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PENGARUH PENERAPAN SISTEM MANAJEMEN MUTU ISO
9001:2015 TERHADAP RISIKO MUTU KONSTRUKSI

Studi Kasus : Proyek Menara Danareksa

Andreas Kevin?, Sidig Wacono?
12 Jurusan Teknik Sipil, Politeknik Negeri Jakarta
JI. Prof. DR. G. A. Siwabessy, Kukusan, Beji, Depok, Jawa Barat 16424
e-mail: andreas.kevin.ts18@mhsw.pnj.ac.id%,sidig.wacono@sipil.pnj.ac.id?

ABSTRACT

The implementation of construction has one of the main problems, namely thewlow quality of
construction, which canscause construction failure. A quality management system ‘is.needed to
ensure quality. 1SO_9001:2015 is a quality management standard that has been internationally
recognized, but indits. application in.thefield it is often inappropriate and cannot be separated from
various risks that affect construction quality. The purpose of this study was to analyze the magnitude
of the implementation of 1SO 9001:2015, the magnitude of the document's application, and the
factors that affect the level of construction quality risk at the Danareksa Tower Project. For data
processing; SPSS and Excel programs are used. The analysis techniques are validity, reliability,
descriptive statistics, classical.assumption tests, multiple regression analysis, and hypothesis testing.
For data collection, questionnaires, literature studies, interviews, and direct observations were used.
The results of the analysis show that the magnitude of the implementation of 1SO 9001:2015 is
83.83%, which is classified as very good. The implementation.of mandatory quality management
documents and reports has been well implemented. The biggest factor affecting the quality of
construction is human resources, with a value of 7.23, which'is classified as moderate. The quality
management system variable in clause 4 and clause 8 has.a partial effect, whereas if tested
simultaneously, the quality management system has a significant effect:on construction quality risk.
The construction quality risk variable is dominantly influenced by.67.3% by the quality management
system variable.

Keywords: Construction Quality Risk, 1SO .9001:2015, Quality. Management System
Questionnaire

ABSTRAK

Pelaksanaan konstruksi memiliki salah satu masalah utama yaitu rendahnya mutu konstruksi
yang dapat menyebabkan kegagalan konstruksi. Sistem Manajemen Mutu dibutuhkan dalam
menjamin suatu mutu. 1ISO 9001:2015 adalah standar manajemen mutu yang sudah diakui
oleh internasional, namun dalam penerapannya di lapangan seringkali tidak sesuai dan tidak
terlepas dari berbagal risiko yang mempengaruhi mutu konstruksi. Tujuan_penelitian ini
adalah untuk menganalisis besaran penerapan.1SO.9001:2015; besaran penerapan.dokumen,
dan menganalisis faktor serta tingkat.risiko.mutu_konstruksi..Program SPSS dan Excel
digunakan untuk pengolahan data. Teknik analisis yaitu Uji validitas, reliabilitas, statistik
deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda dan uji hipotesis. Untuk pengumpulan
data digunakan metode kuesioner, studi pustaka, wawancara, dan observasi langsung. Hasil
analisis menunjukan besaran penerapan ISO 9001:2015 yaitu 83,83% tergolong sangat baik.
Penerapan dokumen dan laporan wajib manajemen mutu sudah sangat baik dilaksanakan.
Faktor terbesar yang mempengaruhi mutu konstruksi yaitu Sumber Daya Manusia dengan
nilai 7,23 yang tergolong moderat. Variabel sistem manajemen mutu pada Kklausul 4 dan
klausul 8 memiliki pengaruh parsial, sedangkan jika diuji secara simultan sistem manajemen
mutu memiliki pengaruh yang signifikan terhadap risiko mutu konstruksi. Variabel risiko
mutu konstruksi dipengaruhi dominan sebesar 67,3% oleh variabel sistem manajemen mutu.

Kata kunci : 1ISO 9001:2015, Kuesioner, Risiko Mutu Konstruksi, Sistem Manajemen Mutu

vii
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PENDAHULUAN

11 LATAR BELAKANG

Proyek konstruksi adalah kegiatan untuk mencapai.suatu hasil dalam bentuk
bangunan atau insfrastruktur yang-melalui proses panjang dan.kompleks (Norken et
al., 2012). Dalam pelaksanaannya menurut Husen (2011), proyek konstruksi memiliki
elemen yang mendukung kinerja proyek yaitu biaya, mutu, dan waktu. Kinerja proyek
konstruksi yangbaik pastinya akan menghasilkan suatu konstruksi yang baik, salah
satunya adalah kinerja mutu yang merupakan tujuan akhir yang harus dikendalikan
sebaik mungkin untuk menghindari penyimpangan mutu yang besar dan memuaskan
pengguna jasa konstrusi (Trisnawati et al., 2018).

Salah satu masalah utama yang.telah menjadi permasalahan umum dalam
penyelenggaraan pelaksanaan konstruksi--adalah  rendahnya kinerja mutu hasil
pelaksanaan konstruksi yang dapat menyebabkan kegagalan pada konstruksi. Hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor antara lain adalah ketersediaan tenaga ahli dan
terampil, penguasaan teknologi pelaksanaan konstruksi gedung dan penguasaan
manajemen mutu yang baik ((Messah et al., 2013). Dalam hal ini° mutu dianggap
sebagai elemen kunci dari metode-manajemen konstruksi sekaligus indikator yang
ingin dituju untuk mencapai kesuksesan dalam proyek konstruksi (Wicaksono &
Wacono, 2021).

Karena Kketidaksesuaian mutu adalah salah satu elemen yang berkontribusi
terhadap kegagalan bangunan yang sering terjadi di Indonesia, kesesuaian Kinerja
mutu harus dipantau dan dikendalikan (Manurung & Wacono,.2020)."Maka dari itu
mutu merupakan hal penting yang wajib dipenuhi, dengan dilakukannya pengendalian
mutu. Proses mengendalikan mutu bukan hanya dilakukan dengan cara inspeksi
kemudian dilakukan tindakan koreksi pada periode tertentu, tetapi dilakukan selama
proses konstruksi berlangsung sehingga jika dalam prosesnya menemukan
penyimpangan harus dilakukan tindakan verifikasi terhadap penyimpangan tersebut
(Fitriyna et al., 2018). Menurut Labombang (2012), setiap proyek konstruksi dengan
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bobot pekerjaan yang besar harus menerapakan sistem pengendalian mutu. Selain
untuk memastikan bahwa kinerja mutu sesuai dengan target, juga dapat menghindari
tingkat risiko yang terjadi pada pekerjaan struktur yang dapat menyebabkan potensi
dari kegagalan konstruksi.

Sistem manajemen mutu ISO 9001 adalah suatu standar manajemen mutu
internasional yang telah diterapkan dalam berbagai.bidang jasa dan bersifat global
(Tistogondo & Kurniawan, 2016). Salah satu sistem manajemen.mutu yang sudah
berkembang saat ini adalah 1SO 9001:2015 yang diterbitkan pada september 2015 dan
merupakan pembaruan dari 1ISO 9001:2008 (Wicaksono & Wacono, 2021). ‘Dalam
ISO 9001:2015 terdapat beberapa Klausul yang dapat mengatur kriteria kinerja mutu
dan dapat dihubungkan dengan sistem manajemen risiko seperti ‘pada klausul 4
(konteks organisasi), klausul 5 (kepemimpinan), Klausul 6 (perencanaan), klausul 7
(dukungan), klausul 8 (operasional), klausul 9 (evaluasi kinerja), dan klausul 10
(peningkatan). PT PP (Persero) Thk sendiri memiliki sertifikat 1ISO 9001:2015 yang
diterapkan hingga saat ini.

Penerapan manajemen mutu merupakan sebuah tahapan proyek konstruksi
yang tidak terlepas dari berbagai risiko dan ketidakpastian, karena secara umum risiko
konstruksi akan mempengaruhi salah satu indikator kesuksesan proyek konstruksi
yaitu mutu (Syatauw, 2017). :Hal 'ini_diakibatkan ‘oleh banyaknya faktor-faktor yang
mempengaruhi kinerja mutu konstruksi._yang dapat menyebabkan kegagalan pada
konstruksi. Risiko adalah suatu kemungkinan terjadinya sesuatu yang tidak terduga
sebelumnya "yang bersifat merugikan dan dapat mempengaruhi Kinerja mutu
konstruksi (Lisananda, 2021).

Faktor risiko yang mempengaruhi kinerja mutu konstruksi dapat diketahui dan
diukur menggunakan manajemen. risiko. Manajemen risiko_adalah~suatu tindakan
untuk memperoleh informasi, menganalisis, dan melakukan pengendalian risiko pada
faktor-faktor yang menyebabkan terjadinya penyimpangan (Putera et al., 2019).
Dalam tahapan manajemen risiko terdapat identifikasi risiko, analisa risiko, dan
penanganan risiko. Dengan identifikasi risiko pada proses pelaksanaan konstruksi
akan diketahui faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kinerja mutu yang

selanjutnya akan dianalisis menggunakan standar manajemen risiko (Purwanto, 2017).
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Sehubungan dengan pentingnya penerapan manajemen risiko dalam
menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja mutu, organisasi 1SO telah
menerbitkan Risk Management — Guidelines (1SO 31000:2018) yang diterbitkan pada
Februari 2018 untuk menggantikan 1ISO 31000:2009. Penilaian risiko berdasarkan ISO
31000:2018 terdiri dari identifikasi risiko, analisis risiko, dan evaluasi risiko
(Purwanto, 2017). Salah satu satu cara untuk mengetahui risiko mutu yaitu dengan
melakukan identifikasi terhadap-faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja mutu
konstruksi pada pelaksanaan pekerjaan konstruksi (Ardiyawan et al:, 2019). Selain itu
sistem manajemen mutu juga dapat menjamin kesesuaian kinerja :mutu yang
dihasilkan, sehingga penerapanssistem manajemen mutu dapat menjadi faktor utama
bagi perusahaan karena dapat meminimalkan ketidaksesuaian produk yang dihasilkan
(Arthaetal., 2013).

Pada penelitan sebelumnya yang dilakukan oleh Alubaid et al. (2018), dalam
jurnal internasional berjudul “Evaluating The Quality Control Related Factors To
Engineering Defects In Construction Projects In Jordan” tentang evaluasi Kinerja
pengendalian mutu terhadap cacat mutu yang terjadi. Penelitian ini menganalisis
faktor-faktor yang yang mempengaruhi pengendalian mutu. di lapangan dan
didapatkan hasil bahwa faktor terbesar adalah desain-dan pengawasan di lapangan
dengan tingkat risikonya sedang, maka dari itu pengendalian mutu yang dilakukan
cukup baik namun perlu ditingkatkan. Rauzana & Usni (2020), pada penelitiannya
yang berjudul ‘Kajian Faktor-Faktor Penyebab Rendahnya Kinerja Mutu pada Proyek
Konstruksi di Provinsi Aceh” tentang faktor-faktor. yang mempengaruhi rendahnya
kinerja mutu menghasilkan 5 faktor yang sangat berpengaruh yaitu perubahan lingkup
pekerjaan, kualitas material, kesalahan desain, kurangnya keahlian tenaga kerja, dan
mutu peralatan yang tidak.sesuai standar, berdasarkan faktor risiko.tersebut maka
penanganan yang dilakukan adalah-.melakukan_pengawasan~dan arahan kepada
penyedia jasa konstruksi untuk menjamin bahwa proses pekerjaan dilakukan dengan
baik, sesuai prosedur, dan tepat mutu. Dari hasil penelitian terdahulu didapatkan
bahwa solusi untuk mengetahui penerapan sistem manajmen mutu adalah dengan
mengidentifikasi faktor-faktor risiko pada mutu kemudian menghubungkannya

dengan besarnya risiko yang dapat terjadi sehingga didapatkan pengukuran apakah
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Kinerja penerapan sistem manajemen mutu tersebut sudah dilakukan dengan baik atau
tidak.

Penelitian ini akan melakukan studi pustaka pada klausul 4 (konteks
organisasi), klausul 5 (kepemimpinan), 6 (perencanaan), klausul 8 (operasional),
klausul 9 (evaluasi kinerja) dan klausul 10 (peningkatan) pada standar 1SO 9001:2015
dengan menggunakan persentase skala likert.untuk'mengetahui seberapa besar kinerja
mutu yang diterapkan oleh manajemen mutu. Setelah itu melakukan studi literatur
untuk mengidentifikasi.faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja mutu. konstruksi.
Hasil identifikasi faktor yang mempengaruhi ristko mutu konstruksi kemudian.diolah
menggunakan kuesioner dan hasilnya akan di analisis dengan metode Probability
Impact Matrix pada ISO 31000:2018 untuk mengukur tingkat risiko dari faktor yang
mempengaruhi Kinerja mutu yang terjadi dengan cara mengkombinasikan nilai rata-

rata tingkat penyimpangan dan tingkat dampak.

Proyek pembangunan Menara Danareksa ini.dapat dikatakan sebagai proyek
yang berisiko tinggi mengingat besarnya bobot pekerjaan dan tingginya struktur yang
terdiri dari 1 basement, 22 lantai office tower, 6 lantai gedung serbaguna, dan 8 lantai
untuk gedung parkir. Menara Danareksa dibangun untuk menunjang segala aktivitas
perkantoran dan data center pusat yang berada di lingkungan kantor pusat
Kementerian BUMN. Proses konstruksi pada proyek ini memakan waktu yang cukup
lama dan 'kompleks sehingga dapat-menimbulkan-ketidakpastian yang pada akhirnya
akan memunculkan berbagai macam risiko. IMaka dari itu perlu dilakukan penelitian
lebih lanjut untuk mengidentifikasi risiko mutu sehingga penyimpangan yang terjadi

dapat dikendalikan.

Mengingat  pentingnya penerapan manajemen mutu, maka penelitian ini
ditujukan untuk mengetahui=penerapan manajemen mutu dan menganalisis tingkat
risiko dari faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja mutu tersebut. Karena pada
observasi di lapangan, penulis menemukan adanya beberapa potensi penyimpangan
pada mutu dalam proses pelaksanaan pekerjaan struktur, maka hal ini menjadi dasar
bagi penulis untuk memutuskan pelaksanaan penelitian ini dengan judul “Pengaruh
Penerapan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001:2015 Terhadap Risiko Mutu
Konstruksi” dengan objek penelitian yaitu Proyek Pembangunan BUMN Center —
Menara Danareksa.
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1.2  MASALAH PENELITIAN

1.2.1 IDENTIFIKASI MASALAH
Jika dilihat dari permasalahan pada latar belakang, masalah yang terjadi adalah

kurangnya implementasi penerapan sistem manajemen mutu yang maksimal karena
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diakibatkan oleh banyaknya faktor yang mempengaruhi risiko mutu pada pelaksanaan
konstruksi Menara Danareksa mengingat dengan.bobot pekerjaan dan tingginya
struktur yang dibangun, memungkinkan adanya beberapa risiko dan kendala

ketidakpastian yang dapat mempengaruhi kinerja mutu pada pekerjaan struktur.

Penelitian‘ini akan meninjau bagaimana penerapan sistem manajemen mutu
berdasarkan Kklausul 4 (konteks organisasi), klausul 5 (kepemimpinan), klausul 6
(perencanaan), klausul 8 (operasional), dan klausul 9 (evaluasi Kinerja) pada sistem
manajemen mutu I1SO 9001:2015 dan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi
risiko mutu konstruksi berdasarkan studi pustaka yang akan dianalisis dengan standar
manajemen risiko 1SO 31000:2018.

1.2.2 PERUMUSAN MASALAH
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana penerapan sistem manajemen mutu .ISO. 9001:2015 pada proyek
Pembangunan BUMN Center - Menara Danareksa ?

2. Bagaimana penerapan dokumen . dan laporan manajemen mutu pada proyek
Pembangunan BUMN Center.— Menara Danareksa ?

3. Faktor apa yang menjadi risiko terhadap mutu konstruksi pada proyek

Pembangunan BUMN Center - Menara Danareksa?
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4. Bagaimana tingkat risiko-mutu konstruksi yang terjadi padaproyek Pembangunan
BUMN Center - Menara Danareksa?

1.3 PEMBATASAN MASALAH
Adapun batasan dalam penelitian ini agar lebih terarah dan dapat mencapai

tujuan, yaitu :

1. Lokasi studi kasus penelitian pada skripsi ini adalah Proyek Pembangunan

BUMN Center — Menara Danareksa dengan fokus penelitian pada pekerjaan sipil.
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1.4

1.5

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, studi pustaka,
wawancara, dan kuesioner

Penelitian ini menggunakan standar manajemen mutu ISO 9001:2015 untuk
mengkaji penerapan manajemen mutu dan standar manajemen risiko SO
31000:2018 untuk analisis risiko .

Penggunaan aplikasi SPSS Statistics versi 25 untuk pengolahan data kuesioner.

Penggunaan aplikasi Microsoft Excel untuk menghitung nilai tingkat risiko.

TUJUAN PENELITIAN

Dilihat dari perumusan masalah, maka tujuan dalam penelitian ini adalah:

Menganalisis penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2015 pada Proyek
Pembangunan BUMN Center— Menara Danareksa.
Menganalisis penerapan dokumen dan laporan manajemen mutu pada Proyek
Pembangunan BUMN Center — Menara Danareksa
Menganalisis faktor risiko yang-mempengaruhi mutu konstruksi pada Proyek
Pembangunan BUMN Center — Menara Danareksa:
Menganalis tingkat risiko mutu konstruksi yang terjadi pada Proyek

Pembangunan BUMN Center — Menara Danareksa.

MANFAAT PENELITIAN
Berdasarkan tujuan penelitian diharapkan agar hasil penelitian ini dapat

memberikan manfaat dan kontribusi yaitu sebagai berikut :

Manfaat penelitian bagi Penulis :

Mengembangkan kemampuan dan pengetahuan tentang sistem manajemen mutu
I1SO 9001:2015

Mengembangkan-kemampuan dan pengetahuan tentang sistem manajemen risiko
ISO 31000:2018

Memenuhi salah satu syarat kelulusan program D-1V Teknik Konstruksi Gedung
Politeknik Negeri Jakarta.

Manfaat penelitian bagi Konstruksi :

Memberikan saran kepada pelaksana konstruksi agar dapat meningkatkan kinerja
mutu dalam pembangunan konstruksi dengan memperhatikan faktor yang dapat

mempengaruhi kinerja mutu agar faktor risiko yang terjadi dapat diminimalisir.
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Manfaat penelitian bagi Institusi :

Menambah wawasan bagi pembaca, terutama bagi Mahasiswa Teknik Sipil

Politeknik Negeri Jakarta tentang manajemen mutu konstruksi.

Memberikan referensi Skripsi untuk penelitian selanjutnya.

SISTEMATIKA PENULISAN

Rincian penulisan dalam membuat-naskah Skripsi ini.adalah sebagai berikut :

BAB |

BAB Il

BAB IlII

BAB IV

BAB V

: PENDAHULUAN

Bab ini terdiri dari latar belakang, identifikasi masalah
rumusan masalah, pembatasan. masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian dan sistematika penulisan.

: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini berisi teori-teori yang menjelaskan topik dan
mendukung jalannya penelitian yaitu teori tentang Standar
Mutu ISO 9001:2015 dan Standar Risiko ISO 31000:2018.

: METODOLOGI PENELITIAN

Bab int berisi data lokasi penelitian, sumber data, teknik
pengumpulan data, metode analisis data, tahapan penelitian,

dan diagram-alir penelitian

: DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi data teknis, spesifikasi teknis, dan analisa data
berdasarkan pengujian hasil kuesioner serta pembahasannya.

"PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dan saran penelitian skripsi.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN
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5.1

BAB V

PENUTUP

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang"telah.dilakukan terhadap 30 responden

terkait penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2015 yang memberikan pengaruh

terhadap risiko mutu konstruksi pada Proyek Pembangunan BUMN Center — Menara

Danareksa dapat disimpulkan bahwa :

1.

Besaran penerapan sistem manajemen mutu ISO'9001:2015 yaitu 83,83% yang
tergolong penerapannya sangat baik dilakukan (81%-100%). Pada klausul 4
didapat nilai persentase sebesar .85,33%, pada klausul 5 didapat nilai
persentase sebesar 82,43%, pada klausul 6 didapat nilai persentase sebesar
87,33%, pada klausul 7 didapat nilai persentase sebesar 83,6%, pada klausul 8
didapat nilai persentase sebesar 86,8%, pada klausul 9 didapat nilai persentase
sebesar 84,13, dan pada klausul 10.didapat nilai persentase sebesar 77,2%.
Keseluruhan klausul yang dianalisis juga memiliki hubungan dengan prinsip
sistem manajemen mutu ISO 9001:2015 yang berarti Perusahaan telah
menerapkannya sesuai dengan prinsip yang.ada.

Besaran penerapan dokumen wajib dan laporan wajib yang mendukung
manajemen mutu mencapai total nilai 190 dengan rata-rata skor penerapan
sebesar'8,63 yang tergolong sudah baik dilaksanakan di Proyek Pembangunan
BUMN Center — Menara Danareksa.

Faktor-faktor. yang mempengaruhi risiko mutu konstruksi didapatkan
berdasarkan. studi pustaka. penelitian terdahulu yang.selanjutnya dilakukan
klarifikasi dan validasi pada Proyek-Pembangunan'BUMN Center — Menara
Danareksa untuk menyesuaikan dengan kondisi di lapangan sehingga
didapatkan 5 variabel faktor yaitu Sumber Daya Manusia, Material dan
Peralatan, Keuangan, Perencanaan, dan Pengawasan dengan 19 pernyataan
yang digunakan untuk menganalisis tingkat risiko variabel tersebut.

Besaran tingkat risiko di analisis menggunakan standar manajemen risiko 1SO
31000:2018 dan didapatkan besaran tingkat risiko pada variabel Sumber Daya

Manusia sebesar 7,23, Material dan Peralatan sebesar 7,14, Keuangan sebesar
100
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5.2

7,04, Perencanaan sebesar 7,07, dan Pengawasan sebesar 6,90. Keseluruhan
tingkat risiko tersebut berada di level moderat atau sedang yang berarti
perusahaan sudah cukup tanggap dalam mengendalikan tingkat risiko mutu
konstruksi pada Proyek Pembangunan BUMN Center — Menara Danareksa.

SARAN

Berdasarkan hasil dan kesimpulan penelitianini.adabeberapa saran yang perlu

disampaikan penulis yaitu :

=

no

Perusahaan diharapkan dapat lebih “meningkatkan lagi kualitas. penerapan
sistem _manajemen mutuslSO 9001:2015 dengan menerapkan klausul ‘dan
prinsip yang tertera pada ISO 9001:2015 untuk proyek-proyek selanjutnya.
Perusahaan seharusnya tidak perlu lagi melakukan koreksi terhadap pekerjaan
apabila telah menerapkan manajemen mutu dengan baik dan pekerjaan yang
dilakukan harus sebaik-mungkin sehingga meminimalisir risiko mutu yang
akan terjadi.

Sumber Daya Manusia menjadi faktor risiko mutu konstruksi dengan tingkat
risiko terbesar pada Proyek Pembangunan BUMN Center — Menara
Danareksa, perlu diperhatikan untuk proyek-proyek.selanjutnya perusahaan
dapat memilih dan menyeleksi sub-kontraktor dan tenaga kerja yang lebih
kompeten dan terampil agar faktor Sumber Daya Manusia dapat diminimalisir.
Perlu dilakukan penelitian“yangdalam menggunakan variabel dan jumlah
sampel yang lebih banyak, sehingga akan menghasilkan suatu temuan ilmiah
yang lebth mewakili.

Penelitian = selanjutnya diharapkan dapat memfokuskan untuk mencari
hubungan “risiko mutu konstruksi dengan faktor-faktornya sendiri yang
mempengaruhi==mutu__konstruksi, “sehingga ‘data yang dihasilkan dapat
dimanfaatkan oleh pihak kontraktor untuk meminimalisir risiko mutu

konstruksi yang terjadi.
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