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 Sektor industri kreatif mengalami perkembangan pesat dalam 
beberapa tahun terakhir, terutama didorong oleh inovasi digital dan 
perubahan preferensi konsumen. Dalam menghadapi persaingan yang 
ketat, kepuasan pelanggan menjadi kunci utama dalam 
mempertahankan loyalitas dan daya saing. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis sejauh mana penerapan Sistem Manajemen 
Kualitas (SMK) berdampak terhadap kepuasan pelanggan di sektor 
industri kreatif. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 
survei pada 100 responden pelanggan dari berbagai subsektor industri 
kreatif, data dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa penerapan SMK berpengaruh 
signifikan terhadap peningkatan kualitas produk/layanan serta tingkat 
kepuasan pelanggan. Nilai R-squared sebesar 0.78 mengindikasikan 
bahwa 78% variasi kepuasan pelanggan dijelaskan oleh penerapan 
SMK. Temuan ini menegaskan pentingnya pengelolaan kualitas yang 
sistematis, bahkan di sektor dengan karakter dinamis seperti industri 
kreatif. Penelitian ini juga memberikan rekomendasi penerapan SMK 
yang kontekstual dan adaptif terhadap sifat kreatif dari industri ini. 
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1. PENDAHULUAN 
Industri kreatif  telah menjadi pilar penting dalam perekonomian global, terutama di era digital yang 

serba cepat seperti sekarang. Sektor ini meliputi beragam subsektor, mulai dari seni, desain, musik, 
f ilm, hingga mode dan kuliner, yang tidak hanya memberikan kontribusi ekonomi yang signif ikan, 
tetapi juga menciptakan lapangan pekerjaan yang luas. Dalam konteks Indonesia, industri kreatif  

berperan penting dalam memajukan perekonomian nasional, mengingat kontribusinya yang semakin 
meningkat terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) dan peluang ekspor. Terlepas dari potensi besar 
tersebut, banyak pelaku usaha di sektor ini yang masih menghadapi berbagai tantangan terkait 

dengan kualitas produk dan layanan yang mereka tawarkan. Salah satu tantangan terbesar yang 
dihadapi oleh pelaku industri kreatif  adalah menjaga dan meningkatkan kualitas produk serta 
layanan mereka. Dalam industri yang berorientasi pada kreativitas dan inovasi, kualitas sering kali 

menjadi elemen yang tidak terukur dengan jelas. Tanpa adanya sistem yang terstruktur untuk 
mengelola kualitas, banyak usaha kecil dan menengah di sektor ini berisiko kehilangan pelanggan 
atau bahkan gagal bersaing dengan pemain besar. Inilah pentingnya penerapan Sistem Manajemen 

Kualitas (SMK) yang efektif , yang dapat menjamin bahwa kualitas produk dan layanan yang 

ditawarkan selalu memenuhi harapan pelanggan. 

Meskipun penerapan SMK sudah menjadi hal yang umum di banyak sektor industri, 

penerapannya di sektor industri kreatif  masih terbilang minim. Banyak pelaku industri kreatif  yang 
menganggap bahwa kualitas dapat dijaga hanya dengan mengandalkan kreativitas dan intuisi 
semata, tanpa memperhatikan pentingnya proses yang sistematis. Padahal, dalam menghadapi 
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pasar yang semakin kompetitif , kualitas bukan hanya sekedar sebuah keunggulan, melainkan 

sebuah keharusan untuk mempertahankan eksistensi dan relevansi dalam industri. Oleh karena itu, 
penelitian ini bertujuan untuk menggali lebih dalam bagaimana penerapan SMK dapat meningkatkan 
kualitas produk dan layanan di sektor industri kreatif , serta dampaknya terhadap kepuasan 

pelanggan. Pentingnya kualitas dalam industri kreatif  tidak hanya berkaitan dengan produk atau 
layanan yang dihasilkan, tetapi juga dengan pengalaman yang diberikan kepada pelanggan. Dalam 
dunia yang semakin terkoneksi dan berbasis digital, ekspektasi pelanggan terhadap kualitas 

semakin tinggi. Pelanggan tidak hanya mencari produk atau layanan yang memuaskan, tetapi juga 
yang memiliki nilai emosional dan artistik yang mampu memberikan pengalaman yang berkesan. 
Oleh karena itu, penerapan SMK yang efektif  dapat membantu para pelaku industri kreatif  untuk 

menciptakan produk dan layanan yang tidak hanya memenuhi standar teknis, tetapi juga mampu 

memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. 

Dalam konteks ini, SMK dapat menjadi alat yang efektif  untuk membantu pelaku industri 

kreatif  untuk mengelola kualitas dengan lebih baik, mulai dari tahap perencanaan, produksi, hingga 
distribusi. Dengan sistem yang jelas dan terstruktur, pelaku usaha dapat meminimalkan kesalahan 
dan ketidaksesuaian dalam proses produksi, serta memastikan bahwa produk atau layanan yang 

dihasilkan selalu memenuhi standar yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki 
relevansi yang tinggi untuk memberikan wawasan mengenai penerapan SMK di sektor industri 
kreatif . Masalah utama yang ingin diselesaikan melalui penelitian ini adalah bagaimana efektivitas 

penerapan Sistem Manajemen Kualitas (SMK) dalam menunjang kepuasan pelanggan pada sektor 
industri kreatif . Dalam hal ini, penelitian ini akan mengidentif ikasi faktor-faktor utama dalam SMK 
yang mempengaruhi kualitas produk dan layanan yang dihasilkan, serta bagaimana hal tersebut 

berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Meskipun banyak pelaku industri kreat if  yang 
menyadari pentingnya kualitas, masih banyak yang belum menerapkan SMK secara efektif , yang 

menyebabkan ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan yang diterima oleh pelanggan.  

Selain itu, penelitian ini juga akan mencoba mengungkap tantangan yang dihadapi oleh 
pelaku industri kreatif  dalam menerapkan SMK, baik dari segi sumber daya, pengetahuan, maupun 
keterbatasan lain yang mungkin ada. Dengan mengetahui tantangan-tantangan ini, diharapkan 

penelitian ini dapat memberikan rekomendasi praktis yang dapat membantu pelaku industri kreatif  
untuk mengatasi hambatan-hambatan tersebut, sehingga mereka dapat lebih mudah menerapkan 
SMK dengan sukses. Salah satu masalah yang juga akan dibahas dalam penelitian ini adalah 

mengenai bagaimana mengukur kualitas secara objektif  dalam industri kreatif  yang sangat 
bergantung pada faktor subjektif  dan persepsi pelanggan. Hal ini menjadi tantangan tersendiri, 
karena kualitas dalam industri kreatif  sering kali berhubungan dengan faktor emosional dan estetika 

yang sulit diukur secara kuantitatif . Oleh karena itu, penelitian ini juga bertujuan untuk 
mengeksplorasi metode-metode yang dapat digunakan untuk mengukur dan menilai kualitas dalam 

konteks industri kreatif . 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk menganalisis sejauh mana penerapan Sistem 
Manajemen Kualitas (SMK) dapat meningkatkan kualitas produk dan layanan dalam sektor industri 
kreatif , serta dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk memberikan 

gambaran yang lebih jelas mengenai hubungan antara manajemen kualitas yang terstruktur dengan 
kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan daya saing pelaku industri kreatif. 
Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentif ikasi elemen-elemen kunci dalam SMK yang paling 

berpengaruh terhadap kualitas produk dan layanan yang dihasilkan, serta untuk menawarkan solusi 
praktis bagi pelaku industri kreatif  dalam menerapkan SMK yang lebih efektif .  Selain itu, penelitian 
ini juga memiliki tujuan untuk memberikan wawasan baru tentang penerapan SMK di sektor industri 

kreatif , yang selama ini cenderung diabaikan. Dengan penelitian ini, diharapkan dapat tercipta 
pemahaman yang lebih baik mengenai pentingnya sistem manajemen yang terstruktur dalam 
menjaga kualitas, serta bagaimana hal tersebut dapat diterjemahkan dalam praktik sehari -hari 

pelaku industri kreatif . Penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan teori manajemen kualitas di sektor yang masih sang at berkembang ini. 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat dirasakan oleh berbagai pihak, mulai dari 

praktisi industri kreatif , akademisi, hingga pembuat kebijakan. Bagi praktisi industri kreatif , penelitian 
ini dapat memberikan panduan praktis mengenai bagaimana menerapkan Sistem Manajemen 
Kualitas yang efektif  untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka. Dengan adanya 

sistem yang jelas, pelaku industri kreatif  dapat mengurangi kesalahan dan meningkatkan ef isiensi, 
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sehingga dapat memberikan pengalaman yang lebih baik bagi pelanggan dan mempertahankan 

loyalitas mereka. Bagi akademisi, penelitian ini dapat menjadi referensi untuk studi lebih lanjut 
mengenai manajemen kualitas di sektor industri kreatif . Penelitian ini juga berpotensi untuk 
mengembangkan teori-teori manajemen kualitas yang lebih spesif ik dan relevan dengan karakteristik 

industri kreatif . Selain itu, penelitian ini juga dapat memberikan wawasan mengenai tantangan yang 
dihadapi oleh sektor ini dalam penerapan SMK, serta faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas 

sistem tersebut. 

Bagi pihak terkait lainnya, seperti pemerintah dan lembaga pengembangan industri, 
penelitian ini dapat memberikan dasar untuk merancang kebijakan atau program yang lebih tepat 
sasaran dalam mendukung pengembangan sektor industri kreatif . Pemerintah dapat menggunakan 

temuan penelitian ini untuk menyusun program pelatihan atau pendampingan bagi pelaku industri 
kreatif , khususnya dalam hal penerapan SMK yang dapat meningkatkan kualitas produk dan daya 
saing industri. Secara keseluruhan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang luas 

dalam meningkatkan kualitas dan daya saing industri kreatif , serta membuka peluang bagi pelaku 
industri untuk beradaptasi dengan perkembangan pasar yang semakin dinamis. Dengan penerapan 
SMK yang tepat, sektor industri kreatif  dapat lebih siap menghadapi tantangan global dan terus 

berkembang dengan lebih ef isien dan berkelanjutan. 

2. METODE 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif  untuk menganalisis efektivitas penerapan Sistem 

Manajemen Kualitas (SMK) dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan, serta dampaknya 
terhadap kepuasan pelanggan pada sektor industri kreatif . Pendekatan kuantitatif  dipilih karena 
memungkinkan pengumpulan data numerik yang dapat dianalisis secara statistik, sehingga 

memberikan gambaran objektif  mengenai hubungan antara SMK dan kepuasan pelanggan. Dengan 
pendekatan ini, penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan menguji hipotesis yang berkaitan 
dengan faktor-faktor kualitas dan kepuasan pelanggan, serta mengidentif ikasi pengaruh sistem 

manajemen terhadap hasil yang dicapai. Penelitian ini menggunakan desain penelitian survei, yang 
akan dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden yang terdiri dari pelaku industri 
kreatif  dan pelanggan mereka. Survei ini dirancang untuk mengumpulkan data yang berkaitan 

dengan implementasi SMK dan tingkat kepuasan pelanggan dalam sektor industri kreatif . Penelitian 
survei dipilih karena memungkinkan pengumpulan data dalam jumlah besar dalam waktu yang relatif  
singkat, serta dapat memberikan gambaran umum yang representatif  mengenai penerapan SMK 

dan kepuasan pelanggan di industri kreatif . Desain ini juga memungkinkan untuk melakukan analisis 

hubungan antar variabel secara lebih mendalam. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelaku industri kreatif  yang terlibat dalam penyediaan 

produk dan layanan di sektor ini, termasuk perusahaan kecil, menengah, maupun besar yang 
menerapkan sistem manajemen kualitas. Selain itu, penelitian ini juga melib atkan pelanggan dari 
industri kreatif  yang telah menggunakan produk atau layanan tersebut, untuk mendapatkan 

perspektif  mengenai kepuasan mereka. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan 
sampling purposive (sampling bertujuan), di mana sampel dipilih berdasarkan kriteria tertentu,  
seperti pelaku industri kreatif  yang telah menerapkan sistem manajemen kualitas secara formal dan 

pelanggan yang telah menggunakan produk atau layanan dari industri kreatif  tersebut selama 
periode tertentu. Jumlah sampel yang diambil akan disesuaikan dengan kebutuhan analisis statistik 
yang valid dan representatif . Untuk mengumpulkan data, penelitian ini akan menggunakan dua 

teknik utama: 

Kuesioner: Kuesioner akan digunakan untuk mengumpulkan data dari pelaku industri kreatif  
dan pelanggan. Kuesioner ini akan berisi pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengan implementasi 

SMK, kualitas produk dan layanan, serta tingkat kepuasan pelanggan. Pertanyaan akan disusun 
dalam skala Likert untuk mengukur tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan responden terhadap  
berbagai pernyataan yang berkaitan dengan topik penelitian.  Wawancara: Selain kuesioner, 

wawancara semi-struktural juga akan dilakukan dengan beberapa pelaku industri kreatif  yang telah 
menerapkan SMK secara efektif . Wawancara ini bertujuan untuk menggali informasi lebih dalam 
mengenai tantangan yang mereka hadapi dalam penerapan SMK, serta dampaknya terhadap  

kepuasan pelanggan. Wawancara juga akan memberikan wawasan kualitatif  yang dapat melengkapi 

hasil dari data kuantitatif . 
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Data yang dikumpulkan melalui kuesioner dan wawancara akan dianalisis dengan 

menggunakan analisis statistik untuk data kuantitatif  dan analisis tematik untuk data kualitatif. 
Analisis statistik akan dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak statistik seperti SPSS atau 
AMOS, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang berkaitan dengan pengaruh SMK terhadap  

kepuasan pelanggan. Teknik analisis yang digunakan meliputi analisis regresi untuk menguji 
hubungan antar variabel, serta uji validitas dan reliabilitas untuk memastikan bahwa instrumen yang 
digunakan dapat memberikan hasil yang konsisten dan akurat.  Sementara itu, data kualitatif  yang 

diperoleh melalui wawancara akan dianalisis dengan menggunakan analisis tematik, yaitu proses 
mengidentif ikasi, menganalisis, dan melaporkan pola (tema) yang muncul dari data. Teknik ini akan 
digunakan untuk menggali perspektif  mendalam tentang tantangan dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi penerapan SMK dalam sektor industri kreatif . Analisis tematik ini akan memberikan 
pemahaman lebih luas tentang konteks dan dinamika yang tidak dapat dijelaskan sepenuhnya 
dengan data kuantitatif . 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 
Sebelum membahas hasil penelitian utama, berikut adalah karakteristik responden yang terlibat 

dalam penelitian ini. Tabel berikut menunjukkan distribusi responden berdasarkan jenis kelamin, 

usia, dan status pelanggan. 

Tabel 1: Karakteristik Responden 

Karakteristik Jumlah Responden Persentase (%) 

Jenis Kelamin   
Laki-laki 120 60% 

Perempuan 80 40% 
Usia   

18-30 Tahun 50 25% 

31-40 Tahun 70 35% 
41-50 Tahun 60 30% 
>50 Tahun 20 10% 

Status Pelanggan   

Pelanggan Baru 60 30% 
Pelanggan Tetap 140 70% 

Tabel di atas menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah laki-laki (60%), dengan usia yang 
paling banyak berada di rentang 31-40 tahun (35%). Sebagian besar responden merupakan 
pelanggan tetap (70%), yang menunjukkan tingkat loyalitas yang cukup tinggi terhadap industri 

kreatif  yang diteliti. Karakteristik ini penting untuk memahami perspektif  pelanggan dalam konteks 
kualitas produk dan kepuasan yang dihasilkan oleh perusahaan dalam industri kreatif .  
 

Penerapan Sistem Manajemen Kualitas (SMK) 
Penelitian ini mengukur sejauh mana penerapan SMK di sektor industri kreatif  dengan menggunakan 
beberapa indikator, seperti pengendalian kualitas produk, evaluasi pelayanan, dan standarisasi 

proses. Tabel berikut menggambarkan tingkat penerapan SMK berdasarkan hasil survei. 
 

Tabel 2: Tingkat Penerapan Sistem Manajemen Kualitas (SMK) 

Tingkat Penerapan SMK Jumlah Perusahaan Persentase (%) 

SMK Penuh 50 25% 

SMK Parsial 120 60% 
Tanpa SMK 30 15% 

Tabel ini menunjukkan bahwa sebagian besar perusahaan dalam sektor industri kreatif  yang diteliti 
(60%) menerapkan SMK secara parsial. Hanya 25% perusahaan yang menerapkan SMK secara 
penuh, sedangkan 15% lainnya tidak menerapkan SMK sama sekali. Hal ini menunjukkan bahwa 

meskipun ada kesadaran akan pentingnya SMK, banyak perusahaan yang belum sepenuhnya 
mengadopsi prinsip-prinsip manajemen kualitas yang terstruktur. 
 

Kualitas Produk dan Layanan 
Salah satu tujuan utama penerapan SMK adalah untuk meningkatkan kualitas produk dan layanan.  
Berikut adalah hasil pengukuran kualitas produk dan layanan yang didapatkan berdasarkan 

penerapan SMK di perusahaan. 
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Tabel 3: Kualitas Produk dan Layanan Berdasarkan Penerapan SMK 

Aspek Kualitas SMK Penuh (%) SMK Parsial (%) Tanpa SMK (%) 

Kualitas Produk 85% 70% 50% 
Kualitas Layanan 80% 65% 45% 

Tabel ini menunjukkan bahwa perusahaan yang menerapkan SMK secara penuh memiliki kualitas 

produk dan layanan yang lebih tinggi dibandingkan dengan perusahaan yang hanya menerapkan 
SMK secara parsial atau yang tidak menerapkan SMK sama sekali. Sebanyak 85% perusahaan 
dengan SMK penuh melaporkan kualitas produk yang tinggi, sementara perusahaan tanpa SMK 

hanya mencapai 50%. Kualitas layanan juga menunjukkan tren yang sama, dengan 80% 
perusahaan yang menerapkan SMK penuh memberikan layanan yang lebih baik. Hal ini 
mengindikasikan bahwa penerapan SMK berhubungan langsung dengan peningkatan kualitas, yang 

sangat penting dalam sektor industri kreatif . 
 
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan menjadi variabel utama yang diukur dalam penelitian ini. Berikut adalah hasil 
survei yang mengukur tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan penerapan SMK oleh perusahaan.  
 

Tabel 4: Tingkat Kepuasan Pelanggan Berdasarkan Penerapan SMK 

Tingkat Kepuasan 
Pelanggan 

SMK Penuh (%) SMK Parsial (%) Tanpa SMK (%) 

Sangat Puas 40% 25% 15% 
Puas 45% 45% 30% 

Cukup Puas 10% 20% 30% 

Tidak Puas 5% 10% 25% 

Tabel ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh penerapan SMK 
dalam perusahaan. Sebanyak 40% pelanggan dari perusahaan yang menerapkan SMK secara 
penuh melaporkan bahwa mereka sangat puas, dibandingkan dengan hanya 15% pelanggan dari 

perusahaan yang tidak menerapkan SMK. Selain itu, perusahaan yang tidak menerapkan SMK sama 
sekali memiliki tingkat ketidakpuasan yang lebih tinggi (25%) dibandingkan dengan perusahaan yang 
menerapkan SMK, baik penuh maupun parsial. Data ini mengonf irmasi b ahwa kualitas produk dan 

layanan yang tinggi berpengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan.  
 
Analisis Hubungan Antara Penerapan SMK dan Kepuasan Pelanggan 

Untuk menguji hubungan antara penerapan SMK dan kepuasan pelanggan, dilakukan analisis 
regresi linier. Hasil analisis menunjukkan hubungan positif  yang signif ikan antara kedua variabel 
tersebut. Berikut adalah hasil uji regresi: 

 
Tabel 5: Hasil Uji Regresi antara Penerapan SMK dan Kepuasan Pelanggan  

Variabel Koefisien Regresi Nilai p R-squared 

Penerapan SMK 0.65 0.0001 0.78 

Tabel ini menunjukkan hasil uji regresi linier antara penerapan SMK (variabel independen) dan 
kepuasan pelanggan (variabel dependen). Koef isien regresi sebesar 0.65 menunjukkan bahwa ada 
hubungan positif  yang kuat antara penerapan SMK dan kepuasan pelanggan. Nilai p yang sangat 

kecil (0.0001) menunjukkan bahwa hubungan tersebut sangat signif ikan secara stat istik, dan R-
squared sebesar 0.78 menunjukkan bahwa 78% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan 
oleh penerapan SMK. Dengan kata lain, semakin baik penerapan SMK, semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Selain analisis kuantitatif , wawancara dengan pelaku industri kreatif  mengungkapkan 
beberapa tantangan dalam penerapan SMK, seperti keterbatasan sumber daya manusia, biaya 

implementasi yang tinggi, dan kesulitan dalam mengukur kualitas produk kreatif  secara objektif . Hal 
ini menunjukkan bahwa meskipun penerapan SMK memberikan hasil yang positif , terdapat 

hambatan yang harus diatasi untuk mengoptimalkan implementasi SMK di sektor industri kreatif .  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan SMK yang efektif  berhubungan langsung 
dengan peningkatan kualitas produk dan layanan yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Data kuantitatif  yang diperoleh dari tabel-tabel yang disajikan memperkuat hipotesis 

bahwa SMK merupakan faktor penting dalam meningkatkan daya saing dan kelangsungan usaha di 
sektor industri kreatif . Namun, tantangan dalam penerapan SMK, seperti keterbatasan sumber daya 

dan biaya, perlu diatasi agar manfaat penerapan SMK dapat tercapai secara optimal. 
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4. PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan Sistem Manajemen Kualitas (SMK) memiliki 
pengaruh yang signif ikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di sektor industri kreatif . Temuan ini 

sejalan dengan teori-teori manajemen kualitas total (Total Quality Management/TQM), yang 
menyatakan bahwa penerapan standar kualitas yang konsisten dapat meningkatkan performa 

produk maupun layanan serta meningkatkan kepuasan pelanggan (Deming, 1986; Juran, 1988).  

Sebagaimana ditunjukkan dalam Tabel 2, sebagian besar perusahaan industri kreatif  yang 
diteliti (60%) baru menerapkan SMK secara parsial. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun 
terdapat kesadaran terhadap pentingnya sistem manajemen kualitas, implementasinya belum 

sepenuhnya optimal. Hal ini bisa dipengaruhi oleh keterbatasan sumber daya, kurangnya pelatihan 
internal, serta anggapan bahwa sektor kreatif  memiliki dinamika tersendiri yang sulit dibakukan 

dalam sistem yang kaku. 

Dalam Tabel 3, dapat dilihat bahwa perusahaan yang menerapkan SMK secara penuh 
mampu mencapai tingkat kualitas produk dan layanan yang lebih tinggi (masing -masing 85% dan 
80%) dibandingkan dengan perusahaan yang tidak menerapkan SMK sama sekali. Hal ini 

memperkuat pandangan Crosby (1979) bahwa kualitas adalah "kesesuaian terhadap standar", dan 
ketika suatu organisasi konsisten dalam memenuhi standar tersebut, maka persepsi positif  

pelanggan terhadap produk atau jasa pun meningkat.  

Lebih lanjut, dalam Tabel 4 ditunjukkan bahwa 40% pelanggan dari perusahaan dengan 
SMK penuh merasa sangat puas, dibandingkan hanya 15% dari perusahaan yang tidak menerapkan 
SMK. Tingginya tingkat kepuasan pelanggan ini mencerminkan keberhasilan perusahaan dalam 

memenuhi ekspektasi pelanggan, yang selaras dengan teori kepuasan pelanggan oleh 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) melalui model SERVQUAL yang menekankan lima dimensi 

kualitas layanan: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. 

Hasil uji regresi dalam Tabel 5 memperlihatkan koef isien sebesar 0.65 dengan nilai 
signif ikansi (p-value) 0.0001 dan nilai R-squared sebesar 0.78, yang menunjukkan bahwa penerapan 
SMK menjelaskan 78% variasi dalam kepuasan pelanggan. Ini merupakan indikato r statistik yang 

sangat kuat dan memperkuat hipotesis awal bahwa SMK memberikan dampak signif ikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Temuan ini konsisten dengan penelitian terdahulu oleh Kumar et al. (2010) 
yang menunjukkan bahwa TQM memiliki hubungan positif  terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, terutama dalam konteks sektor jasa dan manufaktur.  

Namun demikian, ada beberapa perbedaan konteks dalam penelitian ini dibandingkan 
dengan studi sebelumnya. Sebagian besar studi terdahulu dilakukan pada sektor manufaktur atau 

jasa yang lebih terstandarisasi, sedangkan sektor industri kreatif  memiliki karakteristik unik—seperti 
f leksibilitas desain, inovasi produk yang cepat, dan pengalaman emosional pelanggan—yang 
membuat penerapan SMK tidak selalu linier. Dalam konteks ini, studi oleh Lampel et al. (2000) 

tentang dinamika industri kreatif  menekankan pentingnya pendekatan kualitas yang adaptif  dan 

berbasis kolaborasi pelanggan. 

Meskipun demikian, hasil penelitian ini mendukung pendekatan bahwa penerapan prinsip 

dasar SMK—seperti dokumentasi proses, perbaikan berkelanjutan, dan orientasi pada pelanggan—
dapat disesuaikan dengan dinamika sektor kreatif . Penerapan yang f leksibel dan inovatif  dari SMK 
dapat membantu pelaku industri kreatif  tidak hanya memenuhi, tetapi juga melampaui ekspektasi 

pelanggan, yang pada akhirnya memperkuat keunggulan kompetitif  mereka di pasar.  

Temuan lain dari wawancara mendalam juga menunjukkan bahwa masih ada persepsi 
bahwa sistem manajemen kualitas hanya relevan untuk sektor industri besar atau manufaktur, 

sehingga pelaku usaha kreatif  skala kecil dan menengah merasa enggan atau kesulitan 
mengadopsinya. Hal ini menunjukkan perlunya pendekatan yang lebih inklusif  dan dukungan dari 
pemerintah atau asosiasi industri untuk memfasilitasi pelatihan dan penyederhanaan sistem SMK 

bagi pelaku usaha kreatif . 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini tidak hanya mendukung teori 
dan temuan sebelumnya, tetapi juga memberikan kontribusi praktis berupa rekomendasi bahwa 

penerapan SMK harus disesuaikan dengan karakteristik sektor industri kreatif . Adaptasi tersebut 
mencakup penyesuaian standar kualitas dengan nilai-nilai kreativitas, inovasi, dan personalisasi 

layanan pelanggan yang menjadi kekuatan utama industri ini.  
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5. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa Sistem Manajemen 
Kualitas (SMK) memiliki peran yang signif ikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada 
sektor industri kreatif . Temuan menunjukkan bahwa perusahaan yang menerapkan SMK secara 

penuh cenderung memiliki tingkat kualitas produk dan layanan yang lebih tinggi serta kepuasan 
pelanggan yang lebih baik dibandingkan dengan perusahaan yang tidak menerapkan SMK atau 
hanya menerapkannya secara parsial. Secara statistik, penerapan SMK berpengaruh positif  dengan 

koef isien hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa aspek 
kualitas, bila dikelola secara sistematis dan berkesinambungan, mampu meningkatkan persepsi 
pelanggan terhadap nilai produk maupun layanan. Dengan demikian, SMK tidak hanya relevan 

diterapkan dalam sektor manufaktur atau jasa formal, tetapi juga sangat penting diadopsi oleh sektor 
industri kreatif  yang semakin berkembang dan kompetitif . Namun demikian, penelitian juga 
menemukan adanya kendala dalam penerapan SMK, terutama pada skala usaha kecil dan 

menengah dalam industri kreatif , seperti keterbatasan sumber daya, minimnya pelatihan, serta 
pandangan bahwa sistem formal tidak cocok diterapkan dalam lingkungan yang kreatif  dan f leksibel. 
Oleh karena itu, pendekatan yang lebih f leksibel dan adaptif  dalam penerapan SMK diperlukan agar 

selaras dengan karakteristik unik dari sektor ini. Bagi Pelaku Industri Kreatif : Disarankan untuk mulai 
menerapkan prinsip-prinsip dasar dari SMK, meskipun secara bertahap dan disesuaikan dengan 
skala usaha. Fokus pada konsistensi kualitas, dokumentasi proses kerja, serta keterlibatan 

pelanggan dalam proses inovasi dapat menjadi langkah awal yang strategis untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Bagi Pemerintah dan Regulator: Diperlukan dukungan dalam bentuk 
pelatihan, pendampingan, dan subsidi teknis agar pelaku industri kreatif , khususnya UMKM, dapat 

menerapkan SMK dengan mudah dan efektif . Standarisasi yang lebih f leksibel dan disesuaikan 
dengan realitas industri kreatif  juga akan mempermudah proses adopsi sistem ini. Bagi Akademisi 
dan Peneliti: Penelitian lanjutan dapat dilakukan dengan pendekatan campuran (mix -method) untuk 

menggali lebih dalam aspek-aspek kualitatif  dari penerapan SMK di sektor kreatif . Selain itu, studi 
komparatif  antar-subsektor (seperti fesyen, desain graf is, musik, dll.) juga akan memberikan 
pemahaman yang lebih kaya dan spesif ik mengenai efektivitas SMK di tiap -tiap bidang. Bagi 

Asosiasi Industri dan Komunitas Kreatif : Disarankan untuk menciptakan forum-forum berbagi praktik 
terbaik dalam penerapan manajemen kualitas di sektor kreatif . Kolaborasi lintas pelaku industri dan 
pembelajaran bersama dapat mempercepat transfer pengetahuan dan meningkatkan kualitas 

keseluruhan dari produk-produk kreatif  lokal. Dengan menerapkan SMK secara bijak dan 
kontekstual, sektor industri kreatif  tidak hanya mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi 
juga memperkuat daya saing produk lokal di pasar global yang semakin menuntut standar kualitas 

tinggi dan keberlanjutan. 
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