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Abstrak – Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari dimensi-

dimensi stres kerja terhadap turnover intention di hotel X Surabaya. Penelitian 

melibatkan 100 karyawan tetap di hotel X. Jenis penelitian menggunakan teknik 

kuantitatif dan teknik pengolahan data dalam penelitian menggunakan SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dimensi stres kerja meliputi (work overload, role conflict, 

role ambiguity, job demands, dan social support) ditemukan bahwa hanya dimensi role 

ambiguity yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap turnover intention, 

sedangkan keempat factor lainnya didapati tidak berpengaruh terhadap turnover intention. 

Kata Kunci: Stres kerja, Work overload, Role conflict, Role ambiguity, Job demands, 

Social support, Turnover intention. 

 

Abstract - This study is to reveal the impact of job stress dimension on employee 

turnover Intention in X hotel Surabaya. Study involved 100 permanent workers in X 

hotel. This research using quantitative method and using SPSS as data processing 

technique. The results show that job stress dimension including (work overload, role 

conflict, role ambiguity, job demands, dan social support)  only role ambiguity dimension 

has positive and significant impact on turnover intention, and for the other four factors 

found that not quite able to explain the impact to turnover intention. 

Keywords: Job Stress, Work overload, Role conflict, Role ambiguity, Job demands, 

Social support, Turnover intention.  

 

PENDAHULUAN 

Departemen human resources memiliki peranan penting dalam suatu organisasi. 

Chaubey, Gupta, dan Maithel (2013) menjelaskan bahwa peranan dari departemen human 

resources dalam suatu perusahaan salah satunya adalah mengatur persoalan terkait 

tingkat turnover karyawan di tempat kerja. Perusahaan menginvestasikan berbagai 

sumber daya seperti dana, waktu, dan usaha dalam kegiatan perekrutan, perkenalan, 

pelatihan dan pengembangan, serta upaya menjaga karyawan tetap bekerja dalam 

lingkungan perusahaan. Karena hal inilah maka perusahaan perlu untuk memperhatikan 

agar tingkat turnover perusahaan tetap stabil.  

Salah satu industri yang mengalami persoalan serius terkait turnover intention 

adalah industri perhotelan. Industri perhotelan merupakan bagian dari hospitality business 

dan didapati bahwa dalam industri perhotelan terjadi fenomena tingkat turnover 

karyawan yang tinggi serta sulitnya menemukan pekerja yang cocok untuk bekerja dalam 

industri perhotelan. Nazri dan Ghee, (2015) menjelaskan dalam suatu studi empiris bahwa 

pada industri  hotel secara global, tingkat turnover karyawan mencapai hingga 60% per 

tahun. Fakta serupa terjadi di Indonesia, dimana terdapat tingkat turnover karyawan di 

sektor industri sebesar 8,4% (swa.co.id). Hal ini membuat persoalan turnover 

memerlukan perhatian dan penanganan yang serius. 
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Untuk dapat mengatasi persoalan terkait turnover intention, maka perusahaan 

perlu memahami akar permasalahan dan mengidentifikasi variabel yang menjadi 

penyebab timbulnya turnover intention. Nazri dan Ghee, (2015) dalam penelitiannya 

membahas bahwa variabel dominan yang mempengaruhi turnover intention adalah stres 

kerja. Stres merupakan ketidakmampuan individu dalam menghadapi tekanan di tempat 

kerja yang disebabkan ketidakseimbangan antara kemampuan yang dimiliki karyawan 

dengan tuntutan pekerjaan yang diterima karyawan tersebut. Stres dapat dipicu oleh 

faktor fisik maupun psikologis yang berasal dari lingkungan suatu individu. Dalam hal ini 

jelas bahwa lingkungan yang dimaksud adalah lingkungan kerja. Nazri dan Ghee, (2015) 

memaparkan bahwa stres di tempat kerja juga dapat dipicu akibat dari adanya tekanan 

dalam peran yang dimiliki oleh karyawan. 

Dalam penelitiannya Nazri dan Ghee, (2015) mengungkapkan tiga determinan 

stres meliputi role ambiguity, role conflict, dan  work overload dimana ketiganya memicu 

turnover intention karyawan. Selain dari ketiga determinan tersebut, dalam Sewwandi 

dan Perrere, (2016) diungkap dua determinan lain yaitu job demands dan social support. 

Pada dasarnya stres kerja tidak hanya timbul akibat peran namun juga akibat tuntutan dan 

kurangnya dukungan dari lingkungan karyawan. Di dalam penelitian ini kelima 

determinan tersebut akan digunakan sebagai determinan yang mempengaruhi stres kerja. 

TEORI PENUNJANG 

Sewwandi dan Pereere, (2016) mendefinisikan stres kerja sebagai perasaan atau 

kondisi yang dialami seseorang ketika orang tersebut mendapati bahwa tuntutan 

pekerjaan yang diterima melebihi kemampuan pribadi dan bahkan melebihi kapasitas 

sumber daya lingkungan yang dapat digunakan untuk mengatasi tuntutan tersebut. Stres 

muncul di setiap organisasi tanpa memperdulikan skala atau ukuran organisasi dan 

memiliki dampak yang berbeda pada tiap pekerja di berbagai lingkungan kerja yang 

berbeda. Definisi serupa dikemukakan oleh Nazri dan Ghee, (2015) dimana stres kerja 

dianggap sebagai ketidakmampuan dalam menghadapi tekanan di tempat kerja akibat dari 

ketidaksesuaian antara kemampuan seseorang karyawan dengan tuntutan di tempat kerja. 

Sewwandi dan Pereere, (2016) menentukan lima bentuk dimensi dari stres kerja 

meliputi: 

1. Work Overload 

Work overload sebagai salah satu bentuk dari stres yang timbul akibat adanya 

tuntutan yang meningkat di dalam pekerjaan, dimana jumlah atau tingkat tuntutan 

yang berlebihan menyebabkan penurunan kualitas kerja dan timbulnya perasaan 

tidak mampu menyelesaikan pekerjaan yang ada dalam keseharian kerja.  

2. Role Conflict 

Role conflict merupakan bentuk ketidaksesuaian antar harapan yang dimiliki 

karyawan di tempat kerja yang terkait dengan kinerja peran. 

3. Role Ambiguity 

Merupakan kurangnya informasi yang diterima oleh karyawan atau tidak 

mampunya memahami informasi terkait dengan peranannya dalam suatu 

perusahaan.  

4. Job Demands 

Merupakan karakteristik dari sebuah pekerjaan baik secara fisik, psikologi, sosial, 

dan organisasional yang membutuhkan usaha dan tenaga secara fisik dan 

psikologi karyawan, yang di mana bisa berubah menjadi job stressor ketika 

bertemu dengan permintaan yang membutuhkan tenaga lebih besar.  

5. Social Support 

Merupakan segala  bentuk dukungan yang diterima oleh seorang karyawan dalam  

melakukan pekerjaan. Social support dapat memicu stres kerja apabila dukungan 

yang diterima sangat rendah atau minimum.  
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Memon, Salleh, dan Baharom (2016) mendefinisikan turnover intention sebagai 

pemutusan secara psikologis dan resmi dari kontrak kerja antara karyawan terhadap suatu 

organisasi. Turnover dapat bersifat sukarela dimana hal ini merupakan niatan yang 

didasari dari dalam diri karyawan sendiri. Disamping itu turnover juga dapat bersifat non 

sukarela (involuntarily) dimana hal ini dilakukan atau ditentukan dari organisasi tempat 

seorang karyawan bekerja. 

 

Indikator yang digunakan untuk mengukur  turnover intention adalah: 

1. Kecenderungan individu yang secara serius berpikir untuk meninggalkan sebuah 

organisasi 

2. Kecenderungan individu mencari pekerjaan lain di organisasi lain 

3. Kemungkinan individu untuk meninggalkan sebuah organisasi demi mencari gaji 

yang lebih besar 

4. Kemungkinan individu untuk meninggalkan organisasi dalam waktu dekat 

dengan atau tidak ada tujuan yang jelas 

5. Kemungkinan individu yang meninggalkan organisasi dengan melihat peluang 

yang lebih baik di luar organisasi. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dimana penelitian kuantitatif 

menggunakan data yang diukur dalam suatu skala numerik atau angka. dan kualitatif 

secara bersama-sama, namun dengan bobot yang berbeda. Dalam penelitian ini, peneliti 

menggunakan non probability sampling  dengan menggunakan tipe judgmental sampling. 

Penentuan sampel dengan syarat responden dan informan bekerja sebagai karyawan tetap 

diseluruh divisi di hotel. Sedangkan hotel yang dipilih merupakan hotel berbintang empat 

di kota Surabaya. 

Pada metode kuantitatif, kuesioner disebarkan pada tanggal 8-14 Juni 2018 

kepada hotel X di Surabaya. Peneliti mendapatkan 100 responden dari hotel X tersebut. 

Kuesioner yang telah diisi oleh responden akan dikumpulkan, disortir, dan diolah. 

Kuesioner menggunakan skala Likert di mana jawaban responden telah dibatasi.  

 

HASIL 

Profil responden yang dianalisa dan digunakan dalam penelitian ini adalah jenis 

kelamin, usia, nama hotel tempat bekerja saat ini, jabatan, lama bekerja, dan lama 

penggunaan e-rekrutmen dalam hotel tersebut. Hasil analisa profil responden akan 

dijelaskan melalui tabel-tabel berikut ini : 

 

Tabel 1. Profil Responden 

Jenis Kelamin Persentase (%) 

Pria 44% 

Wanita 56% 

Total 100% 

Usia Persentase (%) 

18-25 tahun 14% 

26-33 tahun 41% 

34-41 tahun 24% 

42-49 tahun 

  > 50 tahun 

11% 

10% 

Total 100% 
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Berdasarkan tabel 1 dapat dilihat bahwa dari 100 responden yang telah mengisi 

kuesioner ini, 44% terdiri dari pria dan 56% wanita. Pada kelompok usia, sebanyak 41% 

karyawan tetap berada pada rentang umur 26-33 tahun dan pada umur di atas 50 tahun 

sebanyak 10%.  

 

Tabel 2. Hasil Mean Dimensi Stres Kerja dan Turnover Intention 

Indikator Mean 

Work overload 
3,45 

 

Role conflict 3,09 

Role ambiguity 3,32 

Job demands 3,70 

Social support 3,56 

Turnover intention 3,80 

 

Berdasarkan tabel 2 di atas, dapat dilihat bahwa, job demands memiliki nilai 

mean paling tinggi di antara kelima dimensi stres kerja yaitu sebesar 3,70 dan yang paling 

rendah pada dimensi stres kerja adalah role conflict sebesar 3,09.  

 

                        Tabel 3. Hasil Uji Multikolinieritas 

Model Tolerance VIF 

Work Overload 0,886 1,129 

Role Conflict 0,970 1,031 

Role Ambiguity 0,935 1,070 

Job Demands 0,935 1,069 

Social Support 0,864 1,158 

 

Berdasarkan tabel 3 dapat dilihat bahwa nilai tolerance dari variabel work 

overload, role conflict, role ambiguity, job demands, dan social support memiliki hasil > 

0,1. Hasil dari nilai VIF menunjukan hasil < 10. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadi multikolinieritas antara variabel independen dalam model regresi. 
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Gambar 1. Hasil Uji Heterokedastisitas 

 

Dari gambar 1, grafik scatterplot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak 

serta tersebar dibagian atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

 

  Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b 
 Mean 0E-7 

 Std. Deviation 0,81197292 

Most Extreme 

Differences 

 Absolute 0,100 

 Positive 0,080 

 Negative -0,100 

Test Statistic 0,996 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,274 

 

Dari tabel 4, dapat diketahui bahwa nilai dari signifikansi atau Asymp. Sig.(2-

tailed) sebesar 0,274, lebih besar dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa model 

regresi berdistribusi normal. 
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Tabel 4. Hasil Analisa Regresi Linear Berganda 

 

 

Berdasarkan tabel 4 di atas menunjukkan bahwa hanya dimensi role ambiguity 

saja yang mempunyai pengaruh terhadap turnover intention karena nilai signifikansinya 

adalah kurang dari 0,05 sehingga menunjukkan pengaruh yang signifikan antara role 

ambiguity terhadap turnover intention di hotel X Surabaya. 

 

Tabel 5. Hasil Uji F 

F 4,863 

Signifikansi 0,001 

 

 

Dari tabel 5 di atas menunjukkan bahwa variabel independen secara keseluruhan 

memberikan pengaruh terhadap variabel dependen, yang berarti model regresi dinyatakan 

layak. Hal ini ditunjukkan dengan nilai signifikansi F sebesar 0.001 < 0.05 (5%) . 

 

BAHASAN 

H1. Ada pengaruh work overload positif dan signifikan terhadap turnover intention. 

Hipotesa pertama pada penelitian ini tidak diterima. Hal ini didapati bahwa work 

overload belum dapat menjelaskan pengaruh dari stres kerja terhadap turnover intention. 

Didukung juga oleh penelitian yang dilakukan Siddiqui dan Jamil (2015) yang dalam 

penelitiannya menguraikan bahwa sekalipun tingkat workload yang dialami oleh 

karyawan tinggi (work overload) namun bisa saja hal tersebut tidak berpengaruh atau 

menimbulkan turnover intention. Pada dasarnya karyawan sebelum berpikir atau timbul 

niat untuk keluar dari pekerjaan (turnover intention) akan terlebih dahulu berpikir apakah 

sudah ada pekerjaan yang lebih baik yang dapat karyawan tersebut kerjakan apabila 

memutuskan untuk meninggalkan pekerjaan yang sudah ada. Sulitnya mencari pekerjaan 

yang baru membuat karyawan lebih memilih untuk tinggal dan bekerja di tempat yang 

sudah ada sekalipun mengalami tingkat workload yang tinggi (work overload). 

Disamping itu Siddiqui dan Jamil (2015) juga menjelaskan bahwa kondisi finansial atau 

keuangan pribadi karyawan juga menjadi bahan pertimbangan utama sebelum seorang 

karyawan memutuskan untuk meninggalkan pekerjaanya, terutama apabila kondisi 

finansial karyawan berada dalam kondisi yang sulit. 

 

H2. Ada pengaruh role conflict  positif dan signifikan terhadap turnover intention. 

 Hipotesis kedua pada penelitian ini tidak diterima. Hal ini dapat dijelaskan 

dengan alasan yang dikemukakan oleh Jung dan Yoon (2014) bahwa respon setiap 

Model B Sig. 

(Konstanta) 1,009 0,185 

Work Overload 0,182 0,070 

Role Conflict -0,034 0,752 

Role Ambiguity 0,549 0,000 

Job Demands 0,008 0,950 

Social Support 0,119 0,346 
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individu karyawan terhadap bentuk stres dapat beragam tergantung dari individu itu 

sendiri. Dalam penelitian diungkapkan bahwa stres kerja justru dapat memberikan hasil 

positif seperti meningkatkan semangat kerja, moral untuk membuktikan kemampuan diri 

dan hal ini secara otomatis membatalkan niat turnover intention. Seperti kasus yang 

terjadi di hotel X, dimana bentuk role conflict yang paling sering dijumpai oleh peneliti 

adalah pada bagian kitchen, yaitu ketika seorang chef di bagian hot kitchen diminta juga 

sekaligus mengerjakan pekerjaan sebagai butcher dan cold kitchen. Hal ini merupakan 

bentuk pengambil alihan tanggung jawab yang merupakan bentuk dari role conflict. Hal 

tersebut seharusnya dapat menimbulkan stres kerja karena dipaksa melakukan tanggung 

jawab yang tidak seharusnya berkaitan dengan posisi yang ditangani oleh karyawan. 

Meski demikian peneliti mengamati bahwa dengan karyawan melakukan tanggung jawab 

rekan kerja, justru terjadi peningkatan solidaritas dan semangat di tempat kerja sehingga 

hal inilah yang membuat turnover intention dalam diri karyawan menurun.  

 

H3. Ada pengaruh role ambiguity positif dan signifikan terhadap turnover intention. 

 Hipotesis ketiga pada penelitian ini diterima. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Nazri dan Ghee (2015), dimana semakin tinggi tingkat role 

ambiguity yang terjadi pada karyawan maka akan semakin menimbulkan turnover 

intention. Role ambiguity mencerminkan ketidakjelasan peran yang dialami oleh 

karyawan di tempat kerja. Hal ini seperti yang diamati oleh peneliti di lingkungan kerja 

hotel X. Peneliti mendapati bahwa ada seorang pastry chef yang diminta sekaligus 

merangkap peran sebagai executive chef dengan gaji yang sama selama periode setahun. 

Ketika seorang karyawan menerima peran yang sifatnya ambigu dan dalam kasus ini 

merangkap peran maka tanggung jawab yang timbul dari peran yang diberikan juga akan 

meningkat. Hal tersebut memberikan tekanan dalam diri karyawan tersebut sehingga 

menimbulkan stres.  Persoalan inilah yang mengakibatkan timbulnya turnover intention 

dalam diri karyawan, karena di satu sisi peran yang dikerjakan di tempat kerja ambigu, di 

saat bersamaan kompensasi yang diterima juga tetap sama. 

 

H4. Ada pengaruh job demands positif dan signifikan terhadap turnover intention. 

 Hipotesis keempat pada penelitian ini tidak diterima. Pada dasarnya tingginya job 

demands di tempat kerja belum tentu mempengaruhi turnover intention dalam diri 

karyawan. Hal ini dijelaskan oleh Brenninkmeijer et al., (2010) dimana karyawan yang 

menghadapi high job demands di tempat kerja akan merasa memiliki kewajiban untuk 

semakin menghadapi dan menyelesaikan tuntutan kerja yang ada. Karyawan yang telah 

menyadari bahwa di tempat kerjanya ada high job demands akan semakin berusaha untuk 

dengan segera menyelesaikan pekerjaan yang ada dan tidak menunda karena semakin 

ditunda pekerjaan justru akan semakin menumpuk dan semakin tidak dapat diselesaikan. 

Disamping itu terdapat alasan lain yang dikemukakan oleh Jung dan Yoon (2014) yang 

juga menjelaskan bahwa di dunia perhotelan pasti terdapat tuntutan kerja yang tinggi 

(high job demands) dan hal tersebut tidak dapat dijadikan alasan untuk berhenti bekerja 

atau meninggalkan tempat kerja demi pekerjaan lain yang serupa. 

 

H5. Ada pengaruh social support positif dan signifikan terhadap turnover intention. 

 Hipotesis kelima pada penelitian ini tidak diterima. Pomaki et al., (2010) pada 

penelitiannya menjelaskan bahwa pengaruh dari variabel social support terhadap turnover 

intention dapat bersifat dua arah. Dalam hal ini social support bertindak sebagai buffer 

atau peredam. Ketika terjadi workload yang tinggi (work overoad) dan karyawan merasa 

stres atau tertekan akibat work overload tersebut, maka peran social support sangat 

dibutuhkan oleh karyawan untuk mencegah timbul turnover intention. Namun apabila 

tidak terjadi stres akibat work overload seperti yang didapati dalam penelitian ini maka 

social support belum cukup mampu menjelaskan pengaruh terhadap turnover intention. 

Seperti yang telah diuraikan bahwa sekalipun tingkat workload yang dihadapi karyawan 
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di hotel X tinggi, namun karyawan lebih mengedepankan alasan finansial dan kesulitan 

mencari pekerjaan baru (Siddiqui dan Jamil, 2015). 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisa, dan pembahasan, maka dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut:  

1. Work overload belum cukup mampu menjelaskan pengaruh turnover intention 

karyawan di hotel X. 

2. Role conflict belum cukup mampu menjelaskan pengaruh turnover intention 

karyawan di hotel X. 

3. Role ambiguity mempengaruhi turnover intention karyawan di hotel X. 

4. Job demands belum cukup mampu menjelaskan pengaruh turnover intention 

karyawan di hotel X. 

5. Social support belum cukup mampu menjelaskan pengaruh turnover intention 

karyawan di hotel X. 

6. Dari hasil analisa deskriptif nilai rata-rata, variabel work overload, job demand, dan 

social support memiliki nilai yang dikategorikan tinggi.  

7. Dari hasil analisa deskriptif nilai rata-rata, variabel role conflict dan role ambiguity 

memiliki nilai yang dikategorikan cukup tinggi. 

 

SARAN 

1. Hotel X Surabaya disarankan untuk lebih memikirkan beban kerja yang sebagian 

besar karyawan mulai mengeluh karena tingginya permintaan kerja dan menyebabkan 

waktu kerja normal tidak cukup untuk menyelesaikan pekerjaan yang ada. Hotel X 

juga memperhatikan jam kerja karyawan serta memberikan kompensasi untuk 

karyawan yang bekerja lembur. 

2. Hotel X Surabaya disarankan untuk lebih memikirkan peran kerja dan tanggung jawab 

kerja. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan variabel moderasi yang di mana 

untuk menjembatani variabel job stress terhadap variabel turnover intention. 
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