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Abstract: The Business Process Outsourcing industry demands consistent service performance;
however, the Key Performance Indicators of PT Infomedia Nusantara, particularly the Success
Answer Call Ratio, showed fluctuations throughout 2024, indicating instability in employee
performance. This condition suggests that work discipline, job stress, and work motivation may
play important roles in influencing performance. This study aims to analyze the effects of work
discipline and job stress on performance and examine the role of motivation as a mediating
variable. The research was conducted on 126 fixed-term contract employees in the Contact
Center division using a census sampling technique. Data were collected through questionnaires
and analyzed using a quantitative verificative approach with SEM-PLS analysis. The findings
reveal that work discipline has a positive and significant influence on performance, whereas
job stress has a negative and significant effect. Work discipline is proven to increase employee
motivation, while job stress reduces it. Motivation has a positive impact on performance and
mediates the relationship between discipline, job stress, and employee performance.

Keywords: Work Discipline, Work Stress, Employee Performance, Work Motivation.

Abstrak: Industri Business Process Outsourcing menuntut konsistensi kinerja layanan, namun
capaian Key Performance Indicators PT Infomedia Nusantara pada indikator Success Answer
Call Ratio menunjukkan fluktuasi sepanjang 2024, menandakan adanya ketidakstabilan kinerja
karyawan. Kondisi ini memunculkan dugaan bahwa disiplin kerja, stres kerja, dan motivasi
kerja berperan dalam memengaruhi kinerja. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
disiplin kerja dan stres kerja terhadap kinerja, serta menguji peran motivasi sebagai variabel
mediasi. Penelitian dilakukan pada 126 karyawan Perjanjian Kerja Waktu Tertentu divisi
Contact Center dengan teknik sensus sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan
dianalisis menggunakan pendekatan kuantitatif verifikatif dengan teknik analisis SEM-PLS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa disiplin kerja berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kinerja, sementara stres kerja berpengaruh negatif dan signifikan. Disiplin kerja terbukti
meningkatkan motivasi kerja, sedangkan stres kerja menurunkannya. Motivasi memiliki
pengaruh positif terhadap kinerja, sekaligus memediasi hubungan disiplin dan stres kerja
terhadap kinerja karyawan.

Kata Kunci: Disiplin Kerja, Stres Kerja, Kinerja Karyawan, Motivasi Kerja
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PENDAHULUAN

Industri Business Process Outsourcing (BPO) mengalami perkembangan pesat seiring
akselerasi digitalisasi, mendorong perusahaan untuk meningkatkan efisiensi dan kualitas
layanan pelanggan. Dalam industri ini, kinerja sumber daya manusia menjadi faktor penentu
keberhasilan operasional, khususnya pada layanan contact center yang menuntut kecepatan,
ketepatan, dan konsistensi pelayanan.

PT Infomedia Nusantara, sebagai perusahaan BPO berbasis digital, menunjukkan
fluktuasi kinerja pada indikator Success Answer Call Ratio (SCR) sepanjang 2024. Beberapa
bulan tidak memenuhi standar Service Level Agreement (SLA), menandakan adanya
ketidakstabilan performa yang dapat memengaruhi kualitas layanan. Situasi ini mengarah pada
pentingnya mengidentifikasi faktor internal yang mungkin memengaruhi kinerja karyawan.

Kinerja karyawan menggambarkan efektivitas dan efisiensi seseorang dalam
menyelesaikan tugas sesuai standar organisasi (Mangkunegara, 2020). Disiplin kerja berkaitan
dengan kepatuhan terhadap aturan, prosedur, dan tanggung jawab yang berdampak pada
keteraturan serta produktivitas (Putri, 2020). Disisi lain, stres kerja dapat menurunkan
konsentrasi, akurasi, dan daya tahan karyawan dalam menjalankan tugas (Arisanti &
Kusumayadi, 2023).

Motivasi kerja juga menjadi faktor penting yang mendorong semangat dan komitmen
karyawan untuk mencapai hasil kerja optimal. Penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang
tidak konsisten terkait pengaruh disiplin dan stres kerja terhadap kinerja, serta peran motivasi
sebagai mediator, sehingga diperlukan penelitian lanjutan pada konteks industri yang bergerak
cepat seperti BPO.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
disiplin kerja dan stres kerja terhadap kinerja, serta menguji peran motivasi kerja sebagai
variabel mediasi pada karyawan PT Infomedia Nusantara. Hasil penelitian ini diharapkan
memberikan kontribusi teoretis maupun praktis dalam memperkuat strategi peningkatan kinerja
pada perusahaan berbasis layanan digital.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk
menguji hubungan dan pengaruh disiplin kerja dan stres kerja terhadap kinerja karyawan,
dengan motivasi kerja sebagai variabel mediasi. Pendekatan ini dipilih karena mampu
menjelaskan keterkaitan antarvariabel secara sistematis dan terukur (Zulganef, 2018).
Penelitian dilaksanakan pada karyawan PT Infomedia Nusantara divisi Contact Center, dengan
waktu pengumpulan data dilakukan selama periode penelitian tahun 2025.

Populasi penelitian mencakup seluruh karyawan berstatus Perjanjian Kerja Waktu
Tertentu (PKWT) sebanyak 126 orang, dan seluruh populasi dijadikan sampel menggunakan
teknik sensus sampling. Penggunaan teknik ini memberikan gambaran menyeluruh tanpa risiko
bias pemilihan sampel karena seluruh anggota populasi ikut berpartisipasi.

Data penelitian terdiri dari data primer dan sekunder. Data primer diperoleh melalui
penyebaran kuesioner berbasis skala Likert 1-5 yang disusun berdasarkan indikator variabel
disiplin kerja, stres kerja, motivasi kerja, dan kinerja karyawan. Data sekunder diperoleh dari
dokumen internal perusahaan, laporan kinerja, literatur akademik, serta sumber pendukung
lainnya. Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung maupun melalui media daring untuk
memudahkan responden.

Prosedur penelitian meliputi penyusunan instrumen, uji validitas dan reliabilitas,
pengumpulan data, serta pengolahan data. Analisis dilakukan melalui dua tahap, yaitu analisis
deskriptif untuk menggambarkan karakteristik responden dan distribusi jawaban, serta analisis
verifikatif menggunakan Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Square (SEM-
PLS). Metode SEM-PLS dipilih karena mampu menguji hubungan langsung dan tidak langsung
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antarvariabel serta sesuai untuk model dengan variabel mediasi (Ghozali & Latan, 2015).
Pengujian hipotesis dilakukan melalui teknik bootstrapping dengan kriteria t-statistik > 1,96
atau p-value < 0,05 sebagai dasar penerimaan hipotesis..

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh indikator pada variabel Disiplin Kerja (X1), Stres
Kerja (X2), Motivasi Kerja (M), dan Kinerja Karyawan (Y) menunjukkan nilai loading factor
di atas 0,70, yang berarti setiap indikator memiliki kontribusi yang kuat dalam menjelaskan
konstruk variabelnya masing-masing. Nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk variabel
Disiplin Kerja sebesar 0,729, Stres Kerja 0,635, Motivasi Kerja 0,640, dan Kinerja Karyawan
0,732, seluruhnya berada di atas batas minimum 0,50 sebagaimana disyaratkan dalam model
pengukuran PLS (Hair et al., 2021). Untuk hasil pengujian reliabilitas, seluruh variabel
penelitian memiliki nilai Cronbach’s Alpha (CA) dan Composite Reliability (CR) di atas batas
minimum 0,70, yang menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini
memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik.

Sumber: Hasil riset
Gambar 1. Hasil Pengukuran Outer Model

Tahapan selanjutnya adalah menguraikan hasil pengujian hipotesis yang telah
dirumuskan sebelumnya. Analisis dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh langsung
dan tidak langsung antarvariabel sesuai model penelitian. Pengujian pengaruh langsung
dilakukan untuk melihat sejauh mana variabel disiplin kerja dan stres kerja berpengaruh secara
langsung terhadap motivasi dan kinerja karyawan. Sementara itu, pengujian pengaruh mediasi
dilakukan untuk mengetahui peran motivasi kerja sebagai variabel perantara dalam hubungan
antara disiplin kerja dan stres kerja terhadap kinerja karyawan. Hasil pengujian ini tidak hanya
memberikan gambaran mengenai kekuatan dan arah hubungan antarvariabel, tetapi juga
memastikan apakah model konseptual yang digunakan sesuai dengan kondisi empiris di
lapangan.
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Sumber: Hasil riset
Gambar 2. Model Akhir Penelitian

Pengujian Uji Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect)

Pengujian pengaruh langsung dilakukan untuk melihat sejauh mana variabel disiplin

kerja dan stres kerja berpengaruh secara langsung terhadap motivasi dan kinerja karyawan.

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Langsung

Konstruk Path Coefficients T Statistics P Values
Disiplin Kerja -> Kinerja Karyawan 0,172 2,854 0,004
Disiplin Kerja -> Motivasi Kerja 0,594 8,820 0,000
Motivasi Kerja -> Kinerja Karyawan 0,713 12,655 0,000
Stres Kerja -> Kinerja Karyawan -0,110 2,127 0,034
Stres Kerja -> Motivasi Kerja -0,361 5,250 0,000

Sumber: Hasil Riset

Berdasarkan Tabel 1. di atas dapat dianalisis lebih lanjut mengenai uji hipotesis pengaruh

langsung sebagai berikut.

1)

2)

Hipotesis 1

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Disiplin Kerja berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kinerja Karyawan dengan nilai koefisien 0,172, nilai T-statistic 2,854, dan P
value 0,004 (< 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kedisiplinan
karyawan, maka semakin meningkat pula kinerja yang mereka hasilkan. Disiplin kerja
yang baik mencerminkan kepatuhan terhadap aturan, ketepatan waktu, dan tanggung jawab
dalam menyelesaikan tugas, sehingga mampu mendorong efektivitas dan efisiensi kerja di
lingkungan PT Infomedia Nusantara.

Hipotesis 2

Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa Disiplin Kerja berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Motivasi Kerja dengan nilai koefisien 0,594, nilai T-statistic 8,820, dan
P value 0,000 (< 0,05). Artinya, semakin tinggi tingkat disiplin karyawan, maka semakin
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besar pula dorongan atau semangat kerja yang muncul dalam diri mereka. Disiplin kerja
yang konsisten menciptakan lingkungan kerja yang teratur dan profesional, sehingga
menumbuhkan motivasi intrinsik untuk bekerja dengan lebih giat dan berorientasi pada
hasil.

3) Hipotesis 3
Hasil analisis menunjukkan bahwa Motivasi Kerja berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kinerja Karyawan dengan nilai koefisien 0,713, nilai T-statistic 12,655, dan P
value 0,000 (< 0,05). Temuan ini menegaskan bahwa motivasi merupakan faktor penting
yang mendorong peningkatan produktivitas. Karyawan yang memiliki motivasi tinggi
cenderung bekerja dengan semangat, memiliki tanggung jawab lebih besar, dan berusaha
mencapai target organisasi secara optimal.

4) Hipotesis 4
Hasil pengujian menunjukkan bahwa Stres Kerja berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap Kinerja Karyawan dengan nilai koefisien -0,110, nilai T-statistic 2,127, dan P
value 0,034 (< 0,05). Hal ini berarti peningkatan stres kerja akan menurunkan tingkat
kinerja karyawan. Stres kerja yang tinggi menyebabkan menurunnya konsentrasi, motivasi,
serta daya tahan terhadap tekanan pekerjaan, yang pada akhirnya berdampak negatif
terhadap hasil kerja.

5) Hipotesis 5
Hasil uji menunjukkan bahwa Stres Kerja berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
Motivasi Kerja dengan nilai koefisien -0,361, nilai T-statistic 5,250, dan P value 0,000 (<
0,05). Artinya, semakin tinggi tingkat stres yang dialami karyawan, semakin rendah
motivasi mereka dalam bekerja. Kondisi stres yang tidak terkendali mengurangi semangat,
menurunkan minat dalam menyelesaikan pekerjaan, serta menghambat pencapaian tujuan
individu maupun organisasi.

Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Mediasi (Indirect Effect)

Pengujian pengaruh mediasi dilakukan untuk mengetahui peran motivasi kerja sebagai
variabel perantara dalam hubungan antara disiplin kerja dan stres kerja terhadap kinerja
karyawan.

Tabel 2. Hasil Pengujian Hipotesis Pengaruh Mediasi

Konstruk Path Coefficients T Statistics P Values
Disiplin Kerja -> Motivasi Kerja -> Kinerja Karyawan 0,423 6,814 0,000
Stres Kerja -> Motivasi Kerja -> Kinerja Karyawan -0,257 5,146 0,000

Sumber: Hasil Riset

Hasil uji pengaruh mediasi pada Tabel 2. menunjukkan bahwa Motivasi Kerja mampu
memediasi secara signifikan hubungan antara Disiplin Kerja dan Stres Kerja terhadap Kinerja
Karyawan. Nilai koefisien jalur Disiplin Kerja — Motivasi Kerja — Kinerja Karyawan sebesar
0,423 dengan T-statistic 6,814 dan P value 0,000 (< 0,05) menunjukkan pengaruh positif dan
signifikan. Artinya, peningkatan disiplin kerja tidak hanya berdampak langsung pada kinerja,
tetapi juga meningkatkan kinerja secara tidak langsung melalui peningkatan motivasi kerja.
Karyawan yang disiplin cenderung memiliki dorongan internal yang lebih kuat untuk mencapai
target kerja, sehingga kinerja mereka meningkat.

Sementara itu, hubungan Stres Kerja — Motivasi Kerja — Kinerja Karyawan memiliki
nilai koefisien -0,257, T-statistic 5,146, dan P value 0,000 (< 0,05) yang menunjukkan pengaruh
negatif dan signifikan. Hasil ini mengindikasikan bahwa stres kerja menurunkan motivasi
karyawan, yang pada akhirnya berdampak pada penurunan kinerja. Dengan demikian, motivasi
kerja berperan sebagai perantara penting yang dapat memperkuat pengaruh positif disiplin kerja
sekaligus menekan dampak negatif stres kerja terhadap kinerja karyawan di PT Infomedia
Nusantara.
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Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa disiplin kerja memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawan di PT Infomedia Nusantara. Temuan ini mengindikasikan
bahwa kedisiplinan dalam bentuk kepatuhan terhadap peraturan, ketepatan waktu, serta
konsistensi pelaksanaan tugas berperan penting dalam meningkatkan efektivitas dan kualitas
kerja. Walaupun koefisien pengaruhnya relatif kecil, disiplin tetap menjadi fondasi perilaku
kerja yang stabil, sebagaimana ditegaskan Robbins & Judge (2016) bahwa disiplin merupakan
mekanisme kontrol internal yang menjaga konsistensi perilaku kerja. Penelitian sebelumnya
oleh Wijaya (2017) dan Notoatmodjo (2019) turut mendukung bahwa disiplin mampu
menciptakan keteraturan dan produktivitas. Dengan demikian, disiplin menjadi salah satu
faktor dasar yang perlu dipertahankan perusahaan, meskipun tidak sekuat variabel motivasi
dalam mendorong kinerja.

Selanjutnya, stres kerja terbukti berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja, yang
menunjukkan bahwa peningkatan tekanan psikologis, beban kerja tinggi, serta tuntutan waktu
yang ketat dapat menurunkan fokus, efektivitas, dan kemampuan karyawan mencapai target.
Hal ini sejalan dengan teori Robbins dan Judge (2016) yang menjelaskan bahwa stres berlebih
melemahkan kapasitas adaptasi individu, serta temuan Suyatno & Tukiran (2024) dan Shierli
(2022) yang menegaskan bahwa tekanan kerja berlebih menurunkan produktivitas. Dalam
konteks PT Infomedia Nusantara yang beroperasi dalam ritme kerja cepat dan berbasis target,
pengelolaan stres menjadi strategi penting agar performa layanan dapat dipertahankan.

Disiplin kerja juga ditemukan memiliki pengaruh positif dan kuat terhadap motivasi kerja
karyawan. Karyawan yang disiplin cenderung memiliki rasa tanggung jawab yang tinggi, lebih
konsisten dalam bekerja, serta memiliki pencapaian kerja yang mendorong motivasi intrinsik.
Temuan ini sejalan dengan pandangan Notoatmodjo (2019), Robbins & Judge (2016), serta
Mangkunegara (2020) bahwa disiplin menciptakan struktur dan keteraturan yang mendukung
munculnya motivasi. Lingkungan kerja yang tertib, adil, dan konsisten terbukti meningkatkan
semangat kerja dan dorongan berprestasi. Hal ini menunjukkan bahwa pembinaan disiplin di
PT Infomedia Nusantara bukan hanya berdampak administratif, melainkan juga memperkuat
motivasi kerja secara substantif.

Sebaliknya, stres kerja berpengaruh negatif terhadap motivasi. Semakin tinggi tingkat
stres yang dialami karyawan, semakin rendah dorongan internal mereka untuk bekerja optimal.
Hasil ini mengonfirmasi teori Robbins & Judge (2016) dan Mangkunegara (2020) yang
menyatakan bahwa stres mengurangi energi emosional, mengganggu konsentrasi, dan
menurunkan semangat kerja. Temuan Pedrosa et al. (2021) dan Almutairi et al. (2023) juga
memperlihatkan bahwa tekanan kerja yang tinggi menyebabkan menurunnya antusiasme dan
komitmen karyawan. Dalam konteks perusahaan, sistem shift, tuntutan pelayanan cepat, serta
target harian dapat menjadi pemicu utama stres, sehingga perusahaan perlu menerapkan
manajemen stres yang lebih proaktif.

Motivasi kerja sendiri terbukti menjadi variabel yang paling dominan memengaruhi
kinerja. Koefisien pengaruh yang tinggi menunjukkan bahwa motivasi menjadi tenaga
pendorong utama yang menentukan arah, intensitas, dan ketekunan perilaku kerja (Robbins &
Judge, 2016). Karyawan yang termotivasi memiliki fokus yang lebih baik, komitmen yang lebih
kuat, serta kecenderungan untuk memberikan performa terbaik. Temuan ini konsisten dengan
penelitian Mutonyi et al. (2022) dan Wright (2021), yang menegaskan bahwa motivasi adalah
prediktor penting dalam pencapaian kinerja optimal. Dengan demikian, strategi peningkatan
motivasi seperti insentif, pengakuan prestasi, dan peluang pengembangan karier perlu dijadikan
prioritas di PT Infomedia Nusantara.

Motivasi juga terbukti memediasi secara signifikan pengaruh disiplin terhadap kinerja.
Artinya, kedisiplinan yang baik tidak hanya berdampak langsung pada kinerja, tetapi juga
meningkatkan motivasi yang kemudian memperkuat pengaruhnya terhadap kinerja. Temuan ini
mendukung teori Robbins & Judge (2016), Mangkunegara (2020), serta penelitian Diliyanti et
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al. (2021) yang menekankan bahwa motivasi adalah mekanisme psikologis yang menjembatani
perilaku kerja dengan hasil yang dicapai. Dalam konteks perusahaan, disiplin yang diterapkan
secara adil dan konsisten mampu meningkatkan motivasi intrinsik karyawan untuk memberikan
kontribusi terbaik.

Di sisi lain, motivasi juga memediasi pengaruh stres terhadap kinerja, dengan arah
pengaruh negatif. Stres yang tinggi mengurangi motivasi, dan rendahnya motivasi kemudian
menurunkan kinerja. Temuan ini sesuai dengan teori Robbins & Judge (2016) serta penelitian
Almutairi et al. (2023) dan Pedrosa et al. (2021), yang menyatakan bahwa stres menguras energi
psikologis sehingga melemahkan dorongan berprestasi. Dalam praktiknya, hasil ini
menegaskan bahwa manajemen stres bukan hanya diperlukan untuk menjaga kenyamanan
kerja, tetapi juga untuk mempertahankan motivasi dan kinerja. Pengaturan beban kerja,
dukungan dari atasan, dan lingkungan kerja yang sehat menjadi faktor penting.

Hasil penelitian ini memperjelas bahwa motivasi merupakan elemen kunci yang
menghubungkan disiplin kerja dan stres kerja dengan kinerja karyawan. Disiplin yang baik
dapat meningkatkan motivasi, sementara stres yang tinggi menurunkannya. Dengan kata lain,
strategi peningkatan disiplin dan pengurangan stres akan memberikan dampak yang lebih
optimal apabila diiringi dengan program penguatan motivasi kerja. Temuan ini memberikan
dasar ilmiah bagi PT Infomedia Nusantara untuk merancang kebijakan manajemen SDM yang
lebih efektif dan berorientasi pada peningkatan kinerja secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa disiplin kerja dan stres kerja memiliki peran penting
dalam membentuk kinerja karyawan pada PT Infomedia Nusantara, dengan motivasi kerja
sebagai faktor penentu yang memperkuat maupun melemahkan pengaruh keduanya. Disiplin
kerja terbukti meningkatkan kinerja baik secara langsung maupun melalui peningkatan
motivasi, sementara stres kerja menurunkan kinerja secara langsung dan tidak langsung dengan
mengurangi motivasi. Motivasi muncul sebagai variabel paling dominan dalam mempengaruhi
kinerja, menegaskan bahwa peningkatan performa tidak dapat dicapai hanya dengan
memperbaiki kedisiplinan atau mengendalikan stres, tetapi memerlukan penguatan motivasi
sebagai penggerak utama perilaku kerja. Secara ilmiah, penelitian ini memberikan kontribusi
pada bidang manajemen operasional dan perilaku organisasi, khususnya dalam konteks industri
BPO yang berintensitas tinggi, dengan menunjukkan bahwa model peningkatan kinerja harus
memadukan pengelolaan perilaku, psikologis, dan sistem kerja yang mendukung. Temuan ini
memberikan dasar empiris bagi pengembangan strategi peningkatan kinerja yang lebih efektif,
berbasis disiplin, manajemen stres, dan motivasi kerja sebagai mekanisme utama dalam
memaksimalkan produktivitas karyawan.
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