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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perusahaan dalam beroperasi mempunyai sumber daya sebagai potensi 

penggeraknya baik sumber daya manusia ataupun non-sumber daya manusia. 

Sumber daya manusia mempunyai arti penting karena manusia berperan aktif dan 

dominan dalam setiap kegiatan organisasi. Bagaimanapun sistem teknologi dan 

informasi yang berkembang sangat pesat, namun faktor manusia selalu berperan 

dalam pengoperasian tersebut. Manusia dalam organisasi berperan sebagai 

penentu, perencana dan pelaku dalam mencapai tujuan perusahaan sekaligus 

menentukan maju mundurnya suatu perusahaan.  

Keberhasilan suatu perusahaan dalam mencapai tujuan yang telah di 

tetapkan sebelumnya sangat tergantung pada kemampuan sumber daya 

manusianya dalam menjalankan tugasnya. Setiap perusahaan ingin memiliki 

sumber daya manusia yang professional, loyal, berdedikasi tinggi dan terjamin 

kesejahteraanya, menyadari bahwa sumber daya manusia adalah aset yang sangat 

penting, yang menggerakan seluruh roda perusahaan, maka pengembangan 

sumber daya manusia ditempatkan pada urutan tertinggi. Oleh karena itu 

perusahaan harus memikirkan cara tepat yang dapat dilakukan untuk 

mengembangkan karyawan agar dapat mendorong kemajuan perusahaannya 

dalam rangka bersama-sama mencapai tujuan perusahaan. 

Salah satu ukuran keberhasilan sebuah perusahaan adalah kinerja 

perusahaan yang terus meningkat dari waktu ke waktu. Hasibuan (2008) 
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mendefinisikan kinerja sebagai suatu hasil kerja yang dicapai seorang dalam 

melaksanakan tugas-tugas yang dibebankan kepadanya yang didasarkan atas 

kecakapan,pengalaman dan kesungguhan serta waktu.  

Usaha karyawan tidak selalu dihadapkan dengan kinerja yang selalu baik. 

Karyawan pun sering dihadapkan dengan beberapa masalah yang dapat 

menghambat proses kerjanya dan dari masalah tersebut, akan menyebabkan 

kinerja karyawan menurun. Tentunya hal ini dapat merugikan pihak perusahaan 

maupun karyawan itu sendiri. Ada beberapa hal yang dapat menyebabkan  kinerja 

karyawan menurun salah satunya adalah beban kerja. 

Beban kerja adalah salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan. 

beban kerja merupakan sekumpulan atau sejumlah kegiatan yang harus 

diselesaikan oleh suatu unit perusahaan dalam waktu yang di tentukan. Beban 

kerja dapat terjadi apabila tingkat keahlian yang dituntut terlalu tinggi, karyawan 

tidak mampu menyelesaikan tugas sesuai kapasitas kemampuannya akibat dari 

tuntutan pekerjaan yang terlalu menumpuk. Terlalu banyak pekerjaan yang harus 

terselesaikan disebabkan karena keterbatasan waktu yang singkat. Banyaknya 

tugas dan tanggung jawab yang diberikan kepada seorang karyawan menyebabkan 

hasil yang dicapai menjadi kurang maksimal karena karyawan hanya mempunyai 

waktu yang sedikit untuk menyelesaikan banyak tugas dan bisa juga karena 

kekurangan karyawan dalam suatu perusahaan. Apabila hal ini sering terjadi, 

maka akan berdampak pada kinerja karyawan itu sendiri.  

Seiring dengan semakin meningkatnya kinerja operasional dan pelayanan 

BPJS Ketenagakerjaan maka semakin meningkat pula beban kerja yang dihadapi 



 
3 
 

 

karyawan. Berikut adalah beban kerja karyawan setiap divisi yang ada pada 

kantor BPJS Ketenagakerjaan cabang Palembang: 

Tabel 1.1 

Beban kerja karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

kantor cabang Palembang 

 

No. Divisi Beban Kerja 

1.  SDM dan UMUM  Data kepegawaian atau absensi: memastikan 

100 % tidak ada karyawan yang datang 

terlambat 

 Seluruh kegiatan rumah tangga kantor 
cabang: perlengkapan alat tulis kantor 

terpenuhi 

 

2. KEUANGAN  Transfer Klaim (pencairan): kurang lebih 
100 klaim yang di transfer per hari 

 

3. PELAYANAN  Pengajuan Klaim: melayani peserta yang 

ingin mengajukan klaim untuk Jaminan hari 

tua, Jaminan kecelakaan kerja, Jaminan 

kematian, Jaminan pensiun. Kurang lebih 

200 klaim per hari 

 Penetapan Klaim: Jaminan hari tua, Jaminan 
kecelakaan kerja, Jaminan kematian, 

Jaminan pensiun. Kurang lebih 200 klaim 

per hari 

 

4. PEMASARAN  Pencapaian target kepesertaan: 2000 peserta 
 

Sumber: HRD BPJS Ketenagakarjaan (2019) 

 

Berdasarkan tabel 1.1 dapat dilihat beban kerja yang di emban oleh setiap 

divisi yang ada di BPJS Ketenagakerjaan kantor cabang Palembang. Divisi SDM 

dan Umum, harus selalu memastikan bahwa setiap karyawan tidak ada yang 

terlambat dan setiap kebutuhan rumah tangga kantor cabang terpenuhi. Divisi 

keuangan, mencairkan uang setiap peserta yang telah disetujui kurang lebih 100 

klaim per harinya. Divisi pelayanan, melayani peserta yang ingin megklaim 
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jaminan yang mereka ajukan dan menetapkan apakah klaim yang diajukan 

tersebut sudah lengkap pemberkasannya. Klaim yang masuk di pelayanan kurang 

lebih 200 klaim. Divisi Pemasaran, beban kerjanya mencari peserta sampai 2000 

peserta. BPJS Ketenagakerjaan kantor cabang Palembang juga melayani peserta 

dari luar kota Palembang, setiap peserta yang ingin mengajukan klaim harus 

mendaftar memalui online terlebih dahulu, namun sering terjadi peningkatan 

jumlah klaim dikarenakan antrian yang tidak sesuai dengan jumlah antrian pada 

sistem. Berikut jumlah karyawan BPJS Ketenagakerjaan kantor cabang 

Palembang  pada setiap divisi: 

Tabel 1.2 

Jumlah Karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

kantor cabang Palembang 

No. Divisi Jumlah karyawan 

1. SDM dan UMUM 7 

2. Keuangan  4 

3. Pelayanan 14 

4. Pemasaran 6 

Total 31 

 Sumber: HRD BPJS Ketenagakarjaan (2019) 

 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan peneliti dengan beberapa 

karyawan BPJS Ketenagakerjaan, para karyawan memiliki beban kerja atau 

tuntutan kerja yang tinggi dikarenakan karyawan harus mengejar waktu yang 

ditentukan perusahaan dalam memproses dokumen-dokumen klaim peserta BPJS 

Ketenagakerjaan, seperti Jaminan Kecelakaan Kerja, Jaminan Kematian, Jaminan 

Hari Tua, dan Jaminan Pensiun serta jumlah peserta yang bertambah setiap 

tahunnya. Dengan meningkatnya jumlah klaim yang masuk dan jumlah peserta. 

karyawan BPJS Ketenagakerjaan tetap dituntut untuk menyelesaikan tugas dengan 

tuntas, sesuai dan benar, seperti slogan mereka yaitu Tepat manfaat, Tepat orang, 
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Tepat biaya, Tepat Waktu. Dimana hal tersebut membuat para karyawan bekerja 

melebihi jam kerja yang seharusnya secara terus menerus, bahkan pada hari libur 

banyak karyawan yang masih menyelesaikan pekerjaannya dan hal tersebut 

menjadi salah satu faktor menurunnya kinerja karyawan di perusahaan.  

 Permasalahan yang mengakibatkan beban kerja tinggi bagi karyawan di 

kantor cabang BPJS Ketenagakerjaan Palembang juga meliputi sistem dan data. 

BPJS Ketenagakerjaan memiliki sistem bernama smile, pada setiap divisi masing-

masing memiliki menunya sendiri di sistem smile. Sistem ini tidak selalu berjalan 

dengan baik, terkadang sistem mengalami error, keadaan ini sangat berpengaruh 

bagi karyawan, akan banyak pekerjaan yang belum terselesaikan tepat waktu, dan 

jika pekerjaan tersebut belum selesai di satu hari keesokan harinya pekerjaan 

tersebut akan bertambah dan menumpuk. Lalu, ditimbulkan akibat data yang ada 

pada sistem tidak sesuai dengan data asli peserta dan data pengadaan serta aset 

perusahaan yang kurang tepat, jika data ini tidak segera di kerjakan lama 

kelamaan akan membuatnya menumpuk dan membuat beban kerja semakin 

meningkat, hal ini dapat menyita banyak waktu karyawan BPJS Ketenagakerjaan 

dalam menyelesaikan tugasnya. Akibat dari permasalahan yang ada dapat 

membuat kinerja karyawannya menurun terlebih lagi jika permasalahan ini terjadi 

terus menerus setiap harinya. Kinerja yang menurun akibat beban kerja tersebut 

menyebabkan karyawan kurang teliti, banyak pengaduan dari peserta, pekerjaan 

yang diselesaikan kurang rapi, beban kerja yang berlebih membuat kecepatan 

kerja menurun dan pekerjaan tidak selesai dengan tepat waktu sehingga 

mengharuskan karyawan lembur pada hari libur.  
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Adanya masalah-masalah beban kerja yang dialami oleh karyawan BPJS 

Ketenagakerjaan tentunya sangat mempengaruhi kemajuan perusahaan, jika 

kinerja karyawan menurun maka perusahaan pun akan ikut mengalami penurunan. 

Ide peneliti membahas beban kerja terhadap kinerja karyawan dilandaskan pada 

penelitian terdahulu yang terdapat ketidak konsistenan pada hasil penelitiannya, 

seperti pada penelitian yang dilakukan Arfani dan Luturlean (2018), yang berjudul 

pengaruh stress kerja dan beban kerja terhadap kinerja karyawan di PT Sucofindo 

Branch Bandung, jumlah responden 35 orang. Penelitian ini menggunakan teori 

Sunyoto dan menyatakan hasil bahwa beban kerja secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan.  

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Fernando, Bode, dan Lucky (2017) 

yang berjudul pengaruh beban kerja dan lingkungan kerja karyawan PT Sabar 

Ganda Manado, jumlah responden 43 orang. Penelitian menggunakan teori 

Tarwaka dan menyatakan hasil pada beban kerja berpengaruh terhadap kinerja 

karyawan, serta penelitian yang dilakukan oleh Jeky, Sofia dan Wehelmina 

(2018), yang berjudul Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan pada PT 

Asuransi Jiwasraya Cabang Manado Kota, jumlah responden 52 orang. Penelitian 

ini menggunakan teori putra dan menyatakan hasil bahwa beban kerja 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja.  

Penelitian ini, terdapat hasil yang bertentangan mengenai pengaruh beban 

kerja terhadap kinerja karyawan, dimana teori yang digunakan berbeda-beda dan 

ada penelitian yang memiliki hasil beban kerja yang berpengaruh negatif terhadap 

kinerja karyawan.   
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Berdasarkan hal tersebut diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Beban Kerja terhadap Kinerja Karyawan 

(Studi Kasus pada Karyawan BPJS Ketenagakerjaan Kantor Cabang Palembang)” 

. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 

Bagaimana beban kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan kantor 

cabang BPJS Ketenagakerjaan Palembang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penulisan Skripsi ini adalah sebagai berikut: 

Untuk mengidentifikasi bagaimana beban kerja mempengaruhi kinerja pada 

karyawan kantor cabang BPJS Ketenagakerjaan Palembang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Menambah pengetahuan dan pengalaman penulis mengenai ilmu sumber 

daya manusia, khususnya beban kerja dan kinerja karyawan. Selain itu, 

sebagai media pembelajaran untuk menerapkan teori-teori dengan kejadian 

dilapangan. 
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2. Manfaat Praktis 

Sebagai salah satu masukan bagi perusahaan untuk bahan pertimbangan 

bagi perusahaan dalam menentukan kebijaksanaan yang berhubungan 

dengan upaya meningkatkan kinerja karyawan, serta yang berkaitan 

dengan faktor-faktor yang dijadikan variabel penelitian sehubungan 

dengan upaya untuk meningkatkan kinerja karyawan. 
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