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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — LATIN

Transliterasi adalah pengalihan tulisan dari satu bahasa ke dalam tulisan
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menggunakan transliterasi berdasarkan surat Keputusan Bersama Menteri Agama
Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia
Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543 b/U/1987. Secara garis besar uraiannya

adalah sebagai berikut:

A. Konsonan Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
i Alif dilan{;‘ﬁfgkan Tidak dilambangkan
« Ba B Be
O Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
D) Ra R er
) Zai Z zet
e Sin S es
o Syin Sy es dan ye
U Sad S es (dengan titik di bawah)
%) Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
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& ‘ain ) koma terbalik (di atas)
a Gain G ge

- Fa F ef

3 Qaf Q ki

& Kaf K ka

J Lam L el

e Mim M em

) Nun N en

9 Wau \W% we

2 Ha H ha

3 Hamzah X apostrof
S Ya Y ye

. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap
5ad=ia Ditulis muta’addidah
XY Ditulis ‘iddah

. Ta’ Marbutah

Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.

YN Ditulis hikmah

-

EESTN Ditulis Jizyah

Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.

RPN PN Ditulis karamah al-auliya’

. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.



hdll 8IS Ditulis zakah al-fitr
D. Vokal Pendek dan Penerapannya
Fathah Ditulis a
o Kasrah Ditulis i
& Dammah Ditulis u
Jzd Fathah Ditulis fa'ala
KA Kasrah Ditulis zukira
QAAg Dammah Ditulis vazhabu
E. Vokal Panjang
1. Fathah + alif Ditulis a
Llals Ditulis Jjahiliyyah
2. Fathah + ya’ mati Ditulis a
(i Ditulis tansa
3. Kasrah + ya’ mati Ditulis 7
A S Ditulis karim
4. Dammah + wawu mati Ditulis i
Uas Ditulis Sfurid
F. Vokal Rangkap
1. Fathah + ya’ mati Ditulis ai
PLSIY Ditulis bainakum
2 thhah + wawu Ditulis o
mati
58 itulis au
J Ditul qaul
G. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan
dengan Apostrof
eﬁ.’aﬁ Ditulis a'antum
Y Ditulis u'iddat
a3 S il Ditulis la'in syakartum

H. Kata Sandang Alif + Lam
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. Bila diikuti huruf Qomariyah maka ditulis dengan menggunakan huruf “a”

O Al Ditulis al-Quran

) Ditulis al-Qiyas

. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis sesuai dengan huruf pertama
Syamsiyyah tersebut

elalul Ditulis as-Sama

RO Ditulis asy-Syams

Penyusunan Kata-Kata dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut penulisannya

ol (563 Ditulis zawi al-furiid
adl Jal Ditulis ahl -as-sunnah
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Emotional Labor dan
Stres Kerja terhadap Burnout dengan Kecerdasan Emosional sebagai Variabel
Moderasi. Objek penelitian ini adalah Karyawan Bank Umum Syariah dan Unit
Usaha Syariah di Yogyakarta, meliputi karyawan Bank Syariah Indonesia KCP
Yogyakarta Kusumanegara, Bank Syariah Indonesia KCP Yogyakarta FE UII, Bank
BPD DIY Syariah serta Bank Permata Syariah. Data penelitian yang digunakan
merupakan dapat primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara
langsung diisi oleh responden sebanyak 71 orang. Alat analisis yang digunakan
dalam penelitian ini dengan menggunakan WarpPLS 7.0 dan Microsoft Excel.
Teknik analisis data yang digunakan adalah Quter Model, Inner Model, dan Uji
Hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Emotional Labor tidak
berpengaruh terhadap Burnout. Variabel Stres Kerja berpengaruh negatif dan
signifikan terhadap Burnout. Variabel Kecerdasan Emosional berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Emotional Labor. Variabel Kecerdasan Emosional
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Stres Kerja. Variabel Kecerdasan
Emosional tidak berpengaruh terhadap Burnout. Variabel Kecerdasan Emosional
dapat memoderasi Emotional Labor terhadap Burnout. Variabel Kecerdasan
Emosional dapat memoderasi Stres Kerja terhadap Burnout.

Kata Kunci: Emotional Labor, Stres Kerja, Kecerdasan Emosional, Burnout.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Emotional Labor and Work Stress on
Burnout with Emotional Intelligence as a Moderation Variable. The object of this
research is employees of Sharia Commercial Banks and Sharia Business Units in
Yogyakarta, including employees of Bank Syariah Indonesia KCP Yogyakarta
Kusumanegara, Bank Syariah Indonesia KCP Yogyakarta FE Ull, Bank BPD DIY
Syariah and Bank Permata Syariah. The research data used can be primary
obtained through the distribution of questionnaires directly filled out by respondents
as many as 71 people. The analysis tools used in this study used WarpPLS 7.0 and
Microsoft Excel. The data analysis techniques used are Outer Model, Inner Model,
and Hypothesis Test. The results of this study showed that the Emotional Labor
variable had no effect on burnout. Work Stress variables have a negative and
significant effect on burnout. Emotional Intelligence variables have a positive and
significant effect on Emotional Labor. Emotional Intelligence variables negatively
and significantly affect Work Stress. Emotional Intelligence variables have no effect
on burnout. Emotional Intelligence variables can moderate Emotional Labor to
Burnout. Emotional Intelligence variables can moderate Work Stress against
Burnout.

Keywords: emotional labor, work stress, emotional intelligence, burnout.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sumber Daya Manusia (SDM) merupakan faktor yang sangat penting bagi
sebuah perusahaan, Sumber Daya Manusia (SDM) memiliki peran penting
dalam kesuksesan dan kegagalan perusahaan. Dengan kata lain, jatuh
bangunnya perusahaan dapat dilihat dari kapabilitas dan performa kerja
karyawan di perusahaan. Oleh sebab itu, Sumber Daya Manusia (SDM) harus
dikembangkan dengan baik, agar perusahaan dapat beroperasi secara efektif dan
efisien. Upaya untuk menjaga efektivitas dan efisiensi karyawan, perusahaan
harus berusaha mengembangkan SDM dengan baik. Dengan mengembangkan
karyawan secara tepat, perusahaan dapat memastikan bahwa karyawan
memiliki keterampilan, pengetahuan, dan kemampuan yang diperlukan untuk
melaksanakan tugas dan tanggung jawab mereka dengan baik. Namun, supaya
dapat beroperasi secara efektif dan efisien karyawan akan selalu menghadapi
banyak tekanan dan tuntutan dari perusahaan. Karena tuntutan dari perusahaan
yang harus diselesaikan, karyawan dapat mengalami burnout.

Burnout merupakan bentuk kelelahan mental dan fisik individu sebagai
akibat dari tuntutan pekerjaan yang berlebihan (Freudenberger, 1974). Burnout
terjadi ketika individu tidak mampu mengelola stres, kurangnya kemampuan
beradaptasi, dan memiliki kepercayaan diri yang rendah yang mengakibatkan
perasaan gelisah dan stres yang berkelanjutan (Huarcaya — Victoria & Calle-

Gonzéles, 2021). Akibat yang disebabkan oleh burnout, karyawan menjadi



kurang tanggap dan memberi pelayanan yang tidak menyenangkan terhadap
nasabah (Lee & Ok, 2012).

Permasalahan yang ditimbulkan oleh gejala burnout pada karyawan dapat
mengakibatkan karyawan tersebut tidak dapat melakukan pekerjaannya dan
produktivitasnya menurun (Priyantika, 2018). Beberapa gejala yang dialami
pekerja, seperti kelelahan emosional yang diwujudkan dengan gejala kelelahan
dalam bekerja, kurang tenaga, mudah lelah, mudah tersinggung depresi, dan
merasa tidak ada kemajuan dalam pekerjaannya. Gejala selanjutnya disebut
depersonalisasi, yakni penarikan diri dari lingkungan kerja dan merasa tidak
berharga serta berkurangnya keterlibatan dalam pekerjaan, yang dapat
mempengaruhi kinerja tim. Gejala terakhir disebut prestasi pribadi, yaitu gejala
menurunnya kinerja pribadi karena karyawan merasa kurang memiliki
kompetensi atau kemampuan memecahkan masalah. Hal ini berakibat pada
pelayanan karyawan yang kurang optimal terhadap nasabah serta pekerjaan
yang tidak terselesaikan (Alarcon et al., 2009).

Hampir tiga tahun setelah pandemi, level burnout yang dikategorikan oleh
Organisasi Kesehatan Dunia (WHO) sebagai fenomena pekerjaan akibat stres
kerja kronis di tempat kerja sangat tinggi, terutama di kalangan generasi
milenial dan Gen Z. Survei yang dilakukan oleh Deloitte (2022) melibatkan
14,808 Gen Z dan 8,412 milenial dari 46 negara menyatakan bahwa lebih dari
4 sampai 10 dari Gen Z (46%) dan milenial (45%) yang disurvei mengatakan
bahwa mereka merasa jenuh karena intensitas dan tuntutan lingkungan kerja

mereka, hal ini menjadi indikator adanya masalah retensi karyawan yang



signifikan bagi perusahaan. Faktanya, 44% Gen Z dan 43% generasi milenial
mengatakan bahwa banyak orang yang baru meninggalkan perusahaan karena
tekanan beban kerja dan stres, dan menyebutkan bahwa burnout sebagai salah
satu penyebab alasan mereka untuk meninggalkan perusahaan. Selain itu, satu
dari empat milenial dan satu dari lima Gen Z merasa bahwa perusahaan tempat
mereka bekerja tidak serius dalam mengatasi burnout atau tidak mengambil
langkah-langkah untuk menunjukkan pemahaman yang memadai atau
menangani dampak burnout yang dialami oleh karyawan.!

Penelitian ini menunjukkan bahwa masalah burnout masih menjadi isu yang
signifikan di tempat kerja, terutama di kalangan generasi muda. Perusahaan
perlu menyadari pentingnya mengatasi burnout dan menciptakan lingkungan
kerja yang sehat dan seimbang. Dukungan serta langkah-langkah konkret untuk
mengelola stres dan mencegah burnout perlu dilakukan untuk menjaga

kesejahteraan karyawan dan mempertahankan mereka dalam perusahaan.

! Deloitte, (2022). The Deloitte Global 2022 Gen Z & Millenial Survey.
https://www?2.deloitte.com/content/dam/insights/articles/glob175227 global-millennial-and-gen-z-
survey/Gen%2072%20and%20Millennial%20Survey%202022 Final.pdf (Diakses 8 Juni 2023).
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Gambar 1. 1 Data Burnout Karyawan Generasi Milenial dan Gen Z

Data di atas menunjukkan beberapa penyebab dari burnout yang dirasakan

oleh generasi milenial maupun Gen Z, diantaranya:

1.

Beban kerja yang intens: lebih dari 4 dari 10 Gen Z (46%) dan milenial
(45%) yang disurvei mengaku merasa lelah disebabkan oleh intensitas
beban kerja yang diberikan oleh perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa
tuntutan pekerjaan yang tinggi dapat menjadi faktor utama yang

berkontribusi terhadap burnout.

2. Penyebab meninggalkan perusahaan: sekitar 4 dari 10 individu Gen Z (44%)

dan milenial (43%) menyatakan bahwa mereka meninggalkan perusahaan
mereka karena mengalami burnout. Hal ini menunjukkan bahwa burnout
dapat menjadi faktor penting yang mempengaruhi keputusan karyawan

untuk meninggalkan pekerjaan mereka.

3. Perusahaan yang tidak serius mengatasi burnout: sebanyak 1 dari 5 gen Z

(20%) dan 1 dari 4 individu milenial (24%) merasa bahwa perusahaan



tempat mereka bekerja tidak menganggap serius masalah burnout atau tidak

mengambil langkah-langkah untuk mencegahnya. Hal ini menunjukkan

bahwa masih ada kekurangan dalam kesadaran dan tindakan perusahaan
terkait dampak burnout dan perlunya upaya untuk mengatasinya.

Selain data di atas, terdapat beberapa faktor yang menyebabkan burnout
karyawan seperti dalam penelitian yang dilakukan oleh Putri Nadiva & Cahyadi
(2022) menyatakan bahwa konflik peran ganda yang dialami oleh karyawan
wanita juga dapat menyebabkan burnout, Indah Rohyani & Purnama Bayuardi
(2021) menyatakan bahwa burnout juga dapat disebabkan oleh beban kerja yang
banyak serta karyawan mengalami job insecurity selama bekerja.

Sebagai perusahaan yang bergerak di sektor jasa, khususnya dalam bidang
perbankan syariah harus memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. Hal ini
akan berdampak positif pada pelayanan yang diberikan kepada nasabah,
menciptakan hubungan yang baik antar perusahaan dengan nasabah, dan
menjaga karyawan tetap produktif dan berkomitmen dalam pekerjaan mereka.
Dengan menyesuaikan ekspresi emosi karyawan, bank syariah diharapkan dapat
mengurangi tingkat burnout karyawan saat memberikan pelayanan kepada
nasabah.

Dalam upaya memberikan pelayanan yang memuaskan kepada nasabah,
karyawan harus selalu tersenyum terlepas dari kondisi emosional mereka pada
saat bekerja. Hal ini dilakukan agar nasabah merasa nyaman dan menjadikan
citra perusahaan baik di depan nasabah. Karyawan diharapkan mampu

mengendalikan emosi mereka dan menunjukkan ekspresi yang positif, seperti



senyuman, untuk menenangkan nasabah dan menunjukkan empati terhadap
keluhan yang mereka alami. Ekspresi emosi negatif seperti merengut dan wajah
yang masam tidak boleh ditampilkan selama bekerja, karena nasabah dapat
beranggapan bahwa pelayanan yang diberikan perusahaan dan karyawan sangat
tidak ramah menyebabkan citra perusahaan menjadi buruk di depan nasabah
(Wong & Law 2002). Diaturnya tuntutan emosi tersebut menjadikan adanya
perbedaan emosional antara apa yang dirasakan dengan yang diungkapkan,
tuntunan emosi ini dinamakan emotional labor.

Emotional labor dapat diartikan sebagai upaya untuk mengelola emosi dan
menampilkan ekspresi wajah serta gerakan tubuh yang dapat disesuaikan
dengan kebutuhan perusahaan (Hochschild, 2012). Emotional labor ini dapat
berkontribusi terhadap kinerja perusahaan yang baik, tetapi juga berdampak
pada kesejahteraan psikologis karyawan (Grandey, 2000).

Menurut Hochschild (2012) terdapat dua pendekatan yang dapat digunakan
dalam penerapan emotional labor, yaitu surface (akting permukaan) dan deep
acting (akting mendalam). Surface acting terjadi ketika seseorang mengatur
ekspresi emosi dengan cara menyembunyikan emosi yang sebenarnya dan
menunjukkan emosi yang telah ditentukan oleh perusahaan. Sementara itu, deep
acting adalah pendekatan di mana individu secara sadar mengelola emosi
mereka dengan cara memodifikasi emosi internal mereka untuk menciptakan
ekspresi yang sesuai dengan kebutuhan perusahaan. Deep acting melibatkan
perubahan emosi dalam diri individu sehingga ekspresi yang ditampilkan benar-

benar dapat dirasakan. Dalam surface acting, individu berfokus pada



pengendalian ekspresi emosi tanpa mengubah emosi yang sebenarnya,
sedangkan deep acting melibatkan perubahan emosi internal sebagai bagian dari
upaya untuk mengekspresikan emosi yang diinginkan. Pilihan antara surface
acting dan deep acting dapat dipengaruhi oleh tuntutan perusahaan, budaya
perusahaan, dan karakteristik individu.

Pemahaman terhadap kedua metode ini dapat membantu perusahaan dalam
melatih karyawan dalam mengelola emosi mereka secara efektif dan sesuai
dengan kebutuhan pekerjaan. Selain itu, memahami perbedaan antara surface
acting dan deep acting juga dapat membantu perusahaan dalam merancang
strategi manajemen emosi yang tepat dan memperhatikan kesejahteraan
psikologis karyawan dalam menjalankan tugas-tugas yang memerlukan
emotional labor.

Karyawan tidak hanya dihadapkan pada tuntutan emosional yang ditetapkan
oleh perusahaan, tetapi juga diberikan target dan beban kerja yang tinggi. Hal
ini dapat menyebabkan timbulnya stres kerja, yang terjadi ketika tekanan dan
tuntutan pekerjaan melebihi batas kemampuan seseorang. Jika stres kerja
dibiarkan berlangsung secara terus-menerus, dapat berdampak negatif pada
kesehatan karyawan. Stres kerja tidak muncul begitu saja, melainkan seringkali
melibatkan faktor-faktor peristiwa yang mempengaruhi kesejahteraan mental
seseorang dan peristiwa yang terjadi di luar kemampuan mereka untuk
menghadapinya. Dalam kondisi ini, tekanan pekerjaan yang terus menerus dapat
memberikan tekanan emosional bagi karyawan, yang dapat mengganggu

keseimbangan jiwa mereka (Fahmi, 2013).



Stres kerja disebabkan oleh beberapa faktor, seperti beban kerja yang terlalu
berat, kurangnya pengawasan terhadap pekerjaan, waktu kerja yang terbatas,
lingkungan kerja yang kurang baik, konflik antar karyawan, serta perbedaan
pendapat antara atasan dan bawahan (Mangkunegara, 2013). Apabila karyawan
secara terus-menerus mengalami stres dalam jangka waktu yang lama, maka
akan menimbulkan burnout yang ditandai dengan kelelahan yang berlebihan
dan penurunan profesionalisme dalam menjalankan pekerjaan. Stres kerja yang
berkelanjutan dapat berdampak negatif pada kesejahteraan karyawan dan
kinerja mereka. Stres yang terus-menerus dapat menguras energi fisik dan
mental, menyebabkan kelelahan, kecemasan dan penurunan motivasi. Hal ini
dapat mengarah pada burnout, di mana karyawan merasa kehabisan sumber
daya emosional, mental dan fisik serta kehilangan minat dan semangat dalam
menjalankan tugas mereka dengan profesional.

Tuntutan dan beban kerja karyawan yang berlebihan pada karyawan dapat
memiliki dampak negatif terhadap kinerja mereka saat pelayanan kepada
nasabah. Karyawan menjadi mudah tersinggung, kurang responsif, dan bahkan
memperlakukan nasabah dengan cara yang tidak menyenangkan. Oleh karena
itu, penting bagi karyawan untuk memiliki kecerdasan emosional yang dapat
membantu mengurangi tingkat burnout pada saat bekerja. Karena keberhasilan
suatu organisasi sangat dipengaruhi oleh kinerja individu karyawan (Martin,
2000). Dalam konteks ini, kecerdasan emosional (emotional intelligence)

adalah kemampuan individu untuk mengenali emosi diri sendiri dan emosi



orang lain, memotivasi diri sendiri, dan mengelola hubungan dengan orang lain
(Goleman, 2005).

Dengan memiliki kecerdasan emosional, karyawan dapat mengenali dan
mengelola emosi mereka sendiri dengan baik, serta memahami emosi orang
lain, termasuk nasabah. Ini membantu mereka untuk tetap tenang, terlibat secara
positif, dan memberikan pelayanan yang baik kepada nasabah, bahkan dalam
situasi yang menantang. Dengan demikian, kecerdasan emosional dapat
membantu mengurangi risiko burnout dan meningkatkan kinerja karyawan
dalam memberikan pelayanan kepada nasabah.

Penelitian yang dilakukan oleh (Cohen & Abedallah, 2015) menyatakan
bahwa karyawan yang memiliki tingkat kecerdasan emosional yang tinggi
cenderung memiliki risiko yang lebih rendah terkena burnout. Dengan kata lain,
jika seorang karyawan memiliki kecerdasan emosional yang baik, artinya dia
memiliki kemampuan yang efektif dalam mengelola emosinya di lingkungan
kerja. Dengan demikian, karyawan tersebut dapat menangani situasi dengan
tepat dan responsif, terutama ketika memberikan pelayanan kepada nasabah.

Penelitian ini tidak hanya meneliti dampak kecerdasan emosional terhadap
burnout, tetapi juga akan mengkaji kecerdasan emosional sebagai variabel
moderasi dalam hubungan emotional labor dan stres kerja. Sehingga, hubungan
antara emotional labor dan stres kerja pada burnout akan dimoderasi oleh
kecerdasan emosional. Ketika karyawan tidak mampu mengelola emosi mereka
dengan baik saat bekerja, serta menghadap beban kerja yang tinggi yang

menyebabkan stres, tingkat burnout karyawan cenderung lebih tinggi. Dengan
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adanya kecerdasan emosional yang dimiliki oleh karyawan, mereka mampu
mengatur dan mengelola emosi mereka dengan baik, sehingga dapat
mengurangi tingkat burnout (Prentice, 2013).

Penelitian ini menarik untuk diteliti karena beberapa alasan yang relevan.
Pertama, penelitian ini menggunakan empat variabel penelitian, pada penelitian
sebelumnya belum ada peneliti yang membahas terkait empat variabel ini dalam
satu kesatuan penelitian. Kedua, penelitian ini juga menggunakan sampel yang
berbeda pada penelitian sebelumnya. Sampel yang digunakan oleh beberapa
penelitian mengenai burnout biasanya memfokuskan pada karyawan di sektor
kesehatan, pendidikan dan penegak hukum (Zhang et al., 2014). Namun,
penelitian ini akan dilakukan pada perusahaan jasa keuangan seperti Perbankan
Syariah. Karyawan sektor perbankan syariah dituntut untuk dapat melayani
nasabah dengan baik, dengan selalu menampilkan emosi positif di hadapan
nasabah dan juga dapat menekan tingkat stres yang dialami seiring banyaknya
beban kerja yang diberikan perusahaan agar terhindar dari burnout.

Penelitian ini dilakukan pada Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah
di Yogyakarta. Perbankan Syariah merupakan perusahaan yang tidak
bergantung pada suku bunga dan mengoperasikan kegiatan dan produk
berdasarkan prinsip-prinsip Al-Qur’an dan Hadits Nabi Muhammad SAW.
Perusahaan ini menyediakan pembiayaan dan layanan keuangan lainnya dengan
mengikut prinsip syariah (Wilardjo, 2005). Responden dalam penelitian ini
adalah karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah yang terdiri dari

karyawan Bank Syariah Indonesia, karyawan Bank BPD DIY Syariah, dan
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karyawan Bank Permata Syariah. Pasalnya, karyawan merupakan faktor penting
dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah dalam industri
Perbankan Syariah. Dengan memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah,
tidak terlepas dari kemampuan karyawan dalam mengelola ekspresi emosi
karyawan terhadap nasabah dan mengurangi tingkat stres karyawan. Dengan
memiliki kecerdasan emosional yang baik, karyawan dapat mengenali serta
mengelola emosi mereka dengan baik saat berinteraksi dengan nasabah. Hal ini
dapat membantu mengurangi risiko burnout dan memastikan bahwa karyawan
tetap dapat memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah.

Berdasarkan latar belakang di atas, terkait emotional labor, stres kerja,
kecerdasan emosional dan burnout. maka penulis tertarik mengambil judul
“Pengaruh Emotional Labor dan Stres Kerja terhadap Burnout dengan
Kecerdasan Emosional sebagai Variabel Moderasi: Studi Kasus pada
Karyawan Bank Umum Syariah (BUS) dan Unit Usaha Syariah (UUS) di

Yogyakarta”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang akan diteliti
dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah emotional labor berpengaruh terhadap burnout karyawan Bank
Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta?
2. Apakah stres kerja berpengaruh terhadap burnout karyawan Bank Umum

Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta?



12

3. Apakah kecerdasan emosional berpengaruh terhadap emotional labor
karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta?

4. Apakah kecerdasan emosional berpengaruh terhadap stres kerja karyawan
Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta?

5. Apakah kecerdasan emosional berpengaruh terhadap burnout karyawan
Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta?

6. Apakah kecerdasan emosional dapat memoderasi emotional labor terhadap
burnout karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di
Yogyakarta?

7. Apakah kecerdasan emosional dapat memoderasi stres kerja terhadap
burnout karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di
Yogyakarta?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditulis diatas, maka tujuan yang

harus dicapai peneliti melalui penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji pengaruh emotional labor terhadap burnout karyawan

Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta

2. Untuk menguji pengaruh stres kerja terhadap burnout karyawan Bank

Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta

3. Untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional terhadap emotional labor

karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta
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. Untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional terhadap stres kerja

karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta

. Untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional terhadap burnout

karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta

Untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional sebagai variabel moderasi
emotional labor terhadap burnout karyawan Bank Umum Syariah dan Unit

Usaha Syariah di Yogyakarta

. Untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional sebagai variabel moderasi

stres kerja terhadap burnout karyawan Bank Umum Syariah dan Unit

Usaha Syariah di Yogyakarta

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini, antara lain sebagai berikut:

1.

Manfaat Teoritis

a. Sebagai penambahan wawasan pengetahuan bagi peneliti terkait
pengaruh emotional labor, stres kerja dan kecerdasan emosional
terhadap burnout pada karyawan Bank Syariah di Yogyakarta.

b. Sebagai bahan untuk melakukan kajian dan diskusi mengenai emotional
labor, stres kerja dan kecerdasan emosional dalam kaitannya dengan
kemampuan dalam mengelola burnout yang dialami karyawan.

Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan Perbankan Syariah
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan evaluasi dan
memberikan kontribusi bagi karyawan Perbankan Syariah. Dengan
memahami pengaruh emotional labor dan stres kerja terhadap burnout
karyawan dan peran kecerdasan emosional sebagai variabel moderasi,
serta dapat menjadi rujukan dalam membuat kebijakan yang tepat dalam
rangka pengelolaan manajemen sumber daya manusia secara efektif.

b. Bagi Akademik

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu dalam proses
pembelajaran dan penerapan ilmu pengetahuan di bidang Manajemen
Sumber Daya Manusia. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi
dan sumber informasi yang berharga bagi peneliti selanjutnya yang
tertarik dengan topik burnout karyawan dalam bidang Manajemen
Sumber Daya Manusia terkait burnout karyawan.

c. Bagi Peneliti
Penelitian ini menjadi alat yang efektif untuk mengaplikasikan teori-
teori yang telah dipelajari selama perkuliahan. Dengan melakukan
penelitian tentang masalah burnout yang terjadi pada perusahaan
Perbankan Syariah, peneliti dapat memperoleh pengalaman praktis
dalam menghadapi dan menganalisis masalah yang sebenarnya di
lingkungan organisasi.
E. Sistematika Pembahasan
Untuk memudahkan pemahaman dan penulisan skripsi ini, penulis

memberikan sistematika penulisan yang terdiri dari lima bab, antara lain:



BAB |

BAB I1

BAB Il

BAB IV
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PENDAHULUAN

Bab ini menyajikan penjelasan secara umum tentang topik
penelitian, mencakup latar belakang masalah, rumusan masalah,
tujuan, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan skripsi.
TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini membahas teori yang relevan dengan topik yang
dibahas, yaitu tentang emotional labor, stres kerja, kecerdasan
emosional, dan burnout. Kemudian kajian pustaka,
pengembangan hipotesis dan kerangka penelitian.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas mengenai metode yang digunakan dalam
penelitian, mencakup berbagai aspek seperti jenis penelitian,
populasi dan sampel penelitian, sumber data penelitian, teknik
pengumpulan data, definisi operasional variabel, dan teknis
analisis data yang digunakan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini penulis menyajikan penjelasan mengenai gambaran
umum objek penelitian, deskripsi responden dan hasil
pengolahan data, diantaranya adalah uji validitas (konvergen
dan diskriminan), uji reliabilitas, koefisien determinasi, hasil uji
Q?, model fit, model plot moderasi, dan uji hipotesis. Hasil
pengolahan data akan dianalisis lebih lanjut terkait dengan

metode analisis yang telah dijelaskan pada BAB III.



BAB V

16

PENUTUP

Bagian akhir dalam bab ini memuat kesimpulan dari
keseluruhan pembahasan terkait dengan temuan studi, dan
keterbatasan serta saran untuk menyempurnakan penelitian

berikutnya agar menjadi lebih baik.



BABYV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil dari penelitian tentang pengaruh emotional labor dan

stres kerja terhadap burnout dengan kecerdasan emosional sebagai variabel

moderasi pada karyawan Bank Syariah di Yogyakarta, dapat diperoleh

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Emotional labor berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap burnout
karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta. Hal
ini menjelaskan bahwa besar dan kecilnya tingkat emotional labor yang
dimiliki karyawan tidak bisa mempengaruhi burnout.

Stres kerja berpengaruh negatif dan signifikan terhadap burnout karyawan
Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di Yogyakarta. Dapat diartikan
bahwa apabila stres kerja karyawan Bank Umum Syariah dan karyawan Unit
Usaha Syariah di Yogyakarta tinggi maka akan meningkatkan tingkat

burnout karyawan.

. Kecerdasan emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap

emotional labor karyawan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di
Yogyakarta. Dapat diartikan bahwa semakin tinggi kecerdasan emosional
karyawan maka akan semakin tinggi juga emotional labor yang dimiliki
karyawan.

Kecerdasan emosional berpengaruh negatif dan signifikan terhadap stres

kerja karyawan Bank Umum Syariah dan karyawan Unit Usaha Syariah di

96
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Yogyakarta. Bermakna bahwa semakin tinggi kecerdasan emosional
karyawan maka akan semakin rendah stres kerja karyawan.

Kecerdasan emosional berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
burnout karyawan Bank Umum Syariah dan karyawan Unit Usaha Syariah
di Yogyakarta. Menandakan bawah kecerdasan emosional karyawan yang
dimiliki tidak dapat mempengaruhi burnout.

Kecerdasan emosional dapat memoderasi (memperkuat) emotional labor
terhadap burnout karyawan Bank Syariah di Yogyakarta. Hal ini bermakna
bahwa kecerdasan emosional dapat mempengaruhi emotional labor yang
dimiliki karyawan terhadap burnout.

Kecerdasan emosional dapat memoderasi (memperkuat) stres kerja terhadap
burnout karyawan Bank Syariah di Yogyakarta. Hal ini bermakna bahwa
kecerdasan emosional dapat mempengaruhi stres kerja yang dimiliki

karyawan terhadap burnout.

B. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Keterbatasan waktu dan biaya karena peneliti tidak dapat melakukan
penelitian di semua Bank Syariah di Yogyakarta.

Izin yang terbatas untuk melakukan penelitian pada semua Bank Syariah di
Yogyakarta karena proses perizinan yang relatif rumit dan hanya empat
bank yang mendapat izin.

Pengumpulan data melalui kuesioner yang terkadang tidak mencerminkan

pendapat yang sebenarnya, sehingga mempengaruhi penyelesaian
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kuesioner. Responden juga tidak menjawab pertanyaan umum tentang
karakteristik responden. Hal ini karena kerahasiaan identitas responden.
C. Saran
Terdapat beberapa saran yang dapat peneliti sampaikan berdasarkan hasil
penelitian yang diperoleh, yaitu:
1. Bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah wilayah Yogyakarta
Diharapkan Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah wilayah
Yogyakarta untuk selalu memperhatikan aspek psikologis karyawan dan
terus meningkatkan peran Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM)
untuk menciptakan sikap dan perilaku karyawan yang positif. Dikarenakan
karyawan cenderung memiliki sikap yang konsisten terhadap pekerjaan di
Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah di wilayah Yogyakarta, yang
sangat dipengaruhi oleh penerapan Manajemen Sumber Daya Manusia
(MSDM) dan faktor psikologis karyawan.
2. Bagi Penelitian Selanjutnya
Diharapkan penelitian selanjutnya tidak hanya meneliti variabel
yang diteliti dalam penelitian ini. Penulis berharap penelitian selanjutnya
dapat berkembang lebih jauh dan menggunakan variabel-variabel baru.
Selain itu, diharapkan untuk menambah jumlah responden atau bank tempat

penelitian yang akan dilakukan.
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