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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh stres kerja terhadap disiplin kerja, stres kerja terhadap kinerja
karyawan, disiplin kerja terhadap kinerja karyawan dan disiplin kerja yang
memediasi stres kerja terhadap kinerja karyawan. Metode yang digunakan
dalam pengambilan sampel adalah probability sampling yaitu teknik simple
random sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural
Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan WarpPIs 6.0.

Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa stres kerja
berpengaruh positif signifikan terhadap disiplin kerja, stres kerja
berpengaruh negatif signifikan terhadap kinerja karyawan, disiplin kerja
berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawan dan disiplin kerja
signifikan dalam memediasi pengaruh stres kerja terhadap kinerja
karyawan.

Kata Kunci: Stres Kerja, Disiplin Kerja, Kinerja Karyawan
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of work stress
on work discipline, work stress on employee performance, work discipline
on employee performance and work discipline that mediates work stress
on employee performance. The method used in sampling is probability
sampling, which is a simple random sampling technique. The data analysis
technique used is Structural Equation Modeling (SEM) using WarpPls 6.0.

Based on the results of data analysis shows that work stress has a
significant positive effect on work discipline, work stress has a significant
negative effect on employee performance, work discipline has a significant
positive effect on employee performance and work discipline is significant
in mediating the effect of work stress on employee performance.

Keywords: Job Stress, Work Discipline, Employee Performance
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Sumber daya manusia adalah pokok utama dalam pengembangan
suatu organisasi, tidak adanya sumber daya manusia yang berkualitas
dapat berdampak dengan lambatnya perkembangan suatu organisasi.
Karyawan yang memiliki kualitas kerja baik adalah aset bagi suatu
perusahaan. Mangkunegara (2012:7) menjelaskan kinerja adalah hasil
kerja kualitas dan kuantitas yang harus dicapai oleh karyawan.

PT Infomedia Nusantara agent tier 1 komplain Malang adalah divisi
inbound merupakan divisi yang menangani panggilan masuk dari
pelanggan, karyawan harus memiliki disiplin kerja dan konsentrasi yang
baik guna dapat menangani pelanggan dengan baik.

Pada PT Infomedia Nusantara Divisi Inbound Call Center 147
Malang memiliki kriteria penilaian kinerja karyawan berdasarkan beberapa
faktor. Servise terhadap pelanggan salah satunya, ketepatan login yang
berarti karyawan harus absen sebelum jam kerja dimulai. Ketetapan kerja
pada devisi Inbound mengharuskan karyawan datang 30 menit sebelum
jam kerja untuk melakukan briefing materi menangenai handling
permasalahan yang sering terjadi pada pelanggan.

Jumlah karyawan agent tier 1 komplain tiap bulannya bisa berubah-
rubah, hal ini disesuai dengan kebutuhan grafik call, adapun nilai kinerja
karyawan yang didapatkan pada bulan desember 2019 sampai Februari

2020.
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Tabel 1.1

Skor Penilaian Kinerja Agent Tier 1 Kompalian
NG Desember 2019 Januari 2020 Februari 2020

Level Jumlah Level Jumlah Level Jumlah
1. | Bintang 1 1 Bintang 1 1 Bintang 1 2
2. | Bintang 2 36 Bintang 2 42 Bintang 2 32
3. | Bintang 3 18 Bintang 3 17 Bintang 3 23
4. | Bintang 4 32 Bintang 4 31 Bintang 4 43
5. | Bintang 5 28 Bintang 5 26 Bintang 5 29

Total 115 117 129

Dari tabel diatas dapat diketahui jumlah Karyawan dan level
penilaian kinerja karyawan dari bulan desember 2019 sampai bulan
februari 2020 memiliki perbandingan nilai.

Kinerja karyawan menjadi salah satu tolak ukur dari kesuksesan
perusahaan, sedangkan faktor stres kerja dan disiplin kerja kedua hal
yang dapat mempengaruhi kinerja. Menurut Arijanto (2017) stres kerja
dapat mempengaruhi kinerja karyawan.

Agent tier 1 komplain memiliki tugas menangani pelanggan dengan
lingkup nasional. Hal itu adalah tuntutan pekerjaan yang harus dijalani
oleh karyawan. Mangkunegara (2013:75) menjelaskan salah satu
komponen dari kinerja adalah tanggung jawab. Karyawan pada agent tier
1 komplain harus bertanggung jawab penuh terhadap pelanggan yang
dihadapinya, seluruh permasalahan yang terjadi pada pelanggan
diusahakan sebaik mungkin agar dapat tersolusikan dengan durasi waktu
kurang dari 10 menit untuk menjaga grafik call agar tetap stabil. Hal ini
salah satu faktor terjadinya stres kerja pada karyawan.

Saat ini tuntutan pekerjaan bukan lagi menjadi pembicaraan khusus

dalam lingkungan pekerjaan. Tuntutan kerja yang tinggi yang diberikan



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

perusahaan kepada karyawan akan memicu timbulnya stres pada
karyawan yang pada akhirnya akan memengaruhi kinerjanya (Sanjaya,
2012).

Stres pekerjaan dapat diartikan sebagai tekanan yang dirasakan
karyawan karena tugas-tugas pekerjaan tidak dapat mereka penuhi.
Ketidak jelasan apa yang menjadi tanggung jawab pekerjaan, kekurangan
waktu untuk menyelesaikan tugas, tidak ada dukungan fasilitas untuk
menjalankan pekerjaan juga menjadi penyebab stres. Tugas-tugas yang
saling bertentangan, merupakan contoh pemicu stres, dalam artian
karyawan tidak dapat beradaptasi dengan sempurna pada lingkungan
pekerjannya. Stres juga menjadi penyebab menurunnya performa
karyawan.

Penyebab stres kerja karyawan bukan hanya terjadi pada faktor
tekanan atau tuntutan. Dampak dari stres kerja bukan hanya
mempengaruhi kinerja karyawan, tetapi bisa berdampak fatal, seperti yang
terjadi pada karyawati Bank BRI di Jakarta yang tewas bunuh diri dengan
terjun bebas dari area parkiran di lantai 10. Diduga akibat banyak tuntutan
pekerjaan yang membuatnya stres bekerja. (tribunnews.com:08/02/2018)

Kasus stres kerja pada karyawan tidak melulu berdambak pada
bunuh diri, banyak juga dari karyawan yang keluar masuk perusahaan
karena tututan kerja atau kontrak kerja yang tidak sesuai. Kasus ini
pernah di beritakan oleh tirto.id, bahwa karyawan sering pindah tempat
kerja karena divisi yang tidak sesuai dengan yang dilamar sampai kontrak

kerja yang tidak sesuai. (tirto.id:09/09/2017).
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Selain dari stres kerja dalam pendukung kinerja, ada disiplin kerja
yang dapat mempengaruhi kinerja. Menurut Sutrisno (2011:96)
mengatakan bahwa disiplin adalah sikap kesediaan dan kerelaan
seseorang untuk mematuhi dan mentaati norma-norma peraturan yang
berlaku di sekitarnya. Disiplin karyawan yang baik akan mempercepat
pencapaian tujuan perusahaan, sedangkan disiplin yang merosot akan
menjadi penghalang dan memperlambat pencapaian tujuan perusahaan.
Disiplin yang diterapkan dengan baik dapat terlihat dari perilaku para
karyawan.

Pada prinsipnya disiplin diciptakan agar terbentuknya karakter pada
diri karyawan. Disiplin harus di wujudkan dengan bentuk sikap patuh
kepada peraturan itu sendiri. Hal ini juga di jelaskan oleh Holil dan
Sriyanto (2011) menyatakan bahwa dari perspektif organisasi, disiplin
kerja dapat dirumuskan sebagai ketaatan setiap anggota organisasi
terhadap semua aturan yang berlaku di dalam organisasi tersebut, yang
terwujud melalui sikap, perilaku dan perbuatan yang baik sehingga
tercipta keteraturan, keharmonisan, tidak ada perselisihan, serta keadaan-
keadaan baik lainnya.

Kinerja karyawan didapatkan dari beberapa item yang sudah
ditetapkan oleh perusahaan. Menurut Nugraha dan Sari (2020) disiplin
kerja dapat mempengaruhi kinerja. Agent tier 1 kompalin adalah divisi
inbound, harus memiliki disiplin kerja yang baik seperti ketepatan dalam

melayani pelanggan, durasi waktu panggilan, informasi produk dan lain



sebagainya, contoh disiplin tersebut juga menjadi penilaian kinerja bagi
karyawan.
Siagian (2007:305) menjelaskan bahwa setiap karyawan harus

mentaati seluruh aturan dan standar yang sudah ditentukan oleh

REPOSITORY

manajemen. PT Infomedia Nusantara adalah perusahaan yang bergerak

University of Islam Malang

dibidang jasa, pada umumnya perusahaan yang bergerak pada bidang
jasa memiliki durasi jam kerja yang panjang dan waktu libur yang sudah
ditetapkan.

Tabel 1.2
Jadwal Jam Kerja
Roster Agent Komplain
AB | 05.30-14.30 | AQ | 13.00-22.00
AC | 06.00-15.00 | AR | 13.30-22.30
AD | 06.30-15.30 | AS | 14.00-23.00
AE | 07.00-16.00 | AT | 14.30-23.30
AF | 07.30-16.30 | AU | 15.00-00.00
AG | 08.00-17.00 | AV | 15.30-00.30
AH | 08.30-17.30 | AW | 16.00-01.00
Al | 09.00-18.00 { AX | 16.30-01.30
AJ | 09.30-18.30 | AY | 17.00-02.00
AK | 10.00-19.00 | AZ | 17.30-02.30
AL | 10.30-19.30 | BA | 18.00-03.00
AM | 11.00-20.00 | BB | 18.30-03.30
AN | 11.30-20.30 | BD | 19.30-05.30
AO | 12.00-21.00 | BE | 20.00-06.00
AP | 12.30-21.30 | BG | 21.00-07.00

Dari tabel diatas dapat dijelaskan bahwa durasi jam kerja dan
waktu jam bekerja, bahwa karyawan harus berada dikantor 9 jam untuk
shif AB-BB dengan istirahat 1 jam dibagi per 30 menit dan 10 jam untuk
shif BD-BG dengan istirahat 2 jam. Dari jadwal tersebut dapat dijelaskan
bahwa karyawan harus mengikuti durasi jam kerja dan waktu istirahat

yang sudah ditetapka.
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Kinerja yang baik dapat dilihat dari seberapa baik disiplin yang
dilakukan karyawan. Kasus kecurangan bolos kerja atau jam karet, saat
kerja sudah menjadi lumrah. Kasus seperti ini juga sering terjadi pada
pegawai negri sipil (liputan6.com:12/04/2019). Ketentuan jam kerja ini
tertuang dalam Peraturan Pemerintah (PP) nomor 53 Tahun 2010 tentang
Disiplin Pegawai Negeri Sipil (PNS) Pasal 3 Angka 11, pernah diberikan
oleh liputan6.com bahwa pelanggaran tidak masuk kerja kerap terjadi.

Pada perusahaan besar, kasus disiplin kerja adalah sebuah
hambatan yang perlu dicari solusinya. Penelitian yang dilakukan oleh
(Restiani, 2005) pada PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos I
Semarang, menjelaskan beberapa hal agar karyawan dapat mentaati
disiplin, faktor yang berpengaruh pada penelitian tersebut yaitu
kepemimpinan, penghargaan motivasi kerja dan sanksi, jika hal tersebut
dapat diterapkan dengan baik, disiplin akan berjaln dengan baik.

Menurut Wirawan (2009:5) kinerja adalah keluaran yang dihasilkan
oleh fungsi-fungsi atau indikator-indikator suatu pekerjaan atau suatu
profesi dalam waktu tertentu. Karyawan akan mampu mendapatkan
kinerja yang maksimal jika mereka memiliki motif berprestasi tinggi dan
motif tersebut dapat ditumbuhkan dari dalam diri sendiri serta dari
lingkungan kerja yang nantinya membentuk suatu kekuatan diri dan jika
lingkungan kerja turut menunjang maka pencapaian kinerja akan lebih
mudah (Mangkunegara, 2008:67).

Beberapa penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa stres kerja

yang terjadi pada karyawan memiliki pengaruh terhadap disiplin kerja
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1.2

1.3

karyawan dan dapat berdampak pada kinerja karyawan, sehingga

penelitian ini bermaksud meneliti masalah tersebut.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan
masalah pada penelitian sebagai berikut:
1. Apakah stres kerja berpengaruh langsung terhadap disiplin kerja?
2. Apakah stres kerja berpengaruh langsung terhadap kinerja karyawan?

3. Apakah disipin kerja berpengaruh langsung terhadap kinerja karyawan?

4. Apakah disiplin kerja memediasi pengaruh stres kerja terhadap kinerja

karyawan?

Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, maka penelitian ini

bertujuan untuk:

1. Untuk menganalisi pengaruh stres kerja terhadap disiplin kerja

2. Untuk menganalisi pengaruh stres kerja terhadap terhadap
kinerja karyawan

3. Untuk menganalisi pengaruh disipin kerja terhadap kinerja
karyawan

4. Untuk menganalisis pengaruh disiplin kerja yang memediasi

stres kerja terhadap kinerja karyawan



1.3.2 Manfaat Penelitian

1. Secara Teoritis

a. Hasil Penelitian diharap dapat memberikan sumbang

pemikiran dalam memperkaya wawasan terhadap stres

REPOSITORY

kerja, disiplin kerja dan kinerja karyawan

University of Islam Malang

b. Hasil penelitian penelitian dapat digunakan sebagai referensi
bagi peneliti selanjutnya, diharapkan pula dapat bermanfaat
bagi pengembangan kajian ilmu manajemen sumber daya

manusia.
2. Secara Praktis

a. Hasil penelitian berguna secara teknis untuk memperbaiki

dan meningkatkan kualitas kinerja kerjawan.

b. Hasil penelitian diharap dapat menyumbang pemikiran
terhadap pemecahan masalah yang berkaitan dengan

kinerja karyawan.
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6.1

6.2

BAB VI

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan dari rumusan masalah yang
didasarkan pada hasil analisis dan pengujian hipotesis yang telah
dilakukan pada bab sebelumnya, maka dari penelitian ini dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut, bahwa Berdasarkan hasil pembahasan yang
telah diuraikan pada pembahasan sebelumnya, maka dapat disimpulkan
bahwa:

1. Stres kerja berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawan.
2. Stres kerja berpengaruh negatif signifikan terhadap disiplin kerja.
3. Disiplin kerja berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawa.

4. Stres kerja secara tidak langsung signifikan mempengaruhi kinerja
karyawan, melalui disiplin kerja, dengan kata lain disiplin kerja

signifikan dalam memediasi pengaruh stres kerja terhadap kinerja

karyawan

Saran

Untuk penelitian selanjutnya perlu menambahkan lebih banyak
variabel dengan tujuan agar dapat memberikan kontribusi nilai R-square
yang lebih besar serta dapat mengetahui faktor yang mampu memberikan
kontribusi terhadap kinerja karyawan.

Perusahaan agar dapat lebih memperhatikan terhadap tuntutan
kerja yang diberikan kepada karyawan, karena indikator tertinggi pada

variabel stres kerja yang direfleksikan dengan pernyataan “‘amdi luar dari

95
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jam kerja (lembur)” artinya karyawan pada agent tier 1 komplain Malang
mengalami stres kerja karena lembur kerja, sedangkan indikator terendah
dari variabel stres kerja yang direfleksikan dengan pernyataan “beban
kerja yang diberikan pada saya terasa wajar”, artinya perusahaan harus
mempertimbangkan kembali jika ada tanggung jawab baru yang harus
dibebankan kepada karyawan karena saat ini karyawan merasa beban
kerja yang diterima dari perusahaan terasa wajar.

Disiplin kerja adalah peraturan yang harus diikuti oleh setiap
karyawan, nilai tertinggi pada jawaban responden dengan pernyataan
‘karyawan rajin mengenakan seragam dan id card”, karyawan merasa
tidak terbebani dengan penggunaan seragam dan id card, hal ini patut
dipertahankan oleh karyawan ataupun perusahaan misalkan dengan
penambahan seragam atau perubahan segaram kerja yang dirasa sudah
cukup lama. Sedangkan nilai terendah dari jawaban responden ada pada
pernyataan “saya taat pada aturan yang sudah ditetapkan”, artinya
karyawan merasa nyaman dengan peraturan yang ditetapkan oleh
perusahaan dan patut bagi karyawan untuk selalu taat pada perturan yang
sudah ditetapkan.

Nilai tertinggi kinerja karyawan yaitu “first call resolution”, karyawan
dapat mengetahui permasalahan yang dialami oleh pelanggan diawal
pembicaraan, hal ini harus dipertahankan karena kedatangan karyawan
30 menit sebelum mulai kerja untuk briefing materi salah satunya terkait
permasalahan produk pelanggan. Sedangkan nilai terendah dari nilai

kinerja karyawan “kehadiran Kkerj@”, artinya tingkat kehadiran kerja
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97

karyawan rendah. Hal ini harus menjadi perhatian lebih dan segera
didapatkan solusinya, melihat dari latar belakang kiranya perusahaan
dapat mengkoreksi durasi jam kerja karyawan atau dapat merubah iklim
lingkungan kantor karena keberadaan karyawan dikantor cendrung lama

sekitar 9 -10 jam.
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