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ANALISIS BEBAN KERJA PEGAWAI PT BANK CENTRAL ASIA TBK PADA
DIVISI CUSTOMER SERVICE HALO BCA

Abyadini Mikaya

ABSTRAK

Beban kerja Customer Service yang tinggi dapat memberi pengaruh terhadap mutu
pelayanan, terutama ketika memberikan kebutuhan konsumen. Berdasarkan pra-riset pada CS
Halo BCA ditemukan bahwa saat ini mereka merasakan beban kerja yang membuat mereka
lebih cepat lelah sehingga mengakibatkan memberi pelayanan kurang maksimal yang mana
berdampak kepada mutu pelayanan. Tujuan penelitian ini untuk mengukur beban kerja melalui
pengaruh faktor demografi, shift kerja, dan tingkat kantuk serta untuk menemukan penyelesaian
dan usulan atas penyelesaian masalah kepada manajemen BCA dan CS Halo BCA terkait beban
kerja pegawai. Dalam penelitian ini, mengukur kelelahan Kkerja secara subjektif bersumber pada

beban kerja dan tingkat kantuk. Dengan total 275 responden telah mengisi kuesioner.

Penelitian mendapatkan rata-rata beban kerja mental CS Halo BCA ada dalam kategori
tinggi — sangat tinggi. Tinggi beban kerja mental dipengaruhi oleh faktor domisili tempat kerja,
jenis kelamin, usia, dan juga status pernikahan. Tingkat kantuk CS Halo BCA setelah
melakukan pekerjaan berada dalam kondisi sangat waspada — waspada padahal CS Halo BCA
hanya beristirahat dalam durasi tidur selama 3-7 jam sebelum melakukan bekerja. Berdasarkan
penelitian, terdapat 4 usulan rekomendasi kepada pihak manajemen, yaitu sumber daya, sistem
shift kerja, dan fasilitas. Serta, 5 usulan rekomendasi untuk CS Halo BCA agar dapat

menurunkan beban kerja yang mereka rasakan.

Kata kunci: Beban kerja, Tingkat Kantuk, Kelelahan Kerja, Customer Service, Halo BCA
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ANALYSIS OF EMPLOYEE WORKLOAD AT PT BANK CENTRAL ASIA TBK IN
HALO BCA CUSTOMER SERVICE DIVISION

Abyadini Mikaya

ABSTRACT

The high Customer Service workload affects the full quality of service, especially in
serving consumer needs. Based on pre-research on CS Halo BCA, it was found that they felt
the workload made them tired more quickly, causing poor service and impacting service
quality. The research objective was to measure workload through the influence of demographic
factors, work shifts, and sleepiness levels as well as to find solutions and suggestions to BCA
management and Halo BCA CS regarding employee workload. In this study, work fatigue was
measured subjectively based on workload and sleepiness. A total of 275 samples have filled out

the questionnaire.

Research has found that the average mental workload is in the high — very high
category. The high mental workload is influenced by factors of domicile where they work,
gender, age, and marital status. Meanwhile, the level of drowsiness felt after work is very alert
even though it only rests with a sleep duration of 3-7 hours before work. Based on the research
results, there are 4 proposed recommendations for the management, namely on the work shift
system, resources and facilities. Also, 5 proposed recommendations for Halo BCA CS toreduce
the perceived level of workload.

Keywords: Workload, Sleepiness Level, Work Fatigue, Customer Service, Halo BCA
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