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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Peradaban manusia yang semakin hari semakin meningkat yang 

didorong oleh kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi. Hal ini 

berpengaruh terhadap keinginan manusia yang semakin selektif dalam 

memenuhi kebutuhannya. Pada era globalisasi saat ini persaingan bisnis 

terjadi selektif dan ketat terutama dengan terjadinya beberapa kesepakatan 

perdagangan bebas diantara negara-negara di dunia. Suatu negara dikatakan 

maju salah satunya dilihat dari perekonomiannya, perekonomian suatu negara 

ditunjang dengan banyaknya perusahaan dalam negeri yang maju dan 

berkembang, maju tidaknya suatu perusahaan dapat dilihat dari produk yang 

dihasilkan, apakah produk yang dihasilkan berguna dan dibutuhkan oleh 

halayak masyarakat banyak. Karena semakin banyak kebutuhan semakin 

banyak pula permintaan. Tidak sampai produk yang dihasilkan berguna dan 

dibutuhkan oleh masyarakat banyak, tetapi juga mutu yang dihasilkannya, 

meskipun berguna dan banyak dibutuhkan masyarakat kalau mutu yang 

dihasilkannya tidak memuaskan, belum sempurna produk yang dihasilkan 

tersebut.  

PT. Pertamina adalah sebuah perusahaan milik negara yang bergerak di 

bidang usaha minyak dan gas bumi beserta kegiatan usaha terkait lainnya baik 

di dalam maupun luar negeri, Pertamina senantiasa berupaya untuk 
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memberikan yang terbaik serta kontribusi nyata bagi kesejahteraan bangsa 

dan negara dalam memanfaatkan setiap potensi yang dimiliki Indonesia.  

Upaya perbaikan dan inovasi sesuai tuntutan kondisi global merupakan 

salah satu komitmen Pertamina dalam setiap kiprahnya menjalankan peran 

strategis dalam perekonomian nasional. Semangat terbarukan yang 

dicanangkan saat ini merupakan salah satu bukti komitmen Pertamina dalam 

menciptakan alternatif baru dalam penyediaan sumber energi yang lebih 

efisien dan berkelanjutan serta berwawasan lingkungan. Dengan inisatif 

dalam memanfaatkan sumber daya dan potensi yang dimiliki untuk 

mendapatkan sumber energi baru dan terbarukan di samping bisnis utama 

yang saat ini dijalankannya, Pertamina bergerak maju dengan mantap untuk 

mewujudkan visi perusahaan, Menjadi Perusahaan Energi Nasional Kelas 

Dunia. 

Mendukung visi tersebut, Pertamina menetapkan strategi jangka 

panjang perusahaan, yaitu “Aggressive in Upstream, Profitable in 

Downstream”, dimana Perusahaan berupaya untuk melakukan ekspansi bisnis 

hulu dan menjadikan bisnis sektor hilir migas menjadi lebih efisien dan 

menguntungkan.  

Pertamina menggunakan landasan yang kokoh dalam melaksanakan 

kiprahnya untuk mewujudkan visi dan misi perusahaan dengan menerapkan 

Tata Kelola Perusahaan yang sesuai dengan standar global best practice, serta 

dengan mengusung tata nilai korporat yang telah dimiliki dan dipahami oleh 

seluruh unsur perusahaan, yaitu Clean, Competitive, Confident, Customer-
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fokused, Commercial dan Capable. Seiring dengan itu Pertamina juga 

senantiasa menjalankan program sosial dan lingkungannya secara terprogram 

dan terstruktur, sebagai perwujudan dari kepedulian serta tanggung jawab 

perusahaan terhadap seluruh stakeholder-nya.
1
  

ISO 9000 adalah satu standard bertulis yang menetap dan menerangkan 

keperluan asas yang perlu ada dalam sistem pengurusan kualiti bagi 

memastikan perkhidmatan yang diberikan oleh sesebuah organisasi dapat 

memenuhi kehendak pelanggan.
2
 ISO 9001:2008 menetapkan persyaratan - 

persyaratan dan rekomendasi untuk desain dan penilaian dari suatu sistem 

manajemen mutu. ISO 9001:2008 bukan merupakan standar produk, karena 

tidak menyatakan persyaratan - persyaratan yang harus dipenuhi oleh sebuah 

produk (barang atau jasa). ISO 9001:2008 hanya merupakan standar sistem 

manajemen kualitas. Namun, bagaimanapun juga diharapkan bahwa produk 

yang dihasilkan dari suatu sistem manajemen kualitas internasional, akan 

berkualitas baik (standar). Sehingga dapat disimpulkan bahwa Quality 

Management Systems (ISO 9001:2008) adalah Merupakan prosedur 

terdokumentasi dan praktek - praktek standar untuk manajemen sistem, yang 

bertujuan menjamin kesesuaian dari suatu proses dan produk (barang atau 

jasa) terhadap kebutuhan atau persyaratan tertentu, dimana kebutuhan atau 

persyaratan tersebut ditentukan atau dispesifikasikan oleh pelanggan dan 

organisasi. 

                                                           
1
 Annual Report 2011 PT. Pertamina Persero hal 14-15. 

2
 Pejabat Setia Usaha Kerajaan Pahang, Buku panduan MS ISO 9001:2008, hal 2. 
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PT. Pertamina Persero merupakan salah satunya Badan Usaha Milik 

Negara yang menerapkan Standar ISO 9001:2008. Sistem Manajemen Mutu 

merupakan suatu keputusan strategi suatu organisasi. Desain dan penerapan 

sistem manajemen mutu organisasi dipengaruhi oleh lingkungan organisasi 

tesebut beserta perubahan dalam lingkungan dan resiko yang terkait dengan 

dengan lingkungan tersebut; kebutuhan yang berbeda; sasaran khusus; produk 

yang disediakan dan digunakan; ukuran dan struktur organisasi. Standar ini 

juga dapat digunakan oleh pihak internal dan eksternal termasuk lembaga 

sertifikasi untuk bahan penilaian kemampuan organisasi dalam memenuhi 

persyaratan pelanggan, regulasi dan peraturan perundangan yang berlaku 

untuk produk dan persyaratan organisasi sendiri. 

Agar dapat berfungsi secara efektif, organisasi harus mengelola dan 

menetapkan sejumlah kegiatan yang saling berhubungan. Kegiatan atau 

sejumlah kegiatan yang menggunakan sumberdaya yang dikelola sedemikian 

sehingga memudahkan transformasi masukan menjadi keluaran, dapat 

dipertimbangkan sebagai suatu proses.
3
 

Untuk memenuhi kepuasan pelanggan PT. Pertamina Persero dalam 

menjalankan visi dan misinya agar efektif dan efisien, tidak dilakukan 

sepenuhnya oleh Pertamina pusat, dalam pelaksanaannya setiap daerah 

mempunyai kantor cabang masing-masing, tiap kantor cabang akan memiliki 

depot tersendiri. Disinilah peran penting depot terhadap kebijakan mutu 

perusahaan. Tingkat kepuasan pelanggan tergantung bagaimana pelayanan 

                                                           
3
 SNI/Standar Nasional Indonesia, Sistem Manajemen Mutu-Persyaratan Seri ISO 9001:2008. 

2008, hal 2. 
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depot terhadap pelanggan-pelanggan tersebut, karena dari depotlah produk di 

pasarkan. Fungsi depot secara umum adalah menerima supply Bahan Bakar 

Minyak (BBM), menimbun BBM pada tangki-tangki timbun yang tersedia, 

dan menyalurkan BBM kepada konsumen Stasiun Pengisian Bahan Bakar 

Munyak untuk Umum (SPBU). 

Dari uraian diatas maka penulis mengabil judul “PENGARUH 

PENERAPAN STANDAR ISO 9001 : 2008 TERHADAP KINERJA 

SPBU DI PT. PERTAMINA DEPOT UJUNGBERUNG BANDUNG 

(Studi Pada Fokus Pelanggan, Pendekatan Proses, dan Pendekatan 

Sistem untuk Pengelolaan dalam Standar ISO 9001 : 2008).  

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan, maka penulis 

mengidentifikasikan masalah penelitian sebagia berikut: 

1. Masih adanya respon yang kurang ditanggapi atas perlindungan dan 

keluhan pelanggan atau konsumen. Pada hakekatnya seluruh unit bisnis 

Pertamina terwujud dari komitmen dalam memberikan pelayanan terbaik 

terhadap konsumen; 

2. Masih kurangnya keterlibatan personil secara menyeluruh dalam melihat 

peluang, tantangan, ataupun dalam menyelesaikan masalah; 

3. Adanya pendekatan proses yang kurang dijalankan secara maksimal 

dalam pelaksanaan dilapangan seperti proses pendukung, padahal dari 

proses pendukung ini akan didapat data dan informasi; 
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4. Belum maksimalnya pendekatan sistem dalam pengelolaan, seperti target 

aktivitas yang tidak sesuai dengan sistem pengelolaan. Hal tersebut akan 

berakibat pada pencapaian sasaran yang kurang efisien dan efektif; 

5. Belum maksimalnya peningkatan berkesinambungan bagi pegawai secara 

konsisten untuk menerapkan perbaikan yaang terus-menerus pada kinerja 

organisasi; 

6. Kurang memperhatikan data dan informasi dalam pembuatan keputusan. 

Seharusnya adanya pengujian data dan informasi terlebih dahulu, supaya 

data dan informasi tersebut benar-benar akurat; 

7. Kurangnya aplikasi identifikasi dalam menyeleksi pemasok dan 

melibatkan pemasok dalam mengidentifikasi kebutuhan perusahaan. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut : 

1. Seberapa besar pengaruh fokus pelanggan pada penerapan standar ISO 

9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU ?   

2. Seberapa besar pengaruh pendekatan porses pada penerapan standar ISO 

9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU ?  

3. Seberapa besar pengaruh pendekatan sistem untuk proses pada penerapan 

standar ISO 9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU ?  

4. Seberapa besar pengaruh fokus pelanggan, pendekatan proses, dan 

pendekatan sistem untuk proses secara simultan terhadap kinerja SPBU ? 
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1.4 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh fokus pelanggan pada 

penerapan standar ISO 9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU; 

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pendekatan porses pada 

penerapan standar ISO 9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU; 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pendekatan sistem untuk 

proses pada penerapan standar ISO 9001 : 2008 terhadap kinerja SPBU; 

4. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh fokus pelanggan, pendekatan 

proses, dan pendekatan sistem untuk proses secara simultan terhadap 

kinerja SPBU. 

 

1.5 Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Akademis 

Hasil penelitian diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan acuan bagi 

penelitian selanjutnya dan sebagai salah satu syarat dalam menempuh 

ujian sidang sarjana pada Jurusan Ilmu Administrasi Negara Fakultas Ilmu 

Sosial dan Ilmu Politik Universitas UIN Sunan Gunung Djati Bandung. 

2. Kegunaan Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan masukan bagi instansi 

yang terkait untuk dijadikan bahan masukan dan sumbangan pemikiran 

bagi PT. Pertamina depot Ujungberung Bandung khususnya tentang  

pengaruh penerapan standar ISO 9001:2008 terhadap kinerja SPBU. 
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a. Kegunaan bagi Penulis : 

1) Untuk menambah wawasan dan pengetahuan mengenai pengaruh 

penerapan standar ISO 9001:2008 terhadap kinerja SPBU. 

2) Mengetahui dan membandingkan persamaan serta perbedaan 

antara teori dan kenyataan yang ada dilapangan.  

b. Bagi Instansi Terkait 

Dapat menjadi bahan masukan dan memberikan gambaran yang lebih 

luas dan jelas bagi Instansi/Badan mengenai pengaruh penerapan 

standar ISO 9001:2008 terhadap kinerja SPBU dari informasi yang 

dihasilkan, dan diharapkan dapat digunakan untuk menyusun strategi 

bagi pegawai di masa yang akan datang. 

 

1.6 Kerangka Pemikir 

Mutu produk merupakan aspek penting yang telah menentukan tingkat 

kompetitif perusahaan. Mutu produk akan mudah berubah apabila tidak 

didukung oleh suatu sistem manajemen mutu yang mampu mencegah 

terjadinya produk cacat. Adanya standar manajemen mutu ISO 9001:2008 

menjadikan manajemen mutu sebagai suatu proses yang baku dan dapat 

dievaluasi terhadap norma-norma standar mutu yang berlaku saat ini yaitu 

ISO 9001:2008. 

Penjaminan mutu (Quality Assurance) pada dasarnya merupakan 

sistem manajemen yang dirancang untuk menjamin kegiatan-kegiatan pada 

seluruh tahap (desain produk, produksi, penyerahan produk, dan pelayanan), 
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untuk mencegah adanya masalah-masalah mutu dan memastikan bahwa 

hanya produk yang bermutu yang sampai ke tangan konsumen.   

Mutu menurut standar ISO 8402 Quality Management and Quality 

Assurance Vocabulary, mutu diartikan sebagai “Keseluruhan gambaran dan 

karakteristik suatu produk atau jasa yang berkaitan dengan kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang dinyatakan secara 

langsung/tersurat maupun secara tidak langsung/tersirat”.
4
 

Menurut Philip B.Crosby (Chairman Philip Crosby Associates,Inc.): 

“Mutu adalah kepatuhan pada tuntutan-tuntutan”. 

Menurut W Edwards Deming berpendapat bahwa : “Mutu berarti 

pemecahan masalah untuk mencapai penyempurnaan terus menerus”.
5
 

Kebijakan mutu perusahaan akan menentukan proses dan hasil 

produksi. 

Prinsip-prinsip manajemen mutu ISO
6
  

1. Fokus pelanggan 

2. Pendekatan Proses 

3. Pendekatan Sistem Untuk Pengelolaan 

 

Saati ini, terdapat beberapa metode yang dapat digunakan untuk 

mengukur kinerja dengan mengukur beberap aktivitas administrasi kantor 

utama, melalui penghitungan beberapa jumlah unit tugas yang telah 

diseesaikan oleh pegawai dalam rentang waktu tertentu dan masih banyak 

lagi metode yang lainnya.
7
 Untuk mengetahui kinerja seseorang atau kinerja 

organisasi maka harus dilakukan pengukuran kerja. Menurut Sedarmayanti 

                                                           
4
 Rudi Suardi, Sistem Mananjemen Mutu ISO 9000-2000, Penerapannya untuk mencapai TQM, 

Jakarta : PPM, 2001, hal 34. 
5
 Rinehart, G., Quality Education: Applying the Philosophy of Dr.W. Edwards Deming to 

Transform the Educational System. Milwaukee, Wl: ASQC Quality Perss, 1993, hal.22. 
6
 SNI, Sistem Manajemen Mutu-Prinsip Dasar ISO 9001:2008, 2008, hal 3. 

7
 Hendi Haryadi, Administrasi Perkantoran untuk manajer dan staf, Jakarta : Transmedia Pustaka, 

2009, hal 77. 
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pengukura kerja adalah teknik yang direncanakan untuk menetapkan waktu 

yang diperlukan oleh seorang pekerja guna menyelesaikan suatu pekerjaan 

pada tingkat prestasi yang telah ditentukan.
8
 

Penetapan tugas bagi sumber daya manusia didasarkan pada job 

description. Job description harus membantu menggambarkan key area atau 

bidang tugas utama di mana sebagian besar usaha perlu diarahkan, bahkan 

meskipun deskripsinya sendiri tidak terlalu baik.  

Kinerja merupakan kegiatan pengelolaan sumber daya organisasi 

untuk mencapai tujuan organisasi. Tujuan adalah tentang arah secara umum, 

sifatnya luas, tanpa batasan waktu dan tidak berkaitan dengan prestasi tertentu 

dalam jangka waktu tertentu.
9
 

Meskipun kinerja tergantung kepada kemampuan, usaha, dan 

kesempatan tetapi kinerja juga dapat diukur dengan hasil produksi. Sehingga 

dapat dikatakan bahwa kinerja merupakan proses kerja yang berorientasi 

kepada hasil kerja (outcomes) itu sendiri.
10

  

Prawirosentono dalam bukunya “Kebijakan Kinerja Karyawan”, 

menjelaskan bahwa Performance atau kinerja adalah hasil kerja yang dapat 

dicapai seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi, sesuai 

dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing dalam upaya 

                                                           
8
  Sedarmayanti, Manajemen Perkantoran, Bandung : Mandar Maju, 2009, hal.141. 

9
  Wibowo, Manajemen Kinerja, Jakarta : Rajagrafindo Persada, 2012,  hal 47. 

10
Prairosentono, Suryadi, Sistem Mananjemen Mutu ISO 9000-2000, Penerapannya untuk  

mencapai TQM. Jakarta : PPM, 1999, hal 2. 
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mencapai tujuan organisasi, secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai 

dengan moral dan etika.
11

  

Senada dengan apa yang dikemukakan oleh Prawirosentono bahwa 

nyawa dari organisasi adalah manusia atau sumber daya manusia yang 

menghidupkan organisasi tersebut yang berkiprah sesuai dengan tujuan 

organisasi berangkutan. Kiprah para peserta suatu organisasi memberi warna 

dalam bentuk kinerja organisasi. 

Definisi mengenai kinerja yang dikemukakan oleh Otley yang 

kemudian dikutip oleh Mahmudi bahwa: “Kinerja mengacu kepada sesuatu 

yang terkait dengan kegiatan melakukan pekerjaan, dalam hal ini meliputi 

hasil yang dicapai kerja tersebut”.
12

  

Munandar mengemukakan bahwa: “kinerja pegawai adalah sesuatu 

yang dicapai, prestasi yang diperhatikan tentang kemampuan kerja pegawai 

sehingga menghasilkan sesuatu yang optimal”.
13

  

Pengertian kinerja yang diberikan oleh Bernardin dan Russel, yaitu 

Bahwa kinerja adalah catatan tentang hasil-hasil yang diperoleh dari fungsi-

fungsi pekerjaan tertentu atau kegiatan tertentu selama kurun waktu tertentu. 

Mereka juga mengemukakan bahwa sesuai dengan yang dikemukakan diatas 

maka kinerja itu mengacu kepada serangkaian dari hasil kerja dan bukan 

mengacu kepada karakteristik individu yang dinilai.
14

  

                                                           
11

 Prairosentono, Suryadi, Sistem Mananjemen Mutu ISO 9000-2000, 1999, hal 297. 
12

 Mahmudi, Manajemen Kinerja Sektor Publik, 2005, hal 6. 
13

 Munandar, Haris, 13 rahasia Kekuatan Jakarta, 1997, hal 128. 
14

 Ukas, Maman, Manajemen (Konsep, prinsip, dan Aflikasi), 1999, hal 248. 
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Kinerja mengacu kepada suatu yang terkait dengan kegiatan 

melakukan pekerjaan, dalam hal ini meliputi hasil yang dicapai kerja tersebut. 

Kinerja saat ini berorientasi kepada hasil (outcomes) yang sangat menentukan 

keberhasilan suatu organisasi. 

Dalam bukunya “Manajemen” Maman Ukas mengemukakan bahwa 

definisi kinerja adalah pernyataan sejauh mana seseorang telah memainkan 

bagiannya dalam melaksanakan strategi organisasi, baik dalam mencapai 

sasaran-sasaran khusus yang berhubungan dengan peranan perseorangan, dan 

atau dengan memperhatikan kompetensi-kompetensi yang dinyatakan relevan 

bagi organisasi apakah dalam suatu peranan tertentu, atau secara lebih umum. 

Seperti yang dikemukakan yeremias pencapaian hasil ini sebenarnya 

dapat dinilai menurut pelaku, yaitu hasil yang diraih oleh individu (kinerja 

individu). Oleh kelompok (kinerja kelompok), oleh institusi (kinerja 

organisasi), dan oleh suatu program atau kebijakan (kinerja program atau 

kebijakan) 

Kinerja individu menggambarkan sampai seberapa jauh seseorang 

telah melaksanakan tugas pokoknya sehingga dapat memberikan hasil yang 

ditetapkan oleh kelompok atau institusi. Kinerja kelompok menggambarkan 

sampai seberapa jauh suatu kelompok telah melaksanakan kegiatan-kegiatan 

pokonya sehingga mencapai hasil sebagaimana ditetapkan oleh suatu institusi. 

Kinerja institusi berkenaan dengan sampai seberapa jauh suatu institusi telah 

melaksanakan semua kegiatan pokok sehingga mencapai misi atau visi 

institusi. Sedangkan kinerja program atau kebijakan berkenaan dengan 
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sampai seberapa jauh kegiatan-kegiatan dalam program atau kebijakan telah 

dilaksanakan sehingga dapat mencapai tujuan program atau kebijakan 

tersebut. 

Dari uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kinerja merupakan 

kegiatan yang menunjukan bagaimana tugas pegawai terlaksana untuk 

memenuhi tanggungjawab yang diberikan organisasi. 

Adapun gambaran kerangka pemikiran dapat dilihat dengan bagan 

berikut: 

Gambar 1.1 

Skema 

penelitian 

Fokus Penelitian 

Kinerja SPBU 

Pengaruh 

Fokus Pelanggan 

Pendekatan Proses 

Pendekatan Sistem 

Untuk  Pengelolaan 

Prinsip Standar ISO 

9001 : 2008 
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1.7 Hipotesis  

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas penulis merumuskan hipotesis 

sebagai berikut: “Standar ISO seri 9001 : 2008 diterapkan sesuai dengan 

klausal-klausal yang ada pada ISO 9001 maka akan berpengaruh terhadap 

kinerja SPBU di PT. Pertamina  depot Ujungberung Bandung.”  

1. H1 : Fokus pelanggan berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

H0 : Fokus pelanggan tidak berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

2. H1 : Pendekatan proses berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

H0 : Pendekatan proses tidak berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

3. H1 : Pendekatan sistem untuk pengelolaan berpengaruh terhadap kinerja 

SPBU. 

H0 : pendekatan sistem untuk pengelolaan tidak berpengaruh terhadap 

kinerja SPBU. 

4. H1 : Fokus pelanggan, pendekatan proses, dan pendekatan sistem untuk 

pengelolaan berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

H0 : Fokus pelanggan, pendekatan proses, dan pendekatan sistem untuk 

pengelolaan tidak berpengaruh terhadap kinerja SPBU. 

 

 


