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ABSTRAK 
 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Beban Kerja  dan Lingkungan 
Kerja Dimediasi oleh Burnout Terhadap Kinerja Karyawan Frontliner Magang Bakti 
BCA KCU Palembang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi 
penelitian berjumlah 99 karyawan, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik non-probability sampling dengan metode sampel jenuh. Analisis data dilakukan 
dengan metode Structural Equation Modeling–Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa beban kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap 
burnout. Sedangkan beban kerja, burnout, dan lingkungan kerja masing-masing 
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. Lingkungan kerja berpengaruh 
signifikan terhadap burnout. Namun burnout tidak mampu memediasi hubungan beban 
kerja dan lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan. 
Kata Kunci: Beban Kerja, Lingkungan Kerja, Burnout, Kinerja Karyawan 
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ABSTRACT 
 
This study aims to analyse the effect of workload and work environment mediated by 
burnout on the performance of frontline employees at BCA KCU Palembang. This 
study uses a quantitative approach. The study population consisted of 99 employees, 
with sampling techniques using non-probability sampling with a saturated sample 
method. Data analysis was performed using the Structural Equation Modelling Partial 
Least Square (SEM-PLS) method. The results showed that workload did not have a 
significant effect on burnout. Meanwhile, workload, burnout, and work environment 
each had a significant effect on employee performance. Work environment had a 
significant effect on burnout. However, burnout was not able to mediate the 
relationship between workload and work environment on employee performance. 
Keywords: Workload, Work Environment, Burnout, Employee Performance. 
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BAB I  

PENDAHULUHAN 
 

 1.1 Latar Belakang 
Sumber daya manusia (SDM) memiliki peran krusial dalam mendukung 

tercapainya tujuan organisasi atau perusahaan (Nurul Ulfa Sari Dewi, et al, 2023). 

Dengan demikian, karyawan menjadi komponen penting dalam menjalankan serta 

mewujudkan fungsi dan tujuan dari perusahaan. Sebagai elemen penunjang 

keberhasilan perusahaan, karyawan yang tidak hanya bekerja secara teknis tetapi 

juga membawa serta aspek kognitif, emosional dan motivasi yang dapat 

mempengaruhi sikap serta perilaku mereka terhadap pekerjaan. Sikap dan perilaku 

tersebut, baik yang bersifat positif maupun negatif akan dapat memberikan dampak 

langsung terhadap performa kerja. Kualitas seorang karyawan dalam sebuah 

perusahaan umumnya tercermin dari bagaimana ia menyelesaikan tugas dan 

tanggung jawab yang diberikan. Sesuai dengan pandangan (Aisyah, et al, 2022)  

kinerja merupakan aktivitas yang dilakukan untuk menyelesaikan tugas serta 

tanggung jawab, selaras dengan harapan dan tujuan yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan. 

Bank Central Asia yang merupakan salah satu bank swasta terbesar di Indonesia 

yang memiliki program magang bakti yang bertujuan untuk memberikan 

pengalaman kerja langsung kepada lulusan SMA/SMK, D1-D3, dan S1 khususnya 
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untuk posisi frontliner. Program ini bersifat sementara dimana karyawan yang 

terlibat dalam magang bakti diikat kontrak maksimal selama 3 tahun. Meskipun 

bersifat sementara, karyawan magang bakti tetap di harapkan untuk memberikan 

pelayanan prima yang setara dengan karyawan tetap. Tentunya kondisi tersebut 

berpotensi memicu tekanan psikologis apabila tidak disertai dengan dukungan 

lingkungan kerja yang memadai dan beban kerja yang berlebihan. 

Menurut (Santoso, et al, 2022) menjelaskan bahwa beban kerja terjadi ketika 

individu dihadapkan pada jumlah tugas yang terlalu banyak untuk diselesaikan 

dalam waktu yang terbatas, atau ketika kompleksitas pekerjaan melampaui 

kemampuan karyawan. Dalam konteks ini, kinerja karyawan khususnya frontliner 

seperti teller dan customer service di lingkungan perbankan, menjadi faktor penting 

yang menentukan keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan strategis. Salah 

satu faktor utama yang mempengaruhi kinerja karyawan adalah beban kerja serta 

kondisi lingkungan kerja yang dihadapi setiap hari.  

Dalam dunia perbankan, terutama pada posisi frontliner seperti teller dan 

customer service, kinerja menjadi elemen kunci dalam menentukan keberhasilan 

organisasi karena mereka berinteraksi langsung dengan nasabah dan menjadi 

cermin citra perusahaan. Mutu pelayanan yang diberikan tidak hanya dipengaruhi 

oleh keadaan psikologis karyawan. Beban kerja yang berlebihan sering kali 

menjadi pemicu stres yang berkepanjangan dan dapat berkembang menjadi burnout 

yaitu kondisi kelelahan emosional, fisik dan mental yang mendalam. Menurut 

(Vanchapo, 2020), beban kerja merupakan serangkaian aktivitas yang harus 
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dituntaskan dalam jangka waktu tertentu. Ketika seorang karyawan tidak mampu 

mengatur beban tersebut, tekanan yang dialami bisa berubah menjadi gangguan 

psikologis yang berdampak buruk pada kinerjanya. Secara lebih rinci, beban kerja 

merujuk pada banyaknya tugas yang harus diselesaikan dan dipengaruhi oleh 

volume pekerjaan, standar waktu serta interaksi antara tuntutan pekerjaan, 

lingkungan kerja dan persepsi pribadi. Hal ini ditegaskan oleh (Khofifah, 2024) 

yang menyatakan bahwa beban kerja mencakup rangkaian aktivitas yang perlu 

diselesaikan dalam periode tertentu di bawah kondisi kerja yang normal  ( R Dinda 

Puspita , 2025). 

Dalam penelitian (Alpin Neksen, et al, 2021) menunjukkan bahwa beban kerja 

dapat memberikan dampak positif terhadap kinerja apabila dikelola secara efektif. 

Namun, jika beban tersebut melampaui kapasitas individu dan tidak diiringi 

dukungan kerja yang cukup maka hasilnya justru dapat menurunkan produktivitas. 

Sejalan dengan temuan  (Sukowati P, 2025) bahwa beban kerja berkontribusi secara 

signifikan terhadap timbulnya burnout meskipun pengaruh langsungnya terhadap 

kinerja karyawan tidak selalu signifikan. Dalam hal ini, burnout berfungsi sebagai 

variabel mediasi yang menjembatani dampak beban kerja terhadap kinerja. Artinya, 

beban kerja yang tinggi meningkatkan potensi burnout yang pada akhirnya 

menyebabkan penurunan kinerja terutama pada karyawan frontliner. 

Fenomena yang terjadi di Bank BCA KCU Palembang menunjukkan bahwa 

karyawan frontliner menghadapi tekanan kerja yang cukup tinggi karena harus 

memenuhi target penjualan produk sekaligus memberikan pelayanan prima kepada 
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nasabah. Tuntutan ganda ini menimbulkan berbagai permasalahan yang kompleks 

di lingkungan kerja. Salah satunya adalah meningkatnya tingkat stres kerja yang 

dapat berdampak pada kesehatan fisik dan mental karyawan. Karyawan sering kali 

mengalami dilema antara memenuhi target penjualan dan menjaga kualitas 

pelayanan, yang apabila tidak dikelola dengan baik dapat mengganggu kepuasan 

nasabah. Temuan dari wawancara terhadap 10 karyawan magang bakti 

mengindikasikan bahawa mayoritas responden mengalami tekanan kerja yang 

tinggi saat melaksankan rutinitas tugas sehari-hari. Seorang karyawan 

menyampaikan bahwa “kami dituntut untuk terus menawarkan produk seperti 

produk asuransi atau produk pinjaman modal kerja dan beberapa produk perbankan 

lainnya, sementara antrean nasabah di depan tetap harus dilayani dengan cepat dan 

ramah.” Situasi tersebut menunjukkan adanya tekanan dalam menyeimbangkan 

target kerja dengan kualitas pelayanan.  

Fenomena yang terjadi di Bank BCA KCU Palembang menunjukkan bahwa 

karyawan frontliner menghadapi tekanan tinggi karena harus memenuhi target 

penjualan sekaligus memberikan pelayanan prima kepada nasabah. Tekanan dari 

tugas yang saling bersinggungan ini memicu stres kerja yang berdampak negatif 

terhadap kondisi mental dan fisik karyawan. Berdasarkan hasil wawancara dengan 

10 karyawan magang bakti, mayoritas menyatakan bahwa mereka merasa terbebani 

oleh kewajiban untuk tetap melayani dengan baik dan disaat yang sama harus 

memenuhi target yang ditetapkan. Salah satu responden menyatakan, “kami 

dituntut jualan produk, tapi tetap harus cepat dan ramah melayani nasabah yang 
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antri. Setelah selesai layanan kami pun harus menyelesaikan dokumen yang 

tertunda pada saat jam layanan ataupun laporan yang di kejar deadline oleh atasan” 

Karyawan juga merasa kurang mendapat dukungan dari atasan, seperti 

diungkapkan oleh responden lain, “kalau target tidak tercapai, yang disorot cuma 

hasilnya, bukan prosesnya dan itu membuat saya sakit kepala memikirkan 

bagaimana caranya saya bisa memenuhi target yang diberikan kepada saya, 

setidaknya jika tidak ada closingan kami dituntut adanya referral minimal 10 

referral dalam seminggu.” Selain itu, keterbatasan waktu mengikuti pelatihan dan 

ketimpangan antara beban kerja dan insentif juga menimbulkan ketidakpuasan. Jika 

tidak segera ditangani, kondisi ini dapat menurunkan motivasi, produktivitas, dan 

kinerja jangka panjang karyawan. 

Selain beban kerja, lingkungan kerja juga merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi kinerja. Lingkungan kerja meliputi kondisi fisik, sosial dan 

psikologis di tempat kerja termasuk komunikasi antar pegawai, dukungan dari 

atasan dan fasilitas kerja.  Menurut  (Wa Ode Askila, 2024) mendefenisikan 

lingkungan kerja sebagai keseluruhan kondisi dan saran yang berdampak terhadap 

aktivitas kerja individu maupun kelompok. Lingkungan kerja yang kurang kondusif 

dapat menjadi penghambat pencapaian target dan menimbulkan rasa tidak nyaman 

bagi karyawan. Sebaliknya, suasana kerja yang positif dan mendukung dapat 

memperkuat motivasi serta mendorong peningkatan kinerja. Pernyataan ini 

didukung oleh (Agustin, 2021) yang menekankan pentingnya kejelasan tugas, 
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komunikasi yang lancar serta hubungan kerja yang harmonis sebagai elemen-

elemen lingkungan kerja yang berkontribusi langsung terhadap kinerja pegawai. 

Fenomena lain yang terjadi di BCA KCU Palembang adalah ketidaknyamanan 

dalam lingkungan kerja yang turut menurunkan performa karyawan. 

Ketidaksesuaian antara tuntutan kerja dan dukungan yang tersedia menyebabkan 

sistem kerja menjadi tidak efektif dan efisien. Hasil wawancara dengan 10 

karyawan magang bakti menunjukkan bahwa mayoritas responden menilai beban 

kerja yang mereka tanggung tidak sebanding dengan tingkat dukungan yang 

diberikan oleh atasan maupun rekan sejawat. Salah satu responden menyatakan 

bahwa “kami diminta untuk mencapai target penjualan setiap bulan, tetapi sering 

kali arahan yang diberikan tidak jelas dan tidak ada evaluasi rutin”. Responden lain 

menyampaikan bahwa suasana kerja terasa kurang nyaman, terutama ketika target 

belum tercapai, yang membuat komunikasi antar pegawai menjadi kurang terbuka. 

Beberapa karyawan juga mengeluhkan fasilitas kerja yang terbatas dan kurang 

menunjang kelancaran tugas harian, seperti keterbatasan akses sistem saat nasabah 

ramai. Hal ini memicu tekanan tambahan yang berdampak pada motivasi kerja dan 

kondisi psikologis. 

Temuan dari wawancara tersebut mencerminkan pentingnya keberadaan 

sumber daya kerja yang memadai untuk menjaga keseimbangan beban kerja dan 

mencegah kelelahan emosional. Oleh karena itu, penciptaan lingkungan kerja yang 

kondusif yang mencakup komunikasi yang sehat, budaya kerja yang saling 

menghargai, dan sistem kerja yang efisien menjadi sangat penting untuk menjaga 
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keseimbangan dan mendukung karyawan agar tetap produktif serta tidak mudah 

mengalami burnout. 

Burnout berperan sebagai variabel mediasi yang menjembatani hubungan 

antara beban kerja, lingkungan kerja dan kinerja karyawan. Burnout sendiri 

merupakan bentuk stres kronis yang ditandai dengan kelelahan fisik, mental dan 

emosional akibat tekanan pekerjaan yang berkepanjangan. Kondisi ini, jika tidak 

ditangani dapat menimbulkan dampak serius terhadap performa kerja dan bahkan 

mendorong karyawan untuk mempertimbangkan pengunduran diri. Peningkatan 

tingkat burnout yang disebabkan oleh beban kerja yang berlebihan atau lingkungan 

kerja yang tidak kondusif secara langsung berkontribusi terhadap penurunan 

kinerja karyawan. Penelitian (Pratiwi, 2025) menegaskan bahwa intervensi yang 

menargetkan pengurangan burnout dapat meningkatkan efektivitas kerja, terutama 

pada sektor jasa seperti perbankan. Burnout ditandai dengan kelelahan emosional, 

rasa frustasi, dan penurunan semangat kerja, yang secara signifikan mengganggu 

performa frontliner. Oleh karena itu, manajemen perlu menyediakan program 

pelatihan manajemen stres, peningkatan fasilitas kerja, dan sistem kerja yang 

efisien agar beban kerja tidak menumpuk secara tidak proporsional. 

Dalam konteks BCA KCU Palembang, karyawan frontliner adalah ujung 

tombak pelayanan nasabah. Kualitas pelayanan yang diberikan sangat menentukan 

citra dan reputasi perusahaan. Dengan demikian, penting bagi organisasi untuk 

memberikan perhatian serius terhadap beberbagai faktor yang mempengaruhi 

kinerja karyawan, khususnya beban kerja dan lingkungan kerja serta memahami 
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peran burnout sebagai variabel mediasi dalam hubungan tersebut. Apabila burnout 

dapat ditekan maka kinerja karyawan berpotensi meningkat, sehingga kualitas 

pelayanan kepada nasabah dapat tetap terjaga secara optimal. Berdasarkan latar 

belakang tersebut, peneliti terdorong untuk melakukan penelitian dengan fokus 

judul “Pengaruh Beban Kerja  dan Lingkungan Kerja Dimediasi oleh Burnout 

Terhadap Kinerja Karyawan Frontliner Magang Bakti BCA KCU Palembang”. 

1.2  Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan dapat dibuat rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh beban kerja terhadap burnout karyawan di BCA KCU 

Palembang ? 

2. Bagaimana pengaruh lingkungan kerja terhadap burnout karyawan di BCA 

KCU Palembang ? 

3. Bagaimana pengaruh burnout terhadap kinerja karyawan di BCA KCU 

Palembang ? 

4. Bagaimana pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan di BCA KCU 

Palembang ? 

5. Bagaimana pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan di BCA 

KCU Palembang ? 

6. Bagaimana pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan dimediasi 

burnout di BCA KCU Palembang ? 
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7. Bagaimana pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan 

dimediasi burnout di BCA KCU Palembang? 

  1.3     Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh beban kerja terhadap burnout karyawan di 

BCA KCU Palembang 

2. Untuk menganalisis pengaruh lingkungan kerja terhadap burnout karyawan 

di BCA KCU Palembang 

3. Untuk menganalisis pengaruh burnout terhadap kinerja karyawan di BCA 

KCU Palembang 

4. Untuk menganalisis pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan di 

BCA KCU Palembang 

5. Untuk menganalisis pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan 

di BCA KCU Palembang 

6. Untuk menganalisis pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan 

dimediasi burnout di BCA KCU Palembang ? 

7. Untuk menganalisis pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan 

dimediasi burnout di BCA KCU Palembang? 
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 1.4   Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumabangsih dalam berbagai 

bidang, diantaranya : 

1. Untuk Akademik  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi bagai penelitian-

penelitian selanjutnya, terutama yang membahas topik terkait beban kerja dan 

lingkungan kerja, dengan burnout sebagai variabel mediasi yang 

mempengaruhi kinerja karyawan. 

2. Untuk Perusahaan 

Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang 

berharga bagi manajemen BCA KCU Palembang, khusunya dalam 

merumuskan strategi pengelolaan sumber daya manusia guna meningkatkan 

kinerja karyawan secara optimal dengan pendekatan yang lebih menyeluruh. 

3. Untuk peneliti 

Penelitian ini menjadi sarana penerapan pengetahuan teoritis yang diperoleh 

selama studi, sekaligus memperluas wawasan peneliti dalam bidang 

manajemen sumber daya manusia. 

  1.5     Batasan Penelitian 
Dalam penelitian ini, penulis menetapkan sejumlah batasan masalah guna 

menjaga fokus penelitian pada aspek-aspek yang relevan dengan topik yang dikaji, 

yaitu mengenai pengaruh beban kerja dan lingkungan kerja yang dimediasi oleh 
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burnout terhadap kinerja karyawan (studi kasus pada Magang Bakti BCA KCU 

Palembang). 

 1.6.     Sistematika Penulisan 
Untuk memberikan gambaran yang jelas dan rinci guna mempermudah 

pembahasan materi dalam tesis ini, penulis akan menyusun isi pembahasan ke dalam 

lima bab yang dijelaskan sebagai berikut. 

BAB I PENDAHULUHAN 

Bab ini memuat uraian mengenai latar belakang permasalahan, 

perumusan masalah, tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian, 

manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian, batasan ruang lingkup 

kajian, serta sistematika penulisan tesis secara keseluruhan.. 

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menyajikan dasar-dasar teori, kerangka pemikiran konseptual, 

serta tinjauan terhadap penelitian-penelitian sebelumnya yang memiliki 

keterkaitan dengan topik yang dibahas dalam kajian ini.. 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menguraikan pendekatan yang digunakan dalam penelitian, 

jenis data yang dikumpulkan, metode pengumpulan data, teknik analisis 

yang diterapkan, serta definisi operasional dari masing-masing variabel 

yang diteliti. 
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BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini mengupas hasil temuan penelitian secara mendalam dengan 

menghubungkannya pada landasan teori serta temuan-temuan dari 

penelitian terdahulu yang relevan. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menyajikan rangkuman dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan, serta memberikan saran-saran yang bersifat praktis dan 

akademis untuk diterapkan di masa mendatang. 
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BAB II 

 TINJAUAN PUSTAKA 
 

2.1  Grand Theory 
Dalam penelitian ini, kerangka yang digunakan adalah teori Job Demands 

Resource (JDR) yang dikembangkan oleh Demerouti, Bakker, Nachreiner, dan 

Schaufeli pada tahun 2001. Teori ini menjelaskan bagaimana karakteristik pekerjaan 

berdampak terhadap kesejahteraan psikologis dan kinerja individu di tempat kerja. 

Dalam model JDR, elemen-elemen dalam lingkungan kerja dikategorikan ke 

dalam dua kelompok utama, yaitu: Tuntutan pekerjaan (job demands) dan sumber daya 

pekerjaan (job resources) merupakan dua komponen utama dalam dunia kerja. 

Tuntutan pekerjaan mengacu pada elemen-elemen pekerjaan yang menuntut tenaga 

fisik, mental, atau emosional secara terus-menerus, seperti beban kerja yang tinggi, 

tekanan waktu yang ketat, serta konflik peran. Ketika tuntutan tersebut terlalu berat dan 

tidak diimbangi dengan dukungan yang memadai, kondisi ini berpotensi menimbulkan 

stres berkepanjangan dan kelelahan emosional yang dikenal sebagai burnout  

Sementara itu, sumber daya pekerjaan mencakup berbagai faktor fisik, sosial 

dan organisasi yang mendukung karyawan dalam mencapai tujuan pekerjaan mereka, 

membantu mengurangi tekanan kerja dan lingkungan kerja yang mendukung, 

hubungan kerja yang positif dan dukungan dari atasan  
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2.2  Beban Kerja 
Beban kerja mengacu pada banyaknya tugas atau aktivitas yang harus 

diselesaikan oleh seseorang, yang apabila terlalu tinggi dapat menimbulkan tekanan 

fisik maupun mental. Ketidakseimbangan antara tuntutan pekerjaan dengan kapasitas 

individu dapat berdampak pada penurunan kinerja terutama jika pekerjaan menuntut 

kecepatan tinggi, keterampilan khusus, atau jumlah pekerjaan yang terlalu besar 

(Yuliana Fransiska, 2020). Karena pekerjaan manusia melibatkan aspek fisik dan 

mental, maka tingkat beban kerja yang dirasakan tiap individu dapat berbeda-beda. 

Beban kerja yang terlalu berat bisa mengakibatkan stres berlebih (overstress), 

sedangkan beban kerja yang terlalu ringan dapat menimbulkan rasa bosan 

(understress). Oleh karena itu, penting untuk menjaga beban kerja tetap berada pada 

tingkat yang seimbang dan sesuai dengan kapasitas masing-masing individu. 

Menurut (Rendi Santoso, 2022) beban kerja ditentukan oleh banyaknya 

aktivitas yang perlu diselesaikan dalam waktu yang terbatas dengan memanfaatkan 

keterampilan tertentu. Beban kerja ini dapat dievaluasi melalui tiga dimensi utama, 

yaitu beban fisik, beban mental, dan beban waktu. Indikator penilaiannya meliputi 

aspek fisiologis, biomekanik tubuh, tingkat kewaspadaan, kemampuan fokus, 

melakukan berbagai tugas sekaligus (multitasking), serta kecepatan dalam 

menyelesaikan pekerjaan. 

(Sofiana, et al., 2020) membagi faktor-faktor penyebab beban kerja menjadi dua, 

yakni:  
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1. Faktor eksternal 

Faktor eksternal dari beban kerja merupakan beban yang berasal dari luar diri individu 

atau pekerja. Faktor ini sering disebut juga sebagai stressor. Adapun beberapa bentuk 

beban kerja eksternal meliputi : 

a. Tugas-tugas (tasks) 

Meliputi aspek fisik seperti tata letak tempat kerja, peralatan, dan kondisi 

kerja, serta aspek mental seperti tingkat kompleksitas dan tanggung jawab dari 

suatu pekerjaan. 

b. Organisasi kerja 

Struktur kerja dalam organisasi juga turut memengaruhi beban kerja, 

misalnya durasi jam kerja, waktu istirahat, sistem shift, metode pengupahan, 

kerja malam, serta pembagian tugas dan wewenang. 

c. Lingkungan kerja 

Lingkungan kerja yang turut menambah beban kerja mencakup faktor-faktor 

fisik (seperti pencahayaan, kebisingan, dan getaran), faktor biologis (seperti 

bakteri, virus, dan parasit), serta faktor psikologis (seperti penempatan atau 

penugasan tenaga kerja yang tidak sesuai). 
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2. Faktor internal 

    Faktor internal merupakan aspek-aspek yang berasal dari dalam diri pekerja sebagai 

respon terhadap beban kerja eksternal, yang dikenal dengan istilah strain. Secara 

umum, faktor internal terdiri dari : 

a. Faktor somatic, meliputi jenis kelamin, usia, postur tubuh, kondisi kesehatan, 

    dan status gizi seseorang. 

b. Faktor psikis, mencakup motivasi, persepsi, keyakinan, keinginan, tingkat  

    kepuasan, dan aspek psikologis lainnya. 

2.1.1 Indikator Beban Kerja 
Menurut (Sara Romatua Sinaga, 2021), Indikator beban kerja mencakup : 

1.Kondisi   Pekerjaan 

   Menggambarkan sejauh mana seorang karyawan memahami dan menguasai 

   pekerjaannya secara menyeluruh dengan baik. 

2.Penggunaan   Waktu   Kerja 

   Penggunaan waktu kerja yang sesuai dengan standar operasional prosedur 

   (SOP) dapat membantu mengurangi beban kerja yang dirasakan. 

3.Target yang Harus Dicapai 

   Penetapan target oleh perusahaan secara langsung dapat memengaruhi tingkat 

   beban kerja yang dialami oleh karyawan. 

4.Lingkungan kerja 

   Segala hal yang ada di sekitar tempat kerja yang dapat memengaruhi 

   kemampuan dan kenyamanan karyawan dalam menjalankan tugasnya. 
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2.3  Pengertian Lingkungan Kerja 

Lingkungan kerja meliputi aspek sosial, psikologis, dan fisik dalam suatu 

organisasi yang berperan dalam memengaruhi cara karyawan melaksanakan 

pekerjaannya. Sebagai makhluk sosial, manusia tidak dapat dipisahkan dari lingkungan 

tempat ia berada, sehingga secara alami akan terus berupaya menyesuaikan diri dengan 

berbagai situasi dan kondisi yang ada di sekelilingnya (Tiswanti Ayunasrah, et 

al.,2022).  

Lingkungan kerja yang mendukung dapat menumbuhkan semangat kerja 

sehingga berdampak positif terhadap peningkatan produktivitas dan pencapaian 

kinerja. Ketika karyawan bekerja dalam keadaan termotivasi, pekerjaan dapat 

diselesaikan dengan lebih cepat dan akurat sesuai standar yang ditetapkan dan dalam 

jangka waktu yang telah ditentukan (Ridwan Basirun, et al, 2022).   

Bagi perusahaan, lingkungan kerja memiliki peran penting dalam mendukung 

kinerja karyawan. Suasana kerja yang nyaman seperti adanya rekan kerja yang 

kooperatif dan budaya kerja yang saling membantu serta perlakuan adil dari pimpinan, 

dapat mendorong peningkatan kinerja individu maupun perusahaan secara 

keseluruahan. Dengan demikian, keterkaitan yang harmonis antara kondisi lingkungan 

kerja dan kondisi karyawan mencerminkan bentuk pengelolaan yang mampu 

menumbuhkan semangat kebersamaan dalam mencapai tujuan bersama (Syardiansah, 

et al., 2020). 
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2.3.1 Indikator Lingkungan Kerja 

Berdasarkan pendapat (Syukron Sazly, 2020) indikator-indikator lingkungan 

kerja fisik sebagai meliputi :  

1. Tingkat pencahayaan atau penerangan 

2. Suhu atau temperatur udara 

3. Tingkatan kelembapan 

4. Sirkulasi atau perputaran udara  

5. Tingkat kebisingan di lingkungan kerja 

6. Aspek keamanan kerja 

Adapun Indikator lingkuingan keirja non fisik yaitui: (Priyatin , et al., 2022). 

1. Huibuingan atasan deingan bawahan (pimpinan dan karyawan). 

 Uintuik meinciptakan huibuingan yang baik antara atasan dan karyawan, haruis ada  

 sikap saling meinghargai dan saling meineirima. Seilain karyawan yang dituintuit 

 uintuik meimahami atasannya, atasan juiga haruis mampu imeinuinjuikan sikap 

 teirbaiknya. Atasan yang baik dan profeisional leibih disuikai oleih karyawan. 

2. Huibuingan antara karyawan deingan pimpinan 

 Meinjalin keirjasama yang baik antara karyawan deingan pimpinan dapat 

 meinciptakan produiktivitas beirsama, keitika bawahan mampui meincapai tuijuian 

 keirjanya maka atasan juiga dapat meincapai tuijuian keirjaanya. 
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3. Huibuingan Antara Karyawan 

    Keigiatan yang beirkaitan deingan meimbanguin dan meimeilihara huibuingan positif 

    deingan karyawan yang meimbeirikan kontribuisi uintuik keipuiasan produiktivitas, 

motivasi, moral dan disiplin, dan meinjaga lingkuingan keirja yang positif, eifeisiein 

dan koheisif. 

2.4  Pengertian Kinerja  
Secara garis besar, kinerja menggambarkan output atau hasil dari pekerjaan 

yang telah diselesaikan oleh seseorang dalam menjalankan tugas serta tanggung 

jawabnya. Dalam kamus umum, kinerja diartikan sebagai hasil atau pencapaian dari 

aktivitas yang dilakukan individu dalam pekerjaannya. Kinerja juga dapat dipahami 

sebagai bentuk performa atau capaian kerja dalam kurun waktu tertentu yang dinilai 

berdasarkan standar atau harapan yang telah ditetapkan (Nurhandayani, 2022). 

Istilah kinerja lazim digunakan, terutama dalam konteks organisasi atau 

perusahaan karena menjadi indikator penting dalam pencapaian tujuan perusahaan. 

Dalam konteks pengembangan sumber daya manusia, performa individu menjadi 

komponen esensial, tidak hanya untuk kemajuan personal karyawan tetapi juga untuk 

efektivitas dan keberlanjutan perusahaan secara keseluruhan (Salman Farisi, et al., 

2020).  

 Kinerja diartikan sebagai hasil yang dicapai oleh individu berdasarkan tolak 

ukur yang telah ditentukan, yang sesuai dengan karakteristik atau sifat dari pekerjaan 

yang dijalankannya(Abu Sari, et al., 2020). 
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Menurut (Vicky Karina, et al., 2020) terdapat lima faktor utama yang 

mempengaruhi kinerja individu di lingkungan kerja : 

1. Fasilitas Kantor merupakan sarana kerja yang memadai berperan penting dalam 

menunjang aktivitas karyawan. Ketika organisasi tidak menyediakan fasilitas 

yang memadai, hal ini dapat menghambat produktivitas. Karyawan 

membutuhkan peralatan dan lingkungan kerja berkualitas guna mendukung 

pelaksanaan tugas demi tercapainya tujuan organisasi. 

2. Lingkungan Kerja merupakan Kondisi lingkungan kerja turut memengaruhi 

kenyamanan dan motivasi karyawan. Sekitar 80% karyawan merasa tidak 

nyaman jika ruang kerja tidak mendukung. Lingkungan kerja yang ideal 

ditandai dengan ruang yang cukup, pencahayaan yang baik, serta suhu ruangan 

yang sesuai dan mendukung konsentrasi kerja. 

3. Prioritas kerja yakni Penentuan skala prioritas yang jelas memungkinkan 

karyawan bekerja lebih terarah. Tanpa arahan tersebut, karyawan bisa 

kehilangan fokus. Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk membantu 

karyawan dalam menyusun prioritas berdasarkan urgensi dan tanggung jawab 

masing-masing. 

4. Supportive boss adalah lebih menekankan peran pimpinan sangat penting dalam 

menciptakan lingkungan kerja yang terbuka dan mendukung. Atasan yang 

demokratis akan mendorong partisipasi karyawan dalam diskusi, memberi 

ruang bagi ide-ide baru, serta membantu pemecahan masalah secara kolektif 

dalam rapat atau pertemuan rutin. 
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5. Bonus adalah penghargaan menjadi bentuk apresiasi atas kinerja baik 

karyawan. Bonus tidak harus berupa materi, tetapi bisa juga dalam bentuk non-

material seperti ucapan terima kasih atau pujian di hadapan rekan kerja. Namun 

demikian, penghargaan finansial terbukti memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap peningkatan kinerja. 

2.4.1 Indikator Kinerja Karyawan 

Berdasarkan pendapat (Herwin Tri Munardi, et al., 2021) kinerja karyawan 

dapat dievaluasi menggunakan lima indikator utama, sebagai berikut : 

1. Kualitas Kerja 

Kualitas kerja menunjukkan sejauh mana hasil yang dicapai oleh seorang 

karyawan selaras dengan sasaran dan standar perusahaan. Semakin besar 

pencapaian karyawan terhadap hasil kerja yang mendekati standar ideal, maka 

semakin tinggi pula penilaian terhadap kinerjanya. 

2. Kuantitas Kerja 

Kuantitas kerja menunjukkan volume atau jumlah pekerjaan yang berhasil 

diselesaikan oleh individu atau tim dalam jangka waktu tertentu. Setiap tugas 

memiliki standar tersendiri yang menuntut kompetensi seperti pengetahuan, 

keterampilan, dan kemampuan teknis yang sesuai. Semakin besar hasil yang 

dicapai dalam batas waktu yang ditentukan, maka semakin tinggi kuantitas 

kerjanya. 
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3. Tanggung Jawab 

Tanggung jawab mencerminkan sejauh mana karyawan mampu menerima, 

melaksanakan, dan mempertanggungjawabkan tugasnya, termasuk 

pemanfaatan fasilitas kerja dan perilaku profesional sehari-hari dalam 

menyelesaikan pekerjaan. 

4. Kerjasama 

Kemampuan untuk bekerja sama berkaitan dengan sikap positif terhadap 

pekerjaan dan lingkungan kerja. Karyawan yang memiliki harga diri tinggi 

terhadap pekerjaannya cenderung menunjukkan komitmen untuk mencapai 

hasil terbaik. Kerja sama yang efektif menciptakan suasana kerja yang nyaman, 

memperkuat rasa percaya diri, membangun komunikasi yang sehat antar rekan 

kerja, dan pada akhirnya berdampak positif terhadap kinerja. 

5. Inisiatif 

Inisiatif merupakan motivasi internal yang mendorong karyawan untuk 

menyelesaikan tugas dan mengatasi permasalahan secara mandiri tanpa perlu 

menunggu arahan dari atasan. Sikap ini mencerminkan proaktivitas dan 

tanggung jawab atas kewajiban yang diembannya. 

2.5  Pengertian Burnout 

Burnout, atau kelelahan emosional, merupakan kondisi yang mencerminkan 

respons emosional negatif yang dirasakan oleh seorang karyawan, yang dapat dikenali 

melalui gejala kelelahan secara fisik, mental, dan emosional. Kondisi ini sering kali 
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disertai dengan menurunnya penghargaan terhadap diri sendiri, sehingga 

mengakibatkan gangguan psikologis dan penurunan pencapaian prestasi kerja 

(Aprilian T R, 2023) 

Burnout dapat dialami oleh individu dari berbagai usia dan latar belakang 

profesi. Gejalanya mencakup tekanan fisik dan psikologis yang timbul akibat 

ketidakmampuan dalam beradaptasi secara sehat terhadap beban kerja. Dalam 

beberapa kasus, burnout juga dapat memicu frustrasi terhadap diri sendiri dan 

pekerjaan (Fadhila Jasmin Indra, 2022). 

Menurut (Ramadhan Izzul, 2022) dampak burnout antara lain berupa turunnya 

motivasi kerja, munculnya sikap negatif, sinisme terhadap pekerjaan, perasaan terasing 

dari lingkungan kerja, hingga menurunnya rasa percaya diri (self-esteem). Jika kondisi 

ini tidak ditangani, maka karyawan akan menjadi kurang efisien dalam menjalankan 

tugas-tugasnya (Anisa Fadilasari, 2023). 

Maslach  &  Leiter  (1997) dalam (Yulfanani Alfajar, 2022) mengidentifikasi 

enam faktor utama yang dapat memicu munculnya burnout yaitu: 

1. Work overloaded 

Burnout dapat timbul ketika pekerjaan yang diberikan melampaui kapasitas 

individu, baik dari segi waktu maupun kemampuan. Ketidaksesuaian antara 

tuntutan kerja dan sumber daya individu menyebabkan stres dan kelelahan yang 

berlebihan. 

2. Look of work control 
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Karyawan membutuhkan ruang untuk membuat keputusan, menyelesaikan 

masalah, serta berinovasi. Namun, ketika aturan kerja terlalu ketat dan 

membatasi partisipasi, karyawan merasa tidak memiliki tanggung jawab penuh 

atas hasil kerjanya. 

3.  Rewarded for work 

Ketika usaha dan kontribusi karyawan tidak mendapatkan apresiasi, baik dalam 

bentuk materi maupun hubungan interpersonal yang positif, maka hal ini dapat 

memicu rasa tidak dihargai dan menurunkan motivasi kerja. 

4. Breakdown in community 

Kurangnya rasa memiliki terhadap komunitas kerja dapat mengurangi 

kenyamanan dan keinginan untuk terlibat aktif. Kesenjangan hubungan antar 

karyawan atau dengan atasan, serta minimnya interaksi sosial, menciptakan 

lingkungan kerja yang tidak mendukung. 

5. Treated fairly 

Perasaan bahwa seseorang diperlakukan tidak adil di lingkungan kerja dapat 

memunculkan ketidakpercayaan terhadap organisasi. Keadilan yang dimaksud 

mencakup pengakuan terhadap perbedaan, rasa saling menghargai, dan 

perlakuan yang setara di tempat kerja. 

6. Dealing with Conflict Values 

Apabila pekerjaan mengharuskan individu menjalankan tugas yang 

bertentangan dengan nilai-nilai pribadi mereka, hal tersebut dapat 
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menimbulkan konflik batin yang mendalam, memicu stres yang terus-menerus, 

dan pada akhirnya memperparah kondisi kelelahan emosional atau burnout. 

2.5.1. Indikator burnout 

Menurut (Nurul Hidayatus Sholehah, 2023) burnout dapat dikenali melalui 

beberapa indikator utama, yaitu :  

a. Kelelahan fisik 

Ditandai dengan gangguan tidur, sakit kepala, hilangnya nafsu makan, serta 

keluhan nyeri pada tubuh. 

b. Kelelahan  emosional   

Meliputi perasaan depresi, mudah tersulut emosi, dan cepat merasa 

terganggu. 

c. Kelelahan  mental 

Terwujud dalam sikap sinis terhadap orang lain, tindakan yang merugikan 

diri sendiri, pekerjaan, maupun organisasi tempat bekerja. 

d. Rendahnya penghargaan  terhadap  diri 

Terlihat dari rasa tidak pernah puas atas hasil kerja pribadi, meskipun telah 

berupaya maksimal. 

e. Depersonalisasi 

Dicirikan dengan kecenderungan menarik diri dari interaksi sosial, 

munculnya sikap acuh tak acuh, dan hilangnya kepedulian terhadap 

lingkungan sekitar maupun rekan kerja. 
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2.6  Penelitian Terdahulu 
Penelitian sebelumnya merupakan studi yang memiliki keterkaitan dengan 

penelitian yang tengah dilakukan. Beberapa studi terdahulu yang relevan disajikan 

dalam bentuk tabel sebagai referensi pendukung terhadap topik yang dibahas. 

Tabel 2. 1Penelitian Terdahulu 

No Judul,  
Nama Penelitian 

(Tahun) 

Variabel Hasil Penelitian 

1 Pengaruh Beban 
Kerja, Stres Kerja, 
dan Lingkungan Kerja  
Terhadap Kinerja 
Perawat Bagian 
Rawat Inap di Rumah 
Sakit  
Tingkat III Brawijaya 
Surabaya(Siti Aisyah 
Tri Yustikasari, 2024) 
 

1. Beban Kerja 
2. Stres Kerja 
3. Lingkungan 
    Kerja 
4. Kinerja 

Berdasarkan hasil penelitian, beban 
kerja memberikan pengaruh negatif 
yang tidak signifikan terhadap 
kinerja perawat. Sementara itu, stres 
kerja dan lingkungan kerja masing-
masing menunjukkan pengaruh 
positif, namun juga tidak signifikan. 
Meskipun ketiganya tidak 
memberikan pengaruh yang 
signifikan, lingkungan kerja tercatat 
sebagai faktor yang memiliki 
pengaruh paling dominan 
dibandingkan beban kerja dan stres 
kerja dalam menentukan kinerja 
perawat. 

2 Pengaruh Beban 
Kerja Dan Stres Kerja 
Terhadap Turnover 
Intention Melalui 
Burnout Pada 
Karyawan PT BNI 
Cabang Ternate 
(Nurul Ulfa Sari Dewi 
et al., 2023) 

 

1. Beban Kerja 
2. Stres Kerja 
3. Turnover 
4. Burnout 

Temuan dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa: (1) beban 
kerja tidak berpengaruh secara 
signifikan terhadap niat karyawan 
untuk mengundurkan diri (turnover 
intention); (2) stres kerja juga tidak 
memberikan pengaruh yang 
signifikan terhadap turnover 
intention; (3) beban kerja terbukti 
berpengaruh signifikan terhadap 
tingkat burnout; (4) stres kerja 
memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap burnout; (5) burnout 
berpengaruh signifikan terhadap 
turnover intention; (6) tidak terdapat 
pengaruh signifikan dari beban kerja 
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No Judul,  
Nama Penelitian 

(Tahun) 

Variabel Hasil Penelitian 

terhadap turnover intention melalui 
burnout sebagai variabel mediasi; 
dan (7) stres kerja memiliki 
pengaruh signifikan terhadap 
turnover intention dengan burnout 
sebagai variabel mediasi. 

3 Pengaruh Beban 
Kerja, Stres Kerja, 
Dan Lingkungan 
Kerja Terhadap 
Kinerja Karyawan Pt. 
Bank 9 Jambi Cabang 
Kerinci(Luthan, 2023) 

1. Beban Kerja 
2. Stres Kerja 
3. Lingkungan 
    Kerja 
4. Kinerja 

Berdasarkan hasil uji hipotesis, 
ditemukan bahwa beban kerja tidak 
memberikan pengaruh yang 
signifikan terhadap kinerja 
karyawan. Di sisi lain, stres kerja 
memiliki dampak negatif terhadap 
kinerja, sedangkan lingkungan kerja 
berkontribusi secara positif terhadap 
peningkatan kinerja karyawan. 
Secara keseluruhan, ketiga variabel 
tersebut beban kerja, stres kerja, dan 
lingkungan kerja menjelaskan 
sebesar 62,1% variabilitas kinerja 
karyawan di PT. Bank 9 Jambi 
Cabang Kerinci. Adapun sisanya, 
yaitu 37,9%, dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini. 

4 Pengaruh Beban 
Kerja Dan 
Lingkungan Kerja 
Terhadap Kinerja 
Pegawai Melalui 
Burnout Sebagai 
Variabel Intervening 
Pada Studi Dinas 
Sosial Kota Surabaya 
(J. D. U. K. Putri, 
2022) 

1. Beban Kerja, 
2. Lingkungan 
    Kerja 
3. Burnout 
4. Kinerja 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 
beban kerja berpengaruh langsung 
secara positif dan signifikan 
terhadap kinerja pegawai, begitu 
pula lingkungan kerja yang juga 
memberikan dampak positif dan 
signifikan terhadap kinerja. Selain 
itu, baik beban kerja maupun 
lingkungan kerja terbukti 
memberikan kontribusi positif dan 
signifikan terhadap meningkatnya 
tingkat burnout pada karyawan. 
Namun demikian, burnout 
memberikan pengaruh negatif yang 
signifikan terhadap kinerja pegawai. 
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No Judul,  
Nama Penelitian 

(Tahun) 

Variabel Hasil Penelitian 

Temuan lanjutan dari analisis jalur 
tidak langsung menunjukkan bahwa 
beban kerja memengaruhi kinerja 
pegawai secara positif dan signifikan 
melalui burnout sebagai variabel 
mediasi. Demikian pula, lingkungan 
kerja juga berdampak positif dan 
signifikan terhadap kinerja pegawai 
melalui peran burnout sebagai 
variabel intervening. 

5 Pengaruh Beban 
Kerja dan Stres Kerja 
Terhadap Kinerja 
Karyawan: Efek 
Mediasi 
Burnout(Studi Pada 
Karyawan PT. 
SAPTA Sari Tama 
Cabang 
Banjarmasin)(Yohan 
Indrawan et al., 2022) 
 

1. Beban kerja 
2. Stres Kerja  
3. Kinerja 
4. Burnout 

Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa beban kerja tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
burnout, tetapi memiliki pengaruh 
langsung terhadap kinerja karyawan. 
Sebaliknya, stres kerja berkontribusi 
terhadap munculnya burnout, 
namun tidak secara langsung 
berdampak pada kinerja karyawan. 
Burnout sendiri juga tidak 
menunjukkan pengaruh yang 
signifikan terhadap kinerja, 
sehingga baik stres kerja maupun 
burnout tidak memberikan pengaruh 
langsung terhadap performa kerja. 

Kondisi ini disebabkan oleh adanya 
kesadaran dari para karyawan bahwa 
perusahaan memberikan 
kompensasi yang layak dan sesuai 
dengan tanggung jawab pekerjaan 
yang mereka emban, sehingga 
motivasi tetap terjaga. Selain itu, 
dukungan sosial yang diterima dari 
rekan kerja dan atasan menjadi 
faktor penting yang memperkuat 
semangat kerja dan mendorong 
kontribusi positif meskipun berada 
dalam tekanan stres kerja. 
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No Judul,  
Nama Penelitian 

(Tahun) 

Variabel Hasil Penelitian 

6 Pengaruh Lingkungan 
Kerja Non-fisik Dan 
Burnout Di Kalangan 
Pekerja Dan Pemilik 
Bisnis Terhadap 
Kinerja UMKM Di 
Kota Jambi (Mu’arif 
& Setiawati, 2021) 

1. Lingkungan 
    Kerja Non-   
    fisik  
2. Burnout 
3. Kinerja 

Hasil uji hipotesis secara parsial 
menunjukkan bahwa lingkungan 
kerja non-fisik berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kinerja, 
sementara burnout berpengaruh 
negatif dan signifikan terhadap 
kinerja pekerja serta pemilik usaha. 
Secara simultan, kedua variabel 
tersebut terbukti secara signifikan 
memengaruhi kinerja pelaku 
UMKM di Kota Jambi. Adapun 
hasil uji koefisien determinasi 
menunjukkan nilai Adjusted R 
Square sebesar 11,4%, yang 
mengindikasikan bahwa lingkungan 
kerja non-fisik dan burnout 
menjelaskan 11,4% variasi kinerja, 
sedangkan sisanya sebesar 88,6% 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar 
penelitian ini. 

2.7  Kerangka Berfikir 

Kerangka berpikir merupakan representasi hubungan antara variabel-variabel 

yang diteliti, serta berfungsi sebagai dasar dalam memecahkan permasalahan penelitian 

dan merumuskan hipotesis. Kerangka berpikir biasanya disajikan dalam bentuk bagan 

alur yang disertai dengan uraian penjelasannya. Dalam penelitian ini, variabel yang 

digunakan terdiri atas variabel bebas (independen), yaitu variabel yang menjadi 

penyebab perubahan serta dapat memengaruhi variabel lainnya baik secara positif 

maupun negatif. Variabel bebas dalam penelitian ini terdiri dari X1 (Beban Kerja) dan 

X2 (Lingkungan Kerja). Selanjutnya, terdapat variabel mediasi, yakni variabel yang 

menjelaskan proses atau mekanisme hubungan antara variabel independen dengan 
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variabel dependen. Dalam hal ini, variabel mediasi yang digunakan adalah Z (Burnout), 

yang berfungsi menjembatani pengaruh tidak langsung dari variabel X terhadap 

variabel Y. Adapun variabel terikat (dependen) adalah variabel yang dipengaruhi oleh 

variabel bebas. Dalam konteks penelitian ini, variabel terikat yang dimaksud adalah Y 

(Kinerja Karyawan). Berdasarkan uraian kerangka berpikir tersebut, maka hubungan 

antar komponen penelitian dapat dirumuskan dalam bentuk hipotesis yang 

digambarkan melalui diagram berikut : 

 

 

 

 

  

 

 
 
 

Gambar 2. 1 Research Model 

 Sumber : Diolah oleh peneliti 2025 
 

H1 : Pengaruh beban kerja terhadap burnout karyawan 

H2 :  Pengaruh lingkungan kerja terhadap burnout karyawan 

H3 : Pengaruh burnout terhadap kinerja karyawan  

H4 : Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan 

H5 : Pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan 

H4 

H3 

H5 

H2
 H7

H1 

H6 
 

H7 

Beban 
Kerja (X1) 

 

Lingkungan 
Kerja (X2) 

 

Burnout  
(Z) 

 

Kinerja 
(Y) 

 



31 
 

 

H6 : Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan dimediasi burnout  

H7 : Pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan dimediasi 

burnout 

2.8  Pengembangan Hipotesis 

Hipotesis merupakan sebuah perkiraan awal atau jawaban sementara terhadap 

pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan. Hipotesis dinyatakan dalam bentuk 

pernyataan yang masih bersifat dugaan dan belum terbukti kebenarannya, sehingga 

perlu diuji lebih lanjut melalui proses penelitian. Sebuah hipotesis dikatakan valid 

apabila seluruh gejala yang muncul selama proses penelitian tidak bertentangan dengan 

pernyataan hipotesis yang telah ditetapkan sejak awal (Reza Akbar, et al., 2023) 

2.8.1.   Beban Kerja terhadap Burnout Karyawan 

Beban kerja yang terlalu tinggi berpotensi memicu peningkatan tingkat burnout 

pada karyawan. Saat karyawan harus menyelesaikan banyak tugas dalam waktu yang 

sempit, beban tersebut dapat terasa berlebihan dan menyebabkan kelelahan secara fisik 

maupun mental, serta menimbulkan stres yang berlangsung lama (Putri Ria Sundari, 

2022). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Nurul Ulfa Sari Dewi, et al., 2023) pada 

karyawan Bank Negara Indonesia (BNI) Cabang Ternate mengungkapkan bahwa 

beban kerja berpengaruh signifikan terhadap terjadinya burnout. Dengan kata lain, 

semakin besar beban kerja yang dirasakan, semakin tinggi pula tingkat kelelahan fisik 

dan emosional yang dialami, disertai penurunan konsentrasi serta peningkatan rasa 
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jenuh dalam bekerja. Ketika tuntutan pekerjaan melebihi kemampuan individu, hal ini 

dapat menimbulkan perasaan tidak sanggup untuk terus melanjutkan pekerjaan karena 

tekanan yang terus-menerus. 

Selaras dengan temuan tersebut (Chandra, 2024) juga menyatakan bahwa 

semakin tinggi beban kerja, semakin besar risiko karyawan mengalami burnout, baik 

dari sisi psikologis maupun fisik. Ketidakseimbangan antara kapasitas individu dengan 

tuntutan kerja yang terus meningkat memicu kelelahan yang mendalam serta hilangnya 

motivasi kerja. 

H1: Beban Kerja berpengaruh terhadap Burnout Karyawan 

2.8.2.   Lingkungan Kerja terhadap Burnout Karyawan 

Menurut hasil penelitian (Donny Indriyanto, 2020)lingkungan kerja memiliki 

pengaruh negatif dan signifikan terhadap burnout. Ini menunjukkan bahwa faktor-

faktor di lingkungan sekitar pegawai, baik fisik maupun non-fisik, dapat memengaruhi 

beban psikologis mereka. Lingkungan kerja yang tidak mendukung berpotensi 

menimbulkan tekanan emosional hingga depresi, terutama ketika pegawai merasa tidak 

mampu mengendalikan situasi pekerjaannya. 

Adapun pendapat (Wayan Sugiarto et al., 2020) juga menemukan hubungan 

negatif antara lingkungan kerja dan burnout pada anggota Brimob, yang berarti 

semakin baik kondisi lingkungan kerja, maka semakin rendah tingkat burnout yang 

dialami oleh personil. Lingkungan kerja yang positif berkontribusi dalam menjaga 

stabilitas mental dan fisik karyawan. 
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Menurut (ihan Diah Ulhaq Kurnia Putri, 2022) dalam penelitiannya di Dinas 

Sosial Kota Surabaya, mengungkapkan bahwa lingkungan kerja yang kondusif 

berdampak signifikan terhadap kinerja pegawai. Lingkungan kerja yang mendukung 

dapat meningkatkan kepuasan kerja, mengurangi tekanan psikologis, dan berperan 

dalam menekan gejala burnout. 

H2: Lingkungan Kerja berpengaruh terhadap Burnout Karyawan 

2.8.3.   Burnout terhadap Kinerja Karyawan 

Penelitian yang dilakukan oleh (J. D. U. K. Putri, 2022) menemukan bahwa 

burnout memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai, khususnya di Dinas 

Sosial Kota Surabaya. Ketika tingkat burnout meningkat, performa kerja cenderung 

menurun, dan kondisi kelelahan emosional serta kejenuhan yang tinggi dapat 

mengganggu efektivitas karyawan dalam menyelesaikan tugas-tugas mereka. 

Namun, hasil berbeda ditemukan oleh (Qiro’na Bariidatul Maulidah et al., 

2022) yang menyatakan bahwa burnout tidak memberikan pengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan di BPBD Kota Surabaya. Hal ini dikarenakan mayoritas 

karyawan tidak mengalami burnout secara nyata. Dari ketiga dimensi burnout 

kelelahan, depersonalisasi, dan rendahnya pencapaian diri dimensi “mudah 

tersinggung” menunjukkan skor terendah. Ini menandakan bahwa sebagian besar 

karyawan tidak merasa terganggu oleh kritik dari atasan atau rekan kerja, sehingga 

tidak berdampak signifikan terhadap kinerja mereka. 

H3: Burnout berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan 
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2.8.4.   Beban Kerja terhadap Kinerja Karyawan 

Beban kerja, jika dikelola dengan tepat dan disesuaikan dengan kompetensi 

serta tuntutan posisi kerja, dapat menjadi sarana peningkatan kinerja, baik secara 

individu maupun organisasi. Namun demikian, hubungan antara beban kerja dan 

kinerja tidak selalu linear, karena beban kerja yang tidak sesuai kapasitas dapat justru 

menurunkan produktivitas (Dewi Sri Rezeki et al., 2023) 

Hasil penelitian (Melinia Ajeng Sasanti, 2022) menunjukkan bahwa 

ketidakmampuan karyawan memenuhi target kerja terjadi karena ketidakseimbangan 

antara beban kerja dan kapasitas individu. Pemberian tugas yang terlalu berat dapat 

menyebabkan penurunan kinerja. Oleh karena itu, perusahaan perlu menyesuaikan 

beban kerja dengan kemampuan pegawai agar pekerjaan dapat diselesaikan secara 

optimal dan produktivitas meningkat. 

H4: Beban kerja berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan 

2.8.5.   Lingkungan Kerja terhadap Kinerja Karyawan 

Lingkungan kerja mencakup seluruh aspek fisik dan sosial yang ada di sekitar 

lokasi kerja, seperti rekan kerja, fasilitas, dan kondisi tempat kerja, yang mendukung 

aktivitas individu dalam menyelesaikan tugasnya. Elemen-elemen seperti penerangan 

yang memadai, suhu ruang yang nyaman, dan ruang kerja yang luas menjadi bagian 

penting dari lingkungan kerja yang ideal (Chintya Ones Charli et al., 2020). 

Didalam penelitian yang dilakukan oleh (Nurhandayani, 2022) menguatkan 

bahwa lingkungan kerja memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan. 
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Lingkungan kerja yang aman, sehat, bersih, dan nyaman memungkinkan pegawai 

bekerja secara optimal. Oleh karena itu, menciptakan suasana kerja yang mendukung 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan performa kerja karyawan.  

H5: Lingkungan kerja berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan 

2.8.6.   Beban Kerja terhadap Kinerja Karyawan Dimediasi Burnout 

Penelitian yang dilakukan oleh (S. D. Putri et al., 2024) menunjukkan bahwa 

beban kerja memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan melalui burnout 

sebagai variabel mediasi. Artinya, semakin tinggi beban kerja yang diterima oleh 

perawat di RSUD Kota Bandung, maka tingkat burnout juga meningkat, dan hal ini 

berdampak pada peningkatan atau penurunan kinerja. Beban kerja yang berlebihan dan 

tidak sesuai kapasitas dapat menimbulkan rasa jenuh dan stres yang akhirnya memicu 

burnout, yang kemudian berdampak negatif pada performa. Sebaliknya, burnout yang 

rendah menunjukkan bahwa karyawan dalam kondisi mental dan emosional yang 

stabil, sehingga kinerja cenderung meningkat. 

Sementara itu, menurut (Gautama & Wardani, 2025) beban kerja yang dikelola 

dengan tepat yaitu selaras dengan kemampuan dan kapasitas karyawan dapat 

mendorong mereka untuk lebih termotivasi, fokus, dan produktif. Tantangan kerja yang 

masih dalam batas toleransi bisa mendorong peningkatan output dan efisiensi. Namun 

jika beban kerja terlalu berat dan tidak seimbang, hal ini justru memicu stres dan 

kelelahan kronis, sehingga mengganggu performa secara keseluruhan. Oleh karena itu, 
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distribusi beban kerja secara proporsional penting untuk mendukung kinerja yang 

optimal dan berkelanjutan. 

H6: Beban kerja berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan dimediasi burnout 

2.8.7.   Lingkungan Kerja terhadap Kinerja Karyawan Dimediasi Burnout 

Permasalahan lingkungan kerja merupakan aspek krusial yang sering dihadapi 

organisasi, terutama jika perhatian terhadap lingkungan kerja minim. Ketidaksesuaian 

atau ketidaknyamanan dalam lingkungan kerja dapat menurunkan semangat dan 

performa karyawan. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami dan merespons 

dinamika lingkungan kerja agar dapat mengurangi risiko burnout yang berdampak 

negatif terhadap produktivitas. Berdasarkan temuan dari (Natalia Nadapdap et al., 

2024) lingkungan kerja secara tidak langsung memengaruhi kinerja karyawan melalui 

burnout sebagai variabel intervening. 

Senada dengan itu (Reza Bayu Ananta, 2023) menekankan bahwa lingkungan 

kerja yang sehat, aman, dan nyaman berkontribusi besar terhadap peningkatan kinerja 

pegawai. Ketika tempat kerja mendukung pelaksanaan tugas secara optimal, kondisi 

fisik dan psikologis karyawan menjadi lebih stabil, sehingga risiko burnout dapat 

ditekan dan kinerja pun meningkat. 

H7: Lingkungan kerja berpengaruh terhadap Kinerja Karyawan dimediasi burnout 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 
 

3.1   Objek Penelitian 

Objek penelitian merujuk pada fokus utama atau hal yang menjadi sasaran 

pengamatan dalam suatu studi ilmiah. Penelitian ini secara khusus menyoroti beban 

kerja dan lingkungan kerja sebagai variabel independen, kinerja karyawan sebagai 

variabel dependen, serta burnout sebagai variabel mediasi. Lokasi penelitian 

dilaksanakan di Bank BCA Kantor Cabang Utama (KCU) Palembang yang berlokasi 

di Jalan Demang Lebar Daun No. 10, Kelurahan Demang Lebar Daun, Kecamatan Ilir 

Barat I, Kota Palembang. 

3.2  Operasional Variabel 

       Operasionalisasi variabel bertujuan untuk memberikan pedoman dalam 

mengukur suatu variabel agar dapat diamati secara empiris dan diukur secara objektif. 

Proses ini melibatkan penentuan indikator-indikator yang dibutuhkan guna mencapai 

tujuan penelitian secara spesifik. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 

faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kinerja karyawan, dengan burnout berperan 

sebagai variabel mediasi. Penelitian ini melibatkan tiga jenis variabel, yaitu: variabel 

independen yang mencakup beban kerja dan lingkungan kerja, variabel dependen 

berupa kinerja karyawan, serta variabel mediasi yaitu burnout. 
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Tabel 3. 1 Operasional Variabel 

No Variabel 

Operasional 

Definisi Operasional Indikator Skala 

Ukur 

1 Beban kerja ( X1) 
 

Beban kerja merupakan 
suatu aktivitas atau 
rangkaian tugas yang 
berlebihan, yang 
berpotensi menimbulkan 
tekanan psikologis pada 
individu. Kondisi ini 
dapat berdampak pada 
penurunan performa 
kerja karyawan, terutama 
ketika tuntutan pekerjaan 
melebihi tingkat keahlian 
yang dimiliki, kecepatan 
pelaksanaan tugas terlalu 
tinggi, atau volume 
pekerjaan yang tidak 
proporsional.(Yuliana 
Fransiska, 2020) 

1. Kondisi Pekerjaan 
2. Penggunaan     
    Waktu   Kerja 
3. Target yang Harus 
    Dicapai 
4. Lingkungan kerja 
(Sara Romatua 
Sinaga, 2021) 

Skala 

Likert  

2 Lingkungan 

Kerja (X2) 

Lingkungan kerja 
mencakup aspek sosial, 
psikologis, dan fisik di 
dalam perusahaan yang 
memiliki dampak 
terhadap cara karyawan 
menjalankan tugas dan 
tanggung jawabnya 
(Tiswanti Ayunasrah, et 
al.,2022).  

Lingkungan Kerja 
Fisik; 
1. Penerangan/cahaya 
2. Temperatur/suhu  
    udara  
3. Kelembapan  
4. Sirkulasi udara  
5. Kebisingan  
6. Keamanan 
(Syukron Sazly, 
2020) 
 
Lingkungan Kerja 
Non Fisik; 
1. Hubungan rekan  
    kerja setingkat  
2. Hubungan atasan  
    dengan karyawan  
3. Kerja sama antar    
    karyawan 

Skala 

Likert 
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No Variabel 

Operasional 

Definisi Operasional Indikator Skala 

Ukur 

(Priyatin dan 
Heilmy, 2022). 

3 Kinerja (Y) Kinerja merujuk pada 
hasil yang diperoleh dari 
aktivitas atau tugas yang 
telah dilaksanakan oleh 
seseorang dalam 
menjalankan 
pekerjaannya. Kinerja 
juga dapat diartikan 
sebagai bentuk 
pencapaian atau 
performa kerja selama 
kurun waktu tertentu 
yang dievaluasi 
berdasarkan berbagai 
standar atau 
kemungkinan yang ada 
(Nurhandayani, 2022)  

1. Kualitas Kerja 
2. ⁠Kuantitas Kerja 
3. ⁠Tanggung Jawab 
4. ⁠Kerjasama 
5. ⁠Inisiatif 
(Herwin Tri 
Munardi, et al., 
2021). 

Skala 

Likert 

4 Burnout (Z) Burnout merupakan 
suatu kondisi yang 
menggambarkan respon 
emosional yang dialami 
oleh seorang karyawan, 
yang ditandai dengan 
kelelahan secara fisik, 
mental, dan emosional, 
serta menurunnya 
penghargaan terhadap 
diri sendiri. Kondisi ini 
dapat mengganggu 
kinerja individu dan 
menyebabkan penurunan 
dalam pencapaian 
prestasi kerja pribadi (Tri 
Rizki Aprilian, 2023) 

1. Kelelahan fisik 
2. Kelelahan         
    emosional   
3. Kelelahan  mental 
4. Rendahnya    
    penghargaan     
    terhadap  diri 
5. Depersonalisasi 
(Nurul Hidayatus 
Sholehah, 2023) 
 

Skala 

Likert 
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3.3  Jenis Dan Sumber Data 

      Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk 

mengukur sejauh mana hubungan antara variabel independen dan variabel dependen 

dalam populasi yang menjadi objek penelitian. 

3.3.1     Data Primer 
    Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan secara langsung dari sumber 

aslinya, tanpa melibatkan pihak ketiga. Sumber data tersebut berasal dari responden 

yang merupakan peserta program Magang Bakti BCA di Kantor Cabang Utama (KCU) 

Palembang. 

3.3.2      Data Sekunder 
             Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari berbagai artikel ilmiah dan 

sumber informasi relevan yang mendukung pemahaman mendalam mengenai beban 

kerja, lingkungan kerja, burnout, serta kinerja karyawan. Penggunaan data sekunder 

bertujuan untuk memperkuat argumentasi penelitian serta menyediakan landasan 

pengetahuan yang lebih luas dalam menjelaskan hubungan antar variabel yang diteliti. 

3.4  Teknik Pengumpulan Data 

        Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, yakni metode yang dinilai 

efisien dari segi waktu dan biaya, terutama dalam penelitian berskala besar. Instrumen 

ini terdiri dari pertanyaan tertulis yang dijawab langsung oleh responden secara 

mandiri, baik secara online maupun dalam bentuk cetak. Kuesioner yang digunakan 

bersifat terstruktur dan tertutup, dengan format seperti pilihan ganda, skala likert, atau 
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pertanyaan ya/tidak. Format ini mempermudah analisis kuantitatif karena data yang 

diperoleh seragam dan terorganisasi. Kuesioner tertutup sangat sesuai untuk 

pengumpulan data yang terukur secara kuantitatif (Siti Romdona et al., 2025) 

3.5  Populasi dan Sampel  

3.5.1 Populasi 

          Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang memiliki 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan ditarik 

kesimpulannya. Populasi juga dapat dipahami sebagai sekumpulan individu dengan 

karakteristik serupa yang menjadi dasar pengambilan data dalam sebuah penelitian. 

Dalam konteks ini, populasi mencakup peserta Magang Bakti BCA, khususnya yang 

bekerja sebagai Teller dan Customer Service Officer (CSO) di KCU dan KCP BCA 

Palembang (Putu Gede Subhaktiyasa, 2024).  

3.5.2  Sampel 

          Sampel merupakan bagian dari populasi yang memiliki karakteristik khusus 

dan dapat mewakili keseluruhan populasi. Ketika jumlah populasi terlalu besar 

sehingga tidak memungkinkan untuk diteliti secara keseluruhan karena keterbatasan 

sumber daya, maka pengambilan sampel menjadi alternatif yang digunakan. Dalam 

penelitian ini diterapkan teknik non-probability sampling dengan metode sampel jenuh, 

mengingat jumlah populasi yang relatif kecil. Dengan demikian, seluruh populasi yang 
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terdiri dari 99 peserta Magang Bakti BCA di KCU dan KCP Palembang dijadikan 

sebagai sampel penelitian (Sugiyono, 2023).  

3.6  Teknik Analisis 

        Penelitian ini menerapkan metode analisis data dengan menggunakan 

perangkat lunak SmartPLS versi 3.0 yang dijalankan melalui komputer. Secara umum, 

terdapat dua pendekatan utama dalam Structural Equation Modeling (SEM), yaitu 

pendekatan berbasis kovarian (Covariance-Based SEM/CB-SEM) dan pendekatan 

berbasis varian atau komponen, yang dikenal sebagai Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) (Guinarto dan Cahyawati, 2022).  

 PLS atau Partial Least Squares merupakan teknik analisis SEM yang berfokus 

pada varian, memungkinkan pengujian secara bersamaan antara model pengukuran dan 

model struktural. Model pengukuran digunakan untuk menguji validitas serta 

reliabilitas konstruk, sedangkan model struktural bertujuan untuk menganalisis 

hubungan kausal antar variabel. Pendekatan ini tergolong soft modeling karena tidak 

mensyaratkan distribusi data tertentu, sehingga sangat sesuai untuk penelitian dengan 

jumlah sampel yang relatif kecil.  

3.6.1  Analisis Partial Least Square 

Analisis Partial Least Squares (PLS) untuk mengevaluasi hubungan antara 

konstruk laten serta memprediksi indikator struktural dari konstruk tersebut. 

Keunggulan metode ini adalah tidak bergantung pada distribusi data tertentu, sehingga 

tidak memerlukan uji parametrik dalam pengujian signifikansi parameter. PLS bersifat 
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non-parametrik dan prediktif, sehingga sangat fleksibel digunakan dalam berbagai 

konteks penelitian. 

Metode ini digunakan untuk menguji keseluruhan hipotesis penelitian. PLS 

memungkinkan penggunaan data dalam berbagai bentuk skala pengukuran (nominal, 

ordinal, interval, maupun rasio), tidak mensyaratkan distribusi normal, serta tetap 

dapat digunakan meskipun ukuran sampel relatif kecil. Selain itu, PLS dapat digunakan 

baik pada model dengan indikator reflektif maupun formatif, dan tidak mengharuskan 

model dibangun berdasarkan teori yang mapan. 

Uji-t dalam metode PLS digunakan untuk mengevaluasi signifikansi masing-

masing parameter dalam model, dengan tujuan mengetahui apakah variabel 

independen memberikan pengaruh terhadap variabel dependen. Tahapan dalam analisis 

PLS melibatkan beberapa langkah penting, di antaranya sebagai berikut : 

1. Model Pengukuran atau Outer Model 

      Model pengukuran atau outer model digunakan untuk menjelaskan hubungan 

antara indikator-indikator dengan variabel laten yang diwakilinya. Evaluasi model ini 

dilakukan melalui tiga aspek utama, yaitu validitas konvergen, validitas diskriminan, 

dan reliabilitas komposit. 

a. Pengujian validitas konvergen pada model pengukuran reflektif dilakukan 

dengan menilai reliabilitas setiap item secara individual, menggunakan nilai 

loading faktor standar yang mencerminkan seberapa kuat hubungan antara 

indikator dengan konstruknya. Nilai loading di atas 0,70 dianggap optimal 

sebagai indikator yang valid, namun untuk penelitian tahap awal, nilai antara 
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0,50 hingga 0,60 masih dapat diterima. Semakin tinggi nilai loading, maka 

semakin besar kontribusinya dalam menjelaskan konstruk. 

Nilai AVE (Average Variance Extracted) dihitung sebagai akar rata-rata dari 

loading faktor indikator yang dibagi dengan jumlah indikator. AVE 

menunjukkan sejauh mana variabel laten dapat merepresentasikan indikator-

indikatornya secara keseluruhan. Nilai AVE ≥ 0,50 menjadi batas umum yang 

menunjukkan bahwa konstruk memiliki validitas konvergen yang baik, karena 

lebih dari 50% varians indikator berhasil dijelaskan oleh konstruknya, dan lebih 

sedikit kecenderungan indikator menjelaskan konstruk lain. 

b. Uji validitas diskriminan bertujuan untuk menilai apakah indikator suatu 

konstruk lebih berkorelasi dengan konstruknya sendiri dibandingkan dengan 

konstruk lainnya. Validitas diskriminan pada model pengukuran reflektif 

dievaluasi melalui analisis efek silang (cross loading) antara indikator dan 

konstruk. Jika suatu indikator memiliki korelasi yang lebih tinggi terhadap 

konstruk tempatnya berada dibandingkan dengan konstruk lain, maka dapat 

disimpulkan bahwa konstruk tersebut mampu menjelaskan indikator secara 

lebih baik dibandingkan konstruk lainnya. 

Selain itu, validitas diskriminan juga dapat diuji dengan membandingkan nilai 

akar kuadrat dari AVE (√AVE) setiap konstruk dengan nilai korelasi antar 

konstruk. Jika nilai √AVE suatu konstruk lebih tinggi daripada korelasi 

konstruk tersebut dengan konstruk lainnya, maka konstruk tersebut dinyatakan 

memiliki validitas diskriminan yang memadai. 
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c. Pengujian reliabilitas komposit dianggap lebih unggul dibandingkan dengan 

penggunaan nilai Cronbach’s alpha dalam menilai reliabilitas pada model 

persamaan struktural. Reliabilitas komposit digunakan untuk mengukur sejauh 

mana suatu konstruk dapat diandalkan, dengan menilai konsistensi internal dari 

indikator-indikator pembentuknya. Penilaian ini dilakukan melalui dua 

pendekatan, yaitu pengukuran konsistensi internal dan perhitungan koefisien 

alpha Cronbach (Ghozali, 2020). 

Alfa Cronbach cenderung mewakili estimasi batas bawah ketika mengukur 

reliabilitas, sedangkan reliabilitas komposit mengasumsikan tidak ada reliabilitas, 

sedangkan reliabilitas komposit mengasumsikan estimasi parameter  akurat dan lebih 

mendekati. Keandalan nol mengasumsikan keandalan, sedangkan keandalan agregat 

mengasumsikan keandalan yang lebih sempit. Estimasi ini didasarkan pada asumsi 

bahwa estimasi parameter lebih akurat (Ghozali, 2020). Interpretasi reliabilitas 

komposit sama dengan interpretasi Cronbach's alpha, yang memungkinkan nilai batas 

0,7 atau lebih tinggi. Rangkuman penilaian model pengukuran model reflektif disajikan 

pada Tabel 3.2, secara spesifik sebagai berikut: 

Tabel 3. 2 Ringkasan Rule OF thumb Evaluasi Model Pengukuran-Refleksif 

Validitas dan Reabilitas Kreteria Rule of Thumb 

Validitas Convergent 
 

Loading Factor • 0.70 untuk confirmatory 
research 

• >0.60 untuk Explannantory 
research    

 Averege  Variance 
Extreacted (AVE) 

• >0.50 untuk Confirmantory 
maupun Explanantory 
research  
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 Communality • >0.50 untuk Confirmantory 
maupun Explanantory 
Research 

Validitas Discriminant Cross Loading • >0.70 untuk setiap variabel  
 Akar Kuadrat AVE 

dan Kolerasi antar 
Konstruk Laten 

• Akar kuadrat AVE Korelasi 
antar konstruk laten 

• >0.70 untuk confirmatory 
research 

• >0.60 untuk explanantory 
research 

Reabilitas Cronbach’s Alpha  
 Composite Reliability • >0.70 untuk confirmatory 

research 
• >0`-60-0.70 masih dapat 

diterima untuk 
• Explanantory Research 

Sumber: Ghozali, 2020  

2. Evaluasi Inner Model (Structural model) 

Evaluasi terhadap model struktural dilakukan untuk menilai kekuatan hubungan 

antar konstruk yang ditunjukkan melalui nilai koefisien jalur (path coefficient). Nilai 

dan arah koefisien ini harus sejalan dengan dugaan teoritis yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Untuk menguji signifikansi hubungan antar konstruk, digunakan uji t 

(nilai critical ratio) yang diperoleh melalui teknik bootstrap atau metode resampling. 

 Langkah berikutnya adalah mengukur nilai R², yang memiliki fungsi serupa 

dengan koefisien determinasi dalam regresi linier. R² menunjukkan seberapa besar 

variabel laten endogen dapat dijelaskan oleh variabel laten eksogen. Menurut Chin 

(1998), kriteria R² diklasifikasikan sebagai berikut: 0,67 menunjukkan daya jelas yang 

kuat, 0,33 tergolong sedang, dan 0,19 dianggap lemah. Nilai perubahan ini berguna 

untuk menentukan besarnya pengaruh variabel laten eksogen terhadap variabel laten 

endogen. Besaran pengaruh tersebut juga dapat ditelusuri melalui ukuran efek atau 

tingkat kontribusinya. 
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a.  Uji F2 effect size  

Perubahan nilai R² digunakan untuk menilai seberapa besar pengaruh 

variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen. Nilai f² 

memberikan gambaran mengenai kekuatan pengaruh tersebut, dengan 

ketentuan interpretasi sebagai berikut: nilai f² sebesar 0,02 menunjukkan 

pengaruh kecil, 0,15 mencerminkan pengaruh sedang, dan 0,35 

menunjukkan pengaruh besar dalam model struktural.. 

b. Uji Stone-Geisser (Q2)  

Selain menganalisis R², model PLS juga dievaluasi berdasarkan nilai 

prediktif Q² yang mengukur kemampuan model dalam memprediksi nilai 

observasi dan estimasi parameter. Apabila nilai Q² lebih besar dari 0, maka 

model dianggap memiliki kemampuan prediktif yang baik. Sebaliknya, jika 

nilainya di bawah 0, maka model tersebut dianggap tidak memiliki relevansi 

prediktif (Ghozali, 2020) 

c. Uji Goodness OF Fit (Gof) Index 

Goodness of Fit (GoF) merupakan indeks yang digunakan untuk menilai 

kelayakan keseluruhan model, baik pada aspek pengukuran maupun 

struktural. GoF dikembangkan untuk memberikan ukuran agregat yang 

sederhana dari performa prediktif model secara keseluruhan (Ghozali, 

2020). Nilai GoF berada dalam rentang 0 hingga 1, dengan interpretasi 

sebagai berikut: 0,10 menunjukkan kelayakan rendah, 0,25 tergolong 
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sedang, dan 0,36 atau lebih menunjukkan kelayakan tinggi (Cohen, 1988). 

Nilai rekomendasi umum untuk model yang baik berada di atas 0,50. 

3. Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis antar konstruk, baik antara konstruk eksogen dan endogen maupun 

sesama konstruk eksogen dan endogen, dilakukan dengan menggunakan metode 

bootstrap resampling sebagaimana dijelaskan oleh (Ghozali, 2020). Analisis ini 

menggunakan t-statistic sebagai alat uji. Teknik resampling ini memungkinkan 

penggunaan data tanpa harus memenuhi asumsi distribusi normal dan tidak 

membutuhkan jumlah sampel yang besar. Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis 

dilakukan melalui pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) secara 

komprehensif dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Pendekatan full SEM 

berbasis PLS tidak hanya digunakan untuk menilai kekuatan prediktif model, tetapi 

juga untuk mengungkap sejauh mana hubungan antar variabel laten yang tercakup 

dalam model penelitian. 

Hubungan antar seluruh variabel laten berdasarkan hasil analisis jalur 

menggunakan metode PLS dalam penelitian ini menunjukkan :   

1. Outer model menggambarkan keterkaitan antara indikator-indikator dengan 

variabel laten. 

2. Inner model menjelaskan hubungan antar variabel laten yang dianalisis. 

3. Weight relation digunakan untuk memperkirakan nilai variabel laten berdasarkan 

data kasus yang dianalisi. 
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Pengambilan keputusan dalam menerima hipotesis dilakukan dengan 

menggunakan batas nilai uji satu sisi dari t-tabel, yaitu sebesar 1,645 pada tingkat 

signifikansi 0,05. Nilai ini juga dijadikan acuan untuk menentukan apakah hipotesis 

dapat diterima atau ditolak, dengan ketentuan sebagai berikut : 

1. Penilaian dilakukan berdasarkan outer weight masing-masing indikator serta nilai 

signifikansinya. Apabila nilai bobot yang dihasilkan melebihi ambang batas yang 

disarankan dan nilai t-statistik lebih besar dari 1,645, maka indikator tersebut 

dianggap signifikan. 

2. Nilai inner weight yang menunjukkan kekuatan hubungan antar variabel laten harus 

memiliki t-statistik positif yang juga melebihi batas 1,645 untuk dinyatakan 

signifikan pada tingkat signifikansi α = 0,05 (uji satu sisi). 

Dengan demikian, hipotesis dianggap diterima jika bobot hubungan antar variabel laten 

memiliki arah yang sesuai dan t-statistik > 1,645 pada α = 0,05. Sebaliknya, jika nilai 

t yang diperoleh lebih kecil dari nilai t-tabel, maka hipotesis ditolak. 

3.7  Pengukuran Variabel 

Penelitian ini memanfaatkan skala Likert sebagai instrumen pengukuran yang 

bertujuan untuk mengevaluasi sikap, pandangan, dan persepsi individu maupun 

kelompok terhadap suatu fenomena sosial. Melalui skala ini, masing-masing variabel 

dijabarkan menjadi sejumlah indikator yang selanjutnya dijadikan dasar dalam 

merumuskan item-item instrumen berupa pernyataan atau pertanyaan. Setiap jawaban 

yang diberikan mencerminkan tingkatan penilaian yang bervariasi, mulai dari sangat 

 



50 
 

 
 

setuju hingga sangat tidak setuju, menggambarkan spektrum respons dari sangat positif 

hingga sangat negatif (Sugiyono, 2023).  

1 = Sangat tidak setuju  

2 = Tidak Setuju 

3 = Netral/Cukup Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

4.1  Profil Perusahaan 

Bank Central Asia Tbk (BCA) merupakan salah satu bank swasta terbesar dan 

paling berpengaruh di Indonesia, yang didirikan pada 21 Februari 1957. Selama lebih 

dari enam dekade, BCA berkembang menjadi institusi keuangan dengan layanan yang 

stabil, inovatif, dan terpercaya, sehingga memiliki peran penting dalam mendukung 

aktivitas ekonomi nasional. Sebagai bank umum, BCA menyediakan berbagai layanan 

keuangan untuk segmen nasabah individu, bisnis, hingga korporasi, dengan fokus 

utama pada kemudahan transaksi, keamanan layanan, serta kualitas pelayanan prima. 

Kinerja keuangan BCA yang kuat menempatkan bank ini sebagai salah satu 

institusi dengan perolehan laba bersih terbesar di Indonesia. Kapitalisasi pasar yang 

tinggi di Bursa Efek Indonesia mencerminkan besarnya kepercayaan investor terhadap 

stabilitas dan prospek jangka panjang BCA. Didukung oleh kepemimpinan yang efektif 

serta strategi bisnis yang berfokus pada pertumbuhan berkelanjutan, BCA berhasil 

mempertahankan posisinya sebagai salah satu pilar penting dalam industri perbankan 

nasional. 

Dalam operasional sehari-hari, BCA menawarkan berbagai produk dan layanan 

seperti simpanan, kredit, layanan pembayaran, solusi digital, dan layanan transaksi 
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bisnis. Transformasi digital menjadi salah satu pilar utama pengembangan BCA, 

terlihat dari pemanfaatan platform seperti BCA mobile, myBCA, KlikBCA, serta 

layanan digital lainnya yang mendukung kemudahan transaksi nasabah. Inovasi ini 

menjadikan BCA sebagai bank yang mampu beradaptasi cepat terhadap perubahan 

teknologi dan kebutuhan nasabah. 

BCA juga memiliki jaringan operasional yang luas, mencakup kantor cabang 

utama, kantor cabang pembantu, kantor kas, serta ribuan ATM yang tersebar di seluruh 

Indonesia. Jaringan tersebut didukung oleh sumber daya manusia yang profesional 

dengan nilai perusahaan SMART (Sigap, Menarik, Antusias, Ramah, Teliti). Nilai ini 

menjadi pedoman bagi seluruh karyawan, khususnya frontliner, dalam memberikan 

pelayanan berkualitas dan menjaga kepercayaan nasabah. 

4.2   Deskripsi Responden Penelitian 

Penelitian ini memanfaatkan dua jenis data, yakni data primer dan data 

sekunder. Proses pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner 

kepada 99 karyawan Bank Central Asia (BCA) KCU Palembang sebagai sampel pada 

penelitian ini sementara itu dat sekunder dikumpulkan dari sumber pendukung yang 

memiliki keteraitan dengan penelitian ini. Dari keseluruhan kuesioner yang tersebar, 

semua kuisoner yang kembali sebanyak  99 responden untuk diolah, diuji, dan 

dianalisis. Tingkat pengembalian kuesioner dapat dilihat pada tabel berikut. 
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Tabel 4. 1 Tingkat Pengembalian Kuesioner 

Kriteria Jumlah Responden Persentase (%) 

Kuesioner yang tersebar 99 100% 

Jumlah kuesioner yang 
tidak kembali 

0 0 

Jumlah kuesioner yang 
tidak lengkap 

0 0 

Kuesioner yang 
memenuhi syarat 

99 100% 

Sumber : Data Primer (2025) 

Dari Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa sebanyak 99 kuesioner telah disebarkan 

kepada responden, dan seluruhnya berjumlah 99 kuesioner berhasil dikembalikan 

dalam kondisi terisi lengkap. Dalam hal ini tingkat pengembalian kuesioner mencapai 

100%. 

Tabel 4. 2 Distribusi Pernyataan Berdasarkan Variabel 

No Variabel Jumlah 

1 Beban Kerja 4 

2 Lingkungan Kerja 9 

3 Kinerja Karyawan 5 

4 Burnout 5 

 Jumlah 23 
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4.2.1  Karakteristik Deskriptif Responden Penelitian 

1. Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin Responden 

 

 
Gambar 4.  1 Diagram Jenis Kelamin Responden 

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap 99 responden pada penelitian ini, 

diperoleh gambaran bahwa mayoritas responden adalah wanita, yaitu sebesar 71,7% 

dari total sampel. Sementara itu, responden pria berjumlah 28,3%.Komposisi ini 

menunjukkan bahwa tenaga kerja pada posisi frontliner di BCA KCU Palembang 

didominasi oleh karyawan wanita. Kondisi tersebut sejalan dengan karakteristik 

pekerjaan frontliner yang menuntut kemampuan komunikasi, ketelitian, serta 

pelayanan prima, di mana institusi perbankan memang cenderung menempatkan lebih 

banyak karyawan wanita pada posisi tersebut. 
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2. Karakteristik Berdasarkan Umur Responden 

Karakteristik responden berdasarkan umur dibagi menjadi tiga kelompok, yaitu 

usia < 20 tahun, 20–24 tahun, dan > 24 tahun. Persentase masing-masing kelompok 

usia dapat dilihat pada diagram berikut. 

 

Gambar 4. 2 Diagram Umur Responden 

Dari total 99 responden, sebanyak 7,1% berada pada kelompok usia di bawah 

20 tahun. Kelompok ini merupakan proporsi paling kecil, yang umumnya 

mencerminkan peserta magang yang baru memasuki dunia kerja. 

Sebagian besar responden berada pada rentang usia produktif muda, yaitu 

dengan persentase mencapai 47,5%. Kelompok usia ini menjadi representasi utama 

dalam penelitian karena mayoritas program Magang Bakti BCA memang diikuti oleh 

lulusan sekolah atau mahasiswa tingkat akhir yang sedang mempersiapkan diri 

memasuki dunia kerja profesional. 
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Selanjutnya, kelompok usia di atas 24 tahun menyumbang 45,5% dari total 

responden. Angka ini menunjukkan adanya individu yang sedikit lebih berpengalaman 

atau telah memiliki masa magang yang lebih panjang, sehingga memungkinkan mereka 

memiliki persepsi yang lebih matang pada dunia kerja profesional. 

3. Karakteristik Berdasarkan Pendidikan Terakhir  

Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir dibagi menjadi tiga 

kelompok, yaitu SLTA, Diploma, dan S1. Persentase masing-masing tingkat 

pendidikan dapat dilihat pada diagram berikut. 

 

 
Gambar 4. 3 Diagram Pendidikan Terakhir Responden 

Berdasarkan diagram di atas, dapat diketahui bahwa dari 99 responden, 

sebanyak 13.1% memiliki pendidikan terakhir SLTA, 21.2% berpendidikan Diploma, 

dan 65.7% berpendidikan S1. 
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Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas responden karyawan frontliner BCA 

KCU Palembang memiliki tingkat pendidikan yang relatif tinggi, yaitu lulusan S1 

sebanyak 65,7 %. Hal ini sejalan dengan kebutuhan industri perbankan yang menuntut 

kompetensi komunikasi, analitis, dan pelayanan nasabah yang kuat. Karyawan dengan 

latar belakang pendidikan S1 cenderung memiliki pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai prosedur kerja, standar pelayanan, serta tekanan pekerjaan 

yang bersifat target-oriented. 

Kelompok responden dengan pendidikan Diploma berjumlah 21,2% 

merupakan kategori terbesar kedua. Pendidikan Diploma umumnya memiliki 

kurikulum yang aplikatif sehingga banyak memberikan pengalaman praktis. Hal ini 

memungkinkan mereka memiliki kemampuan operasional yang baik dan pemahaman 

yang realistis terhadap kondisi beban kerja di lapangan. 

Adapun responden dengan pendidikan SLTA hanya berjumlah 13,1%. Jumlah 

yang kecil ini menunjukkan bahwa rekrutmen karyawan frontliner didominasi oleh 

tenaga kerja dengan pendidikan tinggi. Namun demikian, kelompok ini tetap 

berkontribusi penting karena posisi frontliner tidak hanya membutuhkan kemampuan 

akademik, tetapi juga keterampilan interpersonal dan pelayanan. 
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4. Karakteristik Berdasarkan Lama Bekerja 

Karakteristik responden berdasarkan masa kerja dibagi menjadi tiga kelompok, 

yaitu < 1 tahun, 1–2 tahun, dan 3 tahun. Persentase masing-masing kelompok masa 

kerja dapat dilihat pada diagram berikut. 

 
Gambar 4. 4 Diagram Berdasarkan Lama Bekerja 

 
Berdasarkan diagram di atas, dapat diketahui bahwa dari 99 responden, 

sebanyak 11,1 % memiliki masa kerja < 1 tahun, 41,4% memiliki masa kerja 1–2 tahun, 

dan 47,5% memiliki 3 tahun. 

Sebagian besar responden dengan masa kerja 3 tahun sebagai frontliner 

memiliki pengalaman panjang dalam bidang pelayanan perbankan. Mereka telah 

melalui berbagai fase adaptasi sehingga lebih memahami ritme kerja, standar 

pelayanan, dan tuntutan kinerja. Sementara itu responden dengan masa kerja 1–2 tahun 

menunjukkan bahwa karyawan berada pada tahap pemantapan kompetensi. Pada fase 

ini, karyawan sudah menguasai tugas utama namun masih terus menyesuaikan diri 

dengan dinamika pekerjaan. Adapun responden dengan masa kerja < 1 tahun hanya 

 



59 
 

 
 

11,1%. Rendahnya proporsi ini menggambarkan tingkat turnover yang relatif 

terkendali di BCA KCU Palembang, khususnya pada posisi frontliner. 

5. Karakteristik Berdasarkan Posisi 

Karakteristik responden berdasarkan posisi dibagi menjadi dua kelompok, yaitu 

teller dan customer service . Persentase masing-masing kelompok berdasarkan posisi 

dapat dilihat pada diagram berikut. 

 
Gambar 4. 5 Diagram Berdasarkan Posisi 

 
Berdasarkan diagram di atas, dapat diketahui bahwa dari 99 responden, 

sebanyak 49.5% sebagai customer service dan 50,5% sebagai teller. Karakteristik ini 

bertujuan untuk memberikan gambaran mengenai komposisi responden yang terlibat 

dalam penelitian sehingga hasil analisis dapat dipahami berdasarkan konteks pekerjaan 

masing-masing. 
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4.2.2  Analisa Deskriptif Variabel Penelitian 

Analisis deskriptif dilakukan untuk memberikan gambaran umum terkait 

persepsi responden mengenai beban kerja, lingkungan kerja, burnout, dan kinerja 

karyawan. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan, maka jawab dari responden telah 

direkapitulasi, kemudian dianalisis dengan mengetahui deskriptif terhadap masing-

masing variabel. Penilaian responden ini berdasarkan pada kriteria sebagai berikut:  

Tabel 4. 3 Penilaian Responden Berdasarkan Kriteria 

Rentang Kriteria Nilai 

1,00 – 1,79 Sangat Rendah 

1,80 – 2,59 Rendah 

2,60 – 3,39 Cukup 

3,40 – 4,19 Baik 

4,20 – 5,00 Sangat Baik 

 

4.2.2.1       Hasil Rekapitulasi Variabel Beban Kerja 

      Beban Kerja dalam penelitian ini di ukur melalui empat pernyataan 

indikator. Tabel dibawah ini menjabarkan pernyaataan tiap indikator. 
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Tabel 4. 4 Rekapitulasi Variabel Beban Kerja 

 
Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, tingkat beban kerja pada 

karyawan frontliner Magang Bakti BCA KCU Palembang umumnya berada pada 

kategori baik, meskipun setiap indikator menunjukkan tingkat persepsi yang berbeda. 

Indikator dengan skor tertinggi adalah pernyataan “Saya memahami tugas dan 

tanggung jawab pekerjaan saya dengan baik”, yang memperoleh nilai rata-rata 4,59 

dan masuk kategori sangat baik. Hasil ini menggambarkan bahwa karyawan memiliki 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

1 Saya memahami 
tugas dan 
tanggung jawab 
pekerjaan saya 
dengan baik 

73 
 

18 
 

3 
 

2 
 

3 
   455/99 

 
    4,59 

 

Sangat 
Baik 

 
73,7% 

 
  18,2% 

 
3% 

 
2% 

 
3% 

2 Saya jarang 
mengalami 
penumpukan 
pekerjaan karena 
mampu 
mengatur waktu 
dengan benar 

     46 
 

30 
 

 
16 

 

 
     3 

 

 
4 
  

408/99 
 

4,12 
 
Baik   

46,5% 
 

30,3% 
 

16.2% 
 

3% 
 

4% 

3 Target yang 
diberikan 
terkadang terasa 
berat untuk 
dicapai 

8 
 

29 
 

37 
 

19 
 6 

  311/99 3,14 Cukup 
 

8,1 29.3% 37,4% 19,2% 6,1% 

  4 Lingkungan kerja 
saya mendukung 
kelancaran 
pekerjaan 

34 36 23 
 
4 
 

 
2 
 393/99 

 
 
 

3,96 
 

 
Sangat 
Baik 

34,3% 36,4% 23,2% 4% 2% 
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pemahaman yang jelas mengenai tugas yang harus diselesaikan, sehingga mereka dapat 

menjalankan pekerjaannya dengan efektif tanpa merasa terbebani oleh ketidakpastian 

tugas.  

Di sisi lain, nilai rata-rata terendah terdapat pada indikator “Target yang 

diberikan terkadang terasa berat untuk dicapai” dengan skor 3,14, berada pada kategori 

cukup. Temuan ini menunjukkan bahwa pencapaian target merupakan bagian dari 

pekerjaan yang paling sering dirasakan sebagai beban oleh sebagian karyawan, 

meskipun secara keseluruhan mereka masih mampu menanganinya. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa beban kerja berada pada tingkat yang masih 

dapat dikelola dengan baik oleh karyawan. Mereka memiliki pemahaman tugas yang 

kuat serta kemampuan untuk mengatur pekerjaan, namun aspek target kerja tetap 

menjadi tantangan yang memerlukan perhatian agar tidak menimbulkan tekanan 

berlebihan. 

4.2.2.2      Hasil Rekapitulasi Variabel Lingkungan Kerja 

          Lingkungan Kerja dalam penelitian ini di ukur melalui sembilan pernyataan 

indikator. Tabel dibawah ini menjabarkan pernyaataan tiap indikator 
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Tabel 4. 5 Rekapitulasi Variabel Lingkungan Kerja 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

1 Penerangan/cahay
a di tempat kerja 
saya sudah cukup 
memadai 

63 
 

27 
 

7 
 

2 
 

0 
   448/99 

 
    4,52 

 

Sangat 
Baik 

 
63,6% 

 
  27,3% 

 
7,1% 

 
2% 

 
0% 

2 Temperatur/suhu 
udara di tempat 
kerja saya terasa 
nyaman untuk 
bekerja 

     61 
 

23 
 

 
12 

 

 
     3 

 

 
0 
  

439/99 
 

4,43 

 
Sangat 
Baik   

61,6% 
 

23,2% 
 

12,1% 
 

3% 
 

0% 
3 Kelembapan 

udara di tempat 
kerja saya terasa 
nyaman 

 
47 

 

 
35 

 

 
14 

 

 
3 
 

0 

  423/99 4,27 Sangat 
Baik  

47,5% 35,4% 14,1% 3% 0% 

4 Sirkulasi udara di 
tempat kerja saya 
berjalan dengan 
baik 

51 
 

28 
 

15 
 

5 
 

0 
   422/99 

 
    4,26 

 

Sangat 
Baik 

 
51,5% 

 
  28,3% 

 
15,2% 

 
5,1% 

 
0% 

5 Tingkat 
kebisingan di 
tempat kerja saya 
tidak 
mengganggu saya 
dalam bekerja 
 

     32 
 

27 
 

 
22 

 

 
     9 

 

 
9 
  

361/99 
 

3,64 Baik 
 

32,3% 
 

27,3% 
 

22,2% 
 

9,1% 
 

9,1% 

6 Tempat kerja saya 
memiliki sistem 
keamanan yang 
baik dan 

 
64 

 

 
30 

 

 
4 
 

 
1 
 

0 

  454/99 4,58 Sangat 
Baik 

64,6% 30,3% 4% 1% 0% 
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Hasil rekapitulasi menunjukkan bahwa sebagian besar aspek lingkungan kerja 

dinilai positif oleh responden. Indikator dengan skor tertinggi adalah pernyataan bahwa 

lingkungan kerja sudah memberikan rasa nyaman, dengan rata-rata 4,58, sehingga 

masuk kategori sangat baik. Ini menandakan bahwa kenyamanan fisik di tempat kerja 

telah terpenuhi dengan baik. Sebaliknya, nilai terendah terdapat pada indikator terkait 

kebisingan yang masih dirasakan mengganggu, dengan rata-rata 3,64. Aspek ini 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

membuat saya 
merasa aman 

  7 Saya memiliki 
hubungan kerja 
yang baik dengan 
rekan kerja 
setingkat 

42 38 14 
 
1 
 

 
4 
 

410/99 
 

4,14 
 

 
Baik 

42,4% 38,4% 14,1% 1% 4% 

8 Hubungan antara 
atasan dan 
karyawan di 
tempat kerja saya 
terjalin dengan 
baik 

     44 
 

38 
 

 
12 

 

 
     4 

 

 
1 
 

 
417/99 

 
4,21 

 
Sangat 
Baik   

44,4% 
 

38,4% 
 

12,1% 
 

4% 
 

1% 

9 Kerja sama antar 
karyawan di 
tempat kerja saya 
berjalan dengan 
baik 
mengatur waktu 
dengan benar 

     39 
 

37 
 

 
16 

 

 
     5 

 

 
2 
  

403/99 
 

4,07 
 
Baik   

39,4% 
 

37,4% 
 

16.2% 
 

5,1% 
 

2% 
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memperoleh penilaian cukup, sehingga menjadi area yang memerlukan pembenahan. 

Secara umum, lingkungan kerja baik dari segi fasilitas maupun hubungan kerja telah 

dinilai mendukung aktivitas karyawan. Namun, gangguan kebisingan masih menjadi 

tantangan yang perlu diperbaiki agar kondisi kerja semakin optimal. 

4.2.2.3       Hasil Rekapitulasi Variabel Kinerja Karyawan 

      Kinerja Karyawan dalam penelitian ini di ukur melalui lima pernyataan 

indikator. Tabel dibawah ini menjabarkan pernyaataan tiap indikator. 

Tabel 4. 6 Rekapitulasi Variabel Kinerja Karyawan 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

1 Saya menjaga 
kualitas 
pelayanan ketika 
berinteraksi 
dengan nasabah 

73 
 

23 
 

3 
 

0 
 

0 
 466/99 

 
    4,7 

 

Sangat 
Baik 

 
73,7% 

 
  23,2% 

 
3% 

 
0% 

 
0% 

2 Saya mampu 
menyelesaikan 
tugas dalam 
waktu yang telah 
ditentukan 

     54 
 

29 
 

 
13 

 

 
     2 

 

 
1 
  

430/99 
 

4,34 

 
Sangat 
Baik  

54,5% 
 

29,3% 
 

13,1% 
 

2% 
 

1% 
3 Saya bertanggung 

jawab atas setiap 
tugas yang 
diberikan kepada 
saya 

 
65 

 

 
28 

 

 
4 
 

 
1 
 

 
1 
   452/99 4,56 Sangat 

Baik 
65,7% 28,3% 4% 1% 1% 

  4 Saya mampu 
bekerja sama 
dengan rekan 
kerja dengan baik 

60 28 9 
 
2 
 

 
0 
 443/99 

 
4,47 

 

 
Sangat 
Baik 60,6% 28,3% 9,1% 2% 0% 

 



66 
 

 
 

 

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, kinerja karyawan frontliner 

Magang Bakti BCA KCU Palembang berada pada kategori sangat baik di seluruh 

indikator. Nilai rata-rata tertinggi terdapat pada indikator kualitas pelayanan saat 

berinteraksi dengan nasabah, dengan skor 4,7, yang menunjukkan bahwa kemampuan 

karyawan dalam memberikan pelayanan prima telah berjalan sangat optimal sementara 

itu, nilai terendah muncul pada indikator kemampuan menyelesaikan tugas tepat 

waktu, dengan rata-rata 4,34. Meskipun menjadi yang terendah, indikator ini tetap 

berada pada kategori sangat baik, sehingga menunjukkan bahwa manajemen waktu 

masih tergolong efektif. Secara keseluruhan, hasil tersebut mencerminkan bahwa 

karyawan mampu menjaga kualitas kerja, bekerja sama dengan baik, serta 

menunjukkan tanggung jawab dan inisiatif tinggi dalam menjalankan tugas. 

4.2.2.4       Hasil Rekapitulasi Variabel Burnout 

      Burnout dalam penelitian ini di ukur melalui lima pernyataan indikator. 

Tabel dibawah ini menjabarkan pernyaataan tiap indikator. 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

  5 Saya berusaha 
mencari solusi 
ketika 
menghadapi 
kendala pekerjaan 

67 24 5 
 
2 
 

 
1 
 451/99 

 
4,51 

 

 
Sangat 
Baik 

67,7% 24,2% 5,1% 2% 1% 
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Tabel 4. 7 Rekapitulasi Variabel Burnout 

 

Berdasarkan rekapitulasi jawaban responden, tingkat burnout pada karyawan 

frontliner Magang Bakti BCA KCU Palembang berada pada kategori rendah hingga 

sedang. Indikator dengan nilai rata-rata tertinggi adalah kelelahan fisik setelah bekerja 

dengan skor 3,46, menunjukkan bahwa aspek ini menjadi gejala burnout yang paling 

sering dirasakan karyawan. Sebaliknya, nilai terendah terdapat pada indikator sikap 

No Pertanyaan Penilaian Jumlah Rata- 

Rata 

Ket 

SS S N TS STS 

1 Saya sering 
merasa kelelahan 
secara fisik 
setelah bekerja 

22 
 

31 
 

25 
 

13 
 

8 
 343/99 

 
    3,46 

 
Baik 

 
22.2% 

 
  31,3% 

 
25,3% 

 
13,1% 

 
8,1% 

2 Saya merasa 
kurang 
bersemangat 
ketika memulai 
hari kerja 

     16 
 

14 
 

 
26 

 

 
     27 

 

 
16 

  
284/99 

 
2,86 

 
Cukup  

16,2% 
 

14,1% 
 

26,3% 
 

27,3% 
 

16,2% 
3 Saya kadang 

merasa pekerjaan 
ini tidak lagi 
berarti bagi saya 

 
9 
 

 
9 
 

 
11 

 

 
37 

 

 
33 

  221/99 2,23 Rendah 

9,1% 9,1% 11,1% 37,4% 33,3% 
  4 Saya merasa 

performa saya 
terus menurun 
akhir-akhir ini 

10 11 16 
 

36 
 

 
26 
 250/99 

 
2,52 

 

 
Rendah 

10,1% 11,1% 16,2% 36,4% 26,3% 
  5 Saya mulai 

bersikap acuh 
terhadap kondisi 
sekitar di tempat 
kerja 

10 7 14 
 

32 
 

 
36 
 220/99 

 
2,22 

 
Rendah 

10,1% 7,1% 14,1% 32,3% 36,4% 
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acuh terhadap kondisi sekitar di tempat kerja dengan skor 2,22. Hal ini menandakan 

bahwa karyawan masih memiliki kepedulian dan keterlibatan sosial yang baik di 

lingkungan kerja. Secara keseluruhan, burnout paling terlihat pada sisi fisik, sedangkan 

gejala lain seperti penurunan performa maupun sikap depersonalisasi relatif rendah. 

4.3  Hasil Evaluasi Statistik 

 4.3.1  Karakteristik Deskriptif Responden Penelitian 
 Analisis Ouiteir Modeil atau i Meiasuireimeint Modeil dilakuikan uintuik 

meinggambarkan huibuingan antara blok indikator deingan variabeil lateinnya. Teirdapat 

tiga kriteiria peinguikuiran uintuik meinilai Ouiteir Modeil yaitui deingan Conveirgeint validity, 

Distriminant Validity, Compositei Reiliability. Model penelitian struktural sebelum 

dilakukan outlier sebagai berikut: 

 

Gambar 4.  6 Outer Model Sebelum Dioutlier 

      Sumber: Data Olahan Smart PLS  
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Outlier dilakukan agar model memenuhi asumsi validitas dan reliabilitas pada 

outer model. Proses ini dilakukan dengan menghilangkan indikator-indikator yang 

memiliki nilai loading factor di bawah 0,50, karena nilai tersebut menunjukkan bahwa 

indikator tidak mampu merepresentasikan variabel laten dengan baik. 

Pada penelitian ini, outlier dilakukan pada beberapa indikator yang memiliki 

nilai loading paling kecil dan berada di bawah batas ketentuan 0,50. Indikator-indikator 

tersebut dianggap lemah dalam menggambarkan variabel latennya dan tidak memenuhi 

syarat validitas konvergen. Setelah dilakukan estimasi pada data maka model penelitian 

dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 
 

Gambar 4. 7 Outer Model Setelah Dioutlier 

Sumber: Data Olahan Smart PLS  
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Outlier dilakukan menggunakan ketentuan loading factor ≥ 0,50, sehingga 

indikator yang memiliki nilai dibawah batas tersebut dihapus agar model memenuhi asumsi 

validitas dan reliabilitas.  

1. Uji Validitas 

a. Convergent Validity 

    Analisis validitas konvergen digunakan untuk mengetahui sejauh mana indikator-

indikator yang membentuk suatu konstruk mampu menggambarkan konstruk tersebut 

secara konsisten. Suatu konstruk dinilai memiliki validitas konvergen yang baik 

apabila setiap indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,70. Namun, pada 

penelitian tahap awal atau pengembangan instrumen, nilai loading antara 0,50 hingga 

0,60 masih dianggap memadai. Tabel berikut menyajikan hasil pengujian validitas 

konvergen untuk empat konstruk, yaitu beban kerja, lingkungan kerja, kinerja 

karyawan, dan burnout. Output Smart PLS untuk outer loading dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini. 

Tabel 4. 8 Uji Validitas Menggunakan Outer Loading 

  Beban Kerja 
(X1) 

Burnout 
(Z) 

Kinerja Karyawan 
(Y) 

Lingkungan Kerja 
(X2) 

X1.1 0,792       
X1.2 0,808       
X1.4 0,563       
X2.7       0,824 
X2.8       0,855 
X2.9       0,843 
Y1     0,586   
Y2     0,835   
Y3     0,872   
Y4     0,821   

 



71 
 

 
 

  Beban Kerja 
(X1) 

Burnout 
(Z) 

Kinerja Karyawan 
(Y) 

Lingkungan Kerja 
(X2) 

Y5     0,826   
Z1   0,651     
Z2   0,866     
Z3   0,861     
Z4   0,890     
Z5   0,885     

    Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Berdasarkan hasil outer loading pada tabel, seluruh indikator pada masing-

masing konstruk memiliki nilai di atas 0,50, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua 

indikator memenuhi syarat validitas konvergen dan layak digunakan dalam model. 

b. Discriminant Validity (Uji Validitas Menggunakan AVE) 

Untuk menguji apakah indikator dalam suatu konstruk tidak memiliki korelasi 

yang tinggi dengan indikator pada konstruk lainnya, maka dilakukan pengujian 

discriminant validity. Validitas diskriminan pada model pengukuran dengan 

pendekatan reflektif dapat dilihat melalui nilai cross loading. 

Suatu konstruk dinyatakan memiliki discriminant validity yang baik apabila 

korelasi indikator terhadap konstruknya lebih tinggi dibandingkan korelasi indikator 

tersebut dengan konstruk lain. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk laten tersebut 

mampu memprediksi indikator-indikator dalam bloknya secara lebih baik daripada 

indikator milik blok konstruk lainnya. 

Selain menggunakan cross loading, discriminant validity juga dapat dievaluasi 

dengan membandingkan nilai akar kuadrat AVE (√AVE) setiap konstruk dengan nilai 

korelasi antar konstruk lainnya (latent variable correlation). Jika √AVE suatu konstruk 
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lebih besar daripada korelasi konstruk tersebut dengan konstruk lain, maka validitas 

diskriminan dianggap terpenuhi. 

Tabel 4. 9 Discriminant Validity atau Cros Loading 

  Beban Kerja 
(X1) Burnout (Z) Kinerja Karyawan 

(Y) 
Lingkungan 
Kerja (X2) 

X1.1 0,792 -0,284 0,422 0,178 
X1.2 0,808 -0,284 0,328 0,305 
X1.4 0,563 -0,310 0,348 0,521 
X2.7 0,373 -0,426 0,439 0,824 
X2.8 0,350 -0,504 0,411 0,855 
X2.9 0,430 -0,503 0,455 0,843 
Y1 0,277 -0,139 0,586 0,194 
Y2 0,451 -0,298 0,835 0,431 
Y3 0,467 -0,533 0,872 0,398 
Y4 0,419 -0,439 0,821 0,554 
Y5 0,387 -0,441 0,826 0,398 
Z1 -0,148 0,651 -0,166 -0,318 
Z2 -0,294 0,866 -0,356 -0,384 
Z3 -0,415 0,861 -0,382 -0,502 
Z4 -0,402 0,890 -0,493 -0,511 
Z5 -0,355 0,885 -0,538 -0,588 

Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Berdasarkan hasil discriminant validity, nilai diagonal yang merupakan akar 

kuadrat AVE terlihat lebih tinggi dibandingkan dengan nilai korelasi antar konstruk. 

Hal ini menunjukkan bahwa model telah memenuhi syarat discriminant validity. 

Selain itu, discriminant validity juga dapat dievaluasi melalui nilai square root 

of average variance extracted (√AVE), di mana nilai AVE yang disarankan adalah di 

atas 0,50. Berikut ini disajikan hasil pengujian reliabilitas yang ditinjau dari nilai AVE 

pada tabel berikutnya. 

 

 



73 
 

 
 

Tabel 4. 10 Average Variance Extracted (AVE) 

 Variabel Rata-rata 
Varians 
Diekstrak 
(AVE) 

Keterangan 

Beban Kerja 
(X1) 0,532 Valid 

Burnout (Z) 0,698 Valid 
Kinerja 
Karyawan (Y) 0,631 Valid 

Lingkungan 
Kerja (X2) 0,707 Valid 

          Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Berdasarkan hasil pengujian Average Variance Extracted (AVE), seluruh 

variabel dalam penelitian ini menunjukkan nilai AVE di atas 0,50. Hal ini berarti setiap 

variabel mampu menjelaskan lebih dari setengah varians indikator yang 

membentuknya sehingga memenuhi kriteria validitas konvergen. Variabel Beban Kerja 

memiliki nilai AVE sebesar 0,532, yang menunjukkan bahwa indikator-indikatornya 

dapat merepresentasikan konstruk dengan baik. Variabel Burnout juga valid dengan 

nilai AVE 0,698. Selanjutnya, variabel Kinerja Karyawan memperoleh nilai AVE 

sebesar 0,631, yang menandakan bahwa konstruk ini memiliki kemampuan yang 

memadai dalam menjelaskan indikatornya. Sementara itu, variabel Lingkungan Kerja 

memiliki nilai AVE tertinggi, yaitu 0,707, yang menunjukkan bahwa indikator-

indikatornya mampu menjelaskan varians konstruk secara lebih kuat. Dengan 

demikian, seluruh variabel dinyatakan valid dan layak digunakan untuk analisis 

selanjutnya. 
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2. Uji Reabilitas  

a. Composite Reability 

Composite reliability dianggap sebagai metode yang lebih baik dibandingkan 

Cronbach’s Alpha dalam menguji reliabilitas pada model Structural Equation 

Modeling (SEM). Pengukuran reliabilitas suatu konstruk melalui composite reliability 

dapat dievaluasi menggunakan dua ukuran, yaitu internal consistency dan Cronbach’s 

Alpha. 

Cronbach’s Alpha cenderung memberikan estimasi reliabilitas yang lebih 

rendah atau bersifat lower bound estimate, sedangkan composite reliability tidak 

mengasumsikan kesetaraan reliabilitas antar indikator. Oleh karena itu, composite 

reliability dianggap memberikan estimasi parameter yang lebih tepat dan akurat. 

Interpretasi composite reliability sama dengan Cronbach’s Alpha, yaitu nilai 

reliabilitas dianggap baik dan dapat diterima apabila berada di atas 0,70. 

Tabel 4. 11 Composite Reliability 

  Reliabilitas 
Komposit 

Keterangan 

Beban Kerja 
(X1) 0,769 Valid 

Burnout (Z) 0,920 Valid 
Kinerja 
Karyawan (Y) 0,894 Valid 

Lingkungan 
Kerja (X2) 0,878 Valid 

         Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas komposit, seluruh variabel dalam penelitian 

menunjukkan nilai Composite Reliability di atas 0,70, sehingga dapat dinyatakan 
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reliabel dan konsisten dalam mengukur konstruk masing-masing. Variabel Beban 

Kerja memiliki nilai reliabilitas komposit sebesar 0,769, yang menunjukkan tingkat 

konsistensi internal yang sangat baik meskipun merupakan nilai terendah di antara 

keempat variabel, tetap memenuhi standar minimal 0,70 Variabel Burnout juga 

dinyatakan reliabel dengan nilai 0,920, yang berarti indikator-indikatornya mampu 

mengukur konstruk secara stabil. Selanjutnya, variabel Kinerja Karyawan memperoleh 

nilai 0,894, yang mengindikasikan bahwa konstruk tersebut memiliki reliabilitas yang 

kuat. Sementara itu, variabel Lingkungan Kerja memiliki nilai reliabilitas komposit 

sebesar 0,878, dan. Dengan demikian, seluruh konstruk dalam model dapat dikatakan 

reliabel dan layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

4.3.2  Uji Inner Model 
Penilaian terhadap model struktural dalam SmartPLS dilakukan dengan terlebih 

dahulu melihat nilai R-Square pada setiap variabel endogen yang dipengaruhi oleh 

variabel-variabel eksogen. Nilai R-Square digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen dalam model. 

a. R Square 

R-Square (R²) adalah ukuran statistik yang menunjukkan seberapa besar 

proporsi varians dari variabel dependen (endogen) yang dapat dijelaskan oleh variabel 

independen (eksogen) dalam suatu model. Dengan kata lain, R² menggambarkan 

kekuatan prediksi dari model terhadap variabel yang dianalisis. 

Semakin tinggi nilai R², semakin besar kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variabilitas variabel dependen. Sebaliknya, nilai R² 
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yang rendah menunjukkan bahwa variabel-variabel eksogen hanya mampu 

menjelaskan sebagian kecil dari variabilitas variabel endogen. 

Adapun kriteria penilaiannya adalah sebagai berikut: 

• Nilai R² = 0,67 menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan penjelasan 

yang kuat (substantial). 

• Nilai R² = 0,33 menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan penjelasan 

yang sedang (moderate). 

• Nilai R² = 0,19 menunjukkan bahwa kemampuan penjelasan model lemah 

(weak). 

Dengan demikian, nilai R-Square menjadi acuan penting dalam menilai kekuatan 

prediksi model struktural. 

Tabel 4. 12 R Square 

 Variabel R Square R Square 
Adjusted 

Burnout (Z) 0,351 0,337 
Kinerja 
Karyawan (Y) 0,397 0,378 

         Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Dari tabel diatas, nilai R Square menunjukkan bahwa variabel Burnout dapat 

dijelaskan oleh variabel-variabel dalam model sebesar 35,1%, sedangkan Kinerja 

Karyawan dijelaskan sebesar 39,7%. Nilai Adjusted R Square yang sedikit lebih rendah 

mencerminkan penyesuaian terhadap jumlah prediktor, namun keduanya tetap berada 
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pada kategori sedang (moderate). Hal ini berarti model memiliki kemampuan 

penjelasan yang cukup baik terhadap kedua variabel endogen tersebut. 

b. F Square 

F² (effect size) merupakan ukuran yang digunakan untuk menilai seberapa besar 

pengaruh relatif suatu variabel independen (eksogen) terhadap variabel dependen 

(endogen) dalam sebuah model penelitian. Nilai F² membantu melihat seberapa kuat 

kontribusi suatu variabel terhadap variabel yang dipengaruhinya. 

Kriteria penilaiannya adalah sebagai berikut: 

• F² = 0,02 menunjukkan pengaruh kecil atau lemah. 

• F² = 0,15 menunjukkan pengaruh sedang. 

• F² = 0,35 menunjukkan pengaruh besar atau kuat. 

Tabel 4. 13 F Square 

  Beban 
Kerja Burnout Kinerja 

Karyawan 
Lingkungan  
Kerja 

Beban Kerja 
(X1)   0,041 0,117   

Burnout (Z)     0,056   
Kinerja 
Karyawan (Y)         

Lingkungan 
Kerja (X2)   0,287 0,062   

      Sumber: Data Olahan SmartPLS 

Berdasarkan tabel F Square, besar pengaruh masing-masing variabel terhadap 

variabel lainnya dapat dijelaskan nilai F², Beban Kerja berpengaruh sangat kecil 

terhadap terhadap Burnout (0,041) dan terhadap Kinerja Karyawan (0,117). Burnout 
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berpengaruh sangat kecil terhadap Kinerja Karyawan (0,056). Lingkungan Kerja 

memberi pengaruh sedang terhadap Burnout (0,287), dan berpengaruh sangat kecil 

terhadap Kinerja Karyawan (0,062). 

4.3.3 Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis model struktural (inner model) 

dengan melihat nilai R Square sebagai indikator goodness of fit model. Uji statistik 

yang digunakan adalah uji t, yang diperoleh melalui metode resampling. Teknik 

resampling memungkinkan analisis tetap valid meskipun data tidak berdistribusi 

normal dan ukuran sampel tidak besar. Hasil pengujian menggunakan bootstrapping 

pada SmartPLS dapat dilihat pada output result for inner weight yang ditampilkan 

dalam model struktural. 

 

Gambar 4.  8 Analisis Inner Weigth 
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a. Direct Effect (Path Coefficient) 

Analisis direct effect digunakan untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh 

langsung variabel independen (eksogen) terhadap variabel dependen (endogen). 

Kriteria penilaiannya adalah sebagai berikut: 

• Koefisien jalur (Path Coefficient) 

o Jika nilai koefisien jalur positif, berarti pengaruhnya searah. Artinya, 

ketika nilai variabel eksogen meningkat, variabel endogen juga ikut 

meningkat. 

o Jika nilai koefisien jalur negatif, berarti pengaruhnya berlawanan arah. 

Artinya, peningkatan variabel eksogen akan menurunkan variabel 

endogen. 

• Nilai Signifikansi (P-Value) 

o Jika P-Value < 0,05, maka pengaruh tersebut signifikan. 

o Jika P-Value > 0,05, maka pengaruh tersebut tidak signifikan. 

Tabel 4. 14 Path Coefficient 
 

Sampel 
Asli 
(O) 

Rata-
rata 

Sampel 
(M) 

Standar 
Deviasi 

(STDEV) 

T Statistik (| 
O/STDEV |) 

P 
Values 

Keterangan 

Beban Kerja 
(X1) -> Burnout 
(Z) 

-0,183 -0,184 0,116 1,582 0,114 
Tidak Signifikan 

Beban Kerja 
(X1) -> Kinerja 
Karyawan (Y) 

0,305 0,318 0,133 2,290 0,022 
Signifikan  
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Sampel 

Asli 
(O) 

Rata-
rata 

Sampel 
(M) 

Standar 
Deviasi 

(STDEV) 

T Statistik (| 
O/STDEV |) 

P 
Values 

Keterangan 

Burnout (Z) -> 
Kinerja 
Karyawan (Y) 

-0,229 -0,224 0,103 2,233 0,026 
Signifikan 

Lingkungan 
Kerja (X2) -> 
Burnout (Z) 

-0,486 -0,493 0,100 4,849 0,000 
Signifikan 

Lingkungan 
Kerja (X2) -> 
Kinerja 
Karyawan (Y) 

0,248 0,239 0,116 2,133 0,033 

Signifikan 

 

b. Indirect Effect 

Analisis indirect effect digunakan untuk menguji hipotesis mengenai pengaruh 

tidak langsung dari variabel eksogen terhadap variabel endogen melalui variabel 

intervening atau variabel mediasi. Dengan kata lain, analisis ini melihat apakah 

variabel mediasi berperan dalam menjembatani hubungan tersebut. 

Kriterianya adalah: 

• Jika P-Value < 0,05, maka pengaruh tidak langsung signifikan. Artinya, 

variabel mediasi berperan dalam memediasi hubungan antara variabel eksogen 

dan variabel endogen. 

• Jika P-Value > 0,05, maka pengaruh tidak langsung tidak signifikan. Artinya, 

variabel mediasi tidak berperan dalam hubungan tersebut, sehingga hubungan 

eksogen terhadap endogen lebih bersifat langsung. 
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Tabel 4. 15 Indirect Effect 

  Sampel 
Asli (O) 

Rata-
rata 

Sampel 
(M) 

Standar 
Deviasi 

(STDEV) 

T 
Statistik (| 
O/STDEV 

|) 

P Values 

Keterangan 

Beban Kerja 
-> Burnout-> 
Kinerja 
Karyawan   

0,042 0,037 0,030 1,418 0,157 

 
 

Tidak Signifikan 

Lingkungan 
Kerja -> 
Burnout-> 
Kinerja 
Karyawan   

0,111 0,113 0,063 1,772 0,077 

 
 

Tidak Signifikan 

 

4.4  Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian statistik yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa beban kerja tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap burnout 

(X1–Z). Namun demikian, beban kerja terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

kinerja karyawan (X1–Y). Selanjutnya, burnout juga memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kinerja karyawan (Z–Y). Di sisi lain, lingkungan kerja terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap burnout (X2–Z) serta memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan (X2–Y). 

Untuk pengaruh tidak langsung (indirect effect), hasil menunjukkan bahwa 

pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan melalui burnout tidak signifikan (X1–

Z–Y). Demikian juga, pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan melalui 

burnout juga tidak signifikan (X2–Z–Y). 
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4.4.1  H1: Pengaruh beban kerja terhadap burnout karyawan 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa beban kerja tidak berpengaruh signifikan 

terhadap burnout karyawan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai p-value sebesar 0,114 (> 

0,05) dan nilai t-statistic sebesar 1,582 (< 1,96). Dengan demikian, hipotesis pertama 

(H1) ditolak. 

Dalam kerangka job demands resources (jdr) theory, beban kerja dikategorikan 

sebagai job demands yang berpotensi menimbulkan burnout apabila tuntutan pekerjaan 

melampaui kapasitas individu dan tidak diimbangi dengan sumber daya kerja yang 

memadai. Namun demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tuntutan 

pekerjaan yang dialami karyawan masih berada dalam batas yang dapat dikelola, 

sehingga tidak berkembang menjadi kelelahan emosional yang signifikan. 

Kondisi tersebut dapat dijelaskan melalui beberapa faktor. Pertama, sistem 

kerja di BCA telah tersusun secara sistematis dan berbasis standar operasional prosedur 

(SOP) yang jelas. Kejelasan alur kerja dan pembagian tanggung jawab membuat 

karyawan memiliki pemahaman peran (role clarity) yang baik, sehingga mampu 

menjalankan tugas tanpa mengalami ambiguitas pekerjaan yang berlebihan. Kejelasan 

ini berperan penting dalam menekan potensi stres kerja. Kedua, distribusi beban kerja 

dan pengaturan waktu kerja dinilai cukup proporsional. Jam kerja, target pelayanan, 

serta pembagian tugas telah ditetapkan secara terstruktur, sehingga tekanan kerja tidak 

berkembang menjadi tekanan psikologis yang berkepanjangan. Beban kerja dalam 
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konteks ini lebih bersifat sebagai challenge demand, yaitu tuntutan yang memotivasi 

individu untuk bekerja lebih optimal, bukan sebagai hindrance demand yang 

menghambat kinerja. Ketiga, karakteristik responden sebagai peserta Program Magang 

Bakti turut memengaruhi hasil penelitian. Sejak awal penempatan, ekspektasi kerja 

telah disosialisasikan secara jelas, sehingga karyawan memiliki kesiapan mental dalam 

menghadapi tuntutan pekerjaan. Selain itu, mayoritas responden berada pada usia 

produktif awal dengan tingkat adaptabilitas dan energi kerja yang relatif tinggi, 

sehingga lebih mampu mengelola tekanan kerja. Keempat, lingkungan kerja yang 

suportif terbukti menjadi faktor protektif yang kuat. Dukungan dari atasan maupun 

rekan kerja membantu karyawan dalam menyelesaikan tugas secara kolaboratif dan 

mengurangi tekanan emosional. Dalam perspektif JD-R, kondisi ini menunjukkan 

bahwa job resources yang memadai mampu berfungsi sebagai buffer terhadap job 

demands, sehingga hubungan langsung antara beban kerja dan burnout menjadi tidak 

signifikan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan (Yohan Indrawan, et al, 2022) yang 

menyatakan bahwa beban kerja tidak berpengaruh terhadap burnout karena karyawan 

telah memahami tugas dan tanggung jawab pekerjaan yang dijalankan. Pemahaman 

peran yang jelas membuat karyawan mampu mengantisipasi tuntutan pekerjaan dan 

mengelola tekanan kerja secara lebih efektif. Namun demikian, temuan ini bertolak 

belakang dengan penelitian (Nurul Ulfa Sari Dewi, et al., 2023) pada karyawan Bank 

Negara Indonesia (BNI) Cabang Ternate, yang menemukan bahwa beban kerja 

 



84 
 

 
 

berpengaruh signifikan terhadap burnout. Perbedaan hasil ini mengindikasikan adanya 

pengaruh konteks organisasi, karakteristik pekerjaan, serta dukungan lingkungan kerja 

dalam menentukan sejauh mana beban kerja dapat memicu burnout. 

Meskipun demikian, manajemen tetap perlu melakukan evaluasi berkala 

terhadap distribusi beban kerja, khususnya pada periode layanan padat, serta 

mempertahankan dan meningkatkan job resources melalui penguatan dukungan atasan, 

komunikasi kerja yang efektif, dan penyediaan waktu istirahat yang memadai guna 

mencegah potensi burnout di masa mendatang. 

4.4.2  H2: Pengaruh lingkungan kerja terhadap burnout karyawan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa lingkungan kerja berpengaruh signifikan 

terhadap burnout karyawan memiliki nilai koefisien jalur sebesar −0,486 dengan nilai 

p-value sebesar 0,000 (< 0,05) dan t-statistic sebesar 4,849. Dengan demikian, 

hipotesis kedua (H2) diterima. 

Temuan ini sejalan dengan job demands resources (jdr) theory yang 

menempatkan lingkungan kerja sebagai bagian dari job resources. Lingkungan kerja 

yang aman, nyaman, serta didukung oleh hubungan sosial yang positif mampu 

berfungsi sebagai faktor pelindung yang efektif dalam menekan kelelahan kerja. 

Keberadaan fasilitas kerja yang memadai, suasana kerja yang kondusif, serta dukungan 

dari atasan dan rekan kerja membantu karyawan dalam mengelola tuntutan pekerjaan, 

sehingga tekanan psikologis dan emosional tidak berkembang menjadi burnout 
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meskipun beban kerja relatif tinggi. Signifikannya pengaruh lingkungan kerja terhadap 

burnout dalam penelitian ini menunjukkan bahwa aspek lingkungan kerja memiliki 

peran yang krusial dalam menjaga kesejahteraan psikologis karyawan, khususnya pada 

posisi frontliner yang menuntut interaksi intensif dengan nasabah. Sejalan dengan 

penelitian (ihan Diah Ulhaq Kurnia Putri, 2022) dan (Wayan Sugiarto et al., 2020) 

mengungkapkan bahwa lingkungan kerja yang kondusif berdampak signifikan 

terhadap kinerja pegawai. Lingkungan kerja yang mendukung dapat meningkatkan 

kepuasan kerja, mengurangi tekanan psikologis, menjaga stabilitas mental fisik 

karyawan dan berperan dalam menekan gejala burnout. 

4.4.3  H3: Pengaruh burnout terhadap kinerja  karyawan 

Berdasarkan hasil pengujian, burnout berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan memiliki nilai koefisien jalur sebesar −0,229 dengan nilai p-value sebesar 

0,026 (< 0,05) dan t-statistic sebesar 2,233. Dengan demikian, hipotesis ketiga (H3) 

diterima. 

Temuan ini selaras dengan job demands resources (jdr) theory yang 

menjelaskan bahwa burnout muncul sebagai akibat dari ketidakseimbangan antara 

tuntutan pekerjaan yang tinggi dan keterbatasan sumber daya kerja. Kondisi burnout 

ditandai oleh kelelahan emosional, penurunan motivasi, serta berkurangnya 

kemampuan kognitif dan konsentrasi, yang pada akhirnya berdampak langsung pada 

efektivitas dan kualitas kinerja karyawan. Signifikannya pengaruh burnout terhadap 
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kinerja dalam penelitian ini menunjukkan bahwa aspek psikologis karyawan memiliki 

peran penting dalam menentukan pencapaian kinerja, khususnya pada pekerjaan 

frontliner yang menuntut ketahanan emosional dan konsistensi pelayanan. 

Sejalan dengan penelitian (J. D. U. K. Putri, 2022) menemukan bahwa burnout 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai. Ketika tingkat burnout 

meningkat, performa kerja cenderung menurun, dan kondisi kelelahan emosional serta 

kejenuhan yang tinggi dapat mengganggu efektivitas karyawan dalam menyelesaikan 

tugas-tugas mereka. 

4.4.4  H4: Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan 

Hasil analisis menunjukkan bahwa beban kerja berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan dengan nilai p-value sebesar 0,022 (< 0,05) dan t-statistic 

sebesar 2,290. Dengan demikian, hipotesis keempat (H4) diterima. 

Dalam perspektif job demands resources (jdr) theory, tuntutan kerja tidak 

selalu memberikan dampak negatif terhadap kinerja. Beban kerja dapat berperan 

sebagai challenge demands, yaitu tantangan yang mampu memotivasi karyawan untuk 

meningkatkan fokus, kecepatan, dan kualitas kerja, selama tuntutan tersebut diimbangi 

dengan ketersediaan sumber daya kerja yang memadai. Signifikannya pengaruh beban 

kerja terhadap kinerja dalam penelitian ini menunjukkan bahwa karyawan mampu 

merespons tuntutan pekerjaan secara adaptif, sehingga beban kerja justru menjadi 

pemicu peningkatan performa, bukan sumber tekanan yang berlebihan. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan (ihan Diah Ulhaq Kurnia Putri, 

2022) yang menyatakan bahwa kondisi kerja yang berkaitan dengan tingkat burnout 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja pegawai. Penelitian tersebut 

menjelaskan bahwa ketika burnout berada pada tingkat tinggi, kinerja pegawai 

cenderung menurun akibat meningkatnya kejenuhan dan menurunnya efektivitas kerja. 

Dengan demikian, signifikannya pengaruh beban kerja terhadap kinerja dalam 

penelitian ini juga mengindikasikan bahwa tingkat burnout pada frontliner BCA masih 

relatif terkendali, sehingga beban kerja belum berkembang menjadi tekanan yang 

merugikan kinerja. 

4.4.5  H5: Pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan 

Lingkungan kerja terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan 

dengan nilai p-value sebesar 0,033 (< 0,05) dan t-statistic sebesar 2,133. Dengan 

demikian, hipotesis kelima (H5) diterima. 

Hasil ini menegaskan bahwa lingkungan kerja yang kondusif mampu 

meningkatkan kinerja karyawan. Dalam kerangka jdr theory, lingkungan kerja yang 

baik merupakan job resources utama yang tidak hanya menekan burnout, tetapi juga 

meningkatkan motivasi kerja dan keterlibatan karyawan, sehingga berdampak positif 

pada kinerja. 

Penelitian ini didukung oleh (Chintya Ones Charli et al., 2020) dan 

(Nurhandayani, 2022) menguatkan bahwa lingkungan kerja memiliki pengaruh yang 
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signifikan terhadap kinerja karyawan. Lingkungan kerja yang aman, sehat, bersih, dan 

nyaman memungkinkan pegawai bekerja secara optimal. Oleh karena itu, menciptakan 

suasana kerja yang mendukung menjadi faktor penting dalam meningkatkan performa 

kerja karyawan.  

4.4.6  H6: Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan dimediasi burnout 

Hasil pengujian efek tidak langsung menunjukkan bahwa beban kerja tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan melalui burnout. Hal ini 

ditunjukkan oleh nilai p-value sebesar 0,157 (> 0,05) dan t-statistic sebesar 1,418. 

Dengan demikian, hipotesis keenam (H6) ditolak. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa mekanisme penurunan kinerja akibat 

beban kerja tidak terjadi melalui kondisi kelelahan kerja (burnout). Dalam perspektif 

Job Demands–Resources (JD-R) Theory, burnout muncul ketika job demands yang 

tinggi tidak diimbangi oleh job resources yang memadai. Namun dalam penelitian ini, 

beban kerja yang dialami karyawan belum mencapai tingkat intensitas yang cukup 

tinggi untuk memicu burnout secara signifikan. Dengan kata lain, tuntutan kerja yang 

ada masih berada dalam batas toleransi yang dapat dikelola oleh karyawan, sehingga 

tidak membentuk jalur mediasi terhadap kinerja. 

Ketidaksignifikanan peran mediasi burnout dapat dijelaskan oleh beberapa 

faktor kontekstual. Sistem kerja yang terstruktur dan berbasis standar operasional 

prosedur (SOP) yang jelas membuat tuntutan pekerjaan lebih terprediksi dan terkontrol. 
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Kejelasan alur kerja dan pembagian tanggung jawab membantu karyawan memahami 

ekspektasi organisasi secara komprehensif, sehingga beban kerja tidak berkembang 

menjadi tekanan psikologis yang berkepanjangan. Selain itu, pengelolaan waktu kerja 

yang efektif turut berkontribusi dalam menekan potensi kelelahan kerja. Jam kerja dan 

distribusi tugas telah diatur secara sistematis, sehingga karyawan dapat menyelesaikan 

pekerjaan secara efisien tanpa mengalami tekanan berlebihan. Target kerja yang 

diberikan juga dinilai realistis dan sesuai dengan kapasitas karyawan. Sebagai peserta 

Program Magang Bakti, responden memiliki tanggung jawab yang relatif terkontrol 

dan telah memperoleh pemahaman mengenai standar kinerja sejak awal masa 

penugasan. Kondisi ini membuat beban kerja lebih berperan sebagai dorongan untuk 

meningkatkan performa dibandingkan sebagai sumber stres kronis. Di samping itu, 

lingkungan kerja yang suportif terbukti memiliki peran protektif yang kuat. Dukungan 

dari atasan dan rekan kerja berfungsi sebagai job resources yang efektif dalam 

mereduksi tekanan kerja. Berdasarkan JD-R Theory, keberadaan sumber daya kerja 

yang kuat dapat menghambat transformasi job demands menjadi burnout. Hal inilah 

yang menyebabkan burnout tidak cukup berkembang untuk memediasi pengaruh beban 

kerja terhadap kinerja. 

Dengan demikian, pengaruh beban kerja terhadap kinerja dalam penelitian ini 

lebih bersifat langsung dibandingkan melalui mekanisme kelelahan kerja. Artinya, 

karyawan masih mampu mengelola tuntutan pekerjaan secara adaptif tanpa mengalami 

gangguan emosional yang signifikan hingga berdampak pada performa kerja. Beban 
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kerja dalam konteks ini cenderung menjadi challenge demand yang memotivasi 

peningkatan kinerja, bukan hindrance demand yang menghambat performa melalui 

burnout. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Yohan Indrawan, et al, 

2022)  yang menyatakan bahwa beban kerja tidak berpengaruh terhadap kinerja melalui 

burnout sebagai variabel mediasi. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa meskipun 

beban kerja memiliki pengaruh terhadap kinerja, pengaruh tersebut menjadi tidak 

signifikan ketika burnout dimasukkan sebagai variabel mediasi, sehingga burnout tidak 

memperkuat hubungan antara beban kerja dan kinerja. Namun demikian, hasil 

penelitian ini berbeda dengan temuan (S. D. Putri et al., 2024) yang menunjukkan 

bahwa beban kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja melalui burnout pada 

perawat di RSUD Kota Bandung. Perbedaan ini menunjukkan bahwa karakteristik 

pekerjaan, tingkat tuntutan kerja, serta kondisi lingkungan organisasi memiliki peran 

penting dalam menentukan munculnya burnout sebagai mekanisme mediasi. 

Berdasarkan temuan tersebut, perusahaan disarankan untuk tetap melakukan 

pemantauan terhadap beban kerja karyawan, terutama pada periode pelayanan dengan 

intensitas tinggi. Manajemen juga perlu mempertahankan dan meningkatkan dukungan 

kerja, seperti pendampingan atasan, komunikasi yang efektif, serta pengaturan waktu 

kerja dan istirahat yang seimbang. Upaya ini penting dilakukan untuk mencegah 
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potensi peningkatan burnout di masa mendatang, sehingga kinerja karyawan dapat 

tetap terjaga secara optimal dan berkelanjutan. 

4.4.7  H7: Pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja karyawan dimediasi 
burnout 

Hasil pengujian efek tidak langsung menunjukkan bahwa lingkungan kerja 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan melalui burnout, dengan nilai 

p-value sebesar 0,077 (> 0,05) dan t-statistic sebesar 1,772. Dengan demikian, 

hipotesis ketujuh (H7) ditolak. 

Meskipun secara langsung lingkungan kerja terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap burnout dan juga terhadap kinerja, namun peran burnout sebagai mekanisme 

perantara dalam hubungan tersebut tidak cukup kuat secara statistik. Dalam perspektif 

Job Demands–Resources (JD-R) Theory, lingkungan kerja dikategorikan sebagai job 

resources yang memiliki dua jalur pengaruh, yaitu jalur motivasional yang secara 

langsung meningkatkan kinerja, serta jalur protektif yang menekan burnout. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa jalur motivasional lebih dominan dibandingkan 

jalur protektif melalui burnout. 

Ketidaksignifikanan mediasi ini dapat dijelaskan oleh kondisi lingkungan kerja 

yang relatif kondusif dan suportif. Hubungan antar rekan kerja yang harmonis, 

komunikasi yang terbuka dengan atasan, serta sistem kerja yang jelas menciptakan 

suasana kerja yang nyaman dan stabil. Kondisi tersebut secara langsung meningkatkan 
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semangat kerja, komitmen, dan tanggung jawab karyawan tanpa harus melalui proses 

penurunan burnout terlebih dahulu. Artinya, peningkatan kinerja lebih dipengaruhi 

oleh rasa nyaman dan dukungan sosial dibandingkan oleh perubahan tingkat kelelahan 

kerja. 

Selain itu, meskipun lingkungan kerja mampu menurunkan burnout secara 

signifikan, penurunan tersebut belum berada pada tingkat yang cukup besar untuk 

menghasilkan efek tidak langsung yang signifikan terhadap kinerja. Burnout dalam 

konteks penelitian ini tidak berada pada tingkat yang dominan, sehingga tidak menjadi 

faktor utama yang menjembatani hubungan antara lingkungan kerja dan performa 

kerja. Karakteristik responden sebagai karyawan frontliner magang bakti dengan masa 

kerja yang relatif terbatas serta adanya sistem pendampingan intensif dari atasan juga 

menjadi faktor pendukung hasil ini. Sistem supervisi dan pembinaan yang 

berkelanjutan membantu karyawan menjaga stabilitas emosional dan fokus terhadap 

tugas, sehingga potensi burnout dapat dikendalikan sejak awal. Dalam kondisi 

demikian, pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja terjadi secara langsung melalui 

peningkatan motivasi dan keterlibatan kerja, bukan melalui mekanisme pengurangan 

kelelahan kerja. Hal ini menunjukkan bahwa dalam organisasi dengan lingkungan kerja 

yang sudah relatif baik dan sistem pendukung yang kuat, burnout tidak selalu menjadi 

mekanisme mediasi yang signifikan. Lingkungan kerja dapat meningkatkan kinerja 

secara langsung melalui jalur motivasional, yaitu dengan menciptakan kenyamanan, 
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dukungan sosial, dan kepastian sistem kerja yang mendorong karyawan bekerja lebih 

optimal. 

Implikasi dari temuan ini adalah perusahaan perlu mempertahankan dan terus 

meningkatkan kualitas lingkungan kerja, baik dari aspek fisik maupun nonfisik. 

Kenyamanan ruang kerja, hubungan interpersonal yang positif, serta kepemimpinan 

yang suportif harus tetap dijaga sebagai sumber daya organisasi yang strategis. 

Meskipun burnout tidak terbukti sebagai mediator yang signifikan, manajemen tetap 

perlu melakukan pemantauan berkala terhadap tingkat kelelahan kerja, terutama pada 

periode pelayanan dengan intensitas tinggi. Langkah preventif seperti pengelolaan 

waktu kerja yang seimbang, komunikasi yang efektif, serta program kesejahteraan 

karyawan penting untuk menjaga stabilitas psikologis dan keberlanjutan kinerja. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1  Kesimpulan  
 Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh beban kerja  dan lingkungan 

kerja dimediasi oleh burnout terhadap kinerja karyawan frontliner magang bakti bca 

kcu palembang, diperoleh beberapa kesimpulan penting sebagai berikut: 

1. Beban kerja tidak berpengaruh signifikan terhadap burnout karyawan. 

Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat beban kerja yang dirasakan oleh 

frontliner masih berada dalam batas yang dapat dikelola dengan baik sehingga 

belum menimbulkan kelelahan kerja secara psikologis. Hal ini 

mengindikasikan adanya keseimbangan antara tuntutan pekerjaan dan sumber 

daya kerja yang tersedia. 

2. Lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap burnout karyawan. 

Lingkungan kerja yang kondusif terbukti mampu menurunkan tingkat burnout 

karyawan. Temuan ini menegaskan bahwa kondisi lingkungan kerja, baik 

secara fisik maupun psikososial, berperan penting sebagai faktor pelindung 

terhadap kelelahan kerja. 

3. Burnout berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Semakin tinggi tingkat burnout yang dialami karyawan, maka kinerja yang 

dihasilkan cenderung menurun. Burnout berdampak pada menurunnya energi, 
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motivasi, serta konsentrasi kerja karyawan dalam memberikan pelayanan 

kepada nasabah. 

4. Beban kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Beban kerja yang diberikan kepada frontliner terbukti mampu mendorong 

peningkatan kinerja karyawan. Hal ini menunjukkan bahwa beban kerja yang 

bersifat menantang, namun masih terkontrol, dapat memacu produktivitas dan 

tanggung jawab kerja. 

5. Lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. 

Lingkungan kerja yang nyaman, aman, dan mendukung terbukti meningkatkan 

kinerja karyawan. Kondisi ini menciptakan suasana kerja yang positif sehingga 

karyawan dapat bekerja secara optimal. 

6. Burnout tidak memediasi pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan. 

Pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan bersifat langsung dan tidak 

melalui burnout. Hal ini menunjukkan bahwa beban kerja yang dialami belum 

cukup kuat untuk memicu burnout yang berdampak pada kinerja. 

7. Burnout tidak memediasi pengaruh lingkungan kerja terhadap kinerja 

karyawan.Meskipun lingkungan kerja berpengaruh signifikan terhadap burnout 

dan kinerja secara langsung, namun burnout tidak berperan sebagai variabel 

mediasi. Lingkungan kerja memiliki pengaruh langsung yang lebih dominan 

terhadap peningkatan kinerja karyawan. 
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5.2  Saran 

 Berdasarkan kesimpulan penelitian, perusahaan diharapkan dapat 

mempertahankan serta meningkatkan kualitas lingkungan kerja, baik dari aspek fisik 

maupun nonfisik. Peningkatan kenyamanan ruang kerja, ketersediaan fasilitas 

pendukung, serta penguatan hubungan kerja yang harmonis, dukungan atasan, dan 

komunikasi yang efektif perlu terus dioptimalkan, mengingat lingkungan kerja terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap tingkat burnout dan kinerja karyawan frontliner. 

Selain itu, pengelolaan beban kerja perlu dilakukan secara terkontrol agar tetap berada 

pada tingkat yang menantang namun tidak berlebihan, melalui penyesuaian target kerja 

yang realistis, pembagian tugas yang adil, serta kejelasan peran dan tanggung jawab 

kerja. Meskipun burnout tidak berperan sebagai variabel mediasi, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa burnout berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan. Oleh 

karena itu, organisasi disarankan untuk melakukan upaya pencegahan burnout secara 

preventif, seperti pemberian waktu istirahat yang memadai, pelatihan manajemen stres, 

serta penyediaan dukungan psikologis bagi karyawan frontliner, guna menjaga kondisi 

kerja yang sehat dan produktif. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi kinerja karyawan, seperti kepuasan kerja, work engagement, 

komitmen organisasi, atau dukungan organisasi, baik sebagai variabel mediasi maupun 

moderasi, guna memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kinerja karyawan. Selain itu, penelitian selanjutnya dapat 

 



97 
 

 
 

menguji kembali peran burnout sebagai variabel mediasi dengan konteks organisasi 

atau karakteristik responden yang berbeda, seperti karyawan tetap atau unit kerja non-

frontliner, sehingga diperoleh gambaran yang lebih beragam mengenai mekanisme 

hubungan antarvariabel. Penelitian mendatang juga disarankan untuk memperluas 

objek penelitian pada cabang BCA lainnya atau sektor perbankan yang berbeda agar 

hasil penelitian dapat digeneralisasikan secara lebih luas dan memberikan kontribusi 

empiris yang lebih kuat. 
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     LAMPIRAN 
 

PENGARUH BEBAN KERJA DAN LINGKUNGAN KERJA DIMEDIASI 

BURNOUT TERHADAP KINERJA KARYAWAN FRONTLINER  

MAGANG BAKTI BCA KCU PALEMBANG 

 

A. Profil Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  :    Pria   Wanita 

3. Umur   :             < 20 Tahun          3 > 24 Tahun     

      20-24 Tahun  

4. Pendidikan Terakhir :          SLTA           Diploma          S1            

5. Lama Bekerja  :  < 1 Tahun 

    1-2 Tahun 

    3 Tahun 

6. Posisi   :  Teller 

    Customer Service 

    

B. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

1. Sebelum mengisi kuesioner ini, mohon Bapak/Ibu membaca setiap butir 

pertanyaan dengan cermat. 

 



 
 

 
 

2. Bapak/Ibu memberikan tanda chek list ( √ ) pada kolom yang sesuai dengan 

pilihan. 

3. Untuk setiap butir pertanyaan hanya diperbolehkan memilih satu alternatif 

jawaban. 

4. Jika ada kesalahan dalam memilih alternatif jawaban, beri tanda (X) pada 

kolom yang salah kemudian beri tanda chek list ( √ ) pada kolom yang sesuai. 

5. Semua pertanyaan yang ada, mohon dijawab tanpa ada satupun terlewat. 

C. Keterangan Jawaban 

1. STS = Sangat Tidak Setuju 

2. TS = Tidak Setuju 

3. N = Netral 

4. S = Setuju 

5. SS = Sangat Setuju 

 

Beban Kerja 

No PERNYATAAN SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Saya memahami tugas dan 
tanggung jawab pekerjaan saya 
dengan baik. 

     

2 Saya jarang mengalami 
penumpukan pekerjaan karena 
mampu mengatur waktu dengan 
benar. 

     

 



 
 

 
 

3 Target yang diberikan terkadang 
terasa berat untuk dicapai. 

     

4 Lingkungan kerja saya 
mendukung kelancaran pekerjaan. 

     

 
 
 
Lingkungan Kerja  

No PERNYATAAN SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Penerangan/cahaya di tempat 
kerja saya sudah cukup memadai 

     

2 Temperatur/suhu udara di tempat 
kerja saya terasa nyaman untuk 
bekerja. 

     

3 Kelembapan udara di tempat kerja 
saya terasa nyaman. 

     

4 Sirkulasi udara di tempat kerja 
saya berjalan dengan baik. 

     

5 Tingkat kebisingan di tempat 
kerja saya tidak mengganggu saya 
dalam bekerja 

     

6 Tempat kerja saya memiliki 
sistem keamanan yang baik dan 
membuat saya merasa aman 

     

7 Saya memiliki hubungan kerja 
yang baik dengan rekan kerja 
setingkat 

     

8 Hubungan antara atasan dan 
karyawan di tempat kerja saya 
terjalin dengan baik 

     

9 Kerja sama antar karyawan di 
tempat kerja saya berjalan dengan 
baik. 

     

 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
 

Kinerja Karyawan 
No PERTANYAAN SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Saya menjaga kualitas pelayanan 
ketika berinteraksi dengan 
nasabah. 

     

2 Saya mampu menyelesaikan tugas 
dalam waktu yang telah 
ditentukan 

     

3 Saya bertanggung jawab atas 
setiap tugas yang diberikan 
kepada saya. 

     

4 Saya mampu bekerja sama dengan 
rekan kerja dengan baik. 

     

5 Saya berusaha mencari solusi 
ketika menghadapi kendala 
pekerjaan. 

     

 
Burnout 

No PERTANYAAN SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1 Saya sering merasa kelelahan 
secara fisik setelah bekerja 

     

2 Saya merasa kurang bersemangat 
ketika memulai hari kerja. 

     

3 Saya kadang merasa pekerjaan ini 
tidak lagi berarti bagi saya. 

     

4 Saya merasa performa saya terus 
menurun akhir-akhir ini. 

     

5 Saya mulai bersikap acuh 
terhadap kondisi sekitar di tempat 
kerja. 
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The purpose of this study is to examine how 
frontliner staff at BCA KCU Palembang perform 
in relation to workload and work environment, 
as mediated by burnout. This research employs a 
quantitative methodology. 99 employees made 
up the study population, and non-probability 
sampling with a saturated sample method was 
used for sampling. The Structural Equation 
Modeling–Partial Least Square (SEM-PLS) 
approach was used to analyze the data. The 
findings demonstrated that burnout was not 
significantly impacted by workload. Employee 
performance was significantly impacted by the 
work environment, workload, and burnout. 
Burnout was significantly impacted by the work 
environment. Burnout, however, was unable to 
mediate the impact of work environment and 
workload on employee performance. 
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INTRODUCTION 
Human resources play a strategic role in supporting the achievement of 

organizational goals, making employees a key element in the functioning and 
success of a company. (Nurul Ulfa, et al., 2023). Employee performance reflects 
the quality of individuals in completing assigned tasks and responsibilities, 
which are influenced by cognitive, emotional, and motivational aspects. 
Performance is defined as activities carried out to complete tasks in accordance 
with the organization's goals and expectations (Aisyah, et al, 2022) 

In the banking sector, particularly in frontline positions such as tellers and 
customer service representatives, performance is a crucial factor because it is 
directly related to service quality and the company's image. One of Indonesia's 
biggest private banks is Bank Central Asia (BCA) , has an internship program 
that aims to provide work experience for high school and vocational school 
graduates up to bachelor's degree holders. Although temporary in nature with a 
maximum contract period of three years, Magang Bakti employees are still 
required to provide excellent service equivalent to that of permanent employees, 
which has the potential to cause work pressure if not balanced with adequate 
workload management and work environment. 

Workload is a condition in which an individual is faced with a number or 
complexity of tasks that exceeds their capacity within a certain period of time. 
(Santoso, et al, 2022). Workload encompasses a series of activities that must be 
completed within a certain period of time and is influenced by the volume of 
work, time standards, and interactions between job demands, work 
environment, and individual perceptions ((Vanchapo, 2020); (Khofifah, 2024); ( R 
Dinda , 2025)). Effectively managed workloads can have a positive impact on 
performance, but if they exceed individual capacity and are not accompanied by 
adequate work support, they can actually reduce productivity (Neksen et al., 
2021). 

Excessive workload can also potentially trigger burnout, a condition of 
physical, mental, and emotional exhaustion caused by prolonged work pressure. 
Research (Sukowati P, 2025) shows that workload contributes significantly to 
burnout, although its direct effect on performance is not always significant, so 
burnout acts as a mediating variable in this relationship. Untreated burnout can 
reduce motivation, increase work stress, and negatively impact employee 
performance, especially in service sectors such as banking (Pratiwi, 2025). 

In addition to workload, the work environment is also an important factor 
that affects employee performance. The work environment includes physical, 
social, and psychological conditions, including communication between 
employees, support from superiors, working relationships, and the availability 
of facilities (Wa Ode Askila, 2024). An unfavorable work environment can hinder 
work effectiveness and cause psychological stress, while a positive work 
environment can increase employee motivation and performance (Agustin, 
2021). 

The phenomenon at BCA KCU Palembang shows that Magang Bakti 
frontline employees face high work pressure due to the demands of achieving 
sales targets that must be carried out alongside their obligation to provide 
excellent service to customers. This situation causes work stress, discomfort in 
the work environment, and potential burnout, which can reduce performance if 
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not managed properly. Therefore, it is important for organizations to pay 
attention to workload management and the creation of a conducive work 
environment, as well as to understand the role of burnout as a mediating variable 
in improving the performance of frontline employees. Based on this, this study 
was conducted with the title “The Effect Of Workload And Work Environment, 
Mediated By Burnout On The Performance Of Frontliner Employees At Bca 
Palembang Branch”. 

 
LITERATURE REVIEW 
Workload 

Workload is an excessive activity or series of tasks that has the potential to 
cause psychological stress on individuals. This condition can have an impact on 
a decline in employee performance, especially when job demands exceed skill 
levels, task execution speeds are too high, or work volumes are disproportionate. 
(Yuliana Fransiska, 2020). Indicators: Work Conditions, Use of Working Time, 
Goals to Achieve, Work Environment (Sara Romatua Sinaga, 2021). 
Work Environment 

The work environment refers to the social, psychological, and physical 
characteristics of a corporation that influence how employees carry out their jobs 
and obligations. (Tiswanti, et al.,2022). Indicators: Physical Work Environment. 
Lighting, Temperature, Humidity, Air Circulation, Noise, Safety (Syukron Sazly, 
2020); Non-physical work environment. 1. Relationships with coworkers on the 
same level. 2. Relationships among supervisors and employees, 3. Cooperation 
among employees (Priyatin , et al., 2022). 
Performance 

Performance refers to the results obtained from activities or tasks carried 
out by a person in performing their job. Performance may also be defined as a 
type of achievement or work performance throughout a specific period of time 
that is evaluated based on numerous standards or possibilities. (Nurhandayani, 
2022). Indicators: Work Quality, Work Quantity, Responsibility, Cooperation, 
Initiative (Herwin, et al., 2021). 
Burnout 

Burnout is a condition that characterizes an employee's emotional response, 
which includes physical, mental, and emotional weariness as well as a decrease 
in self-esteem. This condition can interfere with individual performance and lead 
to a decrease in personal work achievement (Tri Rizki Aprilian, 2023). Indicators: 
Physical exhaustion, Emotional exhaustion, Mental exhaustion, Low self-esteem, 
Depersonalization (Nurul Hidayatus , 2023). 
Influence Between Variables 

A high workload can increase the risk of burnout among employees, 
especially when job demands exceed an individual’s capacity, leading to physical 
and mental exhaustion (Putri Ria , 2022) Research shows that the greater the 
workload, the higher the levels of emotional exhaustion, decreased 
concentration, and job dissatisfaction(Nurul Ulfa, et al., 2023) Additionally, an 
imbalance between job demands and individual capabilities can also reduce 
motivation and increase the risk of burnout, both psychologically and 
physically(Chandra, 2024). 
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H1: Workload influences employee burnout. 
The work environment has a significant negative impact on burnout, as 

both physical and non-physical factors can influence employees’ psychological 
strain, An unsupportive work environment has the potential to cause emotional 
stress and even depression, particularly when employees feel unable to control 
their work(Donny Indriyanto, 2020). Employees' burnout levels decrease as their 
work environment improves. A positive work environment also contributes to 
employees' emotional and physical stability (Wayan Sugiarto, et al., 2020). 
Additionally, a conducive work environment can enhance job satisfaction, 
reduce psychological stress, and mitigate burnout symptoms (ihan Diah, 2022). 
H2: Work Environment influences employee burnout. 

Burnout has a significant impact on employee performance, as increased 
burnout can reduce work performance and hinder effectiveness in completing 
tasks. High levels of emotional exhaustion and boredom are the primary factors 
causing a decline in employee performance (J.D. Putri, 2022). However, findings 
indicate that burnout does not significantly affect employee performance because 
most employees do not experience actual burnout. Low levels of burnout, 
particularly in dimensions such as irritability, keep employee performance stable 
despite work-related stress (Qiro’na B M, et al., 2022). 
H3: Burnout influences employee performance. 

A well-managed workload that is aligned with an individual’s 
competencies can enhance both individual and organizational performance; 
however, the relationship between workload and performance is not always 
linear, as a workload that exceeds an individual’s capacity can actually reduce 
productivity (Dewi , et al., 2023). An imbalance between workload and 
individual capabilities can prevent employees from meeting work targets; 
assigning an excessively heavy workload can also reduce performance, so 
adjustments are necessary to maintain optimal productivity (Melinia Ajeng, 
2022). 
H4: Workload influences employee performance. 

The work environment refers to the physical and social features of the 
workplace that assist employees' actions in completing tasks. Lighting, room 
temperature, and a comfortable workspace are critical components in creating an 
optimal work environment (Chintya, et al., 2020). The work environment has a 
significant impact on employee performance. Safe, clean, healthy, and 
comfortable working conditions enable employees to work more effectively and 
improve their performance (Nurhandayani, 2022). 
H5: Work environment influences employee performance. 

Workload has a significant impact on employee performance through 
burnout as a mediating variable .The higher the workload, the greater the level 
of burnout, which can lead to either a decline or an improvement in performance. 
Excessive workload can trigger stress and exhaustion, negatively impacting 
employee performance. Conversely, low burnout reflects a stable mental state, 
leading to improved performance (S. D. Putri et al., 2024). A workload managed 
within one’s capacity can enhance employee motivation, focus, and productivity. 
However, an unbalanced workload can trigger stress and fatigue that disrupt 
performance. Therefore, a proportional distribution of workload is essential for 
maintaining optimal and sustainable performance (Gautama & Wardani, 2025). 
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H6: Workload influences employee performance mediated by burnout. 
Problems with an unproductive work environment can lower employee 

morale and performance while increasing the risk of burnout. Burnout is an 
intervening element that indirectly effects performance in the workplace (Natalia 
Nadapdap et al., 2024). A healthy, safe, and comfortable work environment can 
enhance employees’ physical and psychological well-being, thereby optimizing 
performance. Supportive working conditions can also reduce the risk of burnout 
and drive improvements in employee performance (Reza Bayu, 2023). 
H7: The work environment influences employee performance mediated by 
burnout. 

Figure 1. Conceptual Framework of the Study. 
 

 
 
 
METHODOLOGY 

This study uses a quantitative technique to determine the extent of the 
association between independent and dependent variables in the population 
under investigation. It seeks to investigate the impact of workload and work 
environment, as mediated by burnout, on employee performance. The 
population is the whole of things or persons with specific qualities chosen by 
researchers to be examined and concluded. A population can also be defined as 
a group of persons with comparable features who constitute the basis for data 
collecting in a study (Putu Gede, 2024). A sample is a part of a population that 
has specific characteristics and can represent the entire population. This study 
applied non-probability sampling techniques using a saturated sample method 
of the entire population consisting of 99 BCA Community Service Internship 
participants at KCU and KCP. SEM-PLS 3.0 was used to analyze data. The 
external model was examined for convergent validity, discriminant validity, and 
composite reliability, while the internal model was evaluated for path 
coefficients, R² values, and effect sizes (f²). The bootstrapping technique was used 
to test hypotheses, and a hypothesis was considered supported if the t-statistic 
was larger than 1.645 at a 5% significance level. 
 
RESEARCH RESULT 
Outer Model 
Convergent Validity Results 

Convergent validity testing assesses indicators' ability to consistently 
reflect a construct. A construct is thought to have strong convergent validity if 
each indicator has an outer loading value greater than 0.70. However, in the early 
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stages of research or instrument development, loading values ranging from 0.50-
0.60 are acceptable. The table below shows the results of convergent validity tests 
on four constructs: workload, work environment, employee performance, and 
burnout. 

Table 1. Validity Test Using Outer Loading 

  Workload 
(X1) 

Burnout 
(Z) 

Employee 
Performance 
(Y) 

Work 
Environment 
(X2) 

X1.1 0,792       

X1.2 0,808       

X1.4 0,563       

X2.7       0,824 

X2.8       0,855 

X2.9       0,843 

Y1     0,586   

Y2     0,835   

Y3     0,872   

Y4     0,821   

Y5     0,826   

Z1   0,651     

Z2   0,866     

Z3   0,861     

Z4   0,890     

Z5   0,885     

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 

 

Discriminant Validity Results 
Discriminant validity is used to verify that indicators in a concept have a 

stronger link with their own construct than with others. Reflective measurement 
models can assess discriminant validity by comparing cross-loading values and 
AVE square roots (√AVE) with inter-construct correlations. Discriminant validity 
is achieved when a construct's cross loading and √AVE values exceed its 
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correlation with other constructs. The following table shows the reliability test 
results based on the AVE values in the table. 

Tabel 2. Discriminant Validity atau Cros Loading 

  Workload (X1) Burnout (Z) 
Employee 
Performance 
(Y) 

Work 
Environment 
(X2) 

X1.1 0,792 -0,284 0,422 0,178 

X1.2 0,808 -0,284 0,328 0,305 

X1.4 0,563 -0,310 0,348 0,521 

X2.7 0,373 -0,426 0,439 0,824 

X2.8 0,350 -0,504 0,411 0,855 

X2.9 0,430 -0,503 0,455 0,843 

Y1 0,277 -0,139 0,586 0,194 

Y2 0,451 -0,298 0,835 0,431 

Y3 0,467 -0,533 0,872 0,398 

Y4 0,419 -0,439 0,821 0,554 

Y5 0,387 -0,441 0,826 0,398 

Z1 -0,148 0,651 -0,166 -0,318 

Z2 -0,294 0,866 -0,356 -0,384 

Z3 -0,415 0,861 -0,382 -0,502 

Z4 -0,402 0,890 -0,493 -0,511 

Z5 -0,355 0,885 -0,538 -0,588 

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 

 

 

Composite Reliability Results 
Composite reliability is used over Cronbach's Alpha for measuring 

reliability in Structural Equation Modeling (SEM) because it delivers more 
accurate estimations and does not presume equal reliability among indicators. 
Composite reliability, which is interpreted similarly to Cronbach's Alpha, with a 
value ≥0.70 indicating strong reliability, is preferred for evaluating construct 
internal consistency. The interpretation of composite reliability is the same as 
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Cronbach's Alpha, which states that dependability is regarded good and 
acceptable if it is more than 0.70. 

Tabel 3. Composite Reliability 

  Composite 
Reliability 

Explanation 

Workload (X1) 0,769 Valid 

Burnout (Z) 0,920 Valid 

Employee 
Performance 
(Y) 

0,894 
Valid 

Work 
Environment 
(X2) 

0,878 
Valid 

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 
As a result, all constructs in the model have strong internal consistency and 

are appropriate for further examination. 
Inner Model Test 

R-Square (R²) shows how much of the endogenous variable's variance can 
be explained by the exogenous variable, indicating the model's predictive 
potential. A higher R² value suggests more explanatory ability of the model, 
while a low value shows limited explanatory capacity. As a result, the R-Square 
value becomes a crucial reference for determining the predictive capacity of 
structural models. 

Tabel 4. R Square 

 Variable R Square RSquare 
Adjusted 

Burnout (Z) 0,351 0,337 

Employee 
Performance 
(Y) 

0,397 0,378 

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 
F² (effect size) is a measure used to quantify the relative influence of an 

independent variable (exogenous) on a dependent variable (endogenous) in a 
research model. Criteria include tiny (0.02), medium (0.15), and big (0.35). The F² 
value assesses the strength of a variable's influence on another variable. 
According to the F-Square (F²) value, Workload and Burnout have a minor 
impact on the linked variables. The work environment has a minor influence on 
burnout and very little influence on employee performance. 

Tabel 5. F Square 
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  Workload Burnout Employee 
Performance 

Work 
Environment 

Workload (X1)   0,041 0,117   

Burnout (Z)     0,056   

Employee 
Performance(Y) 

        

Work 
Environment 
(X2) 

  0,287 0,062   

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 
Hypothesis Testing Results 

Hypothesis testing was carried out by examining the structural model 
using the R-Square value and determining the significance of the correlations 
between variables using the bootstrapping technique's t-test results. This 
resampling strategy ensures that the analysis is credible even when the data is 
non-normally distributed and the sample size is small. The SmartPLS inner 
model output displays the hypothesis testing findings. 

 

Figure 2. Inner Weight Analysis 
 

 

Direct Effect (Path Coefficient) 
Direct effect analysis is used to determine the direct effect of exogenous 

variables on endogenous variables. The path coefficient value determines the 
direction of effect, with positive coefficients indicating a direct relationship and 
negative coefficients indicating an inverse association. The effect's significance is 
assessed by its P-value. A P-value < 0.05 indicates significance, whereas a P-value 
> 0.05 indicates non-significance. 
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Tabel 6. Path Coefficient 

 
Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Average 
(M) 

Standar 
Deviasi 
(STDEV) 

T Statistik 
(| 
O/STDEV 
|) 

P 
Values 

Explanation 

Workload 
(X1) -> 
Burnout (Z) 

-0,183 -0,184 0,116 1,582 0,114 
Not 
Significant 

Workload 
(X1) -> 
Employee 
Performance 
(Y) 

0,305 0,318 0,133 2,290 0,022 

Significant 

Burnout (Z) -> 
Employee 
Performance 
(Y) 

-0,229 -0,224 0,103 2,233 0,026 

Significant 

Work 
Environment 
(X2) -> 
Burnout (Z) 

-0,486 -0,493 0,100 4,849 0,000 

Significant 

Work 
Environment 
(X2) -> 
Employee 
Performance 
(Y) 

0,248 0,239 0,116 2,133 0,033 

Significant 

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 
 

 

 

Indirect Effect 
Indirect effect analysis investigates the indirect effects of an exogenous 

variable on an endogenous variable via a mediating variable. A substantial 
indirect effect is defined as a P-value < 0.05, indicating a mediating role, whereas 
a P-value > 0.05 shows no mediating effect. 

Tabel 7. Indirect Effect 
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Original 
Sample 
(O) 

Sample 
Average 
(M) 

Standar 
Deviasi 
(STDEV) 

T Statistik 
(| 
O/STDEV 
|) 

P Values 

Explanation 

Workload -> 
Burnout -> 
Employee 
Performance 

0,042 0,037 0,030 1,418 0,157 

Not 
Significant 

Work 
Environment 
-> Burnout -
> Employee 
Performance 

0,111 0,113 0,063 1,772 0,077 

 

 

Not 
Significant 

Source: SmartPLS Output (Processed Data) 
DISCUSSION 
H1: The effect of workload on employee burnout 

The test results show that workload has no major effect on employee 
burnout. The p-value is 0.114 (> 0.05), and the t-statistic is 1.582 (< 1.96). 
According to the Job Demands-Resources (JD-R) Theory, job demands can still 
be met by the availability of job resources such as clear task distribution, 
managerial assistance, and standardized work procedures. This finding is 
consistent with the research by (Yohan Indrawan, et al, 2022), but different from 
the results of the study by (Nurul Ulfa, et al., 2023), which showed that 
differences in organizational context and workplace support influence the onset 
of burnout. 
 
H2: The Effect of the Work Environment on Employee Burnout 

The research shows that the work environment has a substantial effect on 
employee burnout, with a path coefficient of -0.486, a p-value of 0.000 (< 0.05), 
and a t-statistic of 4.849. These findings lend credence to the JD-R Theory, which 
identifies the work environment as a key job resource for reducing work-related 
weariness. These research findings are consistent with those of (ihan Diah, 2022) 
and (Wayan Sugiarto, et al., 2020) , which state that a conducive work 
environment can maintain employees’ psychological stability and reduce 
burnout levels. 
 
 
H3: The Effect of Burnout on Employee Performance 

Burnout significantly impacts employee performance, as evidenced by a 
path coefficient of -0.229, p-value of 0.026 (< 0.05), and t-statistic of 2.233. This is 
consistent with the JD-R Theory, which claims that emotional and mental 
tiredness caused by extended work stress can impair motivation, concentration, 
and job effectiveness. These findings confirm the research (J.D. Putri, 2022), who 
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discovered that greater burnout has a direct impact on decreasing employee 
performance. 
 
H4: The Effect of Workload on Employee Performance 

The analysis found a significant relationship between workload and 
employee performance, with a p-value of 0.022 (< 0.05) and a t-statistic of 2.290. 
Within the framework of the JD-R Theory, workload can operate as a challenge 
demand that drives greater performance as long as it is manageable. This finding 
is consistent with previous research(ihan Diah, 2022) which found that a 
managed workload does not always have a negative influence on performance, 
especially when burnout levels stay low. 
 
H5: The Effect of the Work Environment on Employee Performance 

The work environment significantly affects employee performance, with 
a p-value of 0.033 (< 0.05) and t-statistic of 2.133. A safe, comfortable, and 
supportive work environment can boost employee enthusiasm and productivity. 
These findings are consistent with research by (Chintya, et al., 2020) and 
(Nurhandayani, 2022), which demonstrate that the work environment is an 
important element in boosting employee performance. 
 
H6: The effect of workload on employee performance is mediated by burnout 

The indirect effect test results show that workload has no substantial 
influence on employee performance due to burnout. This is supported by a p-
value of 0.157 (> 0.05) and t-statistic of 1.418. This finding is consistent with 
research(Yohan Indrawan, et al, 2022) which indicates that burnout does not 
always operate as a mediating variable. However, these findings differ from 
previous research (S. D. Putri et al., 2024) in the healthcare industry, which found 
that job characteristics and work demand levels contribute to the mediating 
influence of burnout. 
 
H7: The effect of the work environment on employee performance is mediated 
by burnout 

The indirect effect test results show that the work environment has no 
significant effect on employee performance due to burnout, with a p-value of 
0.077 (> 0.05) and a t-statistic of 1.772. In JD-R Theory, the work environment, as 
a job resource, has a greater direct impact on performance than the burnout 
mechanism. These findings suggest that a generally positive work atmosphere 
and a strong mentorship structure can help individuals retain emotional stability, 
preventing burnout from becoming a determining factor in performance. 
 
 
CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS 

According to the research findings, workload has no significant effect on 
burnout, indicating that frontline workers' burden is reasonable and balanced 
with available resources. Conversely, the work environment has a substantial 
impact on burnout, with accommodating working conditions lowering employee 
fatigue levels. Burnout has been shown to have a substantial impact on 
performance; hence, increased burnout reduces energy, motivation, and work 
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concentration. Workload also has a strong direct impact on performance, 
implying that a tough but manageable workload might boost productivity. 
Furthermore, the work environment has a substantial impact on performance, 
with a comfortable and supportive work environment potentially improving 
employee performance. However, burnout does not mediate the influence of 
workload or the work environment on performance; thus, these two variables 
have a more dominant direct influence on employee performance. Management 
is advised to continue managing workloads to ensure they remain balanced and 
not excessive, and to improve the quality of the work environment through 
managerial support, effective communication, and the provision of adequate 
workplace facilities. These efforts are essential for maintaining optimal employee 
performance while preventing potential burnout in the future. 
 
ADVANCED RESEARCH 

The limitation of this study lies in the variables used Therefore, For future 
researchers, it is recommended to include additional variables such as job 
satisfaction, work engagement, or organizational support as mediating or 
moderating variables, and to expand the scope of the research to different 
organizational contexts and sectors in order to enrich the empirical findings. 
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