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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Karyawan memainkan peranan yang sangat penting dalam proses 

pengembangan ekonomi. Tidak menutup kemungkinan bahwa peran dari 

karyawanlah yang menjadi sumber daya manusia terpenting dalam memajukan 

perekonomian negara. Menurut data dari (World Bank,2013) yang menyebutkan 

bahwa Negara Indonesia menduduki posisi keempat di dunia dalam hal 

penyediaan tenaga karyawan. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS), 

pada tahun 2020 jumlah dari karyawan yang bekerja di Indonesia sebesar 138,22 

juta orang. Jumlah ini jauh meningkat dibandingkan tahun 2014 dimana hanya 

sebesar 122.742 juta orang. Angka ini akan terus-menerus bertambah seiring 

dengan meningkatnya populasi. Adanya peran karyawan ini dapat membantu 

dalam menggerakan perusahaan untuk mencapai tujuannya baik untuk 

memperoleh keuntungan maupun mempertahankan eksistensi perusahaan. 

Menurut (Alam,2014) karyawan adalah penduduk mulai dari usia 17 – 60 

tahun yang bekerja untuk menghasilkan uang sendiri. Menurut (Poerwanto,2013) 

menyatakan bahwa karyawan dapat dikelompokan ke dalam kelompok tertentu 

yakni karyawan yang berpendidikan rendah dan tidak mempunyai keahlian, 

karyawan yang mempunyai keterampilan, karyawan yang terdidik hingga 

karyawan yang terlatih. Pada sektor perbankan, karyawan yang dimiliki haruslah 

yang membutuhkan pendidikan yang baik hingga terlatih. Dalam hal ini karyawan 

yang terdidik ialah para pekerja yang mempunyai latar belakang pendidikan baik 
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sebelum mereka bekerja seperti teller, account officer, auditor, customer service 

dan lain-lain. Sedangkan karyawan yang terlatih adalah karyawan yang tidak 

membutuhkan pendidikan tetapi perlu diadakanya pelatihan sebelum mereka 

bekerja seperti cleaning service, sopir, dan karyawan outsourcing lainnya. 

Meningkatnya persaingan yang ketat dalam bidang perbankan mengharuskan 

perusahaan bergerak dengan cermat untuk mengefisiensi biaya operasional 

perusahaan dengan menekankan biaya  perekrutan SDM baru. Dalam hal ini, 

pemanfaatan karyawan alih daya merupakan faktor yang dapat mengefisiensi 

biaya.  

Outsourcing (Alih Daya) berasal dari dua kata yaitu “out” dan “source” 

yang artinya sumber dari luar. Alih daya merupakan pendekatan manajemen yang 

memberikan wewenang kepada pihak eskternal untuk bertanggung jawab atas 

layanan yang dilakukan perusahaan  atau dengan kata lain pemindahan proses 

bisnis ke badan penyedia jasa dimana badan tersebut akan melakukan tahap 

administrasi berdasarkan kriteria yang disepakati oleh pihak lainnya. Menurut 

(Greaver,2012) menjelaskan bahwa Outsourcing adalah kegiatan pengalihan 

kegiatan internal perusahaan kepada pihak ketiga sebagai pengawas pelayanan 

yang disepakati berguna untuk peningkatan kinerja yang lebih kompetitif. Said 

Iqbal selaku Presiden Konfederasi Serikat Pekerja Indonesia menyebutkan bahwa 

70%-80% bekerja sebagai karyawan kontrak dan outsourcing dari total buruh 

yang bekerja di sektor formal.      

Perusahaan yang bergerak disektor jasa dituntut untuk memberikan kualitas 

yang baik kepada penikmat jasanya. Kualitas tersebut bukan hanya dari segi 
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kualitas pelayanan saja tetapi kualitas sumber daya manusia juga patut 

diperhatikan oleh pihak internal perusahaan. Pelayanan dapat diartikan sebagai 

tindakan yang didapat satu pihak kepada pihak lain baik tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler,2013). Menurut (Kotler & Keller, 

2016) kualitas pelayanan adalah karakteristik pelayanan barang dan jasa yang 

dapat memenuhi kebutuhan konsumen baik secara dinyatakan maupun tersirat. 

Dalam hal ini, terdapat dua aspek yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa 

yang diharapkan (Expected Service) dan jasa yang dirasakan (Perceived Service). 

Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik dan sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh pihak yang terlibat, maka akan menimbulkan kepuasan pada 

individu tersebut. 

Pendapat lain datang dari (Chang dan Yeh:2017) yang mengungkapkan 

kualitas layanan mempunyai jangka panjang dalam terciptanya kepuasan baik 

kepuasan dari luar (pelanggan dan nasabah) maupun dari dalam (Karyawan dan 

Pimpinan). Pelanggan terbagi menjadi dua macam yaitu pelanggan eksternal 

(nasabah) dan pelanggan internal (karyawan dan pimpinan). Pelayanan pada 

sesama karyawan sangat penting dilakukan guna mendukung tujuan perusahaan. 

Karyawan harus mampu memberikan pelayanan kepada sesama rekannya baik 

yang berhubungan langsung dengan pekerjaannya maupun tidak langsung. Pada 

dasarnya setiap individu maupun perusahaan selalu ingin mendapatkan pelayanan 

yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya berupa produk dan jasa. 

Jika pelayanan pada tempat kerja diberikan sesuai dengan ekspektasi 

karyawan, maka karyawan tersebut akan merasa terpuaskan. Sebaliknya, bila jasa 
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pelayanan yang diberikan jauh dibawah ekspektasi karyawan maka karyawan 

akan merasa tidak puas. Kepuasan kerja karyawan pada suatu perusahaan 

merupakan hal yang penting dan perlu diperhatikan dalam keberhasilan 

perusahaan. Terciptanya kepuasan kerja karyawan mendorong juga terciptanya 

layanan yang baik dan pada akhirnya akan meingkatakan kinerja perusahaan. 

Kepuasan kerja adalah sikap positif seseorang terhadap pekerjaan yang didapatkan 

dari hasil evaluasi pada karakteristik tertentu. Seseorang dengan kepuasan kerja 

yang tinggi akan menimbulkan rasa positif mengenai pekerjaa mereka. Begitu 

juga sebaliknya, kepuasan kerja yang rendah dapat menimbulkan perasaan negatif 

pada pekerjaan (Robbins & Judge, 2018).  

Menurut (Gilbert, 2017) kepuasan kerja adalah penilaian seseorang terhadap 

hasil pekerjaan yang sudah ia capai. Hasil tersebut dapat menyebabkan seseorang 

puas apabila pekerjaan tersebut sesuai dengan keinginan dan tidak puas bila 

pekerjaan tersebut tidak sesuai keinginan. Sementara itu, (Robert & Gordon,2012) 

menjelaskan kepuasan kerja berkaitan dengan perasaan atau sikap seseorang 

terhadap pekerjaanya yan meliputi gaji, kesempatan, promosi, pendidikan, rekan 

kerja, beban kerja dan lain-lain. 

Dari penelitian terdahulu menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan kerja karyawan yang ditunjukan pada penelitian yang 

ditulis oleh (Slamet, 2020). Lalu penelitian dari (Eray & Jannah, 2018) 

mengemukakan bahwa kualias pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan kerja. Selanjutnya penelitian yang dilakukan (Pangarso, Gilang 

& Fatihah, 2021) menunjukan hasil antara kualitas pelayanan berpengaruh positif 
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dan signifikan terhadap kepuasan kerja karyawan baik secara simultan maupun 

parsial pada PT.PLN (Persero) Udiklat Jakarta.  

Adapun beberapa penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak 

selalu mempengaruhi kepuasan kerja karyawan. Penelitian yang dilakukan oleh 

(Dauda, Maishanu & Mawoli, 2013) menyatakan bahwa kualitas layanan internal 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kerja. Menurut (Ariani, 2015) 

menyatakan bahwa tidak adanya hubungan antara kualitas pelayanan dengan 

kepuasan kerja karyawan. Selain itu, penelitian lain menurut (Ikhsan,2018) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak terbukti memiliki pengaruh yang 

dignifikan terhadap kepuasan kerja karyawan.  

PT. Bank Sumsel Babel merupakan Bank Pembangunan Daerah di Provinsi 

Sumatera Selatan yang bergerak dalam bidang perbankan. PT.Bank Sumsel Babel 

sendiri memilik beberapa cabang di tiap kota provinsi Sumatera Selatan dan 

Provinsi Bangka Belitung. Dalam hal ketenagakerjaan, PT.Bank Sumsel Babel 

adalah salah satu bank yang menggunakan jasa alih daya untuk membantu 

kegiatan operasional perusahaan. PT.Bank Sumsel Babel memakai jasa alih daya 

dari perusahaan PT.Cermat Pratama Sejahtera (PT.CPS), yang mana merupakan 

anak perusahaanya sendiri. Jika pihak PT.Bank Sumsel Babel membutuhkan 

tenaga alih daya tersebut, maka PT.CPS akan merekrut tenaga alih daya baru 

untuk ditempatkan di beberapa cabang PT.Bank Sumsel Babel melalui proses 

rekruitment.  

Dalam hal ini, PT.CPS sebagai perusahaan penyedia jasa dituntut untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada penikmat jasanya dengan tujuan agar 
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pihak-pihak yang terlibat dapat terpuaskan dengan perusahaan. Tetapi pada 

kenyataanya, kepuasan dari karyawan PT.Bank Sumsel Babel atas penggunaan 

jasa alih daya ini belum terpenuhi. Menurut hasil wawancara bersama Bapak 

Ridwan Arief selaku Direktur PT.CPS, beliau mengatakan bahwa dalam 

pelaksanaan penempatan Outsourcing di beberapa cabang PT.Bank Sumsel secara 

umum masih terdapat berbagai permasalahan dan keluhan dari kepala cabang 

maupun divisi SDM. Permasalahan-permasalahan tersebut berupa: 

1. Adanya pelanggaran yang dilakukan oleh tenaga alih daya yang ditempatkan 

seperti pelanggaran oleh sopir kantor yang memakai fasilitas mobil untuk 

keperluan pribadi. 

2. Pelanggaran yang dilakukan cleaning service seperti bekerja malas-malasan 

sehingga menghambat pekerjaan yang awalnya bisa dikerjakan secara cepat 

menjadi terhambat, ada yang tidak jujur dalam bekerja dan masih banyak lagi 

permasalahan yang dilakukan oleh karyawan Outsourcing. 

3. Tidak adanya penilaian khusus atas kinerja tenaga alih daya dari PT. Cermat 

Pratama Sejahtera dan PT. Bank Sumsel Babel. 

Tindakan yang dilakukan sopir kantor dalam memakai fasilitas kantor untuk 

keperluan pribadi tentunya tidak sesuai dengan indikator kualitas pelayanan 

tangible (bukti fisik) yang mana seharusnya sarana dan prasarana transportasi 

tersebut hanya diperuntukan untuk kepentingan kantor tetapi pada kondisi ini 

disalahgunakan pribadi oleh sopir kantor. Selain itu, tindakan cleaning service 

yang tidak jujur serta bekerja malas-malasan juga tidak sesuai dengan indikator 

kualitas pelayanan yaitu reliability (kehandalan) karena tidak memberikan 
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pelayanan yang maksimal kepada karyawan PT. Bank Sumsel Babel dan 

Responsiveness (Daya tanggap) karena karyawan tersebut tidak memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap pada saat dibutuhkan. 

Meskipun fenomena di atas merupakan hasil pengamatan yang dilakukan 

secara umum terhadap seluruh cabang PT.Bank Sumsel, fenomena serupa juga 

ditemui peneliti meski dalam skala kecil pada cabang PT.Bank Sumsel tempat 

peneliti melakukan penelitian (PT.Bank Sumsel cabang Arivai dan cabang 

pembantu PTC). Misalnya pada PT.Bank Sumsel cabang pembantu PTC, terdapat 

karyawan outsourcing yang tidak disiplin dalam hal waktu pulang kantor dimana 

karyawan tersebut pulang sebelum waktu kerja yang ditetapkan. Hal ini tentunya 

melanggar indikator kualitas pelayanan reability (kehandalan) yang mana 

karyawan tersebut tidak memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dan tidak 

amanah pada peraturan Bank. Fenomena mirip juga ditemui peneliti pada 

PT.Bank Sumsel cabang Arivai dimana terdapat beberapa karyawan alih daya 

yang terkadang tidak berada pada jam kantor saat dibutuhkan. Hal ini melanggar 

indikator kualitas pelayanan reability (kehandalan) karena tidak amanah dengan 

pekerjaanya dan daya tanggap (responsiveness) karena karyawan tersebut tidak 

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap pada saat dibutuhkan. 

Sebagai perusaahaan penyedia jasa, PT.CPS berhak untuk melakukan 

evaluasi kepada karyawannya mengingat bahwa karyawan tersebut direkrut dan 

dikontrak dari PT.CPS. Tetapi pada kenyataannya, tidak ada evaluasi khusus yang 

diberikan perusahaan untuk menilai kinerja mereka. Lalu dari PT. Bank Sumsel 

juga tidak terdapat evaluasi pada karyawan alih daya yang ditempatkan 
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dikarenakan bukan karyawan tetap sehingga tidak ada tanggung jawab dari 

PT.Bank Sumsel Babel kepada alih daya tersebut.  

Adanya pelanggaran yang dilakukan alih daya ini tentunya akan ada 

sanksi-sanksi yang diberikan kepada karyawan yang melanggar. Sanksi tersebut 

berupa surat peringatan 1, surat peringatan 2, surat peringatan 3 hingga pemecatan 

tidak terhormat. Dalam pelaksanaanya, surat peringatan ini diberikan oleh 

PT.Bank Sumsel Babel yang selanjutnya akan di tindaklanjuti oleh PT.CPS untuk 

mengeluarkan surat resmi. Berikut ini adalah daftar karyawan yang dikenakan 

surat peringatan atau diberhentikan tidak terhomat:  

Tabel 1. 1 Daftar Alih Daya yang Dikenakan Surat Peringatan dan 

Diberhentikan Tidak Terhormat Tahun 2019-Agustus 2021 

Tahun Karyawan yang melanggar Keterangan 

Status Jumlah karyawan 

2019 Sopir 3 orang Pelanggaran disiplin 

Pelayan 1 orang Pelanggaran disiplin 

 

2020 

Sopir 4 Orang Pelanggaran Disiplin 

Pelayan 1 Orang Pelanggaran Disiplin 

Cleaning 

service 

2 orang Pelanggaran disiplin 

6 orang Diberhentikan tidak terhormat 

Agustus 

2021 

Sopir 5 Orang Pelanggaran Disiplin 

Peng Dasar 

Adm 

1 Orang Pelanggaran Disiplin 

 Sumber : PT.Cermat Pratama Sejahtera 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah tenaga alih daya yang 

dikenakan surat peringatan 1, surat peringatan 2, surat peringatan 3 dari Januari 

2019- Agustus 2021berjumlah 23 orang yang terdiri dari Cleaning Service, Sopir, 

pelayan dengan 17 orang yang diberikan pelanggaran disiplin dan 6 orang yang 

diberhentikan secara tidak terhormat. 
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Dapat dilihat dari Tabel 1.1 bahwa banyak sekali pelanggaran yang 

dilakukan pekerja alih daya dalam melakukan tugas mereka. Dari fenomena 

tersebut, objek dari penelitian ini adalah kepuasan karyawan PT.Bank Sumsel 

terhadap tenaga alih daya PT.CPS yang ditempatkan di beberapa cabang, 

mengingat bahwa karyawan-karyawan inilah yang berkomunikasi secara langsung 

dan menikmati jasa dari tenaga alih daya ini. Pelanggaran tersebut menimbulkan 

ketidakpuasan bagi penikmat jasa (PT.Bank Sumsel Babel) atas penggunaan 

tenaga alih daya PT.Cermat Pratama Sejahtera sehingga tidak memenuhi harapan 

karyawan PT.Bank Sumsel Babel atas tenaga alih daya baik dari pelayanan 

maupun kualitas. Maka dari itu  peneliti ingin melakukan penelitian dengan judul: 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Kerja Karyawan 

PT.Bank Sumsel (Studi pada Karyawan Alih Daya yang Ditempatkan di 

PT.Bank Sumsel Babel)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dari penelitian yang akan diteliti adalah: Bagaimana pengaruh kualitas 

pelayanan PT.Cermat Pratama Sejahtera terhadap kepuasan karyawan PT.Bank 

Sumsel? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui bagaimana pengaruhnya antara kualitas pelayanan PT.Cermat 

Pratama Sejahtera terhadap kepuasan karyawan PT.Bank Sumsel. 



   30 

1.4 Manfaat Penelitian 

Peneliti berharap dari penelitian ini nantinya dapat berguna dan bermanfaat 

bagi pihak-pihak berikut :  

a. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan menjadikan sebagai tambahan referensi 

literature bagi peneliti lain dan dapat memberikan kontribusi kepada ilmu 

pengetahuan khusunya mengenai sumber daya manusia dengan topik 

kualitas pelayanan dan kepuasan karyawan. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk pihak 

perusahaan yaitu PT. Bank Sumsel Babel sebagai penikmat jasa dan 

PT.CPS sebagai penyedia jasa dalam menanggapi pentingnya kualitas 

pelayanan karyawan alih daya yang baik sehingga dapat menimbulkan 

tingkat kepuasan dengan pelayanan yang diberikan. Penelitian ini juga 

diharapkan memberikan output kepada PT.CPS sebagai penyedia jasa 

tentang Standar Operasional Prosedur (SOP) apa saja yang perlu 

ditambahkan untuk kedepannya terkait tenaga alih daya ini. 
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