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ABSTRAK

Riana Siska. AR, Pengaruh Motivasi dan Kepuasan Kerja Terhadap Digitalisasi
Layanan Perbankan Serta Dampaknya Pada Kinerja Pegawai Bank Sumsel
Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, dibawah bimbingan Ibu Dr. Msy. Mikial,
SE., M.Si., Ak.,CA.,CSRS dan Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan Pengaruh
Motivasi dan Kepuasan Kerja Terhadap Digitalisasi Layanan Perbankan Serta
Dampaknya Pada Kinerja Pegawai Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai
baik secara langsung maupun secara tidak langsung. Populasi dalam penelitian ini
adalah Pegawai Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, yang berjumlah
70 orang, Pada penelitian kali ini peneliti menggunakan nonprobability sampling yaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan urutan dari anggota populasi yang telah diberi
nomor urut. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan
menggunakan metode analisis Structural Equation Model (SEM) yang dioperasikan
melalui program Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, Variabel Motivasi berpengaruh
terhadap Digitalisasi, Variabel Kepuasan Kerja berpengaruh terhadap Digitalisasi,
Variabel Motivasi berpengaruh terhadap Kinerja, Variabel Kepuasan Kerja
berpengaruh terhadap Kinerja, Variabel Digitalisasi berpengaruh terhadap Kinerja,
Variabel Motivasi berpengaruh terhadap Kinerja melalui Digitalisasi, Variabel
Kepuasan Kerja berpengaruh terhadap Kinerja melalui Digitalisasi. Nilai R? untuk
variabel laten Digitalisasi sebagai variabel mediasi sebesar 0,595, yang artinya nilai
tersebut mengidentifikasi bahwa variasi Digitalisasi dapat dijelaskan oleh variabel
laten eksogen (Motivasi, Kepuasan Kerja, dan Kinerja) sebesar 59,5% sedangkan
sisanya sebesar 40,5% dijelaskan oleh variabel lain. Nilai R? untuk variabel laten
Kinerja sebesar 0,826 yang artinya nilai tersebut mengidentifikasi bahwa variasi
Kinerja dapat dijelaskan oleh variabel eksogen (Motivasi, Kepuasan Kerja, dan
Digitalisasi) sebesar 82,6% sedangkan sisanya sebesar 17,4% dijelaskan oleh variabel
yang tidak terdapat dalam penelitian.

Penelitian ini memberikan saran kepada Bank Sumsel Babel Cabang Utama
Kapten A Rivai untuk menerapkan sistem penghargaan yang adil dan transparan, untuk
meningkatkan motivasi dan memperhatikan kepuasan kerja pegawai. Saran meliputi
menyusun strategi komunikasi yang jelas untuk menjelaskan keuntungan digitalisasi,
baik bagi perusahaan maupun pegawai, seperti peluang pengembangan keterampilan,
kemajuan karier, dan peningkatan produktivitas. Dengan pendekatan yang tepat,
digitalisasi dapat menjadi alat yang memperkuat kepuasan kerja dan produktivitas
pegawai.

Kata kunci : Motivasi, Kepuasan Kerja, Digitalisasi, Kinerja
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ABSTRACT

Riana Siska. AR, The Effect of Motivation and Job Satisfaction on the Digitalization
of Banking Services and Its Impact on the Performance of Employees of Bank
Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, under the guidance of Mrs. Dr. Msy.
Mikial, SE., M.Si., Ak., CA., CSRS and Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, MM.

This study aims to find out and prove the Influence of Motivation and Job
Satisfaction on the Digitalization of Banking Services and Its Impact on the
Performance of Employees of Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai both
directly and indirectly. The population in this study is the Employee of the Bank Sumsel
Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, which totals 70 people, In this study the
researcher uses nonprobability sampling, which is a technique for determining samples
based on the order of population members who have been given a sequence number.
The data analysis used in this study is by using the Structural Equation Model (SEM)
analysis method which is operated through the Partial Least Square (PLS) program.

The results of this study show that, Motivation Variables affect Digitalization,
Job Satisfaction Variables affect Digitalization, Motivation Variables affect
Performance, Job Satisfaction Variables affect Performance, Digitalization Variables
affect Performance, Motivation Variables affect Performance through Digitalization,
Job Satisfaction Variables affect Performance through Digitalization. The R value for
the latent variable of Digitalization as a mediating variable is 0.595, which means that
the value identifies that the variation of Digitalization can be explained by the
exogenous latent variable (Motivation, Job Satisfaction, and Performance) of 59.5%
while the remaining 40.5% is explained by other variables. The R value for the latent
variable of Performance is 0.826 which means that the value identifies that the
variation in Performance can be explained by exogenous variables (Motivation, Job
Satisfaction, and Digitalization) by 82,6% while the remaining 17,4% is explained by
variables that are not included in the study.

This research provides suggestions to Bank Sumsel Babel Cabang Utama
Kapten A Rivai to implement a fair and transparent reward system, to increase
motivation and pay attention to employee job satisfaction. Suggestions include
developing a clear communication strategy to explain the benefits of digitalization,
both for the company and employees, such as skills development opportunities, career
advancement, and increased productivity. With the right approach, digitalization can
be a tool that strengthens employee job satisfaction and productivity.

Keywords: Motivation, Job Satisfaction, Digitalization, Performance
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Sumber daya manusia menjadi salah satu faktor penting dalam suatu
perusahaan disamping faktor lain seperti modal serta teknik produksi. Sebagai
bagian yang memiliki peran penting pada perusahaan, tentunya sumber daya
manusia diharapkan bersifat aktif dan tanggap pada setiap kegiatan yang ada dalam
perusahaan. Selain itu, sumber daya manusia juga harus dikelola dengan baik
sehingga dapat meningkatkan kinerja karyawan dan berdampak terhadap
produktivitas perusahaan. Semua potensi sumber daya manusia sangat berpengaruh
terhadap kinerja dan keberlangsungan sebuah organisasi. Sumber daya manusia
merupakan sumber daya yang memiliki nilai tertinggi dalam sebuah organisasi
apabila penggunaannya tepat guna. Perkembangan teknologi, informasi serta
tersedianya modal, sarana dan prasarana apabila tanpa sumber daya manusia maka
akan sulit untuk mewujudkan tujuan organisasi.

Menurut Hasibuan (2022:10) Manajamen sumber daya manusia adalah ilmu
dan seni mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien
membantu terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan, dan masyarakat. Perusahaan
sangat membutuhkan sumber daya manusia yang kompeten dan berkualitas,
terutama di era globalisasi ini. Semua organisasi bisnis harus siap beradaptasi
dan memperkuat diri agar dapat bersaing sehingga mampu menjawab semua
tantangan di masa yang akan datang. Sumber daya manusia dalam hal ini adalah

karyawan yang selalu berperan aktif dan dominan dalam setiap kegiatan



organisasi karena manusia sebagai perencana, pelaku serta penentu
terwujudnya tujuan.

Menurut Edy Sutrisno (2016:6) Manajemen Sumber Daya Manusia
(MSDM) adalah kegiatan perencanaan, pengadaan, pengembangan,
pemeliharaan, serta penggunaan SDM untuk mencapai tujuan baik secara
individu maupun organisasi. Menurut Bintoro dan Daryanto (2017:15)
menyatakan bahwa manajemen sumber daya manusia, disingkat MSDM,
adalah suatu ilmu atau cara bagaimana mengatur hubungan dan peranan sumber
daya (tenaga kerja) yang dimiliki oleh individu secara efisien dan efektif serta
dapat digunakan secara maksimal sehingga tercapai tujuan bersama
perusahaan, karyawan dan masyarakat menjadi maksimal.

Kinerja dapat dipandang sebagai proses maupun hasil pekerjan. Kinerja
merupakan suatu proses tentang bagaimana pekerjaan berlangsung untuk mencapai
hasil kerja (Wibowo, 2014: 70). Kinerja didalam suatu organisasi dilakukan
segenap sumber daya manusia dalam organisasi, baik unsur pimpinan maupun
pekerja. Peranan sumber daya manusia menjadi semakin penting bila dikaitkan
dengan perkembangan global yang penuh dengan persaingan diantara organisasi.
Salah satu cara yang dilakukan organisasi dalam menghadapi persaingan yaitu
dengan memberdayakan dan menggali seluruh potensi SDM yang dimilikinya itu
secara maksimal. Sejalan dengan hal tersebut, maka suatu organisasi perlu
meningkatkan perhatiannya terhadap kualitas karyawannya, baik perhatian dari segi

kualitas pengetahuan dan keterampilan, karir maupun tingkat kesejahteraannya,



sehingga dapat meningkatkan prestasi dan motivasi pegawai untuk memberikan
seluruh kemampuannya dalam pencapaian tujuan organisasi.

Sejalan dengan hal tersebut, ada sejumlah hal yang mempengaruhi kinerja
karyawan, salah satunya adalah motivasi. Menurut Sunyoto (2015:13) motivasi ini
penting karena dengan motivasi diharapkan setiap individu karyawan mau bekerja
keras dan antusias untuk mencapai produktivitas kerja yang tinggi. Winardi
(2016:6) mengemukakan bahwa motivasi merupakan suatu kekuatan potensial yang
ada di dalam diri seorang manusia, yang dapat dikembangkannya sendiri atau
dikembangkan oleh sejumlah kekuatan luar yang pada intinya berkisar sekitar
imbalan moneter dan imbalan non moneter, yang dapat mempengaruhi hasil
Kinerjanya secara positif atau negatif. Menurut Yusro (2019:114) karyawan
dikatakan bekerja dengan efektif ditempatkan sesuai dengan ketrampilan dan
pendidikannya. Hal ini akan memotivasinya untuk bekerja peningkatan kinerja.
Faktor yang berpengaruh terhadap peningkatan kinerja adalah efektivitas kerja dan
motivasi kerja. dengan baik. Sehingga kinerjanya menjadi cukup efektif bagi
perusahaan. Di Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ditemukan
beberapa fenomena motivasi kerja seperti masih ada pegawai yang mengerjakan
tugas tidak tepat waktu, adanya pegawai yang mendahulukan kepentingan pribadi
daripada kepentingan kantor dalam melaksanakan tugasnya, jika ada kesalahan
dalam bekerja, pegawai kurang inisiatif untuk memperbaikinya, masih kurangnya
pegawai dalam memunculkan ide—ide baru dalam penyelesaian tugas.

Dalam dunia kerja kepuasan kerja memiliki peran yang sangat penting.

Kepuasan kerja dalam sebuah organisasi akan mencerminkan tingkat dimana



seorang pegawai menyukai pekerjaannya. Menurut Mangkunegara, (2019 :117),
kepuasan kerja adalah suatu perasaan yang menyokong atau tidak menyokong diri
pegawai yang berhubungan dengan pekerjaannya maupun dengan kondisi dirinya.
Perasaan yang berhubungan dengan pekerjaan melibatkan aspek — aspek seperti
upah atau gaji yang diterima, kesempatan pengembangan karir, hubungan dengan
pegawai lainnya, penempatan kerja, jenis pekerjaa, struktur organisasi perusahaan,
mutu  pengawasan. Kepuasan kerjadapat menentukan tingkat kinerja
karyawan yang tinggi maupun rendah. Adanya tingkat kepuasan kerja diharapkan
dapat meningkatkan kinerja karyawan sehingga dapat mencapai tujuan yang
diharapkan oleh perusahaan dalam memperoleh hasil kerja yang baik dalam
menghasilkan produktivitas yang baik.

Persaingan yang sangat ketat di era globalisasi saat ini membuat banyak
perusahaan harus mengoptimalkan Kinerja, supaya dapat bersaing dan bertahan
dalam pasar bisnis. Saat ini masyarakat tidak bisa jauh dari kemajuan teknologi
seperti dijalankan nya sistem digitalisasi. Menurut Sukmana (2015:13) digitalisasi
adalah proses alih media dari bentuk tercetak, audio, maupun video menjadi bentuk
digital. Digitalisasi dilakukan untuk membuat arsip dokumen bentuk digital, untuk
fungsi foto copy, dan untuk membuat koleksi kearsipan digital. Digitalisasi
memerlukan peralatan seperti komputer, scanner, operator media sumber dan
software pendukung.

Berdasarkan hasil observasi di Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten
A Rivai masih ditemukan pegawai yang belum memberikan kinerja yang maksimal,

adanya tingkat disiplin yang masih rendah dengan ditemukan pegawai yang masih



datang terlambat, menunda pekerjaan yang belum selesai, kehilangan fokus dalam
bekerja seperti membagi waktu antara pekerjaan di perusahaan dan pekerjaan
dirumah. Kepuasan kerja yang masih sering dikeluhkan oleh pegawai diantara lain
seperti rekan Kkerja, perlakuan yang adil, peluang menyumbang gagasan,
pengakuan Kinerja, dan kesempatan bertumbuh. Dalam mengikuti perkembangan
digitalisasi dalam layanan perbankan Bank Sumsel Babel masih ditemukan
beberapa kendala dalam digitalisasi layanan perbankan seperti aplikasi COB
(Customer On Boarding) yaitu aplikasi yang bertujuan untuk membantu nasabah
dan calon nasabah dalam pembuatan rekening secara online, aplikasi tersebut sudah
bisa di jalankan namun masih banyak fitur yang harus diperbaharui.

Berdasarkan hasil observasi peneliti dari penilaian layanan digitalisasi yang
ada di Bank Sumsel Babel, peneliti menemukan adanya permasalahan yang
berkaitan dengan penilaian layanan digital dari costumer yang ada di App Store

maupun Play Store dengan data sebagai berikut :

COB_BSB Mobile Bank
: SumselBabel

Buka

3,6
o e A o

Yang Baru

Terima kasih telah menggunakan layanan Mobile BSB.
Versi terbaru dari aplikasi Mobile BSB ini dilengkapi
dengan fitur terbaru yaitu Cardless (penarikan tanpa kartu
ATM) dan peningkatan pada keamanan untuk
&, - kenyamanan dalam bertransaksi.
Gambar 1.1
Penilaian Layanan Digital COB dan BSB Mobile Di App Store dan Play Store




Berdasarkan penilaian yang diberikan konsumen terhadap layanan digital
yang sediakan Bank Sumsel Babel untuk aplikasi COB mendapatkan rating 2 dan
BSB Mobile mendapatkan rating 3,6. Dapat dilihat bahwa aplikasi tersebut masih
belum optimal pada saat digunakan sehingga terdapat kendala seperti adanya
komplain dari nasabah terhadap layanan digital yang disediakan. sehingga masih
ditemukan calon nasabah yang lebih memilih membuka rekening secara manual
untuk datang ke customer service yang menambah daftar antrian di era yang serba
digital.

Berdasarkan hasil observasi peneliti dari hasil kinerja pegawai di Bank
Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, peneliti menemukan adanya
permasalahan yang berkaitan dengan penilaian kinerja pegawai dari tahun 2021 —

2023 sebagai berikut :

Tabel 1.1
Skala Key Performance Indicator
Key Performance Indicator Kategori
(KPI)
< 2.00 Kurang
2.00 — 2.59 Cukup
2.60 — 3.59 Baik
3.60 —4.00 Sangat Baik
Sumber : Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, 2024
Tabel 1.2
KPI Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai 2021 - 2023
Tahun/ Kurang Cukup Baik Sangat Baik Total
Kategori (<2.00) (2.00-2.59) | (2.60-3.59) | (3.60-4.00)
2021 0 27 42 4 73
2022 0 25 44 4 73
2023 0 29 39 2 70

Sumber : Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai, 2024



Berdasarkan data di atas dapat dilihat hasil penilaian kinerja pegawai pada
tahun 2022 yang berjumlah 73 pegawai mengalami peningkatan yang cukup baik
dibandingkan dengan kinerja pegawai di tahun 2021 yang jumlah pegawai tetap
sama, namun pada tahun 2023 jumlah pegawai menjadi 70 dikarenakan ada
karyawan yang mutasi dan ada yang mengundurkan diri dari pekerjaannya.
Terdapat penurunan penilaian kinerja pegawai dapat dilihat pada kategori cukup
di tahun 2023 mencapai 29 pegawai yang pada tahun sebelumnya hanya 25
pegawali, hal ini disebabkan oleh pegawai yang tidak mencapai target individu
maupun kategori penilaian kinerja lainnya.

Dari penjelasan di atas, maka untuk mengetahui pengaruh motivasi dan
kepuasan kerja terhadap digitalisasi layanan perbankan serta dampaknya terhadap
kinerja dapat dilakukan melalui penelitian dengan judul “Pengaruh Motivasi dan
Kepuasan Kerja Terhadap Digitalisasi Layanan Perbankan Serta
Dampaknya Terhadap Kinerja Pegawai Bank Sumsel Babel Cabang Utama

Kapten A Rivai”.

B. Identifikasi Masalah
Sesuai uraian pada latar belakang masalah di atas dapat diidentifikasi
masalah yang mempunyai pengaruh motivasi dan kepuasan kerja terhadap
digitalisasi layanan perbankan serta dampaknya terhadap kinerja pegawai Bank
Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai antara lain :
1. Tingkat keterampilan dalam menggunakan teknologi digital sering kali
berbeda antar individu. Pegawai yang kurang terampil dalam teknologi

digital cenderung merasa tidak mampu atau kurang percaya diri dalam



C.

menggunakan alat digital, yang dapat menurunkan motivasi mereka untuk

beradaptasi.

. Digitalisasi juga bisa menimbulkan stres dan ketidakpastian bagi karyawan

yang merasa tidak siap atau tidak nyaman dengan teknologi baru. Ini bisa

mengurangi kepuasan kerja jika tidak dikelola dengan baik.

. Hubungan dengan rekan kerja dan atasan, juga sangat mempengaruhi

motivasi. Konflik interpersonal, kurangnya dukungan sosial, atau
ketidakmampuan bekerja dalam tim yang harmonis dapat mengurangi

semangat untuk bekerja keras dan berkontribusi.

. Kurangnya komunikasi yang jelas dan terbuka tentang apa yang diharapkan

dari karyawan serta bagaimana kinerja mereka dievaluasi bisa menurunkan

kepuasan kerja, yang akhirnya berdampak pada kinerja mereka.

. Digitalisasi memungkinkan penggunaan alat analitik untuk memantau dan

mengevaluasi kinerja secara real-time. Hal ini membantu organisasi untuk
mengidentifikasi area yang perlu perbaikan dan membuat keputusan

strategis.

Pembatasan Masalah

Disebabkan adanya keterbatasan — keterbatasan dalam diri peneliti baik

menyangkut kemampuan, waktu dan agar penelitian ini lebih terfokus, maka dari

beberapa masalah yang telah teridentifikasi di atas peneliti membatasi

permasalahan yang akan diteliti hanya pada Variabel Motivasi, Kepuasan Kerja,

dan Digitalisasi Layanan Perbankan Serta Dampaknya Terhadap Kinerja Pegawali

Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai.



D. Perumusan Masalah
Menurut Sugiyono (2018), rumusan masalah merupakan sebuah
pertanyaan yang mencari sebuah jawaban melalui pengumpulan data dan juga
penelitian, yang mana penelitian tersebut dapat dilakukan berdasarkan tingkat
eksplanasi. Adapun masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Apakah terdapat pengaruh motivasi terhadap digitalisasi layanan perbankan
di Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ?
2. Apakah terdapat pengaruh kepuasan kerja terhadap digitalisasi layanan
perbankan di Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ?
3. Apakah terdapat pengaruh motivasi terhadap kinerja pegawai di Bank Sumsel
Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ?
4. Apakah terdapat pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai di Bank
Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ?
5. Apakah terdapat pengaruh digitalisasi layanan perbankan terhadap kinerja
pegawai di Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai ?
E. Tujuan Penelitian
Menurut Sugiyono (2018:290) tujuan penelitian adalah untuk menemukan,
mengembangkan dan membuktikan pengetahuan. Tujuan yang diinginkan pada

penelitian ini adalah untuk menganalisis, mengetahui dan membuktikan pengaruh

1. Motivasi terhadap digitalisasi layanan perbankan di Bank Sumsel Babel

Cabang Utama Kapten A Rivai.
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2. Kepuasan kerja terhadap digitalisasi layanan perbankan di Bank Sumsel
Babel Cabang Utama Kapten A Rivai.

3. Motivasi terhadap kinerja pegawai di Bank Sumsel Babel Cabang Utama
Kapten A Rivai.

4. Kepuasan kerja terhadap kinerja pegawai di Bank Sumsel Babel Cabang
Utama Kapten A Rivai.

5. Digitalisasi layanan perbankan terhadap kinerja pegawai di Bank Sumsel

Babel Cabang Utama Kapten A Rivai.

F. Kegunaan Hasil Penelitian
Manfaat penelitian merupakan kegunaan dari penelitian yang merupakan
sumber informasi dalam mengembangkan kegiatan penelitian selanjutnya.
Menurut Sugiyono (2018:291) manfaat penelitian lebih bersifat teoritis, yaitu
untuk mengembangkan ilmu, namun juga tidak menolak manfaat praktisnya
untuk memecahkan masalah. Maka penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat
sebagai berikut :
1. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis merupakan manfaat jangka panjang dalam pengembangan
teori pembelajaran, sedangkan manfaat praktis memberikan dampak secara
langsung terhadap komponen-komponen pembelajaran. Manfaat teoritis
dalam penelitian ini ialah :
a) Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
pengembangan teori, terutama yang berkaitan dengan manajemen

sumber daya manusia dalam suatu perusahaan.
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b) Hasil penelitian yang penulis lakukan diharapkan akan menambah
literatur dalam bidang ilmu manajemen, khususnya manajemen
sumber daya manusia dan memperbanyak referensi atau acuan bagi
penelitian-penelitian selanjutnya.

Manfaat Praktis

Manfaat praktis memberikan penjelasan mengenai manfaat yang berguna

untuk memecahkan masalah tersebut secara praktis. Manfaat praktis ini

memiliki fungsi sebagai pemecah masalah secara praktikan atau sebagai
alternatif solusi dari suatu permasalahan. Manfaat praktis dalam penelitian
ini ialah :
a) Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta
menambah wawasan mengenai pengaruh motivasi dan kepuasan kerja
terhadap digitalisasi layanan perbankan serta dampaknya terhadap
Kinerja pegawai Bank Sumsel Babel Cabang Utama Kapten A Rivai.
b) Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam melihat
pengaruh motivasi dan kepuasan kerja terhadap digitalisasi layanan
perbankan serta dampaknya terhadap kinerja pegawai Bank Sumsel Babel
Cabang Utama Kapten A Rivai.

c) Bagi Almamater
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai

referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang sumber
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daya manusia khususnya mengenai pengaruh motivasi dan kepuasan kerja

terhadap digitalisasi layanan perbankan serta dampaknya terhadap kinerja.
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