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ABSTRAK 

 

Karyawan frontliner memiliki peranan sangat penting, karena berhadapan langsung dengan nasabah dan 

membawa brand image perusahaan. Banyaknya tekanan yang dialami karyawan frontliner dapat 

menyebabkan adanya potensi stres kerja. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi stres kerja adalah 

kematangan emosi. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kematangan emosi terhadap stres 

kerja pada karyawan frontliner PT Bank Swasta M di Jakarta Barat. Metode penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif kausal-komparatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah probability sampling, 

menggunakan teknik Proportional Random Sampling dengan jumlah sampel 86 orang. Kematangan emosi 

diukur menggunakan skala yang diadaptasi dari Ritonga (2015) dengan reliabilitas (α)=0,941 dan 36 item 

valid. Skala stres kerja adaptasi dari Ritonga (2015) dengan reliabilitas (α)=0,887 dan 21 item valid. 

Berdasarkan hasil uji regresi linear diperoleh pengaruh negatif dan signifikan kematangan emosi terhadap 

stres kerja dengan Y= 54,964 - 0,920X, sig (p) 0,000 (<0,05). Pengaruh kematangan emosi terhadap stres 

kerja sebesar 78,3%. Karyawan yang memiliki kematangan emosi yang rendah lebih banyak yaitu sebesar 

58,2% dan lebih banyak tingkat stres kerja yang tinggi yaitu sebesar 51,1%. Selain itu tidak terdapat 

hubungan antara stres kerja dengan usia, jenis kelamin, bagian dalam pekerjaan, masa kerja, dan pendidikan 

terakhir. 

Kata kunci: Karyawan Frontliner, Kematangan Emosi, Stres Kerja, Karyawan Bank Swasta 

 

ABSTRACT 

 

Frontliner employees have a very important role, because they deal directly with customers and bring the 

company's brand image. The amount of pressure experienced by frontliner employees can cause potential job 

stress. One of the factors that can affect work stress is emotional maturity. The purpose of this study was to 

determine the effect of emotional maturity on job stress on PT Bank Swasta M frontliner employees in West 

Jakarta. This research method is causal-comparative quantitative research. The sampling technique used is 

probability sampling, using Proportional Random Sampling techniques with a sample of 86 people. 

Emotional maturity was measured using a scale adapted from Ritonga (2015) with reliability (α) = 0.941 and 

36 valid items. The work stress adaptation scale from Ritonga (2015) with reliability (α) = 0.887 and 21 valid 

items. Based on the results of the linear regression test obtained a negative and significant emotional maturity 

effect on work stress with Y = 54.964 – 0.920X, sig (p) 0.000 (<0.05). The effect of emotional maturity on 

work stress is 78.3%. Employees who have low emotional maturity are more that is equal to 58.2% and more 

high levels of work stress that is equal to 51.1%. In addition there is no relationship between work stress with 

age, gender, part of work, work period, and recent education. 

 

 

Keywords: Frontliner Employees, Eemotional Maturity, Work Stress, Private Bank employees 
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Pendahuluan 

Saat ini industri perbankan 

merupakan salah satu jenis industri yang 

dihadapkan pada iklim persaingan yang ketat, 

kompleks dan perubahan lingkungan bisnis 

yang cepat. Persaingan menjadi semakin 

tajam seiring dengan masuknya bank-bank 

asing yang turut berkompetisi pada pasar 

yang sama. Kompetisi yang dilakukan antar 

bank tidak terlepas dari banyaknya jumlah 

perusahaan perbankan di Indonesia dan pada 

tahun 2017 jumlah bank yang ada di 

Indonesia mencapai 116 bank. Baik bank 

swasta maupun negeri, saling berlomba untuk 

mencapai target yang telah ditetapkan oleh 

masing-masing bank.  

Salah satu bank yang ikut dalam 

kompetisi tersebut adalah PT Bank Swasta 

M. PT Bank Swasta M merupakan salah satu 

bank terbesar di Indonesia yang terkoneksi 

dengan jaringan regional maupun 

Internasional. Per 31 Desember 2014 PT 

Bank Swasta M memiliki 455 cabang 

termasuk cabang syariah dan kantor 

fungsional mikro yang tersebar di Indonesia 

serta dua cabang luar negeri (Mauritius dan 

Mumbai, India), 13 mobil kas keliling dan 

1.530 ATM termasuk CDM (Cash Deposit 

Machine) yang terkoneksi dengan lebih dari 

20.000 ATM tergabung dalam jaringan ATM 

Prima, ATM Bersama, ALTO, Cirrus dan 

terhubung dengan 3.500 ATM Maybank di 

Singapura dan Malaysia melalui jaringan 

MEPS. PT Bank Swasta M menyediakan 

serangkaian produk dan jasa komprehensif 

bagi nasabah individu maupun korporasi 

melalui layanan Perbankan Ritel, Perbankan 

Bisnis, dan Perbankan Global, serta 

pembiayaan otomotif melalui entitas anak 

yaitu WOM Finance untuk kendaraan roda 

dua dan BII Finance untuk kendaraan roda 

empat. 

Per 31 Desember 2016 Bank Swasta 

M untuk daerah Jakarta Barat terdiri dari 26 

cabang. Yang tersebar ke beberapa daerah 

seperti Daan Mogot, Kemanggisan, Central 

Park, Green Garden, Ketapang, Kali Besar, 

Sawah Besar, Permata Hijau, Tomang, 

Kebayoran Lama, Green Ville, Jembatan 

Lima, Puri Kencana, Kebon Jeruk, Puri 

Sentra Niaga, Pasar Puri Indah, Meruya, 

Kedoya, Taman Palem, Citra Garden, Duta 

Mas Jelambar, dan Kebon Jeruk Intercon. 

Selain itu Bank Swasta M juga menyediakan 

serangkaian produk dan jasa komprehensif 

bagi nasabah individu maupun korporasi 

melalui layanan Community Financial 

Services (Perbankan Ritel dan Perbankan 

Bisnis) dan Perbankan Global, serta 

pembiayaan otomotif. Bank Swasta M juga 

terus mengembangkan layanan dan kapasitas 

E-banking melalui Mobile Banking, Internet 

Banking dan berbagai saluran lainnya  

Di Bank Swasta M wilayah Jakarta 

Barat terdapat kurang lebih 300 karyawan 

dan 110 orang merupakan karyawan 

frontliner, baik itu Teller ataupun Customer 

Service (sumber: SDM Januari 2018). 

Karyawan frontliner memiliki peranan sangat 

penting, karena karyawan frontliner 

merupakan orang yang secara langsung 

berhadapan dengan nasabah dan membawa 

brand image perusahaan. Seorang frontliner 

di Bank Swasta M dituntut untuk mempunyai 

penampilan yang menarik, rapi serta sopan, 

dapat berkomunikasi dengan baik, dapat 

memahami kebutuhan nasabah, dapat 

mencapai target yang telah ditetapkan, 

melayani nasabah dengan baik, dapat 

menjelaskan semua produk perbankan dengan 

baik, dan dapat menangani komplain dari 

nasabah (sumber: hasil wawancara dengan 

Kepala Layanan PT Bank Swasta M tanggal 

18 September 2017).  

Sesuai prosedur yang ditetapkan, 

setiap harinya yang dilakukan karyawan 

frontliner di Bank Swasta M sebelum 

nasabah datang diwajibkan merapikan meja, 

menyalakan komputer dan printer, berdandan 

sesuai dengan standard yang ditetapkan oleh 

Bank Swasta M, membaca tentang produk, 

dan mengikuti kegiatan morning briefing 

bersama karyawan lainnya. Setelah itu, para 
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karyawan frontliner harus sudah siap 

menyambut dan melayani nasabah. Nasabah 

yang datang pun dengan berbagai macam 

tujuan dan memiliki karakteristik kepribadian 

yang berbeda-beda dan menjadi tantangan 

yang harus dihadapi oleh masing-masing 

frontliner.  

Seorang frontliner juga dituntut 

mampu memahami dan mengerti keluhan dan 

kebutuhan nasabah. Ketika nasabah datang 

mengeluhkan kenaikan biaya administrasi 

dengan sikap marah, maka seorang frontliner 

harus mampu memberikan solusi atau service 

recovery kepada nasabah. Selain itu, ada juga 

nasabah yang mengeluhkan antrian panjang, 

menunggu lama, sehingga menyebabkan 

nasabah marah. Hal lain yang menjadi 

pemicu keluhan adalah jumlah frontliner 

yang terbatas sehingga semua pekerjaan yang 

dilakukan pada pagi hingga siang hari 

diserahkan kepada karyawan frontliner. 

Karyawan frontliner dibedakan menjadi 2 

yaitu Teller dan Customer Service. Tugas dan 

tanggung jawab Teller dan Customer Service 

hampir sama, yang membedakan hanyalah 

jenis transaksi yang dikerjakan dan target. 

Karyawan frontliner Customer Service 

mengerjakan pekerjaan seperti mengubah 

suku bunga deposito, membuka rekening baru 

yang diberikan oleh marketing, membuat 

laporan harian, menelepon nasabah yang 

status rekeningnya sudah tidak aktif, 

memperbaiki data pembukaan rekening yang 

lama, cleansing pembukaan rekening yang 

sudah tidak aktif dan harus diselesaikannya 

pada hari itu juga, apabila tidak dilakukan 

maka frontliner tersebut akan kena tegur dari 

managernya, sehingga membuat nilai 

frontliner jelek dan semakin sulit untuk naik 

jabatan. 

Selain keluhan dari nasabah, masing-

masing karyawan frontliner Customer Service 

mempunyai target yang harus dicapai. Target 

tersebut adalah setiap bulan karyawan 

frontliner harus mencari nasabah untuk 

membuka rekening 2 orang dengan balance 

Rp 40.000.000,- itulah yang membuat 

karyawan frontliner Customer Service 

berlomba-lomba untuk menjual produk 

kepada setiap nasabah agar target perusahaan 

tercapai. Apabila target tersebut tidak 

tercapai, maka karyawan frontliner tidak 

mendapatkan bonus tahunan, penilaian 

cabang menjadi rendah, dan kenaikan karir 

semakin sulit. Sedangkan untuk karyawan 

frontliner bagian Teller, jenis pekerjaan yang 

dilakukan adalah memproses transaksi 

financial nasabah. Karyawan frontliner Teller 

dituntut untuk memposting dan menghitung 

uang dengan benar, apabila terjadi kesalahan 

maka akan terjadi selisih uang, dan jika 

selisih yang wajib dilakukan karyawan 

frontliner Teller adalah harus mengganti uang 

tersebut di hari yang sama. 

Tuntutan – tuntutan atas tugas yang 

harus diselesaikan dan target yang harus 

dicapai dapat menyebabkan karyawan 

frontliner berpotensi mengalami stres kerja. 

Stres kerja adalah kondisi tekanan/ beban 

yang berhubungan dengan pekerjaan. 

Sarafino, Sutherland, & Copper (dalam 

Janice, 2017) menyatakan bahwa sumber 

utama stres dari pekerjaan adalah tuntutan 

yang berlebihan dan beban kerja. Sedangkan 

menurut Beehr & Newman  (dalam Ritonga, 

2015) stres kerja adalah suatu kondisi yang 

muncul akibat interaksi antara individu 

dengan beban pekerjaan mereka dan 

dinyatakan hampir setiap orang akan 

mengalami stres yang ada pada dirinya terkait 

dengan tanggung jawab, beban kerja, dan 

tuntutan dari perusahaannya. Menurut 

Sarafino (dalam Ritonga, 2015), ada beberapa 

faktor penyebab suatu pekerjaan itu stresful, 

antara lain pekerjaan itu mungkin terlalu 

banyak, orang bekerja terlalu keras dan 

lembur, karena keharusan harus mengerjakan, 

lingkungan fisik yang terlalu menekan, 

kurangnya kontrol yang dirasakan, kurangnya 

hubungan interpersonal, dan kurangnya 

pengakuan terhadap kemajuan kerja. 

Stres kerja yang dialami oleh 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M di 

Jakarta Barat juga mempengaruhi penilaian 
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masing-masing cabang. Terbukti dari 

banyaknya complain nasabah dan penilaian 

yang buruk tentang pelayanan yang 

disampaikan oleh nasabah melalui kotak 

saran. Hal itu yang membuat nasabah 

menjadi tidak nyaman saat bertransaksi di 

cabang. Menurut data statistik mengenai 

penilaian cabang, wilayah yang paling 

banyak mendapat penilaian buruk tentang 

pelayanan adalah Jakarta Barat. Wilayah 

Jakarta Barat merupakan wilayah yang paling 

banyak jumlah nasabahnya dan banyak pula 

keluhan dari para nasabah.  

Berdasarkan hasil wawancara dari 2 

subjek yang ditemui oleh peneliti 

menunjukkan hasil yang berbeda-beda. ada 

karyawan yang mengalami stres kerja dan 

tidak mengalami stres kerja. Karyawan yang 

mengalami stres kerja merasa malas untuk 

pergi bekerja, tidak nafsu makan, sering 

mengeluh, cemas dan merasa ingin marah. 

Sebaliknya karyawan yang tidak mengalami 

stres kerja merasa pekerjaannya merupakan 

aktivitas yang menyenangkan dan tidak 

dianggap sebagai beban.  

Salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi stres kerja adalah kematangan 

emosi. Whitney (dalam Ritonga, 2015) 

mengemukakan kematangan emosi adalah 

kemampuan untuk berpikir secara objektif 

dan bertanggung jawab terhadap apa yang 

dilakukan, mampu mengendalikan perasaan 

dan mencoba untuk tidak egois. Dan ia juga 

menyatakan bahwa kematangan emosi  

memiliki pengaruh yang cukup besar 

terhadap stres kerja baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Menurut Maningger 

(dalam Ritonga, 2015) orang yang matang 

emosinya mampu mengembangkan sifat yang 

baik dalam berhubungan dengan orang lain 

dan lingkungannya. Dengan demikian 

karyawan frontliner di PT Bank Swasta M 

yang memiliki kematangan emosi adalah 

karyawan yang mampu mengambil keputusan 

sendiri tanpa melibatkan orang lain dalam 

menghadapi tuntutan pekerjaannya yang 

stressful dan overload; mampu 

mengendalikan emosinya sehingga tidak 

mudah marah, tidak agresif, tidak emosi, 

egois, mampu berpikir obyektif atau dapat 

menerima kenyataan ketika mendapat 

complain dari nasabah; dan tetap menjalin 

relasi yang baik dengan orang lain. Berbeda 

dengan karyawan frontliner yang tidak 

matang secara emosi cenderung ketika 

menghadapi beban pekerjaan yang tinggi 

dengan banyaknya complain dari nasabah, 

tuntutan pekerjaan yang overload akan tidak 

mampu mengelola emosinya dengan baik 

sehingga mudah marah, tersinggung, 

kecemasan yang berlebihan ketika mendapat 

complain dari nasabah, dan karyawan 

frontliner akan lebih sering merasakan pusing 

dan malas untuk bekerja. 

Hal itu didukung oleh penelitian 

sebelumnya, yaitu penelitian Ritonga (2015)  

dengan judul Hubungan Antara Kematangan 

Emosi dengan Stres Kerja Pada Karyawan 

PT Perkebunan Nusantara IV (Persero) 

Medan. Yang menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan negatif yang signifikan, semakin 

matang emosinya maka akan semakin rendah 

stres kerja, dan semakin rendah kematangan 

emosinya maka semakin tinggi stres kerja. 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian 

diatas karena penelitian ini subjeknya 

berhubungan langsung dengan nasabah atau 

tentang pelayanan karyawan frontliner 

terhadap nasabah sehingga diduga lebih 

rentan terhadap stres kerja. 

Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui pengaruh kematangan 

emosi terhadap stres kerja pada karyawan 

frontliner PT Bank Swasta M di Jakarta 

Barat. Hipotesis penelitian kali ini adalah 

adanya pengaruh negatif yang signifikan 

kematangan emosi terhadap stres kerja pada 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M di 

Jakarta Barat. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini termasuk dalam penelitian 

kuantitaif kausal – komparatif. Terdiri dari 2 
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variabel kematangan emosi (variabel bebas) 

dan variabel stres kerja (variabel terikat). 

Jumlah sampel yang dipakai dalam penelitian 

ini adalah 86 orang yang didapat dari hasil 

perhitungan rumus yamame dengan taraf 

kesalahan 5%. Teknik sampling yang 

digunakan adalah proportional random 

sampling yaitu 47 orang Teller dan 39 orang 

Customer Service. Alat ukur yang digunakan 

berupa skala kuesioner dari Skala Likert, 

dalam penelitian ini juga menggunakan uji 

regresi linier sederhana.  

Hasil dan Pembahasan 

 Pada hasil penelitian ini dilakukan 

pengolahan data dan analisa data, dengan 

total 86 subjek penelitian dengan hasil 

sebagai berikut: 

A. Gambaran Umum Subjek 

Penelitian 

 
1. Usia  

Usia responden seluruhnya adalah 18-40 

tahun. 

2. Jenis Kelamin 

Tabel 1  

Subjek Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persen 

Laki-laki 20 23,3% 

Perempuan 66 76,7% 

Total 86 100% 

Sumber: Data dikelola 

Gambaran subjek berdasarkan jenis 

kelamin, dapat dilihat bahwa subjek berjenis 

kelamin laki-laki sebanyak 20 responden 

(23,3%) dan jenis kelamin perempuan 

sebanyak 66 responden (76,7%). Dapat 

disimpulkan bahwa responden berjenis 

kelamin perempuan lebih banyak. 

 

 

 

 

 

3. Bagian Dalam Pekerjaan 

Tabel 2 

Subjek Berdasarkan Bagian Dalam 

Pekerjaan 

Bagian Frekuensi Persen 

Teller 47 54,7% 

Customer 

Service 
39 45,3% 

Total 86 100% 

Sumber: Data dikelola 

Gambaran subjek berdasarkan bagian 

dalam pekerjaan, dapat dilihat bahwa bahwa 

responden yang berada dalam bagian Teller 

sebanyak 47 responden (54,7%), bagian 

Customer Service 39 responden (45,3%). Dan 

dapat disimpulkan bahwa responden 

terbanyak adalah responden yang berada 

dalam bagian Teller. 

 

4. Masa Kerja 

Tabel 3 

Subjek Berdasarkan Masa Kerja 

Masa Kerja Frekuensi Persen 

≤2 tahun 53 61,6% 

>2 tahun 33 38,4% 

Total 86 100% 

Sumber: Data dikelola 

Gambaran subjek berdasarkan masa 

kerja, dapat dilihat bahwa responden yang 

memiliki masa kerja ≤ 2 tahun sebanyak 53 

responden (61,6%). Selanjutnya responden 

dengan masa kerja > 2 tahun sebanyak 33 

responden (38,4%). Dan dapat disimpulkan 

bahwa responden terbanyak adalah responden 

yang sudah bekerja selama ≤ 2 tahun. 
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5. Pendidikan Terakhir 

Tabel 4 

Subjek Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir 

Pendidikan Frekuensi Persen 

SMA 63 73,3% 

S1 23 26,7% 

Total 86 100% 

Sumber: Data dikelola 

Gambaran subjek berdasarkan 

pendidikan, dapat dilihat bahwa responden 

yang mengenyam pendidikan SMA sebanyak 

63 responden (73,3%), sedangkan yang 

melanjutkan pendidikan S1 sebanyak 23 

responden (26,7%). Dapat disimpulkan 

bahwa responden terbanyak adalah yang 

mengenyam pendidikan SMA sebanyak 63 

(73,3%). 

B. Gambaran Kategorisasi  

Kematangan Emosi dan Stres 

Kerja 
Karyawan frontliner PT Bank Swasta 

M yang masuk dalam kategori kematangan 

emosi rendah lebih banyak sejumlah 50 

responden (58,2%) dibandingkan karyawan 

dengan kategori kematangan emosi tinggi 

sebanyak 36 responden (41.8%). Sedangkan 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M yang 

masuk dalam kategori stres kerja tinggi lebih 

banyak sejumlah 44 responden (51.1%) 

dibandingkan karyawan dengan kategori stres 

kerja rendah sebanyak 42 responden (48.9%). 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 

karyawan frontliner pada PT Bank Swasta M 

banyak memiliki kematangan emosi yang 

rendah sehingga membuat stres kerja tinggi. 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis uji statistik 

dengan metode regresi linier sederhana, 

diperoleh signifikansi 0,000 (p < 0,05) artinya 

hipotesis diterima. Dengan demikian dapat 

dikatakan ada pengaruh negatif yang 

signifikan kematangan emosi terhadap stres 

kerja pada karyawan frontliner PT Bank 

Swasta M di Jakarta Barat. Hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin tinggi 

kematangan emosi yang dimiliki oleh 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M, 

maka semakin rendah stres kerja yang 

dialami oleh karyawan frontliner PT Bank 

Swasta M. Begitupun sebaliknya, semakin 

rendah kematangan emosi yang dimiliki oleh 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M maka 

semakin tinggi stres kerja yang dialami oleh 

para karyawan frontliner PT Bank Swasta M.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan 

hasil penelitian dari Ritonga (2015) mengenai 

“Hubungan Antara Kematangan Emosi 

Dengan Stres Kerja Pada Karyawan PT 

Perkebunan Nusantara IV (Persero) Medan” 

yang menunjukkan bahwa, ada hubungan 

negatif yang signifikan antara kematangan 

emosi dengan stres kerja. Dan hasil penelitian 

ini senada pula dengan hasil penelitian dari 

Wulandari, Yulianeu, & Warso (2017) 

mengenai “Pengaruh Kecerdasan Emosional 

Terhadap Stres Kerja Melalui Efikasi Diri” 

yang menunjukkan bahwa, terdapat pengaruh 

negatif signifikan kecerdasan emosional 

terhadap stres kerja. 

Kematangan emosi menurut 

Smitshon (dalam Ritonga, 2015) adalah 

kemampuan seseorang untuk selalu berusaha 

mencapai kesehatan emosional baik 

intrapsikis maupun intrapersonal yang 

ditandai oleh adanya kemandirian, 

kemampuan menerima realita, kemampuan 

beradaptasi,  kemampuan berespon terhadap 

orang lain, kemampuan untuk 

menyeimbangkan emosi, kemampuan untuk 

berempati terhadap orang lain, dan 

kemampuan untuk mengontrol dorongan 

emosi. Karyawan frontliner PT Bank Swasta 

M yang matang emosinya mampu 

mengontrol emosinya ketika mendapatkan 

complain dari para nasabah, dapat melayani 

dengan penuh kepekaan, dapat menyesuaikan 

diri dengan kondisi tuntutan rekan – rekan 

maupun nasabah, dapat mengambil keputusan 

demi kepuasan nasabah, serta tetap dapat 

menyesuaikan diri dengan tuntutan 

pekerjaannya, sehingga seluruh pekerjaan 
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dirasakan ringan, tidak membebani, 

merasakan kenyamanan dalam bekerja, enjoy, 

dan tidak merasa stressful. Hal itu sejalan 

dengan penelitian dari Amiril (2013), yang 

menyatakan bahwa karyawan yang memiliki 

emosi yang matang akan mampu mengontrol 

dirinya ketika menemukan stimulus dan 

tekanan-tekanan yang muncul dalam 

pekerjaannya. Sehingga, tekanan tersebut 

dapat dikontrol agar tidak menimbulkan stres 

pada dirinya. Terlebih karyawan tersebut 

mampu mengontrol dampak-dampak negatif 

yang akan muncul jika kondisi fisik dan 

mentalnya sedang berada dalam keadaan 

tertekan. Sebaliknya karyawan frontliner 

yang tidak matang emosinya, maka mereka 

akan mudah marah ketika mendapat complain 

atau kritikan dari nasabah, sulit berempati 

dengan para nasabah yang ingin mendapatkan 

pelayanan prima, sulit menyesuaikan diri 

dengan kondisi rekan-rekan maupun nasabah, 

sehingga hal itu dirasakan sangat membebani, 

penuh konflik, dan membuat karyawan 

frontliner menjadi stressful dan merasa 

terpuruk. 

Berdasarkan hasil analisis uji statistik 

dengan metode regresi sederhana, dapat 

dilihat pula kontribusi kematangan emosi 

dalam terbentuknya stres kerja pada 

karyawan frontliner PT Bank Swasta M di 

Jakarta Barat. Nilai kontribusi yang didapat 

ini adalah R Square sebesar 0,783. Hal ini 

berarti kematangan emosi memiliki 

kontribusi yang tergolong besar (78,3%) 

untuk mempengaruhi stres kerja karyawan 

frontliner dalam kesehariannya. Hasil ini 

sejalan dengan pendapat Smitshon (dalam 

Ritonga, 2015) yang menyatakan bahwa 

kematangan emosi memiliki pengaruh yang 

cukup besar terhadap stres kerja baik secara 

langsung maupun tidak langsung. Sedangkan 

sisanya 21,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain, seperti pekerjaan itu sendiri, lembur, 

tidak adanya promosi, lingkungan fisik yang 

terlalu menekan, dan kurangnya hubungan 

interpersonal (Sarafino & Smith, 2011). 

Sedangkan berdasarkan hasil 

kategorisasi kematangan emosi, karyawan 

frontliner PT Bank Swasta M yang masuk 

dalam kategori rendah lebih banyak yaitu 

sejumlah 50 responden (58,2%), 

dibandingkan dengan karyawan frontliner 

yang memiliki kematangan emosi yang tinggi 

yaitu sejumlah 36 orang (41,8%). Artinya 

bahwa karyawan frontliner PT Bank Swasta 

M di Jakarta Barat banyak yang memiliki 

kematangan emosi yang rendah. Hal ini 

diduga karena para karyawan frontliner di PT 

Bank Swasta M berusia relatif muda sekitar 

18 – 33 tahun. Menurut pendapat Hurlock 

(2001), usia muda merupakan masa 

ketegangan emosi, dimana emosi meninggi 

sebagai akibat dari perubahan fisik dan 

kelenjar. Selain itu dari hasil penelitian 

Oktaviani (2016), yang menyatakan bahwa 

mereka yang tidak matang emosinya biasanya 

berusia relatif muda, dan masih belum stabil 

sehingga mereka mudah meledakkan 

emosinya didepan orang lain.   

Selanjutnya untuk kategorisasi stres 

kerja, terdapat hasil sebagian besar karyawan 

frontliner PT Bank Swasta M di Jakarta Barat 

yang masuk dalam kategori stres tinggi yaitu 

sejumlah 44 responden (51,1%). Namun 

secara data frekuensi, tidak terdapat 

perbedaan yang menonjol antara jumlah 

karyawan frontliner yang mengalami stres 

kerja tinggi dengan jumlah karyawan 

frontliner yang mengalami stres kerja rendah. 

Seperti diketahui bahwa tugas di frontliner 

PT Bank Swasta M lebih banyak yang 

mengalami stres kerja tinggi. Hal itu diduga 

karena tugas – tugas sebagai seorang 

frontliner yang harus melayani dengan prima 

dan pekerjaan yang overload, serta monoton, 

rutin, dan seringkali menjadi bagian yang 

menuai keluhan dari para nasabah.  Hal ini 

sejalan dengan pendapat Beehr & Newman 

(dalam Inayati, 2012) bahwa beban kerja 

yang melebihi batas, tugas melayani dengan 

prima, tuntutan kerja yang tinggi dapat 

membuat seseorang mengalami kondisi kerja 

di bawah tekanan baik fisik maupun 

psikologis. 

Selain itu peneliti juga melihat 

hubungan stres kerja dengan data penunjang, 

menunjukkan bahwa hasil Chi-Square tidak 

ada hubungan seluruh data penunjang dengan 
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stres kerja. Namun dari hasil cross tabulation 

dapat dilihat lebih detail.  Bila dilihat dari 

hasil cross tabulation data penunjang jenis 

kelamin, ditemukan tidak ada hubungan 

antara stres kerja dengan jenis kelamin, 

namun demikian apabila dilihat berdasarkan 

data frekuensi bahwa karyawan yang 

mengalami stres kerja tinggi cenderung lebih 

banyak terdapat pada karyawan dengan jenis 

kelamin laki-laki yaitu sebanyak 11 orang 

(12,8%). Sedangkan untuk karyawan berjenis 

kelamin perempuan yang merasakan stres 

kerja seimbang antara tinggi dan rendah yaitu 

berjumlah 33 orang (38,4%). Hal itu diduga 

karena kebijakan di PT Bank Swasta M 

memberikan pekerjaan dengan tanggung 

jawab yang lebih berat dan resiko yang cukup 

besar kepada karyawan laki-laki, antara lain 

karyawan laki-laki harus bersedia bekerja 

lembur dan harus siap apabila ada pekerjaan 

tambahan di hari weekend. Hal ini sejalan 

pula dengan penelitian Perwitasari (2015), 

yang menyatakan bahwa laki – laki lebih 

banyak yang mengalami stres saat mereka 

bekerja full time ataupun part time. 

Selanjutnya, hasil cross tabulation 

data penunjang bagian dalam pekerjaan, 

ditemukan bahwa tidak ada hubungan antara 

stres kerja dengan bagian dalam pekerjaan. 

Namun berdasarkan data frekuensi, pada 

penelitian ini karyawan frontliner PT Bank 

Swasta M yang cenderung lebih banyak 

merasakan stres kerja tinggi adalah bagian 

Teller yaitu sebanyak 24 orang (27,9%), 

dibandingkan yang merasakan stres kerja 

rendah sebanyak 23 orang (26,8%). 

Sedangkan karyawan frontliner bagian 

Customer Service lebih banyak yang 

merasakan stres kerja tinggi sebanyak 20 

orang (23,3%), dibandingkan yang merasakan 

stres kerja rendah sebanyak 19 orang 

(22,1%). Hal ini diduga karena karyawan 

frontliner dibagian Teller memiliki tanggung 

jawab dan resiko yang cukup besar bila 

dibandingkan dengan karyawan frontliner di 

bagian Customer Service, seperti seorang 

Teller harus teliti dalam hal menghitung dan 

wajib bertanggung jawab atas kesesuaian 

jumlah kas yang ada di sistem dengan fisik 

uang. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

dari Kusuma & Soesatyo (2014), yang 

menyatakan bahwa beban kerja yang terlalu 

banyak dapat menyebabkan ketegangan 

dalam diri seseorang sehingga menimbulkan 

stres kerja. 

Berikutnya hasil cross tabulation 

data penunjang masa kerja, ditemukan bahwa 

tidak terdapat hubungan antara stres kerja 

dengan masa kerja karyawan. Namun 

berdasarkan hasil frekuensi, bahwa karyawan 

dengan masa kerja < 2 tahun lebih banyak 

merasakan stres kerja yang tinggi yaitu 

sebanyak 27 orang (31,4%) dibandingkan 

dengan yang merasakan stres kerja rendah 

sebanyak 26 orang (30,4%). Sedangkan 

karyawan frontliner yang masa kerjanya > 2 

tahun lebih banyak yang merasakan stres 

kerja tinggi sebanyak 17 orang (19,8%) 

dibandingkan dengan yang merasakan stres 

kerja rendah sebanyak 16 orang (18,6%) . Hal 

ini diduga karyawan frontliner dengan masa 

kerja <2 tahun masih harus beradaptasi atau 

menyesuaikan diri dengan tuntutan pekerjaan 

barunya, masih dalam status masa percobaan, 

dan belum memiliki jobdesk yang tetap. 

Kondisi tersebut sependapat dengan 

pernyataan Munandar (2001), bahwa masa 

kerja baru masih membutuhkan penyesuaian 

diri dengan lingkungan kerja dan risiko kerja 

apa yang bisa terjadi, hal ini dapat 

mengakibatkan beban tugas dan tekanan yang 

dimiliki karyawan pada tahun-tahun pertama 

bekerja sangat besar sehingga dapat memicu 

munculnya stres kerja. 

Selanjutnya, hasil perhitungan cross 

tabulation data penunjang pendidikan 

terakhir, diperoleh hasil bahwa tidak ada 

hubungan antara stres kerja karyawan dengan 

pendidikan terakhir. Namun berdasarkan 

hasil frekuensi, bahwa karyawan dengan latar 

belakang pendidikan terakhirnya S1 lebih 

banyak yang mengalami stres kerja tinggi 

yaitu sebanyak 14 orang (16,3%) 

dibandingkan dengan karyawan frontliner 

yang mengenyam pendidikan SMA yang 

mengalami stres kerja rendah yaitu sebanyak 

33 orang (38,5%). Menurut peneliti hal ini 

diduga karena karyawan frontliner dengan 
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pendidikan S1 di PT Bank Swasta M 

diberikan tanggung jawab yang lebih besar 

dan memiliki resiko terhadap pekerjaannya 

juga lebih besar. Hal itu dirasakan tidak 

nyaman dan memberatkan. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Elyani & Irmawati (2016), 

yang menyatakan bahwa pendidikan terakhir 

dapat mempengaruhi stres kerja dan beban 

kerja yang dimiliki, karena karyawan yang 

memiliki pendidikan lebih tinggi memiliki 

tugas dan tanggung jawab yang lebih besar 

daripada karyawan yang pendidikan 

terakhirnya lebih rendah. 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil yang didapat dari 

penelitian ini mengenai pengaruh kematangan 

emosi terhadap stres kerja pada karyawan 

frontliner PT Bank Swasta M, diperoleh 

simpulan bahwa ada pengaruh negatif yang 

signifikan kematangan emosi terhadap stres 

kerja pada karyawan frontliner PT Bank 

Swasta M dengan nilai signifikansi 0,000 (p 

< 0,05), dan persamaan regresi yaitu Y = 

54,964 - 0,920X. Kematangan emosi 

memberikan kontribusi sebesar 78,3% 

terhadap stres kerja, sisanya yaitu 21,7% 

dipengaruhi oleh faktor lain. Selain itu dari 

hasil kategorisasi kematangan emosi dan stres 

kerja pada karyawan frontliner PT Bank 

Swasta M, terlihat bahwa karyawan yang 

memiliki kematangan emosi rendah lebih 

banyak yaitu sebesar 58,2%, dan lebih 

banyak tingkat stres kerja yang tinggi yaitu 

sebesar 51,1%. Selanjutnya pada aspek usia, 

jenis kelamin, bagian dalam pekerjaan, masa 

kerja, dan pendidikan tidak memiliki 

hubungan dengan stres kerja. 
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