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Abstract. This study aimed to empirically examine the effect of psychological capital and emotional
intelligence in relation to emotional exhaustion. The research subjects comprised 193 hotel frontline
employees from various regions in Indonesia, aged between 20-37 years, consisting of 118 females
and 75 males. The hypothesis proposed that psychological capital and emotional intelligence
influence emotional exhaustion. Data were collected using an emotional exhaustion scale, a
psychological capital scale, and an emotional intelligence scale. Data analysis techniques employed
were multiple regression analysis and multivariate factor analysis. The regression analysis results
indicated that psychological capital and emotional intelligence collectively play a significant role in
emotional exhaustion (F=29.825; p=<0.001), with an effective contribution of 23.9%. Partially,
psychological capital had a significant negative influence on emotional exhaustion, contributing
5.8%, while emotional intelligence also demonstrated a significant negative influence, contributing
17.9%. An additional analysis examining the differences in demographic variables against the
dependent variable proved that no demographic variables had a significant effect on emotional
exhaustion.

Keywords: emotional exhaustion; emotional intelligence; hotel frontline; psychological capital

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris pengaruh modal psikologis dan
kecerdasan emosional terhadap kelelahan emosional. Partisipan penelitian berjumlah 193
karyawan frontline hotel dari berbagai wilayah di Indonesia, dengan rentang usia 20-37 tahun,
yang terdiri dari 118 perempuan dan 75 laki-laki. Hipotesis penelitian menyatakan bahwa modal
psikologis dan kecerdasan emosional berpengaruh terhadap kelelahan emosional. Pengumpulan
data dilakukan dengan menggunakan skala kelelahan emosional, skala modal psikologis, dan
skala kecerdasan emosional. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi berganda
dan analisis faktor multivariat. Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa modal psikologis dan
kecerdasan emosional secara bersama-sama berperan signifikan terhadap kelelahan emosional
(F=29,825; p=<0,001) dengan kontribusi efektif sebesar 23,9%. Secara parsial, modal psikologis
berpengaruh negatif signifikan terhadap kelelahan emosional dengan kontribusi sebesar 5,8%,
sementara kecerdasan emosional juga berpengaruh negatif signifikan dengan kontribusi sebesar
17,9%. Analisis tambahan yang memeriksa perbedaan variabel demografis terhadap variabel
terikat membuktikan bahwa tidak ada variabel demografis yang berpengaruh signifikan terhadap
kelelahan emosional.

Kata Kunci: frontliner hotel; kecerdasan emosional; kelelahan emosional; modal psikologis
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Pendahuluan

Pekerjaan frontliner hotel memiliki banyak kontak dengan tamu dimana karyawan
diminta untuk menunjukkan sikap dan emosi yang positif serta memiliki kemampuan sosial dan
interpersonal yang baik. Dalam proses pelayanan tersebut tidak mengharuskan pelanggan untuk
hormat dan sopan. Kenyataan yang terjadi, karyawan frontline dipaksa harus mampu untuk
melayani pelanggan yang kasar dan arogan (Zaph, 2002 dalam Choi et al., 2014). Hasil falsafah
dari “pelanggan adalah raja” dan “pelanggan selalu benar” menjadikan mekanisme kekuatan yang
tidak adil antara pelanggan dan karyawan frontline, sehingga pada akhirnya karyawan dituntut
untuk tenang walaupun pelanggan bersikap kasar dan mampu untuk melayani dengan senyuman
(Hiilsheger et al., 2010). Tuntutan untuk menunjukkan sikap yang positif ini tidak selalu sesuai
dengan emosi yang sebenarnya dirasakan oleh karyawan. Perbedaan antara emosi yang
ditunjukkan dengan emosi yang dirasakan disebut dengan emotional dissonance.
Ketidakselarasan ini jika terpendam terus menerus dalam diri karyawan dalam waktu yang lama
akan menyebabkan suatu tekanan emosional yang dapat berdampak terjadinya kelelahan
emosional.

Kelelahan emosional menurut Maslach (1981) didefinisikan sebagai perasaan terkuras
habis, terkuras, dan kehabisan sumber daya emosional dan fisik seseorang, terutama dalam
konteks pekerjaan yang menuntut interaksi sosial yang tinggi. Lebih lanjut, menurut Greenberg
dan Baron (2008) kelelahan emosional merupakan perasaan depresi, merasa tidak mempunyai
harapan atau masa depan karena terjebak dalam suatu pekerjaan. Maslach menyatakan bahwa
burnout memiliki tiga bagian yaitu emotional exhaustion (kelelahan emosional), depersonalization
dan diminished personal to accomplishment. Menurut Demerouti et al. (dalam Cropanzano et al.
2003) menyatakan bahwa kelelahan emosional sangat mirip dengan reaksi stres yang dipelajari
dalam penelitian stres Kkerja, seperti kelelahan, depresi yang berhubungan dengan pekerjaan,
keluhan psikosomatis, dan kecemasan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kelelahan emosional
merupakan jenis ketegangan yang dihasilkan dari stres kerja. Selain itu juga kelelahan emosional
menurut Shirom (dalam Cropanzano et al., 2003) merupakan sebuah inti persoalan dalam proses
burnout. Penelitian terkini juga berfokus pada dimensi kelelahan emosional karena dimensi ini
lebih mampu untuk mencakup segala aspek mengenai burnout secara keseluruhan dibandingkan
dengan kedua dimensi lainnya yaitu depersonalization dan diminished personal accomplishment
(Lam et al.,, 2010). Pendapat yang sama juga dikemukakan dalam Adiguna dan Suwandana (2023)
dimana kelelahan emosional menghasilkan isu karyawan di organisasi seperti penurunan kinerja
dan intensi turnover.

Selama beberapa dekade terakhir, variabel kelelahan emosional banyak menjadi fokus
penelitian ilmiah oleh peneliti karena hasilnya terbukti memiliki pengaruh negatif pada

kehidupan pekerjaan karyawan. Kelelahan emosional menurut sering kali terjadi pada karyawan
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dengan posisi kerja di bidang jasa yang memerlukan emosi dalam menjalankan tugasnya seperti
guru, pekerja di bidang kesehatan, pekerja sosial, frontliner, dan pegawai pemerintahan (Lee,
2017). Penelitian dari Madigan et al. (2023) menunjukan bahwa karyawan yang mengalami
kelelahan emosional dapat meningkatkan sikap kerja yang negatif, merusak psikis dan hasil
kesehatan fisik, selain itu juga mampu menurunkan prestasi kerja karyawan. Sementara itu
kelelahan emosional juga dapat membuat individu menjadi cemas dan frustasi dalam bekerja,
sehingga pada akhirnya akan membuat kualitas bekerja menjadi rendah dan tingginya turnover
pada karyawan serta seringnya absen kerja pada karyawan (Smith et al., 2018), kepuasan kerja
dan kinerja pun dapat menurun dengan sangat drastis pada karyawan serta kelelahan emosional
dapat menghasilkan perasaan negatif saat bekerja (Qureshi & Sajjad, 2015), kelelahan emosional
juga dapat membuat karyawan kesulitan untuk mengelola emosinya dalam pekerjaan sehingga
pada akhirnya karyawan harus mencari dukungan sosial dari berbagai pihak agar dirinya mampu
untuk menahan stress dan mencegah terjadinya kelelahan emosional (Cao et al., 2024).

Salah satu faktor terpenting pada pencapaian kinerja adalah sumber daya manusia.
Organisasi tidak hanya memerlukan individu yang memiliki IQ yang tinggi atau kemampuan
akademik di atas rata-rata, tetapi juga membutuhkan individu yang memiliki sikap dan perilaku
yang mampu untuk bertahan di bawah tekanan dan dapat memperlihatkan daya juang yang tinggi
saat menghadapi berbagai masalah atau suatu target. Modal psikologis menurut Luthans et al.
(2007) dapat diartikan sebagai suatu sikap dan perilaku yang berperan besar dalam menentukan
apakah individu mampu menghadapi kecenderungan kelelahan emosional dalam bekerja.
Menurut Luthans et al. (2007) ada empat karakteristik yang ada jika karyawan memiliki modal
psikologis dalam dirinya, yang pertama adalah individu percaya diri untuk mampu ditempatkan
pada suatu posisi pekerjaan yang memerlukan usaha dan memiliki keyakinan untuk berhasil
dalam menyelesaikan tugas yang menantang. Kedua adalah individu mampu untuk membuat
atribusi yang positif mengenai kesuksesan dirinya dimasa sekarang dan yang akan datang. Ketiga
adalah tekun dalam menggapai tujuannya dan mampu mengarahkan jalan untuk mencapai
keberhasilan tujuannya dan yang terakhir adalah dapat mempertahankan dan mampu bangkit
kembali ketika mendapat masalah dan kesulitan saat bekerja (Luthans et al., 2015).

Modal psikologis yang dimiliki oleh karyawan frontline hotel diharapkan dapat
meningkatkan kondisi psikologis yang positif sehingga dapat mengurangi kelelahan emosional
dalam dirinya. Penelitian terdahulu menunjukan bahwa adanya pengaruh modal psikologis pada
kelelahan emosional seperti pada penelitian Yin et al. (2016) bahwa modal psikologis memiliki
peran penting dalam mengelola proses dinamika psikologis seseorang sehingga dapat
menurunkan tingkat kelelahan emosional dalam diri. Selain itu juga dalam Manzano-Garcia et al.
(2017) menjelaskan bahwa modal psikologis berpengaruh untuk menurunkan tingkat kelelahan

emosional pada pekerja, secara tidak langsung dengan tingginya tingkat modal psikologis dalam
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diri mereka maka akan meningkatkan kesejahteraan psikologis pada karyawan. Penelitian
lainnya juga menunjukkan bahwa modal psikologis menurunkan tingkat kelelahan emosional
pada perawat karena variabel ini memiliki peran positif untuk menurunkan stressor dalam diri di
lingkungan kerja seperti job insecurity (Bitmis & Ergeneli, 2015).

Dalam rangka menyelesaikan tugasnya sebagai frontliner, diasumsikan bahwa kecerdasan
emosi dapat menentukan pengelolaan emosi yang baik dalam menjalankan pekerjaannya
sehingga karyawan frontline selain dapat meningkatkan kinerjanya juga mampu untuk
mengurangi tingkat kelelahan emosional dalam dirinya. Jika dihubungkan dengan kelelahan
emosional, Taylor (dalam Moon & Hur, 2011) menjelaskan bahwa dengan memiliki kecerdasan
emosi, individu dapat mengelola lebih baik tantangan hidup dan kelelahan kerja yang dimiliki
sehingga hal ini dapat menuju kondisi psikis yang sehat dan kesehatan fisik yang baik. Penelitian
terdahulu menunjukan adanya pengaruh antara kecerdasan emosi pada kelelahan emosional,
pada penelitian Vlachou et al. (2016) yang menjelaskan mengenai pengaruh kecerdasan emosi
terhadap kelelahan emosional pada pekerja yang bergerak di bidang kesehatan. Hasil
menunjukan bahwa dengan memiliki kecerdasan emosi yang baik maka mampu untuk
mengurangi gejala dari kelelahan emosional. Selain itu juga, penelitian dari Sya’adah dan
Rusmawati (2021) mengenai pengaruh kecerdasan emosi terhadap kelelahan emosional memiliki
hasil dengan memiliki kecerdasan emosi yang baik maka akan menurunkan stress kerja, kelelahan
emosional dan penyakit fisik. Selain itu juga kecerdasan emosi yang dapat dikelola dengan baik
dapat meningkatkan kinerja karyawan.

Penelitian ini penting untuk dilakukan karena memiliki urgensi dalam mencapai
kesehatan mental yang baik bagi para pekerja frontline, karena seperti paparan sebelumnya
bahwa melihat berbagai efek psikologis yang merugikan bagi frontliner jika mengalami kelelahan
emosional, maka peneliti menganggap pentingnya modal psikologis dan kecerdasan emosi
sebagai hal yang harus dimiliki agar kecenderungan kelelahan emosional pada karyawan frontline
dapat menurun atau dicegah. Selain itu juga, urgensi penelitian ini adalah pentingnya
memperkaya referensi penelitian yang mencapai Tujuan Pembangunan Keberlanjutan (SDG’s)
khususnya pada SDG’s 8 yang berfokus pada pekerjaan layak dan pertumbuhan ekonomi.
Penelitian ini dirumuskan dengan tujuan untuk mengetahui kontribusi secara bersama-sama dari
variabel modal psikologis dan kecerdasan emosional terhadap kelelahan emosional yang dialami
oleh karyawan frontline di industri perhotelan. Selaras dengan latar belakang dan tujuan yang
telah dijelaskan, hipotesis penelitian yang diajukan ialah terdapat pengaruh bersama (simultan)
dari modal psikologis dan kecerdasan emosional terhadap kelelahan emosional pada karyawan

frontline hotel.
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Metode

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain cross-sectional untuk
menguji hubungan antar variabel secara simultan. Pemilihan desain ini didasarkan pada
pertimbangan efisiensi waktu dan sumber daya dalam mengumpulkan data dari populasi
narapidana yang relatif sulit diakses. Variabel yang dilibatkan dalam penelitian ini ada tiga yaitu
modal psikologis dan kecerdasan emosi sebagai variabel bebas dan kelelahan emosional sebagai
variabel terikat.

Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan yang bekerja sebagai frontliner pada sektor
perhotelan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
nonprobability samping yakni purposive samping yaitu pengambilan subjek penelitian
berdasarkan pertimbangan tertentu dalam pengambilan sampel, fokus dalam hal ini adalah
karakteristik tertentu dari sampel. Adapun karakteristik dari subjek dalam penelitian ini adalah
karyawan frontline yang bekerja dibidang perhotelan, dengan usia minimal 20 tahun, durasi
minimal bekerja sebagai frontline hotel minimal 6 bulan serta jenjang pendidikan minimal
SMA/SMK.

Penelitian ini mengimplementasikan sejumlah skala psikologi dengan rentang respons
berbentuk model likert 5 poin. Terdapat tiga alat ukur yang diterapkan dalam penelitian, yaitu
skala untuk mengukur kelelahan emosional mengadopsi instrumen Maslach Burnout Inventory
(MBI) yang dikembangkan oleh Maslach dan Jackson (1981), pada penelitian ini mengadopsi skala
yang dari penelitian Dewi (2017) yang memiliki koefisien reliabilitas sebesar 0,879. Skala
kelelahan emosional memiliki 9 item dengan sebaran kala likert 1-5. Skala psychological capital
disusun berdasarkan konsep Luthans et al. (2007) yang diadopsi dari penelitian Muharam (2015)
dimana alat ukur ini menunjukkan nilai reliabilitas sebesar 0,943. Skala modal psikologis memiliki
24 item dengan 4 dimensi yaitu self efficacy, optimism, resilience dan hope dengan sebaran skala
likert 1-5. Terakhir, skala kecerdasan emosi merujuk pada teori Salovey dan Mayer (2004) yang
diadopsi dari penelitian Masruroh (2014) dengan nilai reliabilitas 0,903. Skala ini berdasarkan
empat dimensi kecerdasan emosi yaitu perceiving emotion, use emotion facilitating of thinking,
understanding emotion, dan managing emotion dengan jumlah 24 item dan menggunakan sebaran
skala likert 1-5.

Metode analisis data yang digunakan mencakup pengujian asumsi klasik dan pengujian
hipotesis. Uji asumsi klasik meliputi uji normalitas, uji linearitas, uji multikolienaritas dan uji
heterokedastisitas. Adapun untuk menguji hipotesis, penelitian ini memanfaatkan analisis regresi

linear berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 27.

122


https://dx.doi.org/10.20961/wacana.v17i2.100959

Wacana EASSN 27161625 (Onlne)

Vol.17, No.2, Juli 2025, pp. 118 - 131 DO! https://dx.doi.org/10.20961/wacana.v17i2.100959

Hasil

Tabel 1.

Demografi Subjek Penelitian

Sampel Penelitian Frekuensi Persentase

Jenis Kelamin
Pria 75 38.86%
Wanita 118 61.13%
Usia
20-25 tahun 94 48.70%
26-30 tahun 67 34.71%
Diatas 30 tahun 32 16.58%
Durasi bekerja
6 bulan - 1 tahun 105 54,40%
1 -3 tahun 66 34.19%
Diatas 3 tahun 22 11,39%
Tingkat Pendidikan
SMA/K 72 37,30%
Diploma 43 22,27%
Strata 1 76 39,37%
Strata 2 2 1,03%
Total 193 100%

Berdasarkan Tabel 1, peneliti mendapatkan data demografi meliputi jenis kelamin, usia,
lama bekerja di tempat sekarang, dan tingkat pendidikan. Berdasarkan jenis kelamin, jumlah
partisipan wanita lebih dominan yaitu sebesar 118 orang (61,13%). Lalu pada usia, proporsi
jumlah partisipan berusia 20-25 tahun lebih dominan yaitu sebesar 48,70% atau 94 orang. Pada
durasi bekerja di tempat sekarang, jumlah terbanyak adalah jumlah partisipan yang sudah bekerja
selama 6 bulan - 1 tahun yaitu sebanyak 105 orang (54,40%) dan terakhir pada tingkat
pendidikan, proporsi jumlah partisipan yang berpendidikan S1 lebih dominan yaitu sebesar

39,37% atau 76 orang.

Tabel 2.
Kategorisasi Skor Variabel Penelitian
Variabel Skor Jumlah Persentase

Kelelahan Emosional Tinggi 28 14,5%
Sedang 128 66,3%
Rendah 37 19,2%

Modal Psikologis Tinggi 97 50,3%
Sedang 96 49,7%
Rendah 0 0%

Kecerdasan Emosi Tinggi 171 88,6%
Sedang 22 11,4%
Rendah 0 0%

Berdasarkan Tabel 2, hasil kategorisasi menunjukkan bahwa dari 193 jumlah partisipan

secara keseluruhan, sebanyak 28 partisipan (14,5%) termasuk dalam kategori kelelahan
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emosional tinggi, sebanyak 128 partisipan (66,3%) termasuk dalam kategori kelelahan emosional
sedang, dan 37 partisipan (19,2%) termasuk dalam kategori kelelahan emosional rendah.
Sementara itu, sebanyak 97 partisipan (50,3%) termasuk dalam kategori modal psikologis tinggi
dan sebanyak 96 partisipan (49,7%) termasuk dalam kategori modal psikologis sedang, dan tidak
ada partisipan yang masuk dalam kategori tingkat modal psikologis yang rendah. Sedangkan
sebanyak 171 partisipan (88,6%) termasuk dalam kategori kecerdasan emosi tinggi, sebanyak 22
partisipan (11,4%) termasuk dalam kategori kecerdasan emosi sedang, dan tidak ada partisipan
yang masuk dalam kategori tingkat kecerdasan emosi yang rendah.

Uji asumsi dilakukan terhadap data penelitian yang dilaksanakan sebelum uji hipotesis.
Uji asumsi yang dilakukan dalam penelitian ini meliputi uji normalitas, uji linearitas, uji
multikolinearitas dan uji heterokesdastisitas. Uji normalitas dilakukan dengan uji Kolmogorov-
Smirnov dengan hasil variabel kelelahan emosional memiliki hasil koefisien signifikansi sebesar
0,234 (p>0.05) dengan nilai koefisien sebesar 1,035, variabel modal psikologis memiliki hasil
koefisien signifikansi sebesar 0,437 (p>0.05) dengan nilai koefisien sebesar 0,869, dan variabel
kecerdasan emosi memiliki hasil koefisien signifikansi sebesar 0,766 (p>0.05) dengan nilai
koefisien sebesar 0,666. Hal ini dapat disimpulkan bahwa data ketiga variabel dalam penelitian
ini memenuhi syarat uji normalitas. Sementara itu, hasil uji linearitas antara kelelahan emosional
dan modal psikologis didapatkan nilai F-linearity sebesar 25,971 dengan nilai signifikansi p-
linearity <0,001 (p<0,05) dan nilai p-deviation from linearity 0,647 (p>0,05). Selanjutnya, uji
linearitas antara kelelahan emosional dan kecerdasan emosi didapatkan nilai F-linearity sebesar
53,540 dengan nilai signifikansi <0,001 (p<0,05) dan nilai p-deviation from linearity 0,335
(p>0,05). Berdasarkan hasil uji linearitas terhadap dua variabel independen dapat disimpulkan
bahwa hubungan antar variabel tergantung dan variabel bebas pada penelitian ini bersifat linear.
Lalu, hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai tolerance 0,787 dimana lebih besar dari 0,10
dan VIF memiliki nilai 1,270 dimana lebih kecil dari 10,00. Hal ini menunjukkan bahwa tidak
terjadi multikolinearitas yang artinya kedua variabel independen tersebut tidak berhubungan
satu sama lainnya. Terakhir, hasil uji heteroskedastisitas menggunakan analisis statistika uji
Spearman’s Rho pada variabel modal psikologis memperoleh nilai signifikansi (p) sebesar 0,812
atau lebih besar daripada 0,05, dapat dikatakan bahwa pada variabel modal psikologis tidak
terjadi heterokedastisitas. Selanjutnya, hasil uji Spearman’s Rho pada variabel kecerdasan emosi
memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,953 atau lebih besar daripada 0,05, dapat dikatakan

bahwa pada variabel kecerdasan emosi tidak terjadi heterokedastisitas.
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Hasil uji hipotesis
Tabel 3.
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Variabel Terikat Variabel Bebas R R2 F Sig. (v)
Kelelahan Emosional Modal Psikologis 0.489 0.239 29.825 0.000

Kecerdasan Emosi

Berdasarkan hasil uji regresi ganda diperoleh nilai R sebesar 0,489, hal ini menunjukkan
bahwa terdapat hubungan antara kelelahan emosional, modal psikologis dan kecerdasan emosi.
Hasil penghitungan uji regresi ganda juga memperoleh hasil F = 29.825, dengan signifikansi
<0,001 (p<0,05), hal ini dapat diartikan bahwa variabel modal psikologis dan kecerdasan emosi
secara bersama-sama signifikan berkontribusi terhadap kelelahan emosional, atau dengan kata
lain hipotesis dalam penelitian ini diterima. Berdasarkan hasil uji regresi ganda diperoleh hasil R?
sebesar 0,239, hal ini berarti modal psikologis dan kecerdasan emosi secara bersama-sama
memberi kontribusi sebesar 23.9% terhadap kelelahan emosional, sementara 76.1% ditentukan

oleh faktor lain yang tidak dapat dijelaskan dalam model regresi di penelitian ini.

Tabel 4.
Tabel Hasil Uji Regresi Variabel Bebas

Variabel Beta Zero order t Sig. (v)
Modal Psikologis -0.171 -0.349 -2.400 0.017
Kecerdasan Emosi -0.386 -0.465 -5.406 0.000

Berdasarkan Tabel 4, peran langsung variabel modal psikologis terhadap kelelahan
emosional sebesar -0,171 (negatif) dengan signifikansi <0,017 yang berarti ada peran negatif
secara signifikan modal psikologis terhadap kelelahan emosional. Selain itu, ada peran langsung
kecerdasan emosi terhadap kelelahan emosional sebesar -0,386 (negatif) dengan signifikansi

<0,001.

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda, hipotesis penelitian yang menyatakan bahwa
variabel modal psikologis dan kecerdasan emosi berperan sebagai prediktor terhadap kelelahan
emosional dapat diterima. Konfirmasi tersebut didukung oleh signifikansi statistik kedua variabel
bebas terhadap variabel terikat, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p<0,05). Temuan ini
mengindikasikan bahwa kedua variabel bebas secara simultan berkontribusi terhadap kelelahan
emosional. Lebih lanjut, hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh negatif dari modal
psikologis dan kecerdasan emosi terhadap kelelahan emosional. Implikasinya, semakin tinggi
tingkat modal psikologis dan kecerdasan emosi, maka tingkat kelelahan emosional pada individu

akan cenderung semakin rendah. Sebaliknya, semakin rendah tingkat modal psikologis dan
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kecerdasan emosi, maka tingkat kelelahan emosional pada individu akan cenderung semakin
meningkat.

Hasil penelitian menunjukkan sumbangan modal psikologis terhadap kelelahan
emosional dengan arah hubungan negatif. Hal ini mendukung penelitian Savio et al. (2024)
mengenai tingginya tingkat modal psikologis pada seorang individu akan memiliki tingkat
kelelahan emosional yang rendah dikarenakan faktor-faktor pada modal psikologis memiliki
potensi untuk meminimalisir kelelahan emosional pada diri seseorang. Lebih lanjut, penelitian
Yavas et al. (2013) menyatakan bahwa harapan yang merupakan salah satu dimensi modal
psikologis berperan untuk mengurangi kelelahan emosional. Diketahui bahwa harapan memiliki
peran penting dalam proses kognitif dan perilaku seseorang sehingga pada kegiatan sehari-hari
individu memiliki mood yang positif, selain itu juga individu yang memiliki harapan tinggi dapat
memberikan makna pada setiap kesulitan yang dihadapinya, sehingga individu tersebut dapat
terhindar dari kelelahan emosional. Selanjutnya, Manzano Garcia et al. (2012) menyatakan bahwa
dengan memiliki resiliensi yang tinggi maka seseorang dapat memberikan kontribusi positif
dalam meminimalisir terjadinya kelelahan emosional. Karena dengan tingginya resiliensi
seseorang maka saat menghadapi kesulitan mereka akan terus berjuang menghadapinya, individu
juga mampu memahami kelebihan dan kekurangan dirinya sehingga hal ini dapat menjadikan
proses dalam mengurangi terjadinya kelelahan emosional. Ding et al. (2015) mengungkapkan
bahwa efikasi diri yang tinggi memiliki peran dalam menurunkan tingkat kelelahan emosional.
Efikasi diri dikarakteristikan sebagai kepercayaan diri individu dalam mampu untuk menghadapi
masalah yang dihadapinya, sehingga individu memiliki gaya coping masalah yang positif. Hal ini
dapat menurunkan tingkat kelelahan emosional karena jika ada masalah besar yang dihadapi
maka individu percaya bahwa setiap masalah pasti akan mampu untuk diselesaikan. Terakhir,
optimisme memiliki hasil signifikan terhadap kelelahan emosional. Hasil ini sesuai dengan
penelitian Tutte-Vallarino et al. (2022) bahwa optimisme memiliki peran terhadap kelelahan
emosional.

Hasil penelitian menunjukkan adanya peran kecerdasan emosi terhadap kelelahan
emosional dengan arah hubungan negatif. Hal ini sesuai dengan penelitian Moon dan Hur (2011)
dimana kecerdasan emosi dapat membantu individu dalam mengurangi stres kerja yang terjadi
sehari-hari, serta meningkatkan adaptabilitas dalam menghadapi lingkungan kerja yang
menantang, sehingga kelelahan emosional dapat ditekan. Azhra et al. (2023) juga menyatakan
adanya peran kecerdasan emosi terhadap kelelahan emosional. Dengan tingkat kecerdasan emosi
yang tinggi, individu dapat memiliki mekanisme regulasi emosi yang dapat mereka gunakan
secara efektif, sehingga individu dapat terhindar dari kelelahan emosional.

Berdasarkan hasil penelitian, kontribusi secara simultan kedua variabel independen

dalam menjelaskan variasi kelelahan emosional adalah sebesar 23,9%. Sisa persentase, yakni
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76,1%, dijelaskan oleh determinan lain yang tidak tercakup dalam model regresi penelitian ini.
Dapat disimpulkan bahwa terdapat faktor-faktor lain di luar model yang turut mempengaruhi
kelelahan emosional. Menurut Raman et al. (2016) mengemukakan bahwa kelelahan emosional
dipengaruhi oleh faktor kepribadian, Khoo et al. (2017) menemukan bahwa kelelahan emosional
dipengaruhi oleh stres, interaksi yang kurang baik antara rekan kerja, kurangnya penghargaan
dari atasan, kurangnya insentif atau gaji, tekanan dalam pekerjaan sampai tujuan pekerjaan yang
tidak realistis, selain itu juga penelitian Ding et al. (2015) yang menyatakan kelelahan emosional
dipengaruhi oleh gaya coping stres. Emotional labor juga dapat menjadi peran terjadinya
kelelahan emosional menurut Yin et al. (2023), kelebihan beban kerja, merasa dikekang saat
bekerja dan konflik peran sebagai karyawan (Devi & Sharma, 2013), workplace demands (beban
kerja yang berat, jam kerja yang sifatnya shift, sampai dengan deadline pekerjaan yang tidak
realistis) (Sampson, 2014). Stressor yang berasal dari pelanggan juga memiliki pengaruh yang
besar karena banyaknya perilaku yang terjadi saat berhubungan dengan pelanggan seperti
ketidakpuasan terhadap pelayanan sampai adanya kekerasan verbal yang disampaikan pelanggan
kepada karyawan frontline (Choi et al., 2014), sampai adanya faktor pengaruh dari stress kerja
dan work-family conflict (Smith et al., 2018).

Walaupun hasil dari analisis data penelitian yang menunjukkan adanya peran kedua
variabel bebas terhadap variabel terikat, perlu juga melihat keterbatasan pada penelitian ini yaitu
dalam pemilihan variabel, peneliti hanya memilih variabel yang bersifat state atau keadaan,
sehingga kurang menggambarkan variasi dari variabel lain yang bersifat behavioral seperti beban
kerja, fleksibilitas bekerja, interaksi antar pekerja hingga perilaku pelanggan terhadap karyawan,
serta variabel yang bersifat trait seperti tipe kepribadian big five (OCEAN) atau HEXACO. Sehingga
diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat mengeksplorasi pemilihan variabel yang lebih

beragam jenisnya sehingga dapat lebih menggambarkan dinamika psikologis dalam diri individu.

Simpulan

Penelitian ini melibatkan 193 karyawan frontline hotel di Indonesia sebagai responden.
Hasil analisis menunjukkan bahwa modal psikologis dan kecerdasan emosi secara simultan
memberikan kontribusi sebesar 23,9% terhadap variabel kelelahan emosional. Sisa persentase,
yakni 76,1%, dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak tercakup dalam model regresi
penelitian ini. Temuan ini mengonfirmasi bahwa hipotesis penelitian dapat diterima. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa kedua variabel independen tersebut secara simultan
berpengaruh terhadap kelelahan emosional. Lebih lanjut, penelitian mengungkapkan bahwa
modal psikologis dan kecerdasan emosi memiliki pengaruh negatif terhadap kelelahan emosional.
Implikasinya, apabila tingkat modal psikologis dan kecerdasan emosi meningkat, maka tingkat

kelelahan emosional pada individu akan cenderung menurun. Sebaliknya, apabila tingkat modal
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psikologis dan kecerdasan emosi rendah, maka kelelahan emosional individu akan mengalami

peningkatan.

Implikasi

Disarankan agar peneliti lain yang juga tertarik meneliti kelelahan emosional
menggunakan faktor-faktor menarik lainnya yang dapat dijadikan variabel independen untuk
melihat perannya. Mengingat bahwa dalam penelitian ini ditemukan kontribusi pada kelelahan
emosional yang dijelaskan oleh semua variabel independen hanya beberapa persen saja
sedangkan masih terdapat persentase yang cukup besar dari variabel lain yang diduga memiliki
peran terhadap kelelahan emosional. Selain itu juga, bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat
mengambil partisipan dari perusahaan lain seperti industri penerbangan dengan target sasaran
pramugari, dimana tekanan kerjanya juga cukup tinggi. Sehingga didapatkan hasil yang bervariasi
dan dapat dijadikan perbandingan dalam penelitian ini.

Bagi pihak perusahaan dalam hal ini hotel tempat karyawan bekerja, disarankan untuk
mengadakan training secara berkala dengan melibatkan modal psikologis dan kecerdasan emosi
agar dapat mencegah atau menurunkan tingkat kelelahan emosional dalam diri karyawan seperti
intervensi Psychological Capital Intervention Model (PCI) yang berisikan serangkaian desain
operasional yang dirancang untuk mencapai tujuan pekerjaan, mampu untuk menghadapi
berbagai hambatan pekerjaan, serta lainnya. Lebih lanjut lagi, perusahaan dapat secara rutin
melakukan survei secara berkala terhadap karyawan untuk mengetahui kesesuaian individu
dengan organisasi dan pekerjaannya serta melakukan analisis permasalahan yang terjadi pada
karyawan.

Upaya terakhir yang dapat dilakukan adalah meningkatkan kapabilitas karyawan dalam
mengelola kecerdasan emosional dengan implementasi program seperti character building.
Upaya peningkatan ini dapat diwujudkan oleh perusahaan melalui penyelenggaraan pelatihan
kelompok yang dilakukan secara berkala. Pelatihan tersebut perlu mengintegrasikan materi-
materi yang dirancang untuk membangkitkan berbagai respons emosional, seperti belas kasih,
empati, simpati, heroisme, dan kemarahan, sekaligus melatih kemampuan dalam memahami

karakter orang lain serta menumbuhkan semangat kolaborasi di antara para karyawan.
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