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Abstrak Korespondensi:

Penelitian ini akan membahas tentang Stress Kerja: Analisis Anteseden Faozen

Terhadap Kualitas Pelayanan Karyawan Hotel Di Jember. Sehingga melalui (f20zen@unmuhijember.ac.id)
penelitian ini dapat memberikan sumbangai\n pemikiran kepada asosiasi Submit: 2 Mei 2025
persatuan hotel dan restoran Jember dan lebih khusus kepada pelaku usaha ¢, ii. 25 Mei 2025

jasa perhotelan sebagai acuan dalam mengambil kebijakan dalam menyusun  piterima: 14 Juni 2025
strategi penanganan stress kerja sebagai faktor pengaruhnya. Penelitian ini  Terbit: 30 Juni 2025
bertujuan untuk analisis anteseden stres kerja terhadap kualitas pelayanan
karyawan hotel di Jember. Data dianalisis dengan regrasi linear berganda
dengan uji parsial dan simultan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
secara parsial variabel Stressor Ekstraorganisasi, variabel Stressor organisasi,
variabel Stressor Kelompok mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan
terhadap Kualitas pelayanan, sedangkan variabel stressor individu
mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kualitas pelayanan, secara simultan
atau bersama-sama variabel Stressor Ekstraorganisasi, Stressor organisasi,
Stressor Kelompok, stressor individu mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap variabel kualitas pelayananhotel di Jember.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Hotel, Stressor Ekstraorganisasi, Stressor
Organisasi Dan Kelompok, Stressor Individu

Abstract

This study will discuss Work Stress: Antecedent Analysis of the Quality of
Service of Hotel Employees in Jember. So that through this research, it can
contribute ideas to the Jember hotel and restaurant association and more
specifically to hotel service business actors as a reference in making policies in
developing strategies for handling work stress as an influencing factor. This
study aims to analyze the stress on the quality of service of hotel employees in
Jember. The data were analyzed by multiple linear regression with partial and
simultaneous tests. The results of this study show that partially the variables
of Extra-organizational Stressors, Organizational Stressors, and Group
Stressors have a significant influence on the quality of service, while the
variables of individual stressors have a significant influence on the quality of
service, simultaneously or together the variables of Extra-organizational
Stressors, Organizational Stressors, Group Stressors, and individual stressors
have a significant influence on the variables quality of servicehotels in Jember
Keywords: quality of service, hotels, extra-organizational stressors,
organizational and group stressors, individual stressors

1. Pendahuluan

Semakin menjamurnya bisnis Hotel di kabupaten Jember menjadikan persaingan di bisnis ini semakin tinggi
dan tajam. Untuk mencapai posisi pasar yang kuat dan memenangkan persaingan, pengelola Hotel perlu
menyusun strategi pemasaran yang efektif dengan cara mengundang banyak Customer dan menciptakan
Customer yang loyal.

Kualitas layanan adalah harapan pelanggan mengenai persepsi layanan organisasi yang telah diterima untuk
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Pelayanan yang berkualitas merupakan cermin kinerja karyawan
dalam melaksanakan tugas dan pekerjaannya di industri hospitality.

Stres didefinisi oleh (Robbins & Judge, 2019)) sebagai suatu kondisi dinamis dimana individu berkonfrontasi
dengan peluang, tuntutan, atau sumber daya yang terkait dengan keinginannya dan dimana luaran dipersepsikan
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sebagai suatu hal yang penting dan tidak pasti. Secara garis besar, apabila tingkat stres terlalu tinggi, maka dapat
mengancam kemampuan seseorang dalam menghadapi lingkungan. (Robbins & Judge, 2020)menjelaskan juga
bahwa salah satu dampak stres secara psikologis adalah dapat menurunkan kepuasan kerja karyawan dimana
kepuasan kerja merupakan sikap emosional yang menyenangkan dan mencintai pekerjaannya. Sedangkan
menurut (Luthans et al., 2021) faktor-faktor yang menyebabkan stress (anteseden stress) antara lain a) Stressor
ekstraorganisasi b) Stressor organisasi c) Stressor kelompok d) Stressor individu. Menurut Menurut (Tewal et al.,
2017) terdapat dua faktor yang menyebabkan stres kerja yaitu: 1) Stres dari Individu, yang mencakup (role
conflict, overload, role ambiguity) 2) Stres pada Kelompok dan Organisasi, yang mencakup (Kurangnya
kohesivitas antara anggota kelompok kerja, Tidak adanya kesempatan kebersamaan, Budaya organisasi,
Kurangnya kesempatan karier)

Sedangkan, didukung oleh penelitian (Pincherle, 1972) stres kerja bersifat menganggu kinerja dan semakin
tinggi stres kerja maka semakin tinggi pula tingkat gangguan pada kinerja. Selain itu, (Shahu & Gole, 2008) juga
menyatakan bahwa stres merupakan kondisi mental dan fisik yang terjadi oleh gangguan gangguan yang
berpengaruh terhadap produktivitas kerja, efektivitas, kesehatan karyawan, dan kualitas kerja. Hal ini akan
berdampak terhadap penurunan kinerja seorang karyawan. Pendapat tersebut secara jelas menunjukkan bahwa
terdapat korelasi negatif antar stres kerja dan kinerja dimana ketika stres kerja tinggi maka kinerja semakin
rendahi.

Kualitas pelayanan memiliki dua dimensi yaitu technical or outcame dimension dan functional or process
related dimension (Kotler & Keller, 2011), oleh karna itu maka terdapat empat factor yang mempengarui kualitas
pelayanan yaitu : (1) Care and concern (peduli dan perhatian), dimana konsumen merasa bahwa organisasi
petugas pelayanan dan system operasinya dirancang untuk memecahkan masalah mereka, (2) Spontaneity,
dimana petugas pelayanan memperlihatkan kemauan/kerelaan dan siap secara aktif mendekati konsumen dan
memperhatikan masalah mereka (3) problem solving dimana petugas pelayanan terampil menangani tugasnya
dan melakukan segalanya sesuai dengan standar.(4) Recovery dimana jika terjadi suatu kesalahan atau terjadi
sesuatu yang tidak diharapkan maka ada seseorng yang telah disiapkan untuk melakukan usaha khusus untuk
menangani situasi tersebut.

Stres kerja merupakan keadaan yang terjadi ketika pegawai dihadapkan oleh peluang dan tantangan yang
dapat memberikan ketegangan dan perubahan perilaku. Stres kerja juga dapat mengakibatkan perubahan emosi,
mempengaruhi ketidakseimbangan fisik dan psikis, proses berpikir, dan dapat memberikan pengaruh terhadap
performa pegawai. Menurut Luthan (Luthans et al., 2021) faktor-faktor yang menyebabkan stress (anteseden
stress) antara lain:

1) Stressor ekstraorganisasi, mencakup perubahan sosial/teknologi, keluarga, relokasi kerja, kondisi
ekonomi, ras dan kelas, perbedaan persepsi serta perbedaan kesempatan bagi pegawai atas penghargaan
atau promosi.

2) Stressor organisasi, mencakup kebijakan dan strategi adsministratif, struktur organisasi, kondisi kerja,
tanggung jawab tanpa otoritas, ketidakmampuan menyuarakan keluhan, serta penghargaan yang tidak
memadai.

3) Stressor kelompok, mencakup kurangnya kohesivitas kelompok seperti pegawai tidak memiliki
kebersamaan karena desain kerja, karena penyelia melarang atau membatasinya, serta kurangnya
dukungan sosial pada individu.

4) Stressor individu, mencakup disposisi individu seperti kepribadian, persepsi kontrol personal,
ketidakberdayaan yang dipelajari, daya tahan psikologis, serta tingkat konflik intra individu yang berakar
dari frustrasi.

2. Metode

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji
reliabilitas, serta dengan menggunakan regesi linear berganda yang akan menggunakan SPSS for Windows Ver.
22.0. Analisis deksriptif digunakan untuk memperoleh gambaran secara mendalam dan obyektif mengenai objek
penelitian. Analisis deskriptif menggunakan alat ukur, yaitu mean. Analisis rata-rata/mean diguna- kan untuk
mengetahui frekuensi rata-rata jawaban dari responden terhadap masing-masing pernyataan pada tiap total
variabel maupun pada tiap dimensi dari variabel tersebut.

3. Hasil dan Pembahasan
a. Uji validitas Variabel Penelitian

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan untuk menguji ketepatan item-item pernyataan kuesioner dalam
mengukur variabel penelitian. Teknik yang digunakan adalah korelasi pearson product moment. Suatu item
pernyataan dinyatakan valid jika korelasi product moment pearson menghasilkan nilai signifikansi (a) < 0,05
(Sugiyono, 2022).
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Uji validitas di dalam penelitian ini menggunakan construct validity, yaitu diuji dengan mengkorelasikan
masing-masing pertanyaan atau item dengan skor total untuk masing-masing variabel. Suatu item pada
kuesioner disebut valid jika koefisien positif dan lebih besar dari 0,1729. Hasil uji validitas terhadap butir-butir
pertanyaan sebagai indikator variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1) memiliki nilai-nilai diatas construct validity
yaitu dengan nilai terendah 0,357456 pada indikator ke lima

Berikut hasil uji validitas indikator variabel Nilai Fisikyang telah diuji secara manual dan program
komputerisasi dapat disajikan dalam bentuk tabel sebagai berikut:

Tabel 2 Uji Validitas Indikator Variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1)

No Butir Pernyataan Koefisien Korelasi Keterangan
1 Pertanyaan 1 0,797 Valid
2 Pertanyaan 2 0,768 Valid
3 Pertanyaan 3 0,897 Valid
4 Pertanyaan 4 0,879 Valid
5 Pertanyaan 5 0,861 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

Dari tabel 2 diatas, dapat dinyatakan bahwa seluruh butir pertanyaan variabel Stressor Ekstraorganisasi
pada a = 0,05 berstatus valid, sehingga keseluruhan skor indikator-indikator dapat memberikan representasi
yang baik pada variabel Stressor Ekstraorganisasi tersebut

Tabel 3 Uji Validitas Idikator variabel Stressor Organisasi (X2)

No Butir Pernyataan Koefisien Korelasi Keterangan
1 Pertanyaan 1 0,860 Valid
2 Pertanyaan 2 0,791 Valid
3 Pertanyaan 3 0,885 Valid
4 Pertanyaan 4 0,926 Valid
5 Pertanyaan 5 0,863 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

Dari tabel 3 diatas, dapat dinyatakan bahwa seluruh butir pertanyaan variabel Stressor Organisasi pada a =
0,05 berstatus valid, sehingga keseluruhan skor indikator-indikator tersebut data memberikan representasi yang
baik pada variabel Stressor Organisasi tersebut.

Tabel 4 Uji Validitas Indikator Variabel Stressor Kelompok (X3)

No Butir Pernyataan Koefisien Korelasi  Keterangan
1 Pertanyaan 1 0,798 Valid
2 Pertanyaan 2 0,826 Valid
3 Pertanyaan 3 0,700 Valid
4 Pertanyaan 4 0,861 Valid
5 Pertanyaan 5 0,831 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

Dari table 4 diatas , dapat dinyatakan bahwa seluruh butir pertanyaan variabel Stressor Kelompok pada a =
0,05 berstatus valid, sehingga keseluruhan indikator-indikator tersebut dapat memberikan representasi yang
baik pada variabel Stressor Kelompok tersebut. Namun nilai terkecil yang didapatkan dari uji validitas adalah nilai

item ke 3 dengan nilai 0,700

Tabel 5 Uji Validitas Indikator Variabel Stressor individu (X4)

No Butir Pernyataan Koefisien Korelasi  Keterangan
1 Pertanyaan 1 0,877 Valid
2 Pertanyaan 2 0,776 Valid
3 Pertanyaan 3 0,918 Valid
4 Pertanyaan 4 0,870 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

Dari table 4.9 diatas , dapat dinyatakan bahwa seluruh butir pertanyaan variabel Stressor individu pada a
= 0,05 berstatus valid, sehingga keseluruhan indikator-indikator tersebut dapat memberikan representasi yang
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baik pada variabel Stressor individu tersebut. Namun nilai terkecil yang didapatkan dari uji validitas adalah nilai
item ke 2 dengan nilai 0,776.
Tabel 6 Uji Validitas Indikator Variabel Kualitas Pelayanan (Y)

No Butir Pernyataan Koefisien Korelasi Keterangan
1 Pertanyaan 1 0,835 Valid
2 Pertanyaan 2 0,897 Valid
3 Pertanyaan 3 0947 Valid
4 Pertanyaan 4 0827 Valid
5 Pertanyaan 5 0,931 Valid

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

Dari tabel 4.10 di atas, dapat dinyatakan bahwa seluruh butir pertanyaan variabel Kualitas Pelayananpada
o = 0,05 berstatus valid, sehingga keseluruhan skor indikator-indikator tersebut dapat memberikan representasi
yang baik pada variabel Kualitas Pelayanan tersebut

b. Uji Realibilitas Variabel Penelitian

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji kehandalan kuesioner dalam mengukur variabel penelitian dengan
menghasilkan pengukuran yang konsisten. Teknik yang digunakan adalah uji Cronbach’s Alpha. Item-item
pernyataan dalam angket dinyatakan reliabel jika nilai Cronbach’s Al- pha > 0,6 (Ghozali & Latan, 2018). Uji
reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan Cronbach Alpha (a). Instrumen dikatakan reliable apabila
memiliki nilai Cronbach Alpha (o) > 0.3291. hasil reliabilitas disajikan pada tabel berikut :

Tabel 7 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian

Cronbach Keteran
No Variabel Alpha R tabel gan
1 Stressor Ekstraorganisasi (X1) 0, 897 0,3291 Reliabel
2 Stressor Organisasi (X2) 0,912 0,3291 Reliabel
3 Stressor Kelompok (X3) 0, 864 0,3291 Reliabel
4 Stressor individu (X4) 0, 876 0,3291 Reliabel
5 Kualitas Pelayanan (Y) 0,933 0,3291 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023

tabel 7 di atas, dapat dinyatakan bahwa seluruh variabel yang diteliti pada a = 0,05 berstatus reliable
(handal). Hasil masing-masing Cronbach Alpha (a) adalah 89,7 % untuk variabel Stressor Ekstraorganisasi, 91,2%
untuk variabel Stressor organisasi, 86,4% untuk variabel Stressor Kelompok , 87,6% untuk variabel stressor
individu dan 93,3% untuk variable Kualitas pelayanan. Kriteria semua variabel tersebut dapat dikatakan sangat
kuat, sehingga kelima variabel penelitian (X1, X2, X3, X4 dan Y) dapat dianalisis dengan regresi linear berganda

c.  Uji Asumsi Klasik

Untuk mendapatkan model empiris yang tepat maka koefisien regresi harus memenuhi syarat Best Linear
Unsbiased Estimation (BLUE). Untuk memperoleh hasil koefisien yang BLUE harus memenuhi asumsi klasik yaitu
tidak terjadi autokorelasi, tidak ada multikolinearitas, tidak heteroskedastisitas, data berdistribusi normal atau
mendekati normal
1.) Uji Autokorelasi

Autokolerasi didefinisikan sebagai korelasi antar anggota serangkaian observasi yang diurutkan menurut
waktu. Autokorelasi muncul karena observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama lain. Untuk
menguji adanya autokorelasi dapat dideteksi dengan Durbin-Watson test. Dari hasil uji Durbin-Watson (d) yang
dilakukan didapatkan nilai sebesar 1,918. Berdasarkan uji autokorelasi yang telah dilakukan dapat diketahui
bahwa model empiris yang dibangun telah memenuhi asumsi berdasarkan kriteria, yaitu Ho akan diterima jika
dL<d<4-dU atau 1,2078 < 1,658< 1,7277. Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi autokorelasi antar
variabel independen. Maksudnya jika dL lebih kecil dari hasil uji d (Durbin-Watson) dan d (Durbin-Watson) lebih
kecil dari dU maka dapat dinyatakan tidak ada autokorelasi antar variabel

2.) Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas berarti terjadi interkorelasi antar variabel bebas yang menunjukkan adanya lebih dari satu
hubungan linier yang signifikan. Apabila koefisien korelasi variabel yang bersangkutan nilainya terletak di luar
batas-batas penerimaan (critical value) maka koefisien korelasi bermakna dan terjadi multikolinearitas. Apabila
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koefisien korelasi terletak di dalam batas-batas penerimaan maka koefisien korelasinya tidak bermakna dan tidak
terjadi multikolinearitas

Tabel 8 Collinearity Statistic

Pengujian Variabel VIF Keterangan
X1 3,653 VIF< 10
Y X2 4,252 Tidak ada
X3 2,485 Multikolinearit
x4 1977 ultikolinearitas

Sumber : Hasil Pengolahan data 2023
3.) Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual
.

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 1 Hasil Pengujian Heterokedastisitas Pengaruh X1, X2, X3, X4 Terhadap Y

Dari grafik tersebut terlihat titik-titik yang menyebar secara acak, tidak membentuk suatu pola tertentu
yang jelas, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi
penyimpangan asumsi klasik heterokedastisitas pada model regresi yang dibuat, dengan kata lain menerima
hipotesis homoskedastisitas
4.) Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Gambar 2 Hasil Pengujian Normalitas

Dari gambar tersebut didapatkan hasil bahwa semua data berdistribusi secara normal, sebaran data berada
disekitar garis diagonal
d. Pengujian secara Bersama-sama/Simultan (F test)

Pengujian signifikan dari semua variabel dependen (Stressor Ekstraorganisasi, Stressor organisasi, Stressor
Kelompok, Nilai Spiritual) terhadap variabel independen (Kualitas pelayanan) secara simultan (bersama-sama)
dengan menggunakan uji F yaitu membandingkan antara Fhitung dengan FTabel pada tingkat kepercayaan 95%
(a=0,05). Dari hasil perhitungan pada lampiran tabel Anova menunjukkan bahwa Fhitung sebesar 20,308 yang
berarti lebih besar dari FTabel sebesar 2,65 pada tingkat kepercayaan 95%.

Berdasarkan hasil pengujian dapat diketahui bahwa Fhitung > FTabel, hal ini berarti secara simultan atau
bersama-sama variabel Stressor Ekstraorganisasi, Stressor organisasi, Stressor Kelompok, Stressor individu
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel Kualitas pelayanan. Sehingga, hipotesis yang
menyatakan diduga bahwa variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1), Stressor organisasi (X2), Stressor Kelompok
(X3), Stressor individu (X4) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kualitas pelayanan(Y) Hotel di Jember
secara bersama-sama (simultan) terbukti kebenarannya (Hal diterima).
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Apabila digambarkan dalam kurva normal maka dapat dilihat dalam gambar berikut:

Ho diterima
Ho ditolak

2,65 7 20,308

Gambar 3. Kurva normal pengujian signifikansi dengan F-test

e. Ujisecara Parsial/Sendiri-sendiri (t test)

Uji t yang dipergunakan adalah uji t dua sisi dengan menggunakan tingkat kepercayaan 95% (a= 0,05) yaitu
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel dependen secara parsial terhadap variabel independen,
apakah pengaruhnya signifikan atau tidak. Uji t dilakukan dengan membandingkan nilai antara thitung dengan
tTabel. Dan dari pegujian diperoleh hasil sebagai berikut:

Tabel 9. Hasil Uji t (t Test)

Variabel B thitung trabel Sig.
Stressor Ekstraorganisasi (X1) 127 2.03224 700 490
Stressor Organisasi (Xz) -.005 2.03224 -.026 .980
Stressor Kelompok (X3) 189  2.03224 1.256 .219
Stressor individu (Xa) .641 2.03224 4.789 .000

Sumber: Hasil Pengolahan data 2023

Berdasarkan tabel tersebut dapat diketahui besarnya pengaruh masing-masing variabel dependen terhadap
variabel independen sebagai berikut
1) Pengaruh variabel Stressor Ekstraorganisasi (X;) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Dari Tabel 9 dapat diketahui bahwa thitung > trabel Yaitu sebesar 0,700 <2.032 dan tingkat probabilitas lebih
besar dari a yaitu 0,490 > 0,05. Karena thiwung < trabel dan tingkat probabilitasnya lebih besar dari 5%, maka Ho
diterima, berarti secara parsial variabel Stressor Ekstraorganisasi (X;) mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan
terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Apabila digambarkan dalam kurva normal nampak pada gambar dibawah ini

Ho ditolak

Ho diterima

-2,032 2,032 0,026

Hn diterima

Gambar 4 Kurva normal t-test untuk variabel Stressor Ekstraorganisasi

2) Pengaruh variabel Stressor Organisasi (X;) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Dari Tabel 9 dapat diketahui bahwa thitung < tTabel yaitu sebesar -0.026< 2.032 dan tingkat probabilitas
lebih kecil dari a yaitu 0,980 > 0,05. Karena thitung < tTabel dan tingkat probabilitasnya lebih besar dari 5%, maka
HO diterima, berarti secara parsial variabel Stressor Organisasi (X2) mempunyai pengaruh tetapi tidak signifikan
terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Apabila digambarkan dalam kurva normal nampak pada gambar dibawah ini:

Ho ditolak
Ho diterima

-2,032 2,032 0,700

Hnditerima

Gambar 5 Kurva normal t-test untuk variabel Stressor Organisasi

3) Pengaruh variabel Stressor Kelompok (X3) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Dari Tabel 9 dapat diketahui bahwa thitung < tTabel yaitu sebesar 1.256 < 2,032 dan tingkat probabilitas
lebih besar dari a yaitu 0,219 > 0,05. Karena thitung < tTabel dan tingkat probabilitasnya lebih besar dari 5%,
maka HO diterima, berarti secara parsial variabel Stressor Kelompok (X3) mempunyai pengaruh tetapi tidak

signifikan terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Apabila digambarkan dalam kurva normal nampak pada gambar
dibawah ini:
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Ho ditolak \

Ho diterima

-2,032 2,032 1,256

Hnditerima

Gambar 6. Kurva normal t-test untuk variabel Stressor Kelompok

4) Pengaruh variabel Stressor individu (X4) terhadap Kualitas Pelayanan (Y)

Dari Tabel 9 dapat diketahui bahwa thitung > t™"¢ yaitu sebesar 4,789 > 2,032 dan tingkat probabilitas lebih
kecil dari a yaitu 0,000 > 0,05. Karena thitung > tTabel dan tingkat probabilitasnya lebih kecil dari 5%, maka Ha
diterima, berarti secara parsial variabel Stressor individu (X4) mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kualitas
Pelayanan (Y). Apabila digambarkan dalam kurva normal nampak pada gambar dibawah ini:

Ho diterima
Ho ditolak

-2,032 2,032 4,789

Hn ditolak

Gambar 7. Kurva normal t-test untuk Stressor individu

f.  Analisis Koefisien Determinasi Berganda (R2)

Pada penelitian ini, untuk mengetahui signifikasi besarnya pengaruh variabel independen (Stressor
Ekstraorganisasi, Stressor organisasi, Stressor Kelompok, Nilai Spiritual) secara simultan terhadap variabel
dependen (Kualitas Pelayanan) dapat dilihat dari koefisien determinasi berganda (R?).

Tabel 10 Koefisien Determinasi x2, x3, x1, x4Terhadap Y Model Summary®
R Square | Adjusted R
(R?) Square

0,858a 0,737 0,701
Sumber: Hasil Pengolahan data 2023
Pengaruh €l (variabel selain x2, x3, x1, x4 terhadap Y)

R

=V1-R?
=v1-0,701
= V0,299

= 0,547 atau 54,7%

Hasil analisis menunjukkan besarnya nilai R2 adalah 0,547, hal ini berarti 54.7% kualitas pelayanan
karyawan Hotel di Jember dipengaruhi oleh Stressor Ekstraorganisasi, Stressor organisasi, Stressor Kelompok,
Stressor individu dan sisanya 45,3% dipengaruhi oleh variabel-variabel lain di luar variabel yang diteliti.

g. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Setelah semua sampel dan data diperoleh, selanjutnya dilakukan analisis data dengan menggunakan
analisis regresi linear berganda. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menguji apakah terdapat
pengaruh variabel independen (Nilai Fisik, Nilai Emosional, Nilai Intelektual, Stressor individu ) terhadap variabel
dependen (Kualitas Pelayanan). Adapun hasil pengujian dapat disajikan dalam tabel berikut

Tabel 11 Pengaruh Nilai Fisik, Nilai Emosional, Nilai Intelektual, Stressor individu terhadap Kualitas
Pelayanan

Variabel Koefisien Regresi
Stressor Ekstraorganisasi (X1) 0,127
Stressor Organisasi (X;) -0,005
Stressor Kelompok (X3) 0,189
Stressor individu (X) 0,641
Konstanta 1,944
R 0,858
R? 0,737
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Sumber: Hasil Pengolahan data 2023
Dari hasil tersebut selanjutnya dapat diperoleh persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
Y = 1,944+ 0,127X; + (-0,005X;) + 0,189X5 +0,641X4 + €
Analisis atas hasil analisis tersebut dapat dinyatakan sebagai berikut:

Konstanta sebesar 1,944, menunjukkan besarnya Kualitas pelayanan(Y) pada saat variabel Stressor
Ekstraorganisasi (X1), Stressor organisasi (X2), Stressor Kelompok (X3), Stressor individu (X4), sama dengan nol.
Dalam hal ini kualitas pelayanan masih tercapai meskipun tanpa keempat variabel tersebut yang disebabkan oleh
faktor lain.

1) bl1=0,127, artinya apabila variabel Stressor organisasi (X2), Stressor Kelompok (X3), Stressor individu (X4),
sama dengan nol, maka peningkatan variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1) akan meningkatkan Kualitas
pelayanan(Y).

2) b2 = -0,005, artinya apabila variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1), Stressor Kelompok (X3), Stressor
individu (X4), sama dengan nol, maka peningkatan variabel Stressor organisasi (X2) akan meningkatkan
Kualitas pelayanan(Y).

3) b3 = 0,189, artinya apabila variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1), Stressor organisasi (X2), Stressor
individu (X4) sama dengan nol, maka peningkatan variabel Stressor Kelompok (X3) akan meningkatkan
Kualitas pelayanan(Y).

4) b4 = 0,641, artinya apabila variabel Stressor Ekstraorganisasi (X1), Stressor organisasi (X2), Stressor
Kelompok (X3) sama dengan nol, maka peningkatan variabel Stressor individu (X4) akan meningkatkan
Kualitas pelayanan(Y)).

h. Pembahasan

Penelitian ini menunjukkan bahwa stressor individu memiliki pengaruh paling signifikan terhadap kualitas
pelayanan karyawan hotel di Jember. Hal ini tercermin dari nilai koefisien regresi sebesar 0,641 yang
menunjukkan bahwa kondisi psikologis personal seperti kepribadian, persepsi kontrol, hingga daya tahan mental
memengaruhi bagaimana seorang karyawan menjalankan tugas pelayanan kepada pelanggan. Temuan ini
diperkuat oleh penelitian (Kim & Yeo, 2024) yang mengemukakan bahwa stres individu berdampak langsung
pada kepuasan pelanggan akibat menurunnya emosi positif selama pelayanan. (Grasiaswaty, 2020) juga
menambahkan bahwa dimensi kepribadian dan beban kerja individual merupakan faktor dominan penurunan
kualitas pelayanan. Selanjutnya, (Otsuka et al., 2022) menjelaskan bahwa strategi coping individu mampu
memediasi pengaruh stres terhadap perilaku kerja, termasuk layanan. (Jun et al., 2021) bahkan menyebutkan
bahwa burnout individu berkorelasi langsung terhadap kualitas layanan yang tidak konsisten dan tidak fokus.
Selain itu, (Annarelli et al., 2020; Mitchell et al., 2018) menyatakan bahwa resiliensi dan self-regulation menjadi
pelindung alami yang mampu menjaga kualitas pelayanan meskipun dalam kondisi tekanan tinggi.

Sementara itu, variabel stressor organisasi, kelompok, dan ekstraorganisasi tidak memberikan pengaruh
signifikan secara parsial terhadap kualitas pelayanan. Temuan ini mencerminkan bahwa meskipun tekanan dari
lingkungan kerja, tim, atau faktor eksternal seperti keluarga dan ekonomi hadir, namun dampaknya terhadap
performa pelayanan menjadi tidak dominan ketika dihadapi secara terpisah. Hal ini sesuai dengan temuan
(Canboy et al., 2023) yang menyatakan bahwa tekanan organisasi hanya berpengaruh secara tidak langsung
melalui stres individu. (Eisenberger et al., 2020) menambahkan bahwa dukungan kelompok baru efektif
memengaruhi hasil kerja bila selaras dengan kultur organisasi yang terbuka. Dalam konteks eksternal, (Wang et
al., 2020) menemukan bahwa faktor sosial dan keluarga hanya berdampak signifikan jika terjadi bersama tekanan
kerja internal. (Dodanwala et al., 2023) juga menyimpulkan bahwa sistem kerja dan desain tugas hanya efektif
memengaruhi stres jika disertai konflik peran dalam diri karyawan. Penegasan ini juga sejalan dengan (Demirovic¢
Bajrami et al., 2022), yang menyatakan bahwa tekanan eksternal sering kali dapat dikompensasi oleh
kemampuan adaptif personal dalam konteks kerja di industri perhotelan.

Namun demikian, ketika semua stressor diuji secara simultan, hasilnya menunjukkan bahwa keempat faktor
tersebut memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan, sebagaimana ditunjukkan oleh Fhitung
sebesar 20,308 yang jauh melebihi Ftabel. Ini menunjukkan bahwa tekanan kerja bersifat sistemik dan lintas
dimensi, sehingga hanya dapat dipahami secara utuh ketika dilihat dalam kesatuan. (Garcia-Sanchez, 2020)
menekankan bahwa kombinasi tekanan dari individu, kelompok, organisasi, dan lingkungan eksternal
memperbesar risiko penurunan kualitas layanan. Hal ini juga diperkuat oleh (Ebiai et al., 2023), yang
menyebutkan bahwa stres kolektif lintas level meningkatkan risiko menurunnya moral pelayanan. (Grobelna,
2021) mengidentifikasi bahwa tekanan simultan dari berbagai aspek mempercepat kelelahan emosional yang
berdampak negatif pada kecepatan dan ketepatan pelayanan. (Guthier et al., 2020) juga menyarankan
pendekatan holistik terhadap stres kerja, mengingat pengaruh timbal balik antar dimensi stressor. Senada
dengan itu, (Molek-Winiarska & Molek-Kozakowska, 2020) menyebutkan bahwa efektivitas manajemen stres
dalam organisasi sangat bergantung pada intervensi yang menyasar seluruh faktor, bukan hanya individu.
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Nilai R? sebesar 0,737 yang dihasilkan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa sebesar 73,7% variasi dalam
kualitas pelayanan karyawan hotel dipengaruhi oleh stressor-stressor yang dianalisis, sementara sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain. Temuan ini sangat kuat dan memberikan landasan empirik bahwa stres kerja
merupakan faktor utama dalam kualitas layanan sektor hospitality. (Busch et al., 2021) juga menemukan bahwa
beban psikologis menyumbang lebih dari 70% dalam performa layanan di industri kesehatan, yang menunjukkan
kesamaan pola. (Chicu et al., 2019; Toker & Giiler, 2022) juga membuktikan bahwa faktor psikososial sangat
dominan dalam memengaruhi kualitas pelayanan di call center. Selain itu, (Ramanathan-Elion et al., 2020)
menunjukkan bahwa faktor psikologis lebih mampu memprediksi outcome pelayanan dibandingkan pelatihan
atau karakteristik demografis. (Kim et al., 2024) memperkuat bahwa tingginya nilai determinasi menunjukkan
bahwa intervensi terhadap stres kerja dapat menjadi strategi utama peningkatan kualitas pelayanan. (Yusriani et
al., 2024) bahkan menyarankan bahwa stressor kerja perlu dijadikan indikator dalam perumusan kebijakan SDM
di sektor jasa.

Dengan demikian, implikasi praktis dari penelitian ini sangat jelas, yaitu bahwa pengelola hotel seharusnya
memprioritaskan strategi penanganan stres individu karyawan sebagai langkah meningkatkan kualitas
pelayanan. (Zheng et al., 2024) menyarankan pelatihan mindfulness untuk meningkatkan kesadaran diri dan
menurunkan tekanan emosional. (Carr et al.,, 2021) menambahkan bahwa program berbasis psikologi positif
terbukti menurunkan stres dan memperbaiki kualitas kerja layanan. (Timms et al., 2015) juga merekomendasikan
sistem kerja fleksibel dan insentif berbasis beban psikologis. (Varghese et al., 2020) menekankan pentingnya
kecocokan budaya kerja dan mentoring sebagai pelindung terhadap tekanan psikologis. Terakhir, (Anton &
Shikov, 2018) menyarankan pendekatan pelatihan yang dipersonalisasi untuk menghadapi beban kerja yang
bervariasi pada tiap individu di sektor jasa.

4. Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa faktor-faktor penyebab stres kerja (anteseden stres) seperti stressor
ekstraorganisasi, stressor organisasi, dan stressor kelompok secara parsial memang memiliki pengaruh terhadap
kualitas pelayanan karyawan hotel di Jember, namun pengaruh tersebut tidak signifikan secara statistik.
Sebaliknya, variabel stressor individu terbukti memiliki pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap kualitas
pelayanan. Secara simultan, keempat variabel tersebut secara bersama-sama berkontribusi signifikan terhadap
peningkatan atau penurunan kualitas pelayanan.

Solusi yang dapat diterapkan dari temuan ini adalah pentingnya fokus pada manajemen stres individu
sebagai strategi prioritas dalam peningkatan kualitas pelayanan karyawan. Pihak manajemen hotel sebaiknya
merancang program pengembangan diri karyawan seperti pelatihan manajemen stres, konseling psikologis,
peningkatan kesadaran akan kesehatan mental, serta membangun lingkungan kerja yang mendukung otonomi
dan keseimbangan beban kerja. Selain itu, organisasi juga harus meninjau kembali struktur kerja yang berpotensi
menimbulkan beban psikologis, terutama dari dalam individu itu sendiri, seperti konflik peran, ambiguitas peran,
serta beban kerja berlebih.

Keterbatasan dari penelitian ini adalah cakupan lokasi yang hanya terbatas pada hotel-hotel di Jember,
sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan untuk wilayah lain dengan karakteristik industri hospitality yang
berbeda. Selain itu, variabel lain di luar stressor yang turut memengaruhi kualitas pelayanan sebesar 45,3% tidak
dibahas lebih lanjut, sehingga ada kemungkinan terdapat faktor-faktor eksternal atau internal lainnya yang juga
berperan penting namun tidak terungkap dalam studi ini. Metode kuantitatif yang digunakan juga membatasi
eksplorasi mendalam terhadap pengalaman subjektif karyawan yang bisa jadi berkontribusi terhadap stres kerja
dan kualitas layanan mereka.

Oleh karena itu, saran yang diajukan untuk penelitian selanjutnya adalah memperluas cakupan wilayah
studi dan mempertimbangkan pendekatan metode campuran (mixed methods) yang menggabungkan data
kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan ini dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang
bagaimana stres kerja terbentuk dan berdampak terhadap kinerja layanan. Disarankan juga agar variabel lain
yang mungkin relevan, seperti kepemimpinan, budaya organisasi, serta kesejahteraan karyawan, dimasukkan
dalam model analisis agar hasilnya lebih holistik dan relevan dalam praktik manajerial di sektor perhotelan.
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