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Abstrak 

Untuk menjadi perusahaan yang terbaik di bidang jasa inspeksi, maka PT SPEKTRA 

MEGAH SEMESTA harus memberikan kepuasan bagi pelanggannya dengan cara 

meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas yang dihasilkan tergantung pada sistem yang 

diterapkan dan kinerja seluruh karyawan perusahaan. Standar yang mengatur tentang kualitas 

atau mutu produk/jasa adalah ISO 9001:2008. Standar ini diterapkan untuk beberapa tujuan 

termasuk melakukan perbaikan internal. Pada divisi purchasing, sebelum diterapkannya ISO 

9001:2008  terjadi terjadi beberapa permasalahan yang akibatnya akan berdampak pada 

kualitas barang/jasa yang dipakai. Tetapi dengan adanya ISO 9001:2008 mengenai sistem 

manajemen mutu, permasalahan tersebut dapat dikendalikan melalui sistem dan prosedur 

dokumentasi yang baik. ISO 9001:2008 pada perusahaan ini juga berhasil meningkatkan 

kinerja divisi purchasing,  karena adanya komitmen manajemen dan karyawan untuk 

menjalankan persyaratan-persyaratan serta untuk terus mengevaluasi dan mengembangkan 

sistem mutu yang ada. 

Kata kunci: ISO, ISO 9001:2008, Purchasing, Sistem, Dokumentasi, Kinerja 

 

1. LATAR BELAKANG 

PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA merupakan perusahaan jasa di bidang layanan 

Inspeksi yang berpusat di Jakarta dan memiliki cabang di Surabaya.Perusahaan ini memiliki 

visi yaitu “Menjadi Perusahaan Terbaik Dalam Bidang Pengetesan & Pengujian Tak Merusak 

(Ndt)”. Untuk menjadi yang terbaik, perusahaan memiliki misi yaitu untuk membuat layanan 

pelanggan yang terbaik, QHSE Manual dan Prestasi Teknis, Memperoleh Kepuasan 

Pelanggan, Jadwal/Waktu Layanan yang Tepat Waktu dan  Profesionalisme.Dalam kegiatan 

operasional, perusahaan ini menerapkan dua standart ISO yaitu OHSAS 18001:2007 untuk 

standart keselamatan kerja dan ISO 9001:2008 untuk sistem manajemen mutu.ISO 9001:2008 

diterapkan, guna meningkatkan mutu atau kualitas pelayanan sehingga tercapai kepuasan 

pelanggan dan tercapainya visi atau tujuan perusahaan. 

PT. SPEKTRA cabang Surabaya ini terdiri dari beberapa divisi, yaitu divisi HRD, 

Marketing, IT, Purchasing, HSE, Operating, dan Finance. Berdasarkan wawancara dengan 

branch office manajer cabang Surabaya, pada awal sebelum menerapkan ISO 9001:2008, 

terjadi beberapa permasalahan di setiap divisi, khususnya divisi purchasing atau pembelian. 

Beberapa masalah timbul pada divisi ini, yang pertama adalah terjadi pembelian barang yang 



tidak sesuai dengan pemesanan  atau kualitas yang diminta karena belum ada formulir yang 

memadai dan dengan jelas mencatat deskripsi barang pembelian, tidak adanya kartu 

persediaan  sehingga perusahaan tidak bisa mengetahui dengan pasti sisa persediaan di 

gudang dan pengendaliannya sulit dilakukan. Dan yang terakhir adalah, tidak adanya 

penilaian atau evaluasi terhadap supplier yang digunakan oleh divisi purchasing sehingga, 

pihak perusahaan tidak mengetahui bagaimana kinerja atau produk yang diterima selama ini, 

apakah sudah memenuhi standart mutu yang diminta oleh klien atau tidak. Semua ini terjadi 

karena, belum adanya sistem pembelian yang baik dan pengendalian dokumen yang buruk, 

akibatnya, kinerja divisi purchasing juga tidak memuaskan. Hal ini juga akan menggangu 

kinerja pada divisi-divisi lain sehingga layanan yang dihasilkan menjadi tidak maksimal dan 

dapat menurunkan kepuasan pelanggan yang berakibat pada penurunan profit perusahaan 

pula. 

Maka, dengan ISO 9001:2008, manajer menerapkan perencanaan strategi untuk 

melakukan perbaikan internal perusahaan atau perbaikan sistem terutama dalam hal 

manajemen mutu. Didalam ISO 9001:2008 terdapat klausul-klausul yang menerapkan standar 

mutu untuk setiap proses operasional termasuk untuk pengelolaan SDM, pengendalian 

dokumen dan pengendalian proses pembelian barang. Pada hakikatnya, ISO 9001:2008 lebih 

menekankan pada proses bisnis yang dijalani oleh perusahaan ketimbang output atau 

produk/jasa yang dihasilkan. ISO 9001:2008 memperhatikan bagaimana suatu proses dalam 

perusahaan itu dijalankan melalui sebuah sistem yang dilaksanakan secara konsisten dan 

efisien sehingga menghasilkan kinerja perusahaan yang lebih baik, agar tercipta kualitas 

produk/jasa yang baik dan sesuai dengan permintaan pelanggan. Sejak pengimplementasian 

ISO 9001:2008, permasalah yang telah diuraikan diatas mulai teratasi dan satu-persatu dapat 

dikendalikan dengan baik. 



Tidak hanya PT. SPEKTRA, bagi banyak perusahaan, ISO 9001 ini sangat penting, 

terbukti dengan lebih dari satu juta perusahaan di dunia yang menjadi member sertifikasi ini 

(survey ISO tahun 2007). Menurut Shobrie (2014), keuntungan ISO selain meningkatkan 

image perusahaan, juga dapat meningkatan kinerja dan produktivitas. ISO 9001 menjadikan  

standart kerja perusahaan terdokumentasi rapi sehingga mudah dalam pengendalian dan 

mempermudah pekerjaan karyawan. Penelitian mengenasi ISO ini juga telah banyak 

dilakukan untuk menguji pengaruhnya terhadap kinerja. Menurut  penelitian Feng (2007) 

terdapat hubungan yang signifikan dan positif antara sertifikasi ISO 9000 dengan kinerja 

perusahaan. Serta Iriani dan Hadiputra (2010) menemukan hal yang sama bahwa sistem 

manajemen mutu ISO 90001: 2008 memberikan pengaruh signifikan positif terhadap kinerja 

karyawan PT. Industri Telekomunikasi Indonesia. 

Dari fenomena diatas, maka peniliti tertarik untuk mengetahui bagaimana ISO 9001:2008 

ini dapat mengatasi masalah-masalah pada divisi tersebut dan apakah dampak dari 

pengimplementasian ISO 9001:2008 terhadap kinerja karyawan divisi purchasing dalam 

menghasilkan kualitas pelayanan yang baik dan mencapai kepuasan pelanggan Di PT. 

SPEKTRA MEGAH SEMESTA cabang Surabaya. 

 

 



2. KAJIAN PUSTAKA 

ISO (International Organization for Standarization)  

Menurut Zuhrawaty (2009) pada Bernard (2011), International Organization for 

Standarization (ISO) untuk selanjutnya disebut dengan ISO, adalah organisasi internasional 

yang bertanggung jawab dalam penyusunan standar baru ataupun revisi ISO standar yang 

telah ada. Standard yang dikeluarkan oleh ISO, dipersiapkan oleh Technical Committee yang 

mewakili organisasi serta kalangan industri.ISO membawahi sejumlah badan sertifikasi 

nasional yang terdiri dari 135 negara atau lebih di seluruh dunia. Pada umumnya, ISO terkait 

dengan mutu produk maupun jasa; standar-standar yang telah ditetapkan akan ditinjau 

kembali dalam kurun waktu 5-6 tahun untuk memastikan standar tersebut masih relevan 

dengan perkembangan dunia usaha. Standar yang ditetapkan oleh ISO tidak bersifat teknis 

pelaksanaan, tetapi merupakan persyaratan yang harus dipenuhi oleh perusahaan dalam 

penerapannya. 

 

Gambar 2.1 Model proses sistem manajemen ISO 

 
Sumber: (http://sisni.bsn.go.id/index.php?/sni_main/sni/detail_sni/9566) 

 



Jenis-Jenis Standard Internasional  

Berbagai macam standar sudah diterbitkan oleh ISO antara lain untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Jenis-jenis standar yang sudah dikeluarkan antara lain:  

1. ISO 14000, yang merupakan standard internasional bagi pelaksanaan suatu organisasi 

yang berkaitan dengan tanggung jawabnya terhadap lingkungan.  

2. ISO 22000, merupakan standard internasional bagi pelaksanaan suatu organisasi yang 

memproduksi makanan/ minuman yang berkaitan dengan tanggung jawab terhadap 

keamanan konsumsi para konsumen (Food Safety).  

3. ISO 27000, merupakan standard internasional bagi pelaksanaan sistem informasi suatu 

usaha yang berkaitan dengan tanggung jawab terhadap pengamanan dan keselamatan 

informasi (Information Security).  

4. OHSAS 18000, merupakan standard internasional bagi pelaksanaan suatu proyek yang 

berkaitan dengan tanggung jawab proyek tersebut terhadap keselamatan dan kesehatan 

kerja bagi personil yang terlibat didalamnya.  

5. ISO 9000 (termasuk seri ISO 9001 dan 9004) adalah standard internasional yang 

merupakan persyaratan yang digunakan dalam penerapan Sistem Manajemen Mutu 

perusahaan. 

 

ISO 9001:2008  

ISO 9001:2008 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 tertentu tersebut ditentukan atau dispesifikasikan oleh pelanggan dan organisasi. 

Angka 2008 merupakan tahun ISO tersebut direvisi. ISO 9001:2008 merupakan 

penyempurnaan dari ISO 9001:2000. Menurut standar ini, sebuah organisasi harus 



menunjukkan kemampuan untuk memenuhi atau melampaui kepuasan pelanggan dalam hal 

fungsi produk, kualitas, dan kinerja. Demikian pula, organisasi tersebut juga harus selalu 

menerapkan peraturan, standar industri, dan praktik terbaik mengenai proses produksi dan 

hasil. 

Berikut ini merupakan langkah-langkah yang diperlukan dalam menerapkan ISO 

9001:2008 menurut Gaspersz (2001) pada Bernard E. (2011): 

1. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan ini meliputi pembentukkan tim pengembangan mutu dan pelatihan dasar 

untuk memahami sistem manajemen mutu sesuai standar. 

2. Tahap Pengembangan 

Tahap pengembangan ini melibatkan aktivitas industri perusahaan meninjau semua 

dokumentasi yang ada dan mengembangkan sistem mutu dalam organisasi. Pelatihan 

yang lebih detail lagi mungkin diperlukan untuk pelatihan karyawan dalam kunci-kunci 

pengembangan mutu. Jika industri atau perusahaan berskala cukup besar, dapat 

dipertimbangkan untuk menggunakan konsultan eksternal untuk membantu 

mempersiapkan sistem manajemen mutu. 

3. Tahap Implementasi 

Sistem manajemen mutu yang telah dikembangkan perlu diimplementasikan dalam 

proyek yang sebenarnya untuk selanjutnya dikaji dalam tahap berikutnya. 

4. Tahap Audit 

Audit sistem manajemen mutu dilaksanakan setelah implementasi berjalan untuk jangka 

waktu yang telah ditentukan. Tujuan dari audit sistem manajemen mutu adalah untuk 

memastikan apakah semua operasional dalam organisasi sudah berjalan sesuai dengan 

prosedur. 

5. Tahap Sertifikasi 



Tahap ini meliputi sertifikasi oleh Badan Sertifikasi yang terakreditasi.Setelah melalui 

tahap ini, industri atau perusahaan resmi sebagai pemegang sertifikat ISO. 

Menurut Garrity pada Bernard E. (2011), ISO 9001 bertujuan agar setiap organisasi 

memiliki:  

1. Continual Improvement, yaitu kemampuan untuk melakukan peningkatan yang 

berkesinambungan. 

2.  Consistency Product, yaitu kemampuan untuk menghasilkan mutu produk yang konsisten. 

3. Comply to Costumer & Regulation, yaitu kemampuan untuk melakukan pemenuhan 

keinginan konsumen & regulasi. 

Untuk mencapai hal tersebut di atas, maka berdasarkan Badan Standardisasi Nasional, 

2001, ISO 9001 memiliki 8 (delapan) prinsip manajemen mutu, yaitu:  

1. Fokus pada Pelanggan  

2. Kepemimpinan  

3. Pelibatan orang  

4. Pendekatan proses  

5. Pendekatan Sistem pada Manajemen  

6. Perbaikan Berkesinambungan  

7. Pendekatan Fakta pada Pengambilan Keputusan  

8. Hubungan yang saling menguntungkan dengan pemasok. 

Adapun klausul-klausul pada sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 adalah:  

Klausul 1, Ruang Lingkup  

Klausul 2, Acuan Normatif  

Klausul 3, Istilah dan Definisi  

Klausul 4, Sistem Manajemen Mutu  

1. Klausul 4.1, Persyaratan Umum  



2. Klausul 4.2, Persyaratan dokumentasi  

3. Klausul 4.2.1, Umum  

4. Klausul 4.2.2, Manual mutu  

5. Klausul 4.2.3, Pengendalian dokumen  

6. Klausul 4.2.4, Pengendalian rekaman  

Klausul 5, Tanggung Jawab Manajemen  

1. Klausul 5.1, Komitmen Manajemen  

2. Klausul 5.2, Fokus pada pelanggan  

3. Klausul 5.3, Kebijakan mutu 

4. Klausul 5.4, Perencanaan  

5. Klausul 5.5, Tanggung jawab, wewenang dan komunikasi  

6. Klausul 5.6, Tinjauan manajemen  

Klausul 6, Pengelolaan Sumber Daya  

1. Klausul 6.1, Penyediaan sumber daya  

2. Klausul 6.2, Sumber daya manusia  

3. Klausul 6.3, Prasarana  

4. Klausul 6.4, Lingkungan Kerja  

Klausul 7, Realisasi Produk  

1. Klausul 7.1, Perencanaan realisasi produk  

2. Klausul 7.2, Proses yang berkaitan dengan pelanggan  

3. Klausul 7.3, Desain dan pengembangan  

4. Klausul 7.4, Pembelian  

5. Klausul 7.5, Produksi dan penyediaan jasa  

6. Klausul 7.6, Pengendalian peralatan pemantauan dan pengukuran  

Klausul 8, Pengukuran Analisis dan Perbaikan  



1. Klausul 8.1, Umum  

2. Klausul 8.2, Pemantauan dan Pengukuran  

3. Klausul 8.3, Pengendalian Ketidaksesuaian Produk  

4. Klausul 8.4, Analisis data  

5. Klausul 8.5, Perbaikan Berkesinambungan  

  

Pembelian Atau Purchasing 

 Dalam proses pembelian barang, ada beberapa hal yang harus diperhatikan seperti: 

kuantitas dan kualitas barang, harga dan waktu pengiriman dalam melakukan pembelian. 

Alur pembelian terbagi menjadi  3 (tiga) yaitu: 

1. Alur permintaan yang dilakukan setiap divisi atau departemen. 

2. Alur pembelian yang dilakukan divisi purchasing 

3. Alur pembayaran yang dilakukan oleh Keuangan. 

Proses purchasing adalah tindakan-tindakan yang dilakukan secara  berurutan dalam 

kegiatan pembelian, atau kegiatan-kegiatan yang biasa dilakukan oleh bagian pembelian 

untuk pengadaan barang yang diperlukan oleh departemen lainnya. Menurut Sofjan Assauri 

(2008:223), Pembelian merupakan salah satu fungsi yang penting dalam berhasilnya operasi 

suatu perusahaan. Fungsi ini dibebani tanggung jawab untuk mendapatkan kuantitas dan 

kualitas bahan-bahan yang tersedia pada waktu dibutuhkan dengan harga yang sesuai dengan 

harga yang berlaku. Pengawasan perlu dilakukan terhadap pelaksanaan fungsi ini, karena 

pembelian menyangkut investasi dana dalam persediaan dan kelancaran arus bahan ke dalam 

pabrik. 

Sedangkan menurut Mulyadi (2007:711) aktivitas dalam proses pembelian barang adalah: 

1. Permintaan pembelian 

2. Pemilihan pemasok 



3. Penempatan order pembelian 

4. Penerimaan barang, dan 

5. Pencatatan transaksi pembelian 

 

Pengertian Sistem Manajemen Mutu 

Menurut Gunawan (2011), Sistem kegiatan terkoordinir untuk mengerahkan dan 

mengendalikan organisasi dalam hal mutu. Menurut Johnson (1996) pada Fatma Bintang, 

tujuan dari sistem manajemen mutu adalah untuk memastikan bahwa fasilitas atau layanan 

(umumnya disebut dengan keluaran) memenuhi persyaratan mutu pelanggan. Fatma Bintang 

juga menyebutkan bahwa, sistem manajemen mutu menggabungkan antara jaminan kualitas 

dan pengawasan kualitas.sistem  manajemen mutu, sebagai alat manajemen untuk mengukur 

banyaknya fasilitas, proses-proses yang sudah direncanakan, kegiatan, dan sumber daya. 

Sistem manajemen mutu diimplementasikan dan dikelola dengan tujuan untuk memastikan 

bahwa proses keluaran (output) akan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Sistem manajemen 

mutu juga untuk memastikan tercapainya tujuan dari Return of Investment (ROI) yang 

ditetapkan oleh perusahaan. 

   

Kinerja Karyawan 

Kinerja berasal dari kata job performance atau actual performance yang berarti prestasi 

kerja atau prestasi sesungguhnya yang dicapai oleh seseorang. Pengertian kinerja (prestasi 

kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai 

dalam melaksanakan fungsinya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Performance atau kinerja merupakan hasil atau keluaran dari suatu proses (Nurlaila, 2010). 

Menurut pendekatan perilaku dalam manajemen, kinerja adalah kuantitas atau kualitas 



sesuatu yang dihasilkan atau jasa yang diberikan oleh seseorang yang melakukan pekerjaan 

(Luthans, 2005:165). 

Pengertian kinerja ini mengaitkan antara hasil kerja dengan tingkah laku. Sebagai tingkah 

laku, kinerja merupakan aktivitas manusia yang diarahkan pada pelaksanaan tugas organisasi 

yang dibebankan kepadanya. Anwar Prabu Mangkunegara (2009:75) mengemukakan bahwa 

indikator kinerja, yaitu : 

1. Kualitas  

Kualitas kerja adalah seberapa baik seorang karyawan mengerjakan apa yang seharusnya 

dikerjakan. 

2. Kuantitas 

Kuantitas kerja adalah seberapa lama seorang pegawai bekerja dalam satu harinya. 

Kuantitas kerja ini dapat dilihat dari kecepatan kerja setiap pegawai itu masing-masing. 

3. Pelaksanaan tugas 

Pelaksanaan Tugas adalah seberapa jauh karyawan mampu melakukan pekerjaannya 

dengan akurat atau tidak ada kesalahan.  

4. Tanggung Jawab 

Tanggung jawab terhadap pekerjaan adalah kesadaran akan kewajiban karyawan untuk 

melaksanakan pekerjaan yang diberikan perusahaan. 

 

Kepuasan Pelanggan 

Susilawati, Connie and Salim, Ferryanto and Soesilo, Tjahjadi (2005) mengatakan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan dan kinerja/hasil yang dirasakan 

pelanggan. Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, di antaranya 

pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan kerabat, serta informasi dan janji-

janji perusahaan dan para pesaing. Menurut Tony (2015) Secara sederhana konsep kepuasan 



pelanggan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu untuk mencapai kepuasan 

konsumen, dan terhadap beberapa definisi yang dikemukakan oleh para pakar. Menurut 

Kotler (1997:40) pada Tony (2015) “Kepuasan pelanggan adalah, perasaan senang atau 

kecewa seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan yang 

diharapkannya.” Engel, et.al. (1995) pada Tony (2015) mendefinisikan “Kepuasan sebagai 

evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternative yang dipilih setidaknya memenuhi atau 

melebihi harapan. Ketidakpuasan adalah hasil dan harapan yang diteguhkan secara negatif.” 

Schnaars (1991) dalam Tony (2015) menyatakan bahwa “Pada dasarnya tujuan dari suatu 

bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. Sehubungan dengan hal ini, 

terciptanya kepuasan pelanggan akan memberikan banyak manfaat.” Sebagaimana Tjiptono 

(1995) pada Tony (2015) mengemukakan diantaranya “Hubungan antara perusahaan dengan 

pelangggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang atau 

terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mounth) yang menguntungkan bagi perusahaan.”  

Mowen (2002) pada Tony (2015) merumuskan “Kepuasan pelanggan sebagai sikap 

keseleruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan (asquistion) dan 

pemakaiannya.” Dalam artian kepuasan pelanggan merupakan penelaian evaluatif purnabeli 

yang dihasilkan dari seleksi pembelian spesifik. 

 

Kinerja perusahaan berdasarkan ISO 9001 

Sistem manajemen mutu ISO 9001 setidaknya menyediakan 5 parameter yang bisa 

digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan. Kelima parameter  tersebut adalah: 

1. Survey Kepuasan Pelanggan 

ISO 9001 mewajibkan perusahaan untuk melakukan survey kepuasan pelanggan secara 

berkala demi mengetahui kualitas produk atau pelayanan yang diberikan di mata 



pelanggan.  Dengan mengadakan survey, perusahaan bisa mengetahui strength dan 

weakness point perusahaan sehingga dapat dilakukan perbaikan terus-menerus. 

2. Keluhan Pelanggan 

ISO 9001 mewajibkan perusahaan untuk mencatat, menindaklanjuti, dan memonitor 

 keluhan pelanggan. Dengan begitu, perusahaan dapat dengan mudah mengevaluasi 

kinerja perusahaannya dan memberikan perbaikan yang memuaskan bagi pelanggan.  

3.  Audit Internal 

ISO 9001 mewajibkan perusahaan melakukan kegiatan audit internal sebagai bentuk 

pelaksanaan Check dari konsep PDCA.  Dengan melakukan audit internal, akan diketahui 

masalah apa yang sering dialami oleh masing-masing divisi termasuk divisi mana yang 

paling banyak bermasalah. Dengan demikian, perbaikan sistem dapat dilakukan secara 

menyeluruh. 

4. Pencapaian Sasaran Mutu 

Sasaran mutu adalah target kerja yang ditetapkan untuk setiap divisi.  

 

PENELITIAN TERDAHULU 

Penerapan model sistem standar mutu ISO 9001 dalam bisnis dianggap sebagai fenomena 

yang sangat penting akhir-akhir ini dalam pembangunan dan globalisasi manajemen mutu 

(Dick, 2000) pada Nenet (2011). Banyak perusahaan menerapkan ISO 9001 sebagai bagian 

dari strategi bisnis untuk meningkatkan kualitas dan mencapai kepuasan pelanggan baik oleh 

perusahaan manufaktur maupun perusahaan jasa. Banyak penelitian telah dilakukan terkait 

dengan ISO 9001 ini. Mulai dari alasan utama perusahaan menggunakan standar ini, menurut 

Connie (2005) alasan utama dari perusahaan-perusahaan kontraktor khususnya di Surabaya 

dan Gresik menerapkan ISO 9000:2000 adalah untuk meningkatkan konsistensi dalam 

pelaksanaan dan memperbaiki mutu. Kemudian hasil penelitian Nenet (2011) menunjukan 

http://konsultaniso.web.id/sistem-manajemen-mutu-iso-90012008/audit-mutu-internal/


bahwa, terdapat hubungan positif antara sejauh mana perusahaan menerapkan standar ISO 

dan kinerja perusahaan. Menurutnya, motivasi eksternal tidak menjamin bahwa perusahaan 

akan sepenuhnya mendukung implementasi ISO 9001. Manajer tidak harus mengadopsi 

standar ISO 9000 hanya secara simbolis. Implementasi ISO 9001 secara efektif dan sukses 

sangat tergantung pada sikap manajer. Hasil hanya dapat dicapai bila manajer memiliki 

komitmen yang jelas dan eksplisit.  

Penelitian ISO terhadap kinerja juga banyak dilakukan, seperti penelitian Yani iriani, 

darmawan Hadiputra (2010) yang menyatakan bahwa sistem manajemen mutu ISO 90001: 

2008 memberikan pengaruh signifikan positif terhadap kinerja karyawan PT. Industri 

Telekomunikasi Indonesia. Dan penelitian Bernard E. Silaban dan Sugianto Yusup (2011) 

yang mengatakan bahwa Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 berpengaruh terhadap 

kinerja. 

 

 



3. METODE PENELITIAN 

Penilitian ini merupakan penilitian deskriptif. Berdasarkan pernyataan Sukardi, penelitian 

deskriptif merupakan metode penelitian yang berusaha menggambarkan dan menginterpretasi 

objek sesuai dengan apa adanya (Best, 1982:119). Dalam penelitian ini, peneliti terlebih 

melakukan survey awal, identifikasi masalah, menetapkan tujuan penelitian, melakukan 

pengumpulan data, pengolahan dan analisis data serta langka terakhir adalah pembuatan 

kesimpulan dan saran. Survey awal dilakukan di PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA cabang 

Surabaya, untuk setelah itu mengidentifikasi masalah yang terjadi. Setelah ditemukan 

fenomena, peneliti menetapkan tujuan untuk menganalisis dampak implementasi ISO 

9001:2008 pada divisi purchasing, karena terdapat permasalahan yang cukup banyak pada 

divisi ini dan peneliti ingin menjelaskan apa yang terjadi dan bagaimana keadaan setelah 

diterapkannya ISO 9001:2008 pada divisi tersebut.  

Selanjutnya, untuk memperoleh  atau  mengumpulkan data , dilakukan beberapa metode 

yaitu, studi kepustakaan dilakukan  dengan  cara  membaca  literatur,  jurnal,  makalah,  

buku-buku  untuk  mendapatkan  data  yang  barsifat  teoritis  sesuai  dengan  topik  

penelitian dan penelitian  lapangan, dilakukan  dengan  cara  datang  ke  lokasi  penelitian  

untuk  memperoleh  data  dan  mendapatkan  informasi  yang  diperlukan  dalam  

pembahasan  penelitian  tersebut  dan  dengan  cara  melakukan  interview atau wawancara. 

Wawancara dilakukan dengan Branch Manajer perusahaan dan observasi langsung 

sehingga dapat diperoleh informasi dan kondisi perusahaan yang sesungguhnya. Wawancara 

dilakukan pada tanggal 8 mei 2015 untuk menanyakan seputar alasan perusahaan memilih 

ISO 9001:2008 sebagai sistem manajemen mutu di perusahaannya, bagaimana 

pengimplementasian standart tersebut dan masalah-masalah apa yang terjadi di perusahaan. 

Kemudian sumber data yang diperoleh terdiri dari dua jenis, yaitu data primer dan data 

sekunder. Data primer yang didapatkan berupa data angket untuk mengetahui seberapa dalam 



ISO 9001:2008  telah di terapkan oleh perusahaan ini dan mengetahui dampak yang 

dirasakan karyawan. Jenis angket yang digunakan adalah anggket terbuka atau  open ended 

questionnaire, jenis angket ini memberi kesempatan kepada responden untuk memberikan 

jawaban mereka secara bebas dan dengan menggunakan kalimatnya sendiri. Angket 

disebarkan ke semua manajer divisi sebanyak 4 orang dan pada divisi purchasing sebanyak 1 

orang. Data ini nantinya juga akan digunakan untuk menganalisis bagaimana kinerja divisi 

purchasing dan hubungan divisi ini dengan divisi-divisi yang lain.  Sedangkan  data sekunder 

yang didapatkan berupa prosedur penerapan sistem pembelian perusahaan, formulir-formulir 

terkait proses pembelian, kartu persediaan, form evaluasi supplier, sasaran mutu divisi 

purchasing dan audit internal pada divisi ini sebagai hasil kinerja setelah penerapan ISO 

9001:2008.  



4. PEMBAHASAN 

PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA merupakan perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa. Perusahaan ini menyediakan layanan inspeksi, pengujian non-desdruktif, jasa pengujian 

hidrostatik, dan jasa laboratorium PSV. PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA memiliki kantor 

cabang yang terletak di Jl. Tenggilis Utara I, Surabaya. Arus proses bisnis perusahaan ini, 

pertama adalah pemberian proposal kepada klien yang membutuhkan jasa inspeksi, kemudian 

jika klien setuju (menang tender), maka akan diadakan perjanjian-perjanjian antara 

perusahaan dengan klien mengenai rencana kerja termasuk harga jasa yang akan dibayarkan. 

Untuk mendukung kegiatan operasionalnya, perusahaan ini juga melakukan kegiatan 

pembeliaan baik pembelian barang maupun pembelian jasa. Kegiatan ini merupakan 

tanggung jawab dari divisi purchasing. Adapun tugas dan kewajiban divisi purchasing 

adalah, bertanggung jawab untuk membantu Manajer Operasional dan Pemasaran dalam 

proses pembelian dan pengawasan persediaan bahan untuk menjaga pasokan bahan produksi. 

Bertanggung jawab membeli produk atau layanan yang dapat diterima mutunya dan untuk 

memastikan bahwa semua produk sesuai dengan persyaratan yang ditentukan. 

 

Analisis sebelum ISO 9001:2008 (divisi purchasing) 

Prosedur pembelian dilakukan dengan alur pertama yaitu menerbitkan surat permintaan 

pembelian material requisition sheet (MRS) yang disetujui oleh manajer operasional dan 

manajer accounting, kemudian divisi purchasing akan memproses MRS tersebut untuk 

selanjutnya menerbitkan purchase order (PO) dan memesan kepada vendor. Setelah barang 

datang, invoice atau tagihan akan diterima divisi purchasing dan barang langsung 

dimasukkan ke gudang. Dari alur pembelian barang diatas, dapat dilihat bahwa untuk 

mencapai memenuhi tanggung jawab divisi purchasing, sistem yang dibuat ini sangat lemah, 

karena: 



1. Pengendalian tugas yang kurang. Prosedur tersebut berhenti pada saat barang datang dan 

tidak ada tindakan lebih lanjut, hal ini dapat menimbulkan resiko kesalahan pengiriman 

barang maupun jumlah yang tidak sesuai, karena divisi purchasing tidak menghitung 

barang yang datang tetapi langsung dimasukkan ke gudang. 

2. Tidak adanya proses pengecekkan barang datang, sehingga tidak diketahui apakah 

barang yang dikirim vendor sudah sesuai dengan kualitas atau persyaratan yang 

ditentukan. 

3. Divisi ini tidak melakukan pencatatan jumlah barang yang tersedia dan memiliki kartu 

persediaan. Kartu persediaan sangatlah penting untuk mencatat jumlah barang yang 

tersedia, mengetahui mutasi barang, dan jumlah barang yang telah terpakai. Jika tidak 

melakukan pencatatan persediaan, maka akan sulit melakukan pengendalian karena tidak 

akan diketahui berapa jumlah barang yang terpakai untuk suatu proyek dan berapa 

jumlah barang yang tersisa. Hal ini dapat menimbulkan pemborosan, kecurangan dan 

penentuan kapan harus order kembali.  

4. Tidak adanya evaluasi terhadap supplier yang digunakan oleh divisi ini. Proses evaluasi 

merupakan hal yang penting untuk dilakukan. Karena sebagai bagian dari proses 

manajemen, evaluasi dilakukan untuk menilai kinerja sesuatu atau dalam hal ini adalah 

menilai kinerja supplier. Karena tidak adanya evaluasi supplier, maka tidak diketahui 

apakah barang maupun layanan yang diberikan sudah sesuai dengan standart mutu yang 

diterapkan atau tidak. 

5. Mempersulit divisi purchasing sendiri, karena belum adanya sistem pembelian yang 

terstruktur dan pengendalian dokumen yang buruk. Tidak lengkap dan jelasnya dokumen 

yang dibutuhkan akan mengakibatkan penundaan pekerjaan, dan timbul resiko kesalahan 

jika klien membutuhkan bukti-bukti terkait barang atau jasa yang digunakan dalam 

pengerjaan proyek.  



Dampak yang ditimbulkan bagi divisi lain dan perusahaan 

Sesuai dengan kuesioner yang disebarkan, kinerja divisi purchasing sangat berhubungan 

dengan kegiatan pada divisi lain yaitu,  

1. Divisi operasional, sebagai penyedia barang consumable secara berkelanjutan. 

2. Divisi finance, penyedia informasi harga barang dan jumlah pembelian yang telah 

dilakukan. 

3. Divisi HRD, sebagai penyedia fasilitas training. 

4. Divisi marketing, memberikan referensi harga barang untuk kebutuhan proyek dan 

sebagai acuan dalam pembuatan harga pekerjaan. 

Jika pada divisi purchasing terjadi permasalahan, maka sudah pasti akan menggannggu 

kinerja pada divisi lain, masalah yang paling utama adalah kualitas dan biaya. Jika tidak ada 

pengendalian kualitas barang atau jasa yang digunakan, maka kepuasan pelanggan sebagai 

pengguna akhir akan menurun, penurunan kepuasan akan mengakibatkan hilangnya 

kepercayaan bahkan pemberhentian kerja sama. Selanjutnya, jika biaya pada pembelian 

barang membengkak, maka akan mengakibatkan penurunan laba akan dinilai kembali di 

akhir periode proyek dan penilaian harga jasa yang ditentukan untuk proyek selanjutnya akan 

meningkat. Jika harga yang ditawarkan melebihi kompetitor lain, maka bisa dipastikan 

perusahaan tidak akan mendapatkan proyek atau tender. 

 

Analisis setelah ISO 9001:2008 (divisi purchasing) 

Pada tahun 2014, manajer memilih untuk melakukan kegiatan operasional berdasarkan 

standart mutu ISO 9001:2008. Standart ini digunakan pihak manajer untuk pemenuhan 

persyaratan kompetensi lembaga inspeksi dan meningkatkan kualitas pelayanan melalui 

sistem manajemen mutu. Tidak hanya untuk tujuan konsistensi perusahaan dan pengakuan di 

pasar Internasional, ISO 9001:2008 dijadikan pedoman bagi manajer untuk melakukan 



perbaikan sistem internal perusahaan. Dari permasalahan-permasalahan yang timbul pada 

divisi purchasing, manajer menentukan suatu strategi atau sistem baru untuk dijalankan 

dalam proses pembelian barang. Berdasarkan klausul-klausul pada ISO 9001:2008, maka 

manajemen membuat suatu sistem untuk menjamin bahwa produk/jasa yang dibeli sudah 

sesuai dengan persyaratan kualitas.  

Gambar 4.1 Diagram Pembelian Logistik 

 
Sumber: data internal PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA cabang Surabaya 

 

Sistem maupun kebijakan yang diberlakukan pada divisi purchasing, mengacu pada  SNI 

ISO 9001:2008 klausul 7.4 Pembelian. Berikut adalah tahapan untuk melakukan pembelian 

yang menggunakan standar tersebut,  

1. Permintaan pembelian 

Perusahaan membuat prosedur permintaan pembelian dengan menggunakan dokumen-

dokumen yang lebih lengkap dan memberikan informasi yang jelas mengenai informasi 



produk atau jasa yang akan dibeli (klausul 7.4.2). Prosedur ini memberikan metode, teknik, 

mutu, dan persyaratan pelaporan yang diperlukan untuk pengadaan yang efisien dan 

mengontrol semua syarat perusahaan. 

Gambar 4.2 Material Requisition Sheet (data internal perusahaan) 

 
Sumber: data internal PT. SPEKTRA MEGAH SEMESTA cabang Surabaya 

 

Semua permintaan pembelian, harus membuat MRS yang disetujui oleh jajaran 

manajemen.  Jajaran manajemen akan memastikan bahwa semua daftar permintaan, jumlah 

dan jenis semua bahan benar-benar diperlukan dilakukan layanan untuk dinyatakan.  

 Setelah itu, MRS diberikan kepada divisi purchasing untuk selanjutnya dibuatkan surat 

purchase order (PO) dan melakukan pemesanan kepada vendor. Setiap pesanan pembelian 

harus diberikan nomor unik dan semua pesanan pembelian harus menyertakan data berikut, 

a. Nama dan alamat pemasok. 

b. Tanggal penerbitan. 

c. Jumlah item. 



d. Kuantitas dan deskripsi dari setiap item. Jenis, kelas, gaya, kelas atau informasi lain yang 

tepat harus dicatat 

e. Unit harga dan jumlah total masing-masing item. 

f. Syarat dan kondisi 

 

2. Pemilihan pemasok 

Pemasok dipilih berdasarkan evaluasi pemasok dan  dari daftar pemasok terpilih (klausul 

7.4.1) Untuk memasukkan pemasok di daftar pemasok yang disetujui, evaluasi dapat merujuk 

ke produk yang telah diberikan kepada perusahaan. Para perusahaan yang telah disetujui oleh 

klien sebagai pemasok atau direkomendasikan oleh klien, dapat dianggap sebagai perusahaan 

pemasok yang telah disetujui tanpa evaluasi. setiap calon pemasok tidak termasuk dalam 

persetujuan pemasok di atas haruslah dikenakan evaluasi mutu oleh perwakilan manajemen 

mutu. Pertemuan Evaluasi akan diadakan setiap tahun, dalam kasus ketika pemasok 

melakukan kesalahan berturut-turut yang akan mempengaruhi mutu, kontrak perusahaan, atau 

citra perusahaan, maka rapat evaluasi harus segera diadakan untuk memutuskan apakah 

perusahaan harus mengganti pemasok. Untuk menjaga dimasukkan dalam pemasok yang 

disetujui, nilai rata-rata harus 49 atau lebih tinggi. 

 

3. Penerimaan barang 

Divisi purchasing akan memeriksa dan memverifikasi materi yang diterima dari vendor 

atau pemasok terhadap pemesanan dan pengiriman pesanan dengan cara sebagai berikut, 

penerimaan bahan akan disesuaikan dengan, nomor kuantitas,  jenis,  kelas atau kualitas 

bahan, produk atau nama merk. bahan yang diterima harus dalam kondisi baik, tidak ada 

indikasi kerusakan dalam paket, penutup atau kaleng. bahan yang diterima akan ditempatkan 

dalam area yang tepat dan aman (penyimpanan). divisi purchasing dengan pemasok 



memastikan jumlah bahan dalam kondisi yang dapat diterima dan menempatkan menerima 

bahan stempel pada daftar kemasan atau pengiriman order dan menandatangani oleh kedua 

belah pihak.  

 

4. Pencatatan transaksi pembelian 

Divisi purchasing akan mengendalikan konsumsi dari pembelian untuk distribusi lokasi 

dan untuk memastikan bahwa status materi dicatat dan dapat dilacak. pencatatan akan 

dilakukan pada dokumen consumable stock control (lihat lampiran). Pengendalian atau 

pencatatan ini digunakan untuk mengantisipasi ketersediaan stok dan waktu pengiriman yang 

akan terkena dampak dalam kinerja bekerja. 

 

5. Penempatan order pembelian 

Departemen Pembelian bertanggung jawab untuk memeriksa stok untuk pengiriman 

bahan. Departemen pembelian bertanggung jawab untuk mengirim bahan dengan 

menggunakan dokumen pengiriman atau bahan. Ketika bahan diterima di lokasi, koordinator 

NDT atau utusannya akan meletakkan tanda tangannya di formulir pengiriman kemudian 

mengirimkannya ke kantor pusat. 

 

6. Pemeliharaan peralatan 

Prosedur dibuat agar semua peralatan senantiasa dalam keadaan siap pakai sehingga 

diharapkan proses operasi/produksi tidak terhambat oleh tidak operasionalnya alat. Dengan 

pemeliharaan diharapkan umur alat operasi lebih lama dari umur teknisnya (klausul 7.6). 

Untuk menjaga peralatan "Akurasi" maka akan ditempatkan sesuai dengan kondisi 

karakteristik peralatan. Untuk fasilitas dan peralatan, yang digunakan fasilitas dan peralatan 

dicatat masing-masing dalam daftar yang digunakan checklist peralatan. 



Kinerja setelah ISO 9001:2008 

Sesuai dengan tujuan awal dari ISO 9001:2008 yaitu meningkatkan mutu kualitas 

layanan, maka setiap divisi termasuk divisi purchasing harus memiliki kebijakan mutu dan 

sasaran mutu yang terdokumentasi (klausul 4.2). Untuk divisi purchasing, sasaran mutu yang 

harus dipenuhi adalah,  

1. Permintaan Penawaran Maksimal 2 hari setelah MRS Disetujui  

2. Tidak ada (0) Penundaan Penerbitan PO/SO maksimal 1 hari setelah penawaran di terima   

3. Evaluasi Supplier/Subkontraktor minimal dilakukan 1 tahun sekali. 

Untuk menilai apakah target atau sasaran mutu yang telah ditetapkan sudah dilaksanakan 

secara efektif dan efisien, maka dilakukan penilaian oleh divisi QMR (quality management 

representative) dan hasil dari penilaiannya adalah, 

Gambar 4.3 Control of Objective Setting Divisi Purchasing  Tahun 2015 

 
Sumber: data internal PT.SPEKTRA MEGAH SEMESTA cabang Surabaya 

 

Penilaian kinerja divisi purchasing juga dinilai pada audit internal (klausul 8.2.2). 

Seperti contoh hasil diatas, terdapat ketidaksesuaian pada evaluasi supplier, yang pada 

rencananya melakakukan evaluasi 2 perusahaan, namun pada kenyataan atau realisasinya 



adalah 0. Pada proses audit internal, ketika ditemukan adanya ketidaksesuaian, maka akan 

dicatat, untuk selanjutnya dilakukan rapat para manajer untuk menganalisis penyebabnya. 

Didalam rapat tersebut itu akan diputuskan dan dilakukan tindakan perbaikan 

(corrective/preventif action plan) untuk mengatasi hambatan yang ditemukan, agar kualitas 

layanan tetap terjaga sesuai dengan standart yang berlaku dan seperti itu selanjutnya setiap 

tahun akan dilakukan evaluasi agar tercipta perbaikan yang berkelanjutan sehingga kualitas 

layanan akan semakin meningkat dan tercapainya kepuasan pelanggan (klausul 8.5). 

Dengan diterapkannya ISO 9001:2008, terjadi perubahan yang cukup besar khususnya 

pada divisi purchasing. Dengan sistem dan prosedur yang disusun berdasarkan standar mutu 

ISO 9001:2008, permasalahan yang sebelumnya terjadi pada divisi purchasing, dapat diatasi, 

mulai dari kualitas barang yang dipesan telah sesuai dengan kualitas yang diminta karena 

formulir yang digunakan sudah lengkap dan jelas mendeskripsikan tentang barang yang 

dipesan, kemudian pengendalian barang dapat dilakukan karena adanya pencatatan 

persediaan (kartu persediaan) sehingga tidak terjadi kesalahan perhitungan ataupun 

keterlambatan pemesanan kembali, selanjutnya pemasok yang dipilih sudah sesuai dengan 

persyaratan mutu yang diterapkan karena adanya evaluasi pemasok yang dilakukan setiap 

tahun. Dengan evaluasi ini, barang ataupun jasa yang diterima dari pemasok, dapat dikontol 

kualitasnya. 

Berdasarkan kuesioner yang disebarkan pada divisi purchasing, dengan adanya ISO 

9001:2008 ini, beberapa dampak lain juga dirasakan, mereka mengatakan bahwa pekerjaan 

mereka menjadi lebih jelas, teratur dan mudah karena ISO 9001:2008 mensyaratkan adanya 

dokumentasi yang lengkap dan tersusun rapi sehingga data apapun yang dibutuhkan menjadi 

lebih mudah ditelusuri dan dapat mengendalikan adanya resiko kesalahan. 



5. PENUTUP 

Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana dampak dari pengimplementasian 

ISO 9001:2008 pada kinerja divisi pembelian atau purchasing di PT. SPEKTRA MEGAH 

SEMESTA cabang Surabaya. Pada divisi ini terjadi beberapa permasalahan seperti kesalahan 

pembelian barang, tidak diketahui pasti jumlah persediaan akhir di gudang dan tidak adanya 

pengendalian kualitas pemasok. Sejak manajer memutuskan untuk menerapkan sistem 

manajemen mutu ISO 9001:2008 pada tahun 2014, terjadi berbagai perubahan yang 

berdampak pada kinerja divisi ini. Pada awal sebelum penerapan standar ini, dokumen-

dokumen tidak tersusun dengan rapi karena dokumen pada setiap proses pembelian kurang 

jelas bahkan tidak ada, seperti kartu persediaan. Kemudian, buruknya sistem yang diterapkan. 

Sistem tersebut tidak lengkap karena berhenti sampai barang datang lalu tidak ada prosedur 

selanjutnya dan kurang pada pembagian tugas, sehingga kualitas barang pembelian tidak bisa 

di control. Dengan adanya ISO 9001:2008 yang mengatur tentang sistem manajemen mutu, 

kualitas barang dapat dijaga. Klausul-klausul yang ada di dalam ISO 9001:2008, 

mensyaratkan proses atau tahapan-tahapan yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk 

menjaga kualitas pembelian. Perubahan yang terjadi adalah, melalui ISO 9001:2008, 

perusahaan merancang suatu sistem dimana sistem tersebut harus terdokumentasi dengan 

baik, jelas, lengkap dan menetapkan standar mutu pada setiap prosesnya. Selanjutnya sistem 

tersebut harus dievaluasi dan perusahaan harus melakukan perbaikan berkelanjutan. Sistem 

ini juga digambarkan dalam pedoman kualitas perusahaan (QMS) dengan baik dan jelas, 

berbeda dengan sebelumnya yaitu sistem pembelian tidak terdokumentasi dan kurang 

dimengerti oleh semua karyawan. 

Jadi dengan adanya ISO 9001:2008 terbentuk sebuah sistem baru, dimana sistem tersebut 

membuat tugas dari divisi purchasing menjadi lebih mudah, terdokumentasi dan teratur 



sehingga pengendalian dapat dilakukan dan menurunkan tingkat resiko kesalahan. Sistem 

yang baik, tentu akan menghasilkan output atau kinerja yang baik pula. Apalagi jika 

didukung oleh sumber daya manusia sebagai pelaksana sistem. Dengan penerapan standar 

mutu ISO 9001:2008, divisi purchasing memiliki sasaran mutu sehingga ada peningkatan 

kualitas pelayanan dan peningkatan kinerja, hal tersebut dinilai melalui audit internal yang 

merupakan salah satu syarat ISO 9001:2008. 

 

Saran 

Dalam mencapai kepuasan pelanggan dan menjamin mutu perusahaan,  Sistem 

Manajemen Mutu ISO 9001:2008 sebaiknya tidak hanya diterapkan untuk memenuhi 

persyaratan saja, namun harus menjadi bagian dari Budaya Perusahaan sebagai bentuk 

komitmen dan tanggung jawab perusahaan dalam menjamin mutu produk/jasa. Faktor 

penting untuk keberhasilan dalam penerapan ISO 9001:2008 dalam meningkatkan kinerja 

atau kualitas produk/jasa yang dihasilkan, adalah selarasnya klausul-klausul dengan tujuan 

perusahaan., Komitmen Manajemen dan Peran Serta seluruh Karyawan untuk 

mewujudkannya. Tidak hanya mempertahankan, namun perusahaan harus terus melakukan 

evaluasi agar perbaikan-perbaikan dapat terus dilakukan dan sistem dapat dikembangkan 

untuk lebih meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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