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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan industri ritel BBM di Indonesia yang telah berubah dari 

Era Monopoli (1971-2005), Persaingan Terbatas (2005-2007) dan Persaingan 

Bebas (2008) kemudian telah ikut mendorong Pertamina untuk terus 

meningkatkan pelayanannya. Menghadapi persaingan bebas, Pertamina 

menerapkan Program Pertamina Way untuk meningkatkan pelayanan kepada 

pelanggan. Melalui program ini Pertamina berusaha memahami kebutuhan 

pelanggan dengan melakukan perbaikan pelayanan terhadap 3 (tiga) keluhan 

tertinggi konsumen yang meliputi takaran dan mutu, pelayanan serta 

kebersihan. Tujuannya adalah untuk mendongkrak kepercayaan masyarakat 

terhadap Pertamina, dalam upayanya mempertahankan konsumen, terhadap 

serangan produk luar, seperti Shell dan Petronas. 

Dulu, masyarakat hanya membeli di SPBU Pertamina, bagaimanapun 

kondisinya, tanpa ada pilihan lain. Kini, persaingan adalah hal biasa. Bahkan 

sesama SPBU Pertamina pun harus bersaing merebut konsumen. Pertamina 

harus berubah, dengan atau tanpa adanya persaingan. Dengan penerapan 

Pertamina Way, SPBU Pertamina siap bersaing dan menjadi tuan rumah di 

negeri sendiri. Program standardisasi SPBU Pertamina melalui Program 

Pertamina Way ini diterapkan sejak tahun 2006. 
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Dengan modal Sertifikasi “Pasti Pas!”, Pertamina siap menyuplai agar tak 

terjadi kekosongan. “Pasti Pas!” merupakan wujud peningkatan pelayanan 

Pertamina termasuk memasuki era kompetisi. Pengusaha SPBU diminta 

mempercantik tampilan fisik hingga pelayan operator. (www.pertamina.com). 

SPBU Pertamina “Pasti Pas!” hanya diberikan kepada SPBU yang telah 

mendapatkan dan dapat mempertahankan audit sertifikasi oleh auditor 

internasional independent. 

Sertifikat “Pasti Pas!” diberikan kepada SPBU yang dinyatakan lulus 

program Pertamina Way. SPBU ini diaudit oleh auditor independen 

internasional tersebut, untuk memperoleh sertifikat. Program Pertamina Way 

dikembangkan dalam 5 perspektif, yaitu: staf, kualitas dan kuantitas, 

peralatan, format fisik, serta produk dan pelayanan tambahan. Setelah 

mendapatkan sertifikat “Pasti Pas!”, SPBU akan tetap diaudit secara rutin. 

Jika tidak lolos, SPBU dapat kehilangan predikatnya sebagai SPBU “Pasti 

Pas!”. 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Proses Audit Sertifikas 
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Gambar 1.2 Sertifikat Kelulusan SPBU Pasti Pas! 

Untuk memastikan penerapan standar pelayanan secara konsisten, auditor 

internasional independen akan secara terus menerus melakukan audit 

pengawasan setelah sertifikasi. Apabila dalam pengawasan tiga bulanan 

tersebut SPBU Pasti Pas! ternyata tidak lulus audit, maka sertifikatnya akan 

dicabut. 

Saat ini Indonesia sendiri memiliki sebanyak 4602 SPBU yang tersebar 

hampir di seluruh kawasan di Indonesia. Berdasarkan data himpunan 

usahawan minyak dan gas Jawa Timur, saat ini SPBU yang terdaftar adalah 

sebanyak 700 SPBU. Dari jumlah tersebut, 110 diantaranya terdapat di kota 

Surabaya sedangkan SPBU Pasti Pas sendiri di kota Surabaya berjumlah 43 

SPBU.(http://beritajatim.blogspot.com/2011/12/spbu-pastipasisurabaya.html) 

Suatu organisasi dalam melakukan aktivitasnya untuk mencapai tujuan 

yang diinginkan perlu adanya manajemen yang baik terutama sumber daya 

http://beritajatim.blogspot.com/2011/12/
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manusia, karena sumber daya manusia merupakan modal utama dalam 

merencanakan, mengorganisir, mengarahkan serta menggerakkan faktor-

faktor yang ada dalam suatu organisasi. Kepuasan kerja karyawan sangatlah 

perlu diperhatikan untuk menciptakan sumber daya manusia yang maksimal 

dan produktif.  

Kepuasan  kerja  (job satisfaction)  adalah    keadaan emosional 

karyawan yang terjadi maupun tidak terjadi titik temu antara nilai balas jasa 

kerja karyawan dan perusahaan atau organisasi dengan tingkat nilai balas jasa 

yang memang diinginkan oleh karyawan yang bersangkutan (Martoyo, 2000: 

76).  

Menurut  Loeke (dalam Sule, 2002: 53), kepuasan atau ketidak puasan 

karyawan tergantung pada perbedaan antara apa yang diharapkan. 

Sebaliknya, apabila yang didapat karyawan lebih rendah daripada yang 

diharapkan akan menyebabkan karyawan tidak puas. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan atau ketidakpuasan kerja yaitu: jenis pekerjaan, 

rekan kerja, tunjangan, perlakuan yang adil, keamanan kerja, peluang 

menyumbang gagasan, gaji/upah, pengakuan kinerja, dan kesempatan 

bertumbuh. 

Menurut beberapa tokoh diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan kerja 

(job satisfaction) adalah suatu perbandingan antara persepsi dan harapan 

seseorang (imbalan ataupun upah) yang diterima dari terhadap apa yang dia 

kerjakan.  
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Pada kenyataannya banyak karyawan yang sering mengalami beberapa 

kondisi yang tidak sesuai dengan apa yang diharapkan dalam ruang lingkup 

pekerjaannya. Hal ini dapat disebabkan karena adanya faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan kerja mereka seperti kelelahan, jenuh, kebisingan 

dan hal lain yang dapat membuat seseorang merasa tertekan sehingga secara 

potensial dapat memicu timbulnya stres kerja pada karyawan.  

Stres kerja merupakan suatu kondisi dimana seorang karyawan 

dihadapkan dengan tuntutan, hambatan, peluang dan tantangan yang berbeda 

atau tidak sesuai dengan kondisi yang diharapkan hingga dapat 

mempengaruhi kondisi fisik dan mentalnya, serta dapat berakibat baik 

maupun kurang baik bagi dirinya maupun lingkungan organisasinya. Stres 

kerja dapat ditandai dengan adanya penyimpangan perilaku di dalam 

organisasi. Oleh karena itu, keberadaan stres kerja harus disadari oleh 

karyawan dan perusahaan agar dapat diketahui apa yang membuat karyawan 

merasa stres dalam lingkungan pekerjaannya.  

Tingkat stres yang dirasakan oleh karyawan tergantung dari pribadi yang 

bersangkutan, ada yang sudah merasa stres dalam menghadapi satu masalah 

dan ada yang dapat mengatasinya dengan baik. Stres dapat menyebabkan 

dampak yang bertolak belakang, apabila stres yang dihadapi oleh karyawan 

masih dalam tingkat kewajaran, maka stres dapat menjadi suatu pendorong 

bagi karyawan dalam melakukan pekerjaannya. Namun sebaliknya, apabila 

tingkat stres yang dialami berada pada tingkat yang tinggi, stres menjadi 

suatu masalah yang harus segera diatasi oleh karyawan  dan perusahaan agar 
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kepuasan kerja tidak menurun sehingga tidak  memberikan dampak yang 

negatif bagi perusahaan.  

Sebagai hasil dari proses bekerja, karyawan dapat mengalami stres, yang 

dapat berkembang menjadikan karyawan sakit, fisik dan mental, sehingga 

tidak dapat bekerja lagi secara optimal (Munandar, 2008: 371). Stres kerja 

dapat berakibat positif (eustress) yang diperlukan untuk menghasilkan 

prestasi yang tinggi, namun pada umumnya stres kerja lebih banyak 

merugikan diri karyawan maupun perusahaan (Munandar, 2008: 374).  

Dampak negatif yang ditimbulkan oleh stres kerja dapat berupa gejala 

fisiologis, psikologis, dan perilaku. Gejala fisiologis mengarah pada 

perubahan metabolisme, meningkatkan tekanan darah, menimbulkan sakit 

kepala, dan menyebabkan serangan jantung sebagai akibat dari stres. Ditinjau 

dari gejala psikologis, stres dapat menyebabkan ketidakpuasan (Robbins, 

2007: 800).  

Stres yang berkaitan dengan pekerjaan dapat menimbulkan ketidakpuasan 

yang berkaitan dengan pekerjaan, karena itulah “dampak psikologis yang 

paling sederhana dan paling jelas” dari stres itu. Namun, stres muncul dalam 

keadaan psikologis lain, misalnya ketegangan, kecemasan, mudah marah, 

kebosanan, dan suka menunda-nunda. Terbukti bahwa bila orang ditempatkan 

dalam pekerjaan yang mempunyai tuntutan ganda dan berkonflik atau di 

tempat yang tidak ada kejelasan mengenai tugas, wewenang, dan 

tanggungjawab pemikul pekerjaan, stres dan ketidakpuasan akan meningkat. 
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Sama halnya, makin sedikit kendali yang dipegang orang atas kecepatan kerja 

mereka, makin besar stres dan ketidakpuasan (Munandar, 2008: 377).  

Walaupun diperlukan lebih banyak riset untuk memperjelas hubungan itu, 

bukti mengemukakan bahwa pekerjaan-pekerjaan yang memberikan 

keragaman, nilai penting, otonomi, umpan balik, dan identitas pada tingkat 

yang rendah ke pemangku pekerjaan akan menciptakan stres dan mengurangi 

kepuasan serta keterlibatan dalam pekerjaan itu. Sedangkan gejala perilaku 

mencakup perubahan produktivitas, absensi, dan tingkat keluar masuknya 

karyawan, juga perubahan kebiasaan makan, meningkatnya merokok, bicara 

cepat, gelisah, dan gangguan tidur. 

Stres kerja yang dialami oleh karyawan dapat merugikan perusahaan 

karena tidak imbangnya antara produktivitas dengan biaya yang dikeluarkan 

untuk membayar gaji, tunjangan, dan fasilitas lainnya. Banyak karyawan 

yang tidak masuk kerja dengan berbagai alasan, atau pekerjaan tidak selesai 

pada waktunya entah karena kelambanan ataupun karena banyaknya 

kesalahan yang berulang. 

Stres kerja merupakan fenomena yang mempengaruhi karyawan secara 

berbeda, di dalam konteks kerja yang berbeda. Mempelajari stres kerja di 

konteks yang berbeda akan memberikan pengertian yang mendalam terhadap 

fenomena tersebut sebagai suatu keseluruhan dan bagaimana untuk 

meminimalisir pengaruh negatif terhadap produktivitas karyawan, kepuasan, 

dan komitmen kerja karyawan (Michael et. al, 2009: 266). 
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Menurut Siagian (2004:43) bahwa gejala-gejala stres yang berasal dari 

psikologis seperti sikap suka menunda tugas atau pekerjaan mununjukkan 

stres yang timbul berkaitan dengan  ketidakpuasan seseorang terhadap  

pekerjaannya. Ketidakpuasan ini merupakan akibat dari hal, seperti 

banyaknya tuntutan tugas, adanya pertentangan, ketidakjelasan kewajiban, 

wewenang dan tanggung jawab, kurangnya otonomi dan diskresi dalam 

penyelesaian tugas, tugas yang cenderung rutin, ketidakjelasan tentang 

pekerjaan yang dilakukan dan tidak adanya umpan balik tentang kinerja 

karyawan.  

Penelitian yang dilakukan Caplan dan kawan-kawan terhadap 2000 

pekerja dari 23 jabatan di Amerika Serikat, Fraser, 1985 (dalam Leila, 2002: 

10) menarik kesimpulan bahwa lingkungan stres yang dirasakan secara 

subyektif lebih berperan sebagai penentu ketegangan daripada lingkungan itu 

sendiri, dan bahwa reaksi subyektif seperti kecemasan, kemarahan, tekanan 

mental, dan gangguan-gangguan psikosomatis berkaitan erat satu sama 

lainnya dan tampaknya lebih dipengaruhi oleh ketidakpuasan terhadap 

pekerjaan daripada oleh sifat-sifat pekerjaan itu sendiri. Lebih jauh lagi, 

dijelaskan bahwa unsur-unsur yang sama, yang identik dengan pembangkit 

stres, juga ditetapkan sebagai penyebab ketidakpuasan. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Hubungan antara Stres Kerja dengan Kepuasan Kerja Operator 

SPBU Pasti Pas di Surabaya”. 
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B. Rumusan Masalah 

Rumusan permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini adalah 

apakah  terdapat hubungan antara stres kerja dengan kepuasan kerja operator 

SPBU Pasti Pas di Surabaya?  

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini 

untuk mengetahui apakah positif atau negatif hubungan antara stres kerja 

karyawan dengan kepuasan kerja operator SPBU Pasti Pas di Surabaya. 

D. Manfaat Penelitian 

Sesuai dengan perumusan masalah yang telah dijabarkan diatas, maka 

penelitian ini diharapkan akan memberi manfaat sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis 

      Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

kajian dan pertimbangan untuk menambah wawasan sehingga dapat 

menambah wacana bagi pengamat dan peneliti dengan pokok bahasan 

yang berkaitan dengan stres kerja dan kepuasan kerja.  

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti 

      Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan bekal bagi 

peneliti ketika terjun didunia kerja dalam hal ini peneliti dapat 

memberikan wawasan tentang hubungan stres kerja dengan kepuasan 

kerja.  
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b. Bagi Perusahaan 

      Penelitian ini diharapkan mampu  memberikan gambaran 

hubungan stres kerja dengan kepuasan kerja operator SPBU Pasti Pas 

di Surabaya. Nantinya diharapkan dapat menjadi pertimbangan dalam 

menentukan kebijakan strategi perusahaan dalam hal pengembangan 

sumber daya manusia secara efektif di waktu yang akan datang. 

E. Sistematika Pembahasan  

Skripsi ini disusun dalam 5 ( lima ) bab, dengan sistematika penulisan 

sebagai berikut:  

Bab I Pendahuluan, Pada bab ini berisi latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian, serta 

sistematikan penulisan. 

Bab II kajian pustaka, berisi landasan teori sebagai kerangka acuan 

pemikiran dalam pembahasan yang akan diteliti dan sebagai dasar analisis 

yang diambil dari berbagai literatur, serta berisi tentang penelitian terdahulu 

yang terkait dengan penelitian ini, kerangka pikir teoritis, dan hipotesis.  

Bab III Metode penelitian, dalam bab ini akan diuraikan mengenai 

rancangan penelitian, subyek penelitian dan  jumlah sampel yang diteliti, cara 

pengumpulan data dan metode analisis yang digunakan untuk menguji 

kebenaran penelitian ini.  
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Bab IV Hasil penelitian dan pembahasan, pada bab ini akan di uraikan 

mengenai apa saja persiapan yang dilakukan sebelum penelitian, pengujian 

hipotesis penelitian serta pembahasan hasil penelitian. 

Bab V Penutup, bab ini akan diuraikan kesimpulan dan hasil pembahasan 

penelitian serta berisi saran pemecahan untuk masalah penelitian. 

 

 


