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 PT Bank X cabang Cilegon merupakan bank milik pemerintah daerah. Bagi perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa, pelayanan merupakan hal yang penting, tak terkecuali bagi PT Bank X. 
Demi memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah, para karyawan terutama teller memiliki 
tanggung jawab yang besar. Teller harus memiliki tingkat ketelitian dan kecepatan yang tinggi 
serta harus senantiasa bersikap ramah dalam melayani para nasabah. Namun saat melakukan 
pekerjaannya, teller dapat mengalami kesalahan sebagai akibat adanya kelelahan kerja. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kelelahan yang dirasakan oleh teller bank dengan 
menggunakan metode Bourdan Wiersma. Bourdon Wiersma adalah metode pengukuran beban 
kerja secara objektif untuk mengetahui tingkat pembebanan secara mental pada pekerjaan yang 
memerlukan ketelitian, kecepatan dan konstansi yang tinggi maupun untuk pekerjaan yang 
bersifat monoton. Terdapat tiga aspek yang dihitung yaitu tingkat kecepatan, ketelitian dan 
konstansi. Interpretasi metode Bourdon Wiersma menggunakan nilai weighted score yang 
merupakan tabel norma standar pada Bourdan Wiersma test. Hasil perhitungan pada kelima teller 
bank menunjukkan bahwa teller yang memiliki kelelahan kerja pada tingkat kecepatan, ketelitian, 
dan konstansi dengan tingkat signifikansi kelelahan tertinggi adalah teller 4. Berdasarkan 
weighted score sebelum dan sesudah bekerja, interpretasi kelelahan kerja berada pada kategori 
tingkat kelelahan ringan hingga lelah berat dengan nilai weighted score nya adalah 9 sampai 11 
untuk kategori kelelahan ringan dan 0 sampai 6 untuk kategori kelelahan berat. 

 

 

1. Pendahuluan 

Perkembangan zaman yang semakin pesat dan 
meningkatnya persaingan dibidang ekonomi Indonesia memicu 
setiap perusahaan untuk dapat mengikuti arus dan 
mensejajarkan usahanya dengan perusahaan lain. Salah satu 
perusahaan yang terus berkembang ditengah persaingan 
tersebut adalah bank. Bank merupakan salah satu lembaga 
keuangan yang mempunyai peranan penting di dalam 
perekonomian suatu negara, yaitu sebagai lembaga perantara 
keuangan. 

PT Bank X merupakan salah satu bank milik pemerintah 
daerah yang berpusat di Kota Bandung. Bank yang dikenal 
dengan sebutan bank X ini memiliki cabang yang tersebar di 
Provinsi Jawa Barat dan Banten. Salah satu cabangnya terletak 
di Kota Cilegon yaitu X Kantor Cabang Cilegon. Dalam 
pelayanannya, X senantiasa memberikan yang terbaik bagi para 
nasabahnya. Demi memberikan pelayanan terbaik dan 
kepuasan kepada nasabah, para karyawan terutama teller yang 
berhubungan langsung dengan nasabah memiliki tanggung 
jawab yang besar, tingkat ketelitian dan kecepatan yang tinggi 
dalam melakukan setiap pekerjaannya serta harus senantiasa 
bersikap ramah dalam melayani para nasabah. Pekerjaan teller 
jika dilakukan dalam waktu yang relatif lama dan berulang-
ulang dapat menyebabkan menurunnya tingkat ketelitian, 
meningkatnya kesalahan, dan menurunnya konstansi yang 
ditimbulkan akibat kelelahan. 

Berdasarkan wawancara awal dengan pihak Bank X, 
diketahui bahwa dalam beberapa waktu para teller terkadang 
melakukan kesalahan saat bekerja yang diakibatkan oleh 

kelelahan. Misalnya kesalahan pada saat transaksi dan 
memberikan informasi kepada nasabah. Jika kesalahan tersebut 
terjadi berulang kali dapat menyebabkan kerugian bagi pihak 
bank dan dapat mengurangi kredibilitas bank dimata nasabah. 
Penelitian ini bertujuan melakukan pengukuran tingkat 
kelelahan yang dirasakan oleh teller di bank X Kantor Cabang 
Cilegon. Metode yang digunakan untuk mengetahui tingkat 
kelelahan yaitu metode Bourdan Wiersma. 

Metode Bourdan Wiersma merupakan salah satu metode 
dalam mengukur tingkat kelelahan kerja melalui tingkat 
kecepatan, ketelitian, dan konstansi kerja metode ini cocok 
dengan jenis kegiatan yang dilakukan secara berulang-ulang 
dan dalam jangka waktu yang relatif lama [1]. Metode ini cocok 
dengan aktivitas yang dilakukan oleh teller bank. 

Penelitian mengenai kelelahan kerja telah dilakukan 
diantaranya oleh [2]–[11]. Sebagian besar dari penelitian-
penelitian tersebut membahas kelelahan kerja para perawat 
yang bekerja di rumah sakit. Dibahas juga mengenai pengaruh 
waktu kerja pada kelelahan kerja. Penelitian [2]–[4], [6], [8]–
[11] menggunakan metode statistik untuk mengukur kelelahan 
kerja, sementara [5] menggunakan SEM dan [7] menggunakan 
Bourdan Wiersma. Berdasarkan hal ini terlihat, bahwa 
pengukuran kelelahan kerja dengan menggunakan Bourdan 
Wiersma masih belum banyak dilakukan.  

Perbedaan penelitian [7] dengan penelitian ini terletak pada 
objek penelitian. Susetyo et al. [7] mengukur kelelahan kerja 
pada perusahaan yang menghasilkan perlengkapan balita, 
dimana pekerja terbagi ke dalam dua shift. Pengukuran 
kelelahan kerja pada Susetyo et al. [7] dilakukan dengan 
membandingkan kedua shift tersebut. Sementara penelitian ini 
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dilakukan di sebuah bank pemerintah, yang bekerja hanya satu 
shift. Kontribusi dari penelitian ini adalah terukurnya tingkat 
kelelahan kerja sehingga dapat dijadikan dasar evaluasi kerja 
yang pada akhirnya dapat meningkatkan produktivitas kerja, 
terutama di perbankan.  

2. Studi pustaka 

2.1. Kelelahan kerja 

Kelelahan kerja merupakan kriteria yang kompleks yang 
tidak hanya menyangkut pada kelelahan fisiologis dan 
psikologis, tetapi dominan hubungannya dengan penurunan 
kinerja fisik dan juga adanya perasaan lelah serta penurunan 
motivasi, selain itu juga terjadi penurunan produktivitas kerja 
[12], [13], [14]. Kelelahan akibat kerja juga sering kali 
didefinisikan sebagai menurunnya performa kerja dan 
berkurangnya kekuatan atau ketahanan fisik tubuh untuk terus 
melanjutkan yang harus dilakukan [15], [16]. 

Faktor yang mempengaruhi kelelahan kerja yaitu faktor 
internal dan faktor eksternal. Yang termasuk faktor internal 
kelelahan kerja antara lain: faktor somatis atau faktor fisik, gizi, 
jenis kelamin, usia, pengetahuan dan gaya hidup. Sedangkan 
yang termasuk faktor eksternal adalah keadaan fisik lingkungan 
kerja anatar lain: kebisingan, suhu, pencahayaan, faktor kimia, 
faktor biologis, faktor ergonomi, kategori pekerjaan, sifat 
pekerjaan, disiplin atau peraturan perusahaan, upah, hubungan 
social dan posisi kerja atau kedudukan [4]. 

2.2. Bourdon Wiersma test 

Bourdon Wiersma test merupakan salah satu tes kognitif 
yang dikembangkan pada tahun 1982 yang merupakan tes 
objektif dari kelelahan. Tes Bourdon Wiersma adalah suatu 
metode pengukuran beban kerja secara objektif untuk 
mengetahui tingkat pembebanan secara mental pada pekerjaan 
yang memerlukan ketelitian, kecepatan dan konstansi yang 
tinggi maupun untuk pekerjaan yang bersifat monoton [1]. Tes 
ini dipakai untuk mengevaluasi konsentrasi, perhatian, 
kecepatan bekerja untuk tugas-tugas yan rutin dan monoton, 
ketelitian kerja, dan daya tahan lama dalam bekerja. 
Perhitungan interpretasi kuantitatif atau rumus perhitungan 
tes Bourdon Wiersma terdiri dari tiga tahap, yaitu: 

a. Kecepatan kerja 
Kecepatan kerja adalah kemampuan untuk mengerjakan 

suatu aktivitas secara berulang yang sama dan 
berkesinambungan dalam waktu yang sesingkat mungkin [17]. 

b. Ketelitian kerja 
Ketelitian merupakan salah satu modal utama setiap 

pekerjaan. Ketelitian memungkinkan pekerjaan seseorang lebih 
cermat, rapi, dan akurat. Dunia kerja memerlukan seseorang 
dengan ketelitian yang tinggi agar tetap dapat bekerja dalam 
tekanan dengan konsisten dan stabil [18]. 

c. Konstansi kerja 
Konstansi berarti tidak ada perubahan atau terus menerus 

sama. Dengan asumsi bahwa semakin kecil perbedaan maka 
konstansi pekerjaan semakin tinggi atau sebaiknya. 

Hasil dari tiga tahapan tes Bourdon Wiersma tersebut dapat 
menunjukkan angka kumulatif satuan detik kecepatan, 
ketelitian dan konstansi kerja, sehingga dapat terlihat 
perbandingan rasio antar jumlah kuadrat dari deviasi dan 
waktu rata-rata. Ketika golongan kecepatan, ketelitian dan 
konstansi kerja tersebut dapat diketahui, maka dapat 
diinterpretasikan sebelum kelelahan yang terjadi. Berikut ini 
merupakan tabel normal standar yang digunakan untuk 
interpretasi tes Bourdon Wiersma adalah dengan menggunakan 
weighted score (WS). Tabel 1 menampilkan nilai weighted score 
yang digunakan dalam penelitian ini.     

3. Metodologi 

Tahapan pada penelitian ini dimulai dengan identifikasi 
masalah yang meliputi identifikasi kelelahan kerja berdasarkan 
studi literatur. Hasil yang didapatkan dari studi literatur yaitu 
berupa penyebaran kuesioner Bourdon Wiersma kepada lima 
orang responden yang merupakan teller bank. Responden 
merupakan lima orang teller yang berjenis kelamin perempuan 
dengan rentang usia 24–28 tahun dan dengan masa kerja 3–6 
tahun. Adapun kelima responden tersebut memiliki tugas yang 
sama yaitu dalam bidang pelayanan operasional kepada 
nasabah dengan jam kerja selama 8 jam per hari.  

Tahap selanjutnya yaitu observasi lapangan berupa 
identifikasi stakeholder, aktivitas responden dan alur pekerjaan 
selama melayani nasabah. Observasi dilakukan dengan 
melakukan pengamatan langsung untuk melihat keadaan 
disekitar bank dan melakukan wawancara kepada para teller. 
Pengamatan ini dilakukan untuk mengetahui kondisi kerja 
teller. Tahapan ini bertujuan untuk mengetahui penyebab 
kelelahan kerja yang dialami oleh teller bank, yang meliputi 
tahapan proses pelayanan nasabah, jumlah nasabah yang 
dilayani oleh setiap teller, aktivitas sebelum dan sesudah 
melakukan pekerjaan serta kesalahan yang mungkin dan 
pernah terjadi. 

Tabel 1. 
Weighted score [7] 

Kecepatan  Ketelitian  Konstansi  Nilai  WS  Golongan 

-  -  -  -  15-20  - 
0-9,6”  1  0 – 1,9  9  14  Normal 

9,7 – 10,4”  2  2,0 – 2,6  8,5  13  Ada Lelah 
10,5 – 11,1”  3  2,7 – 3,2  8  12  Ada Lelah 
11,2 – 11,8”  4-5  3,3 – 3,8  7,5  11  Lelah Ringan 
11,9 – 12,6”  6-7  3,9 – 4,5  7  -  Lelah Ringan 
12,7 – 13,5”  8-9  4,6 – 5,4  6,5  10  Lelah Ringan 
13,6 – 14,6”  10-12  5,5 – 6,7  6  9  Lelah Ringan 
14,7 – 16,0”  13-16  6,8 – 8,6  5,5  8  Lelah Sedang 
16,1 – 17,8”  17-22         8,7 – 11,3  5  -  Lelah Sedang 
17,9 – 20,0”  23-31      11,4 – 15,0  4,5  7  Lelah Sedang 
20,1 – 22,6”  32-43      15,1 – 20,1  4  -  Lelah Berat 
22,7 – 25,4”  44-58      20,2 – 25,9  3,5  6  Lelah Berat 
25,5 – Up”  59-up  26,0 - up  3  -  Lelah Berat 

-  -  -  0-2  0,5  Lelah Berat 



Herlina et al. (2022) Journal Industrial Servicess, vol. 7, no. 2, April 2022, pp. 259–263

  

261 
 

Tabel 2. 
Waktu pengerjaan kuesioner 

Teller 

 Waktu (menit) 

Sebelum  Sesudah 

1  4,07  4,1 

2  4,17  4,23 

3  4,39  5,5 

4  6,06  8,28 

5  4,07  4,52 

Tabel 3. 
Rekapitulasi hasil tingkat kecepatan rata-rata 

Teller 

 Kecepatan (detik) 

Sebelum  Sesudah 

1  7,96  7, 72 

2  8,24  8,68 

3  9,28  11,68 

4  12,16  16,68 

5  8,04  9,64 

Tabel 4. 
Rekapitulasi hasil tingkat ketelitian 

Teller 

 Ketelitian 

Sebelum  Sesudah 

1  3  5 

2  6  11 

3  5  6 

4  11  24 

5  3  8 

Tabel 5. 
Rekapitulasi tingkat konstansi 

Teller 

 Ketelitian 

Sebelum  Sesudah 

1  18,44  25,8 

2  14,74  16,43 

3  12,77  30,25 

4  19,98  36,8 

5  9,59  20,89 

 

 

Gambar 1. Grafik tingkat kecepatan rata-rata 

Berikutnya adalah melakukan pengukuran kelelahan kerja 
menggunakan metode Bourdon Wiersma test sebagai 
pengukuran objektif yang dilakukan terhadap tingkat 
kecepatan, ketelitian dan konstansi sebelum dan sesudah 
bekerja serta interpretasinya terhadap kelelahan kerja 
menggunakan weighted score (WS).  

 

Gambar 2. Grafik tingkat ketelitian 

 

Gambar 3. Grafik tingkat ketelitian 

Setelah dilakukan pengukuran kemudian dilakukan 
perbandingan tingkat kelelahan dari kelima teller untuk 
mengetahui teller mana yang memiliki tingkat kelelahan yang 
paling tinggi. Setelah itu dilakukan pengujian dengan 
menggunakan paired sample t-test untuk menguji tingkat 
signifikansi perbedaan yang bermakna atau tidak. Tahapan 
selanjutnya yaitu analisa terhadap hasil pengolahan data yang 
telah dilakukan. Tahap terakhir adalah membuat kesimpulan 
dan saran. 

4. Hasil dan pembahasan 

Penelitian ini dilakukan pada teller bank di Bank X Kantor 
Cabang Cilegon. Responden pada penelitian ini berjumlah lima 
orang yang kelima-limanya adalah perempuan. Responden 
diminta untuk mengisi kuesioner Bourdon Wiersma. Pengisian 
kuesioner ini dilakukan sebanyak 2 kali yaitu sebelum bekerja 
dan sesudah bekerja. Tabel 2 merupakan hasil waktu 
pengerjaan kuesioner sebelum dan sesudah bekerja. 
Berdasarkan hasil waktu pengerjaan terhadap kuesioner 
Bourdon Wiersma, didapatkan waktu pengerjaan yang paling 
lama adalah pada teller 4 yaitu dengan waktu pengisian 
kuesioner sebelum bekerja adalah 6,06 menit dan sesudahnya 
adalah 8,28 menit. Selanjutnya data waktu tersebut akan 
digunakan untuk mengukur tingkat kecepatan rata-rata dan 
tingkat konstansinya. 

Pada metode Bourdon Wiersma ini dilakukan pengukuran 
terhadap 3 aspek yaitu tingkat kecepatan, tingkat ketelitian dan 
tingkat konstansi. Hasil pengukuran kelelahan kerja 
menggunakan metode Bourdon Wiersma disajikan pada Tabel 
3, 4, dan 5. Perbandingan performansi kerja teller sebelum dan 
seudah pengukuran disajikan pada Gambar 1, 2 dan 3.  
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Hasil dari tingkat kecepatan sebelum dan sesudah bekerja 
tersebut menunjukkan bahwa teller yang memiliki tingkat 
kecepatan rata-rata yang paling tinggi adalah teller 4 dan 
berdasarkan hasil uji paired sample t-test menggunakan SPSS, 
didapatkan nilai 𝒕 = -2,100 dan nilai 𝒑 = 0,104 (𝒑 > 0,05) yang 
berarti tidak terdapat perbedaan yang signifikan saat sebelum 
dan sesudah melakukan pekerjaan. 

Hasil dari tingkat ketelitian sebelum dan sesudah bekerja 
tersebut menunjukkan bahwa teller yang memiliki tingkat 
ketelitian paling tinggi adalah teller 4 dan berdasarkan hasil uji 
paired sample t-test menggunakan SPSS, didapatkan nilai 𝒕 = -
2,468 dan nilai 𝒑 = 0,069 (𝒑 > 0,05) yang berarti tidak terdapat 
perbedaan yang signifikan saat sebelum dan sesudah 
melakukan pekerjaan. Semakin kecil nilai kesalahan, maka 
semakin tinggi ketelitian seseorang begitupun sebaliknya. 
Berdasarkan hasil tingkat ketelitian diatas terdapat beberapa 
perbedaan kesalahan antara satu sama lain. Hal tersebut dapat 
terjadi karena tiap individu memiliki tingkat konsentrasi yang 
berbeda antara satu sama lain. Kemudian jika diliat dari nilai 
sebelum dan sesudah bekerja, tingkat kesalahan pada keadaan 
sesudah bekerja memiliki jumlah kesalahan yang paling banyak, 
hal tersebut dapat terjadi karena kondisi responden yang lelah 
sesudah melakukan pekerjaannya, sehingga timbulnya 
kesalahan dalam mengisikan kuesioner. 

Hasil dari tingkat konstansi sebelum dan sesudah bekerja 
tersebut menunjukkan bahwa teller yang memiliki tingkat 
signifikansi kelelahan paling tinggi adalah teller 4 dan 
berdasarkan hasil uji paired sample t-test dengam 
menggunakan SPSS, didapatkan nilai 𝒕 = -3,686 dan nilai 𝒑 = 
0,021 (𝒑 < 0.05), yang berarti terdapat perbedaan yang 
signifikan saat sebelum dan sesudah melakukan pekerjaan. 
Semakin kecil nilai konstansi yang didapatkan, maka semakin 
konstan hasil kerja seseorang begitupun sebaliknya. 
Berdasarkan hasil tingkat konstansi di atas dapat dibandingkan 
nilai konstansi kelima teller sebelum bekerja lebih rendah 
dibandingkan sesudah bekerja. Hal tersebut berkaitan dengan 
aktivitas yang dilakukan teller sebelum dan sesudah bekerja, 
dimana biasanya sebelum bekerja teller tidak banyak 
melakukan aktivitas-aktivitas yang berada diluar pekerjaannya. 

Teller 1, sebelum bekerja pada tingkat kecepatan, ketelitian, 
dan konstansi secara berturut-turut berada kategori normal 
(WS:14), lelah ringan (WS:9), dan lelah sedang (WS:0). 
Sedangkan, setelah bekerja didapatkan tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara bertutut-turut berada pada 
kategori normal (WS:14), lelah ringan (WS:7), dan lelah berat 
(WS:6). Teller 2, sebelum bekerja pada tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara berturut-turut berada kategori 
normal (WS:14), lelah ringan (WS:0), dan lelah sedang (WS:7). 
Sedangkan, setelah bekerja didapatkan tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara bertutut-turut berada pada 
kategori normal (WS:14), lelah ringan (WS:9), dan lelah berat 
(WS:0). Teller 3, sebelum bekerja pada tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara berturut-turut berada kategori 
normal (WS:14), lelah ringan (WS:11), dan lelah sedang (WS:7). 
Sedangkan, setelah bekerja didapatkan tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara bertutut-turut berada pada 
kategori lelah ringan (WS:11), lelah ringan (WS:0), dan lelah 
berat (WS:0).  

Teller 4, sebelum bekerja pada tingkat kecepatan, ketelitian, 
dan konstansi secara berturut-turut berada kategori lelah 
ringan (WS:0), ada lelah (WS:12), dan lelah berat (WS:0). 
Sedangkan, setelah bekerja didapatkan tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara bertutut-turut berada pada 
kategori lelah ringan (WS:11), lelah ringan (WS:0), dan lelah 
berat (WS:0). Teller 5, sebelum bekerja pada tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara berturut-turut berada kategori 
normal (WS:14), ada lelah (WS:12), dan lelah sedang (WS:0). 
Sedangkan, setelah bekerja didapatkan tingkat kecepatan, 
ketelitian, dan konstansi secara bertutut-turut berada pada 

kategori normal (WS:14), lelah ringan (WS:10), dan lelah berat 
(WS:6). 

Secara umum, semua teller memiliki kelelahan kerja pada 
tingkat kecepatan, ketelitian dan konstansinya dengan tingkat 
signifikansi kelelahan kerja tertinggi berada pada teller 4. 
Tingkat ketelitian, kecepatan, dan konstansi kerja dapat 
disebabkan karena adanya faktor kesalahan manusia (human 
errors). Seperti halnya dalam pemenuhan target produksi yang 
tinggi maka dibutuhkan waktu kerja yang lama sedangkan 
dampak dari waktu kerja yang lama akan menyebabkan 
penurunan konsentrasi dan performansi. 

Kelelahan kerja merupakan salah satu faktor yang yang 
berpengaruh terhadap performansi kerja dan keseleamatan 
kerja yang dimana jika kelelahan kerja semakin tinggi, maka 
performansi pekerja akan mengalami penurunan [19]. 
Kelelahan pada pekerja dapat berdampak terhadap penurunan 
performansi dan produktivitas kerja serta penurunan 
konsentrasi kerja [20], [21]. Kelelahan kerja berakibat terhadap 
penurunan perhatian, perlambatan dan hambatan persepsi, 
lambat dan sukar berfikir, penurunan dorongan atau motivasi 
serta, menurunnya efisensi yang akhirnya akan menimbulkan 
penurunan produktivitas dan performansi kerja [22], [23]. 

5. Kesimpulan 

Penelitian ini menentukan pengaruh kelelahan terhadap 
performansi kerja teller di sebuah bank di Cilegon. Performansi 
ditentukan oleh kecepatan kerja, ketelitian, dan konstansi kerja.  
 Interpretasi yang didapatkan melalui weighted score sebelum 
bekerja pada kelima teller berada tingkat kecepatan normal 
pada 4 teller dan lelah ringan pada 1 teller. Tingkat ketelitian 
berada pada kategori lelah ringan pada 4 teller dan ada lelah 
pada 1 teller. Tingkat konstansi berada pada kategori lelah 
sedang untuk 4 teller dan lelah berat pada 1 teller. Kemudian, 
setelah bekerja ada beberapa teller yang mengalami 
peningkatan kelelahan kerja sehingga terdapat perbedaan 
kategori dari tingkat kecepatan, ketelitian, dan konstansinya. 
Dari ketiga aspek yang menjadi indikator kelelahan kerja, yaitu 
pada tingkat kecepatan, ketelitian, dan konstansinya teller yang 
memiliki tingkat signifikansi kelelahan yang tertinggi adalah 
teller 4. 

Disarankan kepada pihak perusahaan untuk lebih 
memperhatikan tenaga kerja yang mengalami kelelahan yang 
disebabkan oleh faktor-faktor dari individu maupun dari 
pekerjaannya. Disarankan juga kepada karyawan untuk 
melakukan istirahat yang cukup sesudah melakukan pekerjaan. 
Penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian yang sama 
dengan memperhatikan faktor-faktor lain yang mempengaruhi 
tingkat kecepatan, ketelitian, dan konstansi kerja seperti faktor 
eksternal yaitu lingkungan fisiknya. 
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