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KATA PENGANTAR 
 

 

 

 

 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Tuhan Yang Maha Esa, atas 

rahmat dan karunia-Nya penulis dapat menyelesaikan buku yang 

berjudul “Manajemen Kualitas: Konsep, Strategi, dan 

Implementasi” ini dengan baik. 

Buku ini hadir sebagai upaya untuk memberikan pemahaman 

yang komprehensif dan aplikatif mengenai filosofi, prinsip, dan alat-

alat manajemen kualitas dalam konteks bisnis modern. Dalam era 

globalisasi dan persaingan yang semakin ketat, kualitas telah bergeser 

dari sekadar menjadi faktor penentu pelengkap menjadi inti 

strategis yang mendorong kesetiaan pelanggan, efisiensi operasional, 

dan keberlanjutan organisasi. 

Materi dalam buku ini disusun secara sistematis, mulai dari 

evolusi pemikiran tentang kualitas, konsep-konsep fundamental dari 

para pelopor seperti Deming, Juran, dan Crosby, hingga pendekatan 

kontemporer seperti Total Quality Management (TQM), Six Sigma, 

Lean Management, dan Quality Function Deployment (QFD). Buku ini 

juga membahas secara mendalam mengenai standar internasional ISO 

9001:2015 serta peran kepemimpinan dan budaya organisasi dalam 

membangun sistem manajemen kualitas yang efektif. 

Penulisan buku ini ditujukan untuk berbagai kalangan, termasuk 

mahasiswa program studi manajemen, teknik industri, bisnis, dan 

administrasi; para praktisi, manajer, dan profesional di berbagai 

sektor industri; serta bagi siapa saja yang memiliki ketertarikan untuk 

mendalami dan menerapkan prinsip-prinsip kualitas dalam organisasi 

mereka. Setiap bab dilengkapi dengan studi kasus, contoh aplikasi, dan 

pertanyaan refleksi untuk memudahkan pembaca dalam 

menginternalisasi konsep dan menerapkannya dalam situasi nyata. 
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Akhir kata, penulis berharap buku ini dapat menjadi salah satu 

referensi yang bermanfaat, menginspirasi, dan dapat menjadi 

pemantik bagi lahirnya inovasi dan peningkatan kualitas yang 

berkelanjutan di tanah air. 

Semoga kontribusi kecil ini dapat memberikan nilai tambah bagi 

perkembangan dunia pendidikan dan dunia industri di Indonesia. 
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Pengertian dan Hakikat Kualitas 

Kualitas dapat diartikan sebagai kemampuan suatu produk atau 

layanan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan secara 

konsisten. Kualitas yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan 

pelanggan, tetapi juga berkontribusi pada loyalitas konsumen dalam 

jangka panjang (Nugeroho, Perdana, dan Hunusalela, 2023) dan 

keberhasilan bisnis secara keseluruhan (Fischer, 2022). Dalam 

konteks ini, perusahaan perlu fokus pada peningkatan kualitas 

layanan untuk mempertahankan pelanggan yang ada dan menarik 

pelanggan baru (Obraztsova, 2022). Penting bagi perusahaan untuk 

mengembangkan strategi yang berfokus pada kualitas layanan agar 

dapat bersaing di pasar yang semakin ketat. Selain itu, perusahaan 

harus terus melakukan evaluasi dan perbaikan terhadap kualitas 

layanan yang diberikan untuk memenuhi harapan pelanggan yang 

terus berkembang. 

Perusahaan yang mengutamakan kualitas layanan akan lebih 

mampu menarik dan mempertahankan pelanggan serta menciptakan 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di pasar yang dinamis 

(Akmal Maulana Muhammad et al., 2024). Kualitas layanan yang 

unggul tidak hanya menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan, 

tetapi juga berfungsi sebagai dasar untuk membangun loyalitas dan 

keunggulan kompetitif di pasar yang kompetitif. Kualitas layanan yang 

tinggi dapat meningkatkan reputasi perusahaan dan mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, yang pada gilirannya 

mendukung keberhasilan bisnis jangka panjang (Keysi Rahmawati 

and Erwin Permana, 2025); oleh karena itu, perusahaan harus secara 

aktif mendengarkan umpan balik pelanggan dan menyesuaikan 

layanan mereka untuk memenuhi ekspektasi yang terus berubah. 

Dengan demikian, fokus yang kuat pada kualitas layanan menjadi 

kunci untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang 

sangat penting dalam mencapai keunggulan bersaing di industri saat 

ini (Rahmayani Ahmad, 2022). Dengan memperhatikan kualitas 

layanan, perusahaan tidak hanya dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang yang 

saling menguntungkan dan berkelanjutan. 
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Selain itu, kualitas layanan yang baik juga berkontribusi pada 

retensi pelanggan, yang sangat penting untuk keberlanjutan dan 

pertumbuhan perusahaan dalam jangka panjang. Kualitas layanan 

yang tinggi akan mendorong perusahaan untuk terus berinovasi dan 

meningkatkan pengalaman pelanggan, sehingga menciptakan nilai 

tambah yang berkelanjutan. Dengan demikian, perusahaan harus 

mengadopsi pendekatan yang proaktif dalam meningkatkan kualitas 

layanan untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih kuat dan 

berkelanjutan. Perusahaan yang mengintegrasikan umpan balik 

pelanggan dalam pengembangan layanan mereka akan lebih mampu 

beradaptasi dengan kebutuhan pasar yang dinamis. 

Dengan demikian, pendekatan yang berfokus pada kualitas 

layanan dan umpan balik pelanggan akan membantu perusahaan 

tetap kompetitif di pasar yang terus berubah. Pentingnya kualitas 

layanan dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan 

kepuasan tidak dapat diabaikan, karena hal ini secara langsung 

berkontribusi pada keberhasilan bisnis secara keseluruhan. 

 

Landasan Konseptual dalam Memahami Kualitas 

Penting untuk memahami bahwa kualitas layanan yang unggul tidak 

hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga berfungsi 

sebagai dasar untuk membangun loyalitas dan keunggulan kompetitif 

di pasar yang kompetitif. Oleh karena itu, perusahaan harus terus 

berinovasi dan beradaptasi dengan kebutuhan pelanggan untuk 

memastikan kualitas layanan yang konsisten dan memuaskan. 

Kualitas layanan yang tinggi menjadi kunci untuk menciptakan 

hubungan jangka panjang dan saling menguntungkan antara 

perusahaan dan pelanggan, serta mendukung keberhasilan bisnis di 

pasar yang kompetitif. 

Dengan demikian, perusahaan yang mampu menjaga dan 

meningkatkan kualitas layanan akan lebih mudah menarik perhatian 

pelanggan baru dan mempertahankan yang sudah ada. Perusahaan 

yang fokus pada inovasi dan peningkatan kualitas layanan akan lebih 

mampu bersaing dan memenuhi harapan pelanggan yang terus 

berkembang. 
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Pendahuluan 
Manajemen kualitas merupakan suatu pendekatan yang sangat 

penting dalam dunia bisnis dan industri. Dalam perkembangan zaman, 

manajemen kualitas tidak hanya menjadi alat untuk menjaga 

kepuasan pelanggan, tetapi juga untuk meningkatkan efisiensi 

operasional, mengurangi biaya, dan mengoptimalkan proses produksi. 

Sejarah manajemen kualitas pun berkembang seiring dengan 

perubahan zaman, teknologi, dan kebutuhan pasar yang terus 

berkembang. 

Subbab ini akan menguraikan perjalanan panjang manajemen 

kualitas, dimulai dari konsep awal hingga perkembangan teori-teori 

manajemen kualitas yang ada saat ini. Perjalanan sejarah ini akan 

mencakup berbagai tokoh penting, perkembangan metode dan alat 

yang digunakan dalam manajemen kualitas, serta bagaimana 

manajemen kualitas telah bertransformasi menjadi bagian yang tidak 

terpisahkan dari strategi bisnis global. 

Secara historis, konsep manajemen kualitas sudah ada sejak 

peradaban kuno, meskipun penerapan prinsip-prinsip manajemennya 

masih sangat sederhana. Dalam berbagai budaya kuno, seperti Mesir, 

Romawi, dan Tiongkok, ada catatan tentang pentingnya kualitas 

dalam produksi barang-barang seperti piramida, bangunan, dan alat-

alat pertanian. Pada masa ini, kualitas lebih berfokus pada standar 

teknis dan keterampilan individu dalam pekerjaan. 

Namun, manajemen kualitas modern baru muncul pada awal 

abad ke-20, seiring dengan revolusi industri yang mengubah dunia 

secara drastis. Pada saat itu, produksi massal mulai menggantikan 

produksi manual yang lebih terbatas, dan dengan itu muncul 

kebutuhan untuk mengelola kualitas produk secara lebih sistematis. 

Pada awal abad ke-20, konsep kualitas dalam industri lebih 

banyak berfokus pada pemeriksaan produk setelah proses produksi 

selesai. Pengawasan kualitas dilakukan oleh seorang inspektur atau 

pengawas yang memeriksa barang-barang yang sudah jadi untuk 

memastikan bahwa barang tersebut memenuhi standar yang 

ditetapkan. Namun, pendekatan ini memiliki banyak kekurangan, 

salah satunya adalah bahwa cacat pada produk hanya dapat diketahui 

setelah produk tersebut selesai diproduksi. Hal ini tentunya 

berpotensi menyebabkan pemborosan waktu, tenaga, dan biaya. 
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Salah satu tokoh yang sangat berpengaruh dalam awal 

perkembangan manajemen kualitas adalah Walter A. Shewhart, 

seorang ilmuwan di Bell Telephone Laboratories yang 

mengembangkan konsep Statistical Process Control (SPC) pada tahun 

1924. Shewhart memperkenalkan pengendalian kualitas berbasis 

statistik untuk memonitor dan mengendalikan variabilitas dalam 

proses produksi. Konsep ini mendasari metodologi yang lebih 

sistematis dalam menjaga kualitas produk, dengan tujuan 

mengidentifikasi masalah kualitas pada tahap awal proses produksi, 

bukan setelah produk selesai. Dengan menggunakan alat statistik 

untuk mengukur variabilitas, Shewhart meletakkan dasar-dasar bagi 

pengembangan lebih lanjut dalam manajemen kualitas. Pendekatan 

ini mulai diadopsi di banyak industri dan menjadi fondasi penting 

dalam upaya peningkatan kualitas pada masa mendatang. 

Pada tahun 1940-an dan 1950-an, setelah Perang Dunia II, banyak 

negara mulai mengembangkan dan meningkatkan industri mereka, 

termasuk Jepang, yang bangkit sebagai kekuatan industri besar. Di 

sinilah konsep manajemen kualitas berkembang lebih jauh dengan 

munculnya Total Quality  Management (TQM). Salah satu tokoh utama 

yang mempopulerkan TQM adalah W. Edwards Deming, seorang 

insinyur dan statistikawan asal Amerika Serikat. Deming 

diperkenalkan ke Jepang pada awal 1950-an, di mana dia memberikan 

pelatihan tentang pengendalian kualitas statistik. Pendekatan Deming 

tidak hanya berfokus pada pemeriksaan kualitas, tetapi lebih 

menekankan pada pentingnya kualitas sebagai bagian dari budaya 

organisasi dan keterlibatan seluruh lapisan organisasi dalam menjaga 

kualitas. Deming memperkenalkan Deming Cycle atau PDCA (Plan-Do-

Check-Act) yang menjadi kerangka kerja utama dalam proses 

peningkatan kualitas yang berkelanjutan. Konsep PDCA ini 

menekankan pentingnya perencanaan yang matang, implementasi 

yang terkontrol, pemeriksaan hasil yang sistematis, dan tindakan 

perbaikan yang berkelanjutan. 

Pada tahun 1987, muncul sebuah model kualitas baru yang 

dinamakan ISO 9000, yang dikembangkan oleh International 

Organization for Standardization (ISO). ISO 9000 merupakan standar 

internasional yang mengatur sistem manajemen kualitas dan 
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Selain itu, analitik prediktif memungkinkan perusahaan 

untuk memprediksi masalah kualitas yang mungkin terjadi di 

masa depan berdasarkan pola data historis. Misalnya, sistem 

berbasis AI dapat mempelajari pola kegagalan produk dan 

memperingatkan manajer produksi sebelum kerusakan terjadi, 

sehingga mengurangi waktu henti produksi dan meningkatkan 

kualitas produk. 

Era digital juga telah mengubah cara perusahaan berinteraksi 

dengan pelanggan. Dengan semakin banyaknya perusahaan yang 

beralih ke platform online dan e-commerce, pengalaman 

pelanggan (customer experience) menjadi salah satu aspek kualitas 

yang paling penting. Manajemen kualitas modern tidak hanya 

berfokus pada produk fisik, tetapi juga pada layanan pelanggan, 

kecepatan pengiriman, dan pengalaman interaktif. 
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Pendahuluan 

Perkembangan bisnis jasa dalam satu dekade terakhir menunjukkan 

dinamika yang sangat cepat. Perubahan perilaku konsumen, 

peningkatan ekspektasi layanan, serta penetrasi teknologi digital 

membuat kualitas tidak lagi dianggap sebagai aspek tambahan, tetapi 

sebagai bagian inti dari strategi bisnis. Kualitas layanan yang 

konsisten mampu menciptakan kepercayaan, memperpanjang 

hubungan dengan pelanggan, dan membangun reputasi jangka 

panjang. 

Dalam konteks inilah konsep biaya kualitas menjadi relevan. 

Biaya kualitas tidak semata-mata mengacu pada biaya keuangan yang 

dikeluarkan, tetapi juga mencerminkan bagaimana sebuah usaha 

mengelola risiko, merencanakan perbaikan, serta menjaga standar 

layanan yang dapat dipertanggungjawabkan. Dengan kata lain, biaya 

kualitas membantu organisasi memahami bahwa setiap keputusan 

operasional baik kecil maupun besar akan membawa konsekuensi 

pada tingkat kepuasan pelanggan dan stabilitas proses. 

 

Konsep Dasar Biaya Kualitas 

Gagasan mengenai biaya kualitas diperkenalkan oleh Feigenbaum dan 

berkembang melalui pendekatan manajemen mutu modern. Secara 

umum, biaya kualitas terbagi menjadi biaya kepatuhan dan biaya 

ketidakpatuhan. ISO 9004:2018 menekankan pentingnya kualitas 

sebagai investasi jangka panjang (ISO, 2018).  

Istilah Cost of Quality  (CoQ) pertama kali diperkenalkan oleh 

Armand Feigenbaum, namun konsepnya terus berkembang seiring 

meningkatnya pemahaman tentang manajemen kualitas modern. 

Pada dasarnya, biaya kualitas merupakan total biaya yang dikeluarkan 

organisasi untuk memastikan mutu produk atau layanan sesuai 

harapan. Konsep ini mencakup upaya pencegahan, penilaian mutu, 

hingga penanganan kegagalan. 

Dalam standar manajemen modern seperti ISO 9004:2018 (ISO, 

2018), kualitas bukan hanya soal memastikan layanan bebas cacat, 

tetapi tentang menciptakan nilai yang berkelanjutan bagi pelanggan 

maupun organisasi. Dengan kata lain, biaya kualitas bukan sekadar 

“pengeluaran,” melainkan bagian dari investasi. Kemudian, dalam 
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literatur manajemen modern, biaya kualitas dapat dipandang dari dua 

perspektif: (1) biaya untuk menghasilkan kualitas yang baik (biaya 

kepatuhan), dan (2) biaya akibat kualitas buruk (biaya 

ketidakpatuhan). ISO 9004:2018 menegaskan bahwa organisasi harus 

berfokus pada penciptaan nilai jangka panjang melalui pengelolaan 

kualitas yang efektif, termasuk pengukuran biaya kualitas. 

CoQ juga menjadi bagian integral dari pendekatan Total Quality  

Management (TQM) (Juran & Godfrey, 2019), Lean  Management, Lean  

(George, 2019), dan Six Sigma (Sreedharan & Raju, 2019). Ketiga 

pendekatan tersebut menekankan pentingnya pengendalian proses, 

eliminasi pemborosan, dan peningkatan kualitas yang terukur, 

sehingga CoQ menjadi indikator strategis bagi efektivitas pengelolaan 

mutu strategis jangka panjang. 

Perkembangan teori mutakhir menunjukkan bahwa CoQ telah 

berevolusi menjadi instrumen manajemen yang lebih dinamis, seiring 

dengan kemunculan paradigma Quality  4.0 yang ditandai oleh 

integrasi teknologi digital dalam pengelolaan mutu. Dalam konteks ini, 

CoQ digunakan secara prediktif untuk mendukung data-driven 

decision-making melalui penerapan Internet of Things (IoT), big data 

analytics, dan machine learning yang memungkinkan organisasi 

memantau kualitas secara real time, memprediksi potensi kegagalan, 

serta mengoptimalkan proses secara adaptif. 

Selain itu, model kualitas modern menekankan bahwa CoQ tidak 

lagi terbatas pada upaya mengurangi biaya kegagalan internal 

maupun eksternal, tetapi juga diarahkan pada penciptaan nilai (value 

creation) melalui efisiensi proses, peningkatan keandalan produk, dan 

peningkatan pengalaman pelanggan. Dengan demikian, CoQ telah 

berkembang menjadi metrik kunci dalam menilai kesiapan organisasi 

menghadapi tuntutan industri digital dan menjadi penghubung antara 

praktik manajemen mutu tradisional dengan sistem kualitas cerdas 

(smart Quality  systems). CoQ juga menjadi bagian integral dari 

pendekatan manajemen mutu kontemporer seperti Total Quality  

Management (TQM), Lean  Management, dan Six Sigma, karena 

ketiganya menempatkan biaya kualitas sebagai mekanisme umpan 

balik finansial atas kinerja proses (De Feo, 2016; George, 2003; 

Sreedharan & Raju, 2016). Seiring transformasi menuju era Quality  
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Paradigma Baru Manajemen Kualitas di Era Disrupsi 

Manajemen kualitas mengalami transformasi yang panjang dan 

fundamental, bergerak dari praktik awal yang berfokus pada inspeksi 

produk menuju filosofi strategis yang menyentuh seluruh organisasi. 

Pada masa awal industrialisasi, kualitas dipahami sebagai proses post-

production inspection yang bertujuan menemukan dan memisahkan 

produk cacat. Perubahan signifikan muncul ketika konsep Quality  

control diperkenalkan oleh Shewhart melalui penggunaan statistical 

process control, menggeser fokus dari deteksi menuju pencegahan 

(Shewhart, 1927). Pergeseran paradigma ini kemudian membuka 

jalan menuju Total Quality  Management (TQM), yaitu pendekatan 

menyeluruh yang melibatkan seluruh fungsi dan individu dalam 

organisasi untuk menciptakan continuous improvement, orientasi 

pada pelanggan, dan peningkatan kinerja proses secara sistemik. 

Dalam dua dekade terakhir, perkembangan teknologi digital dan 

ketidakpastian lingkungan bisnis semakin mendorong transformasi 

konsep kualitas menuju agile Quality, yang menekankan kualitas 

adaptif, responsif, dan didukung data real-time melalui integrasi 

teknologi seperti big data analytics, cloud computing, machine 

learning, dan automation (Antony et al., 2024). 

Lingkungan bisnis modern yang ditandai oleh volatilitas, 

ketidakpastian, kompleksitas, dan ambiguitas (VUCA) menempatkan 

manajemen kualitas pada pusat strategi organisasi. Ketidakpastian 

pasar yang tinggi, dinamika preferensi konsumen, dan siklus inovasi 

yang semakin pendek menciptakan tekanan bagi organisasi untuk 

menjaga stabilitas kualitas sambil tetap adaptif terhadap perubahan. 

Digitalisasi memperkuat tekanan ini dengan menghadirkan 

kebutuhan integrasi data, otomatisasi proses, serta dependensi pada 

ekosistem teknologi yang kompleks. Studi oleh Ponsignon et al. (2019, 

TQM & Business Excellence Journal) menunjukkan bahwa keberhasilan 

organisasi di era digital sangat ditentukan oleh kemampuannya 

membangun digital Quality  culture, yaitu budaya kualitas yang 

memanfaatkan teknologi untuk pengambilan keputusan berbasis 

bukti, peningkatan pengalaman pelanggan, dan optimalisasi proses 

secara berkelanjutan (Ponsignon et al., 2019). Dengan demikian, 

kualitas bukan lagi sekadar pengendalian operasional, melainkan 
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fondasi strategis yang menentukan resiliensi organisasi di tengah 

turbulensi lingkungan bisnis global. 

 

Gambar 4.1: Kunci Strategis Manajemen Kualitas 

Sumber: Penulis 

 

Meskipun banyak kerangka manajemen modern yang 

bermunculan, TQM tetap relevan dan bahkan semakin penting dalam 

konteks global. Hal ini disebabkan oleh kemampuan TQM untuk 

berintegrasi dengan transformasi digital, prinsip keberlanjutan, serta 

model-model manajemen strategis kontemporer. Penelitian yang 

dipublikasikan oleh International Journal of Quality  & Reliability 

Management dan Cogent Business & Management menunjukkan bahwa 

praktik TQM memiliki pengaruh signifikan terhadap inovasi, efisiensi 

proses, dan kinerja keuangan perusahaan pada berbagai industri 

(Hoang et al., 2006; Warie et al., 2024). Lebih jauh, integrasi TQM 

dengan perspektif dynamic capabilities memperkuat kemampuan 

organisasi untuk beradaptasi dan merekonfigurasi sumber daya 

ketika menghadapi perubahan lingkungan bisnis yang cepat (Augier & 

Teece, 2025). Dalam perspektif ini, TQM tidak hanya berfungsi sebagai 

pendekatan operasional, tetapi juga sebagai strategic capability yang 

menciptakan kelincahan dan ketahanan organisasi. 

Kualitas semakin dipahami sebagai sumber penting keunggulan 

bersaing dalam ekonomi global. Organisasi yang mampu 

menghasilkan produk atau layanan berkualitas tinggi secara konsisten 

akan lebih siap mempertahankan daya saing, terutama dalam pasar 
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Sejalan dengan itu, paradigma Quality  5.0 semakin menempatkan 

sustainability-driven Quality  management sebagai orientasi utama. 

Lingkungan global yang menghadapi tekanan perubahan iklim, 

kelangkaan sumber daya, dan tuntutan dekarbonisasi mengubah cara 

organisasi mendefinisikan kualitas. Kualitas tidak hanya dinilai dari 

performa produk, ketahanan proses, atau kepuasan pelanggan, tetapi 

dari dampaknya terhadap ekonomi, sosial, dan lingkungan (Waskita, 

Ashari, Eldon, et al., 2024). Triple Bottom Line (TBL) kini menjadi 

bagian integral dari sistem kualitas modern. Integrasi kualitas dengan 

tujuan keberlanjutan meningkatkan daya saing global secara 

signifikan karena konsumen dan pemangku kepentingan semakin 

menilai perusahaan berdasarkan dampak jangka panjangnya 

terhadap dunia (Eldon et al., 2025; Waskita & Ashari, 2025). TQM di 

era baru ini tidak hanya menghasilkan produk yang baik, tetapi juga 

memastikan bahwa proses penciptaan nilai memperhatikan etika, 

tanggung jawab sosial, dan keberlanjutan ekologis. 

Dalam dunia yang semakin digital, peran etika, keamanan data, 

dan kualitas layanan digital muncul sebagai dimensi kualitas yang 

tidak dapat dipisahkan. Sistem berbasis AI, big data, dan cloud 

computing membawa peluang besar, tetapi juga risiko etis dan 

operasional. Organisasi dituntut untuk memastikan transparansi 

algoritma, keadilan dalam pengambilan keputusan otomatis, serta 

perlindungan data pelanggan sebagai bagian dari standar kualitas 

modern. Kepatuhan terhadap etika data kini menjadi indikator 

kualitas layanan digital. Kegagalan menjaga keamanan dan etika data 

dapat merusak reputasi organisasi dan menghilangkan kepercayaan 

pelanggan lebih cepat dibanding kegagalan produk fisik (Waskita, 

2025). Di era ekonomi digital, kualitas layanan tidak hanya diukur dari 

kecepatan respons, keandalan sistem, atau kenyamanan user 

experience, tetapi juga dari integritas digital yang ditunjukkan 

organisasi. (Eldon & Waskita, 2024).  
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Gambar 4.7: Mencapai Kualitas 5.0 Melalui Integrasi dan Etika 

Sumber: Penulis 

 

Pada akhirnya, Quality  5.0 membawa konsep kualitas ke tingkat 

yang lebih strategis, menjadikannya sebagai pondasi dari strategic 

resilience. Organisasi yang mampu merancang sistem kualitas adaptif 

yang menggabungkan teknologi cerdas, budaya inovasi, etika digital, 

dan keberlanjutan akan memiliki ketahanan menghadapi krisis global, 

disrupsi teknologi, dan perubahan pasar yang cepat. Kualitas bukan 

lagi sekadar alat kontrol, tetapi menjadi mekanisme organisasi untuk 

bertahan, tumbuh, dan berevolusi. Dalam konteks VUCA+, kualitas 

menjadi pendorong utama keunggulan kompetitif yang sulit ditiru 

karena melibatkan perpaduan kompleks antara kapabilitas teknologi, 

karakter organisasi, dan kecerdasan kolektif manusia.  

Quality  5.0 bukan sekadar masa depan manajemen kualitas, 

tetapi merupakan masa depan organisasi global. Paradigma baru ini 

mendorong dunia bisnis menuju ekosistem yang lebih manusiawi, 

lebih pintar, lebih etis, dan lebih berkelanjutan. Organisasi yang 

mampu menavigasi transisi ini dengan baik tidak hanya akan bertahan 

dalam kompetisi global, tetapi juga akan membentuk standar kualitas 

masa depan untuk generasi berikutnya. 
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Pendahuluan  

Sistem Manajemen Kualitas (SMK) telah menjadi salah satu pilar 

utama dalam memastikan keberlanjutan dan daya saing organisasi di 

era globalisasi. Salah satu standar internasional yang paling dikenal 

dan diadopsi secara luas adalah ISO 9001, yang dikeluarkan oleh 

International Organization for Standardization (ISO). Standar ini 

menyediakan kerangka kerja sistematis untuk mengelola proses 

organisasi dengan fokus pada kepuasan pelanggan, peningkatan 

berkelanjutan, dan efektivitas operasional. 

ISO 9001 bukan sekadar serangkaian prosedur administratif, 

melainkan suatu pendekatan manajerial yang menekankan 

pentingnya pengendalian proses, keterlibatan seluruh karyawan, dan 

kepemimpinan yang berorientasi mutu. Dalam konteks manajemen 

modern, standar ini membantu organisasi untuk memastikan bahwa 

produk dan jasa yang dihasilkan memenuhi kebutuhan pelanggan 

secara konsisten serta mematuhi regulasi dan standar yang berlaku. 

Penerapan ISO 9001 telah berkembang pesat sejak pertama kali 

diperkenalkan pada tahun 1987. Kini, versi terbaru, yaitu ISO 

9001:2015, telah menyesuaikan dengan dinamika bisnis global yang 

menuntut fleksibilitas, pendekatan berbasis risiko, dan orientasi pada 

penciptaan nilai tambah. Standar ini tidak hanya relevan bagi 

perusahaan manufaktur, tetapi juga lembaga pendidikan, sektor 

publik, rumah sakit, hingga organisasi nirlaba yang berkomitmen 

terhadap kualitas layanan. 

 

Perkembangan ISO 9001  

Perjalanan menuju lahirnya Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001 

merupakan kisah panjang yang mencerminkan evolusi pemikiran 

manusia tentang pentingnya mutu, konsistensi, dan keandalan dalam 

proses produksi maupun pelayanan. Akar historis ISO 9001 dapat 

ditelusuri jauh sebelum organisasi ISO berdiri, yakni sejak masa 

revolusi industri, ketika kebutuhan terhadap standarisasi proses dan 

inspeksi kualitas mulai muncul sebagai respon terhadap 

industrialisasi yang masif. 

Pada awal abad ke-20, sistem produksi massal seperti yang 

dikembangkan oleh Frederick W. Taylor melalui konsep scientific 



Sistem Manajemen Kualitas ISO 9001 
 

 

78 Mochamad Heru Riza Chakim 

management menekankan pentingnya efisiensi dan kontrol dalam 

proses kerja. Namun, konsep ini masih berorientasi pada hasil akhir 

dan inspeksi, belum pada sistem yang menjamin mutu sejak awal 

proses. Perubahan paradigma mulai terjadi pada era W. Edwards 

Deming dan Joseph Juran pada dekade 1940–1950-an. Mereka 

memperkenalkan pendekatan manajemen kualitas total (Total Quality  

Management), yang menekankan bahwa kualitas harus dibangun 

melalui proses, bukan hanya diperiksa pada produk akhir. (Goetsch & 

Davis, 2020; Koskela et al., 2019) 

Cikal bakal ISO 9001 berawal dari British Standards Institution 

(BSI) di Inggris yang pada tahun 1979 menerbitkan BS 5750, sebuah 

standar sistem manajemen mutu yang dirancang untuk memastikan 

bahwa organisasi memiliki prosedur terdokumentasi dalam 

memproduksi barang dan jasa yang konsisten. Standar ini banyak 

digunakan oleh industri pertahanan dan militer Inggris untuk 

menjamin mutu dalam rantai pasokan. (Slack et al., 2022) 

Kesuksesan BS 5750 menarik perhatian International 

Organization for Standardization (ISO) sebuah lembaga internasional 

yang dibentuk pada tahun 1947 dan berkedudukan di Jenewa, Swiss. 

Pada tahun 1987, ISO mengadopsi dan memperluas cakupan BS 5750 

menjadi seri ISO 9000, dengan ISO 9001 sebagai standar utama yang 

berisi persyaratan sistem manajemen mutu. Inilah tonggak awal 

pengakuan internasional terhadap pentingnya sistem mutu yang 

terstandar secara global. (Oakland, 2014) 

Sejak diterbitkan pertama kali, ISO 9001 telah mengalami 

beberapa kali revisi besar untuk menyesuaikan diri dengan 

perkembangan dunia usaha, teknologi, dan tuntutan pelanggan. Setiap 

revisi membawa filosofi manajemen yang lebih matang dan relevan 

terhadap konteks zamannya. (Ali Shaikh & Sohu, 2020) 

1. ISO 9001:1987 – Era Dokumentasi dan Kepatuhan 

Versi pertama ISO 9001 sangat dipengaruhi oleh tradisi 

manufaktur dan militer. Fokus utamanya adalah pada 

dokumentasi dan kontrol prosedur. Standar ini menekankan 

bahwa setiap proses harus terdokumentasi dengan baik, sehingga 

konsistensi produk dapat dijamin. Namun, pendekatan ini 

dianggap terlalu kaku dan birokratis, karena lebih menekankan 

apa yang tertulis daripada apa yang terjadi di lapangan. 
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3. Pengambilan Keputusan yang Lebih Akurat 

4. Meningkatkan Keterlibatan dan Kompetensi Karyawan 

5. Memperkuat Reputasi dan Kepercayaan Pasar 

6. Meningkatkan Adaptabilitas terhadap Perubahan dan Risiko 

7. Mendorong Inovasi dan Peningkatan Berkelanjutan 

Filosofi continuous improvement dalam ISO 9001 mendorong 

organisasi untuk terus memperbaiki proses, mengembangkan produk 

baru, dan mencari cara yang lebih efektif dalam bekerja. 

Inovasi bukan lagi hasil kebetulan, melainkan bagian dari sistem 

yang terencana dan terukur. Melalui audit internal, tinjauan 

manajemen, dan analisis kinerja, organisasi mampu mengidentifikasi 

area yang perlu ditingkatkan serta menerapkan tindakan perbaikan 

secara berkelanjutan. 

Dengan demikian, ISO 9001 membantu membangun budaya 

organisasi yang progresif, inovatif, dan berorientasi pembelajaran. 
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Metode Pengendalian Kualitas  

Pengendalian kualitas merupakan suatu rangkaian proses yang 

digunakan untuk memastikan produk atau layanan yang dimiliki 

memenuhi standar kualitas yang telah ditetapkan. Kualitas 

merupakan keseluruhan karakteristik atau fitur yang ada dan melekat 

pada suatu produk yang mampu memenuhi kebutuhan konsumen 

(Suryani, 2020). Produk berkualitas baik dapat diindikasikan dengan 

semakin minimnya produk cacat yang dihasilkan selama rangkaian 

proses produksi. Beberapa metode dapat digunakan untuk 

mengendalikan kualitas, dikenal dengan metode Statistical Quality  

Control (SQC). Fungsi dari pengendalian kualitas yang diharapkan 

adalah meningkatkan hasil produksi, kualitas, serta tingkat 

kepercayaan konsumen.  

Pada produk pangan, salah satu standar kualitas yang dapat 

digunakan sebagai acuan adalah Standar Nasional Indonesia (SNI). 

Cara pemenuhan standar yang dapat dilakukan dengan cara 

memantau, mengawasi, serta memperbaiki setiap tahap produksi atau 

layanan. Produk atau layanan yang memiliki kualitas tinggi menjadi 

salah satu penentu keberhasilan sebuah produk yang 

dikomersialisasikan. Selain itu, produk berkualitas juga akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. Kualitas produk 

yang konsisten di pasar dapat diciptakan dengan pendekatan yang 

sistematis dan terukur. Terdapat tujuh alat dasar yang sering 

digunakan dalam pengendalian kualitas dan dikenal dengan metode 

QC Seven Tools, terdiri dari: 

1. Check Sheet 

2. Histogram 

3. Pareto Chart 

4. Cause-Effect Diagram (Fishbone Diagram) 

5. Control Chart 

6. Scatter Diagram 

7. Stratification 

Dari ketujuh tools tersebut, setiap tool memiliki fungsi masing-

masing untuk mengidentifikasi dan menganalisis. Gambar 1 

menunjukkan pengelompokan tools dalam mengidentifikasi dan 

menganalisis upaya pengendalian kualitas produk. Check sheet dan 
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analisis pareto dapat digunakan sebagai tools untuk mengidentifikasi 

tingkat ketercapaian standar kualitas suatu produk. Kemudian 

analisis pengendalian kualitas produk dapat diolah dengan tools 

histogram, scatter diagrams, dan control charts. Sementara itu, analisis 

fishbone dan stratifikasi memiliki dua peran sekaligus untuk 

mengidentifikasi sekaligus menganalisis pengendalian kualitas 

produk. Hasil analisis pengendalian kualitas dapat berupa 

rekomendasi perbaikan yang dapat diterapkan oleh industri sehingga 

dapat meningkatkan produksi dan produktivitas. Rekomendasi 

perbaikan dapat disusun dalam periode jangka menengah ataupun 

jangka panjang sebagai tindakan preventif untuk pengendalian 

kualitas layanan.  

 
Gambar 6.1: Pengelompokan Tools untuk Identifikasi  

dan Analisis Pengendalian Kualitas 

Sumber: data diolah (2025) 

 

Tool 1: Stratification 

Stratifikasi dalam manajemen mutu/kualitas ialah pembagian dan 

pengelompokan data ke dalam kategori-kategori yang lebih kecil dan 

mempunyai karakteristik yang sama. Tools stratifikasi digunakan 

dengan mengelompokkan data berdasarkan kategori tertentu untuk 

analisis lebih lanjut. Pengelompokan dilakukan dengan terlebih 

dahulu membuat daftar karakteristik pengelompokan data. 
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Gambar 6.7: Contoh Hasil Analisis Dengan Peta Kendali 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Tool 7: Scatter Diagram 

Scatter Diagram digunakan untuk menguji hubungan antara dua 

variabel dan menentukan apakah variabel-variabel tersebut 

berkorelasi positif, negatif, atau tidak ada hubungan sama sekali yang 

dapat menyebabkan suatu masalah. Dari contoh scatter diagram 

produk meja kayu Tabel 1 dapat diketahui bahwa pola yang tersusun 

dari masing-masing jenis cacat produk tidak memiliki hubungan 

(tidak berkorelasi) karena diagram memberikan pola menyebar atau 

non-linear. Scatter diagram juga digunakan untuk melihat kedekatan 

antara dua data yang ada (Putri et al., 2025).  

 
Gambar 6.8: Contoh Aplikasi Penggunaan Scatter Diagram  

Pada Produk Meja Kayu Jati 

Sumber: Data diolah (2025) 
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Pendahuluan 
Konteks Manajemen Kualitas di Era Globalisasi. Dalam era globalisasi 

saat ini, manajemen kualitas menjadi salah satu faktor kunci yang 

menentukan daya saing suatu organisasi. Globalisasi telah memicu 

peningkatan kompetensi di berbagai sektor, sehingga organisasi harus 

mampu beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan kebutuhan 

dan ekspektasi pelanggan. Menurut laporan dari International 

Organization for Standardization (ISO), lebih dari 1 juta sertifikat ISO 

9001 telah dikeluarkan di seluruh dunia, menunjukkan bahwa 

semakin banyak organisasi yang mengadopsi standar manajemen 

kualitas untuk meningkatkan kepercayaan pelanggan dan efisiensi 

operasional (ISO, 2023). Dengan demikian, manajemen kualitas bukan 

hanya sekadar kepatuhan terhadap standar, tetapi juga merupakan 

strategi proaktif untuk mencapai keunggulan kompetitif. 

Pentingnya Continuous Improvement dalam Organisasi. 

Continuous improvement atau perbaikan berkelanjutan, adalah proses 

yang tidak terpisahkan dari manajemen kualitas. Dalam konteks ini, 

organisasi dituntut untuk selalu mencari cara untuk meningkatkan 

produk, layanan, dan proses mereka. Menurut penelitian oleh Imai 

(2020), perusahaan yang menerapkan prinsip continuous 

improvement dapat meningkatkan produktivitas hingga 30% dan 

mengurangi biaya operasional secara signifikan. Hal ini menunjukkan 

bahwa perbaikan berkelanjutan bukan hanya sekadar pilihan, tetapi 

sudah menjadi kebutuhan bagi organisasi yang ingin bertahan dan 

berkembang di pasar yang semakin kompetitif. 

Peran Metodologi PDCA dan DMAIC sebagai Kerangka Sistematis. 

Dua metodologi yang sering digunakan dalam upaya perbaikan 

berkelanjutan adalah PDCA (Plan-Do-Check-Act) dan DMAIC (Define-

Measure-Analyze-Improve-Control). Kedua metodologi ini 

memberikan kerangka sistematis yang membantu organisasi dalam 

mengidentifikasi masalah, merencanakan solusi, dan mengevaluasi 

hasil. PDCA, yang dikembangkan oleh W. Edwards Deming, berfokus 

pada siklus perbaikan yang berulang, sedangkan DMAIC merupakan 

bagian dari pendekatan Six Sigma yang lebih terstruktur dan berbasis 

data. Menurut Rathore dan Patidar (2021), penerapan kedua 

metodologi ini dapat meningkatkan efisiensi proses dan kualitas 

produk secara signifikan. 
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1. Total Quality  Management (TQM) dan Kaitannya dengan 

PDCA 

Total Quality  Management (TQM) adalah pendekatan manajemen 

yang berfokus pada peningkatan kualitas di seluruh aspek 

organisasi. TQM mencakup semua anggota organisasi dan 

berusaha untuk meningkatkan budaya kualitas secara 

menyeluruh. Dalam konteks ini, PDCA berfungsi sebagai alat untuk 

menerapkan prinsip-prinsip TQM. Menurut Raihan et al. (2025), 

siklus PDCA membantu organisasi dalam merencanakan dan 

melaksanakan inisiatif perbaikan kualitas dengan cara yang 

terstruktur dan sistematis. Dengan menggunakan PDCA, 

organisasi dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki, 

melaksanakan rencana perbaikan, memeriksa hasil, dan 

melakukan tindakan yang diperlukan untuk memastikan 

perbaikan berkelanjutan. 

2. Six Sigma sebagai Filosofi Kualitas dan Kaitannya dengan 

DMAIC 

Six Sigma adalah metodologi yang bertujuan untuk mengurangi 

cacat dan variabilitas dalam proses bisnis. Metodologi ini 

menggunakan pendekatan berbasis data untuk menganalisis dan 

memperbaiki proses. DMAIC adalah salah satu alat utama dalam 

Six Sigma yang digunakan untuk mengidentifikasi dan 

menyelesaikan masalah. Menurut Nurlaela dan Fauzi (2024), 

penerapan DMAIC memungkinkan organisasi untuk menganalisis 

data secara mendalam dan mengambil keputusan yang lebih baik 

berdasarkan bukti yang ada. Dengan demikian, DMAIC tidak hanya 

berfungsi untuk perbaikan jangka pendek, tetapi juga untuk 

menciptakan sistem yang lebih efisien dan efektif dalam jangka 

panjang. 

3. Konsep Continuous Improvement dan Problem Solving 

Konsep continuous improvement dan problem solving sangat erat 

kaitannya dalam konteks manajemen kualitas. Continuous 

improvement berfokus pada pencarian cara-cara baru untuk 

meningkatkan kualitas dan efisiensi, sedangkan problem solving 

adalah proses untuk mengidentifikasi dan menyelesaikan 

masalah yang ada. Dalam prakteknya, kedua konsep ini saling 

melengkapi. Menurut Kamble dan Kumar (2020), organisasi yang 
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Pembuat kebijakan juga memiliki peran penting dalam 

menciptakan lingkungan yang mendukung penerapan PDCA dan 

DMAIC. Ini termasuk menyediakan sumber daya, pelatihan, dan 

insentif bagi organisasi yang mengadopsi metodologi ini. Dengan 

langkah-langkah ini, diharapkan Indonesia dapat meningkatkan 

kualitas produk dan layanan, serta mencapai keunggulan 

kompetitif di tingkat global. 
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Pendahuluan 

Perencanaan dan perancangan kualitas merupakan pondasi penting 

dalam keseluruhan sistem manajemen kualitas. Dalam lingkungan 

bisnis yang semakin kompetitif, organisasi tidak lagi dapat bergantung 

pada inspeksi akhir untuk memastikan kualitas. Sebaliknya, kualitas 

harus direncanakan sejak awal dan dirancang secara sistematis agar 

produk atau layanan mampu memenuhi dan bahkan melampaui 

harapan pelanggan. Pendekatan preventif ini tidak hanya 

meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga menurunkan biaya 

operasional, meminimalkan kegagalan, dan memperkuat posisi 

organisasi dalam menghadapi persaingan global. 

Kualitas pada hakikatnya adalah kemampuan produk atau 

layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Namun, kebutuhan 

pelanggan tidak bersifat statis; ia berkembang seiring perubahan 

teknologi, gaya hidup, preferensi, dan ekspektasi pasar. Oleh sebab itu, 

organisasi memerlukan proses yang terstruktur untuk 

mengidentifikasi kebutuhan tersebut dan menerjemahkannya ke 

dalam spesifikasi teknis yang dapat direalisasikan. Inilah inti dari 

perencanaan dan perancangan kualitas. 

Kegiatan perencanaan kualitas (Quality  planning) mencakup 

penetapan tujuan kualitas, identifikasi pelanggan dan kebutuhannya, 

serta penentuan proses atau sumber daya yang diperlukan untuk 

memenuhi tujuan tersebut. Menurut Juran, salah satu tokoh utama 

dalam manajemen kualitas, perencanaan kualitas harus dimulai 

dengan memahami siapa pelanggan, apa kebutuhan mereka, dan 

bagaimana organisasi dapat merancang proses agar mampu 

menyediakan produk atau layanan sesuai persyaratan. Dengan 

demikian, perencanaan kualitas berfungsi sebagai jembatan antara 

strategi organisasi dan pelaksanaan operasional. 

Perancangan kualitas (Quality  design) merupakan tahap lanjutan 

dari perencanaan kualitas yang berfokus pada penerjemahan 

kebutuhan pelanggan ke dalam desain produk, layanan, atau proses. 

Pada tahap ini, berbagai pendekatan dan alat seperti Quality  Function 

Deployment (QFD), Kano Model, Design for Six Sigma, dan Taguchi 

Method digunakan untuk memastikan bahwa setiap elemen desain 

telah mempertimbangkan aspek kebutuhan pelanggan, keandalan, 
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biaya produksi, kemudahan penggunaan, hingga aspek keberlanjutan. 

Tanpa desain yang tepat, produk dan layanan akan rentan terhadap 

cacat, kegagalan, serta ketidaksesuaian dengan harapan pelanggan. 

Dalam konteks persaingan modern, perencanaan dan 

perancangan kualitas tidak dapat dipandang sebagai aktivitas teknis 

belaka. Ia merupakan bagian strategis dari upaya organisasi dalam 

menciptakan nilai (value creation) dan membangun keunggulan 

bersaing (competitive advantage). Perusahaan seperti Toyota, 

Samsung, dan Apple mampu mempertahankan keunggulannya karena 

memiliki sistem perencanaan dan perancangan kualitas yang matang, 

melibatkan semua fungsi organisasi, dan berfokus pada inovasi 

berkelanjutan (Tang, 2021). 

 
Gambar 8.1: Perencanaan Kualitas 

Sumber: https://fasttqmsoftware.com/Quality -control 
 

Selain itu, transformasi digital yang melahirkan teknologi seperti 

big data analytics, machine learning, dan Internet of Things telah 

mengubah cara organisasi merencanakan dan merancang kualitas. 

Pengumpulan data pelanggan dapat dilakukan secara real-time, desain 

produk dapat disimulasikan menggunakan perangkat lunak canggih, 

dan kegagalan proses dapat diprediksi sebelum terjadi. Hal ini 

menuntut para praktisi dan mahasiswa manajemen untuk memahami 

bagaimana perkembangan teknologi modern mengubah konsep 

perencanaan kualitas tradisional. 

Akhirnya, bab ini memberikan pemahaman dasar mengenai 

pentingnya perencanaan dan perancangan kualitas sebagai pondasi 
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Sejarah dan Prinsip Dasar Lean  Manufacturing 

Konsep Lean  Manufacturing tidak muncul secara tiba-tiba, melainkan 

melalui proses panjang yang berakar dari pengalaman dan inovasi 

dalam dunia industri. Asal mula pendekatan ini dapat ditelusuri ke 

sistem produksi yang dikembangkan oleh Toyota Motor Corporation 

di Jepang pasca Perang Dunia II. Pada masa itu, kondisi ekonomi 

Jepang yang terbatas menuntut perusahaan untuk menciptakan 

sistem produksi yang efisien, fleksibel, dan mampu meminimalkan 

pemborosan sumber daya. 

Salah satu tokoh kunci dalam pengembangan sistem tersebut 

adalah Taiichi Ohno, seorang insinyur Toyota yang dikenal sebagai 

"Bapak Toyota Production System (TPS)." Bersama Shigeo Shingo, ia 

merancang sistem produksi yang menekankan pada dua pilar utama: 

1. Just In Time (JIT) memproduksi hanya apa yang diperlukan, dalam 

jumlah yang diperlukan, dan pada waktu yang tepat. 

2. Jidoka (Automation with a Human Touch) memastikan setiap 

proses produksi mampu mendeteksi dan menghentikan kesalahan 

secara otomatis untuk menjamin kualitas. 

Prinsip-prinsip ini membentuk dasar dari Toyota Production 

System (TPS), yang kemudian dikenal luas sebagai fondasi dari Lean  

Manufacturing. Filosofi dasar TPS bukan sekadar teknik produksi, 

tetapi sebuah sistem manajemen yang menempatkan efisiensi, 

kualitas, dan perbaikan berkelanjutan sebagai budaya organisasi. 

Pada tahun 1990, James P. Womack, Daniel T. Jones, dan Daniel 

Roos memperkenalkan istilah "Lean " melalui publikasi mereka, The 

Machine That Changed the World, hasil penelitian dari Massachusetts 

Institute of Technology (MIT) tentang industri otomotif global. Mereka 

menemukan bahwa sistem produksi Toyota secara konsisten lebih 

efisien, produktif, dan responsif dibandingkan sistem produksi massal 

ala Amerika dan Eropa. 

Dengan demikian, Lean  Manufacturing berkembang menjadi 

filosofi manajemen universal yang menekankan efisiensi, kualitas, dan 

perbaikan berkelanjutan (continuous improvement). Lean  

manufacturing berangkat dari satu pertanyaan mendasar: 

"Bagaimana menciptakan nilai bagi pelanggan dengan cara yang 

paling efisien?" 
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Filosofi Lean  menekankan keseimbangan antara peningkatan 

efisiensi proses (process improvement) dan penghargaan terhadap 

manusia (respect for people). Hal ini berarti bahwa Lean  bukan hanya 

sekadar seperangkat alat atau metode, melainkan juga suatu budaya 

kerja yang menumbuhkan rasa tanggung jawab, disiplin, dan 

komitmen terhadap kualitas di seluruh lapisan organisasi. 

 

Lima Prinsip Utama Lean  Manufacturing 

Menurut Womack dan Jones (1996), terdapat lima prinsip utama yang 

menjadi fondasi penerapan Lean  Manufacturing. Prinsip-prinsip ini 

membentuk kerangka berpikir dalam mengidentifikasi, menganalisis, 

dan meningkatkan aliran nilai dalam proses produksi. 

1. Menentukan Nilai (Define Value) 

Langkah pertama dalam Lean  adalah mengidentifikasi apa yang 

dianggap bernilai oleh pelanggan. Nilai ini bukan ditentukan oleh 

produsen, melainkan oleh kebutuhan dan harapan pelanggan. 

Misalnya, pelanggan mungkin menginginkan produk berkualitas 

tinggi, harga yang kompetitif, serta waktu pengiriman yang cepat. 

Aktivitas yang tidak mendukung pencapaian nilai tersebut 

dianggap sebagai pemborosan dan perlu dikurangi. 

2. Mengidentifikasi Aliran Nilai (Map the Value Stream) 

Aliran nilai (value stream) adalah seluruh rangkaian aktivitas yang 

diperlukan untuk membawa produk dari bahan mentah hingga 

menjadi produk jadi yang diterima pelanggan. Dengan 

menggunakan alat seperti Value Stream Mapping (VSM), 

perusahaan dapat memetakan proses, mengidentifikasi titik-titik 

pemborosan, serta menentukan peluang perbaikan di setiap 

tahapan produksi. 

3. Menciptakan Aliran yang Lancar (Create Flow) 

Setelah pemborosan diidentifikasi, langkah berikutnya adalah 

memastikan agar proses produksi dapat mengalir tanpa 

hambatan. Aliran kerja yang lancar berarti bahan, informasi, dan 

produk bergerak dari satu tahap ke tahap berikutnya tanpa 

penundaan, penumpukan, atau antrian. Penerapan teknik seperti 

5S, SMED, dan Total Productive Maintenance (TPM) sangat 

membantu dalam menciptakan aliran proses yang stabil. 
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Kegagalan 
menjaga 
keberlanjutan 
program 

Perbaikan berhenti di 
tengah jalan. 

Integrasikan Lean  ke 
dalam KPI individu dan 
proses audit berkala. 

Kurangnya 
dukungan lintas 
fungsi 

Hambatan koordinasi 
antar departemen. 

Bentuk Lean  Steering 
Committee lintas divisi 
dengan peran jelas. 

Kesalahan dalam 
pemilihan alat 
Lean  

Fokus salah sasaran, 
hasil tidak signifikan. 

Lakukan analisis 
kebutuhan dan uji coba 
(pilot project) sebelum 
penerapan penuh. 

Sumber: Womack, J. P., & Jones, D. T. (2003). Lean  Thinking: Banish 

Waste and Create Wealth in Your Corporation. Free Press. 

 

3. Strategi Mitigasi Berbasis 5S 

Salah satu pendekatan paling efektif untuk mengatasi tantangan 

Lean  adalah dengan memperkuat implementasi 5S. Melalui 

kebersihan, keteraturan, dan kedisiplinan di tempat kerja, 

organisasi dapat menciptakan pondasi kuat untuk budaya 

perbaikan berkelanjutan. 

 
Gambar 9.3: 5S Strategi Mitigasi Resiko 

Sumber: Data diolah penulis 
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Dukungan dari manajemen puncak sangat penting dalam 

penerapan Lean. Tanpa komitmen dan dukungan dari tingkat 

tertinggi organisasi, inisiatif Lean  sering kali tidak mendapatkan 

perhatian yang layak dan tidak dapat diterapkan secara efektif 

(Womack & Jones, 2015). Manajemen puncak harus menjadi 

teladan dalam penerapan prinsip-prinsip Lean  dan mendorong 

budaya perbaikan berkelanjutan di seluruh organisasi. 

Salah satu cara untuk menunjukkan dukungan ini adalah 

dengan menyediakan sumber daya yang diperlukan untuk 

pelatihan, proyek pilot, dan implementasi alat Lean . Selain itu, 

manajemen puncak harus aktif terlibat dalam komunikasi tentang 

pentingnya Lean  kepada seluruh karyawan. Hal ini dapat 

meningkatkan motivasi dan keterlibatan karyawan dalam proses 

perubahan (Ohno, 1988). 

Dalam konteks ini, perusahaan yang memiliki manajemen 

puncak yang mendukung Lean  cenderung mencapai hasil yang 

lebih baik. Sebuah studi oleh Dües, Tan, dan Lim (2013) 

menunjukkan bahwa perusahaan yang memiliki sponsor 

manajemen puncak dapat meningkatkan efisiensi operasional 

hingga 30% dalam waktu singkat. Oleh karena itu, penting bagi 

perusahaan untuk memastikan bahwa manajemen puncak tidak 

hanya mendukung, tetapi juga terlibat aktif dalam setiap tahap 

penerapan Lean. 
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Pendahuluan  
Six Sigma adalah metodologi manajemen mutu yang berfokus pada 

pengurangan variasi proses hingga tingkat cacat yang sangat rendah 

idealnya mendekati 3,4 cacat per juta peluang. Pendekatan ini muncul 

dari kebutuhan industri untuk meningkatkan keandalan produk dan 

efisiensi proses melalui penggunaan teknik statistik, struktur proyek 

yang jelas (misalnya, DMAIC), dan pengembangan kompetensi seperti 

Black Belt dan Green Belt. 

Secara historis, Six Sigma dikembangkan pada akhir 1980-an oleh 

Motorola dan kemudian diadopsi secara luas oleh perusahaan-

perusahaan besar seperti General Electric. Namun, penerapan dan 

pengembangannya di Indonesia mulai mendapat perhatian serius dari 

akademisi dan praktisi pada awal 2000-an. Dalam konteks lokal, buku-

buku berbahasa Indonesia dan terjemahan teks asing membantu 

menyebarluaskan prinsip-prinsip Six Sigma memberikan landasan 

teoretis dan panduan praktis bagi perusahaan manufaktur, jasa, dan 

sektor publik (Evans & Lindsay, 2007). 

Filosofi inti Six Sigma adalah menghubungkan tujuan bisnis 

(fokus pelanggan, profitabilitas, waktu siklus) dengan peningkatan 

proses berbasis data. Metodologi DMAIC (Define, Measure, Analyze, 

Improve, Control) berfungsi sebagai kerangka kerja utama untuk 

proyek-proyek perbaikan. Setiap tahapan memanfaatkan perangkat 

statistik dan konsep kualitas seperti SPC, FMEA, indeks kapabilitas, 

dan desain eksperimental. Memahami perangkat-perangkat ini 

memungkinkan tim proyek untuk mengidentifikasi akar 

permasalahan, memilih solusi yang efektif, dan memperkuat 

pengendalian untuk mencapai manfaat yang berkelanjutan (Pyzdek, 

2006). 

Di Indonesia, kombinasi konsep Lean  (mengurangi pemborosan) 

dengan Six Sigma telah menghasilkan pendekatan Lean  Six Sigma, 

yang diajarkan secara luas di universitas-universitas teknik dan 

manajemen industri serta diadopsi oleh konsultan dan perusahaan 

lokal. Pendekatan terpadu ini tidak hanya mengejar kualitas absolut 

tetapi juga efisiensi aliran proses, sehingga mengurangi waktu tunggu 

dan biaya operasional. Literatur lokal, seperti buku-buku tentang Lean  

Six Sigma, menyediakan studi kasus dan prosedur yang disesuaikan 

dengan karakteristik bisnis Indonesia (Gaspersz, 2007). 
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Penerapan Six Sigma di perusahaan membutuhkan komitmen 

manajemen puncak, struktur organisasi proyek yang jelas, serta 

investasi dalam pelatihan dan pengukuran kinerja. Pengalaman 

banyak organisasi menunjukkan bahwa kesuksesan jangka panjang 

bergantung pada integrasi Six Sigma ke dalam budaya organisasi 

bukan sekadar program sementara dengan insentif yang mendukung, 

tata kelola proyek, dan sistem pelaporan. Studi lokal tentang program 

peningkatan kualitas menekankan pentingnya aspek budaya dan 

kepemimpinan ini (Purba & Siti Aisyah, 2017). 

Manfaat ekonomi terukur dari penerapan Six Sigma meliputi 

pengurangan biaya akibat cacat, pengurangan pengerjaan ulang, 

penghematan material dan waktu, serta peningkatan kepuasan 

pelanggan. Secara kualitatif, organisasi mengalami peningkatan 

kompetensi karyawan terutama dalam keterampilan analitis dan 

pemecahan masalah yang berkontribusi pada inovasi proses. Buku 

panduan implementasi di Indonesia sering kali menyertakan studi 

kasus lokal untuk menunjukkan bagaimana manfaat ini diwujudkan di 

sektor manufaktur, kesehatan, logistik, dan pemerintahan (Gaspersz, 

2013). 

Secara metodologis, Six Sigma menekankan penggunaan data dan 

eksperimen untuk menunjukkan efektivitas solusi. Hal ini 

membedakannya dari pendekatan peningkatan ad-hoc yang kurang 

terdokumentasi dengan baik. Penggunaan perangkat lunak statistik 

(misalnya, Minitab) dan teknik seperti desain eksperimen (DOE) 

membantu praktisi mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang 

memengaruhi dan mengukur dampak perubahan proses. Materi 

pelatihan di Indonesia sering kali mencakup latihan praktis 

menggunakan perangkat lunak statistik agar peserta dapat 

menerapkan analisis secara mandiri (Pyzdek, 2006). 

Tantangan penerapan Six Sigma di usaha kecil dan menengah 

(UKM) Indonesia meliputi keterbatasan sumber daya untuk pelatihan 

dan pengukuran, serta skala proses yang lebih sederhana sehingga 

manfaat langsung sulit diukur. Namun, adaptasi prinsip-prinsip 

seperti fokus pelanggan, pemetaan proses, dan pengukuran sederhana 

dapat diimplementasikan dengan modularitas berbiaya rendah, yang 

memungkinkan UKM untuk meraih peningkatan yang signifikan. 
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Dalam konteks global, penerapan Six Sigma di Indonesia 

berpotensi menjadi keunggulan kompetitif nasional. Di tengah 

persaingan pasar bebas dan integrasi ekonomi regional seperti ASEAN 

Economic Community (AEC), perusahaan Indonesia dituntut memiliki 

kualitas produk dan efisiensi proses yang tinggi agar mampu bersaing. 

Dengan Six Sigma, perusahaan dapat membuktikan bahwa kualitas 

dan efisiensi bukan sekadar slogan, melainkan hasil nyata dari disiplin 

proses yang terukur.  

Dari sisi jangka panjang, penerapan Six Sigma yang berhasil akan 

mengarah pada transformasi budaya organisasi menuju orientasi 

pada data, pembelajaran, dan kolaborasi. Setiap karyawan akan 

terbiasa dengan pola berpikir ilmiah dalam menyelesaikan masalah, 

bukan berdasarkan intuisi semata. Hal ini akan menciptakan 

organisasi pembelajar (learning organization) yang siap menghadapi 

dinamika perubahan pasar dan teknologi (Evans & Lindsay, 2007). 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dampak Six Sigma di 

Indonesia melampaui batas teknis manajemen kualitas. Ia telah 

menjadi alat strategis yang mengubah cara berpikir, cara bekerja, dan 

cara memimpin organisasi. Meskipun tantangan masih ada, seperti 

keterbatasan sumber daya dan resistensi budaya, potensi manfaat 

jangka panjang menjadikan Six Sigma relevan dan penting untuk 

diterapkan secara nasional. Komitmen berkelanjutan dari pimpinan, 

dukungan lembaga pendidikan, serta partisipasi karyawan di semua 

tingkatan akan menentukan keberhasilan implementasinya dalam 

jangka panjang. 
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Pengertian Kaizen 

Kata “kaizen” berasal dari bahasa Jepang, terdiri dari kata “Kai” 

(perubahan) dan “Zen” (baik), sehingga secara harfiah berarti 

perubahan menuju kebaikan. Dalam literatur internasional, Kaizen 

sering didefinisikan sebagai change for the better atau continuous 

improvement, yaitu suatu filosofi manajemen yang berfokus pada 

perbaikan kecil dan bertahap secara berkesinambungan untuk 

meningkatkan proses dan operasi organisasi (Awen, 2013; Helmold, 

2022). Konsep ini pertama kali berkembang di Jepang pasca-Perang 

Dunia II dan kemudian diadopsi secara luas oleh berbagai industri, 

termasuk manufaktur, kesehatan, dan pendidikan. 

Sebagai pendekatan manajemen kualitas, Kaizen menekankan 

bahwa perbaikan tidak harus bersifat revolusioner, melainkan dapat 

dicapai melalui langkah-langkah kecil yang dilakukan secara 

konsisten setiap hari. Filosofi ini menciptakan pola pikir bahwa setiap 

proses selalu memiliki ruang untuk ditingkatkan dan bahwa seluruh 

karyawan, baik manajemen puncak maupun pekerja lini depan, 

berperan dalam proses perbaikan berkelanjutan (Rodriguez Riva et 

al., 2024). 

Inti dari Kaizen tercermin melalui sejumlah prinsip utama yang 

menjadi pondasi dalam penerapannya. Prinsip continuous 

improvement menekankan bahwa perbaikan harus dilakukan secara 

berkelanjutan dan bersifat incremental, bukan melalui perubahan 

besar-besaran yang membutuhkan sumber daya besar. Selain itu, 

Kaizen juga menekankan employee involvement, yaitu keterlibatan 

seluruh level organisasi mulai dari manajemen puncak hingga 

karyawan lini depan dalam mengidentifikasi, menganalisis, dan 

menyelesaikan masalah yang muncul di proses kerja. Prinsip lainnya 

adalah elimination of waste, yakni upaya sistematis untuk mengurangi 

berbagai bentuk pemborosan yang dapat menghambat efisiensi dan 

produktivitas organisasi. Seluruh prinsip tersebut berpadu dengan 

orientasi customer focus, yang menempatkan kebutuhan dan 

ekspektasi pelanggan sebagai pusat perbaikan, sehingga setiap 

langkah peningkatan proses bertujuan untuk memenuhi dan bahkan 

melampaui harapan pelanggan melalui peningkatan kualitas dan 

layanan. 
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Dalam implementasinya, Kaizen diterapkan melalui kerangka 

kerja terstruktur yang mencakup kerja tim, disiplin pribadi, Quality  

circles, dan sistem saran. Kerja tim memungkinkan kolaborasi dalam 

menemukan akar masalah dan mencari solusi (Tetteh, 2012). Disiplin 

pribadi mendorong karyawan untuk bertanggung jawab terhadap 

pekerjaannya (Tetteh, 2012). Sementara Quality  circles berfungsi 

sebagai forum bagi karyawan untuk berdiskusi mengenai perbaikan 

proses (Tetteh, 2012), dan sistem saran mendorong munculnya ide-

ide peningkatan dari berbagai bagian organisasi (Tetteh, 2012). 

Penerapan Kaizen telah memberikan dampak luas di berbagai 

sektor. Dalam manufaktur, Kaizen terbukti meningkatkan 

produktivitas, menurunkan cacat, serta menekan biaya melalui 

eliminasi pemborosan dan optimasi proses (Abdulmouti, 2015). Di 

sektor kesehatan, Kaizen meningkatkan efisiensi pelayanan dan 

kualitas perawatan pasien (Tetteh, 2012). Sementara di sektor 

pendidikan, Kaizen berkontribusi pada peningkatan kualitas 

pembelajaran serta pengembangan kemampuan staf dan mahasiswa 

(Awen, 2013). 

Meskipun efektif, Kaizen menuntut komitmen jangka panjang, 

budaya organisasi yang mendukung, serta keterlibatan seluruh 

karyawan. Tantangan utamanya adalah memastikan setiap perbaikan 

dipahami, dikomunikasikan, dan dijalankan secara konsisten agar 

semangat perbaikan tidak memudar. Secara keseluruhan, Kaizen 

adalah filosofi manajemen yang berfokus pada perbaikan kecil namun 

berkelanjutan, pengurangan pemborosan, dan penyempurnaan 

proses. Pendekatan ini membantu organisasi meningkatkan efisiensi, 

produktivitas, dan kinerja secara menyeluruh. 

 

Perbaikan Berkelanjutan (Continuous Improvement) 

Perbaikan berkelanjutan (continuous improvement) merupakan suatu 

pendekatan manajemen yang berfokus pada peningkatan proses 

melalui perubahan kecil dan bertahap, bukan transformasi besar yang 

membutuhkan sumber daya besar (Singh & Singh, 2018). Continuous 

Improvement (CI) menekankan bahwa peningkatan signifikan dapat 

dicapai melalui serangkaian perubahan incremental yang dilakukan 

secara konsisten (Singh & Singh, 2018). Pendekatan ini juga menuntut 
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integrasi budaya perbaikan dalam organisasi, sehingga seluruh 

karyawan—mulai dari manajemen puncak hingga pekerja lini 

depan—terlibat dan berkomitmen dalam proses peningkatan kinerja. 

Dalam praktiknya, CI mengandalkan pendekatan sistematis melalui 

metodologi terstruktur seperti siklus Plan-Do-Check-Act (PDCA) serta 

kerangka Define-Measure-Analyze-Improve-Control (DMAIC) yang 

umum digunakan dalam Six Sigma (Schmidt et al., 2014). 

Penerapan perbaikan berkelanjutan memberikan berbagai 

manfaat bagi organisasi, termasuk peningkatan kinerja produk, 

kepuasan pelanggan, produktivitas, dan keandalan proses (Prashar, 

2020). Selain itu, CI berkontribusi pada keberlanjutan jangka panjang 

dengan mengoptimalkan proses, mengurangi kesalahan, serta 

meminimalkan biaya akibat kegagalan (Prashar, 2020). CI juga 

meningkatkan kemampuan organisasi untuk beradaptasi terhadap 

perubahan pasar dan lingkungan bisnis yang dinamis. Namun, 

meskipun memiliki banyak keunggulan, implementasi CI tidak 

terlepas dari berbagai tantangan. Hambatan umum meliputi 

kurangnya komitmen manajemen, pelatihan yang tidak memadai, 

serta rendahnya tingkat kepercayaan karyawan terhadap pimpinan. 

Hal ini turut berkontribusi pada tingginya tingkat kegagalan inisiatif 

CI di berbagai organisasi, terutama ketika kepemimpinan, 

keterlibatan karyawan, dan sistem pendukung tidak berjalan efektif. 

Dalam pelaksanaannya, CI memanfaatkan berbagai alat analisis 

seperti diagram Ishikawa dan FMEA untuk mengidentifikasi akar 

masalah serta memetakan potensi kegagalan yang perlu 

diprioritaskan. Sistem pengukuran kinerja dan indikator proses kunci 

(KPI) digunakan untuk memantau efektivitas setiap inisiatif sehingga 

peningkatan yang dilakukan bersifat terukur. Secara keseluruhan, 

Continuous Improvement merupakan pendekatan manajemen yang 

menekankan peningkatan kecil namun berkesinambungan, dengan 

prasyarat budaya organisasi yang kuat, metodologi yang sistematis, 

dan keterlibatan seluruh karyawan. Keberhasilan jangka panjangnya 

sangat bergantung pada konsistensi organisasi dalam mengatasi 

hambatan implementasi dan mempertahankan komitmen terhadap 

perbaikan berkelanjutan. 
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Pendahuluan 

Keberhasilan implementasi manajemen kualitas sangat ditentukan 

oleh peran kepemimpinan. Komitmen dan dukungan yang kuat dari 

para pimpinan menjadi prasyarat mutlak, sebab sistem manajemen 

kualitas (seperti TQM, Kaizen, atau ISO 9001) tidak akan efektif tanpa 

hal tersebut. Ini dikarenakan kualitas melampaui sekadar masalah 

alat, prosedur, atau standar teknis; ia merupakan sebuah budaya 

organisasi yang harus dibentuk melalui konsistensi kebijakan, arahan, 

dan keteladanan seorang pemimpin (Hirtz dkk., 2007). Dengan 

demikian, kualitas yang lestari selalu bersumber pada kepemimpinan 

yang visioner, yang mampu menyelaraskan dan menggerakkan 

seluruh bagian organisasi menuju sasaran mutu yang terpadu. 

Untuk membangun budaya mutu yang solid, pemimpin bertindak 

sebagai role model yang mengkonkretkan nilai-nilai kualitas ke dalam 

praktik dan perilaku harian. Selain itu, pemimpin mengemban tugas 

untuk menciptakan ekosistem kerja yang mendorong perbaikan, 

inovasi, dan proses belajar tanpa henti (Ariyani dan Zuhaery, 2021). 

Dengan mengedepankan komunikasi yang jernih, memberdayakan 

staf, dan piawai mengelola perubahan, pemimpin memainkan peran 

sentral dalam menanamkan pemahaman bahwa mutu adalah tugas 

kolektif (Mwamba, 2023). Setelah pemahaman kolektif ini tertanam 

kuat, organisasi akan mampu meraih standar kualitas yang superior 

dan kompetitif. 

Bab ini bertujuan untuk menjelaskan konsep kepemimpinan 

dalam manajemen kualitas secara komprehensif, mulai dari 

karakteristik pemimpin mutu, peran strategisnya dalam implementasi 

sistem mutu, hingga kompetensi yang diperlukan dalam menghadapi 

tantangan organisasi modern. Pembahasan ini juga mencakup 

bagaimana pemimpin membangun budaya mutu yang berkelanjutan 

serta bagaimana kepemimpinan memengaruhi keberhasilan 

penerapan standar. Dengan demikian, bab ini diharapkan dapat 

memberikan pemahaman menyeluruh dan dapat dijadikan referensi 

praktis bagi para akademisi, praktisi, maupun pembaca yang ingin 

memperkuat kualitas organisasi melalui kepemimpinan yang efektif. 
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Konsep Dasar Kepemimpinan dalam Manajemen Kualitas 

Kepemimpinan dalam manajemen kualitas dapat didefinisikan 

sebagai keterampilan pemimpin untuk membimbing, memengaruhi, 

dan memobilisasi setiap individu dalam organisasi agar berdedikasi 

pada upaya perbaikan mutu yang berkelanjutan (Shiramizu dan Singh, 

2007). Ia tidak terbatas pada otoritas posisi struktural; sebaliknya, ini 

adalah peran strategis yang bertujuan menghasilkan nilai tambah, 

baik melalui perbaikan kualitas layanan, produk, maupun proses 

internal. Seorang pemimpin kualitas wajib menguasai dampak 

kualitas terhadap kinerja perusahaan dan memastikan bahwa semua 

alur kerja konsisten dengan standar yang telah ditetapkan 

(Khamaludin dkk, 2024). Dengan demikian, esensi kepemimpinan 

mutu selalu melibatkan integritas, konsistensi dalam mengamalkan 

prinsip kualitas, dan kemampuan untuk berpandangan jauh ke depan 

(visioner).  

Sistem manajemen kualitas inti, Total Quality  Management 

(TQM), Kaizen, dan ISO 9001 sepakat dalam menekankan betapa 

krusialnya partisipasi langsung pemimpin untuk membangun sistem 

yang efektif. Misalnya, dalam konteks TQM, pemimpin berfungsi 

sebagai motor utama yang menjamin proses perbaikan berkelanjutan 

dijalankan secara komprehensif di semua lini organisasi (Oakland, 

2014). Pendekatan Kaizen, di sisi lain, menugaskan pemimpin untuk 

menumbuhkan suasana kerja yang mendukung inisiatif perbaikan, 

sekecil apapun, asalkan dilakukan secara konsisten (McLoughlin dan 

Miura, 2017). Kemudian, pada standar ISO 9001, kepemimpinan 

menjadi pasal sentral yang menuntut pimpinan untuk 

mendemonstrasikan komitmennya melalui perumusan kebijakan 

mutu, penetapan target mutu, serta penyediaan sumber daya yang 

cukup (Purwanto, 2019). 

Dalam praktiknya, tidak semua pemimpin memiliki peran yang 

sama, di mana terdapat perbedaan antara manajer yang fokus pada 

pengendalian operasional dengan pemimpin yang menekankan 

inspirasi dan pemberdayaan. Dalam manajemen kualitas, peran 

pemimpin lebih diutamakan dibandingkan sekadar fungsi manajerial, 

karena kualitas membutuhkan keterlibatan emosional, partisipasi 

aktif, dan komunikasi yang kuat dengan seluruh anggota tim. 
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Pemimpin kualitas mampu mengarahkan perubahan budaya, bukan 

hanya memastikan prosedur dijalankan. Pemimpin juga mampu 

memotivasi karyawan untuk melakukan perbaikan atas dasar 

kesadaran, bukan tekanan. Dengan demikian, konsep kepemimpinan 

dalam manajemen kualitas menempatkan pemimpin sebagai agen 

perubahan yang tidak hanya mengatur, tetapi juga menginspirasi dan 

menumbuhkan budaya mutu. 

 

Peran Pemimpin dalam Penerapan Manajemen Kualitas 

Pemimpin memegang peran strategis dalam memastikan manajemen 

kualitas dapat diterapkan secara konsisten dan efektif di seluruh 

organisasi. Mereka tidak hanya menetapkan visi dan tujuan kualitas, 

tetapi juga berfungsi sebagai role model dalam menginternalisasikan 

nilai-nilai mutu melalui tindakan nyata. Pemimpin memastikan bahwa 

proses berjalan sesuai standar, memfasilitasi kolaborasi lintas fungsi, 

dan menghilangkan hambatan yang menghambat kinerja. Selain itu, 

pemimpin menggerakkan tim melalui komunikasi yang jelas, 

pemberdayaan karyawan, dan pengambilan keputusan berbasis data 

sehingga setiap anggota organisasi merasa terlibat dalam pencapaian 

sasaran kualitas. Dengan peran kepemimpinan yang kuat, 

implementasi manajemen kualitas tidak hanya menjadi prosedur 

formal, tetapi menjadi budaya kerja yang berkelanjutan.  

1. Menetapkan Arah dan Visi Mutu 

Pemimpin bertanggung jawab dalam menetapkan arah organisasi 

melalui visi mutu yang jelas, terukur, dan mudah dipahami oleh 

seluruh anggota. Visi ini menjadi dasar bagi seluruh aktivitas 

peningkatan kualitas. Untuk itu, pemimpin perlu merumuskan visi 

yang realistis, mengkomunikasikannya secara konsisten, serta 

menggerakkan seluruh karyawan agar memiliki komitmen yang 

sama terhadap tujuan mutu. Dengan arah yang selaras, organisasi 

dapat bergerak secara terpadu untuk mencapai standar kualitas 

yang diharapkan. 

 

2. Menetapkan Kebijakan Mutu dan Strategi Kualitas 

Peran penting lainnya adalah menetapkan kebijakan mutu yang 

selaras dengan visi organisasi dan memastikan strategi kualitas 
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Pendahuluan 

Budaya kualitas merupakan cerminan dari arah strategis jangka 

panjang yang diambil oleh sebuah organisasi dalam menempatkan 

kualitas sebagai nilai inti yang mendasari seluruh aktivitas dan 

keputusan. Budaya ini tidak semata-mata diwujudkan dalam bentuk 

kepatuhan terhadap prosedur formal atau pemenuhan standar teknis 

yang telah ditetapkan. Lebih dari itu, budaya kualitas hidup dalam cara 

pandang, sikap, perilaku, dan nilai-nilai bersama yang mengarahkan 

individu dan kelompok untuk senantiasa menjadikan kualitas sebagai 

prinsip kerja utama. (Deming, 2000) menekankan bahwa kualitas 

bukanlah tanggung jawab satu bagian, melainkan hasil dari sistem 

yang dibentuk secara keseluruhan dan dipimpin oleh manajemen 

yang memiliki visi jangka panjang. 

Dalam konteks organisasi, budaya kualitas dapat dipahami 

sebagai bagian dari keseluruhan budaya organisasi, namun memiliki 

fokus yang lebih spesifik, yaitu bagaimana kualitas dipahami, dihargai, 

dan diterapkan dalam kehidupan sehari-hari di tempat kerja. Kualitas 

dalam hal ini bukan hanya menjadi tanggung jawab departemen 

tertentu, melainkan menjadi bagian dari identitas bersama yang 

melekat dalam setiap peran, mulai dari pimpinan hingga staf 

operasional. (Juran & Godfrey, 1999) menyebut budaya kualitas 

sebagai "the Quality  trilogy" yang menyatukan perencanaan, 

pengendalian, dan peningkatan kualitas sebagai elemen sistemik yang 

harus tertanam dalam semua tingkatan organisasi. 

Budaya kualitas juga mencerminkan tingkat kedewasaan 

organisasi dalam menyikapi pentingnya kualitas, baik sebagai tujuan 

operasional maupun sebagai nilai etis. (Crosby, 1979) menekankan 

pentingnya "doing it right the first time" sebagai landasan etis budaya 

kualitas yang berfokus pada pencegahan kesalahan, bukan sekadar 

deteksi. 

Di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat, kualitas tidak 

lagi dipandang sebagai fungsi departemen tertentu, melainkan 

sebagai mindset dan cara kerja yang terintegrasi di seluruh lini 

organisasi. Budaya kualitas menjadi fondasi yang kokoh untuk 

keberhasilan jangka panjang dari setiap inisiatif Total Quality  

Management (TQM) dan peningkatan berkelanjutan, sebagaimana 
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ditekankan oleh ketiga tokoh tersebut dalam kerangka filosofis dan 

praktis masing-masing. 

 

Definisi Budaya Kualitas 

Budaya kualitas telah berkembang menjadi salah satu elemen kunci 

dalam keberhasilan organisasi modern, khususnya dalam konteks 

penerapan Total Quality  Management (TQM). Budaya kualitas bukan 

sekadar rangkaian prosedur atau kepatuhan administratif, melainkan 

merupakan fondasi psikososial yang mendorong dan memfasilitasi 

partisipasi aktif seluruh elemen organisasi dalam mewujudkan 

pencapaian mutu secara berkelanjutan. Dalam pandangan Juran & 

Godfrey (1999), budaya kualitas adalah fondasi jangka panjang dari 

setiap inisiatif kualitas yang berhasil. Tanpa adanya budaya organisasi 

yang mendukung kualitas sebagai nilai utama, berbagai sistem 

kualitas hanya akan menjadi formalitas tanpa dampak nyata terhadap 

kinerja organisasi. 

Secara strategis, budaya kualitas tidak hanya relevan bagi fungsi 

operasional, tetapi juga memainkan peran penting dalam diferensiasi 

organisasi. Sokovic et al. (2021) menekankan bahwa budaya kualitas 

merupakan faktor pembeda strategis, yang tidak mudah ditiru oleh 

kompetitor karena melibatkan elemen-elemen tak berwujud seperti 

nilai, keyakinan, dan asumsi kolektif yang telah mengakar kuat. 

 

Konsep Budaya Kualitas 

Budaya kualitas merupakan konstruksi multidimensional yang 

mencerminkan nilai, keyakinan, dan perilaku kolektif organisasi yang 

mendukung pencapaian kualitas secara berkelanjutan. Dalam 

implementasinya, budaya kualitas tidak hadir secara abstrak, 

melainkan dibangun melalui berbagai elemen nyata yang terintegrasi 

dalam cara kerja organisasi (Sokovic et al., 2021; Tarí & Turró, 2020).  

1. Pemberdayaan Karyawan 

Budaya kualitas menempatkan karyawan sebagai aktor utama 

dalam pengendalian kualitas. Pemberdayaan berarti memberikan 

kepercayaan, pelatihan, dan otoritas kepada individu agar mereka 

mampu mengambil keputusan yang tepat dalam situasi kerja 

sehari-hari. Karyawan yang merasa diberdayakan cenderung 
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memiliki rasa kepemilikan tinggi terhadap proses dan hasil kerja, 

serta aktif memberikan kontribusi terhadap perbaikan kualitas. 

2. Kerja Sama dan Kolaborasi 

Kualitas tidak dapat dicapai secara individual, melainkan melalui 

kerja sama tim yang solid. Kolaborasi antar departemen, 

keterbukaan komunikasi, dan sinergi dalam menyelesaikan 

masalah menjadi elemen penting dalam menciptakan organisasi 

yang berkinerja tinggi. Budaya kualitas mengintegrasikan 

kolaborasi sebagai bagian dari sistem kerja, bukan sekadar 

inisiatif sementara. 

3. Komitmen Kepemimpinan 

Kepemimpinan yang berkomitmen terhadap kualitas akan 

menciptakan arah dan inspirasi bagi seluruh organisasi. 

Pemimpin yang konsisten dalam menunjukkan nilai-nilai kualitas, 

baik melalui kebijakan maupun perilaku, akan memperkuat pesan 

bahwa kualitas adalah prioritas bersama. Komitmen ini juga 

terlihat dalam alokasi sumber daya, dukungan terhadap pelatihan, 

dan konsistensi dalam evaluasi kualitas. 

4. Fokus Pada Pelanggan 

Organisasi yang berorientasi kualitas senantiasa menempatkan 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan sebagai prioritas utama. Baik 

pelanggan eksternal maupun internal menjadi tolok ukur utama 

dalam menentukan apakah proses dan hasil telah memenuhi 

harapan. Budaya kualitas mendorong setiap individu untuk 

memahami, merespons, dan bahkan mengantisipasi kebutuhan 

pelanggan sebagai dasar dari pengambilan keputusan. 

5. Infrastruktur Peningkatan Kualitas 

Budaya kualitas memerlukan sistem yang mendukungnya. 

Infrastruktur peningkatan kualitas mencakup prosedur standar, 

alat pengukuran, sistem pelaporan, audit internal, serta teknologi 

pendukung kualitas. Tanpa adanya kerangka kerja yang 

sistematis, nilai-nilai kualitas akan sulit terwujud secara 

konsisten. 

6. Perbaikan Proses Berkelanjutan 

Perbaikan berkelanjutan merupakan landasan budaya kualitas. 

Organisasi yang berbudaya kualitas selalu mencari cara untuk 
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Pendahuluan 

Sektor jasa telah menjadi tulang punggung perekonomian global 

dalam dua dekade terakhir. Di banyak negara, sektor jasa kini 

memberikan sumbangan PDB yang lebih tinggi dibandingkan industri 

manufaktur. Kondisi tersebut membuat pengelolaan kualitas layanan 

menjadi semakin penting, sebab mutu layanan sangat menentukan 

tingkat kepuasan pelanggan sekaligus keberlangsungan lembaga 

penyedia jasa. Tidak seperti barang fisik, layanan memiliki sifat-sifat 

khas yang menjadikan proses pengendalian kualitas jauh lebih 

menantang. Jasa bersifat tidak berwujud (intangibility), tidak dapat 

disimpan (perishability), bervariasi (heterogeneity), dan tidak 

terpisahkan dari proses konsumsi (inseparability). Keempat 

karakteristik ini menjadi kualitas jasa yang sangat bergantung pada 

persepsi pelanggan dari interaksi langsung antara penyedia layanan 

dengan konsumen (Zeithaml et al., 2023).  

Namun demikian, meskipun konsep kualitas jasa telah banyak 

berkembang, organisasi jasa masih menghadapi sejumlah tantangan 

mendasar. Banyak perusahaan belum mampu menciptakan 

konsistensi layanan, menjaga standar kualitas di seluruh titik kontak 

pelanggan (touchpoint), serta menyeimbangkan digitalisasi dengan 

kebutuhan akan sentuhan personal. Tantangan inilah yang menjadi 

problem utama dalam manajemen kualitas modern: bagaimana 

menjaga ekspektasi pelanggan tetap terpenuhi di tengah kompleksitas 

model layanan yang semakin dinamis. 

Dalam konteks manajemen, kualitas jasa tidak hanya diukur dari 

hasil akhir, tetapi juga dari proses pelayanan itu sendiri. 

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara organisasi jasa 

mengelola kualitas. Digitalisasi memungkinkan otomatisasi proses 

dan penggunaan big data untuk memahami perilaku pelanggan. Akan 

tetapi, digitalisasi juga memperluas jurang ekspektasi, karena 

pelanggan kini menuntut layanan yang lebih cepat, lebih personal, dan 

lebih konsisten lintas platform. Ketidaksesuaian antara kecepatan 

teknologi dan respons manusia menjadi salah satu isu kualitas yang 

sering muncul di sektor jasa modern. 

Dengan meningkatnya integrasi teknologi dan globalisasi, 

organisasi jasa perlu mengembangkan model kualitas yang tidak 
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hanya efektif secara operasional, tetapi juga relevan dengan 

kebutuhan pelanggan lintas budaya dan lintas kanal layanan. Dengan 

demikian, pendahuluan bab ini menegaskan bahwa manajemen 

kualitas di sektor jasa merupakan isu strategis yang menentukan 

keberhasilan organisasi. Fokus utama adalah bagaimana organisasi 

jasa dapat membangun keunggulan kompetitif melalui pengelolaan 

kualitas yang berorientasi pada pelanggan dan berkelanjutan. 

 

Konsep Dasar Manajemen Kualitas Jasa 

Dalam sektor jasa, pendekatan terhadap manajemen kualitas tidak 

dapat disamakan dengan industri manufaktur. Pada proses produksi 

barang, mutu biasanya dinilai melalui indikator fisik yang jelas, 

misalnya dimensi, bobot, atau ketahanan produk. Sebaliknya, pada 

layanan, tolok ukur kualitas lebih banyak ditentukan oleh pengalaman 

dan penilaian pelanggan. Karena itu, mutu jasa menjadi lebih subjektif, 

berubah-ubah, serta sangat dipengaruhi oleh bagaimana interaksi 

terjadi antara penyedia layanan dengan pengguna. Kualitas jasa 

merupakan kesenjangan antara harapan pelanggan dan pengalaman 

aktual yang mereka terima. Dengan kata lain, kualitas dianggap tinggi 

apabila layanan yang diberikan sesuai atau melebihi ekspektasi 

pelanggan (Natto, 2022). 

1. Dimensi Kualitas Jasa 

Salah satu kerangka kerja yang paling banyak digunakan untuk 

memahami kualitas jasa adalah SERVQUAL, yang diperkenalkan 

oleh Parasuraman dan koleganya. Model ini menekankan lima 

dimensi utama seperti terlihat pada tabel berikut: 

  

Tabel 14.1 Dimensi Kualitas Jasa (SERVQUAL) dengan 

indikator dan contoh penerapan 

Dimensi Deskripsi 
Contoh 

Indikator 

Contoh  
penerapan di 

Indonesia 
Tangibles Bukti fisik 

layanan seperti 
fasilitas, 
peralatan, 
teknologi, dan 

Kebersihan 
ruang 
pelayanan, 
modernitas 
peralatan, 

Bank 
menyediakan 
mesin antrian 
digital, ruang 
tunggu nyaman. 
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3. Sustainability and Business Ethics 

Belakangan ini, banyak pelanggan mulai memperhatikan hal-hal 

yang berkaitan dengan lingkungan dan cara sebuah bisnis 

dijalankan. Mereka tidak hanya melihat hasil layanan itu sendiri, 

tetapi juga bagaimana proses di baliknya dilakukan, apakah ramah 

lingkungan, terbuka, dan bisa dipertanggungjawabkan. Organisasi 

jasa yang sejak awal memasukkan unsur keberlanjutan dalam 

operasionalnya biasanya lebih mudah bersaing. Contohnya bisa 

terlihat pada perusahaan transportasi yang mulai memakai 

kendaraan rendah emisi, atau rumah sakit yang mengelola limbah 

medisnya dengan sistem yang lebih aman dan tidak merusak 

lingkungan. 
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Pendahuluan 

Dalam lanskap bisnis kontemporer yang didominasi oleh globalisasi 

dan kompleksitas, manajemen kualitas dalam rantai pasok telah 

berevolusi dari sekadar praktik operasional menjadi imperatif 

strategis bagi kelangsungan dan daya saing perusahaan (Y. G. Liu & 

Jiang, 2025). Perusahaan yang antisipatif terhadap tuntutan 

konsumen akan ketepatan waktu penyediaan produk akan 

mendapatkan keunggulan kompetitif, sementara yang tidak akan 

kehilangan pelanggan. Transformasi ini menuntut pendekatan yang 

lebih komprehensif terhadap manajemen kualitas rantai pasok, yang 

tidak hanya berfokus pada inspeksi produk akhir, tetapi juga pada 

pengawasan mutu di setiap tahapan, mulai dari pengadaan bahan 

baku hingga distribusi. Perusahaan perlu menerapkan standar 

kualitas tinggi di seluruh rantai pasok untuk mencapai keberlanjutan 

dan kepuasan pelanggan di tengah dinamika pasar yang kompetitif 

(Al-Husain et al., 2024).  

Hal ini berarti setiap entitas dalam jaringan rantai pasok, mulai 

dari pemasok bahan baku hingga distributor akhir, harus 

mengintegrasikan prinsip-prinsip manajemen kualitas secara holistik 

untuk memastikan konsistensi dan keandalan produk. Penerapan 

sistem manajemen mutu, seperti ISO 9001, menjadi penting untuk 

menstandardisasi proses dan menjamin kualitas produk secara 

menyeluruh (Safuan et al., 2024). Pendekatan ini juga diperkuat oleh 

prinsip-prinsip Total Quality  Management (TQM) yang menekankan 

fokus pada pelanggan, kepemimpinan, keterlibatan karyawan, 

manajemen proses, dan perbaikan berkelanjutan di seluruh sistem 

rantai pasok (Cubo et al., 2021).  

Selain itu, Lean  Supply Chain juga berkontribusi dalam 

mengoptimalkan kualitas dengan mengurangi pemborosan dan 

meningkatkan efisiensi di setiap mata rantai pasok. Pendekatan-

pendekatan ini secara kolektif untuk mengintegrasikan manajemen 

mutu dengan manajemen rantai pasok, beralih dari perspektif internal 

organisasi menjadi perspektif rantai pasok secara keseluruhan 

(Burgess et al., 2023). Fenomena ini menandai pergeseran paradigma 

di mana persaingan bisnis tidak lagi hanya terjadi antar perusahaan, 

melainkan antar rantai pasok itu sendiri, menjadikan integrasi 
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kualitas sebagai kunci keunggulan kompetitif. Literatur yang ada 

secara konsisten menyoroti bahwa manajemen kualitas rantai pasok 

berkorelasi positif dengan peningkatan kinerja perusahaan 

manufaktur, menggarisbawahi pentingnya kolaborasi dan integrasi 

antar pemangku kepentingan hulu dan hilir (Y. G. Liu & Jiang, 2025).  

Manajemen kualitas juga berperan penting dalam memperoleh 

bahan baku berkualitas, membangun hubungan baik dengan pemasok, 

serta memastikan aktivitas produksi yang efektif dan efisien, yang 

pada akhirnya meningkatkan nilai jual produk dan citra perusahaan di 

mata konsumen. Oleh karena itu, pengelolaan kualitas rantai pasok 

yang efektif tidak hanya berfokus pada peningkatan kualitas produk, 

tetapi juga pada optimalisasi seluruh proses dan hubungan antar 

mitra untuk mencapai kepuasan pelanggan dan keunggulan 

kompetitif berkelanjutan.  

Penulisan bab ini bertujuan untuk menjelaskan konsep dasar 

manajemen kualitas dalam rantai pasok untuk menjaga konsistensi 

mutu dari pemasok hingga konsumen akhir, juga menganalisis 

hubungan antara manajemen kualitas dan efektivitas rantai pasok, 

khususnya bagaimana sistem pengendalian mutu berpengaruh 

terhadap efisiensi, keandalan, dan daya saing perusahaan. Tujuan 

lainnya adalah untuk menguraikan strategi implementasi sistem 

manajemen kualitas di berbagai tahap rantai pasok mulai dari 

pengadaan bahan baku, produksi, distribusi, hingga layanan 

pelanggan dengan menekankan peran koordinasi antar aktor, serta 

mengidentifikasi tantangan dan peluang penerapan manajemen 

kualitas rantai pasok di era digitalisasi dan keberlanjutan 

(sustainability), termasuk peran teknologi seperti IoT, blockchain, dan 

analisis data besar (big data analytics). 

 

Konsep Dasar dan Kerangka Teoritis Manajemen Kualitas 

Rantai Pasok 

Penjelasan mengenai konsep dasar dan kerangka teoretis ini esensial 

untuk memahami kompleksitas serta interdependensi elemen-elemen 

yang membentuk Manajemen Kualitas Rantai Pasok, mencakup 

definisi inti dari Supply Chain Quality  Management (SCQM), hubungan 

erat antara sistem manajemen kualitas dan integrasi rantai pasok, 
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serta penerapan prinsip-prinsip TQM yang berkelanjutan. Konsep ini 

juga diperkaya dengan pembahasan mengenai continuous 

improvement dan pentingnya pengelolaan hubungan pemasok, serta 

identifikasi indikator kinerja kualitas. Definisi SCQM sendiri muncul 

pada tahun 1990-an, mengintegrasikan kekuatan manajemen rantai 

pasok dan manajemen kualitas untuk meningkatkan kualitas di 

seluruh rantai pasok (Y. G. Liu & Jiang, 2025).  

Sebagai suatu pendekatan strategis, SCQM bergeser dari fokus 

aktivitas internal menjadi pengelolaan yang mencakup seluruh 

pemangku kepentingan dalam rantai pasok untuk memantau, 

menganalisis, dan terus meningkatkan layanan, proses, dan produk 

(Burgess et al., 2023). Pendekatan modern terhadap SCQM 

menekankan integrasi teknologi canggih seperti pembelajaran mesin 

dan analitik prediktif untuk mengoptimalkan operasi dan 

meningkatkan proses pengambilan keputusan (Jawad & Villányi, 

2025).  

Penelitian terbaru juga menunjukkan bahwa SCQM 4.0, sebagai 

evolusi dari SCQM tradisional, mengintegrasikan teknologi Industri 

4.0 untuk menyelaraskan proses, meningkatkan kualitas produk, 

membangun hubungan rantai pasok yang tangguh, serta mengurangi 

jejak lingkungan dan sosial (Nguyen et al., 2023).  

Penerapan SCQM 4.0 secara khusus memanfaatkan infrastruktur 

dan kapabilitas dari Industri 4.0, seperti interoperabilitas, integrasi, 

responsivitas, kolaborasi, dan transparansi, untuk mencapai 

peningkatan efisiensi dan efektivitas secara menyeluruh (Nguyen et 

al., 2023). Konsep ini secara fundamental mengakui bahwa kualitas 

produk akhir dan kepuasan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh 

aktivitas internal perusahaan tetapi juga oleh kinerja dan kualitas dari 

setiap entitas dalam rantai pasok (Cubo et al., 2021).  

Transformasi ini menggeser paradigma dari "kualitas saya" 

menjadi "kualitas kita," di mana kelangsungan hidup suatu organisasi 

sangat bergantung pada kemampuan mereka untuk memperluas visi 

melampaui batas internal dan melihat pemasok, pelanggan, serta 

pihak-pihak lain dalam rantai pasok sebagai mitra strategis. 

Pendekatan ini juga diperkuat dengan pentingnya hubungan 

antarperusahaan yang erat untuk implementasi praktik manajemen 
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Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan konstruk sentral dalam manajemen 

kualitas modern yang mencerminkan evaluasi pelanggan terhadap 

produk atau jasa berdasarkan pengalaman konsumsi mereka. Kotler 

dan Keller (2016) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan. Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018) 

mengidentifikasi lima dimensi utama yang membentuk kepuasan 

pelanggan yakni reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles yang saling berinteraksi membentuk persepsi holistik 

pelanggan. 

Teori Diskonfirmasi Harapan yang dikembangkan oleh Oliver 

(1980) menjadi kerangka teoritis dominan dalam menjelaskan 

pembentukan kepuasan pelanggan. Teori ini menjelaskan bahwa 

kepuasan terbentuk melalui proses kognitif di mana pelanggan 

membandingkan harapan mereka sebelum konsumsi dengan kinerja 

aktual yang mereka terima. Diskonfirmasi positif terjadi ketika kinerja 

melebihi harapan menghasilkan kepuasan tinggi, sementara 

diskonfirmasi negatif menghasilkan ketidakpuasan. Model Kano yang 

dijelaskan oleh Matzler dan Hinterhuber (1998) menawarkan 

perspektif unik dengan mengkategorikan atribut produk menjadi 

must-be attributes, one-dimensional attributes, attractive attributes, 

indifferent attributes, dan reverse attributes, memberikan panduan 

strategis dalam memprioritaskan investasi pada atribut yang 

memberikan dampak maksimal. 

Fornell, Johnson, Anderson, Cha, dan Bryant (1996) melalui 

American Customer Satisfaction Index mengidentifikasi tiga anteseden 

utama kepuasan yakni perceived Quality, perceived value, dan customer 

expectations. Cronin dan Taylor (1992) menemukan bahwa kualitas 

layanan merupakan anteseden penting dari kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan memiliki pengaruh lebih kuat terhadap niat pembelian 

dibandingkan kualitas layanan secara langsung. 

Metode pengukuran kepuasan pelanggan mencakup berbagai 

pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Customer Satisfaction Score 

menurut Hayes (2008) mengukur kepuasan dengan menanyakan 
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langsung tingkat kepuasan menggunakan skala tertentu, efektif untuk 

mengukur kepuasan pada touchpoint spesifik. Net Promoter Score 

yang dikembangkan Reichheld (2003) mengukur loyalitas dengan 

satu pertanyaan kunci tentang kemungkinan rekomendasi, 

dikategorikan menjadi Promoters, Passives, dan Detractors. Customer 

Effort Score, menurut Dixon, Freeman, dan Toman (2010) mengukur 

kemudahan pelanggan menyelesaikan interaksi, sangat berguna 

mengidentifikasi friction points dalam customer journey. 

Servqual Model yang dikembangkan Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) mengukur gap antara harapan dan persepsi kinerja pada 

lima dimensi menggunakan dua puluh dua item pertanyaan. 

Importance-Performance Analysis yang diperkenalkan Martilla dan 

James (1977) memetakan atribut dalam matriks dua dimensi 

menghasilkan empat kuadran strategis untuk menentukan prioritas 

perbaikan. 

Instrumen dan teknik pengumpulan data memerlukan perhatian 

khusus dalam desain dan implementasi. Churchill dan Iacobucci 

(2010) menekankan proses sistematis dalam pengembangan 

kuesioner mencakup definisi konstruk, generasi item, purifikasi, dan 

validasi. Skala Likert menurut Hair, Black, Babin, dan Anderson (2010) 

memiliki keunggulan dalam kemudahan administrasi, sementara 

Semantik Diferensial yang dikembangkan Osgood, Suci, dan 

Tannenbaum (1957) berguna untuk mengukur citra merek dengan 

bipolar adjective pairs. 

Evans dan Mathur (2005) membandingkan survei online dan 

offline, menemukan bahwa survei online menawarkan efisiensi biaya 

dan kecepatan namun menghadapi tantangan digital divide. Krueger 

dan Casey (2015) menjelaskan bahwa Focus Group Discussion dan 

wawancara mendalam memberikan insight mendalam tentang 

motivasi dan persepsi pelanggan. Wilson (1998) mendefinisikan 

mystery shopping sebagai teknik efektif untuk mengidentifikasi gap 

antara standar dan implementasi aktual. Johnston (2001) 

mengidentifikasi bahwa analisis keluhan dan feedback pelanggan 

merupakan sumber data berharga, dengan hanya lima hingga sepuluh 

persen pelanggan tidak puas yang aktif menyampaikan keluhan, 

sehingga sistem manajemen keluhan yang efektif menjadi krusial 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 
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pengalaman merek (brand experience) yang mencakup dimensi 

sensorik (sensory), afektif (affective), intelektual (intellectual), dan 

perilaku (behavioral). 

Studi kasus dari berbagai industri menunjukkan praktik terbaik 

(best practices) dalam pengukuran dan pengelolaan kepuasan serta 

loyalitas. Keunggulan Amazon dalam berpusat pada pelanggan 

(customer-centricity) melalui fokus obsesif pada kepuasan pelanggan, 

pengalaman tanpa gesekan (frictionless experience), dan algoritma 

personalisasi telah menciptakan loyalitas pelanggan yang sangat 

tinggi. Kualitas layanan legendaris Ritz-Carlton yang dibangun melalui 

pemberdayaan karyawan (employee empowerment), pelacakan 

preferensi pelanggan yang detail, dan protokol pemulihan (recovery 

protocols) telah menghasilkan tingkat kepuasan dan retensi terdepan 

dalam industri (industry-leading). Keberhasilan Starbucks dalam 

membangun komunitas dan koneksi emosional melalui konsep 

tempat ketiga (third place concept), integrasi program penghargaan 

(rewards program), dan pengalaman mobile yang personal 

mendemonstrasikan kekuatan loyalitas berbasis pengalaman 

(experiential loyalty). 

Reichheld dan Markey (2011) mencatat bahwa pelajaran yang 

dipetik (lessons learned) dari perusahaan terkemuka mencakup 

pentingnya komitmen kepemimpinan (leadership commitment) 

terhadap berpusat pada pelanggan, integrasi metrik pelanggan ke 

dalam sistem manajemen kinerja (performance management systems), 

proses umpan balik tertutup (closed-loop feedback processes), dan 

inovasi berkelanjutan berdasarkan wawasan pelanggan (customer 

insights). Tantangan dalam pengukuran kepuasan dan loyalitas 

meliputi kelelahan survei (survey fatigue), bias respons (response 

bias), kesulitan mengaitkan loyalitas dengan inisiatif spesifik, dan 

kompleksitas perjalanan pelanggan multi-saluran (multi-channel 

customer journeys). Solusi yang efektif mencakup pemanfaatan 

metode pengumpulan data pasif (passive data collection methods), 

implementasi mekanisme umpan balik waktu nyata (real-time 

feedback mechanisms), penggunaan analitik canggih untuk inferensi 

kausal (causal inference), dan adopsi kerangka pengukuran omni-

saluran (omnichannel measurement frameworks) yang menangkap 

pengalaman pelanggan terintegrasi. 
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Pendahuluan 

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan signifikan 

dalam cara organisasi mengelola kualitas. Bila sebelumnya aktivitas 

kualitas lebih menitikberatkan pada pemeriksaan akhir dan upaya 

menemukan cacat, kini orientasinya bergeser menuju pendekatan 

yang lebih proaktif, prediktif, terukur secara data, dan sangat 

terintegrasi. Pergeseran ini dikenal sebagai Quality  4.0, yaitu 

penyatuan prinsip manajemen kualitas klasik dengan teknologi digital 

modern seperti Internet of Things (IoT), big data analytics, artificial 

intelligence (AI), cloud computing, dan cyber-physical systems (Liu et 

al., 2023). 

Kemunculan Industry 4.0 menjadi katalis utama perubahan 

tersebut. Teknologi digital memungkinkan perusahaan memantau 

proses secara real-time, melakukan prediksi gangguan sebelum 

terjadi, mengurangi variasi proses, merespons lebih cepat terhadap 

anomali, serta meningkatkan mutu hasil tanpa penambahan biaya 

yang berarti (Javaid et al., 2021). Kondisi ini mengubah fungsi kualitas 

dari sekadar kontrol operasional menjadi kompetensi strategis yang 

berperan besar dalam menjaga keunggulan bersaing. 

Meningkatnya digitalisasi juga memperluas makna kualitas itu 

sendiri. Kualitas kini tidak hanya dipahami sebagai “produk tanpa 

cacat,” tetapi juga mencakup keandalan sistem digital, keamanan 

informasi, keakuratan layanan, personalisasi, dan konsistensi 

pengalaman pengguna. Berbagai sektor mulai dari manufaktur, 

layanan publik, pendidikan, hingga pemerintahan telah mulai 

mengadopsi pendekatan ini untuk meningkatkan performa serta 

kepuasan pengguna (Alsadi et al., 2025). 

Di Indonesia, tren serupa turut berkembang. Banyak organisasi 

mulai memanfaatkan sensor, otomasi, dan analitik untuk memperkuat 

kegiatan pengendalian kualitas. Studi (Hamidah et al., 2024) 

menemukan bahwa peran quality  engineering semakin bergerak 

menuju pemanfaatan data real-time dan integrasi mesin–komputer 

guna menciptakan proses yang lebih stabil. Temuan tersebut 

menunjukkan bahwa organisasi di Indonesia juga sedang berada 

dalam fase transisi menuju implementasi Quality  4.0. 
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Gambar 17.1: Evolusi Manajemen Kualitas Menuju Quality  4.0. 

Sumber: (Liu et al., 2023) 

 

Evolusi Manajemen Kualitas di Era Digital 

Perubahan manajemen kualitas menuju era digital terjadi melalui 

proses evolusi panjang. Awalnya, organisasi hanya mengandalkan 

Quality  Inspection pemeriksaan akhir yang bersifat reaktif dan 

berbiaya tinggi. Tahap berikutnya, quality  control mulai digunakan 

untuk mengurangi variasi proses melalui teknik statistik. Evolusi ini 

berlanjut ke quality  Assurance, yang menekankan pencegahan cacat 

melalui standar dan prosedur, hingga akhirnya berkembang menjadi 

Total Quality  Management (TQM), yang melibatkan seluruh organisasi 

dalam perbaikan berkelanjutan (Liu et al., 2023). 

Namun, tantangan modern seperti ledakan data, kecepatan 

perubahan, dan kebutuhan pelanggan yang semakin kompleks 

mendorong lahirnya Quality  4.0. Konsep ini menggabungkan prinsip 

kualitas tradisional dengan teknologi digital. Data real-time, analitik 

prediktif, IoT, dan AI memungkinkan organisasi bekerja lebih adaptif, 

mendeteksi masalah lebih cepat, dan meningkatkan kualitas secara 

signifikan (Alsadi et al., 2025). 

Peran profesional kualitas pun ikut berubah. Dari sekadar 

melakukan inspeksi manual, kini mereka dituntut memahami analitik, 
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otomasi, dan sistem digital (Hamidah et al., 2024). Menurut Javaid et 

al. (2021), organisasi yang berhasil menerapkan Quality  4.0 bukan 

hanya meningkatkan efisiensi, tetapi juga menciptakan inovasi, 

pengalaman pengguna yang lebih baik, serta nilai strategis baru. 

 

Karakteristik Manajemen Kualitas di Era Digital 

Transformasi kualitas di era digital mengubah cara organisasi 

memahami, mengukur, dan mengelola mutu. Quality  4.0 sebagai 

pergeseran dari sistem manual menuju sistem yang terhubung, 

cerdas, dan responsif (Liu et al., 2023). Teknologi digital membuat 

kualitas lebih berorientasi pada kecepatan, ketepatan, prediksi, serta 

integrasi antarbagian organisasi. 

Ciri pertama Quality  4.0 adalah pendekatan berbasis data. 

Dengan sensor IoT dan sistem digital, data kualitas diperoleh secara 

real-time sehingga penyimpangan dapat dikenali sebelum 

menimbulkan masalah besar. Kemampuan prediktif ini menjadi 

keunggulan utama dibanding metode tradisional yang bersifat reaktif 

(Javaid et al., 2021). 

Ciri kedua adalah otomasi dan pemanfaatan kecerdasan buatan. 

Banyak aktivitas inspeksi dan analisis kini dijalankan oleh algoritma 

machine learning yang lebih akurat dalam mendeteksi pola cacat. 

Hamidah et al. (2024) menunjukkan bahwa otomatisasi mampu 

menurunkan variasi proses secara signifikan. 

Ketiga, Quality  4.0 mendorong integrasi lintas fungsi. Kualitas 

data tidak lagi terbatas pada produksi, tetapi mengalir ke desain, 

pemasaran, logistik, dan layanan pelanggan melalui platform digital, 

sehingga keputusan dapat dibuat lebih cepat dan kolaboratif (Alsadi 

et al., 2025). 

Selain itu, orientasi kualitas kini semakin berpusat pada 

pelanggan. Kualitas harus dilihat dari pengalaman pengguna, 

termasuk kecepatan layanan, personalisasi, dan kemudahan interaksi 

digital (Piccarozzi et al., 2018). Dalam konteks Indonesia, kajian oleh 

Ats-Tsauri et al. (2021) menunjukkan bahwa penggabungan TQM 

dengan teknologi Industry 4.0 mempercepat perbaikan berkelanjutan. 

Integrasi prinsip Lean , kaizen, dan digital tools menciptakan sistem 

kualitas yang lebih adaptif terhadap perubahan pasar. 
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