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ABSTRAK 

 

Industri jasa konstruksi Indonesia harus tetap berupaya menjaga dan meningkatkan 

mutu produk dan jasa konstruksi bagi pengguna jasanya. Perusahaan jasa konstruksi 

dituntut untuk mampu selalu menghasilkan produk yang bermutu sehingga mampu 

menciptakan kepuasan dan tidak ditinggalkan pengguna jasanya. Proyek konstruksi 

itu sendiri dikatakan bermutu apabila diantaranya terdapat jaminan ketepatan waktu, 

kesesuaian spesifikasi serta adanya jaminan kesehatan dan keselamatan kerja dari 

kontraktor. Oleh karena itu, untuk mewujudkan hal tersebut dan untuk menjamin 

konsistensi dari pelaksanaan proyeknya, pemilik proyek mewajibkan kontraktor 

yang terpilih memiliki suatu sistem yang mampu menjamin setiap tahapan aktivitas 

proyeknya dilaksanakan  sesuai rencana mutu proyek, sistem itulah yang disebut 

dengan Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008 dan kepercayaan serta 

kepuasan pengguna jasa konstruksi menjadi salah satu manfaaat yang dapat 

dirasakan. Berdasarkan perhitungan Customers Satisfaction Index (CSI) 

menunjukkan bahwa pengguna jasa konstruksi pada lingkup pekerjaan bidang 

Sumber Daya Air dan Bina Marga sudah merasa puas terhadap SMM ISO 

9001:2008 yang sudah diterapkan oleh perusahaan jasa konstruksinya dibuktikan 

dengan indeks kepuasan sebesar 72.05% dan 68.15%. Sementara itu, berdasarkan 

diagram Kartesius dari metode Importance Performance Analysis (IPA) serta GAP 

Analysis, kecepatan dalam merespon permintaan pemilik proyek menjadi satu 

indikator prioritas yang perlu ditingkatkan demi mencapai kepuasan pengguna jasa 

yang lebih baik lagi. 

 

Kata Kunci: Mutu, Jaminan, Tingkat Kepuasan, Tingkat Kepercayaan
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ABSTRACT 

 
 

Indonesian construction industry should strive to maintain and improve the quality 

of construction products and services for its customers. Construction company is 

required to be able to produce the quality products to achieve customers satisfaction 

and not abandoned by its customers. The construction project are qualified if the 

guarantee timeliness, suitability specifications as well as the guarantee of health and 

safety provided by contractor. Therefore, to achieve this goal and to ensure the 

consistency of the project, the  project owner requires the contractor selected to have 

a system which capable to guarantee every stage project activities according to the 

plan project quality. The system is known as the Quality Management System 

(QMS) ISO 9001:2008, which the trust and satisfaction of the customers is one of 

the benefit that can be achieved. Base on the calculation Customers Satisfaction 

Index (CSI), the customers in the water resources and highways scope of work are 

satisfy with the QMS ISO 9001:2008 which has been implemented by the 

contractors with the satisfaction index of 72.05% and 68.15%. Meanwhile, based on 

the Cartesian diagram of Importance Performance Analysis (IPA) and GAP 

Analysis, the speed in responding project owner’s requests became priority indicator 

that must to be improved in order to achieve better customers satisfaction. 

 

Keywords: Quality, Assurance, Customer Satisfaction, Customer Belief 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Ketersediaan fasilitas infrastruktur yang andal menjadi prasyarat untuk memicu 

dan memacu pertumbuhan ekonomi nasional. Bila tidak sebagai mesin, 

infrastruktur setidaknya berfungsi sebagai roda dalam aktivitas perekonomian 

(Wibowo, 2011). Di Indonesia, pembangunan infrastruktur di berbagai daerah 

muncul sebagai wujud nyata keseriusan pemerintah dalam meningkatkan 

kapasitas dan kapabilitas konstruksi untuk menjadi pondasi pembangunan 

ekonomi nasional selanjutnya.   

Peningkatan kapasitas dan kapabilitas konstruksi tersebut terlihat dari 

capaian kontribusi sektor jasa konstruksi nasional terhadap Pendapatan Domestik 

Bruto (PDB) yang mengalami peningkatan sejak tahun 2009-2013. Capaian sektor 

jasa konstruksi terhadap PDB rata-rata mengalami peningkatan sebesar 6,81% 

pertahun, sehingga di tahun 2013 mencapai sekitar 182 triliun rupiah dengan rata-

rata kontribusi sebesar 6,49%. Ini menyatakan bahwa pertumbuhan sektor 

konstruksi saat ini tergolong tinggi melebihi rata-rata pertumbuhan ekonomi, lebih 

jelasnya dapat dilihat pada Gambar 1.1. 

Peningkatan volume pelaksanaan pembangunan juga terlihat dari trend 

realisasi anggaran infrastruktur pada APBN. Tahun 2015 realisasi anggaran 

infrastruktur mencapai nilai sebesar 189,7 triliun rupiah, yang mana nilai ini 

mengalami peningkatan sebesar 103,7 triliun rupiah atau naik sebesar 120% bila
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dibandingkan dengan anggaran infrastruktur tahun 2010 yang hanya sebesar 86 

triliun rupiah. Kenaikan ini salah satunya disebabkan karena pembangunan 

infrastruktur telah menjadi prioritas utama dalam pembangunan nasional
1
, lebih 

jelasnya dapat dilihat pada Gambar 1.2. 

 

Gambar 1.1. Capaian Kontribusi Sektor Jasa Kontruksi Terhadap PDB Periode Tahun 2009-2013 
Sumber: Badan Pusat Statistik (diolah) 

 

 
Gambar 1.2. Anggaran Infrastruktur 2010 – 2015 (Rp. Triliun) 

Sumber: Kementerian Keuangan (Data Diolah) 

                                                           
1
Sumber:http://www.dpr.go.id/doksetjen/dokumen/apbn_Anggaran_Infrastruktur2015, tanggal 03 

Maret 2016, pukul 15.10 WIB. 

http://www.dpr.go.id/doksetjen/dokumen/apbn_Anggaran_Infrastruktur2015
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Berlakunya era Masyarakat Ekonomi ASEAN (MEA) sejak akhir 

Desember 2015 muncul sebagai tantangan lain yang harus dihadapi industri jasa 

konstruksi Indonesia. Oleh karena itu, industri jasa konstruksi Indonesia dituntut 

untuk tetap berupaya menjaga dan meningkatkan mutu produk dan jasa 

konstruksinya. Perusahaan jasa konstruksi dituntut untuk selalu mampu 

menghasilkan produk yang bermutu agar tidak ditinggalkan oleh pengguna 

jasanya (Stephani dan Retno, 2010). 

Proyek konstruksi dikatakan bermutu, apabila diantaranya terdapat 

jaminan dari kontraktor bahwa proyek yang dilaksanakan akan tepat waktu, 

material serta produknya sesuai spesifikasi serta adanya jaminan kesehatan dan 

keselamatan kerja dan untuk mewujudkan hal tersebut serta untuk menjamin 

konsistensi dari pelaksanaan proyeknya, maka pemilik proyek mewajibkan 

kontraktor yang terpilih harus memiliki suatu sistem yang mampu menjamin 

bahwa setiap tahapan aktivitas proyeknya akan dilaksanakan sesuai rencana mutu 

proyek. Sistem itulah yang lebih dikenal dengan Sistem Manajemen Mutu (SMM) 

ISO 9001:2008)
2
.  

Pemilik proyek selaku pengguna jasa baik dari pihak pemerintah maupun 

perusahaan swasta akan mewajibkan bukti adanya penerapan SMM ISO 

9001:2008 dalam persyaratan tender, karena ketepatan memilih kontraktor akan 

mempengaruhi baik buruknya kinerja proyek
3
. Holt et al. (1994) dalam Chandra 

(2010), menjelaskan bahwa terdapat 5 kriteria utama dalam pemilihan kontraktor 

diantaranya, organisasi, keuangan, sumber daya manajemen, pengalaman dan 

                                                           
2
Sumber: http://www.bikasolusi.co.id/implementasi-iso-9001-pada-industri-kontruksi-2/, tanggal 

08 Agustus 2016, pukul 23.10 WIB. 
3
Sumber: http://www.bikasolusi.co.id/implementasi-iso-9001-pada-industri-kontruksi-2/, tanggal 8 

Agustus 2016, pukul 23.10 WIB. 
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kinerja masa lalu dari kontraktor tersebut dan hal inilah yang diatur di dalam 

persyaratan SMM ISO 9001:2008.  

Penerapan SMM berbasiskan ISO 9001:2008 di perusahaan jasa 

konstruksi menjadi prioritas utama, mengingat penerapannya sendiri telah 

menjadi kebijakan Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat sejak 

tahun 2001 yang bertujuan untuk mengupayakan dan mewujudkan kualitas 

produk hasil pekerjaan konstruksi agar sesuai harapan dan kebutuhan pengguna 

jasa atau pemilik proyek (Mulia, 2011). 

SMM ISO 9001:2008 memiliki beberapa manfaat diantaranya dapat 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pengguna jasa. Gaspersz (2002) dalam 

Artha et al. (2013), menyatakan bahwa kepuasan pengguna jasa menjadi salah 

satu dimensi mutu dalam bidang konstruksi. Bagi kontraktor, mutu merupakan 

suatu citra yang sangat didambakan dalam memberikan jasa kepada pemilik 

proyek selaku pengguna jasa, baik dalam hal jasa pelayanan maupun jasa produksi 

(Santosa et al, 2013). Bagi kontraktor, kepuasan pengguna jasa juga menjadi satu 

faktor yang mampu mempengaruhi proses dalam memenangkan tender dan 

melalui tingkat kepuasan inilah akan tumbuh kepercayaan pemilik proyek dan 

nama baik kontraktor (Budhiarto et al, 2010). 

Oleh karena itu, munculnya SMM ISO 9001:2008 diharapkan dapat 

membantu manajemen perusahaan dalam menguatkan mutu kinerjanya sehingga 

dapat memberikan jaminan mutu produk yang konsisten sesuai dengan harapan 

pengguna jasanya serta mampu memperkuat daya saing.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Latar belakang di atas menjelaskan bahwa terdapat korelasi kuat antara penerapan 

SMM ISO 9001:2008 dengan tingkat kepuasan dan persaingan. Holm (2010) 

dalam Budhiarto et al. (2010) menyatakan bahwa perusahaan jasa konstruksi yang 

kurang memperhatikan kepuasan pengguna jasanya cenderung memiliki kinerja 

yang tidak terlalu baik dalam pelaksanaan proyeknya.  

Tingkat kepuasan pengguna jasa ini dapat menjadi cerminan baik 

buruknya kinerja perusahaan jasa konstruksi. Mengutip Yasamis et al. (2002); 

Barret (2000); Malloney (2002) dalam Karna et al. (2004), menyatakan kepuasan 

pengguna jasa juga menjadi salah satu faktor penting dalam mengukur 

keberhasilan suatu proyek (Chan dan Chan, 2004; Sanvido et al, 1992; Delgado-

Hernandez dan Aspinwall, 2005) dan hal tersebut dapat dicapai jika perusahaan 

jasa konstruksi mampu memberikan nilai (value) kepada setiap pengguna jasanya. 

Latar belakang juga menjelaskan bahwa dengan menerapkan SMM ISO 

9001:2008, perusahaan jasa konstruksi dapat mempertahankan bahkan berpotensi 

menambah kepuasan pengguna jasanya untuk menjadi modal menghadapi 

persaingan. Untuk itu, perlu diteliti bagaimana tingkat kepuasan pengguna jasa 

konstruksi terhadap penerapan SMM ISO 9001:2008, faktor prioritas apa saja 

yang perlu diperbaiki dan ditingkatkan sehingga dapat diketahui apakah SMM 

ISO 9001:2008 merupakan tool yang tepat dalam meningkatkan kinerja 

perusahaan jasa konstruksi. 
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1.3 Maksud dan Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan pengguna jasa konstruksi saat 

ini terhadap kinerja penerapan SMM ISO 9001:2008 di perusahaan jasa 

konstruksi pada lingkup pekerjaan infrastruktur bidang Sumber daya Air 

dan bidang Bina Marga. 

b. Mengetahui respon pengguna jasa konstruksi terhadap penerapan SMM 

ISO 9001:2008 dan faktor apa saja yang dianggap penting oleh pengguna 

jasa konstruksi. 

c. Mengetahui kesenjangan antara kinerja penerapan dan harapan pengguna 

jasa konstruksi terhadap setiap faktor dalam hal penerapan SMM ISO 

9001:2008 di perusahaan jasa konstruksi pada lingkup pekerjaan 

infrastruktur bidang Sumber daya Air dan bidang Bina Marga, 

Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat. 

d. Menghasilkan usulan peningkatan penerapan SMM ISO 9001:2008 di 

perusahaan jasa konstruksi berdasarkan tingkat kepuasan pengguna jasa. 

 

1.4 Batasan Penelitian 

Lingkup dan batasan yang digunakan dalam penelitian: 

a. Penilaian kinerja perusahaan jasa konstruksi dilakukan terhadap 

perusahaan jasa konstruksi yang telah menerapkan SMM ISO 9001:2008 

yang dinilai berdasarkan pencapaian tingkat kepuasan pengguna jasanya.  

b. Faktor-faktor kinerja penerapan SMM ISO 9001:2008 di perusahaan jasa 

konstruksi diperoleh berdasarkan hasil kajian literatur dari penelitian 
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terdahulu yang relevan dengan topik penelitian untuk kemudian 

dielaborasi dengan persyaratan SMM ISO 9001:2008 mulai dari klausul 4 

sampai dengan klausul 8. 

c. Perusahaan jasa konstruksi pada penelitian ini adalah kontraktor yang 

telah bersertifikasi SMM ISO 9001:2008 dan pernah melaksanakan proyek 

infrastruktur bidang Sumber Daya Air dan Bidang Bina Marga, 

Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat di wilayah DKI 

Jakarta dan sekitarnya mulai dari tahun anggaran 2010-2015. 

d. Responden kuesioner pada penelitian ini adalah pihak pengguna jasa 

konstruksi proyek infrastruktur bidang Sumber Daya Air dan Bidang Bina 

Marga, Kementerian Pekerjaan Umum dan Perumahan Rakyat di wilayah 

DKI Jakarta dan sekitarnya, yang dalam hal ini diwakilkan oleh para 

pelaksana konstruksi yang ada pada Satuan Kerja Pelaksanaan Jaringan 

Sumber Daya Air, Balai Besar Wilayah Sungai (BBWS) Ciliwung 

Cisadane serta para pelaksana konstruksi pada Satuan Kerja Pelaksanaan 

Jalan Nasional (Satker PJN) Metropolitan I Jakarta, Satker PJN 

Metropolitan II Jakarta dan Satker PJN Metropolitan III Jakarta, Balai 

Besar Pelaksanaan Jalan Nasional IV. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

a. Diharapkan dapat memberi masukan sebagai bahan evaluasi kinerja bagi 

perusahaan jasa konstruksi yang telah menerapkan SMM ISO 9001:2008 

mengenai penilaian kepuasan pengguna jasa konstruksi terhadap 

penerapan SMM ISO 9001:2008. 
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b. Diharapkan pengguna jasa konstruksi dapat memperoleh pelayanan dan 

produk yang lebih baik lagi dari perusahaan jasa konstruksi yang telah 

menerapkan SMM ISO 9001:2008. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika dari penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Bab I  Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, maksud dan tujuan, 

pembatasan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

Bab II   Kajian Pustaka 

Kajian pustaka memuat seluruh kajian kepustakaan yang berkaitan 

dengan permasalahan yang diteliti meliputi pengertian pelayanan, 

kepuasan pelanggan, kepuasan pengguna jasa konstruksi, metode 

pengukuran tingkat kepuasan, sistem manajemen mutu, ISO 

9001:2008, jasa konstruksi, kinerja jasa konstruksi serta hasil-hasil 

dari penelitian terdahulu terkait dengan tingkat kepuasan pengguna 

jasa konstruksi, penerapan SMM ISO 9001:2008 di perusahaan jasa 

konstruksi dan faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja jasa 

konstruksi. 

Bab III  Metode Penelitian 

Metode penelitian memuat rinci mengenai desain penelitian, posisi 

penelitian, jenis penelitian dan kerangka penelitian yang didalamnya 

tercakup tahap identifikasi variabel dan indikator, pengumpulan data, 

penyusunan dan penyebaran kuesioner serta analisis data. 
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Bab IV  Analisis dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang hasil uji validitas dan reliabilitas data, profil 

responden, profil proyek, analisis data serta pembahasannya. 

Bab V Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang diberikan berdasarkan hasil 

analisis dan pembahasan yang telah dilakukan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




