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ABSTRAK 
 

Analisis Kepuasan Pengguna Jasa Konstruksi Terhadap Kinerja Kontraktor 
Proyek Ketenagalistrikan Di Kalimantan Tengah 

 

Asriadi Adri 
20208282310018 

 
Dr. Aqli Mursadin, S.T.,M.T. 

 
Kepuasan merupakan keinginan oleh setiap konsumen dalam membeli suatu produk 
barang atau jasa. Konsumen jasa konstruksi akan sangat puas jika kinerja kontraktor 
memenuhi harapan konsumen. Oleh karena itu, kontraktor sangat penting untuk 
memenuhi sasaran proyek sesuai dengan harapan konsumen atau bahkan melebihi 
harapan konsumen. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan PT PLN (Persero) UIP 
Kalimantan Bagian Barat terhadap kinerja kontraktor dan membuat strategi 
peningkatan kinerja kontraktor. Penelitian dilakukan dengan metode Analisis 
Deskriptif dengan penyebaran kuesioner terhadap pegawai PT PLN (Persero) UIP 
Kalimantan Bagian Barat dan dilakukan analisis tingkat kepuasan konsumen 
dengan metode Costumer Satisfaction Indeks. Metode Important Performance 
Analysis digunakan untuk penentuan indikator kinerja yang prioritas untuk 
ditingkatkan. 
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa PT PLN (Persero) UIP Kalimantan Bagian 
Barat puas terhadap kinerja kontraktor. Adapun indikator kinerja kontraktor yang 
perlu untuk ditingkatkan adalah kemampuan manajerial, kemampuan konstruksi, 
dan ketepatan penyelesaian pekerjaan. Strategi bagi kontraktor untuk perbaikan 
kinerja dengan rekrutmen manajerial proyek yang kompeten di bidang proyek 
ketenagalistrikan, memiliki peralatan kerja khusus, bekerjasama dengan bank dan 
sub kontraktor dalam pembiayaan proyek.   
 
Kata Kunci: kepuasan konsumen, kinerja kontraktor, costumer satisfaction indeks, 

important performance analysis 
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ABSTRACT 
 

Analysis of Construction Service User Satisfaction on Electricity Project 
Contractors Performance in Central Kalimantan 

Asriadi Adri 
20208282310018 

 
Dr. Aqli Mursadin, S.T.,M.T. 

 
Satisfaction is a desire by every consumer in buying a product or service. 
Consumers of construction services will be very satisfied if contractors 
performance fulfill consumer expectations. Therefore, it is very important for 
contractors to meet project goal according with consumer expectations or even 
exceed consumer expectations. 
 
This research aims to analyze the satisfaction level of PT PLN (Persero) UIP West 
Kalimantan on contractors performance and create strategies to improve 
contractor performance. The research using the Descriptive Analysis method by 
distributing questionnaires to employees of PT PLN (Persero) UIP West 
Kalimantan and analyze level of customer satisfaction using the Customer 
Satisfaction Index method. The Important Performance Analysis method is used to 
analyze priority performance indicators for improvement. 
 
The research results show that PT PLN (Persero) UIP West Kalimantan is satisfied 
with the contractor's performance. The contractor performance indicators that 
need to be improved are managerial ability, construction ability and accuracy in 
completing work. Strategy to improve contractor's performance by recruiting 
competent project managers in the field of electricity projects, having special work 
equipment, collaborating with banks and sub-contractors in project financing. 
 
 
Keywords: consumer satisfaction, contractor performance, costumer satisfaction 

indeks, important performance analysis 
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