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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki hubungan diantara
beberapa stresor yang berkaitan dengan pelanggan diantaranya
ambiguous  customer  expectations,  disliked  customers,
disproportionate customer expectations, customer verbal aggression
dengan emotional exhaustion dan service recovery performance, serta
peran self efficacy sebagai moderasi antara emotional exhaustion dan
service recovery performance pada karyawan frontline hotel syariah
di Indonesia. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
data primer yang diperolen melalui angket yang didistribusikan
kepada 559 karyawan frontline hotel syariah di Indonesia. Alat
analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM)
dengan bantuan software AMOS 24. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa ambiguous customer expectations, disproportionate customer
expectations, dan customer verbal aggression memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap emotional exhaustion karyawan
frontline hotel syariah. Namun, disliked customers tidak memiliki
pengaruh terhadap emotional exhaustion. Selanjutnya, penelitian ini
juga menunjukkan bahwa emotional exhaustion terbukti berpengaruh
negatif signifikan terhadap service recovery performance. Semakin
tinggi tingkat emotional exhaustion yang dialami karyawan, semakin
rendah upaya mereka dalam melakukan service recovery
performance. Temuan ini menekankan pentingnya mengelola
emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel syariah untuk
mendorong kualitas layanan yang optimal. Penelitian ini juga
menunjukkan bahwa self efficacy berperan sebagai moderator yang
signifikan dalam hubungan antara emotional exhaustion dan service
recovery performance. Tingkat self efficacy yang tinggi mampu
meredam dampak negatif dari emotional exhaustion terhadap service
recovery performance. Hal ini karena karyawan dengan self efficacy
yang tinggi memiliki keyakinan dan kemampuan untuk mengatasi
tantangan, sehingga mampu tetap berkinerja optimal meskipun
mengalami emotional exhaustion. Penelitian ini memiliki implikasi
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penting bagi manajemen hotel syariah untuk memahami faktor-faktor
yang dapat memicu emotional exhaustion pada karyawan frontline
hotel syariah. Oleh karena itu program peningkatan self efficacy,
seperti pelatihan keterampilan interpersonal, manajemen stres, dan
pengayaan spiritual, dapat diimplementasikan untuk mendorong
peningkatan kesejahteraan dan kinerja karyawan hotel syariah.

Kata Kunci: customer-related social stressors, ambiguous customer
expectations, disproportionate customer expectations, disliked
customers, customer verbal aggression, emotional exhaustion, service
recovery performance, self efficacy
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ABSTRACT

This research aims to investigate some customer-related
stressors; among them are ambiguous customer expectations, disliked
customers, disproportionate customer expectations, customer verbal
aggression with emotional exhaustion and service recovery
performance. It is also trying to examine the role of self efficacy in
bridging the emotional exhaustion and the service recovery
performance of Sharia hotel front liners in Indonesia. This quantitative
study collects primary data through questionnaires distributed to 559
Sharia hotel front liners across the country. Under the Structural
Equation Modeling (SEM) analysis with the help of AMOS 24
computer software, the research shows that ambiguous customer
expectations, disproportionate customer expectations, and customer
verbal aggression have a positive significant influence toward the front
liners emotional exhaustions; but the disliked customers do not. It also
shows that emotional exhaustion is proven to have a significant
negative influence on service recovery performance. The more the
front liners are emotionally exhausted, the less they perform recovery
service. Thus, the findings emphasize the importance of emotional
exhaustion management to ascertain optimal service quality. In
addition, self efficacy plays a significant assisting role in the relation
between emotional exhaustion and service recovery performance. A
high self efficacy level could muffle the negative impact of emotional
exhaustion on service recovery performance. Higher self efficacy level
improves front liners confidence and ability to deal with challenges,
giving them strength to work well despite emotional exhaustion
experience. The research gives essential implications of the
importance of Sharia hotel management. Hotel management should
understand factors triggering emotional exhaustion of the front liners.
Self efficacy improvement programs, such as interpersonal skill
training, stress management, and spiritual enrichment, could improve
the staff’s welfare and performance.
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Keywords:customer-related social stressors, ambiguous customer
expectations, disproportionate customer expectations, disliked
customers, customer verbal aggression, emotional exhaustion, service
recovery performance, self efficacy
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia kembali meraih prestasi membanggakan di bidang
pariwisata halal dengan menempati posisi pertama dalam Global
Muslim Travel Index (GMTI) 2023. Prestasi Indonesia ini naik satu
peringkat dari posisi kedua pada tahun 2022,2 meningkat menjadi
peringkat pertama pada GMT]I 2023.

Peningkatan Indonesia dalam index GMTI ini menunjukkan
bahwa Indonesia dinilai sebagai destinasi wisata halal yang paling
diminati wisatawan Muslim global saat ini. Hal ini tentunya
berdampak pada peningkatan permintaan terhadap layanan perhotelan
yang sesuai dengan prinsip syariah. Peringkat GMT]I yang tinggi dapat
memicu lebih banyak wisatawan Muslim global untuk berkunjung ke
Indonesia. Hal ini tentunya menjadi peluang besar bagi industri hotel
syariah di Indonesia untuk menangkap pasar yang potensial ini.

Dalam upaya mengokohkan posisi Indonesia sebagai negara
dengan peringkat teratas dalam Global Muslim Travel Index (GMTI),
penelitian terkait pengembangan pariwisata ramah Muslim menjadi
esensial. Hal ini merupakan upaya berkelanjutan dalam meningkatkan
kualitas layanan yang berfokus pada kebutuhan wisatawan Muslim.
Salah satu indikator terpenting dalam GMT]I adalah aspek services.
Services menjadi indikator terbesar dengan nilai sebesar 40%. Services
dalam konteks GMTI meliputi kebutuhan inti, pelayanan inti, dan
pengalaman unik yang diberikan oleh destinasi wisata halal. Indikator
lain selain services yang diperhitungkan dalam penilaian GMTI adalah
access (10%), communication (20%) dan environment 30%.

11 Gusti Ayu Dewi Hendriyani, “Siaran Pers: Indonesia Raih Peringkat
Pertama  Global Muslim Travel Index,” last modified 2023,
https://www.kemenparekraf.go.id/berita/siaran-pers-indonesia-raih-peringkat-
pertama-global-Muslim-travel-index.

2 |bid.



Tabel 1.1 Global Muslim Travel Index (GMT]I) 2023

GMTI Change VS Destination GMTI 2023
2023 Rank 2022 Scores
1 1 Indonesia 73
1 0 Malaysia 73
3 -1 Saudi Arabia 72
4 1 United Arab Emirates 71
5 -3 Turkiye 70
6 0 Qatar 69
7 0 Iran 66
7 0 Jordan 66
9 0 Bahrain 65
9 3 Egypt 65
11 1 Kuwait 64
11 -2 Singapore 64
13 -1 Oman 63
13 -4 Uzbekistan 63
15 -3 Brunei 62
15 2 Tunisia 62
17 -5 Morocco 60
17 0 Pakistan 60
19 0 Lebanon 59
20 2 Kazakhstan 58
20 2 Kyrgyzstan 58
20 8 United Kingdom 58

Sumber: Global Muslim Travel Index (GMTI) 2023 - Top 20
Destinations®

Indonesia mengalami fluktuasi peringkat dalam Global Muslim
Travel Index (GMTI) selama periode 2019-2023. Pada tahun 2019,
Indonesia menduduki posisi kedua, kemudian turun ke peringkat
keempat pada tahun 2021, dan kembali naik ke posisi kedua pada
tahun 2022. Puncaknya, Indonesia mencapai posisi pertama pada
tahun 2023. Menariknya, peningkatan peringkat ini tidak secara linear
berkorelasi dengan peningkatan skor services, yang merupakan
indikator krusial dalam penilaian GMTI. Sebagaimana ditunjukkan

3 “Global Muslim Travel Index 2023,” Mastercard-Crescentrating, 2023,
33.
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pada Tabel 1.2, meskipun terjadi peningkatan peringkat secara
keseluruhan, skor services di tahun 2023 justru mengalami penurunan
dibandingkan tahun sebelumnya. Berdasarkan data ini, penelitian
lebih lanjut yang berfokus pada aspek layanan, khususnya service
recovery  performance, menjadi esensial dalam  upaya
mempertahankan dan meningkatkan posisi Indonesia sebagai destinasi
wisata halal unggulan.
Tabel 1.2 Indikator GMTI 2017-2023
Access Communication Environment Services GMTI

Tahun -~ 100¢) (20%) (30%) (40%) Score RATK
2017 456 54,5 55,1 3334 726 3
2018 187 83 155 3674 728 2
2019 190 248 263 389 78 2
2020
2021 99 179 256 36 73 4
2022 185 181 261 392 70
2023 197 194 284 30 73 1

Sumber: Data diolah sendiri

Penelitian ini bertujuan menguji penerapan service recovery
performance dalam menangani stressor-stressor yang berkaitan
dengan pelanggan, dengan cara menambahkan semua item stressor
yang berkaitan dengan pelanggan atau disebut customer-related social
stressors. Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah
untuk menyelidiki hubungan antara customer-related social stressors
(disproportionate  customer expectations, ambiguous customer
expectations, disliked customers dan customer verbal aggression),
emotional exhaustion dan service recovery performance dengan self
efficacy yang berperan sebagai moderasi antara emotional exhaustion
dan service recovery performance pada Hotel Syariah.

Pasca melandainya pandemi COVID-19, industri perhotelan di
Indonesia mengalami intensifikasi kompetisi antar perusahaan. Hal ini
disebabkan oleh perebutan pangsa pasar yang lebih kecil, dipicu oleh
belum pulihnya jumlah wisatawan mancanegara ke tingkat pra-
pandemi tahun 2019. Data statistik menunjukkan bahwa jumlah
wisatawan asing di Indonesia mengalami penurunan signifikan dari
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16.106.954 pengunjung di tahun 2019 menjadi 4.052.923 pengunjung
di tahun 2020. Pada tahun 2021, jumlah wisatawan asing mencapai
titik terendah dalam 5 tahun terakhir yaitu 1.557.530 pengunjung.
Meskipun terdapat peningkatan di tahun 2022 dengan 5.889.030
pengunjung, jumlah ini masih sangat jauh dibandingkan dengan tahun
2019.# Oleh karena itu spirit perubahan merupakan salah satu kunci
penting bagi perusahaan untuk merespon perubahan fenomena
tersebut dan meningkatkan daya saingnya. Perusahaan yang memiliki
semangat perubahan akan lebih mampu berinovasi sesuai dengan
kebutuhan pasar.

Jiménez & Valle menemukan bahwa perusahaan yang memiliki
semangat perubahan untuk berinovasi, akan lebih siap dalam
menjawab tantangan lingkungan dan peluang pasar.® Kusumaputri
juga menegaskan bahwa perubahan adalah hal yang tidak
terhindarkan® dan perubahan merupakan fenomena yang diperlukan,’
khususnya dalam dunia bisnis. Hal ini juga sejalan dengan penelitian
Chang & Ma yang menyimpulkan bahwa dalam industri perhotelan,
budaya pelayanan yang kuat perlu terus diperkuat dan diadaptasi untuk
menghadapi perubahan.® Pasamehmetoglu et al. juga menekankan
perlunya kemampuan beradaptasi dan perubahan dalam industri yang

4 “Jumlah Kunjungan Wisatawan Mancanegara Ke Indonesia Menurut
Kebangsaan (Kunjungan),” https://www.bps.go.id/indicator/16/1821/1/jumlah-
kunjungan-wisatawan-mancanegara-ke-indonesia-menurut-kebangsaan.html.

% Daniel Jiménez-Jiménez and Raquel Sanz-Valle, “Managing Human
Resources in Order to Promote Knowledge Management and Technical
Innovation,” Management Research 5, no. 2 (2007): 83-100.

® Erika Setyanti Kusumaputri et al., “A Model of the Commitment to
Change in Higher Education,” ANIMA Indonesian Psychological Journal 30, no.
1(2014): 8-25.

" Erika Setyanti Kusumaputri, Komitmen Pada Perubahan Organisasi.
(Perubahan Organisasi Dalam Perspektif Islam Dan Psikologi) (Yogyakarta:
DEEPUBLISH, 2015).

8 Hsiao Ping Chang and Chun Chieh Ma, “Managing the Service Brand
Value of the Hotel Industry in an Emerging Market,” International Journal of
Hospitality Management 47 (2015): 1-13.
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sering melibatkan interaksi antar manusia, dimana kesalahan tidak
dapat dihindari.’

Salah satu industri yang harus selalu menekankan kemampuan
beradaptasi yang tinggi adalah industri perhotelan. Industri perhotelan
merupakan industri dengan tingkat interaksi yang tinggi antara
karyawan dan pelanggan, sehingga menjadikannya sebagai industri
yang rentan terhadap terjadinya kegagalan layanan. Selain itu, hotel
dicirikan oleh operasi yang terus menerus dan permintaan yang sangat
berfluktuasi, tingkat pasokan yang relatif konstan, yang membuat
kegagalan layanan merupakan keniscayaan yang pasti terjadi bahkan
lebih sering terjadi dibandingkan dengan industri lainnya.°

Di tengah ketatnya persaingan industri perhotelan, pelayanan
prima menjadi kunci fundamental dalam mempertahankan dan
meningkatkan indeks GMTI. Hal ini sejalan dengan pernyataan
Menteri Pariwisata dan Kreativitas tahun 2020 — 2024, Sandiaga Uno
dalam acara Bimbingan Teknis Peningkatan Kualitas Pelayanan Prima
Bagi Pengelola Destinasi Pariwisata, Sandiaga menuturkan bahwa
pengalaman wisata yang memuaskan, terutama melalui pelayanan
prima, merupakan faktor pembeda yang menarik wisatawan untuk
kembali berkunjung ke Indonesia, faktor ini pula yang menjadi
pembeda bagi Indonesia sehingga mereka tertarik untuk datang
berkali-kali ke Indonesia.'* Meskipun demikian, masih terdapat
berbagai permasalahan kegagalan layanan di Indonesia. Moga
Simatupang, Direktur Jendral Perlindungan Konsumen dan Tertib
Niaga (PTKN) Kementerian Perdagangan menuturkan bahwa pada

® Aysin Pasamehmetoglu et al., “The Moderating Effect of Supervisor and
Coworker Support for Error Management on Service Recovery Performance and
Helping Behaviors Introduction,” Journal of Service Theory and Practice 27, no.
1(2017): 2-22.

10 Barbara R. Lewis and Pamela McCann, “Service Failure and Recovery:
Evidence from the Hotel Industry,” International Journal of Contemporary
Hospitality Management 16, no. 1 (2004): 6-17.

11T Gusti Ayu Dewi Hendriyani, “Siaran Pers: Menparekraf: Pelayanan
Prima Jadi Daya Tarik Wisman Untuk Datang Berkali-Kali Ke Indonesia,” last
modified 2024, https://www.kemenparekraf.go.id/berita/siaran-pers-
menparekraf-pelayanan-prima-jadi-daya-tarik-wisman-untuk-datang-berkali-
kali-ke-indonesia.
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tahun 2023, Kementrian Perdagangan menerima 7.707 laporan
pengaduan konsumen, dengan sektor layanan menjadi salah satu
diantaranya.'? Berdasarkan data tersebut menunjukkan bahwa
kegagalan layanan merupakan fenomena krusial yang perlu mendapat
perhatian dan solusi segera bagi para pelaku industri jasa agar
terciptanya layanan yang optimal. Hal ini dikarenakan kegagalan
layanan dapat mengakibatkan berbagai opportunity lost bagi para
pelaku usaha khususnya di bidang pariwisata halal.

Pariwisata halal adalah konsep yang berbeda dengan kegiatan
bisnis pariwisata pada umumnya. Fokus utama pariwisata halal adalah
integrasi nilai-nilai Islam ke dalam setiap aspek industri pariwisata,
termasuk dalam penyediaan fasilitas dan layanan yang sesuai dengan
prinsip-prinsip Syariah. Konsep ini berkembang seiring dengan
meningkatnya kesadaran dan permintaan dari masyarakat Muslim
global yang menginginkan pengalaman wisata yang sejalan dengan
ajaran agama mereka.*®

Sebagai kelanjutan dari tren pariwisata halal, konsep hotel yang
sesuai dengan syariat menjadi salah satu sektor penting dalam industri
pariwisata halal. Hotel Syariah ini tidak hanya menawarkan produk
dan layanan yang halal, tetapi juga mengintegrasikan nilai-nilai Islam
dalam setiap aspek operasionalnya, yang mencakup aspek makanan,
layanan, dan manajemen.4

Selain itu Ahmat et al.,® juga menyebutkan bahwa
implementasi hotel syariah tidak terbatas pada aspek operasional saja.
Proses pembangunan dan desain hotel juga harus mengikuti prinsip-

12 «“Kemendag Terima 7.707 Laporan Pengaduan Dari Konsumen
Sepanjang 2023, Ini Rinciannya,” last modified 2024,
https://www.kemendag.go.id/berita/pojok-media/kemendag-terima-7707-
laporan-pengaduan-dari-konsumen-sepanjang-2023-ini-rinciannya.

13 Aam Slamet. Rusydiana and Lina Nugraha Rani, “What Is Sharia Based
Hotel? A Meta-Analysis,” Hayula: Indonesian Journal of Multidisciplinary
Islamic Studies 5, no. 1 (2021): 129-146.

14 Hesham Ezzat Saad and Badran Nabil Ali Abdel-aleem Magdy Abdel-
Ati, “Sharia-Compliant Hotels in Egypt: Concept and Challenges,” Advances in
Hospitality and Tourism Research 2, no. 1 (2014): 1-15.

15 Nur Hidayah Che Ahmat et al., “Syariah Compliant Hotel: The Concept
and Practices,” Journal of Tourism 7, no. 2 (2015): 52-66.



7

prinsip Syariah, termasuk dalam hal transaksi keuangan yang
dilakukan oleh hotel tersebut.

Namun, ada perbedaan pandangan di kalangan wisatawan
Muslim tentang seberapa ketat fasilitas yang disediakan oleh hotel
syariah. Usman et al.,*® menjelaskan bahwa tingkat ketaatan seseorang
terhadap prinsip syariah dapat mempengaruhi preferensinya terhadap
fasilitas hotel. Beberapa wisatawan mungkin menganggap bahwa
semua fasilitas yang sesuai dengan syariah penting, sementara yang
lain mungkin hanya mempertimbangkan beberapa fasilitas yang lebih
esensial.

Selain peluang yang ditawarkan, implementasi hotel Syariah
juga menghadapi sejumlah tantangan struktural dan operasional yang
kompleks. Salleh et al.,*” mengungkapkan bahwa kesulitan dalam
memenuhi standar halal, ketiadaan standar yang jelas, serta
ketidakpastian regulasi, merupakan tantangan besar dalam penerapan
hotel syariah.

Ibrahim & Jamal‘® juga menyebutkan bahwa konsep hotel
syariah berguna bagi seluruh wisatawan dan tidak terbatas hanya pada
umat Islam saja. Tetapi juga menawarkan manfaat bagi non-Muslim,
terutama dalam hal kualitas layanan dan pengelolaan yang
berkelanjutan, serta dalam mendukung gaya hidup sehat dan ramah
lingkungan.

Hotel syariah dirancang untuk memberikan pengalaman
menginap yang selaras dengan prinsip-prinsip Islam, seperti fasilitas
ibadah dan makanan halal. Fasilitas ini tidak hanya menarik
wisatawan Muslim domestik, tetapi juga internasional yang mencari

16 Hardijus Usman, Nurdin Sobari, and Fahadil Amin Hasan, “The Impact
of Sharia Compliance on Sharia Hotel Services and Customers Satisfaction,”
Journal of Business Economics and Environmental Studies 10, no. 3 (2020): 5—
12.

17 Nor Zafir Md Salleh et al., “The Practice of Shariah-Compliant Hotel
in Malaysia,” International Journal of Trade, Economics and Finance 5, no. 1
(2014): 26-30.

18 Azsyanti Ibrahim and Salamiah A. Jamal, “A Case Study of Local Non-
Muslim Guest Awareness towards Syariah-Compliance in Grand BlueWave
Shah Alam,” TEAM Journal of Hospitality and Tourism 13, no. 1 (2016): 55-64.
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pengalaman spiritual yang aman dan nyaman. Namun, pengelolaan
hotel syariah menghadirkan tantangan, terutama bagi karyawan.
Mereka dihadapkan pada tuntutan ganda: memberikan layanan prima
sesuai standar perhotelan dan menjaga konsistensi dengan prinsip
syariah dalam setiap aspek pekerjaan mereka. Prinsip ini tidak hanya
mencakup sikap profesionalisme, tetapi juga perilaku yang
mencerminkan nilai-nilai Islam, seperti kesabaran, penghormatan
terhadap pelanggan, dan penghindaran dari tindakan yang
bertentangan dengan syariat.

Karyawan hotel syariah seringkali menghadapi tekanan lebih
tinggi dibandingkan karyawan hotel konvensional, karena selain tugas
professional mereka juga memikul tanggung jawab spiritual.
Tantangan ini menciptakan tekanan tambahan bagi karyawan,
terutama ketika mereka harus berhadapan dengan pelanggan yang
memiliki ekspektasi tinggi atau tidak memahami aturan syariah yang
diterapkan di hotel tersebut. Kondisi ini sering kali menimbulkan
tekanan psikologis yang dapat berdampak langsung pada kesehatan
emosional. Pada akhirnya, ketika karyawan mendapatkan tekanan
emosional ini dapat menyebabkan emotional exhaustion atau
kelelahan emosional. Ketika karyawan merasa tidak mampu lagi
mengelola beban emosional yang terus meningkat, sehingga potensial
berdampak signifikan pada kinerja mereka, menghambat kemampuan
mereka untuk memberikan layanan yang optimal.'® Salah satu strategi
yang dapat diimplementasikan sebagai upaya untuk mengatasi
tantangan ini adalah dengan menerapkan service recovery
performance.

Service recovery performance merupakan istilah yang
diperkenalkan oleh Boshoff & Allen pada tahun 2000 yang merupakan
suatu situasi kondisi di mana karyawan berusaha memulihkan
kegagalan layanan dengan cara yang sadar dan efektif. Service
recovery performance terdiri dari serangkaian tindakan yang

19 Carlos Maria Alcover et al, “Perceived Organizational Support-
Burnout-Satisfaction Relationship in Workers with Disabilities: The Moderation
of Family Support,” Scandinavian Journal of Psychology 59, no. 4 (2018): 451—
461.
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dirancang untuk menyelesaikan masalah, mengubah sikap negatif
pelanggan yang tidak puas menjadi puas dan pada akhirnya
mempertahankan pelanggan.?® Service recovery performance juga
meliputi perilaku karyawan frontline diantaranya meminta maaf,
menunjukkan kesopanan, memberikan penjelasan lebih lanjut dan
menangani keluhan secara memadai.

Karyawan frontline didefinisikan sebagai individu yang
berinteraksi langsung dengan pelanggan sebagai bagian dari tanggung
jawab utama dalam peran kerja mereka.?! Menurut Slatten et al.,?? dan
Robinson et al.,?® karyawan frontline mencakup berbagai peran yang
berhubungan dengan pelanggan diantaranya termasuk housekeeper,
staf front office serta staf food and beverage. Mereka bertindak sebagai
representasi pertama organisasi dalam memberikan layanan,
menjawab kebutuhan pelanggan, serta menyelesaikan permasalahan
atau keluhan yang muncul.

Dalam banyak kasus, karyawan frontline tidak hanya menjadi
penghubung antara pelanggan dan organisasi, tetapi juga
memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan dan citra
perusahaan secara keseluruhan. Oleh karena itu, karyawan frontline
memainkan peranan strategis dalam menciptakan pengalaman
pelanggan yang positif dan mempertahankan loyalitas pelanggan.
Keterlibatan setiap individu karyawan frontline sangatlah penting

20 Christo Boshoff and Janine Allen, “The Influence of Selected
Antecedents on Frontline Staff’s Perceptions of Service Recovery Performance”,
International Journal of Service Industry Management,” International Journal of
Service 11, no. 1 (2000): 63-90.

2L Terje Slatten and Mehmet Mehmetoglu, “Antecedents and Effects of
Engaged Frontline Employees: A Study from the Hospitality Industry,”
Managing Service Quality 21, no. 1 (2011): 88-107.

22 | bid.

23 Richard N.S. Robinson et al., “Attitudinal Similarities and Differences
of Hotel Frontline Occupations,” International Journal of Contemporary
Hospitality Management 28, no. 5 (2016): 1051-1072.
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dalam service recovery performance untuk menghindari kegagalan
layanan dan ketidakpuasan pelanggan.?*

Service recovery performance memiliki peran penting dalam
upaya mempertahankan posisi Indonesia sebagai negara dengan posisi
teratas dalam Global Muslim Travel Index. Setidaknya ada tiga alasan
pentingnya penelitian tersebut: Pertama, penelitian yang dilakukan
oleh Devrye?® menemukan bahwa 70% pelanggan merasa puas jika
mereka hanya perlu berurusan dengan satu orang di perusahaan untuk
menyelesaikan masalahnya. Jika mereka harus berbicara dengan dua
orang karyawan, angka tersebut turun menjadi 61% dan terus turun
lebih jauh karena semakin banyak orang yang terlibat.

Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak karyawan yang
terlibat dalam proses recovery, semakin rendah tingkat kepuasan
pelanggan, dikarenakan pelanggan merasa frustrasi ketika mereka
harus mengulangi ceritanya kepada banyak orang serta mereka merasa
tidak dihargai ketika masalah mereka dilimpahkan dari satu karyawan
ke karyawan lainnya. Selain itu pula, pelanggan merasa tidak yakin
dengan kemampuan perusahaan untuk menyelesaikan masalah
mereka.?® Alasan kedua adalah ketika karyawan frontline tanggap
melakukan service recovery performance ketika terjadinya kegagalan
layanan, pelanggan akan lebih terlibat secara emosional dan
mendapatkan kepuasan yang lebih, melampaui tingkat kepuasan yang
diperoleh dari penggunaan layanan rutin ataupun ketika menggunakan
layanan untuk pertama kali.?” Alasan ketiga adalah kegagalan layanan,
yang terjadi dalam konteks layanan perusahaan, akan berdampak
sangat mahal bagi perusahaan karena dapat menyebabkan kehilangan

24 Sari Mansour, “Can Strategic HRM Bundles Decrease Emotional
Exhaustion and Increase Service recovery performance ?” 44, no. 3 (2023): 503—
523.

% Catherine Devrye, Good Service Is Good Business (Australia: Prentice
Hall, 1994).

26 | bid.

27 Amy K. Smith and Ruth N. Bolton, “An Experimental Investigation of
Customer Reactions to Service Failure and Recovery Encounters: Paradox or
Peril?,” Journal of Service Research 1, no. 1 (1998): 65-81.
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pelanggan dan gangguan operasional di tempat perusahaan tersebut.?
Penelitian yang dilakukan oleh Halstead et al.,?® Kim et al.,*° dan Choi
et al.,® menemukan bahwa ketika karyawan merespon kegagalan
layanan dan diselesaikan dengan segera dan efektif, loyalitas
pelanggan akan meningkat dan perusahaan yang terlibat mencapai
peningkatan retensi pelanggan yang puas dan memperoleh manfaat
tambahan dari efek word of mouth marketing.

Seiring dengan peningkatan minat wisatawan Muslim untuk
berwisata, hotel syariah dituntut menghadirkan akomodasi yang
sejalan dengan syariat Islam. Hotel syariah hadir sebagai solusi untuk
memenuhi kebutuhan segmen pasar tersebut. Konsep syariah yang
diusung hotel ini tidak hanya menarik bagi wisatawan Muslim
domestik, tetapi juga wisatawan Muslim mancanegara.

Ketentuan terkait hotel syariah yang sesuai dengan aturan Islam
ditetapkan oleh Fatwa DSN-MUI (Dewan Syariah Nasional-Majelis
Ulama Indonesia) No. 108/DSN-MUI/X/2016 dengan beberapa
kriteria diantaranya: Pertama, hotel syariah tidak boleh menyediakan
akses pornografi dan tindakan asusila; kedua, Hotel syariah tidak boleh
menyediakan fasilitas hiburan yang mengarah pada kemusyrikan,
maksiat, pornografi atau tindak susila; ketiga, makanan dan minuman
yang disediakan hotel syariah wajib mendapat sertifikat halal MUI,
keempat, menyediakan fasilitas, peralatan dan sarana yang memadai

8 Osman M. Karatepe and Georgiana Karadas, “The Effect of
Management Commitment to Service Quality on Job Embeddedness and
Performance Outcomes,” Journal of Business Economics and Management 13,
no. 4 (2012): 614-636.

2 Diane Halstead, Edward A. Morash, and John Ozment, “Comparing
Objective Service Failures and Subjective Complaints: An Investigation of
Domino and Halo Effects,” Journal of Business Research 36, no. 2 (1996): 107—
115.

30 Taegoo Terry Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-
Related Social Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery
Performance: Customer Orientation as a Moderator,” Service Business 6, no. 4
(2012): 503-526.

31 Chang Hwan Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model
of Customer-Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion,
Customer Orientation and Service Recovery Performance,” International
Journal of Hospitality Management 36 (2014): 272-285.
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untuk pelaksanaan ibadah, termasuk fasilitas bersuci; kelima,
pengelola dan karyawan atau karyawati hotel wajib mengenakan
pakaian yang sesuai dengan syariah; keenam, hotel syariah wajib
memiliki pedoman dan/atau panduan mengenai prosedur pelayanan
hotel guna menjamin terselenggaranya pelayanan hotel yang sesuai
dengan prinsip syariah; ketujuh, hotel syariah wajib menggunakan jasa
lembaga keuangan syariah dalam melakukan pelayanan.®?

Peningkatan peringkat Indonesia ke posisi pertama dalam
Global Muslim Travel Index 2023 diprediksi akan meningkatkan
jumlah wisatawan khususnya hotel syariah, diiringi dengan potensi
eskalasi kegagalan layanan. Sejalan dengan hal tersebut, penelitian
tentang service recovery performance menjadi urgen untuk tetap
mempertahankan posisi Indonesia sebagai destinasi wisata Muslim
nomor satu dalam index GMTI.

Terdapat berbagai faktor yang memengaruhi keberhasilan
service recovery performance, salah satu diantaranya adalah
emotional exhaustion. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Ashill et al®*®* dan Nawaz et al** yang menyebutkan
bahwa variabel emotional exhaustion memiliki pengaruh yang negatif
dan signifikan terhadap service recovery performance karyawan.

Emotional exhaustion adalah suatu kondisi dimana karyawan
mengalami kejenuhan dan keadaan kelelahan secara mental.®
Emotional exhaustion karyawan frontline mengacu pada kurangnya

32 «“Fatwa DSN-MUI (Dewan Syariah Nasional-Majelis Ulama Indonesia)
No. 108/DSN-MUI/X/2016,” accessed March 14, 2024,
https://dsnmui.or.id/kategori/fatwa/.

33 Nicholas J. Ashill et al., “Job Resourcefulness, Symptoms of Burnout
and Service Recovery Performance: An Examination of Call Centre Frontline
Employees,” Journal of Services Marketing 23, no. 5 (2009): 338-350.

34 Asif Nawaz, Sandhu Kamran Yousef, and Mughal Nafeesa, “Customer
Related Social Stressors a Challenge to Employee Satisfaction : Evidences from
Luxury Bus Service Providers in Pakistan Asif Nawaz *, Kamran Yousef Sandhu
and Nafeesa Mughal” 16, no. 3 (2018).

3 John W. O’Neill and Qu Xiao, “Effects of Organizational/Occupational
Characteristics and Personality Traits on Hotel Manager Emotional Exhaustion,”
International Journal of Hospitality Management 29, no. 4 (2010): 652—-658.
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energi yang disebabkan oleh tuntutan psikologis yang berlebihan.3®
Emotional exhaustion juga dapat mengganggu atau menghambat
layanan pelanggan yang efektif.>” Seperti yang dilaporkan dalam
penelitian sebelumnya misalnya, Karatepe et al,*® dan Yoo et al,*
yang menemukan bahwa karyawan yang menghadapi emotional
exhaustion cenderung menghemat sumber daya mereka dan akibatnya
menghasilkan service recovery performance yang lebih rendah.

Organisasi  perlu  meminimalisir  terjadinya emotional
exhaustion pada karyawan, karena dampak negatif lainnya dari
emotional exhaustion adalah penurunan efektivitas kerja dan
produktivitas. Selain itu, emotional exhaustion dapat menguras
kognitif, psikologis dan sumber daya emosional yang biasanya
tersedia untuk mengelola perilaku.*® Emotional exhaustion juga dapat
menyebabkan kesulitan dalam mengelola emosi karyawan dalam
pekerjaan di bidang pelayanan.*

Penting bagi praktisi di bidang human resource management
dan service management untuk mengelola emotional exhaustion
karyawan frontline secara efektif. Hal ini karena fungsi frontliner
sangat penting untuk kesuksesan dari perusahaan perhotelan dan

3 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service recovery performance.”

37 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service recovery performance.”

% Osman M. Karatepe, Ilkay Yorganci, and Mine Haktanir, “Outcomes
of Customer Verbal Aggression among Hotel Employees,” International Journal
of Contemporary Hospitality Management 21, no. 6 (2009): 713-733.

39 Joanne Jung Eun Yoo, Taegoo Terry Kim, and Gyehee Lee, “When
Customers Complain: The Value of Customer Orientation in Service Recovery,”
Cornell Hospitality Quarterly 56, no. 4 (2015): 411-426.

40 Rebecca L. Greenbaum et al., “When the Customer Is Unethical: The
Explanatory Role of Employee Emotional Exhaustion onto Work-Family
Conflict,” Journal of Applied Psychology 99, no. 6 (2014): 1188-1203.

41 Catherine K. Lam, Xu Huang, and Onne Janssen, “Contextualizing
Emotional Exhaustion and Positive Emotional Display: The Signaling Effects of
Supervisors’ Emotional Exhaustion and Service Climate,” Journal of Applied
Psychology 95, no. 2 (2010): 368-376.
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pariwisata.*? Selain itu karyawan frontline memiliki aturan atau terikat
aturan perusahaan yang mengharuskan memberikan pelayanan terbaik
dalam kondisi apapun kepada pelanggan, sedangkan pelanggan tidak
terikat aturan yang mengharuskan menjadi pelanggan yang baik.

Harris dan Reynold dalam penelitiannya menemukan bahwa
70% pelanggan sengaja melakukan tindakan yang tidak sesuai kepada
karyawan, untuk keuntungan finansial.** Pelanggan adalah raja atau
pelanggan selalu benar adalah hasil filsafat dalam mekanisme
kekuasaan yang tidak setara antara layanan karyawan dan pelanggan,
yang membutuhkan karyawan untuk melayani pelanggan dengan
senyuman.** Hal ini menyebabkan adanya ketidakseimbangan yang
tergambar dari kekuatan karyawan frontline dalam menekan emosi
negatifnya karena terikat oleh aturan perusahaan. Pada akhirnya,
semakin pelanggan melakukan hal yang tidak sesuai semakin dapat
memicu emotional exhaustion karyawan frontline.

Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa kelelahan
emosional dapat memprediksi kinerja pekerjaan dan niat turnover dari
karyawan.* Selain itu emotional exhaustion dikaitkan dengan
penurunan kinerja layanan, yang menunjukkan dampak negatif pada
kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan berkualitas.
Korelasi antara emotional exhaustion dan Kkinerja pekerjaan
menekankan pentingnya mengatasi kelelahan emosional untuk
menegakkan kesejahteraan karyawan dan efektivitas organisasi.

Emotional exhaustion adalah elemen penting dari burnout yang
dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor, termasuk stresor sosial yang
berhubungan dengan pelanggan, tenaga kerja emosional, dan sumber

42 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service recovery performance.”

43 Lloyd C. Harris and Kate L. Reynolds, “Jaycustomer Behavior: An
Exploration of Types and Motives in the Hospitality Industry,” Journal of
Services Marketing 18, no. 5 (2004): 339-357.

4 Ibid.

4 Thomas A. Wright and Russell Cropanzano, “Emotional Exhaustion as
a Predictor of Job Performance and Voluntary Turnover,” Journal of Applied
Psychology 83, no. 3 (1998): 486-493.
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daya pekerjaan. Pengaruh faktor-faktor ini terhadap kelelahan
emosional sangat penting dipahami oleh organisasi untuk
merumuskan strategi dalam mendukung karyawan dan mengurangi
konsekuensi buruk dari emotional exhaustion.

Salah satu dari faktor pemicu terjadinya emotional exhaustion
pada karyawan adalah customer-related social stressors.*® Customer-
related social stressors menurut Dormann dan Zapf adalah stressor-
stressor yang berkaitan dengan pelanggan, pengalaman pelayanan,
dan perilaku yang menyebabkan kerugian pada sumber daya
karyawan. Terdapat beberapa dimensi dari customer-related social
stressors, diantaranya adalah disproportionate customer expectations,
customer verbal aggression, disliked customers dan ambiguous
customer expectations.*’

Disproportionate customer expectations mengacu pada situasi
di mana pelanggan menuntut layanan kepada penyedia layanan secara
tidak proporsional.®® Customer verbal aggression didefinisikan
sebagai perilaku pelanggan dengan niat untuk menyakiti karyawan
dengan sengaja melalui kata-kata, nada, atau cara seperti mengumpat,
membentak, dan sarkasme.*® Disliked customers mengacu pada
interaksi dengan pelanggan yang tidak bersahabat, tidak humoris, dan
tidak menyenangkan serta interupsi dari pelanggan. Ambiguous
customer expectations menggambarkan harapan pelanggan yang tidak
jelas.>°

Perilaku-perilaku pelanggan yang disfungsional seperti itu
menyebabkan emotional exhaustion, yang merupakan inisiator dari
sindrom burnout.>! Karyawan yang mengalami emotional exhaustion

4 Christian Dormann and Dieter Zapf, “Customer-Related Social
Stressors and Burnout,” Journal of Occupational Health Psychology 9, no. 1
(2004): 61-82.

47 Ibid.

“8 I bid.

49 Alicia Grandey, D Dickter, and H P Sin, “The Customer Is Not Always
Right: Customer Verbal Aggression toward Service Employees.,” Journal of
Organizational Behavior 25, no. 3 (2004): 397-418.

%0 Dormann and Zapf, “Customer-Related Social Stressors and Burnout.”

*1 Ibid.
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seringkali tidak memiliki energi dan merasa bahwa sumber daya
emosional mereka telah habis. Dalam keadaan seperti ini, mereka
tidak mampu menunjukkan kinerja yang efektif di tempat kerja dan
memiliki niat untuk meninggalkan organisasi.>

Para peneliti sebelumnya di bidang perhotelan juga telah
meneliti permasalahan karyawan frontline perhotelan dan kelelahan
emosional yang berasal dari customer-related social stressor. Song &
Liu.,%;Yoo0 et al.,>; dan Choi et al.,% melaporkan adanya hubungan
yang signifikan dan positif antara customer verbal aggression,
disproportionate customer expectations, customer verbal aggression,
dan disliked customers dengan emotional exhaustion. Sebagaimana
dalam salah satu penelitian dengan menggunakan sampel karyawan
frontline penginapan di Siprus Utara dan sampel pegawai call center
di China serta sampel pegawai restoran casual dining di Korea
Selatan. Song dan Liu menemukan bahwa dua komponen customer-
related social stressor (disproportionate customer expectations dan
customer verbal aggression) secara positif berhubungan dengan
emotional exhaustion di antara karyawan frontline call center di
China. Karatepe et al., menemukan bahwa customer verbal aggression
secara positif berhubungan dengan emotional exhaustion di antara
karyawan frontline di Siprus Utara. Yoo et al., menemukan bahwa
customer verbal aggression secara positif berhubungan dengan
emotional exhaustion di antara pegawai casual dining restaurant di
Korea Selatan. Choi et al., menemukan bahwa customer verbal
aggression, disproportionate customer expectations, ambiguous
customer expectations, disliked customers secara positif berhubungan

%2 Raymond T. Lee and Blake E. Ashforth, “A Meta-Analytic
Examination of the Correlates of the Three Dimensions of Job Burnout.,”
Journal of Applied Psychology 81, no. 2 (1996): 123-133.

%3 Guoping Song and Haihua Liu, “Customer-Related Social Stressors and
Emotional Exhaustion: The Mediating Role of Surface and Deep Acting,” Social
Behavior and Personality 38, no. 10 (2010): 1359-1366.

% Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

%5 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”
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dengan emotional exhaustion di antara pegawai frontline hotel di
Korea Selatan. Dengan adanya temuan-temuan sebelumnya, peneliti
menyimpulkan bahwa customer-related social stressor sebagai
pendahulu dari emotional exhaustion dalam konteks karyawan
frontline.

Penelitian-penelitian di atas sebagian besar menggunakan dasar
teori Conservation of Resources (COR). Teori COR menyatakan
bahwa orang harus menginvestasikan sumber daya untuk melindungi
diri dari kehilangan sumber daya, pulih dari kehilangan, dan
mendapatkan sumber daya.®® Dalam pandangan ini, emotional
exhaustion terjadi di tempat kerja ketika (1) karyawan dihadapkan
pada ancaman kehilangan sumber daya, (2) mereka benar-benar
kehilangan sumber daya, atau (3) mereka menginvestasikan sumber
daya dan tidak mendapatkan apa yang mereka harapkan sebagai
imbalannya. Dalam hal ini, sumber daya yang terancam adalah emosi,
waktu, dan energi karyawan. Ancaman terhadap hilangnya sumber
daya dapat berupa tuntutan peran dan energi serta upaya yang
diinvestasikan untuk memenuhi tuntutan tersebut. Hal ini dapat
mencakup kejadian-kejadian kritis seperti agresi fisik atau verbal,
yang mengakibatkan hilangnya sumber daya dan oleh karena itu juga
akan mengakibatkan stres dan ketegangan.®’

Ketika terjadinya customer-related social stressor penting
untuk melakukan service recovery performance sebagai upaya
perusahaan untuk mengembalikan kondisi dan memulihkan hubungan
dengan pelanggan.®® Service recovery performance telah dianggap
sebagai salah satu faktor penting yang mengarah pada kepuasan dan

% Stevan E. Hobfoll, “Conservation of Resources: A New Attempt at
Conceptualizing Stress,” American Psychologist 44, no. 3 (1989): 513-524.

57 Stevan E Hobfoll, “The Influence of Culture , Community , and the
Nested-Self in the Stress Process: Advancing Conservation of Resources
Theory” 50, no. 3 (2001): 337-369.

%8 Sakher A.l Al-Bazaiyah, “Service Recovery Performance of Frontline
Officer in the Public Sector Organization in Jordan,” Journal of Digitainability,
Realism & Mastery (DREAM) 1, no. 03 (2022): 56-68.
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loyalitas pelanggan®® serta hubungan layanan pelanggan jangka
panjang.®® Upaya pemulihan layanan dari kegagalan layanan kategori
sedang hingga berat secara signifikan meningkatkan kepuasan
pelanggan®, niat beli®?, word of mouth marketing yang positif®® dan
kesetiaan pelanggan®. Pada akhirnya kecendrungan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan adalah penting bagi efektivitas service recovery
performance terutama dalam hal kegagalan layanan.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Kim et al;% Choi et
al;®® Yoo et al;*” Sommovigo et al.,®® menunjukkan adanya hubungan
antara customer-related social stressors dan emotional exhaustion
dengan service recovery performance. Penelitian sebelumnya
menggunakan model stressor-strain-outcome (SSO) dari Koeske dan

9 Anna S. Mattila, “The Effectiveness of Service Recovery in a Multi-
Industry Setting,” Journal of Services Marketing 15, no. 7 (2001): 583-596.

60 Tor Wallin Andreassen, “What Drives Customer Loyalty With
Complaint Resolution ?,” Journal of Service Research 1, no. 4 (1999): 324-332.

61 Celso Augusto De Matos, Jorge Luiz Henrique, and Carlos Alberto
Vargas Rossi, “Service Recovery Paradox: A Meta-Analysis,” Journal of Service
Research 10, no. 1 (2007): 60-77.

62 James G. Maxham, “Service Recovery’s Influence on Consumer
Satisfaction, Positive Word-of-Mouth, and Purchase Intentions,” Journal of
Business Research 54, no. 1 (2001): 11-24.

83 Chiara Orsingher, Sara Valentini, and Matteo de Angelis, “A Meta-
Analysis of Satisfaction with Complaint Handling in Services,” Journal of the
Academy of Marketing Science 38, no. 2 (2010): 169-186.

64 Ruyter Ko de and Wetzels Martin, “Customer Equity Considerations in
Service Recovery: A Cross-Industry Perspective,” International Journal of
Service Industry Management 11, no. 1 (2000): 91-108.

8 Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-Related Social
Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery Performance: Customer
Orientation as a Moderator.”

8 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”

5 Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

8 Valentina Sommovigo, Ilaria Setti, and Piergiorgio Argentero, “The
Role of Service Providers’ Resilience in Buffering the Negative Impact of
Customer Incivility on Service Recovery Performance,” Sustainability
(Switzerland) 11, no. 2 (2019).
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Koeske® untuk menjelaskan hubungan diantara variabel tersebut.
SSO memainkan peran penting dalam memahami dampak stresor pada
individu. Model SSO menguraikan bagaimana stresor menyebabkan
ketegangan, pengalaman psikologis individu, yang kemudian
memengaruhi hasil, seperti konsekuensi perilaku atau psikologis.™

Dalam penelitian ini, peneliti juga menggunakan paradigma
SSO untuk menjelaskan dampak dari customer-related social
stressors terhadap service recovery performance dengan melalui
emotional exhaustion dan peneliti menambahkan self efficacy sebagai
moderasi antara emotional exhaustion dan service recovery
performance. Model stressor-strain-outcome ini sering digunakan
untuk meneliti faktor-faktor stress pekerjaan umum serta
menyediakan kerangka kerja yang lebih komprehensif untuk
memahami interaksi antara stressor (misalnya, customer-related
social stressors), strain (misalnya, emotional exhaustion), dan
outcome (misalnya, service recovery performance). Dalam penelitian
ini, customer-related social stressors dikonseptualisasikan sebagai
stressor, emotional exhaustion sebagai strain, dan service recovery
performance sebagai outcome. Peneliti juga menambahkan self
efficacy sebagai variabel moderasi.

Penelitian yang dilakukan oleh Barrick et al.,”* menyebutkan
bahwa variabel personal termasuk sifat-sifat kepribadian telah diakui
dapat menjelaskan perbedaan Kinerja pekerjaan diantara individu.
Bandura’> menyimpulkan bahwa self efficacy adalah faktor personal
yang penting dalam mekanisme motivasi dan perilaku manusia.
Selaras dengan kesimpulan tersebut, penelitian yang dilakukan oleh

89 Gary F. Koeske and Randi Daimon Koeske, “A Preliminary Test of a
Stress-Strain-Outcome Model for Reconceptualizing the Burnout Phenomenon,”
Journal of Social Service Research 17, no. 3—4 (1993): 107-135.

70 Ibid.

T Murray R. Barrick, Michael K. Mount, and Timothy A. Judge,
“Personality and Performance at the Beginning of the New Millennium: What
Do We Know and Where Do We Go Next?,” International Journal of Selection
and Assessment 9, no. 1-2 (2001): 9-30.

2 Albert Bandura, “Self efficacy Mechanism in Human Agency,”
American Psychologist 37, no. 2 (1982): 122-147.
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Nugroho et al.,”® yang meneliti tentang perilaku menabung di bank
syariah menjelaskan bahwa semakin tinggi self efficacy seseorang
akan semakin mudah berasosiasi dengan bank syariah, karena nasabah
yang memiliki self efficacy yang tinggi akan lebih mudah dalam
menerima hambatan atau kesulitan ketika menggunakan bank syariah.
Self efficacy tidak hanya memengaruhi niat berperilaku, tetapi
juga berperan penting dalam membentuk pola pikir, emosi, dan motif
individu. Hal ini kemudian berdampak pada pilihan tindakan dan
aktivitas yang mereka lakukan. Selain itu, self efficacy juga
menentukan seberapa besar usaha yang dilakukan individu dan
seberapa gigih mereka dalam menghadapi pengalaman yang sulit.”
Di antara penelitian-penelitian terdahulu mengenai self efficacy
dan kinerja, beberapa peneliti memperlakukan self efficacy sebagai
variabel independen, sementara yang lain memperlakukannya sebagai
variabel dependen. Salah satu contohnya adalah menghubungkannya
dengan pencarian umpan balik sebagai variabel moderator
sebagaimana studi Bell & Kozlowski’®; Renn & Fedor’®; Silveretal’’.
Sebagian besar peneliti Shea & Howell’8; Sue-Chan & Ong’ juga

3 Anton Priyo Nugroho, Anas Hidayat, and Hadri Kusuma, “The
Influence of Religiosity and Self efficacy on the Saving Behavior of the Slamic
Banks,” Banks and Bank Systems 12, no. 3 (2017): 35-47.

" Sandra K.M. Tsang, Eadaoin K.P. Hui, and Bella C.M. Law, “Self
efficacy as a Positive Youth Development Construct: A Conceptual Review,”
The Scientific World Journal 2012 (2012).

> Bradford S. Bell and Steve W.J. Kozlowski, “Goal Orientation and
Ability: Interactive Effects on Self efficacy, Performance, and Knowledge,”
Journal of Applied Psychology 87, no. 3 (2002): 497-505.

6 Robert W. Renn and Donald B. Fedor, “Development and Field Test of
a Feedback Seeking, Self efficacy, and Goal Setting Model of Work
Performance,” Journal of Management 27, no. 5 (2001): 563-583.

" William S. Silver, Terence R. Mitchell, and Marilyn E. Gist,
“Responses to Successful and Unsuccessful Performance: The Moderating
Effect of Self efficacy on the Relationship between Performance and
Attributions,” Organizational Behavior and Human Decision Processes, 1995.

78 Christine M Shea and Jane M Howell, “Efficacy-Performance Spirals:
An Empirical Test,” Journal of Management 26, no. 4 (2000): 791-812.

9 Christina Sue-chan and Mark Ong, “Goal Assignment and
Performance : Assessing the Mediating Roles of Goal Commitment and Self
efficacy and the ... Goal Assignment and Performance : Assessing the Mediating
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setuju bahwa self efficacy berpengaruh secara positif terhadap kinerja
individu. Service recovery performance merupakan bagian dari
kinerja individu karyawan, terutama untuk industri jasa.

Dalam beberapa studi empiris, self efficacy sering menunjukkan
dampak yang signifikan pada kinerja ketika digabungkan dengan
variabel moderasi lainnya. Sebagai contoh, Quigley et al., 8 merujuk
pada teori penetapan target, pengakuan sosial, dan teori insentif untuk
menguji dampak berbagi pengetahuan terhadap kinerja individu.
Mereka menekankan bahwa ketika penerima pengetahuan
mempercayai provider pengetahuan, self efficacy memiliki pengaruh
positif terhadap target kinerja. Silver et al.,3! juga menemukan bahwa
ketika karyawan dapat melaksanakan tugas mereka secara efektif dan
percaya diri dengan peran mereka di dalam organisasi, self efficacy
mereka akan tumbuh. Dengan kata lain, karyawan yang memilki self
efficacy akan secara aktif berusaha untuk menyelesaikan kegagalan
layanan karena adanya self efficacy dari diri mereka.

Penelitian ini spesifik berfokus pada faktor yang berhubungan
dengan pelanggan daripada faktor yang berhubungan dengan tugas
karyawan frontline, untuk memeriksa determinan dari service
recovery performance. Premis bahwa emotional exhaustion karyawan
frontline disebabkan oleh pelanggan, menawarkan perspektif
penelitian yang penting untuk menyelidiki bagaimana emotional
exhaustion memengaruhi service recovery performance, yang
merupakan bagian integral dari layanan berkualitas tinggi, manajemen
kepuasan pelanggan, dan peningkatan keunggulan kompetitif
perusahaan perhotelan dan pariwisata.?

Roles of Goal Commitment and Self efficacy and the Moderating Role Of” 89,
no. May (2015): 1140-1161.

80 Narda R. Quigley et al., “A Multilevel Investigation of the Motivational
Mechanisms Underlying Knowledge Sharing and Performance,” Organization
Science 18, no. 1 (2007): 71-88.

81 Silver, Mitchell, and Gist, “Responses to Successful and Unsuccessful
Performance: The Moderating Effect of Self-Efficacy on the Relationship
between Performance and Attributions.”

82 Brown Tom J et al., “The Customer Orientation of Service Workers:
Personality Trait Effects on Self-and Supervisor Performance Ratings,” Journal
of marketing research 39, no. 1 (2002): 110-119.
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Penelitian mengenai efek emotional exhaustion pada service
recovery performance yang disebabkan oleh customer-related social
stressor pada karyawan frontline hotel syariah sebagian besar belum
diselidiki dan sepengetahuan peneliti belum ada penelitian yang
meneliti hubungan customer-related social stressors, emotional
exhaustion dan service recovery performance dengan menambahkan
variabel self efficacy sebagai variabel moderasi antara emotional
exhaustion dan service recovery performance.

Studi sebelumnya yang memiliki keterkaitan dengan penelitian
ini, seperti yang dilakukan oleh Imran et al®., menempatkan self-
efficacy sebagai variabel moderasi dalam hubungan antara
psychological depletion (kelelahan psikologis) dan job performance.
Hal ini didasarkan pada temuan bahwa self-efficacy merupakan faktor
moderasi yang signifikan karena kemampuannya dalam mengubah
kondisi organisasi yang tidak menguntungkan menjadi lebih netral
atau bahkan positif. Karyawan dengan tingkat self-efficacy yang tinggi
cenderung lebih mampu memitigasi atau bahkan menghilangkan
dampak negatif dari kelelahan psikologis terhadap kinerja kerja
melalui mekanisme regulasi diri yang lebih baik.

Hal ini disebabkan self efficacy sebagai kekuatan internal yang
memungkinkan individu untuk menyelesaikan berbagai tugas,
mengatasi tantangan dan konsekuensi negatif, serta mencapai tujuan
yang awalnya tampak sulit diwujudkan. Dengan demikian, self
efficacy  berfungsi sebagai faktor protektif yang memperkuat
ketahanan individu dalam menghadapi tekanan kerja, sehingga
berkontribusi terhadap peningkatan kinerja secara keseluruhan.®

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini dilandasi oleh tiga alasan, yaitu: Pertama,

8 Muhammad Kashif Imran et al., “Am I Depleting from Work or Life?
A Nexus among Work-Life Balance, Self-Efficacy, Emotional Exhaustion and
Performance,” Asia-Pacific Journal of Business Administration (2025).

8 Luo Lu, Yu Yueh Chang, and Steve Yuan Lune Lai, “What
Differentiates Success from Strain: The Moderating Effects of Self-Efficacy,”
International Journal of Stress Management 18, no. 4 (2011): 396-412.

8 Imran et al., “Am I Depleting from Work or Life? A Nexus among
Work-Life Balance, Self-Efficacy, Emotional Exhaustion and Performance.”
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penelitian ini  menyempurnakan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Kim et al.,®*Choi et al.,®” Yoo et al.,®8 dan Zahoor &
Siddiqi® dengan memperluas variabel yang dapat memperlemah
dampak negatif dari emotional exhaustion selama proses service
recovery performance, kami menggunakan self efficacy sebagai
moderator dalam hubungan antara emotional exhaustion dan service
recovery performance. Kedua, penelitian ini memiliki signifikansi
penting dalam memperkaya penelitian mengenai kinerja pemulihan
layanan (service recovery performance) di sektor pariwisata
khususnya di hotel syariah. Hasil penelitian ini dapat memberikan
kontribusi teoritis dan praktis dalam meningkatkan daya saing industri
pariwisata halal Indonesia di kancah global, khususnya dalam upaya
mempertahankan posisi Indonesia sebagai negara dengan peringkat
pertama dalam Global Muslim Travel Index. Ketiga, penelitian ini
penting dilakukan untuk mengetahui sejaun mana perilaku stressor-
stressor yang berkaitan dengan pelanggan yang paling berpengaruh
terhadap karyawan frontline hotel syariah di Indonesia.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik ingin meneliti
tentang Determinan service recovery performance hotel syariah di
Indonesia dengan self efficacy sebagai variabel moderasi

B. RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian, rumusan masalah
penelitian ini adalah sebagai berikut:

8 Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-Related Social
Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery Performance: Customer
Orientation as a Moderator.”

87 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”

8 Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of

Customer Orientation in Service Recovery.”

89 Adil Zahoor and Mushtaq Ahmad Siddiqi, “Customer Incivility and
Service Recovery Performance: Job Crafting as a Buffer,” Vision 27, no. 2
(2023): 178-188.
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Apakah ambiguous customer expectations berpengaruh
terhadap emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel
syariah?

Apakah dislike customers berpengaruh terhadap emotional
exhaustion pada karyawan frontline hotel syariah?

Apakah disproportionate customer expectations berpengaruh
terhadap emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel
syariah?

Apakah customer verbal aggression berpengaruh terhadap
emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel syariah?
Apakah emotional exhaustion berpengaruh terhadap service
recovery performance pada karyawan frontline hotel syariah?
Apakah self efficacy berpengaruh dalam memoderasi antara
emotional exhaustion dan service recovery performance pada
karyawan hotel syariah

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah:

a. Untuk menganalisis hubungan ambiguous customer
expectations terhadap emotional exhaustion pada karyawan
frontline hotel syariah?

b. Untuk menganalisis hubungan dislike customers terhadap
emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel
syariah?

c. Untuk menganalisis hubungan disproportionate customer
expectations terhadap emotional exhaustion pada karyawan
frontline hotel syariah?

d. Untuk menganalisis hubungan customer verbal aggression
terhadap emotional exhaustion pada karyawan frontline
hotel syariah?

e. Untuk menganalisis hubungan emotional exhaustion
terhadap service recovery performance pada karyawan
frontline hotel syariah?
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f. Untuk menganalisis hubungan self efficacy dalam
memoderasi antara emotional exhaustion dan service
recovery performance pada karyawan frontline hotel
syariah?

2. Manfaat Penelitian

a. ManfaatTeoritis
Dalam penelitian-penelitian sebelumnya, Kim et al;*® Choi
et al;®! Yoo et al*? dan Zahoor & Siddiqi®® pada umumnya para
peneliti menggunakan kerangka kerja stressors-strain-outcome
(SSO) dari Koeske dan Koeske untuk menjelaskan proses stres
kerja secara komprehensif. Model SSO dapat menguraikan
bagaimana stresor menyebabkan ketegangan, pengalaman
psikologis individu, yang kemudian memengaruhi hasil, seperti
konsekuensi perilaku atau psikologis. Meskipun demikian, para
peneliti tersebut tetap melihat adanya beberapa kelemahan dari
model penelitian sebelumnya sehingga perlu ditindaklanjuti
dengan penelitian berikutnya dengan perluasan variabel dan

lokasi penelitian.
Penelitian ini mengembangkan penelitian terdahulu oleh
Choi et al®* yang berjudul "Testing the stressor-strain-outcome
model of customer-related social stressors in predicting
emotional exhaustion, customer orientation and service
recovery performance” yang mempelopori penerapan model

% Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-Related Social
Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery Performance: Customer
Orientation as a Moderator.”

%1 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”

9 Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

9 Zahoor and Siddigi, “Customer Incivility and Service Recovery
Performance: Job Crafting as a Buffer.”

9 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”
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stressors-strain-outcome (SSO) Koeske dan Koeske dalam
konteks stres yang diakibatkan oleh pelanggan. Penelitian lain
yang relevan dengan kerangka SSO dalam konteks stres kerja
dan stres terkait pelanggan telah dilakukan oleh Kim et al,®® Yoo
et al,% dan Zahoor dan Siddigi.*’

Perbedaan utama penelitian ini dengan penelitian terdahulu
terletak pada fokus dan variabel yang belum pernah diteliti oleh
penelitian sebelumnya. Penelitian sebelumnya umumnya
terbatas hanya menggunakan customer orientation sebagai
variabel moderator. Misalnya Kim et al.,?® yang menyelidiki
hubungan antara customer-related social stressors, emotional
exhaustion, dan service recovery performance, dengan
customer orientation berfungsi sebagai moderator pada 1014
karyawan. Selain itu penelitian yang dilakukan oleh Yoo et al.,*°
yang menyelidiki pengaruh dari customer verbal aggression,
emotional exhaustion dan service recovery performance, Yoo
menambahkan variabel customer orientation sebagai variabel
moderasi. Penelitian lain, ada yang menjadikan customer
orientation sebagai variabel endogen misalnya Choi et al.,®
yang menyelidiki hubungan antara customer-related social
stressors, emotional exhaustion dan service recovery
performance dengan customer orientation berfungsi sebagai
moderator pada 1014 karyawan di perusahaan travel dan hotel.

% Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-Related Social
Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery Performance: Customer
Orientation as a Moderator.”

% Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

9 Zahoor and Siddigi, “Customer Incivility and Service Recovery
Performance: Job Crafting as a Buffer.”

% Kim et al., “Frontline Service Employees’ Customer-Related Social
Stressors, Emotional Exhaustion, and Service Recovery Performance: Customer
Orientation as a Moderator.”

% Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

100 Choi et al., “Testing the Stressor-Strain-Outcome Model of Customer-
Related Social Stressors in Predicting Emotional Exhaustion, Customer
Orientation and Service Recovery Performance.”
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Selain itu, penelitian terdahulu umumnya hanya fokus pada satu
jenis stresor, (misalnya penelitian yang dilakukan oleh Yoo et
al.,*°%; dan Zahoor & Siddigi 1%%)

Penelitian ini menghadirkan dua poin kebaruan. Pertama,
penelitian ini menggunakan self efficacy sebagai variabel
moderator antara emotional exhaustion dan service recovery
performance dalam kerangka SSO Koeske dan Koeske (1993).
Penelitian terdahulu yang menggunakan kerangka SSO Koeske
dan Koeske (1993) belum ada yang menggunakan variabel self
efficacy sebagai variabel moderator. Hal ini membuka celah
penelitian yang menarik untuk dieksplorasi.  Peneliti
menambahkan self efficacy sebagai variabel moderator
dikarenakan, penelitian yang dilakukan oleh Barrick et al.,1%3
menemukan bahwa faktor personal seperti sifat kepribadian
dapat menjelaskan perbedaan kinerja individu. Bandural®
menambahkan bahwa self efficacy merupakan faktor personal
penting dalam motivasi dan perilaku manusia. Hal ini diperkuat
oleh Nugroho et al.,’® yang menemukan bahwa self efficacy
yang tinggi berhubungan dengan asosiasi yang lebih kuat
dengan bank syariah, karena nasabah dengan self efficacy tinggi
lebih mudah menghadapi hambatan saat menggunakan bank
syariah.

Selain itu beberapa penelitian lain yang sepakat bahwa self
efficacy berpengaruh secara positif terhadap kinerja individu

101 Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of
Customer Orientation in Service Recovery.”

102 7ahoor and Siddiqi, “Customer Incivility and Service Recovery
Performance: Job Crafting as a Buffer.”

108 Barrick, Mount, and Judge, “Personality and Performance at the
Beginning of the New Millennium: What Do We Know and Where Do We Go
Next?”

104 Bandura, “Self efficacy Mechanism in Human Agency.”

105 Nugroho, Hidayat, and Kusuma, “The Influence of Religiosity and Self
efficacy on the Saving Behavior of the Slamic Banks.”
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seperti Shea & Howell'%; Sue-Chan & Ong'®’. Service recovery
performance merupakan bagian integral dari kinerja karyawan,
terutama untuk industri jasa. Silver et al.,'%® mengindikasikan
bahwa ketika karyawan dapat melaksanakan tugas mereka
secara efektif dan percaya diri dengan peran mereka di dalam
organisasi, self efficacy mereka akan tumbuh. Dengan kata lain,
karyawan yang didorong oleh self efficacy akan secara aktif
berusaha untuk menyelesaikan kegagalan layanan karena
adanya peningkatan self efficacy dari diri mereka.

Kedua, penelitian ini mempertimbangkan berbagai jenis
stresor terkait pelanggan, tidak hanya fokus pada satu jenis
stresor seperti penelitian terdahulu sebagaimana penelitian yang
dilakukan oleh Yoo et al,'® yang hanya menggunakan
customer verbal aggression dan Zahoor & Siddigi*'?, yang
hanya menggunakan variabel customer incivility sebagai
stressor. Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan informasi
dan acuan akademis dalam penelitian lebih lanjut, terutama
untuk mengkaji bagaimana pengaruh antara customer-related
social stressors, emotional exhaustion dan service recovery
performance dengan self efficacy yang berperan sebagai
moderasi antara emotional exhaustion dan service recovery
performance pada Hotel Syariah.

106 Shea and Howell, “Efficacy-Performance Spirals: An Empirical Test.”
107 Sue-chan and Ong, “Goal Assignment and Performance : Assessing

the Mediating Roles of Goal Commitment and Self efficacy and the ... Goal
Assignment and Performance: Assessing the Mediating Roles of Goal
Commitment and Self efficacy and the Moderating Role Of.”

108 Silver, Mitchell, and Gist, “Responses to Successful and Unsuccessful

Performance: The Moderating Effect of Self efficacy on the Relationship between
Performance and Attributions.”

19 Yoo, Kim, and Lee, “When Customers Complain: The Value of

Customer Orientation in Service Recovery.”

10 7ahoor and Siddiqi, “Customer Incivility and Service Recovery

Performance: Job Crafting as a Buffer.”
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b. Manfaat Praktis

Manfaat praktis yang dapat diambil dalam penelitian ini
adalah hasil penelitian ini dapat dipergunakan sebagai bahan
saran dan evaluasi bagi investor dan professional di bidang
service marketing seperti Hotel Syariah, untuk rethinking
terhadap pentingnya moderasi dari self efficacy yang
menurunkan pengaruh emotional exhaustion terhadap service
recovery performance yang disebabkan oleh stressor dari
pelanggan (ambiguous customer expectations, disliked
customers, disproportionate customer expectations dan
customer verbal aggression), sehingga kedepannya diharapkan
tercipta hotel syariah yang kompetitif dan mampu bersaing
secara global serta terealisasinya kemanfaatan bagi masyarakat
luas dengan terpenuhinya kebutuhan masyarakat akan layanan
hotel syariah yang memiliki kualitas pelayanan yang prima.

Manfaat penelitian ini bagi pemerintah adalah meskipun
pelayanan prima diakui sebagai kunci penting dalam
meningkatkan daya saing pariwisata, faktanya masih terdapat
berbagai permasalahan pelayanan di Indonesia. Hal ini
dibuktikan dengan data dari Direktorat Jendral Perlindungan
Konsumen dan Tertib Niaga (PTKN) Kementerian Perdagangan
yang menunjukkan bahwa pada tahun 2023, Kemendag
menerima 7.707 laporan pengaduan konsumen, dengan sektor
layanan menjadi salah satu diantaranya. Berdasarkan data
tersebut, penelitian terkait service recovery performance
menjadi krusial untuk menghasilkan literatur yang bermanfaat
bagi para pemangku kepentingan di pemerintahan, khususnya di
bidang industri jasa. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi dalam beberapa hal, yaitu: Pertama,
mengidentifikasi faktor-faktor stresor yang berkontribusi
terhadap kegagalan pelayanan dalam industri pariwisata
Indonesia. Kedua, mengembangkan strategi pemulihan layanan
yang efektif untuk memulihkan kepuasan wisatawan jika terjadi
kegagalan layanan. Ketiga, memberikan rekomendasi bagi
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pemangku kepentingan terkait untuk meningkatkan kualitas
pelayanan dan daya saing pariwisata Indonesia.

D. Sistematika pembahasan
Penyusunan penelitian ini akan disajikan dalam sistematika
pembahasan yang terdiri atas lima bab, yaitu:

Bab | Pendahuluan memuat penjelasan yang bersifat umum,
yaitu mengenai latar belakang masalah yang akan diteliti, rumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan.

Bab Il berisi tinjauan pustaka dan landasan teori. Bab ini
menguraikan hasil-hasil penelitian terdahulu yang menjadi acuan
penelitian ini serta model penelitian.

Bab 111 menjelaskan mengenai metode penelitian, terdiri atas:
pemilihan sampel, pengumpulan data, variabel penelitian dan
pengukuran variabel, teknik analisis dan model pengujian hipotesis.

Bab IV menguraikan hasil pengujian instrumen penelitian,
pengujian hipotesis dan analisis data serta pembahasan hipotesis.

Bab V berisi kesimpulan, keterbatasan, dan implikasi serta saran
pada peneliti yang ingin melanjutkan penelitian dalam bidang sama.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan permasalahan, analisis, dan pembahasan yang telah
dipaparkan, penelitian ini memberikan kesimpulan sebagai berikut:

1. Ambiguous customer expectations berpengaruh terhadap
emotional exhaustion karyawan frontline hotel syariah. Artinya
ambiguous customer expectations berkontribusi pada emotional
exhaustion karyawan frontline hotel syariah. Karyawan
seringkali kesulitan dalam mengantisipasi kebutuhan pelanggan
yang terus berubah, sehingga menimbulkan tekanan untuk
selalu memberikan pelayanan yang prima. Perasaan kehilangan
kontrol atas situasi kerja semakin memperparah kondisi ini,
terutama ketika konflik dengan pelanggan tidak dapat dihindari.
Konsekuensinya, karyawan mengalami emotional exhaustion
yang signifikan, yang dapat berdampak negatif pada kinerja dan
produktivitas mereka.

2. Disliked customers tidak berpengaruh terhadap emotional
exhaustion karyawan frontline hotel syariah. Artinya disliked
customers tidak berkontribusi pada emotional exhaustion
karyawan frontline hotel syariah. Disliked customers secara
signifikan tidak berkontribusi terhadap peningkatan kelelahan
emosional pada karyawan lini depan di industri perhotelan
syariah. Interaksi berulang dengan pelanggan yang bersikap
kasar, interaksi dengan pelanggan tanpa rasa humor dan
interaksi pelanggan yang terus menerus mengganggu Selama
bekerja, didalam penelitian ini ternyata tidak berpengaruh
terhadap emotional exhaustion karyawan frontline hotel syariah.

3. Disproportionate customer expectations berpengaruh terhadap
emotional exhaustion karyawan frontline hotel syariah.
Disproportionate customer expectations secara signifikan
berkontribusi pada peningkatan emotional exhaustion pada
karyawan frontline hotel syariah. Ketika ekspektasi pelanggan

145
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jauh melebihi standar pelayanan yang dapat diberikan atau tidak
realistis, karyawan seringkali merasa tertekan untuk memenubhi
tuntutan yang tidak mungkin. Ketidaksesuaian antara ekspektasi
pelanggan yang tidak proporsional dan kemampuan karyawan
untuk memenuhinya dapat memicu perasaan frustrasi,
ketidakberdayaan, dan akhirnya menyebabkan emotional
exhaustion dari karyawan hotel syariah.

Customer verbal aggression berpengaruh terhadap emotional
exhaustion karyawan frontline hotel syariah. Customer verbal
aggression secara signifikan berkontribusi pada peningkatan
emotional exhaustion pada karyawan frontline hotel syariah.
Paparan berulang terhadap perilaku kasar dan merendahkan dari
pelanggan secara verbal, dapat memicu respons stres yang
berkepanjangan bagi karyawan, yang tidak hanya berdampak
pada kesehatan mental karyawan, tetapi juga pada kesehatan
fisik mereka.

Emotional exhaustion berpengaruh menurunkan service
recovery performance karyawan frontline hotel syariah.
Artinya, semakin tinggi emotional exhaustion maka dapat
menurunkan service recovery performance. Penelitian ini
menunjukkan bahwa emotional exhaustion berperan sebagai
faktor penghambat service recovery performance di kalangan
karyawan frontline hotel syariah. Semakin tinggi tingkat
emotional exhaustion yang dialami karyawan, semakin rendah
pula kemampuan mereka dalam memberikan service recovery
performance yang efektif ketika terjadinya kegagalan layanan.
Adanya efek moderasi yang diberikan oleh variabel self efficacy
memperlemah pengaruh emotional exhaustion terhadap service
recovery performance karyawan frontline hotel syariah. Hasil
penelitian ini mendorong pentingnya upaya peningkatan dari
self efficacy karyawan yang didukung dengan kinerja layanan
yang mampu menjembatani terciptanya hubungan relasi yang
baik antara hotel syariah dan pelanggannya sehingga dapat
mendorong terciptanya kepuasan bagi pelanggan
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B. Implikasi Temuan
1. Implikasi Teoretis
Penelitian ini dapat berkontribusi pada pengembangan literasi
tentang service recovery performance. Secara teoretis, penelitian ini
berimplikasi pada pengembangan konsep service recovery
performance dengan mengajukan satu dimensi tambahan, yakni self
efficacy, yang merepresentasikan tanggung jawab karyawan, karena
semakin tinggi self efficacy seseorang akan semakin mudah dalam
menjalankan service recovery performance. Hal ini dikarenakan
karyawan yang memiliki self efficacy yang tinggi akan lebih mudah
dalam menerima hambatan atau kesulitan ketika menghadapi keluhan
dari pelanggan hotel syariah. Pengembangan ini sekaligus menjadikan
service recovery performance sebagai suatu konsep yang lebih
komprehensif dalam mengatasi permasalahan pelanggan hotel
syariah.

2. Implikasi Praktis

Secara praktis, penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan
suatu kerangka kerja yang dapat digunakan sebagai landasan oleh para
pemangku kepentingan dalam menyusun kebijakan. Hal ini dilakukan
dalam rangka meningkatkan kinerja hotel syariah ketika terjadinya
kegagalan layanan. Lebih lanjut, model yang diusulkan dalam
penelitian ini dapat digunakan untuk membantu para manajer hotel
syariah dalam memaksimalkan kinerjanya dan memperkuat upaya
perbaikan layanan ketika terjadinya kegagalan layanan. Selain itu
disarankan kepada manajemen untuk mengadakan program
peningkatan self efficacy, seperti pelatihan keterampilan interpersonal,
manajemen  stres, dan pengayaan spiritual, yang dapat
diimplementasikan untuk meningkatkan kesejahteraan dan kinerja
karyawan.

C. Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya sebagai
berikut.
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D.

Objek penelitian ini merupakan hotel syariah sehingga hasil
temuan penelitian tidak dapat digeneralisasikan untuk
merepresentasikan kinerja hotel konvensional.

Dari jumlah sampel yang terkumpul yang ditentukan
berdasarkan metode quota sampling, terdapat beberapa provinsi
yang tidak memenuhi standar minimal sampel.

Hasil penelitian ini sepenuhnya didasarkan atas persepsi
karyawan frontline.

Saran

Adapun saran yang dapat disampaikan berdasarkan hasil penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1.

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menguji kerangka kerja
teoretis penelitian pada objek yang berbeda, seperti hotel
konvensional guna mengetahui konsistensi hasil penelitian.
Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan identifikasi
lanjutan secara lebih mendalam terkait temuan penelitian yang
berkaitan dengan service recovery performance di hotel syariah
yang dilakukan di masing-masing provinsi yang ada di
Indonesia secara lebih spesifik.

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan
persepsi dari praktisi dan atau pihak hotel syariah untuk
mendukung hasil temuan.
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