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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh emotional labor, burnout dan kepuasan kerja
terhadap turnover intention pada Karyawan Marketing Kantor Bank Jateng Cabang Kebumen. Responden
pada penelitian ini adalah karyawan bagian marketing di Bank Jateng Cabang Kebumen berjumlah 80 orang.
Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif dan statistika dengan bantuan program SPSS 22.
Analisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas dan analisis regresi
linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa emotional labor secara parsial berpengaruh positif
signifikan terhadap turnover intention, burnout secara parsial berpengaruh positif signifikan terhadap
turnover intention dan kepuasan kerja secara parsial berpengaruh negatif signifikan terhadap turnover
intention. Emotional labor, burnout dan kepuasan kerja berpengaruh secara simultan terhadap turnover
intention pada karyawan marketing Bank Jateng Cabang Kebumen.

Kata Kunci: emotional labor, burnout, kepuasan kerja, turnover intention

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of emotional labor, burnout and job satisfaction on
turnover intention in Marketing Employees at Bank Jateng's Kebumen Branch. Respondents in this study
were employees of the marketing department at Bank Jateng Kebumen Branch totaling 80 people. This study
uses descriptive and statistical analysis methods with the help of SPSS 22 program. Statistical analysis used
in this study is validity test, reliability test and multiple linear regression analysis. The results showed that
partially emotional labor had a significant positive effect on turnover intention, partially burnout had a
significant positive effect on turnover intention and job satisfaction partially had a significant negative effect
on turnover intention. Emotional labor, burnout and job satisfaction have a simultaneous effect on turnover

intention in marketing employees of Bank Jateng, Kebumen Branch.
Keywords: emotional labor, burnout, job satisfaction, turnover intention

PENDAHULUAN

Karyawan merupakan modal intelektual yang
terdiri dari orang-orang yang berada di dalam sebuah
organisasi yang memiliki kemampuan, bakat dan semangat
dalam menjalankan pekerjaannya. Organisasi melakukan
segala upaya untuk merekrut dan mempertahankan
karyawan yang memiliki kinerja baik dalam pekerjaannya
dan yang tidak mungkin keluar dari organisasi (Astakhova,
2016). Fenomena turnover intention menjadi daya tarik
utama yang mendorong eksekutif/manajer di berbagai
sektor bisnis sebagai pertimbangan dalam mengelola
karyawan secara efektif (Li et al., 2019).

Gillies (1989) menyatakan bahwa perputaran
karyawan dapat dikatakan normal apabila berkisar antara 5
sampai 10% pertahun dan dikatakan tinggi apabila lebih
dari 10% pertahun. Dasar hubungan antara variabel dan
keinginan berpindah seseorang karyawan adalah teori
pertukaran sosial (social exchange theory) (Gouldner
(1960); Blau (1964). Teori pertukaran sosial didasarkan
pada seseorang karyawan yang menimbang hasil positif
dan negatif dari setiap hubungan sosial dalam hal ini antara
karyawan dengan organisasi sebagai dasar apakah

karyawan akan melanjutkan hubungan dengan organisasi
atau akan berhenti.

Emotional labor merupakan suatu tindakan yang
menampilkan emosi secara tepat, walaupun emosi yang
diungkapkan berbeda dengan yang emosi Yyang
dirasakannya (Lisa, 2018; Ashforth dan Humphrey, 1993).
Karakteristik dari industri jasa adalah kontak dan interaksi
antara penyedia layanan (karyawan) dengan penerima jasa
(konsumen). Karyawan memiliki peran penting untuk
memuaskan konsumen dengan layanan yang maksimal.

Emotional labor dalam penelitian ini yang
menjadi indikator yaitu surface acting dan deep acting
yang akan menjadi fokus masalah dalam penelitian ini
(Lisa, 2018; Diefendorff et al., 2005). Surface acting akan
terjadi ketika seseorang tidak dapat mengungkapkan emosi
yang dirasakan sehingga karyawan dapat memodifikasi
emosi yang tidak sesuai dengan kondisi pribadi dan
menekan perasaan yang sebenarnya dirasakan. Indikator
emotional labor selanjutnya adalah deep acting yang
merupakan pengungkapan emosi yang sesuai dengan
perasaan batin yang dirasakan. Deep acting terjadi ketika
seorang karyawan tidak hanya mengubah ekspresi fisik
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saja, akan tetapi juga perasaan batin yang dirasakan untuk
menghasilkan emosi yang positif.

Burnout sebagai sindrom yang menjadikan sikap
negatif terhadap orang lain maupun diri sendiri, yang
kemudian mengakibatkan kelelahan psikologis dan fisik
yang dapat mengakibatkan rendahnya kepuasan kerja yang
dirasakan. Penelitian sebelumnya juga mengaitkan
kepuasan kerja juga memicu perilaku turnover intention
seseorang. Kepuasan kerja diartikan sebagai keadaan
emosional yang menyenangkan atau positif yang
dihasilkan dari penilaian atau pengalaman kerja seseorang
(Yoon-na et al., 2018; Locke, 1976).

Rumusan Masalah

Turnover intention dianggap sebagai konsep
kunci dalam manajemen untuk karir yang sukses dari
seorang karyawan dan kelangsungan hidup bisnis dalam
penelitian ini industri jasa perbankan. Organisasi
melakukan  segala upaya untuk merekrut dan
mempertahankan karyawan yang memiliki kinerja baik
dalam pekerjaannya dan yang tidak mungkin keluar dari
organisasi  (Astakhova, 2016). Fenomena turnover
intention menjadi daya tarik utama yang mendorong
eksekutif/manajer di berbagai sektor bisnis sebagai
pertimbangan dalam mengelola karyawan secara efektif (Li
et al, 2019). Beberapa penelitian sebelumnya
menunjukkan beberapa faktor yang dapat memicu perilaku
turnover intention seseorang adalah emotional labor,
kepuasan kerja dan burnout. Berdasarkan latar belakang
masalah diatas, maka rumusan masalah yang akan dikaji
pada penelitian ini adalah:

1. Apakah emotional labor
terhadap turnover intention?

2. Apakah burnout berpengaruh positif terhadap
turnover intention?

3. Apakah kepuasan kerja berpengaruh negatif terhadap
turnover intention?

4. Apakah emotional labor, burnout dan kepuasan kerja
berpengaruh secara bersama-sama terhadap turnover
intention?

Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh emotional
terhadap turnover intention

2. Untuk mengetahui pengaruh burnout terhadap
turnover intention

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan kerja terhadap
turnover intention

4. Untuk mengetahui pengaruh emotional labor,
burnout dan kepuasan kerja secara bersama-sama
terhadap turnover intention

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a. Bagi para akademisi penelitian ini diharapkan
dapat menambah wawasan mengenai pengaruh

berpengaruh  positif

labor

emotional labor, burnout dan kepuasan kerja
terhadap turnover intention.

b. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat
menjadi acuan dalam melakukan penelitian
mengenai pengaruh emational labor, burnout
dan kepuasan kerja terhadap turnover intention.

2. Manfaat Praktis

a.  Memberikan masukan dan menambah wawasan
pengetahuan tentang pengaruh emotional labor,
burnout dan kepuasan kerja terhadap turnover
intention.

b. Menambah pengetahuan bagi penulis tentang
pengaruh emotional labor, burnout dan
kepuasan kerja terhadap turnover intention.

METODE
Obyek dan Subyek Penelitian
Objek dalam penelitian ini adalah turnover

intention sebagai variabel terikat (dependent variable) dan

emotional labor, burnout, dan kepuasan kerja sebagai

variabel bebas (independent variables). Subyek dalam

penelitian ini adalah karyawan bagian marketing Bank

Jateng Cabang Kebumen.

Definisi Operasional Variabel

1. Emotional Labor
Ashforth dan Humphrey (1993) mendefinisikan
emotional  labour sebagai suatu tindakan
menampilkan emosi secara tepat, walaupun emosi
yang diungkapkan berbeda dengan yang dirasakan.
Indikator dalam penelitian ini yaitu surface acting dan
deep acting.

2. Burnout
Burnout adalah sindrom kelelahan emosional dan
sinisme yang sering terjadi di antara individu yang
melayani orang (Maslach & Jackson, 1981).
Indikator burnout dalam penelitian ini adalah
kelelahan emosional, depersonalisasi, prestasi pribadi

3. Kepuasan Kerja
Kepuasan kerja adalah keadaan emosional yang
menyenangkan atau positif yang dihasilkan dari
penilaian atau pengalaman kerja seseorang (Locke,
1976). Indikator kepuasan kerja dalam penelitian ini
adalah kepuasan dengan pekerjaan, supervisor, gaji,
peluang untuk promosi, rekan kerja dan pelanggan,
kepuasan kerja meliputi karakteristik dengan
pekerjaan itu sendiri (upah dan promosi) dan
lingkungan kerja (Brown dan Peterson, 1993).

4. Turnover Intention
Turnover intention dijelaskan sebagai perilaku
individu yang memiliki niat untuk meninggalkan
organisasi (Tett & Meyer, 1993; Khan et al., 2014).
Indikator turnover intention dalam penelitian ini
adalah thingking of quiting, intention to quit, intention
of search another job.
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Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek /subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012).
Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan Bank Jateng
Cabang Kebumen Berdasarkan penelitian ini karena
jumlah populasinya tidak lebih besar dari 100 orang
responden maka peneliti mengambil 100% jumlah populasi
yang ada pada Bank Jateng Cabang Kebumen karyawan
bagian marketing sebanyak 80 responden. Penggunaan
seluruh populasi tanpa harus menarik sampel penelitian
sebagai unit observasi disebut sebagai teknik sensus.
Teknik Analisis Data

Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh yang
diberikan oleh variabel bebas (independent) terhadap
variabel terikat (dependent). Perbedaan antara regresi
sederhana dan regresi berganda terletak pada jumlah
variabel bebas yang digunakan untuk memprediksi variabel
terikat hanya satu, maka dalam regresi berganda jumlah
variabel bebas yang digunakan untuk memprediksi variabel
terikat lebih dari satu.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Variabel r hitung
0,538
0,558
0,550
0,618
0,630
0,622
0,348
0,406
0,572
0,549
0,527
0,474
0,415
0,498
0,513
0,551
0,614
0,613
0,309
0,479
0,442
0,507
0,428
0,466
0,341
0,470

r alpha
0,600

Emotional
Labor

0,738

Burnout

0,846

Kepuasan Kerja

Variabel r hitung
0,549
0,611
0,589
0,648
0,608
0,588
0,507
0,518
0,560
0,435
0,581
0,557
0,662
0,801
0,780

r alpha

Turnover 0,611

Intention

Hasil uji validitas variabel dalam penelitian ini dijelaskan
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel dan uji reliabilitas
dalam penelitian ini menunjukkan hasil lebih dari 0,6
sehingga variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid
(sah) dan reliabel.

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF

1  (Constant)
Emotional Labor ,235 4,252
Burnout ,144 6,968
Kepuasan Kerja ,155 6,444

a. Dependent Variable: Turnover Intention

Uji multikolinieritas dijelaskan bahwa bagian collinearity
statistic menunjukan bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance
di atas 0,1. Karena itu, model regresi persamaan tersebut
tidak terdapat multikolinieritas, sehingga model regresi
dapat dipakai.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Turnover Intention
0

Expected Cum Prob

[y} T T T
00 02 04 06 08 10

Observed Cum Prob
Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data menyebar di
sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.
Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
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Scatterplot

Dependent Variable: Turnover Intention

o

Regression Standardized Predicted Value

Hasil uji heterokedastisitas menunjukkan bahwa tidak ada
pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit) dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat
disimpulkan mode regresi tidak terjadi heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized ~ Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4546 3,673 1,238 220
Emotional - g3 g7 272 2115 038
Labor
Burnout ,225 ,064 575 3,494 ,001
Kepuasan
Kerja -,116 ,036 -516 -3,259 ,002

a. Dependent Variable: Turnover Intention

1.

Alpha (0) pada persamaan diatas adalah nilai
konstanta atau nilai tetap turnover intention, ketika
tidak dipengaruhi oleh emotional labor, burnout dan
kepuasan kerja maka turnover intention akan
bertambah senilai 4,546.

Koefisien regresi untuk X; sebesar 0,183 artinya
setiap kenaikan/bertambahnya satu satuan pada
variabel emotional labor akan menyebabkan
perubahan/bertambahnya turnover intention sebesar
0,183 poin, apabila variabel independen lain nilainya
tetap.

Koefisien regresi untuk X, sebesar 0,225 artinya
setiap kenaikan/bertambahnya satu satuan pada
variabel burnout akan menyebabkan
perubahan/bertambahnya turnover intention sebesar
0,225 poin, apabila variabel independen lain nilainya
tetap

Koefisien regresi untuk Xs sebesar -0,116 artinya
setiap kenaikan/bertambahnya satu satuan pada
variabel kepuasan kerja akan menyebabkan
perubahan/menurunnya turnover intention sebesar -

0,116 poin, apabila variabel independen lain nilainya
tetap.

Pembahasan

1.

Pembahasan  Hipotesis 1: emotional labor
berpengaruh positif terhadap turnover intention.
Sesuai dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa
thitung Sebesar 2,115> twne 1,66515 dengan tingkat
signifikansi 0,038 < 0,05, yang berarti variabel
emotional labor berpengaruh positif dan signifikan
terhadap turnover intention pada karyawan Bank
Jateng Cabang Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Walsh dan Bartikowski (2012) yang menunjukkan

bahwa emotional labor berpengaruh  positif
signifikan terhadap turnover intention.
Emotional labor merupakan tindakan yang

menampilkan kondisi emosi secara tepat dengan
keadaan yang terjadi walaupun emosi yang
diungkapkan berbeda dengan yang dirasakan
sebenarnya. Penting untuk mengetahui emosi
seseorang karyawan karena karyawan dapat
memalsukan emosi yang tidak sesuai dengan kondisi
yang ada dan menekan perasaan yang dirasakan
sebenarnya. Apabila ini terus berlanjut terjadi maka
dapat meningkatkan perilaku turnover intention
karyawan.

Pembahasan Hipotesis 2: burnout berpengaruh
positif terhadap turnover intention. Sesuai dengan
hasil penelitian menunjukkan bahwa thiung Sebesar
3,494 > tupe 1,66515 dengan tingkat signifikansi
0,001 < 0,05, yang berarti variabel burnout
berpengaruh positif dan signifikan terhadap turnover
intention pada karyawan Bank Jateng Cabang
Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Choi et al., (2012)
yang menunjukkan bahwa burnout yang dirasakan
seorang karyawan dapat meningkatkan perilaku
turnover intention.

Burnout merupakan kondisi seseorang Yyang
mengalami kelelahan emosi dalam dirinya. Penting
dalam hal ini untuk memperhatikan emosi yang
dirasakan oleh karyawan, ketika seseorang tidak
mampu mengelola emosi yang dirasakannya dan
terus menerus mendapatkan tekanan  dari
pekerjaannya tentu tidak dapat menyelesaikan
tuntutan pekerjaan yang diberikan oleh perusahaan,
sehingga dapat meningkatkan perilaku turnover
intention karyawan.

Pembahasan  Hipotesis 3:  kepuasan  kerja
berpengaruh negatif terhadap turnover intention.
Sesuai dengan hasil penelitian menunjukkan thitung
sebesar -3,259 > twper 1,66515 dengan tingkat
signifikansi 0,002 < 0,05, yang berarti variabel
kepuasan kerja berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap turnover intention pada karyawan Bank
Jateng Cabang Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Chen et al.,
(2015) yang menunjukkan bahwa kepuasan kerja
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yang dirasakan oleh seseorang dapat mengurangi
perilaku turnover intention.

Kepuasan kerja merupakan suatu wujud emosi
perasaan yang positif dan negatif dalam menjalankan
pekerjaannya. Seseorang yang memiliki emosi
negatif tentu tidak akan merasa puas dalam
menjalankan pekerjaannya, sebaliknya seseorang
karyawan yang memiliki emosi positif akan
merasakan kepuasan dalam pekerjaannya sehingga
hasil yang diberikan akan maksimal. Karyawan yang
memiliki kepuasan kerja yang tinggi secara tidak
langsung juga akan menurunkan perilaku turnover
intention.

4. Sesuai dengan hasil uji simultan (Uji F)
menunjukkan bahwa Fiung Sebesar 60,338 > Fiapel
2,49 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05
sehingga dapat diartikan bahwa emotional labor,
burnout dan kepuasan kerja berpengaruh secara
bersama-sama terhadap turnover intention.

5. Sesuai dengan hasil uji koefisien determinasi
menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi (R?)
diperoleh 0,704 artinya 70,4% variabel turnover
intention dipengaruhi oleh emotional labor, burnout
dan kepuasan kerja sedangkan sisanya sebesar 29,6%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak ada dalam
penelitian ini.

PENUTUP

Simpulan

1. Emotional labor berpengaruh positif signifikan
terhadap turnover intention. Hal ini berarti semakin
tinggi emotional labor yang dirasakan karyawan
maka dapat meningkatkan perilaku turnover
intention pada karyawan Bank Jateng Cabang
Kebumen.

2. Burnout berpengaruh positif signifikan terhadap
turnover intention. Hal ini berarti semakin tinggi
burnout yang dirasakan karyawan maka dapat
meningkatkan perilaku turnover intention pada
karyawan Bank Jateng Cabang Kebumen.

3. Kepuasan Kkerja berpengaruh negatif signifikan
terhadap turnover intention. Hal ini berarti semakin
tinggi kepuasan kerja yang dirasakan karyawan maka
dapat menurunkan perilaku turnover intention pada
karyawan Bank Jateng Cabang Kebumen.

4. Terdapat pengaruh secara bersama-sama emotional
labor, burnout dan kepuasan kerja terhadap turnover
intention pada karyawan Bank Jateng Cabang
Kebumen

Implikasi Manajerial

Implikasi Praktis

1. Manajer dapat melakukan rotasi mereka ke pekerjaan
back office untuk menghindari terlalu banyak kontak
dengan  konsumen dan  kebutuhan  untuk
menggunakan strategi pemalsuan emosi bagi para
karyawan.

2. Seseorang dengan kepuasan kerja yang tinggi akan
mampu mengelola emosi yang dirasakan sehingga

dapat merasakan kepuasan kerja yang positif pada
pekerjaannya yang secara tidak langsung hal ini
dapat menurunkan perilaku turnover intention
seseorang.

3. Karyawan yang mampu mengelola emosinya tentu
akan dapat menyelesaikan tuntutan pekerjaan yang
diberikan oleh perusahaan dengan mudah. Hal ini
penting ketika seseorang tidak mampu mengelola
emosi pasti akan merasakan kelelahan dalam
menjalankan pekerjaannya dapat membuat seseorang
karyawan mengalami kelelahan emosi.

4. Karyawan perlu mengungkapkan perasaan yang
sebenarnya sehingga dapat mengelola dan
mengontrol emosi yang sedang dirasakannya
sehingga dapat mengurangi rasa tertekan karena terus
menerus memalsukan emosi yang dirasakan karena
keadaan.

Implikasi Teoritis

1. Penelitian ini memungkinkan konseptualisasi
kerangka teoritis turnover intention dengan
memasukan emotional labor, burnout dan kepuasan
kerja sebagai faktor penting untuk mengetahui
turnover intention karyawan.

2. Temuan ini memungkinkan peneliti lain untuk
menerapkan kerangka studi ini pada objek lain dan
lebih spesifik mengenai dimensi dari turnover
intention. Selain itu, kerangka kerja ini dapat
diterapkan pada perusahaan atau organisasi untuk
mengetahui niat keluar yang dimiliki karyawan.
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