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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri perbankan memiliki peran yang sangat penting dalam pembangunan 

perekonomian di Indonesia. Peranan bank dalam meningkatkan pertumbuhan 

ekonomi nasional diwujudkan dalam fungsi utamanya sebagai lembaga 

intermediasi antara debitur dan kreditur. Bank juga menjadi jembatan bagi 

pembiayaan sektor rill, baik dalam rangka peningkatan iklim usaha dan iklim 

investasi maupun dalam rangka penciptaan lapangan kerja (detikfinance, 2014). 

Menurut Abdul Wahab Bangkona, selaku Dirjen Pembinaan, Pelatihan 

Nasional (Binalatas) Kementerian Tenaga Kerja dan Transmigrasi, dengan adanya 

peningkatan pada arus peredaran uang di dalam negeri menjadikan sektor 

perbankan sebagai sektor yang paling strategis baik dalam perdagangan dan 

pembangunan. Bank sangat berperan dalam penyediaan modal bagi suatu usaha 

atau perdagangan, sehingga hal tersebut menjadikan roda perekonomian yang dapat 

terus berputar. Menteri Keuangan (Menkeu), Sri Mulyani Indrawati, menyatakan 

industri perbankan memiliki peran yang signifikan dalam menunjang pertumbuhan 

ekonomi dan menciptakan pemerataan. Pemerintah bersama stakeholder terkait 

harus saling berkoordinasi untuk memastikan arah kebijakan yang dilakukan tepat 

sasaran (Yuniar, 2018). 

Adapun menurut Undang-Undang RI nomor 10 tahun 1998, bank berperan 

untuk menghimpun dan menyalurkan dana masyarakat dengan lebih 

memperhatikan pembiayaan kegiatan sektor perekonomian nasional dengan 

https://www.liputan6.com/bisnis/read/3525917/bps-ri-alami-defisit-perdagangan-usd-16-miliar-pada-april
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prioritas kepada koperasi, pengusaha kecil dan menengah, serta berbagai lapisan 

masyarakat tanpa diskriminasi sehingga akan memperkuat struktur perekonomian 

nasional. Selain itu, bank juga perlu memberikan perhatian yang lebih besar dalam 

meningkatkan kinerja perekonomian di wilayah operasi tiap-tiap kantor 

(KEMENKEU, 1998). 

Dari sisi fungsi intermediasi perbankan cukup solid. Hal ini tercermin dari 

kredit yang tumbuh relatif stabil dibanding tahun sebelumnya. Sejalan dengan hal 

tersebut, kualitas kredit perbankan juga membaik tercermin dari penurunan NPL 

(Non Performing Loan) Bank Umum. Selain itu, kinerja perbankan juga meningkat 

tercermin dari kenaikan tingkat profitabilitas dan efisiensi perbankan (OJK, 2018). 

 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan, 2018 

             Gambar 1.1 Kinerja Bank Umum 

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa secara umum industri perbankan nasional 

menunjukkan pertumbuhan yang baik. Hal ini tercermin dari meningkatnya total 
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aset, kredit, dan Dana Pihak Ketiga (DPK) Bank Umum masing-masing sebesar 

9,21% (yoy), 11,75% (yoy), dan 6,45% (yoy). Sejalan dengan kinerja bank umum, 

kondisi ketahanan BUK masih solid, tercermin dari CAR sebesar 22,97%. Fungsi 

intermediasi BUK juga cukup baik tercermin dari pertumbuhan kredit sebesar 

11,97% (yoy) di tengah perlambatan pertumbuhan DPK sebesar 6,37% (yoy). 

Pertumbuhan kredit yang lebih tinggi dibandingkan DPK, mengakibatkan LDR 

naik menjadi 94,78%. Namun demikian, risiko kredit BUK secara gradual 

membaik, tercermin dari penurunan NPL gross dan NPL net yang masing-masing 

menjadi 2,33% dan 1,00% (OJK, 2018). 

Pada tahun 2019 pertumbuhan perbankan menjadi lebih baik dari tahun 

sebelumnya yang membuat pertumbuhan ekonomi di Indonesia tetap menjadi stabil 

menurut Sri Mulyani, Ketua Komite Stabilitas Sistem Keuangan (KSSK) yang 

dilihat dari sisi moneter fiskal, pasar keuangan, lembaga jasa keuangan, serta 

pejamin simpanan rapat yang menyimpulkan bahwa stabilitas sistem keuangan 

triwulan II tahun 2019 di mana stabilitas sistem keuangan domestik tetap baik 

(Situmorang, 2019). 

 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan, 2019 

  Gambar 1.2 Indikator Kinerja Bank 
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Pada gambar 1.2 di tahun 2019 Capital Adequacy Ratio (CAR) atau resiko 

kecukupan modal perbankan pada tahun 2019 sebesar 22,63%, Beban Operasional 

Pendapatan Operasional (BOPO) tercatat sebesar 80,24%, rasio kredit terhadap 

DPK (Loan to Deposit Ratio/LDR) tercatat 94,98%, marjin bunga bersih (net 

interest margin/NIM) tercatat 4,90%, dan Return on Asset (RoA) industri 

perbankan pun tercatat sebesar 2.51% (OJK, 2019). 

Menurut Siamat (2005), sistem perbankan di Indonesia dibedakan berdasarkan 

fungsinya yang terdiri dari Bank Sentral dan Bank Umum. Bank Sentral merupakan 

lembaga negara yang independen, bebas dari campur tangan pemerintah dan/atau 

pihak lainnya. Sementara, Bank Umum adalah bank yang melaksanakan kegiatan 

usaha secara konvensional dan atau berdasarkan prinsip syariah, yang dalam 

kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran (OJK, 2017). 

 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan, 2017 

Gambar 1.3 Daftar Bank Umum OJK 

Gambar 1.3 menunjukkan beberapa Bank Umum yang terdaftar di OJK, 

terdapat 75 Bank Umum yang terdaftar. OJK melakukan pengaturan dan 
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pengawasan terhadap Bank Umum Konvensional yang sesuai dengan Undang- 

Undang Nomor 21 Tahun 2011 tentang Otoritas Jasa Keuangan (OJK, 

2017).Persaingan di sektor bank umum yang semakin kompetitif, membuat setip 

bank untuk berupaya memberikan kepuasan, kepercayaan, dan layanan yang terbaik 

bagi nasabah nya. Salah satu Bank umum terbesar di Indonesia adalah PT XYZ. 

Menurut Indonesia Banking Awards 2018, PT XYZ memiliki kategori asset diatas 

Rp 100 triliun (Mustika, 2019). 

 

Sumber: Forbes.com, 2019 

Gambar 1.4 Peringkat PT XYZ di Forbes 

PT XYZ menyediakan layanan perbankan dan menyediakan layanan 

penjagaan, perwalian, dan pengelolaan dana pensiun lembaga keuangan. Melalui 

anak perusahaannya, menyediakan layanan penyewaan dan pembiayaan konsumen. 

Pada gambar 1.4 PT XYZ mendapatkan penghargaan Asia’s 200 Best Over a Billion 

2019, menduduki peringkat 553 pada penghargaan Global 2000 pada tahun 2019, 
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mendapat penghargaan World’s Best Banks 2019, menduduki peringkat 32 pada 

penghargaan World’s Best Employers 2018, dan menduduki peringkat 148 pada 

penghargaan Top Regarded Companies 2018. Pada tahun 2019 pun PT XYZ 

menuai dua penghargaan sekaligus, yakni Bank Terbaik di Indonesia dan Bank Asia 

Terbaik untuk keempat kalinya dalam ajang FinanceAsia Country Awards for 

Achievement 2019 di Hong Kong (BCA, 2019). 

Sebagai institusi keuangan yang tunduk pada peraturan OJK maka PT XYZ 

juga mengelola mekanisme pengaduan nasabah. Mekanisme pengaduan nasabah ini 

sesuai dengan amanat Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 18/POJK.07/2018 

tentang Layanan Pengaduan Konsumen di Sektor Jasa Keuangan (Lembaran 

Negara Republik Indonesia Tahun 2018 Nomor 151 dan Tambahan Lembaran 

Negara Republik Indonesia Nomor 6246) (OJK, 2018). 

Sesuai dengan ketentuan Otoritas Jasa Keuangan yang berlaku, PT XYZ 

menyediakan Mekanisme Pengaduan Nasabah, di mana nasabah bisa mengajukan 

keluhan atau pengaduan terkait dengan masalah saat bertransaksi. Nasabah bisa 

mengajukan pengaduan tertulis melalui surat, email, fax atau sosial media, secara 

lisan baik melalui telepon atau tatap muka di seluruh cabang/unit kerja Kantor Pusat 

(KP), dengan melengkapi pengaduan dengan bukti identitas dan dokumen 

pendukung. Pemanfaatan teknologi informasi semakin berperan sebagai business 

enabler yang mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan di PT XYZ. 

Perkembangan teknologi informasi PT XYZ diselaraskan dengan arah strategi dan 

kebijakan Bank. Dalam beberapa tahun terakhir, PT XYZ melihat peluang yang 

muncul dari pesatnya perkembangan teknologi informasi maupun penggunaan 
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layanan internet dan smartphone. Hal ini menjadi pendorong bagi PY XYZ untuk 

terus beradaptasi dengan memanfaatkan teknologi-teknologi terkini dalam 

mengembangkan produk dan layanan. Perkembangan teknologi telah 

memungkinkan nasabah menggunakan berbagai media untuk menghubungi 

Contact Center (CC). 

Contact center dapat memberikan kontribusi untuk meningkatkan pendapatan 

perusahaan baik langsung ataupun tidak langsung. Secara langsung artinya contact 

center melakukan aktivitas pelayanan transaksi atau pembelian. Sedangkan secara 

tidak langsung berupa dukungan terhadap proses penjualan dengan memberi 

informasi, konsultasi serta rekomendasi mengenai produk atau jasa (Anugrah, 

2019). 

PT XYZ pun mendapatkan penghargaan berkat komitmennya dalam 

membangun solusi perbankan yang tepat untuk nasabah di tengah masifnya 

transformasi digital saat ini. PT XYZ dan perusahaan anak meraih 15 penghargaan 

dalam ajang Contact center Service Excellence Award (CCSEA) 2019. PT XYZ 

meraih predikat exceptional untuk kategori Layanan Prioritas (Call Center Priority 

Banking), (Call Center Regular Banking), (Call Center Platinum Credit Card), 

(Call Center Regular Credit Card), (Call Center KPR), (Call Center Personal 

Loan), (EDC), (Call Center Life & Health Insurance), (Call Center Sharia 

Banking), (Call Center Automotive Financing), (Customer Service Email Center) 

dan (Twitter Customer Service). Selain itu, PT XYZ juga mendapatkan predikat 

excellent untuk kategori Bank (Facebook Customer Service), (Online Chat 

Customer Service) dan (Online Chat). Contact center Service Excellence Award 
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(CCSEA) 2019 ini didasarkan pada hasil riset kepuasan dan loyalitas pelanggan 

terhadap kinerja contact centeryang ada di Indonesia selama periode bulan Juli – 

Desember 2018 menggunakan tiga indikator penting yaitu Akses (Access), Sistem 

& Prosedur (System & Procedure), dan SDM (People). Selanjutnya dari hasil riset 

dan penilaian selama periode tersebut diperoleh Contact center Service Excellence 

Index (CCSEI) dan dijadikan sebagai patokan untuk mengukur kinerja contact 

center, salah satunya call center PT XYZ, dalam membangun, meningkatkan, dan 

menjaga kinerja di bidang pelayanan kepada konsumen (bca.co.id, 2019). 

Berawal dari hotline services yang dilayani oleh 5 orang saja pada tahun 1995, 

kini call center PT XYZ tumbuh menjadi one stop banking contact center yang 

memiliki 1.450 agent atau Contact Center Officer (CCO). Konsisten dalam 

melayani dan memenuhi kebutuhan para nasabah baik dalam hal kecepatan, 

ketepatan dan kelengkapan informasi, serta kecepatan memberikan solusi serta 

terus berinovasi dan melakukan pengembangan teknologi mengikuti perkembangan 

jaman, membuat call center PT XYZ berhasil bertransformasi dari Call Center 

menjadi Contact Center. 

Mulai dari perbaikan sistem dan prosedur, perubahan nomor layanan contact 

center menjadi 1500888, pemanfaatan teknologi informasi seperti surat elektronik 

(e-mail), video call/video banking, layanan media sosial pt xyz (twitter), untuk 

kemudahan akses oleh nasabah. Dan yang terbaru melakukan inovasi untuk 

semakin mendekatkan PT XYZ kepada nasabah, yaitu melalui peluncuran layanan 

Chat, baik versi desktop maupun mobile device. 
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Hasilnya, call center PT XYZ bukan hanya berhasil meraih loyalitas nasabah 

namun juga menjadi role model dalam bidang layanan Contact Center di industri 

perbankan. Konsisten dan komitmen memberikan layanan berkualitas serta 

diimbangi dengan peningkatan kualitas sumber daya manusia melalui berbagai 

pelatihan soft skill , hard skill, maupun sikap dalam melayani nasabah membuat PT 

XYZ mendapat pengakuan atas kinerjanya hingga kini, baik di kancah nasional 

hingga internasional, bahkan menjadi tempat benchmarking contact center dari 

dalam maupun luar negeri. 

Selama 2017, PT XYZ melalui layanan contact center 24 jam 1500888 

menerima lebih dari 14,5 juta panggilan, dimana 10,47% panggilan merupakan 

keluhan nasabah dan 44,86% panggilan terkait kebutuhan nasabah atas informasi 

produk dan layanan. Dari 92.449 keluhan nasabah yang ditangani oleh PT XYZ 

1500888, sejumlah 98,92% dapat diselesaikan sesuai dengan service level. 

 

Sumber: Buku Journey to Find Happiness in HaloBCA, 2018 

Gambar 1.5 Perbandingan Data Tahun 2007-2017 



  
 

10 
 
 

PT XYZ berhasil mengubah wajah call center PT XYZ. Jika pada tahun 2007, 

PT XYZ hanya memiliki 120 karyawan, divisi itu berhasil mempekerjakan 1.600 

orang team member pada tahun 2017. Service level juga meningkat dari 20-50% 

menjadi 95-100%. Jika pada tahun 2007 PT XYZ hanya berada di peringkat 20 di 

Indonesia, kini, mereka menjadi contact center terbaik di dunia. 

Nasabah atau masyarakat dapat menghubungi call center PT XYZ kapanpun 

tanpa mengenal hari libur. Jam kerja CCO (agent) call center PT XYZ dibagi dalam 

7 shift per hari. Setiap harinya selama 24 jam agent call center PT XYZ bisa 

menerima hingga 49.500 telepon masuk. Saat ini call center PT XYZ memiliki 3 

kantor, yakni di Wisma Asia-Slipi, Jakarta; Wisma-BSD, Tangerang Selatan dan 

Semarang, Jawa Tengah (Wani Sabu, 2018). 

Perbankan sebagai industri jasa, dalam menghadapi tantangan serta 

mempertahankan dan menjaga kesuksesan perusahaan salah satunya pada bank 

dalam melayani nasabah melalui contact center, perusahaan membutuhkan sumber 

daya manusia yang memiliki soft skill maupun hard skill yang berkualitas sehingga 

dapat memberikan pelayanan kepada nasabah dengan maksimal, manajemen 

Sumber Daya Manusia itu sendiri terdiri dari kegiatan yang dilakukan untuk 

merencanakan, mengembangkan, dan mempertahankan tenaga kerja yang efektif 

(Brian, 2016). 

Mengingat pentingnya sumber daya manusia sebagai peran yang membantu 

kesuksesan perusahaan, maka perusahaan perlu meningkatkan kualitas sumber daya 

manusia dengan mengukur tingkat kepuasan karyawan, salah satunya yaitu tingkat 

kepuasan hidup karsyawan. Menurut Diener et al., (1985) dalam Cosano (2011), 
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kepuasan hidup adalah penilaian seseorang terhadap kehidupannya secara 

keseluruhan dengan membandingkan apa yang mereka peroleh dan apa yang 

mereka harapkan. Hal tersebut untuk menimbang dengan standar yang mereka pilih 

dalam hidup. Dengan memliki tingkat kepuasan hidup yang tinggi maka akan 

menghasilkan suatu hasil pekerjaan yang baik sehingga karyawan dapat 

memberikan yang terbaik terhadap perusahaan Terdapat beberapa hal yang 

mempengaruhi kepuasan hidup seseorang, diantaranya yaitu kondisi pekerjaan dan 

karir seseorang (Tamara Hagmaier, 2018). Selain itu, kepuasan hidup dapat 

dikatakan sebagai tujuan utama dan kebanyakan orang dewasa menghabiskan 

sebagian besar masa kerja mereka. Organisasi baru-baru ini mengakui bahwa 

kepuasan hidup mungkin menjadi faktor penting dalam pekerjaan. Berdasarkan 

hasil studi, saat ini memperkaya pemahaman tentang bagaimana kepuasan hidup 

dan kepuasan karir berkembang dan bagaimana mereka terkait dari waktu ke waktu 

(Tamara Hagmaier A. E., 2018). Adapun beberapa faktor yang perlu diketahui 

untuk meningkatkan kepuasan hidup karyawan,seperti dukungan di tempat kerja 

yang dapat mengurangi kejenuhan dalam konteks pekerjaan. Strategi intervensi 

yang efektif juga akan mempromosikan faktor-faktor yang diidentifikasi sehingga 

dapat bermanfaat, maka dari itu memperkuat dukungan di tempat kerja menjadi hal 

yang penting dalam mencapai tingkat kepuasan hidup yang lebih tinggi. Kepuasan 

hidup karyawan juga dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor sosial, antara lain 

kepercayaan diri, gaji dan tunjangan, interaksi serta partisipasi pada organisasi, dan 

memenuhi kebutuhan karyawan (Cosano, 2011). 
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Untuk mengetahui lebih dalam mengenai tingkat life satisfaction pada karyawa 

call center PT XYZ, penulis melakukan in-depth interview dengan karyawan call 

center PT XYZ sebanyak 10 responden. Berdasarkan hasil in-depth interview, 

sepuluh dari sepuluh narasumber menyatakan bahwa mereka kurang puas dengan 

kehidupannya saat ini. Ketidakpuasan tersebut karena faktor gaji yang belum 

cukup, kondisi hidup di pekerjaan maupun keluarga yang kurang baik. Kurangnya 

dukungan dari keluarga dan dari pekerjaan itu sendiri, membuat mereka merasa 

kurang puas dengan kehidupannya. Dalam hal ini mereka mengalami kebimbangan 

dengan pekerjaan mereka yang hal tersebut juga akan berdampak tidak baik untuk 

keluraganya sendiri tetapi disisi lain mereka juga merasa tidak puas dalam dirinya 

karena tidak bisa meluangkan waktunya baik untuk diri sendiri maupun untuk 

keluarganya. Selain itu, mereka juga belum mendapat kesesuaian dengan yang telah 

mereka cita-citakan. Mereka juga merasa susahnya membagi waktu untuk 

pekerjaan dan keluarganya, susah dalam mendapatkan libur maupun cuti. Tujuh 

dari sepuluh narasumber juga menyatakan bahwa mereka tertekan dengan 

tambahan pekerjaan yang diberikan sehingga menyita banyak waktu mereka baik 

untuk diri sendiri ataupun keluarga serta kurangnya kesesuaian yang baik antara 

mereka dengan pekerjaan. Berdasarkan hasil in-depth interview yang telah penulis 

dapatkan terkait life satisfaction, penulis menyimpulkan adanya permasalahan yang 

dihadapi call center PT XYZ terkait life satisfaction. 

Ostroff (1992) dalam James K. Harter (2003) menjelaskan merujuk pada hasil-

hasil penelitian yang ada, pekerja yang memiliki kepuasan dalam hidup akan 

memiliki banyak sekali keuntungan atau dampak positif bagi dirinya maupun bagi 
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perusahaan atau organisasi. Maka organisasi perlu untuk senantiasa 

mempertimbangkan hal-hal apa saja yang dapat dilakukan supaya pekerja merasa 

puas dan bahagia dalam hidupnya. 

Hasil-hasil penelitian telah menunjukkan bahwa kepuasan yang dirasakan 

karyawan dipengaruhi oleh banyak hal, yakni dipengaruhi secara positif oleh 

tingkat pendidikan pekerja (Ahn, 2005); keyakinan pribadi, pendapatan dan 

keuntungan, partisipasi karyawan dalam pengambilan keputusan organisasi, serta 

terpenuhinya kebutuhan pribadi (Jolodar, 2012); dukungan yang diperoleh 

karyawan di tempat kerja (Hombrados, 2011). Karyawan yang memiliki life 

satisfaction yang baik akan merasa dapat bertahan di perusahaan yang salah satu 

faktor yang dapat mempengaruhi life satisfaction adalah work engagement. 

Di bawah kekurangan sumber daya, seorang individu cenderung mengalami 

stres kerja dan memiliki keterlibatan kerja yang rendah. Di tempat kerja, stres 

sebagian besar terjadi karena beban kerja yang tinggi dan permintaan lingkungan 

luar. Dalam keluarga, pekerjaan mengganggu kehidupan keluarga yang normal dan 

tugas-tugas atau masalah keluarga menimbulkan hambatan yang menghambat 

seseorang untuk melakukan pekerjaannya. Terkadang juga memberikan tekanan 

pada jenis pekerjaan tertentu. Kekecewaan, keluhan, pengaduan serta kekerasan 

dari masyarakat jelas merupakan sumber tekanan pekerjaan bagi karyawan (Jessica 

C.M. Li, 2018). Program pelatihan, juga dimungkinkan untuk merangsang sumber 

daya psikologis karyawan. Secara bersamaankeberhasilan pelaksanaan pelatihan, 

pemberdayaan, pengakuan dan penghargaan, dan peluang karir dapat membangun 

work engagement. Mengembangkan kepercayaan dengan karyawan melalui 
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komunikasi terbuka setiap hari penting untuk mempertahankan karyawan yang 

tinggi dan work engagement (Karadas O. M., 2015). 

Dari hasil in-depth interview terkait work engagement yang dilakukan kepada 

karyawan call center PT XYZ delapan dari sepuluh narasumber menyatakan 

mereka kurang bersemangat bekerja karena disaat mereka mendapatkan tugas yang 

diluar tugas utama, terutama yang sesuai dengan kemampuan serta keterampilan 

mereka merasa tidak senang dan antusias akan tetapi karena hal itu mereka juga 

merasa tidak bisa meluangkan waktu untuk hal lainnya seperti keluarga. Terkadang 

mereka merasa lelah dan gelisah jika ada sesuatu yang menyangkut dengan 

keluarganya yang mengalami suatu musibah akan tetapi mereka dituntut untuk 

menyelesaikan tugasnya. Sehingga jika keluarga atau hal lain yang diluar 

pekerjaanya tersebut membuat menghambat pekerjaan mereka maka mereka 

terkadang juga mengalami kondisi dimana sudah jenuh dan tidak semangat untuk 

bekerja. Selain itu, delapan dari sepuluh narasumber juga menyatakan bahwa 

mereka merasa bosan dan jenuh dengan lingkungan pekerjaan seperti atasan yang 

selalu memerintah, hubungan dengan rekan kerja yang kurang baik, terkadang 

fasilitas yang kurang memadai dan peraturan yang terlalu ketat. 

Menjaga keseimbangan antara pekerjaan dan keluarga adalah bukan tugas yang 

mudah. Adanya perilaku organisasi yang bersifat negatif sebagai akibat dari work-

family conflict. Ketika seseorang mengalami work-family conflict (WFC) 

akibatnya, individu mungkin harus memilih antara sepenuhnya melihat baik 

pekerjaan atau tugas keluarga, yang dapat mengurangi perasaan work engagement. 

Sebagai contoh, monokronik (memperlakukan waktu dengan sebaik mungkin)dapat 
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memandang WFC sebagai gangguan, yang dapat membuatnya lebih sulit untuk 

memiliki work engagement yang tinggi. Adapun polikronik (tidak memperlakukan 

waktu dengan baik) dapat memandang WFC sebagai tantangan, dan mereka 

mungkin memiliki kemampuan untuk menjadi lebih terlibat dalam pekerjaan 

mereka ketika dihadapkan dengan tantangan ini. Sebaliknya, kepuasan karyawan 

tergantung pada harapan masing-masing individu, yang dapat dipengaruhi oleh 

faktor-faktor seperti kompensasi dan manfaat Rynes et al., (2005) dalam jurnal 

(Jeffrey M. Conte, 2018). 

Penelitian yang dilakukan oleh LaGraff (2018) menunjukkan bahwa WFC 

memicu stress dalam pekerjaan. Untuk mengurangi stress perusahaan dapat 

menerapkan kebijakan-kebijakan yang dapat mengurangi stress di tempat kerja, 

seperti flextime (kemampuan untuk mengatur jam kerja seseorang) dan flexplace 

(kontrol untuk menentukan ketika pekerjaan seseorang dilakukan) ditemukan untuk 

meningkatkan fleksibilitas pekerjaan yang dirasakan seseorang yang terkait dengan 

peningkatan keseimbangan kerja-keluarga (Hill, Hawkins, Ferris, & Weitzman, 

2001). Karena lingkungan kerja dan dukungan terkait dengan perilaku keterlibatan 

orang tua (Goodman et al., 2008; Volling & Belsky, 1991), itu penting. Terdapat 

juga penelitian dalam jurnal (Hsu, 2011) yang menyatakan WFC adalah faktor vital 

secara signifikan.yang mempengaruhi kepuasan karyawan. Di mana jika karyawan 

sudah merasa puas maka tidak menuntut kemungkinan akan memiliki work 

engagement yang tinggi serta berpengaruh juga dengan kepuasan hidup karyawan. 

Faktor lingkungan kerja serta kepribadian karyawan menjadi peran dalam 

mengurangi dampak WFC tersebut.Sumber daya pada pekerjaan yang membentuk 
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kesehatan mental dan kualitas hidup karyawan didukung oleh iklim, pengawas 

dukungan keluarga, kontrol pekerjaan, fleksibilitas jadwal, dan tuntutan pekerjaan 

adalah prediktor yang penting dari WFC (Moen, 2015). 

Berdasarkan hasil in-depth interview terkait work-family conflict yang 

dilakukan kepada karyawan call center PT XYZ karyawan tersebut delapan dari 

sepuluh narasumber mengatakan mereka harus mengorbankan waktu untuk 

keluarga, kekasih, dan teman karena pekerjaannya yang cukup menyita waktu, 

dikarenakan mereka bekerja secara shifting lalu ditambah dengan pekerjaan diluar 

pekerjaan utama yang membuat mereka tidak mempunyai waktu luang serta tidak 

teraturnya pola hidup mereka yang menjadi kurang sehat untuk tubuh mereka. 

Mereka pun terkadang merasa jika tuntutan keluarganya mengganggu kegiatan 

pekerjaan mereka, merasa bimbang antara pekerjaan dengan memenuhi tuntutan 

dari keluarga. beban pekerjaan yang ada mempengaruhi suatu kegiatan atau rencana 

bersama keluarga. Lalu ada sembilan dari sepuluh karyawan merasakan bahwa 

beban kerja dan tanggung jawab di perusahaan mempengaruhi peran karyawan 

tersebut saat bersama keluarganya. 

Beban kerja yang lebih tinggi meningkatkan WFC dan FWC, mengakibatkan 

stres di tempat kerja. Dukungan sosial, baik generik dan khusus untuk keluarga 

pekerja, mengurangi WFC dan FWC pada gilirannya dapat menjadi stres kerja. 

Organisasi dukungan untuk mendamaikan pekerjaan dan kehidupan keluarga lebih 

penting daripada dukungan atasan generik. Dukungan keluarga mengurangi WFC 

tetapi tidak pada FWC dan pada gilirannya stres kerja. Implementasi dari budaya 

ramah keluarga tampak penting bagi organisasi untuk mempertahankan karyawan 
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dan untuk mendapatkan kinerja yang lebih baik serta kualitas tinggi layanan. 

Dengan hal ini dapat membantu manajemen organisasi untuk menentukan 

dukungan sosial paling efektif dalam mengurangi FWC (Tremblay, 2016). 

Karyawan menghadapi tekanan tinggi terkait pekerjaannya yang dapat 

mempengaruhi perilaku dalam organisasi. Hasil penelitian I-An Wang, (2017) 

menunjukkan bahwa semakin besar FWC individu, semakin besar kecenderungan 

untuk turnover, karena ketidakpuasan dan keinginan untuk ‘melepaskan diri’. FWC 

pun mendukung gagasan bahwa perempuan menghadapi hambatan dalam karir 

mereka, beberapa di antaranya timbul dari pembagian kerja di rumah tangga. Untuk 

Contohnya, wanita Israel menghabiskan 2,5 kali lebih banyak waktu daripada pria 

untuk melakukan pekerjaan rumah tangga (Glickman et al., 2003). Demikian pula, 

untuk FWC yaitu bagaimana pekerjaan seseorang dipengaruhi oleh seberapa sibuk 

orang itu dengan keluarganya. 

Dari hasil in-depth interview terkait family-work conflict yang dilakukan 

kepada karyawan Halo BCA delapan dari sepuluh narasumber mereka mengaku 

terkadang pekerjaan mereka terhambat karena harus mengurusi urusan keluarga 

seperti orang tua yang sakit, anak yang sakit, mengantar anak dan sebagainya. 

Terutama bagi karyawan yang merantau, yang mempunyai keluarga jauh disaat 

anggota keluarga sedang ada urusan atau musibah yang tidak di duga terkadang 

mereka tidak bisa berkumpul bersama. Terkadang pun jika terjadi musibah seperti 

orang tua yang sakit dirawat, karyawan yang merantau tersebut tidak bisa pulang 

kecuali memang sudah urgent maka dibolehkan untuk izin. Dalam hal tersebut juga 

membuat mereka menunda pekerjannya. Sehingga dapat menghambat 
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pekerjaannya untuk cepat diselesaikan. Selain itu juga kurangnya tanggung jawab 

sebagai anggota keluarga. 

Menurut Shuck (2011) dalam jurnal Karadas (2016) teori person-job fit yaitu 

menggambarkan sebuah pedoman untuk mengembangkan hubungan antara 

kecocokan karyawan yang baik dengan pekerjaan yang bermakna serta 

menumbuhkan motivasi mereka. Warr dan Inceoglu (2012) penelitian 

menunjukkan bahwa person-job fit harus memungkinkan karyawan bekerja dengan 

nyaman dan antusias. Karyawan seperti itu pada gilirannya memberikan kontribusi 

yang signifikan bagi organisasi sukses (Popli dan Rizvi, 2015). Singkatnya, 

karyawan termotivasi untuk bekerja keras ketika ada kesesuaian yang baik antara 

kemampuan mereka dan tuntutan pekerjaan. Person-job fit adalah pekerja yang 

memiliki kepribadian, pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan untuk 

melaksanakan tugas-tugas yang relevan di tempat kerja (Babakus et al., 2011). 

Dalam konteks ini, person-job fit berguna untuk organisasi dalam mengurangi 

tingkat turnover karena mereka memengaruhi karyawan untuk tetap menjadi 

organisasi dan sejauh mana mereka terlibat dalam peran. Jika kebutuhan individu 

terpenuhi di tempat kerja dan oleh organisasi, yang menghasilkan sikap positif 

dapat mengurangi ketegangan, mengurangi turnover dan meningkatkan 

produktivitas serta kepuasan hidup individu. Karena person-job fit mempunyai 

berhubungan positif dengan sikap pekerjaan karyawan, kesesuaian antara individu 

dan organisasi / pekerjaan bisa sangat penting untuk organisasi. Studi ini dibangun 

kecocokan person-job fit dan berbagai hasil individu seperti komitmen organisasi, 

kepuasan kerja, motivasi kerja, dan stres organisasi (Fatma Nur Iplik, 2011). 
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Person-job fit adalah proses yang dinamis Jansen & Kristof-Brown, (2006), 

masalah kecocokan penting dalam perekrutan dan mempertahankan karyawan. 

Hasil kami menunjukkan bahwa karyawan yang terlibat cenderung membuat 

pekerjaan mereka sendiri untuk meningkatkan person-job fit di tempat kerja. 

Lingkungan kerja yang berubah dengan cepat membangkitkan perasaan 

ketidakpastian yang lebih besar. Konteks pekerjaan yang tidak pasti ini memotivasi 

mempekerjakan karyawan untuk secara aktif mendesain ulang pekerjaan mereka. 

Penting untuk membantu individu membuat pilihan karir yang baik, dan sama 

pentingnya untuk membimbing mereka untuk mempertahankan emosi / pengaruh 

positif dan bersikap proaktif pendekatan dalam proses manajemen karir dalam 

konteks yang tidak pasti saat ini (Chang-qin Lu, 2014). Eksplorasi person-job fit 

juga sebagai mekanisme yang memengaruhi keterlibatan kerja karyawan (Hong 

T.M. Bui, 2017). 

Dari hasil in-depth interview yang dilakukan kepada karyawan call center PT 

XYZ karyawan tersebut mengaku sering mendapatkan pekerjaan di luar pekerjaan 

utama. Namun hal itu membuat karyawan tersebut merasa lelah dengan 

pekerjannya, dibalik lelahnya tersebut karyawan juga mengatakan bahwa walau 

lelah tetapi dengan pekerjaan tambahan tersebut membuat mereka berlatih untuk 

menambah kemampuan dan keterampilan yang mereka miliki. Lebih lagi jika 

pekerjaan tambahan tersebut mempunyai benefit yang dapat menambah kuangan 

karyawan sehingga karyawan menjadi lebih bersemangat. Tetapi delapan dari 

sepuluh narasumber menyatakan mereka tidak mendapatkan tambahan tersebut. 

Mereka juga berusaha untuk bertanggung jawab dengan pekerjaan tambahan yang 
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mereka dapatkan, walau merasa lelah dan jenuh tetapi mereka harus memaksakan 

tetap semangat dan memberikan yang terbaik dalam bekerja. Tujuh dari sepuluh 

narasumber juga menyatakan bahwa mereka memiliki ketidaksesuaian antara 

kepribadiannya dengan pekerjaannya dan masih mencoba untuk menyesuaikan. 

Diantaranya mereka mempunyai kepribadian atau sifat yang kurang cocok dengan 

pekerjaan sekarang seperti mudah terbawa perasaan saat dibentak oleh nasabah, 

selain itu juga dengan kemampuan mereka yang kurang cepat serta kurang dapat 

menyelesaikan masalah nasabah, harus berusaha agar tetap sabar, kurangnya mental 

yang mereka miliki dalam pekerjaan saat ini sehingga terkadang mendapatkan 

punishment, menahan rasa kantuk saat mendapat shift malam hingga pagi yang 

dimana harus menyesuaikan diri yang harusnya malam untuk beristirahat tetapi 

masih harus bekerja dan tidak boleh tidur sama sekali. Hal tersebut membuat 

merasa tidak sesuainya mereka dengan pekerjaannya. 

Berdasarkan uraian di atas dengan fenomena yang terjadi di dalam perusahaan, 

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh 

Person-Job Fit Terhadap Work-Family Conflict, Family-Work Conflict, dan Work 

Engagement dan Serta Implikasinya Pada Life Satisfaction: Telaah Pada Karyawan 

Call Center PT XYZ”. 

 

1.2 Rumusan Masalah dan Pertanyaan Penelitian 

Dalam penelitian ini, ada beberapa masalah yang dapat peneliti rumuskan. 

Antara lain adalah sebagai berikut: 
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1. Rendahnya rasa kepuasan hidup yang dirasakan oleh karyawan terhadap 

organisasi dapat menurunkan dukungan karyawan di organisasi, hal tersebut 

dapat menyebabkan tidak maksimalnya proses bisnis di organisasi. 

2. Rendahnya keterikatan karyawan terhadap pekerjaannya akan berdampak 

pada menurunnya motivasi karyawan dalam bekerja, meningkatkan absensi 

karyawan di organisasi, serta dapat meningkatkan keinginan karyawan untuk 

meninggalkan organisasi. 

3. Tingginya konflik antara keluarga dengan pekerjaan terhadap karyawan dapat 

menyebabkan tidak maksimalnya dalam proses bekerja. 

4. Tingginya konflik antara pekerjaan dengan keluarga karyawan dapat 

berdampak stress sehingga tidak semangat dan tidak fokus dalam bekerja di 

organisasi. 

5. Rendahnya rasa kesesuaian yang dimiliki oleh karyawan terhadap organisasi 

dapat berdampak menurunnya motivasi karyawan di organisasi. 

Berdasarkan uraian pada latar belakang dan temuan masalah-masalah yang 

diperoleh penulis selama in-depth interview yang dilakukan dengan sepuluh 

narasumber karyawan call center PT XYZ, penulis mencoba untuk meneliti lebih 

jauh terkait permasalahan atau fenomena ini. Peneliti dapat merumuskan beberapa 

masalah. Permasalahan tersebut diidentifikasi untuk diteliti lebih lanjut dan 

dituangkan dalam bentuk pertanyaan, berikut adalah pertanyaan penelitian: 

1. Apakah person-job fit berpengaruh negatif terhadap work-family conflict? 

2. Apakah person-job fit berpengaruh negatif terhadap family-work conflict? 

3. Apakah person-job fit berpengaruh positif terhadap work engagement? 
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4. Apakah work-family conflict  berpengaruh negatif terhadap work 

engagement? 

5. Apakah family-work conflict berpengaruh negatif terhadap work 

engagement? 

6. Apakah work-family conflict berpengaruh negatif terhadap life satisfaction? 

7. Apakah family-work conflict berpengaruh negatif terhadap life satisfaction? 

8. Apakah work engagement berpengaruh positif terhadap life satisfaction? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan pertanyaan yang telah disebutkan 

sebelumnya, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh person-job fit terhadap work-family conflict pada 

karyawan call center PT XYZ. 

2. Megetahui pengaruh person-job fit terhadap family-work conflict pada 

karyawan call center PT XYZ. 

3. Mengetahui pengaruh person-job fit terhadap work engagement pada 

karyawan call center PT XYZ. 

4. Mengetahui pengaruh work-family conflict terhadap work engagement pada 

karyawan call center PT XYZ. 

5. Mengetahui pengaruh family-work conflict terhadap work engagement pada 

karyawan call center PT XYZ. 

6. Mengetahui pengaruh work-family conflict terhadap life satisfaction pada 

karyawan call center PT XYZ. 
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7. Mengetahui pengaruh family-work conflict terhadap life satisfaction pada 

karyawan call center PT XYZ. 

8. Mengetahui pengaruh work engagement terhadap life satisfaction pada 

karyawan call center PT XYZ. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk dijadikan sebagai sumber 

informasi dalam menjawab permasalahan-permasalahan yang terjadi dalam dunia 

pekerjaan terutama permasalah faktor yang mempengaruhi person-job fit, work-

family conflict, family-work  conflict,  work  engagement  dalam  meningkatkan life  

satisfaction  di organisasi. 

 

1.4.2 Manfaat Akademis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada 

perusahaan atau praktisi mengenai apakah person-job fit, work-family 

conflict, family-work conflict, dan work engagement dapat 

mempengaruhi life satisfaction karyawan call center PT XYZ. Penelitian 

ini bermanfaat agar perusahaan dapat meningkatkan life satisfaction para 

karyawan dalam perusahaan sehingga dapat merasakan kepuasan baik 

dari segi pekerjaan maupun kehidupannya sendiri. 

2. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan 

sebagai bahan pertimbangan, atau dikembangkan lebih lanjut, dan juga 
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dapat dijadikan referensi terhadap penelitian yang memiliki jenis yang 

sama. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar penelitian ini lebih terarah, terfokus, dan menghindari pembahasan 

menjadi terlalu luas, maka penulis perlu membatasinya. Adapun batasan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagaai berikut: 

1. Peneliti hanya melakukan penelitian pada variabel life satisfaction, work-

family conflict, family-work conflict, work engagement, dan person-job fit 

yang berpedoman kepada jurnal utama yang berjudul “Service employees' fit, 

work-family conflict, and work engagement.” 

2. Objek penelitian difokuskan untuk call center PT XYZ, disebabkan karena 

hasil penelitian ini hanya relevan dan signifikan kepada call center PT XYZ 

serta tidak dapat di generalisir untuk call center perusahaan perbankan 

lainnya. 

3. Responden penelitian ini dibatasi kepada karyawan tetap call center PT XYZ 

yang minimal bekerja selama satu tahun di divisi layanan call center pada call 

center PT XYZ. 

 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Penulisan skripsi ini terdiri dari 5 bab dan setiap bab memiliki fungsinya 

masing-masing. Kelima bab memiliki keterkaitan antara satu dengan yang lainnya 
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yang dimaksudkan agar skripsi ini menjadi jelas dan lengkap. Adapun sistematika 

penulisan skripsi ini sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis menjelaskan mengenai latar belakang penulisan, alasan 

pemilihan judul, manfaat, tujuan dilakukannya penelitian, batasan penelitian, serta 

gambaran mengenai materi dari peneltian. 

BAB II TINJAUAN KEPUSTAKAAN 

Pada bab ini penulis menjabarkan teori-teori mengenai life satisfaction, work-family 

conflict, family-work conflict, work engagement, dan person-job fit, menurut para 

ahli, buku-buku teori dan jurnal referensi. Penulisan bab II ini dimaksudkan agar 

pembaca memahami konsep dasar yang dijadikan pedoman dan penulisan. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini penulis menjelaskan gambaran umum objek penelitian, serta model 

analisis dan hipotesis yang digunakan untuk menjawab permasalahan penelitian. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini penulis menguraikan hasil analisis penelitian dengan menerapkan 

teknik untuk menjawab permasalahan penelitian yang melibatkan asumsi dan data 

yang diperoleh. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab terakhir ini penulis menyimpulkan hasil penelitian yang diperoleh 

berdasarkan penelitian yang sudah dibahas pada keempat bab sebelumnya, serta 

penulis memberikan saran kepada objek penelitian dan penelitian selanjutnya. 
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