1,41 
12 414 4,14 337 3,37 -0,77 
13 383 3,83 290 2,9 -0,93 
14 444 4,44 365 3,65 -0,79 
15 375 3,75 345 3,45 -0,3 
16 371 3,71 318 3,18 -0,53 
17 400 4 307 3,07 -0,93 
18 375 3,75 327 3,27 -0,48 
19 416 4,16 360 3,6 -0,56 
20 424 4,24 349 3,49 -0,75 
21 407 4,07 391 3,91 -0,16 
22 464 4,64 317 3,17 -1,47 
23 443 4,43 310 3,1 -1,33 
24 380 3,8 334 3,34 -0,46 
25 390 3,9 305 3,05 -0,85 
26 425 4,25 349 3,49 -0,76 
27 431 4,31 351 3,51 -0,8 
28 410 4,1 381 3,81 -0,29 
29 372 3,72 355 3,55 -0,17 

Untuk mengetahui nilai rata-rata dari setiap
dimensi servqual, dilakukan perhitungan rata-
rata dengan mengelompokkan masing-masing
atribut berdasarkan dimensi servqual. Perhitung-
an menggunakan persamaan 6 dan 7. Berikut
hasil perhitungan pada tabel 5.

Dimensi 
Pernyataan 

Jumlah 
Rata-rata 
Harapan 

Jumlah 
Rata-rata 
Kenyataan 

Nilai 
Harapan 

Nilai 
Kenya-

taan 

Nilai 
Gap 

Tangible 37,65 30,94 4,11 2,81 -1,3 
Reliabilty 27,62 22,89 3,94 3,27 -0,67 
Assurance 21,54 17,27 4,3 3,46 -0,84 
Empathy 12,87 9,61 3,98 3,2 -0,78 
Responsiveness 12,13 10,87 4,04 3,62 -0,42 

Dari Tabel 5 dapat diketahui atribut pernya-
taan yang memiliki kesenjangan terbesar sampai
atribut yang memiliki kesenjangan terkecil. Se-
makin besar gap yang dihasilkan dari sebuah
perhitungan Servqual ini, semakin kurang baik-
nya kualitas pelayanan jasa tersebut. Nilai gap
terbesar terdapat dalam dimensi Tangible yaitu
-1,3. Sedangkan nilai gap terkecil terdapat pada
dimensi Responsiveness yaitu -0,42. Oleh karena
itu, prioritas perbaikan kualitas pelayanan jasa
dilakukan dari gap atau kesenjangan terbesar,
dalam hal ini yaitu pada dimensi tangible. Seba-
liknya, semakin kecilnya suatu gap (gap tersebut
mendekati nol atau positif) semakin baik kualitas
pelayanan jasa tersebut.

Analisis Diagram Kartesius

Analisis diagram kartesius berfungsi untuk
memudahkan mengetahui dan memahami prio-
ritas dari suatu atribut. Secara ringkas, diagram
kartesius membagi suatu nilai atribut menjadi
empat bagian atau kuadran. Pada kuadran per-
tama menunjukkan bahwa harapan dan kenya-
taan sama-sama tinggi, berarti posisi atribut ini
sudah sesuai dengan pelayanan yang diharapkan.
Pada kuadran kedua menunjukkan nilai kenya-
taan lebih baik daripada harapan konsumen; hal
ini berarti pelayanan yang diberikan cenderung
berlebihan. Pada kuadran ketiga menunjukkan
harapan dan kenyataan sama-sama rendah; hal
ini berarti atribut ini dirasa kurang perlu atau
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kurang prioritas bagi konsumen. Pada kuadran
keempat menunjukkan harapan yang lebih tinggi
daripada kenyataan; hal ini berarti pelayanan
yang diberikan kurang baik dari apa yang diha-
rapkan konsumen, sehingga perlu ditingkatkan
lagi.

dimensi Responsiveness. Masing-masing yaitu
petugas membantu mengatur naik turun penum-
pang (27), dan pengaturan sistem antrean. Dua
hal tersebut sudah dirasa sesuai harapan oleh
responden.

Sembilan atribut tersebut sudah baik dalam
pemenuhan harapan kepada konsumen, sehingga
ke depannya diharapkan tetap mempertahankan
kinerja yang baik tersebut.

2. Analisis Kuadran II

Atribut yang terdapat dalam kuadran II ini
yaitu nomor 5 yang masuk dalam kategori tan-
gible. Harapan responden mengenai penampilan
staff/kru kapal sudah terpenuhi dengan baik.
Atribut nomor 15, 16, 18 termasuk dalam kate-
gori dimensi reliability. Masing-masing atribut
yaitu keragaman pilihan menu di restoran kapal
(15), kemasan makanan (16), dan hiburan yang
bagus (18). Responden merasa bahwa pelayanan
tentang ragam pilihan makanan, kemasan yang
menarik, dan hiburan yang disajikan oleh pihak
kapal sudah sesuai harapan. Atribut nomor 21
termasuk dalam kategori Assurance yaitu penge-
tahuan petugas kapal terhadap rute perjalanan.
Hal ini menunjukkan bahwa informasi rute yang
diberikan oleh para petugas kapal sudah cukup
informatif dan memenuhi harapan konsumen.
Atribut nomor 24 masuk dalam kategori dimensi
Empathy yaitu petugas kapal selalu siap dalam
melayani kebutuhan konsumen. Responden me-
nilai bahwa para petugas selalu siap sedia se-
waktu dibutuhkan untuk melayani kebutuhan
penumpang. Atribut terakhir yang masuk dalam
kuadran II yaitu nomor 29 yaitu tentang kece-
patan petugas tiket dalam pelayanan kepada
konsumen. Responden menilai bahwa kinerja
yang diberikan sudah memenuhi harapan konsu-
men dalam pelayanan.
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Gambar 2 Diagram Kartesius Harapan-Kenyataan

1. Analisis Kuadran I

Atribut yang terdapat dalam kuadran ini
yaitu nomor 12, 14 yang masuk dalam kategori
Reliability. Masing-masing nomor atribut
tersebut yaitu ketepatan waktu kedatangan dan
keberangkatan kapal (12), makanan sajian dalam
kondisi segar (14). Konsumen memiliki penilaian
bahwa dua poin atribut tersebut dirasakan sudah
sesuai dengan harapan. Atribut nomor 19, 20,
22 termasuk dalam kategori dimensi assurance.
Masing-masing atribut yaitu keramahan petugas
tiket (19), keramahan pelayanan saat di kapal
(21), dan keamanan di kapal (22). Responden
merasa bahwa ketiga hal tersebut pelayanannya
sudah sesuai dengan harapan. Atribut nomor 26
termasuk dalam kategori Empathy yaitu keterse-
diaan informasi kapal melalui internet. Hal ini
menunjukkan bahwa informasi yang diberikan
sudah cukup memenuhi harapan konsumen.
Atribut nomor 27, 28 masuk dalam kategori
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Secara keseluruhan, atribut yang masuk
dalam kategori kuadran II sudah baik dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan. Meskipun ter-
masuk dalam prioritas kuadran II, masing-masing
poin dalam atribut ini diharapkan agar tetap
dijaga performa kinerjanya.

3. Analisis Kuadran III

Atribut yang terdapat dalam kuadran ini
yaitu nomor 1, 3, 9, 10, 11 yang masuk dalam
kategori tangible. Masing-masing nomor atribut
tersebut yaitu kondisi kapal yang bagus dan
tampak baru (1), fasilitas olahraga (3), ruangan
yang tenang (9), ketersediaan peralatan mandi
(11). Konsumen memiliki penilaian bahwa dua
poin atribut tersebut dirasakan belum dengan
harapan. Atribut nomor 13, 17 termasuk dalam
kategori dimensi reliability. Masing-masing atri-
but yaitu kelancaran antrean keluar masuk kapal
(13), dan jam makan yang fleksibel (17). Res-
ponden merasa bahwa ketiga hal tersebut pela-
yanannya belum sesuai dengan harapan. Atribut
nomor 25 termasuk dalam kategori empathy
yaitu ketersediaan media komplain yang memadai
bagi konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa
media complain belum sesuai harapan. Hal ini
mungkin kurang adanya pengetahuan oleh pe-
numpang di mana seharusnya mengadukan com-
plain tentang pelayanan yang dirasa kurang sesuai
dengan harapan.

Delapan atribut tersebut bagi responden
dirasa masih belum memenuhi harapan. Namun
skala prioritas bagi pemenuhan harapan konsu-
men masuk dalam kategori kuadran III, yang
skala prioritasnya juga tidak begitu utama bagi
konsumen. Namun, tetap sebaiknya terus dilaku-
kan perbaikan pada delapan atribut yang masuk
dalam kategori kuadran III ini.

4. Analisis Kuadran 4

Atribut yang terdapat dalam kuadran ini
yaitu nomor 2, 4, 6, 7, 8 yang masuk dalam
kategori tangible. Masing-masing nomor atribut
tersebut yaitu perabotan kapal yang berkualitas
tinggi (2), fasilitas perbelanjaan di kapal (4),
ketersediaan tempat tidur dengan nomor sesuai
tiket (6), ukuran kabin yang besar (7), dan
kondisi kamar yang bersih (8). Konsumen memi-
liki penilaian bahwa lima poin atribut tersebut
dirasakan sangat belum sesuai dengan harapan.
Fasilitas mengenai tempat belanja yang sesuai
harapan konsumen terkait dengan kurang bera-
gamnya barang yang dijual di market yang ter-
dapat di kapal, serta nilai jual yang jauh lebih
mahal dibanding harga pada umumnya. Peno-
moran tempat tidur dan kabin yang sesuai dengan
nomor tiket dibutuhkan oleh penumpang. Hal
tersebut menghindari adanya rebutan tempat
tidur antar-sesama penumpang. Kabin yang dise-
diakan pada kapal dirasa masih kurang luas bagi
konsumen sehingga apa yang diharapkan tidak
sesuai dengan kondisi nyata. Selain itu juga
masalah kebersihan kamar bagi responden masih
dirasa kurang terjamin kebersihannya. Atribut
nomor 23 termasuk dalam kategori dimensi
assurance yaitu tentang keamanan di pelabuhan.
Responden merasa bahwa keamanan di pela-
buhan masih kurang baik dan tidak sesuai dengan
harapan konsumen.

Enam atribut tersebut bagi responden dirasa
masih sangat kurang baik dan tidak sesuai dengan
harapan konsumen. Kuadran IV dirasa sangat
penting bagi konsumen namun dalam pelaksa-
naan kenyataannya masih jauh dari harapan
konsumen. Atribut-atribut ini sebaiknya dilaku-
kan perbaikan pelayanan karena merupakan ma-
suk dalam skala prioritas utama dan harapan
konsumen yang tinggi.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan
penelitian, dapat disimpulkan beberapa hal seba-
gai berikut.
1. Berdasarkan analisis servqual, terlihat seluruh

dimensi memperlihatkan nilai gap yang nega-
tive. Hal ini mengindikasikan masih adanya
ketidaksesuaian antara harapan penumpang
kapal Pelni dengan pelayanan yang diterima.
Nilai gap terbesar terdapat dalam dimensi
tangible yaitu -1,3 sedangkan nilai gap terkecil
terdapat pada dimensi responsiveness yaitu -
0,42.

2. Atribut servqual yang merupakan prioritas
pelanggan yang harus diperbaiki karena sangat
penting bagi penumpang kapal, yaitu berda-
sarkan analisis diagram kartesius kuadrant 1
sebagai berikut. Tempat tidur dengan nomor
sesuai tiket, ukuran kabin, kebersihan kamar,
tempat perbelanjaan di kapal dengan harga
yang normal, dan perabotan kapal yang ber-
kualitas.

Saran

Saran yang dapat diberikan kepada mana-
jemen PT Pelni untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan berdasarkan servqual ini adalah seba-
gai berikut.
1. Pemberian nomor tempat tidur yang sesuai

dengan tiket sehingga penumpang bisa men-
dapat kepastian akan tempat tidur. Tidak
perlu berebut. Ini juga akan membuat penum-
pang tidak berebut masuk kapal. Bisa santai,
jadi akan mengurangi antrean yang berdesak-
desakan seperti saat ini

2. Ukuran kabin diperluas, atau diberi sekat
antar-penumpang sebelahnya sehingga ada
privasi dan lebih nyaman.

3. Kebersihan kamar ditingkatkan, dan dipantau
terus menerus selama pelayaran.

4. Tempat perbelanjaan diperbaiki dan ditambah.
Selain itu, yang penting harga barang-barang
yang dijual tidak terlalu tinggi perbedaannya
dengan harga di pasaran.

5. Perabotan kapal diperbaharui. Dan ditingkat-
kan kualitasnya.

6. Perlunya penelitian lebih lanjut untuk mema-
dukan persepsi pelanggan dengan persepsi
manajemen PT Pelni terkait dengan kepuasan
pelanggan.
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Abstract: A comprehensive performance measurement system is part of the management control
function. Overall activities undertaken by employees in strategic planning, budgeting, implementa-
tion, and performance evaluation are influenced by the management. This study aims to examine
the effect of a comprehensive performance measurement system on psychological empowerment
and organizational commitment, as well as the effect of psychological empowerment on organiza-
tional commitment at Unusa. Hypothesis testing in this study using Structural Equation Modeling -
Partial Least Square (SEM-PLS) with WarpPLS 3.0 software. The results of this study indicate that a
comprehensive performance measurement system positively affects the psychological empower-
ment and organizational commitment. The latest findings of psychological empowerment have a
positive effect on organizational commitment.

Keywords: a comprehensive performance measurement system, psychological empowerment, or-
ganizational commitment

A. PENDAHULUAN

Reformasi birokrasi tidak hanya dilakukan
oleh pemerintah saja, namun juga dilakukan
oleh organisasi-organisasi lain, salah satunya
adalah organisasi sektor publik. Perubahan yang
dilakukan oleh organisasi sektor publik mulai
dari struktur manajemen publik, akuntansi keu-
angan dan manajemen, manajemen keuangan,
manajemen sumber daya manusia, dan strategi
yang berorientasi pada output dan outcome
dengan tujuan untuk meningkatkan kinerja dan
pelayanan publik (Bogt, 2008).

Reformasi birokrasi tidak hanya dilakukan
oleh pemerintah saja, namun juga dilakukan
oleh organisasi-organisasi lain, salah satunya
adalah organisasi sektor publik. Perubahan yang
dilakukan oleh organisasi sektor publik mulai
dari struktur manajemen publik, akuntansi ke-
uangan dan manajemen, manajemen keuangan,
manajemen sumber daya manusia, dan strategi

yang berorientasi pada output dan outcome
dengan tujuan untuk meningkatkan kinerja dan
pelayanan publik (Bogt, 2008). Di Indonesia,
awal mula perubahan sistem administrasi sektor
publik terjadi sejak dikeluarkannya Instruksi
Presiden (Inpres) Nomor 07 Tahun 1999 tentang
Penerapan Sistem Akuntabilitas Kinerja Pemerin-
tah (SAKIP).

Pengukuran kinerja yang dilakukan oleh
organisasi pemerintahan biasanya hanya meng-
gunakan pengukuran secara keuangan. Agar pe-
layanan publik yang semakin baik, maka organi-
sasi pemerintahan hendaknya menggunakan
sistem pengukuran kinerja komprehensif yakni
pengukuran secara keuangan dan nonkeuangan
(Jansen, 2008; Kloot dan Martin, 2000). Sistem
pengukuran kinerja komprehensif merupakan
bagian dari fungsi pengendalian manajemen. Ke-
seluruhan aktivitas yang dilakukan oleh karyawan
dalam perencanaan strategi, penyusunan ang-
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garan, pelaksanaan, dan evaluasi kinerja dipenga-
ruhi oleh pihak manajemen. Dalam melaksana-
kan aktivitas tersebut harus terdapat pengukur-
annya untuk mengetahui apakah program dan
kegiatan telah sesuai dengan capaian strategi
yang ditetapkan atau tidak (Halim dan Kusufi,
2013; Anthony dan Govindarajan, 2007; Nor-
diawan dan Hertianti, 2010). Sistem pengukuran
kinerja komprehensif digunakan untuk melaku-
kan pengendalian internal dan pelaporan kinerja
dari keseluruhan aktivitas pemantauan, penilaian,
dan manajemen risiko (Pollanen, 2014).

Sistem pengukuran kinerja komprehensif
menyajikan informasi mengenai pengukuran se-
cara keuangan dan nonkeuangan dengan per-
spektif yang berbeda-beda dalam menerjemah-
kan strategi ke dalam seperangkat ukuran kinerja
dan kinerja individu dapat ditingkatkan dengan
adanya sumber informasi dan keputusan yang
diambil dapat memberikan hasil yang efektif
dan efisien (Chenhall, 2005; Kren, 1992). Sistem
pengukuran kinerja komprehensif dapat memain-
kan peran penting dalam mendukung pengem-
bangan manajerial di perusahaan (Garengo et
al., 2005). Garengo et al. (2005) mengindikasi
bahwa adanya perbedaan yang signifikan antara
teori dan praktik tentang pentingnya sistem
pengukuran kinerja komprehensif pada perusa-
haan dalam mendukung pengembangan sistem
manajerial.

Penelitian tentang persepsi sistem pengukur-
an kinerja komprehensif yang berpengaruh ter-
hadap kinerja manajerial dan kinerja organisasi
sudah banyak dilakukan (Chenhall, 2005; Spekle
dan Verbeeten, 2014; Neely et al., 1995; Nielsen,
2013), namun penelitian mengenai persepsi pe-
ngaruh sistem pengukuran kinerja komprehensif
terhadap perilaku individu masih jarang dilaku-
kan (Shields et al., 2000; Webb, 2004). Perilaku
individu ketika mengimplementasikan strategi

ini sangat penting karena adanya perbedaan
dalam psikologi sosial dan ekonomi cara individu
memberikan tanggapan terhadap sistem peng-
ukuran kinerja komprehensif (Luft, 2004).

Pemberdayaan psikologis merupakan faktor
psikologis yang dapat memengaruhi persepsi
individu tentang sistem pengukuran kinerja kom-
prehensif untuk peningkatan kinerja manajerial.
Persepsi tentang sistem pengukuran kinerja kom-
prehensif yang dimiliki organisasi memberikan
kejelasan tujuan karena menyediakan informasi
secara menyeluruh yakni informasi pengukuran
secara keuangan dan nonkeuangan. Kejelasan
tujuan terjadi karena informasi menjadi lebih
rinci dan spesifik sehingga peran dan tanggung
jawab individu menjadi jelas dan tidak ambiguitas
(Hall, 2008; Hassan, 2013). Penelitian bertujuan
untuk menguji persepsi individu tentang penga-
ruh sistem pengukuran kinerja komprehensif
terhadap pemberdayaan psikologis dan komit-
men organisasi pada Karyawan Universitas Nah-
dlatul Ulama Surabaya.

B. TINJAUAN LITERATUR DAN PENGEM-
BANGAN HIPOTESIS

1. Sistem pengukuran kinerja komprehensif
dengan pemberdayaan psikologis
Sistem pengukuran kinerja menurut Neely

et al. (1995) merupakan proses pengukuran kegi-
atan organisasi yang efektif dan efisien untuk ki-
nerja organisasi menjadi lebih baik. Bowen dan
Lawler (1992) menyatakan bahwa informasi dari
sistem pengukuran kinerja komprehensif dapat
memberikan kejelasan dan peningkatan pember-
dayaan psikologis karyawan. Bowen dan Lawler
(1992) menambahkan bahwa karyawan yang me-
rasa diberdayakan atau memiliki pemberdayaan
psikologis ketika mendapatkan informasi menge-
nai kinerja organisasi dapat berkontribusi bagi
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kemajuan organisasi dan memiliki kekuatan untuk
mengambil keputusan yang berpengaruh di dalam
organisasi. Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dipaparkan di atas, peneliti membuat hipotesis
sebagai berikut.
H1: Sistem pengukuran kinerja komprehensif

berpengaruh positif terhadap pemberdayaan
psikologis

2. Sistem pengukuran kinerja komprehensif
dengan komitmen organisasi
Tan dan Lau (2010) sistem pengukuran

kinerja komprehensif digunakan untuk meng-
evaluasi kinerja yang dapat memengaruhi tiga
outcome yakni keadilan prosedural, kepuasan
kerja, dan komitmen organisasi. Hasil penelitian
Tan dan Lau (2010) mengindikasi bahwa sistem
pengukuran kinerja komprehensif berhubungan
positif terhadap komitmen organisasi.

Sistem pengukuran kinerja komprehensif
digunakan dalam proses manajemen kinerja yang
adil dan untuk meningkatkan kepercayaan antara
atasan dengan bawahan sehingga akan mening-
katkan komitmen organisasi seorang manajer.
Sistem pengukuran kinerja komprehensif berhu-
bungan positif terhadap komitmen organisasi
(Sholihin dan Pike, 2010). Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dipaparkan di atas, peneliti
membuat hipotesis sebagai berikut.
H2: Sistem pengukuran kinerja komprehensif

berpengaruh positif terhadap komitmen
organisasi

3. Pemberdayaan Psikologis dengan Komitmen
Organisasi
Castro et al. (2008) menyatakan bahwa

pemimpin yang ingin meningkatkan kepuasan
karyawan dan komitmen organisasi karyawan
seharusnya dapat mengomunikasikan tujuan
organisasi, membina internalisasi tujuan, dan

menciptakan pemberdayaan psikologis bagi kar-
yawan. Pemimpin dalam sebuah organisasi harus
mampu untuk melaksanakan dengan baik proses
transformasional melalui pertimbangan indivi-
dual, stimulasi intelektual, dan memberikan
pengaruh terhadap perilaku individual untuk
mencapai strategi dan tujuan organisasi yang
diharapkan.

Persepsi karyawan tentang praktik kepe-
mimpinan atau gaya manajemen yang baik akan
dapat meningkatkan pemberdayaan psikologis
dalam melaksanakan fungsi organisasi sehingga
komitmen organisasi juga dapat ditingkatkan
(Ismail et al., 2011). Pemberdayaan psikologis
berpengaruh positif terhadap komitmen organi-
sasi (Bhatnagar, 2005; Castro et al., 2008). Dari
pemaparan hasil penelitian di atas maka peneliti
membuat hipotesis sebagai berikut.
H3: Pemberdayaan psikologis berpengaruh posi-

tif terhadap komitmen organisasi

C. METODE PENELITIAN

1. Sampel

Sampel dalam penelitian ini adalah karya-
wan Universitas Nahdlatul Ulama Surabaya yang
sudah bekerja minimal tiga bulan. Pengumpulan
data dalam penelitian ini menggunakan survei
secara langsung dilakukan dengan cara menye-
barkan kuesioner hard copy langsung kepada
responden dengan kriteria yang telah ditentukan.
Jumlah kuesioner yang disebar 93 dan kuesioner
yang kembali 82. Berdasarkan data yang telah
dikumpulkan terdapat 11 kuesioner yang tidak
di isi dengan lengkap sehingga kuesioner yang
dapat digunakan hanya 72. Persentase tingkat
respons dalam penelitian ini sebesar 77% yang
menunjukkan bahwa tingkat respons yang ditun-
jukkan oleh responden tinggi, yang mengindikasi-
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D. HASIL

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan structural equation modeling
(SEM) dengan metode alternatif partial least
square (PLS) menggunakan software WarpPLS
3.0. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini
dengan melihat nilai koefisien jalur dan nilai
signifikansi (p-value). Koefisien jalur digunakan
untuk melihat arah hubungan dalam hipotesis.
Nilai koefisien jalur positif berarti variabel inde-
penden berhubungan positif dengan variabel de-
penden, sedangkan untuk nilai koefisien jalur
negatif diartikan variabel independen berhu-
bungan negatif dengan variabel dependen.

kan bahwa karyawan Universitas Nahdlatul Ula-
ma Surabaya tertarik untuk berpartisipasi dalam
penelitian ini.

2. Pengukuran Variabel

a. Sistem Pengukuran Kinerja Komprehensif

Variabel Sistem pengukuran kinerja kom-
prehensif diukur dengan menggunakan instrumen
yang telah digunakan Hall (2008). Variabel
sistem pengukuran kinerja komprehensif diukur
dengan skala Likert 7 poin yang terdiri dari
sembilan item pertanyaan (1 = sangat-sangat
tidak sesuai sampai 7 = sangat-sangat sesuai).

b. Pemberdayaan Psikologis

Variabel Pemberdayaan psikologis diukur
dengan instrumen yang diadopsi dari Spreitzer
(1995) yang terdiri dari 12 item pertanyaan,
yakni tiga item untuk setiap konstruk pemberda-
yaan psikologis: makna (meaning), kompetensi
(competence), determinasi diri (self-determina-
tion), dan dampak (impact). Variabel pember-
dayaan psikologis diukur dengan menggunakan
skala likert (1 = sangat-sangat tidak setuju
sampai 7 = sangat-sangat setuju).

c. Komitmen Organisasi

Variabel Komitmen organisasi diukur de-
ngan menggunakan instrumen versi pendek dari
Mowday, Streers, dan Porter (1979) yang telah
digunakan oleh Sholihin dan Pike (2010). Varia-
bel komitmen organisasi diukur dengan menggu-
nakan skala likert (1 = sangat tidak setuju, 7 =
sangat setuju) yang terdiri dari 9 item perta-
nyaan. Variabel komitmen organisasi diukur de-
ngan menggunakan skala likert (1 = sangat-
sangat tidak setuju, 7 = sangat-sangat setuju).

Gambar 1 Hasil Evaluasi Model Penelitian

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini ada tiga. Hipotesis dalam penelitian ini dika-
takan terdukung dengan p-value < 0,01 (signi-
fikan pada tingkat 1%), p-value < 0,05 (signifikan
pada tingkat 5%) serta p-value < 0,1 (signifikan
pada tingkat 10%). Berikut nilai koefisien jalur,
P-value dari hasil pengujian hipotesis menggu-
nakan analisis SEM-PLS.

Tabel 1 Koefisien Jalur dan P-Value

* Signifikan pada level 0,05 (2-tailed)
** Signifikan pada level 0,01 (2-tailed)
*** Signifikan pad level 0,001 (2-tailed)

 Koefisien Jalur P-Value 
SPKK � PP 0.32 <0,001*** 
SPKK � KO 0.26 <0,001*** 
PP � KO 0.32 <0,001*** 
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Berikut ini penjelasan lebih jelas untuk
masing-masing hipotesis yang diajukan dalam
penelitian.
H1a: Sistem pengukuran kinerja komprehensif

berpengaruh positif terhadap pemberda-
yaan psikologis

Hasil pengujian hipotesis yang ditunjukkan
pada Tabel 1 menunjukkan bahwa sistem peng-
ukuran kinerja komprehensif (SPKK) berpenga-
ruh positif signifikan terhadap pemberdayaan
psikologis (PP) yang dibuktikan dengan nilai
koefisien jalur SPKK ? PP sebesar 0,32, P-value
<0,001 (lebih kecil dari 0,001). Berdasarkan
hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
sistem pengukuran kinerja komprehensif berpe-
ngaruh positif terhadap pemberdayaan psikologis
sehingga mendukung hipotesis 1a yang diajukan.

Hasil tesebut menunjukkan bahwa sistem
pengukuran kinerja yang tersedia secara kompre-
hensif dapat meningkatkan motivasi intrinsik
individu yang sangat tinggi dalam pelaksanaan
tugas manajerial. Penyelesaian tugas dari karya-
wan dapat terlaksana dengan baik ketika infor-
masi yang tersedia tidak hanya berdasarkan
informasi keuangan atau non-keuangan saja, akan
tetapi informasi secara komprehensif. Motivasi
karyawan akan meningkat ketika informasi yang
dimiliki organisasi tersedia secara komprehensif.
H1b: Sistem Pengukuran Kinerja komprehensif

berpengaruh positif terhadap komitmen
organisasi

Hasil pengujian hipotesis pada tabel menun-
jukkan bahwa sistem pengukuran kinerja kom-
prehensif (SPKK) berpengaruh positif signifikan
terhadap komitmen organisasi (KO) yang dibuk-
tikan dengan nilai koefisien jalur SPKK? KO
sebesar 0,26, P-value <0,001 (lebih kecil dari

0,001). Berdasarkan hasil tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa sistem pengukuran kinerja
komprehensif berpengaruh positif terhadap ko-
mitmen organisasi sehingga mendukung hipotesis
1b yang diajukan.

Hasil pengujian hipotesis 1b di atas meng-
indikasikan bahwa informasi yang tersedia dari
sistem pengukuran kinerja komprehensif yang
informasinya lebih spesifik dapat meningkatkan
keyakinan manajer unit untuk melaksanakan
tugas sesuai dengan tujuan yang diharapkan
oleh organisasi. Keyakinan individu tersebut
membuat individu tersebut tetap bekerja dan
bekerja dengan baik. Penelitian ini konsisten
dengan penelitian Sholihin dan Pike (2010) yang
menemukan bahwa sistem pengukuran kinerja
komprehensif menjadikan komitmen organisasi
meningkat.
H1c: Pemberdayaan psikologis berpengaruh

positif terhadap komitmen organisasi

Hasil pengujian hipotesis yang ditunjukkan
pada tabel tersebut menunjukkan bahwa pember-
dayaan psikologis (PP) berpengaruh positif signi-
fikan terhadap komitmen organisasi (KO) yang
dibuktikan dengan nilai koefisien jalur PP? KO
sebesar 0,32, P-value <0,001 (lebih kecil dari
0,001). Berdasarkan hasil tersebut maka dapat
disimpulkan bahwa pemberdayaan psikologis
berpengaruh positif terhadap komitmen organi-
sasi sehingga mendukung hipotesis 1c yang di-
ajukan.

Hasil pengujian hipotesis 1c di atas, menun-
jukkan bahwa karyawan yang yang diberdayakan
akan meningkatkan komitmen organisasi. Kon-
sistensi penelitian ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Castro et al. (2008) yang
menyatakan bahwa pemberdayaan psikologis me-
ningkatkan komitmen organisasi.
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E. KESIMPULAN

Penelitian ini memiliki tujuan untuk meng-
investigasi pengaruh dari sistem pengukuran
kinerja komprehensif terhadap pemberdayaan
psikologis dan komitmen organisasi. Selain itu,
penelitian ini juga ingin menginvestigasi pengaruh
pemberdayaan psikologis terhadap komitmen
organisasi.

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bah-
wa sistem pengukuran kinerja komprehensif ber-
pengaruh positif dan signifikan terhadap pember-
dayaan psikologis. Dengan adanya sistem peng-
ukuran kinerja secara komprehensif maka in-
formasi menjadi lebih spesifik, relevan dan andal,
sehingga informasi yang dibutuhkan oleh karya-
wan tersedia dan dapat dipergunakan dengan
baik yang pada akhirnya akan berdampak pada
meningkatkan motivasi dalam bekerja yakni
pemberdayaan psikologisnya.

Kesimpulan berikutnya yaitu sistem peng-
ukuran kinerja komprehensif yang informasinya
lebih spesifik dapat meningkatkan keyakinan
manajer unit untuk melaksanakan tugas sesuai
dengan tujuan yang diharapkan oleh organisasi.
Keyakinan individu tersebut membuat individu
tersebut tetap bekerja dan bekerja dengan baik.
Penelitian ini konsisten dengan penelitian Sho-
lihin dan Pike (2010) yang menemukan bahwa
sistem pengukuran kinerja komprehensif menja-
dikan komitmen organisasi meningkat.

Kesimpulan terakhir dalam penelitian ini
yaitu pemberdayaan psikologis meningkatkan
komitmen organisasi. Bukti ini konsisten dengan
penelitian Castro et al. (2008). Ketika karyawan
merasa diberdayakan, maka komitmen dalam
sebuah organisasi tersebut akan meningkat, ka-
rena motivasi bekerjanya juga baik.
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