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Abstrak

Sumber daya manusia mempunyai peran sangat strategis sebagai pelaksana dari fungsi-fungsi manajemen.
Keberhasilan atau kegagalan pelaksanaan fungsi-fungsi tersebut sangat bergantung pada kualitas yang dimiliki
oleh manusia yang menjalankannya. Permasalahan dalam penelitian ini adalah tingginya jumlah keluhan
pelanggan, dan batas waktu penyelesaian keluhan pelanggan. Apabila situasi ini terjadi terus menerus maka
dapat menimbulkan stres yang terjadi pada karyawan.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui seberapa tinggi faktor-faktor pemicu stres kerja karyawan customer
service GraPARI Telkomsel Bandung dengan variabel faktor stres lingkungan luar, faktor stres organisasi, dan
faktor stres individu. Jenis penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan teknik analisis statistik
inferensial. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 54 responden yang didapat dari seluruh populasi
karyawan customer service. Data yang diperoleh dianalisis dengan menggunakan teknik analisis SEM
(Structural Equation Model) dengan metode PLS (Partial Least Square) melalui software SmartPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa stres kerja karyawan customer service GraPARI Telkomsel Bandung
berada pada kategori tinggi. Hasil analisis tingkat stres kerja karyawan berdasarkan karakteristik responden
ditinjau dari karakteristik usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, status pernikahan dan masa kerja menunjukkan
tidak terdapat perbedaan tingkat stres yang signifikan. Hasil perhitungan analisis SEM dengan metode PLS
terbukti bahwa faktor stres lingkungan luar merupakan faktor stres yang dominan.

Kata kunci: Stres Kerja

Abstract

Human resources has a very strategic role as the implementing of management functions. The success or failure
of the implementation of these functions depends heavily on the quality of that belongs to the man who launched
it. Problems in these studies is the high number of customer complaints, and the deadline for the resolution of
customer complaints. When this situation occurs continuously then it can cause stress that happens on
employees.

The purpose of this research was to find out how high the factors trigger of employee working stress at GraPARI
Telkomsel Bandung customer service with variable external environment stress factors, organizational stress
factors, and individual stress factors. Types of research methods used are descriptive analysis techniques with
statistic inferensial. The number of samples in this research as much as 54 respondents obtained from the entire
population of employees customer service. The data obtained were analyzed by using SEM analysis techniques
(Structural Equation Model) with the method PLS (Partial Least Square) via software SmartPLS. The results
showed that employee working stress GraPARI Telkomsel Bandung, our customer service is at a high category.
The results of the analysis of employee stress levels based on the characteristics of the respondents in terms of
age characteristics, gender, level of education, marital status and working period showed there was no
significant difference in stress levels. SEM analysis of the calculation result with the method PLS proved that
external environment stress factors a factor of stress are dominant.

Key words: Working Stress

1. Pendahuluan

Industri telekomunikasi di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat. Hal ini dilihat dari
tingginya kualitas pengguna jasa telekomunikasi seluler. Analisis lembaga intelijen Amerika Serikat (CIA),
menyebutkan bahwa jumlah pengguna ponsel di Indonesia mencapai 236.8 juta pelanggan seluler. Telkomsel
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menduduki peringkat pertama pengguna seluler sebanyak 131.5 juta pelanggan. (www.techinesia.com, 15 may
2014).

GraPARI merupakan unit layanan Telkomsel yang memiliki fungsi sebagai tempat untuk melayani
pelanggan dan calon pelanggan, salah satunya menyelesaikan permasalahan mengenai produk dari Telkomsel.
Pihak yang berhubungan langsung dengan pelanggan adalah customer service. Pelanggan yang datang ke
GraPARI setiap harinya relatif banyak. Selain itu, karyawan customer service dituntut agar saat menyelesaikan
permasalahan pelanggan, antrian pelanggan selanjutnya tidak menunggu lebih dari 15 menit.

Perolehan data dari bulan April, Mei, Juni 2014 tidak sepenuhnya tercapai 100% untuk menyelesaikan
permasalahan pelanggan tidak lebih dari 15 menit. Banyaknya jumlah pelanggaan yang harus diselesaikan tiap
harinya, penyelesaian permasalahan tidak lebih dari 15 menit, dan berbagi faktor lainnya dapat memicu stres kerja
karyawan Customer service,

1.1 Rumusan Masalah

1. Seberapa tinggi faktor-faktor pemicu stres kerja karyawan customer service GraP ARI Telkomsel Bandung ?

2. Seberapa tinggi faktor-faktor pemicu stres kerja ditinjau berdasarkan karakteristik karyawan customer
service GraPARI Telkomsel Bandung ?

3. Bagaimana dominasi faktor pemicu stres kerja karyawan customer service GraPARI Telkomsel Bandung ?

1.2 Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui seberapa tinggi faktor-faktor pemicu stres kerja karyawan customer service GraPARI
Telkomsel Bandung.

2. Untuk mengetahui seberapa tinggi faktor-faktor pemicu stres kerja ditinjau berdasarkan karakteristik
karyawan customer service GraPARI Telkomsel Bandung.

3. Untuk mengetahui dominasi faktor-faktor pemicu stres kerja karyawan customer service GraPARI
Telkomsel Bandung.

2. Dasar Teori dan Metodologi
2.1 Tinjauan Pustaka

Pengertian Stres Kerja

Stres kerja menurut Schuler dalam Robbins dan Judge (2009:671) “stress is a dynamic condition in which
an individual is confronted with opportunity, demand, or resources related to what individual desires and for
which the outcome is perceived to be both uncertain and importanz”. Hal ini berarti bahwa stres kerja
merupakan kondisi dinamis di mana seseorang individu dihadapkan dengan kesempatan, keterbatasan atau
tuntutan sesuai dengan harapan dari hasil yang ingin dicapai dalam kondisi penting dan tidak menentu.

Menurut Mangkunegara (2006:157), stres kerja adalah perasaan tertekan yang dialami oleh karyawan
dalam menghadapi pekerjaan. Stres kerja ini tampak dari syndrom, antara lain emosi tidak stabil, perasaan tidak
tenang, suka menyendiri, sulit tidur, merokok yang berlebihan, tidak bisa rileks, cemas, tegang, gugup, tekanan
darah meningkat, dan mengalami gangguan pencernaan.

2.2 Metodologi Penelitian

Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan analisis statistik inferensial. Menurut
Sugiyono (2011:147), bila peneliti ingin membuat kesimpulan yang berlaku untuk populasi, maka teknik yang
digunakan adalah statistik inferensial. Statistik inferensial adalah statistik yang dugunakan untuk menganalisis
data sampel dan hasilnya akan diberlakukan untuk populasi di mana sampel diambil.

Populasi dan Sampel

Populasi adalah keseluruhan dari karakteristik atau unit hasil pengukuran yang menjadi objek penelitian
(Riduwan dan Kuncoro, 2007:55). Populasi dalam penelitian ini adalah 54 karyawan customer service GraPARI
Telkomsel Bandung cabang Juanda dan cabang Banda.

Avrikunto (2010:120) mengemukakan apabila subjek penelitian kurang dari 100, lebih baik diambil semua.
Berdasarkan pendapat tersebut maka sampel penelitian ini adalah seluruh karyawan customer service GraPARI
Telkomsel Bandung yang tergabung dalam populasi sebanyak 54 orang.

Pemilihan sampel ditentukan dengan teknik sampling jenuh. Sampling jenuh adalah teknik penentuan sampel
jika semua anggota populasi digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2008:122). Istilah lain sampel jenuh adalah
Sensus.
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Pengumpulan Data

Data primer diperoleh dengan melakukan survei lapangan, maka teknik pengumpulan data dapat dilakukan
dengan penyebaran kuesioner pada karyawan customer service GraPARI Telkomsel Juanda dan Banda. Data
sekunder menurut Sekaran (2006:60) mengacu pada informasi yang dikumpulkan dari sumber yang telah ada.
Dalam penelitian ini, data sekunder diperoleh dari internet, studi literatur, dan referensi buku-buku yang
dianggap relevan dan reliabel dengan penelitian.

Teknik Analisis Data

1. Analisis deskriptif, bertujuan untuk mengubah kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami
dalam bentuk informasi yang lebih ringkas (Istijanto, 2010:96).

2. Analisis nilai jenjang, digunakan untuk mendapatkan kecenderungan dari persepsi responden terhadap stres
kerja. Untuk mengetahui persepsi responden maka peneliti menggunakan kuesioner dengan memberikan
rentang nilai jawaban antara 1 sampai 5.

3. Independent sampel T Test dan ANOVA, uji ini dilakukan untuk mengetahui adakah perbedaan stres kerja
karyawan ditijau berdasarkan karakteristik karyawan tersebut.

4. Partial Least Square (PLS), untuk mengetahui dominasi variabel yang berkontribusi dalam memicu stres kerja.

3. Pembahasan
3.1. Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini berjumlah 54 responden, yang diklasifikasikan berdasarkan:

1. Jenis Kelamin, pada penelitian ini mayoritas jenis kelamin responden adalah pria sebanyak 34 orang, dan
responden wanita sebanyak 20 orang.

2. Usia, pada penelitian ini tidak terdapat karyawan berusia di bawah 20 tahun, 18 responden berunur 20-25
tahun, 15 responden berumur 26-30, 14 responden berusia 31-35 tahun, dan 7 responden berusia lebih dari 35
tahun.

3. Status Pernikahan, pada penelitian ini terdapat 38 responden yang belum menikah, dan 16 responden yang
sudah menikah.

4. Tingkat pendidikan, pada penelitian ini terdapat 41 responden berpendidikan S1, 8 responden berpendidikan
S2, 3 responden berpendidikan SMA/Kejuruan, 2 responden berpendidikan Diploma.

5. Masa kerja, pada penelitian ini terdapat 3 responden memiliki masa kerja kurang dari 1 tahun, 26 responden
memiliki masa kerja 1-3 tahun, 20 responden memiliki masa kerja 4-6 tahun, 5 responden memiliki masa kerja
lebih dari 6 tahun.

3.2. Deskriptif Tanggapan Responden

Tanggapan responden mengenai faktor stres lingkungan luar pada tabel 4.1, faktor stres organisasi pada
tabel 4.2, dan faktor stres organisasi pada tabel 4.3, dapat dilihat berdasarkan item dari setiap variabel berikut :

Tabel 4.1 Tabel 4.3 .
Tanggapan Responden Terhadap Falktor Stres Linglungan Luar Tanggapan Responden Terhadap Faktor Stress Individu
Koda Pemyataan Total Skor | Parzentazs Kategod! Kode Pemyatasn Total Skor | Persantase Kmegon
Penilaian Panilaian
Masalsh parskonomian di dalam Mazalsh keuangan kslusres
LL1 | nageri sering membuat saya 214 79.26% Tingei I1 | mengganzu perhatian sava 170 66.30% Sadanz
{fm'ml ~ terhadap pakerjaan.
Mazalzh skonomi 2303 " SRR K dizi kezan Lale N ) .
LL2 | yorpenpanh pada pekarjamn sava. 213 80.74% Tingei 2 m‘:‘:;;:;. I P:’!-i!;ll :;nwj\; 184 68.15% Tinggi
Harga ksbutuhan baranz-barang 1 K hadki v
LL3 | yame tidak stabil membuat saya 24 | 8206% Tingsi B B?ﬁﬁm peibadi yang 206 76.30% Tinggi
ichawstis harus e
2 Y it 28 | 84.44% | Semest Tinesi 1 @Emg g 23-115:;1'.:5 oamr| aw T7-78% Tingsi
LLs | Sitessipolitik & Indoresia 213 - Tinesi Sayamerasatidak maksimal
® | membuat savakurans nvaman. o e inest 15 | dalam menyelessikan palefjamm 110 81.11% Tinesi
LLg | Situasi politik di Indonasia 208 77.04% Tinesi jikaada masalsh dalam ksluarss o RSN o
berpenzarch pada pskefjaan sava e RRE: e sava
Parkembangan taknolozi : 2 6 Maszlsh dalam ksluarza saring 217 80.379% Tineei
LL7 | menuntut sava untuk menguasai 234 86.67% Sangat Tingei ¥ | teqjadi padasava 11 -3 179 iREEt
1ekmoloi Saya mudsh panik jika ad
e e o |5® pamik jikasda RS R
LLS t:tg‘i’:flﬁ;b’f‘ji‘:f’mm 20 84.81% | Samgat Tinzei B | permasslshan dalam hidup sava 196 73.70% Tingsi
== e = n | Savasulit berganl densan sispa - —c e
Savasulit mengikuti taknolozi - -6 67 R 110 = = = 203 75.19% Tinggi
o J = = p) 2, Tinse £ i
. vans barkembang sast ini. 0 i “InEs g3
Total / Rata-Rata 1975 81.28% Tingei Total / Rata-Rata 1617 74.86% Til‘.ggi
Sumber : Olah Data (2013) Sumber : Olah Data(2015)
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Tabel 4.2
Tangegapan Responden Terhadap Faktor Stres Organisasi
" Katezori y
Kode Pemystam Total Skor | Persemtase| o Koda Pemyatamn Total Skor | Persantase pI:E:n
Pakarjaan vang harus saya -
Ol | sslessikan dalam saru hari kega 191 70.74% Tinggi Sayabertangzung jawsb dalam
sangat banvak. 012 | mengembangkan kemampuan 220 81.48% Tinggi
Jumlzh pskarjam savalsbih karvawan vang lain.
2 ~al- dari 2 74.07% inesi 3 ]
Banyalmya pskeqaan vang hans 014 | Sayamelakukan lebih dari satu 200 —741% Tinesi
03 djsel-zai;:mkadangmanmm 202 74.81% Tingei jenis pakerjaan satisp harinva. s s ==
saya panik. Saya malakukan 12bih dani satu . - e
Saya sering merasa kalelshan O16 | o terjam dalem st waktn. 215 70.63% Tingei
04 | untuk menyslezaikan tugas-tugas 201 74.44% Tingei - | Sayamensrima tuzas ban: tanpa == .
;a-:l-:_t . 017 menyelessiken tugas ssbalpmnya 3 86.30% | Sangat Tingei
- | Palanzzan vans kurane ramah = = = —
0 | s i as. 21| BL85% Tingzi o013 g;’::a-";vmgﬁ ;’\‘:‘W 236 | 87.41% | Sangat Tingsi
Panyalazaian f T i'- fns smyam s
Bl b o 7815% | Ximesl 010 | kstidakcocokan dengan kervawan | 216 | 80.00% Tingei
o7 | Ssyamemsabosan denean tugas 194 71.85% Tinzzi IL:_!lLompokk jasavatidak
vang hanus sava selessikan, s = > easayat 2 o ors X
Sm_,-_"a Mrasa tarbaban jika ads 020 | mendukung tujuean-tujean pribad 187 72.96% Tinggi
O8 | target waltu penyslessian 190 70.37% Tinggi LSS
o e sy : = Kelompok ke saya ek
‘Adanya Gesakan waktu kaga 021 | memberi bantuan teknis jikazaya 180 66.67% Sadang
02 | membuat zava kurans maksimal 212 78.52% Tinggi memeriukannve
menyslesaikan pekerjam. Total / Rats- Rata 4202 77.81% Tinze
Wewenang tugas vang saya e
010 | miliki kurang membantu saya 226 83.70% Tingzi Swmber : Olah Data (2015)
menyslassikan pskerjasm.
Savabertanzzung jawab untuk - < sty
O | s Oocarias seii 223 82.50% Tingzi

Dari ketiga variabel lingkungan luar, organisasi, dan individu diperoleh total skor keseluruhan untuk menentukan
persentase tingkat stres kerja karyawan. Persentase stres kerja karyawan secara keseluruhan dapat dilihat pada

tabel 4.4 :
Tabel 4.4
Persentase Stres Kerja Karyawan
= vt Skor
No Varizbal Total Parzentaza

1 Linglungan Luar | 1875 81,28%
2 Orzanizasi 4202 77.81%
3 Individu 1617 74.81%

Total Skor 7794 78.01%

Sumber : Olsh Data (2015)

3.3. Tingkat Stres Berdasarkan Karakteristik Karyawan
Tingkat stres kerja bkaryawan berdasarkan karakteristik dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut :

Tabel 4.5
Tingkat stres kerja berdasarkan karakteristik karvawan
— s Parzantass
Karakteritik Karyawan Tingkat Steass
. ‘ Priz 78.19%
o Wanits 77.73%
< 20 Tahun 0.00%
20 - 25 Tshun 78.43%
Umur 26 - 30 Tshun 78.06%
31 - 35 Tshun 76.90%
> 35 Tabun 78.59%
= Belum Meniksh
Status Pemikshan R
SMP

SMA / Kajurean | 77.12%
Tingkat Pendidikan Diploms ,

51

52
=1 Tamn
1-3 Tamm
36 Tam
> 6 Tamm

Masz Kefa

Sumber : Olah Data (2015)
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A. Stres Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil analisis menunjukkan bahwa persentase tingkat

Tabel 4.6
HuilUjiTTinganlr;BudulrkuJisKeluuin stres kerja laki-laki sebesar 78.19% dan perempuan
Group Statistics sebesar 77.73%. Melalui uji T (tabel 4.6) diperoleh nilai
JK N M Std. Daviation | Std. Esror Me: H ifi H i H -
W T R B “;Jj‘ 5|gr_1|f|kan5| s_ebesar 0.057 (lebih besa( giarl a = 0.05
2 | 2 108030 01796 sehingga terima HO0). Dengan demikian dikatakan
P bahwa tidak ada pe_rbed_aan stres kerja yang signifikan
Varisnca: antara karyawan laki-laki dan perempuan.
F Sig.
Tingkst Stres &E::ij;‘i’; e 3.793 057
Swmber : Olah Data (2015)
B. Stres Berdasarkan Usia
Hasil analisis menunjukkan bahwa persentase
L ] B tingkat stres kerja karyawan berdasarkan kelompok
N usia tampak bervariasi. Tingkat stres tertinggi
Tingkat Stras dialami oleh kelompok usia lebih dari 35 tahun
SumofSquwss| Df | MemSquwe | F iz yaitu sebesar 78.59%__masuk dalam kategor_l tinggi,
dengan melakukan uji anova (tabel 4.7) diperoleh
Betwaen Groups 002 4 Qo) 142 @34 nilai signifikan 0.934 ( lebih besar dari o = 0.05
Within Groups m 50 004 sehingga terima HOQ), maka dapat disimpulkan
Total 224 54 b_ahv_vz_a tidak ada perbedqan _s'gre_s kerja yang
signifikan antara karyawan bila ditinjau berdasarkan

Sumber . Olah Data (2015) usia

C. Stres Berdasarkan Status Pernikahan
Tabd 48 Hasil analisis menunjukkan bahwa persentase
Hasil Uji T Tingkat Stres Berdasarkan Status Pernikahan tingkat stres kerja karyawan menikah sebesar
78.07% dan karyawan belum menikah sebesar
77.99%. Melalui uji t (Tabel 4.8) diperoleh nilai

Group Statistics

Tinske s T S e e = signifikansi sebesar 0.683 (lebih besar dari o =
2 16| 0.7807 0.05744 001436 0.05 sehingga terima HO0). Dengan demikian,
maka dapat dikatakan tidak terdapat perbedaan
T et e stres kerja yang signifikan bila ditinjau
Ecuality of Varianca: berdasarkan status pernikahan.
F Siz.

Swmber : Olah Dats (2015)

D. Stres Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Hasil analisis menunjukkan bahwa persentase

n.mc,-i_mov.m.gmsxgifmmu Tingkat Pendidikan tingkat stres kerja karyawan berdasarkan tingkat
Tinghat Stras pendidikan tampak bervariasi. Tingkat stres
Som ofSquares | Df Mo Sqaas F e tertinggi dialami oleh karyawan dengan tingkat

e — T 7 o osml oss]  pendidikan S1 yaitu sebesar 78.52% masuk dalam
Within Group: 022 50 oltos kategori tinggi. Selanjutnya, melalui uji ANOVA
ol o2 s (Tabel 4.9) diperoleh nilai signifikansi 0,79 (lebih
besar dari o = 0,05, sehingga terima HO). dengan

Sumber : Olsh Data(2015) . B .
demikian, meskipun persentase tingkat stres

berdasarkan tingkat pendidikan terlihat berbeda namun dapat disimpulkan tidak terdapat perbedaan yang
signifikan stres kerja karyawan bila ditinjau berdasarkan tingkat pendidikan.

E. Stres Berdasarkan Masa Kerja
Hasil analisis menunjukkan bahwa persentase tingkat stres kerja karyawan berdasarkan kelompok masa kerja
tampak bervariasi. Tingkat stres tertinggi dialami oleh kelompok masa kerja lebih dari 6 tahun yaitu sebesar

HuilUji.\.\'O\'ATing::tbSdutlguduuku Masa Kerja 78.59% masuk_ Kategor t_inggi_. I\_/I(_elalui_uji ANOV.A
(Tabel 4.10) diperoleh nilai signifikansi 0,918 (lebih
g besar dari a = 0,05 sehingga terima HO). Dengan
SumofSqueres  Df | MemSque | F Siz. demikian, maka dapat dikatakan tidak terdapat
Betwean Groupe 0.002 Py oo1|  o167| osis| perbedaan yang signifikan bila ditinjau berdasarkan
Within Groups 0222 50 0.004 masa kerja.
Total 0.224 34

Sumber : Olah Data (2015) 5
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3.4. Crosstab Tingkat Stres Berdasarkan Karakteristik Karyawan

Tabel 4.11
Crosstab Tingkat Stres Berdasarkan Karakteristik

| iams Belamin ik Saws Pegriams Tiogin: Peodiiing Moz Besn,
P | Waom | <20 20-25 [ 26-30 ~35 | Beom | 3¢ ar |25 [omm | 2 | 2 [ 22 13 | 46 | =6
% | Ten | e | e % % | oo | ek o | S [Te | o ||| e | | oo
e ) 0 | %036 | 75ss 70 | 7ses | Tor 0 [ 7z [ 7ess | eS| tes | mar | x| T | T
Behwio | Taem 0 | 7360 | e a6 | 7681 | 786 o R T e o I T B
=20 0 0 0 0 0 0 0 0 5 0 0
20-25 T4 0 0 | max | 76 | sso | mas || o 0 0
Uss 26-30 76 | 5000 0 0 0 | 7o [ ™| o0 | mw | o 0
31-38 X 0 0 0 [ 7 [ o5 | o O =
—3 0 5 o 0 0 | %055 | @19 | 0 | cos1 | 7e1s [ e
Sam 3 T O e o ) : 0| 72 | 7676 | 7829 | 7ete | Tiaz | 7ssT | 7664 | 0
Beowsabes. | Mendms | 7707 | 755 | 0 o E I 0 0 T T e )
ao 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
BTy = e 7
g | 3 2 3 0 3 2 0 2| o 3 3
Pecddh Diploan T | e 5 5 N 0 o | 7e | o 0
51 0 | 7ss0 | el | Tier | wes | s | wis 0| 7ies | 769 | soss
5y 0 | 7o4s | a9 | a0 | 6919 | 7676 | 7ses 0 | oes | 7e11 [ om
=1 0 | 72 0 0 [ 0 T 7] o 0 0
P 13 0 | s | ™76 0 o 0 0 0| 76 | Tees | 48
Y 5 0 | sos1 | 7615 | 7650 | 0 | et | ek 0 0 0 | 76 | 7en
s | 7o | wss | o 5 0 o =%l o X 0 0 0 | soos | os2

Sumber: Olah Data (2015)
3.5. Partial Least Square (PLS)

Untuk melihat dominasi dari variabel yang berkontribusi terhadap stres kerja karyawan, dilakukan analisis
faktor konfirmatori dengan metode SEM berbasis component atau variance-Partial Least Square (PLS). Dalam
penelitian ini digunakan program SmartPLS untuk memudahkan perhitungan. Sebelum melakukan perhitungan
dengan software SmartPLS terlebih dahulu dilakukan uji normalitas untuk memenuhi asumsi data berdistribusi
normal.

Uji Normalitas Data

Tabel 4.12
Hasil Uji Normalitas .. . . .
e Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui
One-Sample Kolmozorov-Smimov Test apakah data yang diambil berasal dari populasi yang
Tingkat Stress berdistribusi normal. Pengujian normalitas dilakukan
N 4 melalui tes Kolmogorov-Smirnov koreksi Lilliefors.
) 7802 lai
Nomal Pammeien® ’;:a_m 0%;2; Berdasarkan tabel 4.12, nilai p-value > « (0.05), maka
. D 1 L0000 . . . . . .
Abiaciote ood dapat diambil kesimpulan bahwa data berdistribusi
gy Positive 0od  normal.
Nazativa -0.05§
Kolmoeorov-Smimov Z 0.444
Asvmp. Sig. (2-tzilad) 0.989

2 Ten dipwribution & Normal

Sumber . Olah Data (2015)

Evaluasi Model Pengukuran ( Outer Model )

Gambar 4.9 Untuk  mengetahui apakah suatu indikator
Hasil Calculate Model 1 merupakan  pembentuk  konstruk  (variabel laten)
dilakukan pengujian validitas konvergen dari model
pengukuran dengan indikator refleksif dinilai berdasarkan
korelasi antara item score dengan construct score yang
dihitung dengan bantuan software SmartPLS. Ukuran
individual dikatakan valid jika memiliki korelasi (loading
/ X) dengan konstruk (variabel laten) yang ingin diukur >
0,5 atau nilai T-statistiknya harus > 2,005 (uji dua pihak)
pada level signifikansi a=0,05. Jika salah satu indikator
memiliki nilai loading < 0,5 atau T-statistik < 2,005 ,
maka indikator tersebut harus dibuang (didrop) karena
mengindikasikan bahwa indikator tidak cukup baik untuk
mengukur konstruk secara tepat.

" e 158 s
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Hasil dari pengukuran yang diolah melalui aplikasi SmartPLS dapat dilihat pada Gambar 4.9 berikut :
Dari gambar 4.9 dibandingkan antara T-statistik dengan T-Tabel, maka dihasilkan :
Tabel 4.13
Perbandingan Nilai T-statistik Setiap Indikator

01 = Orzaninmsi 0.380 4012] 2005745055]  Vahd
T z 03 = Organisasi 0423 3,132 300574500 | Tidsk Valid
Indikator % | Seafistics | ¥ Table | Keterangan 03 < Organismi 0732 T.662| 200574505  vand
I1 <-Individu 0.746 9433 2005 Wvald 04 <- Organismsi 0354 3310 2005745085 Valid
12 <-Individu 0.744 0.203 2.005 Yalid 08 <- Organisasi 0.728 B313 | 2005745005 Walid
13 < Individu 0.470 2.408 | 2.005745903 | Tidak Valid 06 <- Organismsi 0.5 T8 2008743595 Valid
14 <-Individu 0.380 2.063 | 2.0057450%5 | Tidak Valid 07 < Organismsi 0.505 3.933| 2005745995  valid
15 <-Individu 0.480 2.723 | 2.005745005 | Tidak valid | O8 < Organisnsi 0.447 3.5311 2 00574509 | Tidak Valid |
16 <-Individu 0.547 4.085] 2.005745005| valia 09 < Organisasi 0.61d 5.245) 2005745095 | Walid
19 < Individa 0.681 5.002| 2.005745085|  Valid 010 < Organisasi 0408 2260 T‘_d"]f:_"’l‘_d'
110 < Individu 0.606 6.571| 2.0057450%5|  Valid g:;"’g'g“{“”_ o403 =-15'i T“’fl;hdal‘d
= — I TTASO0% o <- Dreanisasi 0.50 189 ali
tt;:‘tf’g‘f“g”t” 8'5’5; g'&‘)‘: fg’-:x :,:11’.: 013 = Orzanisasi 0.541]  4268] 2 Valid
~Linghkwapen Lui| 0. 767 IR LR . 014 = Orzanisasi 0.325 1.665 | 2.005 745083 | Tidsk Valid
LL3< Lingkwnpus Luar] 0.52 10.165] 2.005745865|  Valid 016 = Orzaninasi 0.353] 2154 2005745005 | Tidel: Valid
Tt Tispuges L) A74] TS0 ZA0SMI0N) Nalld 017= Orzanissi 0.416]  2.993 | 2.0057439% | Tidak Vaid
LLS< Lingkungen Luar} 0.649]  5.602 2.005745965] Valid 018 < Organisasi 0.417] _ 2.684] 2.0057450% | Tidak Valid
LL6< Lingkungan Luar| 0.471 2.264 | 2.005745905 | Tidsk Valid 018 = Oreaniasi T Lo ioiensl Taa
LL7<-Lingkungan Luar| 0.671 5.242| 2.0057458%5 Valid 020 <- Organisasi 0.637 T 458 | 2.005745005 “alid
LL8<-Lingkungan Luar| 0.714 7.448| 2.005745005| Valid 021 =- Organisasi 0.451 4.062 | 2005745055 | Tidak Valid
LLO < Linskungan Luar| 0354 3.733 | 2.005745985| _ Valid Tumber : Olah Data (2015)

Berdasarkan seluruh hasil pengujian validitas pada tabel 4.13 diketahui bahwa terdapat beberapa variabel
indikator refleksif yang tidak valid (A < 0,5) dan diputuskan untuk mengeluarkan variabel indikator tersebut dari
model. Hasilnya dapat dilihat pada Gambar 4.10 berikut :

Gambar 4.10
Hasil Calculare Model 11

D N

Berdasarkan hasil pengolahan SmartPLS pada

model kedua (Gambar 4.10) diketahui bahwa

nilai loading (A) dari indikator semua sub
. " indikator > 0,5 dengan nilai T-statistik > 1,96
artinya semua indikator signifikan secara
statistik dan valid dalam mengukur sub
indikatornya masing-masing.

P4
/
Tabel 4.14
Composite Reliability Tabel 4.14 menunjukkan masing-masing konstruk sangat reliabel karena
Variabel Composie memiliki composite reliability yang tinggi di atas 0.7, artinya instrumen dari semua
Reliability|  variabel dianggap handal untuk dijadikan sebagai instrumen penelitian.
Individu 0.854
LingkunganLuar 0.885
| Organisasi 0.887
Stress 0.823
Sumber : Olah Data (2013)
Tabel 4.15 Tabel 4.15 di atas menunjukkan bahwa Discriminant validity dapat diuji
Nilai AVE dengan cara membandingkan nilai dari AVE setiap konstruk dengan korelasi
antara konstruk dengan konstruk lainnya. Dengan melihat tabel di atas jelas
Variabel AVE bahwa nilai AVE lebih tinggi terhadap korelasi antar konstruk dengan konstruk
Individu 0.548| lainnya. Sehingga model dalam penelitian ini dapat dikatakan telah memiliki
Lingkungan Luar 0.425 | nilai Discriminant validity yang baik.
Organisasi 0.423
Stress 0.609

Sumber : Olak Data (2015)
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Evaluasi Model Struktural ( Inner Model )

Tabel 4.16 Setelah semua indikator telah signifikan secara
Nilai Sample Mean statistik dan valid dalam mengukur sub
Original| Samplke| Standard | Stamdara| indikatornya masing-masing. Indikator yang
Sample | Mean | Deviation | Ermror memiliki kontribusi terbesar pada setiap sub

©) | Qb | (STDEV) | GTERR) | jndikator dapat diketahui dengan melihat sampel
Individu-> Stress 0364 0357 0033] 68701 mean yang diperoleh dari hasil bootstrap pada
Lingkungan Luar-> Stress 0.443 0.036 12.322| SmartPLS. Dominasi dari  variabel yang
Organisasi > Stress 0.450| 0.447 0.041 10.e10| berkontribusi dalam memicu stres kerja karyawan
pada tabel 4.16.

5.  Kesimpulan

1. Tingkat Stres Kerja Karyawan Customer Service GraPARI Telkomsel.
Dari kertiga variabel faktor pemicu stres, baik variabel faktor stres lingkungan luar, faktor stres
organisasi, dan faktor stres individu diperoleh persentase tingkat stres kerja karyawan sebesar 78.01%.
Hal tersebut menunjukkan bahwa tingkat stres kerja karyawan Customer Service GraPARI Telkomsel
berada dalam kategori tinggi.

2. Tingkat Stres Kerja Karyawan Customer Service GraPARI Telkomsel Berdasarkan Karakteristik.
Hasil analisis tingkat stres kerja karyawan berdasarkan karakteristik responden baik ditinjau dari
karakteristik usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, status pernikahan dan masa kerja menunjukkan
bahwa tidak terdapat perbedaan yang signifikan. Hal tersebut sekaligus tidak mendukung penelitian-
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa terdapat perbedaan stres kerja karyawan bila ditinjau
dari karakteristik responden.

3. Dominasi Variabel yang Berkontribusi dalam Memicu Stres Kerja Karyawan Customer Service
GraPARI Telkomsel.
Hasil analisis data yang dilakukan terindikasi terdapat 3 variabel yang memicu stres kerja karyawan.
Diantaranya adalah variabel lingkungan luar, organisasi dan individu. Untuk lingkungan luar, indikator
yang paling dominan adalah “Harga kebutuhan barang-barang tidak stabil *“ dengan nilai loading 0,817.
Untuk organisasi, indikator yang paling dominan adalah “Pelanggan yang kurang ramah memberikan
tekanan” dengan nilai loading 0,782. Untuk individu, indikator yang paling dominan adalah ““Sulit bergaul
dengan siapa saja” dengan nilai loading 0,856.
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