
 

 

PENGARUH PENGUASAAN TEKNOLOGI TERHADAP 
KINERJA CUSTOMER SERVICE OFFICER (CSO)  

BCA PALEMBANG MELALUI KEPUASAN  
KERJA SEBAGAI VARIABEL  

INTERVENING 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tesis Oleh: 

NONA FRANSISCA 

01032682226002 

 

 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat untuk Memperoleh Gelar 
Magister Sains (M.Si) 

 
pada 

 
Program Studi Magister Ilmu Manajemen Konsentrasi Manajemen SDM 

Fakultas Ekonomi Universitas Sriwijaya 
 
 
 
 

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, 
SAINS DAN TEKNOLOGI 

UNIVERSITAS SRIWIJAYA 
FAKULTAS EKONOMI 

2025 















 
viii 

MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

Motto: 
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yang kau rancangkan. 

-  Mazmur 20:5  - 
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KATA PENGANTAR 

 

 

Puji dan syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang 

telah melimpahkan berkatnya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian 

dan tesis yang berjudul “Pengaruh Penguasaan Teknologi Terhadap Kinerja 

Customer Service Officer (CSO) BCA Palembang Melalui Kepuasan Kerja 

Sebagai Variabel Intervening”. Adapun tujuan dari penelitian serta penulisan tesis 

ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan dalam meraih gelar 

Magister Sains Program Studi S2 Ilmu Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas 

Sriwijaya. 

Dalam tesis ini dibahas mengenai pengaruh penguasaan teknologi terhadap 

kinerja customer service officer (CSO) dengan kepuasan kerja sebagai variabel 

intervening. Populasi dan sampel dalam penelitian ini berjumlah 76 CSO BCA 

Palembang dan pengambilan sampel menggunakan teknik sampling jenuh. 

Penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling (SEM)dengan aplikasi 

PLS. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh 

secara langsung penguasaan teknologi terhadap kinerja CSO serta pengaruh tidak 

langsung penguasaan teknologi terhadap kinerja CSO melalui kepuasan kerja 

pada BCA Palembang. 

Penulis sepenuhnya menyadari bahwa dalam proses penyusunan dan 

penulisan tesis ini masih terdapat berbagai kekurangan, baik dari segi isi, metode, 

penyajian data, maupun analisis yang dilakukan. Tesis ini tentu belum dapat 

dikatakan sempurna, mengingat keterbatasan selama proses penyusunan. Oleh 

karena itu, dengan segala kerendahan hati, penulis sangat terbuka dan 

mengharapkan adanya berbagai bentuk masukan, kritik yang membangun, serta 

saran yang konstruktif dari para pembaca, dosen, maupun pihak-pihak lain yang 

memiliki kompetensi di bidang ini. Segala bentuk umpan balik yang diberikan 

tentunya akan menjadi bahan pertimbangan yang sangat berharga guna 

memperbaiki dan menyempurnakan karya ini di masa mendatang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Sumber Daya Manusia (SDM) adalah evolusi yang panjang dari peran 

tradisional personalia ke fungsi yang lebih strategis dan terintegrasi dalam 

manajemen modern. Hal ini melibatkan sejumlah perkembangan dan perubahan 

paradigma dalam cara organisasi melihat dan mengelola sumber daya manusia 

mereka. Pada awalnya, peran SDM lebih berfokus pada administrasi personil 

seperti penggajian, manajemen kehadiran, dan pemenuhan peraturan 

ketenagakerjaan. Hal ini bersifat reaktif karena hanya fokus pada memastikan 

kepatuhan terhadap peraturan dan kebijakan internal.  

Pada tahun 1980-an dan 1990-an, terjadi pergeseran paradigma dari 

personalia ke manajemen sumber daya manusia (MSDM). Pengertian manajemen 

sumber daya manusia adalah manajemen yang memfokuskan diri untuk 

memaksimalkan kemampuan karyawan atau anggotanya melalui berbagai langkah 

strategis dalam rangka meningkatkan kinerja karyawan menuju pengoptimalan 

tujuan organisasi (Emron et al. 2020). MSDM menekankan pentingnya SDM 

sebagai aset strategis yang dapat memberikan nilai tambah kepada organisasi. 

MSDM melihat karyawan sebagai sumber daya yang harus dikelola dengan cara 

yang sama seperti aset lainnya dalam organisasi. Kemudian organisasi mulai 

menyadari bahwa investasi dalam pengembangan karyawan tidak hanya 

menguntungkan individu, tetapi juga memberikan keuntungan jangka panjang bagi 
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perusahaan dalam bentuk peningkatan produktivitas, retensi karyawan, dan 

kepuasan pelanggan.  

Globalisasi dan kemajuan teknologi telah memainkan peran penting dalam 

perkembangan SDM. Organisasi sekarang memiliki akses ke pasar tenaga kerja 

global dan harus mengelola keberagaman budaya, bahasa dan latar belakang di 

tempat kerja. Teknologi juga telah mengubah cara SDM melakukan tugas-tugas 

administratif dan komunikasi, dengan penggunaan sistem manajemen SDM dan 

platform kolaborasi online. Teknologi memainkan peran yang sangat penting dalam 

keseluruhan operasi dan strategi perusahaan. Hal ini tidak hanya memengaruhi cara 

perusahaan beroperasi, tetapi juga memengaruhi interaksi mereka dengan 

pelanggan, pesaing, dan pasar secara keseluruhan. Menyikapi kemajuan teknologi 

ini, setiap organisasi dan individu dituntut untuk dapat bergerak dinamis terutama 

dalam penyesuaian diri terhadap perkembangan teknologi. Sampai saat ini, banyak 

perusahaan yang telah melakukan inovasi terkait teknologi dalam menjalankan 

kegiatan usahanya. Hal ini dimaksudkan agar dapat mengikuti persaingan 

kemudian meningkatkan kinerja karyawan dan perusahaannya.  

Kinerja menurut Mangkunegara (2021) adalah hasil kerja yang mencakup 

kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang pegawai saat melaksanakan tugas 

sesuai tanggung jawabnya. Sedangkan menurut Ansory (2018) kinerja memiliki arti 

sebagai tingkat keberhasilan dari seorang individu secara kompleks selama periode 

tertentu dalam melaksanakan tugas, kemudian dibandingkan standar kerja yang 

telah ditetapkan sebelumnya. Dari beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kinerja adalah kualitas dan kuantitas yang dapat dihasilkan oleh seseorang 
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karyawan ketika dirinya sedang bekerja dalam rangka mencapai baik tujuan pribadi 

maupun tujuan perusahaan. 

Untuk memastikan hubungan antara teknologi dan kinerja berdampak positif, 

teknologi tersebut perlu digunakan secara tepat, serta harus sesuai dengan pekerjaan 

yang didukung. Dengan demikian, keberadaan teknologi tersebut akan mendukung 

pencapaian kinerja terbaik. Pada faktanya, sekalipun teknologi telah berkembang 

sangat pesat, namun tanpa Sumber Daya Manusia (SDM) yang tepat, bisa menjadi 

tidak efektif atau bahkan kontraproduktif dalam konteks organisasi. Meskipun 

teknologi memiliki potensi untuk meningkatkan efisiensi dan produktivitas, tetapi 

tanpa SDM yang terampil, berpengetahuan dan berkompeten untuk mengelolanya, 

teknologi itu sendiri malah akan menjadi pemicu ketidakpuasan kerja bahkan 

penurunan pada kinerja karyawan dan perusahaan.  

Sherry Turkle dalam bukunya Alone Together: Why We Expect More from 

Technology and Less from Each Other menyoroti bagaimana penggunaan teknologi 

digital, seperti media sosial dan perangkat seluler, dapat berkontribusi pada 

peningkatan tingkat kecemasan, kesepian, dan depresi dalam masyarakat modern. 

Dia telah meneliti tentang bagaimana ketergantungan pada teknologi dapat 

mengganggu kualitas hubungan interpersonal, memengaruhi persepsi diri, dan 

meningkatkan rasa terisolasi. Kecemasan yang dirasakan secara berlebihan dapat 

menimbulkan stres. Beberapa fenomena terjadi dikarenakan pengaruh teknologi 

dikenal dengan technostress.  

Technostress merupakan suatu bentuk tekanan dalam menjalankan pekerjaan 

yang berhubungan dengan teknologi yang dapat menimbulkan stres. Perusahaan 
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yang awalnya memiliki visi untuk meningkatkan kinerja karyawan melalui 

teknologi malah menjadi terhambat. Sementara menurut Tarafdar et al. (2019) 

technostress dapat dimanfaatkan sebagai motivasi untuk hasil positif seperti 

efektivitas dan inovasi yang lebih besar di tempat kerja dan fenomena technostress 

seharusnya diperluas ke arah peningkatan dampak positif serta pencegahan dampak 

negatif dari technostress melalui desain yang tepat. 

Untuk melihat seberapa besarnya pengaruh penguasaan teknologi terhadap 

kinerja karyawan, beberapa penelitian terdahulu memaparkan bahwa hal tersebut 

dapat diukur dari kepuasan kerja karyawan. Menurut Hasibuan (2018) kepuasan 

kerja adalah pengalaman emosional yang menyenangkan dan penuh cinta terhadap 

pekerjaan seseorang. Di sisi lain, menurut Jufrizen dan Pratiwi (2021) kepuasan 

kerja adalah kondisi psikologis yang menyenangkan yang dirasakan oleh individu 

dalam konteks lingkungan kerja, yang timbul karena kebutuhan mereka terpenuhi 

dengan memadai. Menurut Sudaryo et al. (2018) menyatakan bahwa kepuasan kerja 

adalah penilaian individu tentang sejauh mana pekerjaan mereka memenuhi 

harapan mereka terhadap imbalan yang diberikan oleh organisasi atau karena 

adanya perasaan emosional yang menyenangkan dan penuh cinta terhadap 

pekerjaan mereka. Sementara itu, menurut Lumunon et al. (2019), kepuasan kerja 

dianggap sebagai elemen penting dari kesuksesan organisasi, karena memiliki 

dampak yang signifikan terhadap produktivitas serta kinerja organisasi, baik secara 

langsung maupun tidak langsung. 

Berdasarkan beberapa pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

kerja menunjukkan evaluasi subjektif individu terhadap pekerjaannya, yang 
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tercermin dalam sikap dan perilaku mereka di tempat kerja. Ketika seseorang 

merasa puas dengan pekerjaannya, mereka cenderung akan bekerja dengan 

motivasi dan semangat yang lebih tinggi.  

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang keuangan, perbankan 

merupakan salah satu lembaga keuangan yang selalu update dengan perkembangan 

teknologi dalam menjalankan kegiatan operasionalnya. Berdasarkan 

kepemilikannya, bank terbagi menjadi beberapa jenis dan salah satunya adalah bank 

swasta. Bank milik swasta nasional adalah bank yang sebagian besar sahamnya 

serta akta pendiriannya pun milik pihak swasta. Salah satu bank milik swasta adalah 

PT Bank Central Asia TBK atau lebih sering dikenal dengan BCA.  

BCA sendiri mencakup ruang lingkup yang sangat luas, sehingga jenis 

teknologi yang diadopsi pun sangat variatif tergantung dengan kebutuhan pihak 

yang berkepentingan. BCA sejak tahun 2011 lalu menerbitkan tagline “Senantiasa 

di Sisi Anda” untuk menunjukkan komitmen BCA terhadap setiap nasabahnya. 

Setiap insan BCA terlebih frontliners berupaya untuk memberikan pelayanan 

maksimal demi mewujudkan terealisasinya tagline tersebut, hal ini dikarenakan 

frontliners merupakan ujung tombak perusahaan yang berhubungan langsung 

dengan nasabah.  

Di BCA sendiri, frontliners terbagi menjadi 2 divisi yaitu teller dan customer 

service officer (CSO). Customer service officer (CSO) merupakan divisi yang 

berkaitan dengan pelayanan keluhan serta bertanggungjawab atas kepuasan 

nasabah.  Menyadari betapa pentingnya kondisi customer service officer (CSO) di 

cabang dalam menjaga kepuasan nasabah yang berkorelasi dengan tagline BCA, 
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maka BCA terus berinovasi dengan berbagai macam sistemnya, hingga pada bulan 

Desember 2018 BCA mulai memunculkan teknologi terobosan baru yang 

memungkinkan nasabah untuk melakukan self service transaction untuk 

mempermudah nasabah menyelesaikan permasalahan yang dihadapi, Teknologi ini 

berupa self service technology (teknologi layanan mandiri) yang diberi nama 

CSDigital. Kemudian belum genap 2 tahun sejak adanya CSDigital yaitu di bulan 

September 2020, BCA kemudian menciptakan teknologi baru lagi yang juga 

mengadopsi sistem self service technology, yang kemudian dinamakan eService.  

Teknologi berupa CSDigital dan eService ini diharapkan dapat mendukung 

kegiatan operasional cabang serta mendukung kinerja customer service officer 

(CSO).  

Berikut merupakan data frekuensi transaksi nasabah di cabang melalui self 

service technology (SST) dan melalui CSO counter. 

Tabel 1.1 

Data Frekuensi Transaksi Nasabah BCA KCU Palembang 

Bulan 
Realisasi 

Transaksi 

Jenis Transaksi 
Jumlah Persentase 

CSDigital eService 

Mei SST 799 5.605 6.404 94,48 

CSO counter 234 140 374 5,52 

Juni SST 945 6.467 7.412 94,50 

CSO counter 272 159 431 5,50 

Juli SST 900 5.559 6.459 93,41 

CSO counter 272 184 456 6,59 

Agustus SST 934 5.733 6.667 93,62 

CSO counter 272 182 454 6,38 

September SST 864 5.315 6.179 93,73 

CSO counter 235 178 413 6,27 

Oktober SST 831 4.625 5.456 93,57 

CSO counter 201 174 375 6,43 
Sumber: data yang diolah, 2023. 



7 
 

 

Berdasarkan Tabel 1.1, diketahui bahwa transaksi nasabah dapat dilakukan 

melalui dua metode, yaitu self service technology (SST) dengan rata-rata transaksi 

sebanyak >93% dari jumlah transaksi, dan melalui counter dengan rata-rata 

transaksi sebanyak < 7% dari jumlah transaksi.  

CSO yang bertugas melayani transaksi melalui self service technology disebut 

CSO duty, sementara CSO yang bertugas melayani transaksi nasabah melalui 

counter disebut CSO counter. Eksistensi self service technology berupa CSDigital 

dan eService memberikan banyak dampak positif, baik bagi cabang, CSO maupun 

nasabah. Salah satu dampak positif yang sangat signifikan dapat dilihat dari tingkat 

perputaran transaksi nasabah per hari di cabang yang meningkat sangat pesat. Saat 

ini, mayoritas transaksi keluhan nasabah individu diselesaikan melalui self service 

technology. Akan tetapi disaat bersamaan, berdasarkan hasil wawancara dengan 

salah satu customer service officer (CSO) BCA KCU Palembang, mereka 

memaparkan bahwa tidak jarang teknologi berupa self service technology yang 

telah diadopsi juga dapat mengalami malfungsi sistem. Mereka mengatakan bahwa 

setidaknya 1 kali dalam 2 hari pasti terjadi malfungsi sistem.  

Hasil wawancara menunjukkan bahwa meskipun adopsi teknologi 

memberikan banyak manfaat, namun malfungsi sistem yang terjadi memberika 

dampak negatif pada CSO, cabang, dan nasabah. Berdasarkan hasil wawancara 

dengan salah satu CSO BCA KCU Palembang, salah satu kerugian yang dialami 

nasabah akibat malfungsi sistem ini berdampak pada waktu tunggu nasabah. 

Nasabah yang awalnya telah antre untuk bertransaksi melalui mesin eService atau 

CSDigital, kemudian harus dialihkan dan antre kembali untuk dilayani secara 
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manual oleh CSO counter. Ketika malfungsi sistem ini terjadi, CSO duty yang 

bertugas dituntut untuk memainkan dua peran disaat yang bersamaan. Pertama 

harus segera mengatasi malfungsi sistem tersebut, dan yang kedua dituntut untuk 

dapat memberikan penjelasan sekaligus menenangkan nasabah yang harus kembali 

antre untuk dilayani manual oleh CSO counter. Kemudian ketika nasabah tersebut 

telah disambut oleh CSO counter, selain berupaya menyelesaikan 

permasalahannya, CSO counter juga dituntut untuk berempati dan menenangkan 

kembali nasabah yang telah dua kali mengatre akibat malfungsi sistem yang terjadi. 

Tidak jarang hal ini membuat CSO yang bertugas cukup kesulitan sehingga 

berpengaruh kepada kinerja yang tidak maksimal.  

Selain dari melayani keluhan transaksi serta bertanggungjawab atas kepuasan 

nasabah selama jam operasional, kinerja CSO juga diukur dari target referral serta 

target pengkinian data. Astri et al. (2020) memaparkan bahwa referral marketing 

adalah proses pemasaran yang melibatkan individu untuk memberikan rekomendasi 

secara online kepada keluarga atau teman tentang produk atau jasa yang mereka 

sukai. Hal ini berbeda dengan pemasaran dari mulut ke mulut atau pemasaran 

langsung yang terjadi secara spontan dan tidak direncanakan oleh perusahaan. 

Istilah referral merujuk pada tindakan pelanggan yang membagikan informasi 

positif tentang produk yang mereka gunakan dan merekomendasikannya kepada 

orang lain. CSO sebagai karyawan pengguna dari produk yang ada di BCA 

diwajibkan untuk melakukan referral terhadap nasabah yang dilayani untuk tujuan 

mendukung pencapaian cabang. Produk yang direferralkan dapat berupa 

bancassurance, KKB maupun KSM. 
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Berikut merupakan data pencapaian referral CSO. 

Tabel 1.2 

Data Pencapaian Referral CSO 

Periode Target Realisasi 

Juni 2023 100 101 

Juli 2023 100 125 

Agustus 2023 100 105 

September 2023 100 82 

Oktober 2023 100 85 

November 2023 100 96 

Desember 2023 100 57 

Januari 2024 100 78 

Februari 2024 100 84 

Maret 2024 100 60 

April 2024 100 36 
Sumber: Data yang diolah, 2024 

Berdasarkan data pada Tabel 1.2, dapat dilihat bahwa terjadi penurunan dan 

ketidakkonsistenan CSO untuk melakukan referral terhadap produk yang ada 

dengan pencapaian terendah ada di bulan April 2024 sebanyak 36 referral. Melalui 

wawancara singkat, beberapa CSO menyatakan bahwa hal ini kerap terjadi karena 

CSO belum mendapatkan respon positif dari nasabah yang ditawarkan. Beberapa 

kali nasabah menolak dijelaskan lebih detail mengenai produk dengan alasan sudah 

memiliki produk sejenis ataupun sedang tidak berminat dengan produk tersebut. 

Selain alasan itu, CSO juga menyatakan bahwa penurunan tingkat referral terjadi 

karena kondisi cabang yang cukup ramai mengakibatkan CSO hanya 

menyampaikan secara singkat mengenai produk untuk mempercepat waktu 

transaksi nasabah, sehingga kurang melakukan pendekatan kepada nasabah yang 

bersangkutan untuk mengenalkan produk lebih jauh.   

Disamping itu, terdapat juga salah satu indikator lain mengenai penilaian 

kinerja CSO yaitu dinilai dari target pengkinian data nasabah. Pengkinian data 
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nasabah wajib dilakukan oleh CSO dalam rangka menjaga data nasabah tetap 

update. Hal ini dilakukan untuk antisipasi kebutuhan kedepannya. Data yang telah 

disampaikan tersebut berupa alamat tempat tinggal, nomor handphone dan data 

pekerjaan.  

Berikut data pencapaian pengkinian data nasabah yang telah dilakukan CSO. 

Tabel 1.3 

Pencapaian Pengkinian Data Nasabah 

Periode Target Realisasi 

Januari 2024 100 116 

Februari 2024 100 81 

Maret 2024 100 75 

April 2024 100 15 

Mei 2024 100 48 
Sumber: Data yang diolah, 2024 

Berdasarkan data di atas, dapat dilihat juga bahwa terjadi ketidakkonsistenan 

CSO dalam melakukan pengkinian data nasabah denagn pencapaian terendah di 

bulan April 2024 yaitu sebanyak 15 pengkinian. Melalui wawancara singkat, 

beberapa CSO menyatakan bahwa hal ini kerap terjadi karena beberapa nomor 

handphone nasabah yang tertera sudah tidak aktif lagi sehingga nasabah yang 

bersangkutan tidak dapat dihubungi, selain itu juga karena banyaknya pekerjaan 

setiap CSO sehingga target pengkinian data nasabah ini sering tidak tercapai. 

Adanya malfungsi sistem dari teknologi yang diadaptasi dan beberapa target 

kerja lainnya menjadi penyebab meningkatnya beban kerja CSO. Peningkatan 

beban kerja ini menjadi salah satu penyebab ketidakpuasan kerja itu sendiri yang 

pada akhirnya menyebabkan penurunan kinerja. 

Meskipun demikian, BCA sebagai pihak perbankan sangat menyadari bahwa 

SDM yang berkualitas merupakan aset berharga yang harus dijaga kualitasnya. 
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Sehingga BCA berupaya menciptakan lingkungan kerja yang positif demi 

memberikan dampak positif bagi kepuasan karyawan. Untuk mencapai tujuan 

tersebut, BCA memiliki Employer Value Proposition (EVP) yaitu Friendly 

Environment (lingkungan yang ramah) dan Continuous Improvement 

(perkembangan terus menerus). 

Berikut merupakan beberapa fasilitas yang didukung BCA dalam upaya 

meningkatkan kepuasan kerja karyawannya. 

Tabel 1.4 

Fasilitas BCA untuk Kepuasan Karyawan 

No. Bentuk Fasilitas 

1. 

2. 

3. 

 

4. 

 

Bonus tahunan. 

Lingkungan kerja yang adaptif, nyaman, dan kolaboratif. 

Program training BCA (online maupun offline) dengan pusat 

pelatihan khusus, yakni BCA Learning Institute, Sentul, Bogor. 

Apresiasi perusahaan kepada talenta berprestasi (BCA Innovation 

Award, Kaizen Championship, Finhacks). 
Sumber: bca.co.id 

Berdasarkan wawancara yang juga dilakukan kepada CSO BCA KCU 

Palembang, mereka menyatakan sudah sangat puas akan salary dan bonus tahunan 

yang mereka terima karena mereka merasa besarannya di atas rata-rata pendapatan 

CSO perbankan lainnya. Selain itu, mereka juga menyampaikan bahwa secara 

keseluruhan, baik lingkungan kerja, kolega kerja, program reward dan training 

yang diberikan BCA sudah memenuhi ekspektasi CSO. Akan tetapi, CSO duty yang 

tugas utamanya melayani nasabah pada mesin CSDigital dan eService mengatakan 

bahwa karena mesin-mesin ini masih tergolong teknologi adopsi baru yang 

beberapa kali masih mengalami malfungsi sistem, maka sering dilakukan update 

system sebagai salah satu cara untuk terus melakukan perbaikan. Setiap kali 
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dilakukan update system, edukasi yang diberikan terhadap mereka hanya dilakukan 

secara daring dan di jam 4 sore dimana itu adalah waktu untuk CSO duty  

melakukan proses penghitungan stock dan balancing akhir hari. Maka dari itu, 

mereka sedikit kesulitan untuk membagi fokus mereka untuk benar-benar 

menyimak program edukasi daring yang diberikan karena sambil melakukan 

pekerjaan utama mereka di cabang. 

Akibat adanya multi peran yang dilakukan, CSO duty tidak bisa fokus untuk 

mempelajari pembaharuan sistem pada CSDigital dan eService, sementara pada 

saat sistem baru tersebut diluncurkan, mereka dipaksa harus sudah menguasainya 

agar dapat mengedukasikan nasabah. CSO duty mengatakan, terkadang jadwal 

edukasi tersebut dirasa kurang tepat dengan keadaan cabang yang belum 

memungkinkan mereka untuk benar-benar menyimak. 

Teknologi yang sedemikian rupa sudah baik, masih memerlukan SDM yang 

terampil untuk menggunakannya. Semakin baik penguasaan SDM terhadap 

teknologi yang telah diadopsi perusahaan, maka akan memberikan kepuasan kerja 

bagi karyawannya karena dianggap mampu mempermudah pekerjaan karyawan, 

sehingga berdampak pada peningkatan kinerja karyawan itu pula.  

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Anggraini (2022) memaparkan hasil 

bahwa teknologi informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

pegawai. Berdasarkan pernyataan tersebut dapat diartikan bahwa ketika penguasaan 

teknologi informasi meningkat, maka tingkat kinerja akan mengalami peningkatan 

pula. Sedangkan hasil penelitian dari Narulita et al. (2022) memaparkan bahwa 

teknologi informasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. 
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Menurut penelitian yang dilakukan oleh Mansur et al. (2023) didapatkan hasil 

bahwa penguasaan teknologi informasi memberikan pengaruh yang positif serta 

signifikan dalam upaya meningkatkan kepuasan kerja pegawai, penguasaan 

teknologi informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai, 

kepuasan kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja pegawai dan 

kepuasan kerja dapat memediasi pengaruh penguasaan teknologi informasi 

terhadap kinerja pegawai. Sementara pada penelitian yang dilakukan oleh Azhari et 

al. (2021) menyatakan bahwa kepuasan kerja tidak memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan di atas, dengan ini 

penulis berminat untuk melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Penguasaan Teknologi Terhadap Kinerja Customer Service Officer (CSO) Dengan 

Kepuasan Kerja Sebagai Variabel Intervening”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Sehubungan dengan pemaparan latar belakang yang telah disampaikan oleh 

peneliti, maka pokok permasalahan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah penguasaan teknologi berpengaruh terhadap kinerja customer service 

officer (CSO) BCA Palembang? 

2. Apakah penguasaan teknologi berpengaruh terhadap kepuasan kerja customer 

service officer (CSO) BCA Palembang? 

3. Apakah kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja customer service officer 

(CSO) BCA Palembang? 
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4. Apakah penguasaan teknologi berpengaruh terhadap kinerja karyawan 

melalui kepuasan kerja pada customer service officer (CSO) BCA 

Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berlandaskan pokok permasalahan yang sebelumnya telah disampaikan, 

maka peneliti menetapkan tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu: 

1. Menguji pengaruh penguasaan teknologi terhadap customer service officer 

(CSO) BCA Palembang. 

2. Menguji pengaruh penguasaan teknologi terhadap kepuasan kerja customer 

service officer (CSO) BCA Palembang. 

3. Menguji pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja customer service officer 

(CSO) BCA Palembang. 

4. Menguji pengaruh penguasaan teknologi terhadap kinerja karyawan melalui 

kepuasan kerja pada customer service officer (CSO) BCA Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat;  

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan 

pengetahuan dan memperluas pemahaman di bidang sumber daya manusia, 

khususnya dibidang penguasaan teknologi, kepuasan kerja dan kinerja dengan 

menggunakan Goal Setting Theory dan Technology Acceptance Model (TAM). 
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2. Manfaat Praktis 

Bagi BCA Palembang, penelitian ini dapat digunakan sebagai pedoman atau 

bahan masukan bagi para karyawannya terutama bagi customer service officer 

(CSO). Sehingga melalui penelitian ini, kinerja karyawan dan perusahaan dapat 

ditingkatkan.  
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