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ABSTRACT 

The Impact of Working Stress and Competency to Human Error at Trade 

Processing Center, PT. Bank X (Persero), Tbk 

Human error is the challenge faced by all organization, including banking 

industry, for it can be affected by all of the human resources in the organization. 

Some previous researches showed that stress had impact to performance, 

satisfaction, family balance, at cetera. Previous researches also emphasize the 

necessary of competency increase (through training) to avoid human error. 

This research learned the impact of working stress and competency to human 

error at Trade Processing Center, PT. Bank X (Perscro ), Tbk. Employees stress level 

was measured through questioner to 66 employees who directly process and manage 

trade service and finance operation, while the competency level and human error 

event data were taken from the existing data of this office from January 2012 to Mei 

2012. 

The result of this research is that the stress level of the Trade Processing 

center employees is at the range of bellow up to medium, and the mean of 

employee's competence is at good level. Human errors were happened without a 

definite pattern, and there is unsignificant impact between stress and competency to 

human error, both partially (individually) and in the combination. Only five percent 

of human error variatons were influenced by the combination of stres and 

competency, while other 95 percent variations were influenced by other factors. 

Key words: stress, competency, human error, bank. 
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ABSTRAK 

Pengaruh Stres dan Kompetensi Terhadap Human Error pada Trade 

Processing Center, PT. X (Persero), Tbk 

ii 

Kesalahan manusia (human error) merupakan tantangan yang dihadapi oleh 

semua organisasi, termasuk perbankan, karena dapat dilakukan atau tetjadi pada 

seluruh sumber daya manusia yang ada di dalam organisasi. Beberapa penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa stres menimbulkan dampak terhadap kinetja, 

kepuasan ketja, keseimbangan keluarga dan lain-lain. Penelitian sebelumnya juga 

menunjukkan pentingnya peningkatan kompetensi (antara lain melalui pelatihan 

pegawai) untuk mencegah tetjadinya human error. 

Penelitian ini mengkaji pengaruh stres dan kompetensi terhadap human error 

di Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero), Thk. Tingkat stres pegawai 

diukur dengan menyebarkan kuesioner kepada 66 pegawai yang mengelola 

operasional transaksi trade service dan finance, sedangkan tingkat kompetensi dan 

kejadian human error menggunakan data yang sudah ada pada organisasi tersebut 

pada periode bulan Januari 2012 sampai dengan Mei 2012. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat stres karyawan Trade 

Processing Center adalah rendah sampai dengan sedang, sementara rata-rata 

kompetensi pegawai adalah baik (good). Human error tetjadi secara tidak terpola, 

dan terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara stres, kompetensi terhadap human 

error, baik secara parsial (individual), maupun gabungan. Hanya lima persen variasi 

human error yang dipengaruhi oleh kombinasi stres dan kompetensi, sedangkan 95 

persen lainnya disebabkan oleh faktor-faktor di luar model. 

Kata Kunci: stres, kompetensi, human error, bank. 
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BABII 

TINJAUAN PUST AKA 

Dalam bab ini diuraikan teori mengenai human error, aspek-aspek yang 

mempengaruhi human error serta hubungan human error dengan stres dan 

kompetensi: 

A. DASAR TEORI 

I Human Error 

Setiap karyawan menginginkan kinerja yang excellent. Kinerja merupakan hasil 

atau tingkat keberhasilan karyawan secara keseluruhan selama periode tertentu di 

dalam melaksanakan tugas dibandingkan dengan berbagai hal, seperti standar hasil 

kerja, target atau sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan telah 

disepakati bersama. Untuk dapat menghasilkan kinerja yang baik, karyawan 

dimakusd tidak saja harus dapat memenuhi target volume dan waktu, namun juga 

harus dapat memenuhi kualitas yang ditetapkan, termasuk zero error. 

Reason (1990) mendefinisikan error sebagai semua kesempatan di mana 

rangkaian aktivitas mental atau fisik yang direncanakan tidak berjalan seperti yang 

diharapkan sebagaimana seharusnya, sehingga gagal untuk mencapai hasil yang 

diharapkan. Sedangkan Sender dan Moray ( 1991) mendefinisikan human error 

sebagai sesuatu sesuatu yang telah terjadi, dimana (kejadian tersebut) tidak 

diharapkan oleh pelaku, dan tidak diinginkan berdasarkan aturan-aturan yang telah 
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ditetapkan oleh observer (Sender dan Moray 1991 ). Sedangkan Hagan dan Mays 

(1981) dalam Love and Josephson (2004) menyatakan bahwa human error 

merupakan kegagalan dari manusia untuk melakukan tugas yang telah didesain dalam 

batas ketepatan, rangkaian, atau wak1:u tertentu. 

Atas human error yang terjadi dalam operasional perbankan, Domingo (2003) 

mengemukanan istilah clerical error yang didefinisikan sebagai kejadian-kejadian 

yang terkait dengan kesalahan-kesalahan seperti terlewatkannya suatu urutan proses 

pekerjaan, dan kesalahan posting. 

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa human error adalah 

suatu hasil yang tidak sesuai dengan standar yang telah ditetapkan yang disebabkan 

oleh faktor manusia. 

Swain dan Guttman (1983) dalam Marfuana (20 10) mengklasifikasikan human 

error sebagai berikut: 

a. Error of omission, yakni kesalahan karena melewatkan bagian dari prosedur atau 

lupa melakukan sesuatu. Contoh: seorang montir listrik terkena setrum karena 

lupa memutuskan arus listrik yang seharusnya diputus sebelum melakukan 

pekerjaan tertentu. 

b. Error of comission, yaitu tidak mengerjakan sesuatu secara benar. Contoh: 

seorang mekanik seharusnya menyalakan conveyor dengan kecepatan biasa, 

namun karena kehilangan keseimbangan, sang mekanik melakukan kesalahan 

dengan menyalakan conveyor dengan kecepatan penuh. 
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c. A sequence error, yaitu kesalahan karena melakukan pekerjaan yang tidak sesuai 

dengan urutan. Contoh: seorang operator seharusnya melakukan urutan pekerjaan 

dengan mengangkat kemudian memutar benda yang diangkat. Namun yang 

terjadi, sang operator memutar terlebih dahulu benda tersebut, kemudian 

mengangkat sehingga benda tetjatuh dan rusak. 

d. A timing error, yakni kesalahan yang terjadi ketika seseorang gagal melakukan 

pekerjaan dalam waktu yang ditentukan: seorang operator seharusnya 

menjauhkan objek tertentu dari mesin, namun karena respon yang terlalu lama, 

sang operator terlambat menjauhkan ob_jek tersebut sehingga tetjadai kesalaha 

proses. 

Atkinson (1998) dalam Marfuana (2010) menyatakan bahwa penyebab human 

error dapat dibagi menjadi: 

a. Sebab-sebab primer. 

Sebab-sebab primer merupakan human error yang disebabkan oleh level individu. 

Untuk mencegah sebab primer ini, para ahli teknologi cenderung menganjurkan 

pengukuran yang berhubungan ke individu, misalnya meningkatkan pelatihan, 

pendidikan, dan pemilihan personil. 

b. Sebab sebab manajerial. 

Manajemen memiliki peranan penting untuk memastikan bahwa pekerja 

melakukan pekerjaan dengan semestinya, untuk memastikan bahwa sumber daya 
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11 

yang memadai tersedia pada saat dibutuhkan dan untuk mengalokasikan 

tanggungjawab secara akurat diantara pekerja yang terlibat. 

c. Sebab-sebab global. 

Merupakan kesalahan yang berada di luar kontrol manajemen, meliputi tekanan 

keuangan, tekanan waktu, tekanan sosial dan budaya organisasi. 

Dalam konteks perbankan, Rene T. Domingo (2003) menyatakan bahwa 

clerical error merupakan kejadian-kejadian yang terkait dengan kesalahan-kesalahan 

seperti terlewatkannya suatu urutan proses pekerjaan, dan kesalahan posting. Clerical 

error dimaksud dapat disebabkan oleh faktor-faktor: 

a. Pekerjaan overload. 

Tekanan yang ekstrem, stres, dan kelelahan yang disebabkan over load dapat 

menyebabkan kehilangan kosentrasi dan sebagai konsekuensinya menimbulkan 

error atau terlewatkannya proses atau bagian dari proses tertentu. Bahkan 

pegawai terbaik yang terlatih sekalipun tidak akan dapat bertahan tanpa error jika 

Iembur dan beban kerja yang berlebihan menjadi suatu rutinitas 

b. Pekerjaan yang rumit (complex tasks). 

Pekerjaan dan prosedur yang terlalu rumit dan tidak sistematis dapat 

menyebabkan pegawai tidak dapat mengikuti dengan baik dan benar secara 

berulang. 
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c. Instruksi yang tidak jelas. 

Instruksi yang tidak jelas mengenai pekerjaan dan tidak terdokumentasinya 

instruksi dengan dengan baik dapat menyebabkan terjadinya error terutama pada 

pegawai yang baru direkrut. Prosedur dan Iangkah-langkah kerja yang tersimpan 

pada ingatan seseorang mungkin tidak akan terdeliver dengan baik kepada orang 

lain. 

d. Ketidak-cukupan standar kerja (lack of standards). 

Jika prosedur perbankan tidak terstandardisir dan dapat berubah-ubah sesuai 

keinginan, style personal dan interprestasi, maka kebingungan dan error akan 

terjadi. Tidak ada yang salah dengan perubahan prosedur, terutama dalam 

semangat pengembangan. Masalah akan timbul jika perubahan ini tidak 

didokumentasikan dengan baik dan disosialisaiskan kepada seluruh pegawai yang 

terkait. 

e. Ketidak-cukupan training (lack of training). 

Jika personel yang sebelumnya tidak pemah mengikuti pelatihan, atau diberikan 

pelatihan namun memadai, ditugaskan mengerjakan pekerjaan tertentu yang 

mudah sekalipun, maka error akan cenderung terjadi. 

f. Pekerjaan yang monoton (monotonous jobs) 

Pegawai yang bosan dengan pekerjaan yang rutin dan monoton akan 

menghawatirkan kondisi yang berkelanjutan. Mereka akan mencoba menentang 

sistem yang akan menyebabkan kehilangan kosentrasi, sehingga menimbulkan 
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error. Fakta menunjukkan bahwa kebanyakan pekerjaan dasar pada industri jasa 

dan manufaktur merupakan peketjaan yang sederhana, berulang, efisien dan akan 

menimbulkan kosekuensi kemonotonan. Kemonotonan tersebut dapat mengarah 

kepada munculnya error. 

g. Kondisi peketjaan yang tidak mendukung (poor working conditions). 

Seorang pegawai yang bekerja dibawah kondisi pekerjaan yang bermasalah akan 

menghasilkan error, apakah dia menyukai kondisi tersebut atau tidak. Gangguan 

kebisingan, panas, cramped, atau area yang tidak diberikan penberangan yang 

memadai menyebabkan pegawai tidak dapat memberikan perhatian penuh 

terhadap pekerjaan yang ditangani. 

h. Peralatan yang tidak memadai/tidak handal (in adequate, unreliable equipment). 

Jika pegawai ditugaskan bekerja dengan menggunakan mesin atau sarana yang 

sering rusak atau susah dioperasikan, maka kondisi peralatan trersebut akan 

menyebabkan human error. 

1. Insentifyang tidak tepat (wrong incentives) 

Pegawai perlu dimotivasi secara finansial untuk mengerjakan sesuatu secara 

benar terlebih dahulu, sebelum diberikan target untuk menghasilkan pekerjaan 

dalam volume atau jumlah tertentu. Insentif yang diberikan dapat menjadi kontra 

produktif jika pegawai cenderung mengabaikan kualitas dan akurasi untuk 

memenuhi ambisi melebihi target. 
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Domingo (1993) juga rnenekankan bahwa pada urnurnnya para pegawai ingin 

rnengerjakan pekerjaan dengan baik. Tidak ada orang yang ingin rnelakukan 

kesalahan, kecuali sebagian kecil dari rnereka yang rnerniliki rencana tidak baik. 

Berdasarkan teori-teori di atas dapat ditarik kesirnpulan bahwa terdapat korelasi 

positif antara faktor stres dan kurangnya kornpetensi terhadap human error. 

2 Stres 

Spector ( 1996) rnenyatakan bahwa pada kebanyakan jenis pekerjaan, terdapat 

situasi-situasi tertentu dirnana pegawai rnengalarni stres, rnisalnya rnendapat tekanan 

dari atasan, tersedianya waktu yang sangat pendek dalarn rnenyelesaikan pekerjaan 

penting, atau rnendapatkan inforrnasi rnengenai kernungkinan adanya pernecatan. 

Dalarn terrninologi Indonesia (E.P.Gintings, 1999), stres disebut cernas. Sedangkan 

secara terrninologi stres berasal dari istilah yunani, yaitu merimnao, yang rnerupakan 

paduan dari dua kata, yakni meriza (rnernbelah, bercabang) dan nous (pikiran). 

Berdasarkan kedua istilah tersebut stres rnerupakan pikiran antara rninat-rninat yang 

layak dengan pikiran-pikiran yang rnerusak. Oleh sebab itu, individu yang rnengalarni 

stres tidak rnungkin rnengalarni kesejahteraan pikiran, sebab pikirannya bercabang 

antara minat-rninat yang layak dan pikiran-pikiran yang rnerusak 

Menurut Suprapti (2003), stres rnerupakan suatu keadaan yang dirasakan oleh 

individu sebagai beban yang dirasakan yang tidak sepadan dengan kernarnpuan untuk 

rnengatasi beban tersebut. Dengan kata lain bahwa stres rnerupakan gejala psikogis 

yang muncul akibat adanya tekanan-tekanan yang dirasakan oleh individu sebagai 
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suatu beban yang sangat berat dan melebihi kapasitas kemampuan yang dimiliki 

individu untuk mengatasi beban tersebut. 

Hal serupa juga dikemukakan oleh Brian Luke Seaward (2003) dalam Awaliah 

(2007) bahwa stres merupakan ketidakmampuan mengatasi ancaman yang dihadapi 

oleh mental, fisik, emosional, dan spiritual manusia, yang pada suatu saat dapat 

mempengaruhi kesehatan fisik manusia, Dengan demikian dapat disepakati bahwa 

stres adalah persepsi kita terhadap situasi atau kondisi di dalam lingkungan kita 

sendiri. 

Selanjutnya E.P. Gintings (1 999) berpendapat bahwa stres merupakan reaksi 

tubuh manusia kepada setiap tuntutan yang dialami seseorang dalam hal sebagai 

berikut: 

a. Keletihan dan kelelahan akibat kehidupan. 

b. Suatu keadaan yang dinyatakan oleh suatu sindroma khusus dari peristiwa 

biologis dan bisa menyenangkan maupun tidak menyenangkan. 

c. Mobilisasi pembelaan tubuh yang memungkinkan adaptasi terhadap peristiwa 

kekerasan atau ancaman. 

d. Terganggunya mekanisme keseimbangan dalam diri seseorang yaitu 

keseimbangan dalam dan keseimbangan luar yang sifatnya fisik, sosial, mental, 

spiritual, oleh karena perubahan yang mendadak yang sifatnya tidak 

menyenangkan maupun yang menyenangkan. 

e. Mengecilnya potensi seseorang karena adanya luka-luka perasaan, beban berat 

dan kebutuhan-kebutuhan yang tidak terpenuhi dalam diri seseorang. 
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Matteson dan Ivanchevic (1987) dalam Losyk (2005) menyebutkan bahwa stres 

dapat dipisahkan menjadi dua kategori, yakni pemicu atau respon. Stres dapat terjadi 

akibat adanya pemicu, misalnya sebuah situasi atau peristiwa yang terjadi terhadap 

diri kita. Stres juga dapat terjadi akibat respon fisik dan psikis kita terhadap peristiwa 

dimaksud. 

Stres dapat menjadi sesuatu yang baik. Apabila stres dianggap sebagai sebuah 

motivasi positif, stres dapat dianggap sebagai sesuatu yang menguntungkan. Menurut 

Brian Luke Seaward (2003) dalam Awaliah (2007) stres dapat dipandang dalam dua 

cara, yaitu stres baik dan stres buruk. 

Stres baik disebut juga dengan stres positif, yang merupakan situasi atau 

kondisi apapun yang dapat memotivasi dan memberikan inspirasi. Sehingga dapat 

dikatakan, bahwa stres baik merupakan situasi yang menyenangkan dan tidak 

dianggap sebagai ancaman terhadap kesehatan, seperti motivasi untuk berprestasi, 

mendorong timbulnya suatu gerakan dari suatu tindakan yang bermanfaat untuk diri 

sendiri atau orang lain, dan membuat manusia berupaya untuk mencari suatu 

pemecahan masalah atas suatu masalah. Sedangkan stres buruk adalah stres yang 

membuat seseorang menjadi marah, tegang, bingung, cemas, merasa bersalah, atau 

kewalahan. 

Manusia cenderung mendapat stres fisik dan psikologis. Udara dingin 

menyebabkan stres fisik pada tubuh sehingga timbul respon perubahan sirkulasi, 

pernapasan, dan denyut jantung. Paparan terhadap virus, penyakit, serta udara berasap 

dan berkabut, semuanya menyebabkan stres fisik. Judith Swarth (1993) dalam 
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Awaliah (2010) berpendapat bahwa stres adalah kekuatan yang memaksa seseorang 

untuk berubah, bertumbuh, berjuang, dan beradaptasi dalam menjalani kehidupan. 

Semua kejadian dalam kehidupan, bahkan yang bersifat positif juga 

menyebabkan stres. Sehingga tidak semua stres bersifat merusak karena rangsangan, 

tantangan, dan perubahan akan memberikan keuntungan bagi kehidupan seseorang. 

Secara umum, stres menurut Maramis (1990) dalam Awaliah (2007), diartikan 

sebagai segala masalah atau tuntutan penyesuaian diri, yang bila tidak diatasi dengan 

baik, akan mengganggu keseimbangan hidup dari manusia. Sedangkan menurut Noi 

dan Smith (1999) dalam A waliah (2007), stres dapat diartikan pula sebagai reaksi 

yang dirasakan oleh manusia bila mendapat tekanan dari luar ataupun oleh sesuatu 

sebab yang tidak dapat diraba, bentuknya dapat menimbulkan perasaan bosan yang 

berkepanjangan. 

Monurut Losyk (2005), penyebab meningkatnya stres di tempat kerja adalah: 

a. Kondisi fisik tempat kerja, misalnya suhu, cahaya, suara, kualitas udara, 

kepadatan, isolasi, keamanan, dan kualitas ergonomis. 

b. Hubungan dengan rekan kerja. 

c. Tekanan waktu, terjadi jika pegawai secara terus menerus dihadapkan kepada 

deadline waktu tugas, pekerjaan atau proyek kerja. 

d. Ketidak-amanan kerja, dimana perubahan terus-menerus di tempat kerja 

sehingga menimbulkan rasa tidak aman. 
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e. Tangga tanpa pijakan, dimana para pegawa1 yang merasa aman atas 

pekerjaannya seringkali mengkhawatirkan tidak adanya peluang untuk 

mendapatkan pelatihan dan pengembangan. 

Menu rut Hans Seyle ( 1 936) dalam A wal iah (2007) ten tang General Adaptation 

Syndrome (GAS), ketika organisme berhadapan dengan stressor, maka individu akan 

mendorong dirinya untuk melakukan tindakan. Usaha ini diatur oleh kelenjar adrenal 

yang menaikkan aktivitas sistem syaraf simpatik. Sedangkan Coleman ( 1985) dalam 

Awaliah (2007) berpendapat, bahwa stres mengacu pada sejenis tekanan yang 

menimbulkan permasalahan, dan bukannya masalah fisik dan mental. 

Berdasarkan uraian di atas, maka stres didefinisikan sebagai gejala psikologis 

yang muncul akibat adanya tekanan-tekanan yang dirasakan oleh individu sebagai 

beban yang berat dan melebihi kapasitas kemampuan yang dimilikinya untuk 

mengatasi beban tersebut, sehingga stres akan mempengaruhi performance individu. 

Staal (2004) membahas mengenai prinsip Yerkes-Dodson mengenai hukum 

kinerja, dimana sampai saat tertentu stres akan meningkatkan kinerja, namun pada 

satu titik teertentu, stres yang berlebihan justru akan menurunkan kinerja. Prinsip 

Yerkes-Dodson ini kemudian dikenal dengan hell shaped curve. 

3 Kompetensi 

Hartanto (2009) menyatakan bahwa kompetensi merupakan gabungan 

pengetahuan dan keterampilan. Sedangkan Giri (2008), mendefinisikan kompetensi 

sebagai standar persyaratan yang perlu dimiliki (reqruirement) seseorang untuk dapat 

mengerjakan suatu pekerjaan yang spesifik dengan baik. Kompetensi merupakan 
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kombinasi dari pengetahuan (knowledge), keahlian (skill), dan perilaku (behaviour) 

yang dipergunakan untuk meningkatkan kinerja (performance). 

Menurut Supamo (200 I), kompetensi merupakan kecakapan yang memadai 

untuk melakukan suatu tugas atau sebagai memiliki ketrampilan dan kecakapan yang 

diisyaratkan. Sedangkan Spencer dan Spencer (I 993) menyatakan bahwa kompetensi 

merupakan karakteristik yang mendasari (an underlying characteristic's) seseorang 

yang berhubungan timbal balik dengan kriteria efektif dan atau kinerja terbaik 

(superior) seseorang pada sebuah pekerjaan atau situasi. 

Berdasarkan definisi-definisi di atas di atas, penulis mendefinisikan kompetensi 

sebagai kemampuan yang dibutuhkan untuk melaksanakan pekerjaan yang dilandasi 

oleh pengetahuan, keterampilan dan sikap. 

Menurut Spencer and Spencer (1993) kompetensi terdiri dari 5 (Lima) 

karakteristik yaitu : 

a. Motif (Motives) 

Adalah sesuatu dimana sesorang secara konsisten berfikir sehingga ia melakukan 

tindakan. Spencer menambahkan bahwa motif merupakan kebiasaan yang 

mendorong dan mengarahkan seseorang kepada tindakan-tindakan atau tujuan

tujuan yang pasti dan menjauhkannya dari yang lain. 

b. Traits 

Merupakan watak yang membuat orang untuk berperilaku atau bagaimana 

seseorang merespon sesuatu dengan cara tertentu. Sebagai contoh seperti percaya 

diri, kontrol diri, ketabahan atau daya tahan. 
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c. SeifConcept 

Adalah sikap dan nilai-nilai yang dianut seseorang. Sikap dan nilai diukur melalui tes 

kepada responden untuk mengetahui nilai yang dimiliki seseorang dan apa yang menarik 

bagi seseorang untuk melakukan sesuatu. 

d. Knowledge 

Adalah infonnasi yang dimiliki seseorang untuk bidang tertentu. Pengetahuan 

merupakan kompetensi yang kompleks. Tes pengetahuan mengukur kemampuan 

peserta untuk memilih jawaban yang paling benar tetapi tidak bisa melihat apakah 

seseorang dapat melakukan pekerjaan berdasarkan pengetahuan yang dimilikinya 

e. Skills 

Merupakan kemampuan untuk melaksanakan suatu tugas tertentu baik secara fisik 

maupun mental. 

4 Penelitian Terdahulu 

Penulis tidak menemukan jurnal atau penelitian yang langsung mendalami 

korelasi stres dan kompetensi terhadap human error. Namun demikian, penelitian 

terpisah mengenai human error, stres dan kompetensi cukup banyak dilakukan. 

Penelitian ten tang human error di bank dilakukan oleh Marfuana (20 1 0), yakni 

mengenai anal isis kesalahan transaksi pada teller Bank BRI, serta oleh Satria (20 I 0) 

mengenai human error yang terkait dengan Analisis Proses Penyetingan EDC di 
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Bank X. Kedua penelitian ini membahas jenis kesalahan yang terjadi dengan metode 

Systematic Human Error Reduction and Prediction Approach (SHERPA). 

Menurut Marfuana (20 I 0), perbaikan dan antisipasi yang perlu dilakukan untuk 

mencegah human error dapat dikelompokkan menjadi empat bidang, yakni teknologi, 

peralatan, training dan prosedur. Meskipun tidak secara langsung mengaitkan dengan 

kompetensi, Marfuana menulis mengenai perlunya diberikan pelatihan kepada para 

teller mengenai peningkatan ketelitian, pelatihan identifikasi KTP dan transaksi yang 

mencurigakan. serta pelatihan mengenai uang palsu. 

Sejalan dengan Marfuana (2010), Satria (2010) JUga merekomendasikan 

pemberian training, disamping pembuatan prosedur kerja dan pemberian tanda-tanda 

peringatan pada mesin untuk menghindari human error. 

Zalda (2006) meneliti mengenai faktor-faktor yang yang mempengaruhi 

kesalahan manusia dalam bekerja di kontraktor-kontraktor Departemen Well Work 

and Drilling PT. Chevron Fasific Indonesia, Duri, Riau. Penelitian yang melibatkan 

75 karyawan kontraktor-kontraktor Departemen Well Work and Drilling PT Chevron 

Fasific Indonesia sebagai koresponden ini menunjukkan bahwa kesalahan manusia 

disebabkan oleh faktor komunikasi (30,66%), buruknya pelatihan (26,67%), 

buruknya aplikasi tindakan peraturan kedisiplinan (22,67%), serta kegagalan memori 

(20%). 

Novianti (20 I 0) meneliti mengenai aplikasi ergonomi untuk mengurangi human 

error di pabrik semen dengan metode penelitian Human Reliability Analysis. Berbeda 

dengan penelitian yang sebelumnya dibahas di atas, Novianti mengaitkan antara 
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beban fisik dan mental serta kompetensi dengan human error, dan 

merekomendasikan refreshment training serta pengaturan waktu istrirahat bagi 

pekerja untuk mengurangi beban fisik dan mental. 

Penelitian mengenai dampak stres terhadap human error dilakukan oleh Sexton 

dkk (2000). Sedangkan dampak stres terhadap kepuasan kerja, perilaku dan 

keseimbangan hidup dilakukan oleh Ayupp (2011). Amir (2011) dan Awaliah (2007). 

Sexton, dkk (2000) meneliti mengenai sikap (altitude) staf rumah sakit, khususnya 

staf kamar operasi dan intensive care unit (ICU) terkait error, stres dan kerjasama 

tim, serta membandingkannya dengan sikap kru maskapai penerbangan. Hasil dari 

penelitian yang menyebar 1.033 kuesioner kepada staf medis dan 30.000 kuesioner 

kepada staf penerbangan ini antara lain menunjukkan bahwa di bidang medis error 

lebih sulit didiskusikan, dan tidak semua staf medis menyepakati keterkaitan faktor 

manusia sebagai penyebab error. Staf medis lebih menolak keterkaitan antara stres 

dan kelelahan trerhadap kinetja dibanding kru kokpit pesawat udara. 

Ayupp (20 I1) melakukan penelitian mengenai stres di tempat kerja dan 

hubungannya dengan kepuasan kerja diantara para officer di sektor perbankan di 

Malaysia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki 

tingkat stres sedang sampai dengan tinggi, dimana faktor yang paling membuat stres 

adalah aspek instrsistik dari pekerjaan mereka di bank. 

Sarwar (20 II) meneliti mengenai stres kerja dengan ketidakseimbangan 

keluarga terhadap 500 manajer perbankan level menengah di Pakistan, dengan hasil 
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bahwa 64,80% vanas1 ketidakseimbangan di dalam keluarga disebabkan oleh stres 

kerja. 

Tabel2.1. Beberapa Penelitian Terdahulu Terkait Stres, Kompetensi dan Human Error 

No Peneliti Topik Metode Hasil 
1 ~-Marfuana. ----ArlaiTsis -K:-e"Salahanfrarlsa-ksi Systematic Human Error 

Reduction and Prediction 
Approach (SHERPA) 

--- -~"--- --
Perlunya pemberian training 

Mira (2010) pada Teller Bank BRI Unit X 
dengan Systematic Human 
Error Reduction and Prediction 

kepada pegawai 

2 Satria, 
Havez 
Prima 
(2010) 

3 ' Zalda, 
! Gerian 

(2006) 

Approach (SHERPA) 
Analisis Proses Penyetingan 
EDC di Bank X dengan 
Systematic Human Error 
Reduction and Prediction 

_ -~Approach (SHERPA) 

Systematic Human Error 
Reduction and Prediction 

: Approach (SHERPA) 

Perlunya pemberian training 
kepada pegawai 

Faktor-Faktor yang Kuesioner kepada 75 Kesalahan manusia disebabkan 
Mempengaruhi Kesalahan responden karyawan oleh faktor komunikasi 
Manusia dalam Bekerja di Kotraktor-Kontraktor (30,66%), buruknya pelatihan 
Kotraktor-Kontraktor Departemen Well Work (26,67%), buruknya aplikasi 
Departemen Well Work and and Drilling PT Chevron 1 tindakan peraturan kedispilinan 

1 Drilling PT Chevron Pasific Pasific Indonesia, Duri- [ (22,67%), serta kegagalan 

4 -t-Novianti--~~~~~~fi~~-£':f~~:a~~tuk I ~t~an Reliability - -i ij~~~~~~~~slkan re-fieshment~ 
i (2010) j Men~urangi Human Error di I Analysis / training dan pengaturan waktu 
· 1 Pabnk Semen dengan Metode 1 

: istirahat untuk mengurangi 

~-5 -t-secton, ~~rf6~~:::;b:~~1J:*~ik--h<uesioner kepadaT033 ; ~{~~~~~L~~~~s~~il!~~2~~ 
(2000) in Medicine and Aviation: I dokter, perawat, fellow i didiskusikan, dan tidak semua 

i 
! · 6 i Ayupp, 
' i Kartinah 

j (2011) 

Cross Sectional Surveys I dan residen yang bekerja I stat medis menyepakati 
I di kamar operasi dan I keterkaitan faktor man usia 
! Intensive Care Unit (ICU) [ sebagai penyebab error, dan 
; di sejumlah negara, dan ! staf medis lebih menolak 
i kuesioner kepada 30.000 i keterkaitan antara stres dan 
j kru kokpit (kapten, officer 1 kelelahan trerhadap kinerja. Hal 
! pertama dan kedua) dari I ini menunjukkan perbedaan 

I ! berbagai maskapai dibandingkan dengan kru kokpit 
i i penerbangandi dunia. i pesawat udara. 
: A Study of Workplace Stress - j Kuesioner kepada 1-67 - 1 Mayoritas --responden memlliki 
i and Its Relationship with Job I officer dari bank-bank j' tingkat stres sedang sampai 
l Satisfaction among Officers in I terkemuka di Malaysia dengan tinggi. Faktor yang 
I the Malaysian Banking Sector ' J paling membuat stres adalah 

~-- --+-- _ ___ _ _J_ _ ___ __ __ _ -~ _ _ ___ ___L_ _-- _ _ _ -~--La~_~?_kjrlstristi~J>~~~rjCICin- _ _ 
1 7 1 Sarwar, i Work Stress & Fam1ly l Kues1oner terhadap 500 ! 64,80% vanas1 
1 i Aamir ! Imbalance in Service Sector of 1 manager perbankan level ! ketidakseimbangan keluarga 
[ __ j_(2_()11L ___ lPC1kistan _ _ _ _ _l__!fle!lengahdLPaki~an j_d~~b~kan_()le_ll §_tJ:e_?_k~rja _ 
· 8 i Awaliah, Nur · Hubungan Stres Menjalani ' Kuesioner terhadap para ! Terdapat hubungan yang 

· (2007) · Hukuman di Penjara dengan narapidana residivis di i signifikan antara stres menjalani 
Kecenderungan Perilaku Lembaga : hukuman penjara dengan 
Agresif pada Narapidana Pemasyarakatan 1 kecenderungan perilaku agresif 
Residivis yang Berada di Cipinang, Jakarta pada narapidana residivis __ 
Lembaga Pemasyarakatan 
Kelas 1, Cipinang, Jakarta 
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Berdasarkan penelitian-penelitian di atas, dapat disimpulkan bahwa stres 

berpengaruh terhadap perilaku, motivasi, keseimbangan hidup, motivasi, dan baik 

secara langsung atau tidak berpengaruh terhadap human error. Disamping itu, 

terdapat relasi peningkatan kompetensi ( antara lain melalui training) dengan 

penurunan human error. 

B. KERANGKA BERPIKIR PENELITIAN 

Sender dan Moray (1991) mendefinisikan human error sebagai sesuatu sesuatu 

yang telah terjadi, dimana (kejadian tersebut) tidak diharapkan oleh pelaku, dan tidak 

diinginkan berdasarkan aturan-aturan yang telah ditetapkan oleh observer (Sender 

dan Moray 1991 ). Sedangkan Hagan dan Mays (198 1) dalam Love and Josephson 

(2004) menyatakan bahwa human error merupakan kegagalan dari manusia untuk 

melakukan tugas yang telah didesain dalam batas ketepatan, rangkaian, atau waktu 

tertentu. 

Human error dalam operasional perbankan, yang menurut Domingo (2003) 

disebut dengan clerical error, dapat disebabkan delapan faktor utama, yakni beban 

pekerjaan yang berlebih (work over load), peketjaan yang rumit (complex tasks), 

instruksi yang tidak jelas (unclear instructions), ketidak cukupan standar dan 

prosedur (lack of standard), ketidak-cukupan pelatihan (lack of training), pekerjaan 

yang monoton (monotous jobs), kondisi lingkungan pekerjaan yang tidak memadai 

(poor working conditions), peralatan yang tidak memadai dan tidak handal (in 

adequate, unreliable equipment), serta insentif yang tidak tepat (wrong incentive). 
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Meskipun Domingo tidak menyebutkan secara eksplisit, dapat ditarik benang merah 

bahwa faktor stres dan kompetensi berkontribusi terhadap terjadinya human error. 

Pada beberapa penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Section (2000), 

Ayupp (20 11) dan Sarwar (20 11 ), terdapat dampak stres terhadap kinerja, kepuasan 

kerja dan keseimbangan keluarga). Sedangkan penelitian lain yang dilakukan oleh 

Marfuana (20 10), Satria (20 10), Novianti (20 I 0), Zalda (2006) secara tidak langsung 

juga mengarah kepada perlunya peningkatan kompetensi untuk mengurangi human 

error. 

Menurut Doelhadi (1997), gejala stres dapat diamati dari aspek 1 ). Fisik, yang 

ditandai dengan munculnya insomnia, sakit kepala, sulit buang air besar, gangguan 

pencemaan dan sclera makan berubah, 2). Emosional, yang ditandai dengan sering 

marah, mudah tersinggung, gelisah dan cemas, sedih gugup, dan agresif terhadap 

orang lain, 3). Intelektual, yang ditandai dengan mudah lupa, pikiran kacau, daya 

ingat menurun, sulit kosentrasi, mutu kerja rendah, suka melamun, dan membuat 

banyak kekeliruan dalam bekerja, serta 4). Interpersonal, yang ditandai dengan 

bersikap acuh tak acuh, kepercayaan terhadap orang lain hilang, senang mencari 

kesalahan orang lain, menutup diri dan mudah menyalahkan orang lain. 

Gejala stres di atas dapat diukur untuk memperoleh masukan apakah pegawai 

tersebut dalam kondisi stres atau tidak, dan jika yang bersangkutan stres, sejauh mana 

tingkat stres yang dialami, dan selanjutnya dihubungkan dengan dampak terhadap 

human errror. Dengan cara yang sama, tingkat kompetensi para pegawai juga dapat 
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diukur, terutama yang terkait dengan skill dan knowledge, untuk selanjunya 

dibandingkan dengan tingkat human error yang terjadi. 

Berdasarkan pembahasan di atas, maka kerangka berpikir penelitian m1 

diperlihatkan pada gambar 2.1 di bawah ini: 

Stress .------. 

Kompetensi 

~tf>-

~ 

~-·. ,-·_.:; 
"' 

Human Error 

Gambar 2.1 : Kerangka Berpikir Pengaruh Stres dan Kompetensi Terhadap Human Error 

C. DEFINISI OPERASIONAL PENELITIAN 

1. Human Error 

Human error adalah suatu hasil yang tidak sesuai dengan standar yang telah 

ditetapkan yang disebabkan oleh faktor manusia. Human error diukur berdasarkan 

seluruh kejadian bulan Januari 2012 sampai dengan Mei 2012, dengan 

mengelompokkan berdasarkan impact (dampak) yang diakibatkannya. Menurut 

Banker Association for Risk Management (2012), dampak ini dapat dikategorikan 

menjadi lima bagian, yakni sangat kecil, kecil, sedang, besar dan sangat besar. 
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Di dalam Penelitian ini, data human error diambil berdasarkan kejadian yang 

telah tercatat dengan baik di Trade Processing Center bulan Januari sampai dengan 

Mei 2012. 

2. Stres Kerja 

Stres kerja merupakan persepsi seseorang terhadap situasi atau kondisi di dalam 

lingkungan peker:jaan. Stres diukur berdasarkan gejala yang ditunjukkan oleh kriteria 

fisik dan kejiawaan sebagaimana ditulis oleh Subekti Doelhadi (1997), yang terdiri 

dari ciri fisik, emosional, intelektual dan interpersonaL 

Di dalam penelitian ini stres kerja pegawai diukur melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada seluruh pegawai yang terkait langsung dengan operasional 

transaksi. 

3. Kompetensi 

Kompetensi merupakan kemampuan yang dibutuhkan untuk melaksanakan 

pekerjaan yang dilandasi oleh pengetahuan, keterampilan dan sikap. 

Di dalam penelitian ini, pengukuran kompetensi akan difokuskan kepada 

pengetahuan dan keterampilan yang datanya diambil dari self assessment yang 

dilakukan setiap dua minggu dari bulan Januari sampai dengan bulan Mei 2012. Self 

Assessment ini diakukan dengan menguji seluruh pegawai berdasarkan pendekatan 

yang sama dengan ujian sertifikasi intemasional Certified Documentary Credit 

Analyst (CDCS). Menurut Institute of Financial Services (20 12), CDCS merupakan 

sertifikasi profesional yang memungkinkan para praktisi di bidang documentary 
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credit menunjukkan keahlian dan penerapannya sebagaimana yang disyaratkan oleh 

praktek perbankan internasional. 
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METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini dibahas mengenai berbagai hal yang berkaitan dengan metodologi 

penelitian, yang meliputi desain penelitian, populasi dan sampel, instrumen 

penelitian, prosedur pengumpulan data dan metode analisis data. 

A. DESAIN PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian Japangan yang dilakukan dengan metode 

kuantitatif. Data penelitian merupakan data primer yang langsung diambil di lokasi 

penelitian. Variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

I. Variabel Dependen (Y) : Tingat human error 

2. Variabel Independen (X1): Tingkat stres pegawai 

3. Variabel Indrependen (X2): Tingkat kompetensi pegawai. 

Data variabel dependen human error diambil dari data kejadian human error 

yang telah tercatat dengan baik dan rinci di Trade Processing Center, begitu juga 

dengan data kompetensi pegawai. Sedangkan data stres kerja diambil dengan 

menyebarkan kuesioner kepada seluruh pegawai yang memenuhi kriteria tertentu 

(sampling jenuh). 
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Adapun Hipotesis statistik pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

I. Ho: Tidak terdapat pengaruh stres terhadap human error pada karyawan Trade 

Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

HI: Terdapat pengaruh positif stres terhadap human error pada karyawan Trade 

Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

2. Ho: Tidak Terdapat pengaruh kompetensi terhadap human error pada karyawan 

Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

HI: Terdapat pengaruh negatif kompetensi terhadap human error pada karyawan 

Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

3. Ho: Tidak terdapat pengaruh stres dan kompetensi terhadap human error pada 

karyawan Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

4. H 1: Terdapat pengaruh positif stres dan pengaruh negatif kompetensi terhadap 

human error pada karyawan Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero) Tbk. 

B. POPULASI DAN SAMPEL 

Populasi merupakan keseluruhan subyek penelitian. Populasi juga merupakan 

jumlah keseluruhan dari unit analisis yang diperoleh berdasarkan ciri-ciri yang diduga 

dari sampel yang hendak digeneralisasikan atau dianalisis secara umum. Populasi 

yang menjadi subjek dan atau responden dalam penelitian ini adalah seluruh 

karyawan Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero ), Tbk, yang terlibat 

langsung dalam menangani transaksi yang berjumlah 71 karyawan. Pemilihan tempat 

penelitian di area tersebut dikarenakan TPC merupakan satu-satunya unit trade 
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processing di dunia yang memiliki kapabilitas untuk memproses transaksi trade 

secara sangat cepat, yakni melalui level layanan internal 30 menit untuk setiap 

transaksi. 

Disamping itu, TPC juga memiliki sistem dan mekanisme pengembangan 

kompetensi pegawai yang sangat baik, dimana hasilnya antara lain ditunjukkan oleh 

prestasi dalam menghasilkan 21 orang pegawai yang telah lulus sertifikasi 

kompetensi internasional di bidang documentary credit, yakni Certified Documentary 

Credit Specialist. TPC juga menyelenggarakan berbagai program pembelajaran dan 

simulasi yang ditujukan untuk meningkatkan kompetensi pegawai, antara lain dalam 

bentuk ujian self assessment dua mingguan, serta ujian sertifikasi internal 

Documentary Credit Specialist (DCS). 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sampling jenuh, yaitu seluruh karyawan TPC dijadikan sebagai sample penelitian. 

Istilah lain dari sample jenuh adalah sensus. 

C. INSTRUMEN PENELITIAN 

Instrumen penelitian terdiri dari kuesioner mengenai stres yang diberikan 

kepada 71 pegawai yang terlibat menangani transaksi trade di TPC, pengolahan data 

primer kompetensi pegawai yang telah ada di TPC berdasarkan asesmen bulan 

Januari sampai dengan Mei 2012, serta data primer human error berdasarkan 

kejadian peri ode Januari sampai dengan Mei 2012. 
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Dalam penelitian ini penulis menggunakan tiga skala sebagai alat penelitian, 

yakni skala stres, skala kompetensi dan skala tingkat human error. 

1. Skala Stres 

Skala stres disusun berdasarkan kriteria yang dikemukakan oleh Doelhadi 

(1997) yang terdiri dari empat aspek, yaitu fisik, emosional, intelektual, dan 

interpersonal, sebagaimana yang juga dipergunalan oleh Awaliah (2007). Adapun 

distribusi penyebaran item skala stres terdapat pada tabel 3.1 di bawah ini: 

Table 3.1 Blue Print Skala Stres 

No Aspek lndikator Perilaku Favourabe/ Unfavourabe/ L: 
1 Fisik a. Gangguan tidur 1,2 7,8 4 

b. Berubah selera makan 3,4 9,10 4 
c. Hilangnya daya energy 5,6 11,12 4 

2 Emosional a. Mudah marah 13,14 19,20 4 
b. Mudah menangis 15,16 21,22 4 
c. Gelisah 17,18 23,24 4 

3 lntelektual a. Daya ingat menurun 25,26 31,32 4 
b. Sulit konsentrasi 27,28 33,34 4 
c. Kualitas kerja rendah 29,30 35,36 4 

4 Interpersonal a. Bersikap acuh tak acuh 37,38 43,44 4 
kepada orang lain 

b. Mencari kesalahan orang lain 39,40 45,46 4 
c. Menutup diri pada orang lain 41,42 47,48 4 

Total 24 24 48 

Pemberian nilai dilakukan berdasarkan pilihan jawaban yang diisi responden 

antara pernyataan yang mendukung (favourable) dengan pernyataan yang tidak 

mendukung (unfavourable) sebagai berikut: 
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Tabel 3.2. Teknik Penilaian Jawaban yang Diberikan Kepada Subjek Kuesioner 

Alternatif jawaban Skor Favourable Skor Unfavourable 

Sangat setuju 4 1 
Setuju 3 2 

Tidak Setuju 2 3 
Sangat tidak Setuju 1 4 

2. Skala Kompetensi 

Standar kompetensi yang banyak dipergunakan oleh perbankan di seluruh 

dunia adalah sertifikasi Certified Documentary Credit Specialist (CDCS) yang 

diselenggarakan oleh International Financial Study (IFS), London, dan diendorse oleh 

International Chamber of Commerce (ICC), Paris. Sertifikasi CDCS menguji 

pemahaman peserta atas konsep penanganan transaksi trade serta kemampuan 

penerapan di lapangan. Beberapa ketentuan yang diujikan antara Jain adalah Uniform 

Custom Practice for Documentary Credit (UCP) 600, International Standard 

Banking Practice (ISBP), International Commercial Terms (Incoterm) 20 I 0, 

International Rules for Reimbursement (URR) 725. 

TPC memiliki berbagai sistem pembelajaran yang telah terformulasi dengan 

baik, mulai dari teori sampai dengan penerapan di Iapangan. Setiap dua minggu di 

adakan ujian dengan mengikuti format ujian CDCS, selama 10 sampai dengan 60 

menit (bergantung kepada jumlah dan variasi soal), mulai dari ujian yang bersifat 

teoritis sampai dengan simulasi situasi lapangan. 
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Untuk keperluan pengembangan kompetensi, hasil ujian ini digunakan 

sebagai dasar pengklasifikasian tingkat kompetensi pegawai, dimana pegawai 

diberikan pelatihan sesuai dengan tingkat kompetensinya, sebagai berikut: 

Tabel 3.3. Kategori Kompetensi Pegawai 

Kategori Kompetensi 

Advance 

3. Skala human Error 

Good 

Intermediate 

Basic 

Nilai Rata-rata 

>75 s.d 100 
>50 s.d 75 

>20 s.d 50 

>75 s.d 100 

Skala tingkat human error disusun berdasarkan kategori 'impact' atas 

kesalahan yang terjadi, dan seberapa sering pegawai membuat kesalahan. Impact 

dibagi kedalam lima kategori, yakni I. Sangat Kecil, 2. Kecil, 3. Sedang, 4. Besar dan 

5. Sangat Besar. Pengelompokkan dimaksud dilakukan dengan mempertimbangkan 

faktor kerugian finansial yang dihasilkan serta faktor-faktor yang mempemgaruhi 

nilai pemegang saham, meliputi perhatian publik, pelanggaran ketentuan dan 

pelayanan nasabah. Kriteria yang sesuai dengan yang ditetapkan oleh Banker 

Assosiation for Risk Management (2010), sebagaimana Tabel 3.4. 

15/41676.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



35 

Tabel 3.4. Skala Penilaian Dampak Human Errar 

Tingkat 
Kerugian Faktor yang Mempengaruhi Nilai Pemegang Sa ham 
Finansial 

(Score) 
(Rp Juta) 

Perhatian Publik Pelanggaran Ketentuan Pelayanan Nasabah 

1. Sangat Z:s;2%X Tidak ada dampak Pelanggaran bersifat adm & Ketidaknyaman 
Kecil tdk menimbulnan kerugian nasabah dapat 

finansial diabaikan 
2. Kecil 2%X < Z :s;S%X Potensi menjadi Pelanggaran thd ketentuan Ketidaknyaman 

sorotan publik internal yg tdk terkait dg nasabah langsung 
transaksi namun menimbulkan dapat diatasi 

risiko lainnya terkait d 
ketentuan internal 

3.Sedang 5%X< Z 10%X Pemberitaan negatif Pelanggaran yg terkait dg Ketidaknyaman 
pada media masa transaksi dan/atau dg nasa bah dapat dapat 

ketentuan internal diatasi dalam 1 hari 
kerja 

4. Besar 10%X <Z20%X Ekspos utama {di Pelanggaran terkait dg tran- Ketidaknyaman 
media masa lebih dari saksi dan/atau ketentuan nasa bah dapat diatasi 

1 hari) internal/ eksternal lebih dari 1 hari kerja 

5. Sangat Z> 20%X Menjadi perhatian Pelanggaran sangat signifikan Ketidaknyaman yg 
Besar sangat serius terkait dg transaksi dan/atau berarti kepada seluruh 

publik/kehilangan dg ketentuan internal & nasabah/keresahan tim-
kepercayaan publik eksternal bul dr seluruh nasa bah 

Banker Assoiation for Risk Management (BARa) yang didirikan pada tanggal 

28 Agustus 2008, merupakan lembaga yang dibentuk atas dasar adanya kebutuhan 

risk management practice di industri perbankan, baik perbankan yang tergabung 

dalam lnstitut Bankir Indonesia (IBI) maupun Perhimpunan Bank-Bank Umum 

Nasional (Perbanas ). Risk management yang dimaksud bukan hanya terkait dengan 

kredit dan atau market risk tetapi juga meliputi risiko lainnya seperti compliance, 

legal, reputation, strategic dan liquidity risk. 
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D. PROSEDUR PENGUMPULAN DATA 

Terdapat tiga jenis data yang dikumpulkan pada penelitian ini, yakni data 

mengenai tingkat stres pegawai, data kompetensi pegawai serta data human error. 

Data kompetensi pegawai berupa hasil asesmen/uji kompetensi pegawai yang 

dilakukan setiap dua minggu sekali serta data kejadian human error telah tersedia 

dengan baik di Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero), Tbk, dimana data 

yang akan dioleh pada penelitian ini adalah data bulan Januarti sampai dengan Mei 

2012. 

Sementara itu data mengenai tingkat stres pegawai akan diukur melalui 

penyebaran kuesioner, yang ditargetkan diisi oleh 71 orang pegawai pimpinan 

setingkat pegawm pimpinan dan pegawai pelaksana yang memenuhi kriteria 

(samplingjenuh). 

E. METODE ANALISIS DATA 

Dalam suatu penelitian data sangat penting karena berfungsi sebagai alat 

pembuktian hipotesis. Pengolahan dan pengujian data dilakukan sebagai berikut: 

1. Uji Validitas 

Suatu tes atau instrumen pengukur dikatakan memiliki validitas yang tinggi 

apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukumya atau memberikan hasil ukur yang 

sesuai dengan maksud pengukuran. Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan 

tingkat-tingkat kevalidan atau kesahihan sesuatu instrumen. 
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Persamaan yang digunakan adalah rumus korelasi product moment: 

Dimana: 

rxy : validitas instrumen 

X : variabel bebas 

Y : variabel terikat 

Instrumen penelitian ini memiliki tingkat validitas tinggi apabila nilai korelasi 

(pearson correlation) adalah positif, dan nilai probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] < 

tarafsignifikan (a) sebesar 0,05 

2. Uji reliabilitas 

Reliabilitas menunjuk pada satu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup 

dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrumen 

tersebut sudah baik. Rumus yang digunakan adalah rumus Koefisien Alpha 

Cronbach, sebagai berikut: 

Dimana: 

r11 : reliabilitas instrumen 

k : banyaknya instrumen 
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L: (Jb 2 
: jumlah varians butir 

(J1 
2 : varians total 

Kriteia koefisien realibilitas menurut Guilford dan Fruchter (dalam Awaliah, 

2007) adalah sebagaimana Tabel 3.5 di bawah ini. 

Tabel 3.5. Kaidah Uji Reliabilitas 

Kriteria 

Sangat Reliabel 
Reliabel 

Cukup Reliabel 

Kurang Reliabel 
Tidak Reliabel 

3. Model Persamaan Regresi 

Koefisien Reliabilitas 

>80 s.d 100 

>60 s.d 80 
>40 s.d 60 

>20. S.d 40 

<20 

Model analisis regresi yang digunakan adalah analisis korelasi dan regres1 

berganda. Analisis korelasi dan regresi berganda adalah analisis tentang hubungan 

antara satu dependent variable dengan dua atau lebih independent variable. 

Persamaan yang digunakan adalah: 

Dimana: 

Yt : variabel terikat harga emas 

a : konstanta 

b1, b2 : koefisien regresi 

xlt : variabel bebas stress 
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x2t : variabel bebas kompetensi 

Et : error term 

Apabila b1 2: 0 maka terdapat pengaruh positif antara stress dengan human 

error. Sedangkan jika b1 < 0 maka tidak terdapat pengaruh secara positif antara stress 

dengan human error. Dengan pola yang sama, apabila b2 _::: 0, maka terdapat pengaruh 

negatif antara kompetensi dengan human error. Sedangkan jika b2 > 0 maka tidak 

terdapat pengaruh secara negatif antara kompetensi dengan human error. 

4. Uji Signifikansi 

t-test digunakan untuk memeriksa signifikansi, yakni dengan persamaan: 

Dimana: 

t : hasil uji t 

M :mean 

x,, x2 : deviasi subyek 

N : subjek 

Apabila t 2: 0,05 maka terdapat pengaruh positif antara stress dengan human 

error. Sedangkan jika t _::: 0 maka tidak terdapat pengaruh secara positif antara stress 

dengan human error. Dengan pola yang sama, apabila t _::: 0,5, maka tidak terdapat 
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pengaruh negatif antara kompetensi dengan human error. Sedangkan jika t > 0,5 

maka tidak terdapat pengaruh secara negatif antara kompetensi dengan human error. 

Apabila uji t akan menunjukkan apakah terdapat perbedaan rata-rata yang 

signifikan diantara Jebih dari dua kelompok, analisis varian (Anova) merupakan 

pengujian perbedaan rata-rata yang signifikan diantara lebih dari dua kelompok. 

5. Uji Klasik 

Untuk memastikan kelayakan data variabel stres kerja dan kompetensi dan 

human error diolah dengan menggunakan metode regresi, maka pada penelitian ini 

juga dilakukan uji klasik, yang meliputi uji normalitas, uji heteroskedastitas serta uji 

multikolinearitas. 
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A. SIMPULAN 

BABV 

SIMPULAN DAN IMPLIKASI 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1 . Stres kerja secara parsial tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

kejadian human error pada pegawai Trade Processing Center, PT Bank X 

(Persero ), Tbk 

2. Dengan mengambil tingkat signifikansi 5%, kompetensi pegawai secara parsial 

tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kejadian human error pada 

pegawai Trade Processing Center, PT. Bank X (Persero ), Tbk. Sedangkan dengan 

menaikkan tingkat signifikansi menjadi 10% diperoleh hasil bahwa kompetensi 

yang lebih baik memberikan pengaruh terhadap teijadinya human error yang 

lebih tinggi. 

Hal ini disebabkan oleh kecenderungan para Supervisor di Trade Processing 

Center untuk mendistribusikan transaksi yang lebih sulit serta mendistribusikan 

transaksi dalam jumlah yang lebih banyak kepada para pegawai yang memiliki 

kompetensi lebih baik, sehingga potensi human error pada para pegawai tersebut 

juga lebih tinggi. 

3. Variabel stres kerja dan kompetensi secara bersama-sama tidak memberikan 

pengaruh yang signifikan terhadap kejadian human error pada pegawai Trade 

Processing Center, PT Bank X (Persero ), Tbk, dimana hanya lima persen variasi 
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human error disebabkan oleh stres kerja dan tingkat kompetensi pegawai, 

sedangkan 95% variasi human error lainnya disebabkan oleh variabel di luar 

model. 

Implikasi tidak terbuktinya pengaruh stres kerja dan hipotesis terhadap human 

error ini adalah sebagai berikut: 

1. Belum ditemukannya faktor-faktor pareto penyebab terjadinya human error 

secara empiris, dimana hal ini berpotensi menyebabkan masih terjadinya human 

error dimasa yang akan datang. Untuk dapat menurunkan tingkat human error 

menjadi lebih rendah atau bahkan nihil, maka dapat dilakukan pengkajian lebih 

mendalam, antara lain dengan mengeksplor lebih jauh sembilan faktor utama 

penyebab clerical error menurut Domingo (2003), yakni Menurut Domingo, 

terdapat sembilan faktor utama penyebab clerical error yakni beban pekerjaan 

yang berlebih (work over load), pekerjaan yang rumit (complex tasks), instruksi 

yang tidak jelas (unclear instructions), ketidak cukupan standar dan prosedur 

(lack of standard), ketidak-cukupan pelatihan (lack of training), pekerjaan yang 

monoton (monotous jobs), kondisi lingkungan pekerjaan yang tidak memadai 

(poor working conditions), peralatan yang tidak memadai dan tidak handal (in 

adequate, unreliable equipment), serta insentifyang tidak tepat (wrong incentive). 

2. Salah satu temuan dalam penelitian ini adalah adanya anomali pengaruh tingkat 

kompetensi terhadap human error pada tingkat signifikansi 10%. Salah satu 

kajian yang dapat dalam upaya menurunkan human error adalah mengenai 
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mekanisme flow kerja, mekanisme distribusi dokumen, serta beban kerja ideal 

pegawai. 

B. SARAN 

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan adalah sebagai berikut: 

I. Melakukan penelitian yang sama pada sejumlah unit kerja operasional yang 

heterogen dengan jumlah sampel yang Iebih banyak, atau melakukan penelitian 

pada unit kerja sejenis (Trade Processing Center) di sejumlah bank devisa. 

2. Melengkapi beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, yakni: 

a. Memetakan dan memperhitungkan tingkat kesulitan transaksi serta tingkat 

human error berdasarkan produktifitas pegawai, mengingat makin sulit dan 

makin banyak volume transaksi yang diproses oleh seorang pegawai, maka 

potensi munculnya human error juga lebih besar. 

b. Memperhitungkan load pegawai, yakni jumlah transaksi yang diproses oleh 

setiap pegawai pada saat bersamaan, mengingat makin banyak jumlah 

transaksi yang harus diselesaikan pada saat yang bersamaan, peluang 

terpecahnya fokus pegawai juga semakin besar sehingga berpotensi 

memperbesar terjadinya human error. 
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Kuesioner Stres Kerja 
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Lampiran 1 

KUESIONER 

Pe~.9~!'t~! ______ ____ . _______________________________ ---·--

Bapak/lbu yang terhormat, 

Kami bennaksud mengadakan penelitian mengenai stres kerja, dimana kami ingin mengukur 
tingkat stres ke~a yang Bapakllbu alami. 

Sehubungan dengan hal tersebut, mohon kesediaan Bapak/lbu untuk mengisi kuesioner ini 
sesuai dengan kondisi yang Bapakllbu alami/rasakan selama lima bulan terakhir (preriode 
Januari sampai dengan Mei 2012) 

Meskipun pada kuesioner ini Bapak lbu diminta menuliskan nama, kuesioner ini bersifat 
strictly confidential. identitas Bapak/lbu akan dirahasiakan sehingga kami berharap 
Bapakllbu dapat mengisi kuesioner ini seobjektif mungkin dan apa adanya. 

Dapat juga kami sampaikan bahwa di dalam kuesioner 1n1 tidak terdapat 
pertanyaan/pernyataan yang mengarah kepada jawaban benar atau salah. 

Demikian, terima kasih atas perhatian dan kerjasama Bapakllbu 

Petunjuk Pengisian 

1. Bacalah dengan baik setiap pernyataan-pernyataan yang diajukan. 
2. Berilah tanda ( X ) pada pilihan yang paling sesuai dengan pendapat anda sendiri 

pada kolom yang telah disediakan, dimana: 

SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 

Contoh: 

[ ~~- I Sa_~;-~~ih_. __ Pemyataan ______ __,!_s_s_B rfs I STS l 
3. Apabila Anda akan mengubah pilihan, coretlah tanda silang ( ~ ), kemudian beri 

tanda silang baru pada pilihan yang anda anggap lebih sesuai. 

Contoh: 

~~3=~~~~j~ih:-=~~=-~~~ny~~~====---- -~· -_ --~t55 ~- -~~J-~5--~E=~~~J 
4. Jika telah selesai mengisi angket ini, mohon diperiksa kembali agar tidak ada 

nomor yang terlewati. 
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Rincian Kuesioner 

Nama Responden: 

~ 
_ - .. Bag ian 1: Dimensi Fisik 

No Pemyataan ss s TS 
1 Walaupun Ieiah,_ saya sulit tidur 
2 . Rata-rata jam tidur saya kurang dari 6 jam/hari 
3 Pol a makan saya tidak teratur __ .. _ _ .. 
4 Nafsu makan saya menu run .. _ _ __ __ _ _ __ __ _ __ _ _ 
5 Pada hari kerja, kondisi badan saya terasa lemas dan lesu 
6 Saya tidak berrninat mengikuti kegiatan di luar pekerjaan 
7 . Saya sangat nyenyak tidur pada malam hari _ .... 
8 Pol a tidur saya terrnasuk baik __ _ ____ ... _______ _ 
9 Berat badan saya meningkat dalam 5 bulan terakhir _ .. ____ _ 
1 0 Saya suka mengemil saat jam kerja 
11 - Semangat saya tinggi Setiap ingin __ -beran-gk:af kerja--=~ ~~ ~-- -~:~~ -__ ·:~~~ __ --~--- -
12 Saya termasuk orang yang aktif di dalam pekerjaan dan 

-" kegiatan-kegiatan lainnya 

~- Bagian 2: Dimensi Emosional 

No Pemyataan , SS S 
---:---·· --·-- --·-------------· --------·----·· ------- •· ---- --- ----------- --

1 · Saya kesal jika sedang banyak pekerjaan, ditambah · 
dengan kegiatan-kegiatan di luar pekerjaan yang harus 
diselesaikan 

TS 

STS 

STS 

2 - .. Saya akan marah, jika ada orang lain mengejek saya -- -- --------- -~---·--- - --- -• 
~ -3- --~ Pekerjaan yang tidak sesuai target (unachieve) sangat -- ------ ·- -··· --------

' membuat saya sedih , 
---'- --~- ------------~------ --+------ -- -{------------ --- -< 

4 Saat mendapatkan teguran lisan atau tulisan dari atasan, : · 
___ -~ hal tersebut membuat saya terpukul + -----~- ___ --~-----·-· 

5 Dengan adanya target-target pekerjaan, membuat saya 
;.... .. _ _

1
_ tidak nyaman dalam menyeselaikannya _____ , __________ :.._ ______ c. ______ ... ...;. 

6 Setiap mengerjakan pekerjaan, hati saya gelisah karena l ! ; 1 

___ _ _,_ ingin segera pulang _______ ;_ __ ..... l--· ___ ,______ . --~-----
7 Saya tidak berperilaku kasar kepada orang lain, walaupun · 

dalam keadaan marah 
~ -- -------

8 Saya tetap semangat bekerja walau tuntutan pekerjaan 
___ _ __ sangat tinggi 

9 Setiap permasalahan dalam pekerjaan, saya jadikan 
sebagai motivasi untuk sukses 

1 0 Seberat apapun beban kerja yang saya terima, saya tidak 
___ l_ mengeluh 

15/41676.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



11 ' Walau banyak pekerjaan yang harus diselesaikan, saya 
~- tetap tenang menge~akannya 

12 _ Masalah pribadi tidak mempengaruhi hasil ke~a di kantor 

~- Bagian 3: Dimensi lntelektual 

No 
1 
2 
3 

Pernyataan 
Saya sulit mengingat mengenai hal-hal yang baru 
Saya mudah lupa menaruh barang pribadi saya __ 
Setiap ada pembelajaran I training di kantor, saya sulit 
untuk fokus dalam belajar 

4 Saya melakukan kesalahan dalam bekerja akibat dari 

5 
6 
7 

sulitnya berkonsentrasi 
Saya tidak puas dengan kine~a saya selama ini __ __ 
Kine~a saya berada pada level di bawah rata-rata __ _ 
Saya langsung ingat nama karyawan baru dengan 1 kali 
perkenalan 

93 

f ----- _..,_ ----------1.------- ------------.. - --

ss s TS STS 

__ 8 ____ Saya ingat setiap janji yang telah saya buat __ __ _ __ ____ __ _ _,_ _____ _ 
9 Saya mudah mencerna setiap materi baru yang saya 

dapati di kantor __ _ 
_ _ 10 _____ Saya fokus dalam beke~a sehingga errordapat dihindari --~-~-~~I~-:~~~:~_- :---~~-----_ 

11 Atasan saya, menyukai hasil pekerjaan saya yang minim 
___ dengan kesalahan 

12 , Walaupun saya tidak nyaman beke~a . namun saya 
berusaha beke~a dengan baik 

• - Bagian 4: Dimensi Interpersonal 

--------~------- --

No Pernyataan ' SS S TS STS 
-····- ----- ··- -··-··----· ... -- --- ------·-- --------- -------------- ---- --- -- ··- -~-- --------

____ 1_ Saya tidak peduli dengan kondisi perusahaan saat ini ________ -~- ---~------ _______________ _ 
2 Saya keberatan dalam membantu rekan kerja yang sedang l 

mengalami masalah 
- -- 3 ------+- Saya suka mengejek orang lain I rekan ke~a 
- 4 ---:--saya senang jika rekan ke~a saya melakukan-kesalah~m ------- -;-- -------·- -------- ·-- ---- -

- ____ ....... ___ ----1----- -·. ------· 

--~ dalam pekerjaan i 
5 Saya lebih suka menyendiri dari pada berkumpul dengan · -·--·-- _T___ -·---·-- --~ 

______ rekan kerja lainnya ..-------r- ---~-------- ---- -- -
6 Masalah di dalam pekerjaan, tidak saya ceritakan kepada , 

rekan kerja __ __ __ _ .. ~ __ _____ __ ___ _ _ ______ _ 
-- 7 --- Saya sedih bila ada rekan ke~a yang mengalami musibah 
-- 8 - -- Bila ada rekan ke~a yang mendapatkan peke~aan banyak 

maka saya siap bantu untuk menyelesaikannya 
9 Saya tidak ikut campur mengenai kesalahan yang 

__ _ __ . dilakukan rekan ke~a terhadap peke~aannya 
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10 Saya akan mengakui kesalahan dalam beke~a kepada 
... atasan tanpa harus ditutupi 

11 Setiap ada masalah, saya menceritakan kepada orang lain 
12 Saya termasuk orang yang suka bergaul di lingkungan 

ke~a 

~ 
~*'- Bagian 5: Dimensi Beban Kerja 

No Pernyataan 

1 . Saya memiliki beban kerja yang berat _ . _ ... _ . 
2 Saya memiliki tingkat kesulitan pekerjaan yang tinggi 

Akhir dari kuesioner. 
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ss s TS STS 
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Lampiran 2 

Rekapitulasi Basil Kuesioner Stres Kerja 
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