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Abstrak 

Pada era persaingan bisnis perusahaan di tuntut untuk menerapkan sistem manajemen yang baik sebagai 
alat dalam meningkatkan kinerja perusahaan, melalui kinerja operasionalnya. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis Aspek-aspek sistem manajemen mutu yang paling berengaruh terhadap kinerja 
operasional bangunan gedung apartemen XYZ kota Tangerang. Permasalahan dari penelitian ini adalah  
1) apa saja faktor dan variabel aspek aspek sistem manajemen mutu pada proses operasional apartemen? 
dan  2)Apa saja aspek-aspek sistem manajeman mutu  yang paling berpengaruh terhadap kinerja 
operasional apartemen XYZ kota Tangerang? Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
kuantitatif ,dengan instrumen kuesioner yang bertujuan mendapatkan data penelitian ini. Faktor dan 
variabel penelitian didefenisikan melalui studi literatur/pustaka. penyebaran kuesioner dilakukan kepada 
35 responden terpilih khusunya pada bagian departemen teknik, keamanan, Tata graha, administrasi, 
keuangan ,dan layanan pelanggan. Analisis data yang digunakan adalah Regresi Linier metode stepwise 
dengan bantuan program SPSS (Statistical Product and Service Solution). Hasil dalam permasalahan 1) 
terdapat 8 faktor dan 47 variabel aspek-aspek sistem manajemen mutu pada proses operasional apartemen 
XYZ dan 2) terdapat 3 variabel yang paling mempengaruhi yaitu (X4) Meningkatkan upaya untuk 
mendapatkan masukan dari pemilik dan penghuni unit,(x14)Manajer bangunan secara konsisten 
memperhatikan hak dan kebutuhan anggotanya(24) partisipasi pekerja dalam pelaksanaan kegiatan 
sesuai dengan tanggung jawabnya. 
 
Kata kunci: sistem manajemen mutu, perawatan dan pemeliharaan, apartemen  

 

PENDAHULUAN 
Latar Belakang Penelitian 

Dengan seiring meningkatnya jumlah penduduk dan keterbatasan lahan di perkotaan apartemen 
seharusnya menjadi bidikan bagi para penduduk maupun investor, namun pada kenyataannya 
penjualan apartemen di Jakarta, Bogor, Depok termasuk Tangerang justru menurun 45,1 persen higga 
75,8 persen. (Haranti, 2020). 

 

 
Gambar 1 :Petriella,(2021) Harga jual apartemen strata. 

 
Pada gambar 1 grafik harga jual apartemen pada tahun 2020 an 2021 juga tidak mengalami 

peningkatan, selain dikarenakan dampak pandemi. Tahapan oprasional juga sangat penting untuk 
diperhatikankarena kegiatan fisik tanpa disertai dengan peningkatan fasilitasakan menyebabkan nilai 
ekonomi dan nilai fisik menurun, kenyataan dilapangan menunjukan kegiatan pemeliharaan pada 
umumnya kurang mendapatkan perhatian.(Lambang, 2018). Padahal pemeliharaan yang terencana 
dengan baik membuat kondisi bangunan menjadi semakin indah, kokoh dan semakin terawat, kondisi 
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demikian punmenjadi aset kenamanan serta keamanan bagi penghuni bangunan tersebut.(Mulyandri 
dan Saputra,2011;p1) 

Pada bangunan gedung tinggi apartemen XYZ terdapat empat pihak yang berkepentingan dalam 
mementukan kinerja bangunan gedung yaitu Pemilik, penghuni, pengembang dan pengelola gedung. 
Dikarenakan apartemen XYZ masih belum menetapkan P3RS (Perhimpunan Pemilik dan Penghuni 
Satuan Rumah Susun) maka dalam penelitian ini Developer/pengembang masih memiliki andil. Pada 
tahapan operasional /pemeliharaan dan perawatan bangunan gedung pihak pengembang menunjuk 
suatu organisasi aitu yang disebut Manajer Bangunan (Building Manager). Sebagai pihak yang 
bertanggung jawab terhadap perawatan dan pemeliharaan bangunan gedung, berkewajiban dalam 
menerapkan sistem manajemen yang baik sebagai alat dalammeningkatkan kinerja persahaan atau 
organisasi melalui kinerja operasionalnya. (Tumbel, 2016). Salah satu prinsip Total Quality Management 
(TQM) adalah aturan atau keyakinan yang komperhensif dan mendasar untuk memimpin dan 
menjalankan organisasi yang bertujuan untuk terus meningkatkan kinerja dalam jangka panjang 
dengan berokus pada pelanggan sambil memenuhi kebutuhan semua pemangku kepentingan lainnya. 
(Abdulazeez dkk, 2015). Oleh karena itu sistem manajemen yang diterapkan dalam operasional 
bangunan gedung heruslah berbasis mutu. 

Penerapan Sistem Manajemen Mutu ang benar dalam pada seluruh kegiatan pengoperasian dalam 
pemeliharaan bangunan gedung  dapat mengurangi kegiatann perbaikan yang diakibatkan oleh hasil 
kerja yang tidak sesuai standar, atau bahkan dapat mencegah terjadinya kerusakan sehingga 
menghasilkan penurunan biaa operasional dan pemeliharaan bangunan gedung (simanjuntak dan 
suawa,2014). Oleh karena itu tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui apa saja Aspek-
aspek sistem manajemen mutu yang paling berpengaruh terhadap kinerja operasional bangunan 
gedung apartemen XYZ kota Tangerang, dalam prespektif Building Management. 
 

Permasalahan Penelitian 

Dari Latar belakang diatas maka permasalahan penelitian ini yaitu : 

1) Apa saja faktor dan variabel aspek – aspek sistem manajemen mutu dalam proses operasional 

Bangunan gedung apartemen XYZ kota Tangerang? 

2) Apa saja Aspek-aspek sistem manajemen mutu yang paling berpengaruh terhadap Kinerja 

operasional bangunan gedung apartemen XYZ kota Tangerang? 
 

METODOLOGI PENELITIAN 
Proses Penelitian 

Metodologi penelitian yang dilakukan adalah metode kuantitatif diawali dengan melakukan studi 
berdasarkan referensi berupa literatur baik buku, jurnal penelitian sebelumnya dan. Dari studi tersebut 
akan diperoleh faktor dan variabel yang berhubungan dengan Kinerja operasional bangunan gedung 
apartemen XYZ. Kemudian dilakukan analisis pendapat kelima pakar yang terdiri dari akademisi dan 
profesional yang memiki pengalaman lebih dari sepuluh tahun sebagai pengelola gedung (Building 
management).  setelah variabel di validasi pakar dilanjutkan dengan membagikan kuisioner ke staff 
manajemen pengelola yang berada di apartemen XYZ kota Tangerang.  Yang berjumlah 35 responden 
khusunya pada bagian departemen teknik, keamanan, Tata graha, administrasi, keuangan ,dan layanan 
pelanggan.  sebagai analisis kuantitatif dengan memberikan bobot angka yang bertujuan untuk menguji 
korelasi antara faktor dan variabel sistem manajemen mutu yang paling berpengaruh terhadap kinerja 
operasional bangunan gedung apartemen XYZ kota Tangerang.  
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Gambar 2.  Diagram Alur Metode Penelitian 

Metode Penelitian 

Metode Analisis Permasalahan 1 
Metode penelitian yang digunakan untuk menjawab permasalahan 1 yaitu faktor dan variabel 

aspek-aspek sistem manajemen mutu pada operasional bangunan gedung apartemen. Metode yang 
digunakan adalah berawal dari permasalahan rumusan isu yang terjadi, kemudian dilakukan kajian dari 
literatur/pustaka baik berupa buku, artikel, dan penelitian sebelumnya yang relevan dengan topik 
permasalahan. Studi literatur dilakukan untuk mengidentifikasi faktor dan variabel aspek-aspek sistem 
manajemen mutu terhadap operasional bangunan gedung apartemen. Setelah itu faktor dan variabel 
variabel disusun berupa pertanyaan kuesioner, kemudian diajukan terhadap pakar untuk divalidasi. 
Pakar dalam penelitian ini terdiri dari akademis dan orang yang ahli dibidangna khususnya dalam 
pengelolaan bangunan gedung dengan pengalaman kerja lebih dari sepuluh tahun. 

Metode Analisis Permasalahan 2 
Metode penelitian yang dilakukan untuk menjawab permasalahan 2 yaitu aspek-aspek sistem 

manajemen mutu yang paling berpengaruh terhadap kinerja operasional bangunan gedung apartemen 
XYZ , yaitu dengan metode kuantitatif. Untuk memperoleh data primer faktor dan variabel yang telah 
validasi oleh pakar ,dilanjutkan dengan membagikan kuisioner ke staff manajemen pengelola yang 
berada di apartemen XYZ kota Tangerang.  Yang berjumlah 35 responden khusunya pada bagian 
departemen teknik, keamanan, Tata graha, administrasi, keuangan ,dan layanan pelanggan. Setelah 
hasil data kuesioner didapatkan, dilanjutkan dengan analisis statistik dengan bantuan program SPSS 
(Statistical Product and Service Solution). Analisis data dilakukan dengan menggunakan model analisis 
regresi linier dengan metode stepwise yang bertujuan untuk mengukur kekuatan hubungan linier anat 
variabel independent dan dependent. Setelah pengolahan data dan analisis selesai maka melakukan 
pembahasan terhadap hasil dan di ambil kesimpulan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Faktor dan Variabel Sistem Manajemen Mutu Pada Operasional apartemen 

Pada Tabel 1. Telah dirangkumkan faktor dan variabel dari aspek-aspek sistem manajemen mutu 
pada tahapan proses operasional bangunan gedung apartemen. Berdasarkan studi literatur yang 
dipelajari dan  melalui validasi pakar maka ditemukan sebanak 8 faktor dan 47 variabel. 

 
Tabel 1. Faktor dan Variabel Sistem Manajemen Mutu 

Faktor Kode Variabel Refrensi 
                
 
 
 
 
Fokus Terhadap 
Pelanggan 

X1 Memahami kebutuhan pemilik dan penghuni unit 3,5,6,7,8 

X2 Mengkomunikasikan  harapan pemilik dan penghuni unit 
dengan organisasi secara keseluruhan 

2,3,5,7,8 

X3 Penggunaan sumber daya organisasi yang efektif sehingga 
meningkatkan kepuasan penghuni dan pemilik unit 

2,3,8 

X4 Meningkatkan upaya untuk mendapatkan masukan dari 
pemilik dan penghuni unit. 

3,7,8 

X5 Memenuhi harapan pemilik dan penghuni unit dengan 
memberikan spesifikasi dengan sesuai 

2,5,6 

X6 Perbaikan kualitas yang dipilih berdasarkan usulan dari 
keluhan dan kepuasan pemilik dan penghuni 

2,5,7,8 

X7 Memastikan bahwa sasaran organisasi disesuaikan dengn 
harapan pemilik dan penghuni unit 

3 

X8 Menganalisis harapan Pemilik dan penghuni 2,7,8 

X9 Hubungan komunikasi yang baik antar pihak Building 
Management  dengan  pemilik dan penghuni 

2,7,8 

 
 
 
Kepemimpinan 

X10 Manajer bangunan  Menetapkan target, tujuan dan sasaran 
organisasi 

2,3 

X11 Manajer Bangunan Menjadikan seluruh anggota tim 
termotivasi atas pentingnya tujuan dan sasaran organisasi   

2,3 

X12 Manajer Bangunan  Meningkatkan kinerja keandalan 
seluruh anggota melalui pelatihan  

1,3,6,9 

X13 Semua pemimpin divisi bangunan menjadi contoh dalam 
hal kejujuran 

3,10 

X14 Manajer Bangunan secara konsisten memperhatikan hak 
dan kebutuhan anggotanya.   

7,9 

X15 Manajer Bangunan mengembangkan rencana kontinjensi 
untuk mengontrol pemeliharaan dan perawatan. 

10 

X16 Manajer Bangunan mendukung upaya peningkatan 
kualitas dengan menyediakan sumber daya  

1,7,9 

X17 Manajer Bangunan menetapkan masalah kualitas dalam 
agenda rapat manajer  

6 

X18 Building management menerapkan struktur manajemen 
yang sesuai dengan kompetensinya  

1,2,6 

X19 Seluruh pemimpin divisi secara aktif berpartisipasi dalam 
upaya peningkatan kualitas 

1,6,7 

 
Keterlibatan 
Personil X20 

Memberikan kesempatan kepada seluruh anggota tim 
building management untuk memberikan gagasan dalam  
merencanakan pekerjaan yang menjadi tanggung jawab 
atau timnya  

2,3 

X21 Karyawan yang meningkatkan kualitas diberi 
penghargaan  

7 

X22 Kepuasan pekerja diukur secara teratur  7,9 

X23 
Building management berkontribusi terhadap keselamatan 
pekerja 

7,9 

X24 setiap pekerja berpartisipasi dalam pelaksanaan kegiatan 
sesuai dengan tanggung jawabnya masing masing 

1,2,4 

X25 karyawan termotivasi untuk meningkatkan kinerjanya  5 
 
Pendekatan Sistem X26 Memahami kapabilitas (Kemampuan) organisasi dalam 

membuat perencanaan sumber daya 
2,3,4,6 
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Manajemen X27 Peningkatan berkelanjutan secara terus-menerus melalui 
pengukuran dan evaluasi  

1,3,10 

X28 adanya jalur komunikasi vertical dan horizontal di setiap 
departemen 

6 

 
 
 
Pendekatan Proses 

X29 
Mendefinisikan aktivitas yang diperlukan untuk diterapkan 
pada organisasi secara sistematis 

2,,3 

X30 Menentukan kriteria serta metode yang disyaratkan untuk 
memastikan pengendalian proses agar efektif 

2,3 

X31 Mengukur, memantau, dan menganalisis proses 
operasional dalam perawatan dan pemeliharaan 

3,5 

X32 Sumber daya dikelola berdasarkan suatu tahapan proses 2,6 
X33 pencegahan kesalahan saat merencanakan prosedur  10 

X34 Ketidak sesuaian pada proses dan layanan dideteksi melalui 
audit internal  

5 

 
Pendekatan Fakta 
Dalam membuat 
Keputusan 

X35 Memastikan informasi data akurat serta mudah diakses 2,3 

X36 Keputusan dibuat berdasarkan hasil analisis serta 
pengalaman dan pengetahuan 

2,3,6 

X37 Metode statistik digunakan untuk menganalisis data 2 
 
 
Hubungan Saling 
Menguntungkan 
dengan Supplier / 
Pemasok 

X38 Berkomunikasi dalam berbagi informasi dengan supplier 1,3,6 

X39 Memastikan bahwa output dari supplier sesuai dengan 
persyaratan perusahaan melalui Audit 

1,2,3,6 

X40 Ada hubungan yang saling menguntungkan antara 
Building management dan pemasok/supplier  

2 

X41 Mengidentifikasi dalam menyeleksi supplier yang 
berkompeten 

2,3,6 

 
Peningkatan 
berkesinambungan 
berdasarkan siklus 
PDCA 

X42 Membuat perencanaan, yaitu menentukan tujuan, sasaran, 
dan metode 

2,3,4 

X43 Pelatihan dalam metode serta alat yang digunakan 1,3,5 
X44 Melaksanakan pekerjaan berdasarkan perencanaan 3,4,6 

X45 Memeriksa hasil pekerjaan apakah terdapat penyimpangan 
atau tidak 

2,3,5 

X46 Mengambil tindakan perbaikan yang tepat terhadap hasil 
kerja yang tidak sesuai standar SOP 

2,3,4,5, 

X47 . Diterapkannya program untuk meningkatkan Perbaikan 
yang berkesinambungan 

2,6 

 
Pada tabel 1 di atas faktor dan variabel yang telah di tetapkan dalam penelitian ini terdiri dari 8 

faktor dan 47 variabel. 

Pengaruh Sistem Manajemen Mutu dalam Meningkatkan Kinerja Operasional  
 

 
Gambar 3. Model Summary Analisi Regresi 

 
Berdasarkan gambar 3 diatas jumlah model regresi yang terbentuk adalah 3 variabel yaitu X4, X14 

dan X24. Hasil anisis menunjukan : 
1. Variabel pembentuk model dikombinasi oleh variabel X4 ,dengan nilai R square yang 

didapatkan sebesar 0,726 yang berarti variabel X4 (Meningkatkan upaa untuk mendapatkan 

masukan dari pemilik dan penghuni) dalam variabel model pembentuk pertama memberikan 

kontribusi trhadap Y sebesar 72,6%. 
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2. Variabel pembentuk model dikombinasi oleh variabel X4 dan X14 ,dengan nilai R square yang 

didapatkan sebesar 0,806 selisih nilai R square model pertama dan kedua sebesar 0,08. Hal ini 

berarti variabel X14 (Manajer bangunan gedung secara konsisten memperhatikan hak dan 

kebutuhan anggotanya) dalam variabel model pembentuk kedua memberikan kontribusi trhadap 

Y sebesar 8%. 

3. Variabel pembentuk model dikombinasi oleh variabel X4, X14 dan X24 ,dengan nilai R square 

yang didapatkan sebesar 0,850 selisih nilai R square model kedua dan ketiga sebesar 0,044. Hal 

ini berarti variabel X24 (Setiap pekerja berpartisipasi dalam pelaksanaan kegiatan sesuai dengan 

tanggung jawabnya masing-masing) dalam variabel model pembentuk kedua memberikan 

kontribusi trhadap Y sebesar 4,4%. 
Dari ketiga variabel pembentuk model yang terdiri X4, X14 dan X24 dengan nilai R square 0,850. 

hal ini menunjukan bahwa 85% variabel Y dipengaruhi  oleh variabel X4, X14 dan X24 secara simulutan 
atau bersamaan ,sedangkan sisanya sebesar 15% dipengaruhi oleh faktor dan variabel lain diluar model. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian ang dilakukan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Dari hasil analisis yang dilakukan diperoleh 8 faktor aspek-aspek sistem manajemen mutu pada 

tahapan operasional bangunan gedung apartemen yaitu 1)fokus terhadap pelanggan, 2) 
kepemimpinan, 3)keterlibatan personil, 4) pendekatan sistem manajemen, 4) pendekatan proses, 5) 
pendekatan akta dalam membuat keputusan, 6) hubungan saling menguntungkan dengan pemasok 
/supplier dan peningkatan berkesinambungan berdasarkan siklus PDCA dan dari semua faktor 
terdapat 47 variabel. 

2. Dari hasil analisis yang dilakukan untuk melihat pengaruh aspek-aspek sistem manajemen mutu 
yang paling berpengaruh terhadap kinerja operasional bangunan gedung apartemen XYZ kota 
Tangerang terdapat 3 faktor dan 3 variabel yaitu : 
1) Faktor fokus terhadap pelanggan dengan variabel X4 Meningkatkan upaya untuk 

mendapatkan masukan dari pemilik dan penghuni 
2) Faktor Kepemimpinan dengan variabel X14 Manajer bangunan gedung secara konsisten 

memperhatikan hak dan kebutuhan anggotanya 
3) Faktor keterlibatan personil dengan variabel X24 Setiap pekerja berpartisipasi dalam 

pelaksanaan kegiatan sesuai dengan tanggung jawabnya masing-masing 
Nilai R square sebesar 0,850. hal ini menunjukan bahwa 85% variabel Y dipengaruhi  oleh variabel 

X4, X14 dan X24 secara simulutan atau bersamaan ,sedangkan sisanya sebesar 15% dipengaruhi oleh 
faktor dan variabel lain diluar model. 

Saran 
Perlu dilakukan kajian literatur atau wawancara terkait tiga variabel tersebut untuk dapat 

memberikan rekomendasi berbaikan agar lebih tepat. 
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