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Abstrak:  Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis dampak parsial serta simultan dari Counterproductive 

Work Behavior (CWB) sebagai manifestasi agresi aktif, dan Quiet Quitting (QQ) sebagai strategi penarikan diri pasif-

defensif, terhadap kinerja karyawan hotel. Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, data 

dikumpulkan dari 150 karyawan operasional hotel berbintang di Bali. Analisis data dilakukan menggunakan Structural 

Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik CWB maupun 

Quiet Quitting memiliki pengaruh negatif dan signifikan secara parsial terhadap kinerja karyawan. Secara simultan, 

interaksi kedua perilaku ini menunjukkan efek multiplikasi (compounding effect) yang secara masif mendegradasi 

standar pelayanan (service quality) hotel.  

 

Kata Kunci: Counterproductive Work Behavior, Quiet Quitting, Kinerja Karyawan, Perhotelan Bali. 

Abstract: This study aims to examine and analyze the partial and simultaneous 

impacts of Counterproductive Work Behavior (CWB), a manifestation of active 

aggression, and Quiet Quitting (QQ), a passive-defensive withdrawal strategy, 

on hotel employee performance. Using a quantitative approach with a survey 

method, data were collected from 150 operational employees at a star-rated hotel 

in Bali. Data analysis was conducted using Structural Equation Modeling based 

on Partial Least Squares (SEM-PLS). The results show that both CWB and Quiet 

Quitting have a partially negative and significant effect on employee 

performance. Simultaneously, the interaction between these two behaviors 

demonstrates a compounding effect that massively degrades hotel service quality 

standards. 

Keywords: Counterproductive Work Behavior, Quiet Quitting, Employee 

Performance, Bali Hospitality, Contemporary Human Resource Management. 

 

Pendahuluan 

Paradigma manajemen sumber daya manusia (MSDM) di industri perhotelan Bali 

sedang mengalami guncangan fundamental. Sebagai jantung pariwisata Indonesia, sektor 

perhotelan di Bali secara historis sangat bertumpu pada intensitas interaksi manusia dan 

kehangatan pelayanan budaya. Namun, dipercepat oleh disrupsi teknologi digital pasca-

pandemi, industri ini dipaksa mengadopsi otomatisasi secara masif-mulai dari sistem e-

concierge, contactless check-in, hingga manajemen berbasis algoritma untuk melacak 

produktivitas kerja. Akibatnya, efisiensi pekerja sering kali diukur kembali secara 
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mekanistik melalui indikator fisik dan digital yang rigid: durasi shift, kecepatan 

penyelesaian tugas di aplikasi manajemen hotel, serta pemenuhan target okupansi 

kuantitatif jangka pendek. Indikator keberhasilan yang kaku ini kini dinilai tidak lagi 

memadai, bahkan cenderung menyesatkan dalam menilai kontribusi riil seorang pekerja 

perhotelan.  

Memasuki paruh kedua dekade 2020-an, lingkungan kerja perhotelan di Bali telah 

bertransformasi secara radikal. Adopsi sistem kerja yang fleksibel serta integrasi kecerdasan 

buatan dalam memproyeksikan permintaan pasar telah mengaburkan batas-batas beban 

kerja tradisional. Kehadiran fisik staf di properti atau ketepatan waktu clock-in digital tidak 

lagi berkorelasi positif dengan kualitas layanan nyata (guest satisfaction). Seorang staf 

dapat melakukan presensi secara digital tepat waktu, berdiri di konter front office 

sepanjang hari, namun keterikatan emosional dan ketulusan pelayanan (hospitality soul) 

yang mereka berikan kepada wisatawan sebenarnya mendekati nol. Kondisi inilah yang 

memicu para praktisi dan akademisi MSDM perhotelan untuk mendekonstruksi ulang cara 

pandang mereka terhadap apa yang disebut dengan "kinerja".  

Mengukur kinerja staf hotel semata-mata dari pencapaian target kuantitatif atau 

indikator performa utama (Key Performance Indicators / KPI) yang kaku juga 

memunculkan bias yang berbahaya. Ketika manajemen hotel terjebak dalam kultus 

pemujaan terhadap angka-angka target efisiensi biaya dan kecepatan, mereka cenderung 

mengabaikan aspek perilaku (behavioral aspects) yang melandasi proses pelayanan 

tersebut. Pendekatan manajemen yang murni berbasis hasil (result-oriented management) 

tanpa memedulikan dimensi psikologis karyawan melahirkan ekosistem kerja yang 

patologis. Karyawan dipaksa untuk mencapai skor kepuasan tamu yang tinggi di platform 

digital dengan beban kerja (job demands) yang berlipat ganda, yang pada gilirannya 

memicu tingkat stres ekstrem, keletihan emosional (burnout), serta pudarnya rasa 

kepemilikan terhadap nilai-nilai luhur perhotelan Bali.  

Oleh karena itu, penilaian kinerja perhotelan modern dituntut untuk beralih dari 

pendekatan yang murni output-oriented menuju pendekatan yang behavior-oriented dan 

process-oriented. Kinerja yang berkelanjutan (sustainable performance) tidak dapat 

dilepaskan dari perilaku kerja yang ditampilkan oleh karyawan sehari-hari. Ketika hotel 

mengabaikan dinamika perilaku dan hanya berfokus pada lembar kerja KPI, mereka 

sebenarnya sedang menanam bom waktu yang mengancam reputasi properti. Perilaku 

menyimpang yang tidak terdeteksi oleh sistem pengawasan digital dapat berkembang 

menjadi epidemi yang merusak budaya organisasi, menurunkan moral tim, dan pada 

akhirnya, mendegradasi kualitas layanan hotel secara keseluruhan secara signifikan.  

Dalam diskursus perilaku organisasi kontemporer, penurunan kinerja karyawan 

perhotelan di Bali sering kali berakar dari dua spektrum perilaku negatif yang berbeda 

secara sifat, namun memiliki daya rusak yang sama masifnya terhadap service quality. 

Spektrum pertama adalah Counterproductive Work Behavior (CWB), yang mewakili 

bentuk tindakan aktif-destruktif. Spektrum kedua adalah fenomena yang relatif baru 

namun menjamur dengan cepat di kalangan pekerja muda perhotelan, yaitu Quiet Quitting 

(QQ), yang mewakili bentuk tindakan pasif-defensif. Memahami kedua fenomena ini dan 
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bagaimana keduanya saling berkelindan adalah kunci untuk mengurai benang kesut 

masalah produktivitas di tempat kerja modern.  

Counterproductive Work Behavior (CWB) didefinisikan sebagai segala bentuk 

perilaku sukarela yang dilakukan oleh karyawan yang secara langsung atau tidak langsung 

bertentangan dengan kepentingan sah organisasi dan berpotensi merugikan hotel atau 

pelanggannya (Spector & Fox, 2005; Robinson & Bennett, 1995). CWB umumnya dibagi 

menjadi dua dimensi utama: CWB-O yang diarahkan langsung kepada organisasi (seperti 

manipulasi waktu istirahat, penyalahgunaan fasilitas hotel, atau cyberloafing saat jam kerja) 

dan CWB-I yang diarahkan kepada individu (seperti konflik antar-departemen, 

perundungan di area back of house, atau agresi verbal kepada rekan kerja) (Sackett et al., 

2006). Di sisi lain, Quiet Quitting (QQ) adalah bentuk resistensi yang bersifat pasif, halus, 

dan defensif. Esensi dari QQ bukanlah mengundurkan diri secara fisik, melainkan 

keputusan sadar karyawan untuk menarik keterikatan emosional (disengaged) dan 

membatasi kontribusi mereka secara ketat hanya pada batas minimum deskripsi pekerjaan 

formal (Kahn, 1990; Mahandika & Ranihusna, 2024). Di hotel, hal ini terlihat ketika staf 

menolak membantu departemen lain saat high season atau enggan tersenyum dan 

memberikan sapaan ekstra di luar protokol wajib.  

Benang merah yang menghubungkan keduanya adalah kerusakan pada kontrak 

psikologis (psychological contract) antara karyawan hotel dan manajemen. Berdasarkan 

Stressor-Emotion Model (Spector & Fox, 2005) serta Job Demands-Resources Model (Bakker 

& Demerouti, 2007), karyawan yang terpapar ekspektasi tinggi tamu serta jam kerja yang 

panjang tanpa mitigasi sumber daya atau kompensasi yang adil akan mengalami emosi 

negatif. Karyawan dengan kepribadian konfrontatif mungkin memilih jalur CWB sebagai 

agresi aktif (misalnya sengaja memperlambat proses room-cleaning), sementara mereka 

yang menghindari konflik memilih QQ sebagai benteng pertahanan psikologis untuk 

menghindari burnout (Bakker & Demerouti, 2007).  

Meskipun hubungan antara Counterproductive Work Behavior (CWB) dan kinerja 

karyawan telah banyak diteliti, hasil penelitian sebelumnya masih menunjukkan temuan 

yang tidak konsisten. Penelitian oleh Bennett dan Robinson (2000) serta Spector dan Fox 

(2005) menemukan bahwa CWB berpengaruh negatif terhadap kinerja karena perilaku 

tersebut mengurangi produktivitas dan efektivitas kerja. Temuan serupa juga didukung 

oleh Marcus dan Schuler (2004) yang menyatakan bahwa perilaku kontraproduktif menjadi 

salah satu penyebab menurunnya kualitas kinerja individu. Namun, Sackett et al. (2006) 

menemukan bahwa hubungan antara perilaku kontraproduktif dan kinerja tidak selalu 

kuat serta dapat berbeda tergantung karakteristik pekerjaan dan organisasi. Perbedaan 

hasil tersebut menunjukkan bahwa pengaruh CWB terhadap kinerja masih memerlukan 

pengujian lebih lanjut pada konteks industri yang berbeda. 

Demikian pula, penelitian mengenai Quiet Quitting (QQ) juga menunjukkan hasil 

yang beragam. Mahandika dan Ranihusna (2024) menemukan bahwa Quiet Quitting 

berdampak negatif terhadap kinerja kontekstual karena menurunkan keterlibatan dan 

kontribusi sukarela karyawan. Sebaliknya, penelitian yang berlandaskan konsep employee 

disengagement dari Kahn (1990) serta perspektif Job Demands-Resources Model oleh 
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Bakker dan Demerouti (2007) menjelaskan bahwa pembatasan pekerjaan pada tugas formal 

tidak selalu menurunkan kinerja tugas (task performance), melainkan dapat menjadi 

strategi karyawan untuk menjaga keseimbangan kerja dan menghindari burnout. 

Perbedaan temuan tersebut menunjukkan bahwa pengaruh Quiet Quitting terhadap kinerja 

karyawan masih belum memperoleh kesimpulan yang konsisten. 

Berdasarkan inkonsistensi hasil penelitian tersebut, masih terdapat kesenjangan 

empiris mengenai pengaruh Counterproductive Work Behavior dan Quiet Quitting 

terhadap kinerja karyawan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menguji 

kembali pengaruh kedua variabel tersebut pada industri perhotelan di Bali guna 

memberikan bukti empiris yang dapat menjelaskan perbedaan temuan penelitian 

sebelumnya. 

 

Kinerja Karyawan Perhotelan 

Kinerja karyawan didefinisikan sebagai nilai total dari serangkaian perilaku kerja 

yang ditunjukkan oleh individu yang berkontribusi terhadap pencapaian tujuan organisasi 

(Campbell, 1990; Viswesvaran & Ones, 2000). Campbell (1990) menegaskan bahwa kinerja 

adalah perilaku itu sendiri, bukan hasil dari tindakan tersebut. Borman dan Motowidlo 

(1993) membagi kinerja menjadi dua dimensi utama:  

- Kinerja Tugas (Task Performance): Kemampuan teknis inti dalam menjalankan 

kewajiban formal, seperti kecepatan proses check-in/check-out atau ketepatan standar 

kebersihan kamar sesuai Standard Operating Procedure (SOP) (Borman & Motowidlo, 

1993).  

- Kinerja Kontekstual (Contextual Performance): Perilaku sukarela yang mendukung 

lingkungan sosial dan psikologis organisasi, seperti membantu rekan kerja di 

departemen lain yang sedang kewalahan melayani tamu (going above and beyond) 

(Organ, 1988; Podsakoff et al., 2000). 

Dalam industri perhotelan modern, kinerja juga sangat dipengaruhi oleh persepsi 

keadilan organisasi (organizational justice) (Colquitt, 2001) dan sistem penghargaan yang 

berkeadilan (Adams, 1965). 

 

Counterproductive Work Behavior (CWB) di Sektor Jasa 

Berdasarkan Stressor-Emotion Model yang dikembangkan oleh Spector dan Fox 

(2005), CWB muncul sebagai respon emosional negatif terhadap stresor lingkungan kerja. 

Di industri perhotelan, stresor dapat berupa keluhan tamu yang agresif atau tekanan dari 

atasan selama occupancy tinggi (Marcus & Schuler, 2004). Model ini menjelaskan skema 

berikut:  

Stresor Jasa/ Hotel -> Emosi Negatif -> CWB (Aktif-Destruktif) 

Robinson dan Bennett (1995) mengklasifikasikan perilaku ini ke dalam tipologi dua 

dimensi: properti interpersonal (CWB-I, seperti bersikap kasar pada rekan kerja) vs 

organisasional (CWB-O, seperti cyberloafing di pos jaga atau keterlambatan yang disengaja) 

(Spector et al., 2006; Bennett & Robinson, 2000). Perilaku menyimpang ini sering kali 
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diperparah oleh kepemimpinan yang merusak (abusive supervision) (Tepper, 2000) dan 

rusaknya nilai-nilai etika organisasi (Treviño et al., 1998).  

 

Quiet Quitting dalam Industri Hospitality 

Akar teoritis Quiet Quitting merujuk pada konsep pelepasan keterikatan psikologis 

oleh Kahn (1990). Dalam perspektif Job Demands-Resources (JD-R) Model (Bakker & 

Demerouti, 2007; Demerouti et al., 2001), ketika tuntutan pekerjaan (job demands) seperti 

standar pelayanan prima tanpa batas tidak diimbangi oleh dukungan sumber daya atau 

apresiasi emosional yang cukup (job resources), karyawan akan mengalami penyusutan 

energi psikologis atau burnout (Maslach & Jackson, 1981).  

Mekanis koping defensif yang dipilih adalah melakukan Quiet Quitting-yaitu 

membatasi usaha (effort) hanya pada batas birokrasi minimum agar terhindar dari stres 

kerja akut (Mahandika & Ranihusna, 2024; Schaufeli et al., 2002). Fenomena ini 

mencerminkan pelanggaran kontrak psikologis (psychological contract breach) secara 

sepihak oleh organisasi (Rousseau, 1995; Turnley & Feldman, 2000), yang menyebabkan 

karyawan menurunkan komitmen afektif mereka (Allen & Meyer, 1996).  

 

Pengembangan Hipotesis 

H1: Counterproductive Work Behavior (CWB) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 

kinerja karyawan perhotelan di Bali.  

H2: Quiet Quitting berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja karyawan 

perhotelan di Bali.  

H3: Counterproductive Work Behavior (CWB) dan Quiet Quitting secara simultan 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja karyawan perhotelan di Bali.  

 

Metode Penelitian 

Desain dan Sampel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif kausal-asosiatif dengan metode 

survei eksplanatori. Populasi sasaran adalah pekerja operasional (frontline staff, housekeeping, 

food & beverage department) pada hotel berbintang di Bali yang telah mengadopsi sistem 

manajemen digital. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

kriteria masa kerja minimal 1 tahun untuk memastikan responden telah memahami budaya 

kerja hotel. Berdasarkan kaidah ukuran sampel komparatif (Hair et al., 2019), jumlah sampel 

yang berhasil dikumpulkan dan valid untuk dianalisis adalah sebanyak 150 responden.  

 

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Semua variabel diukur menggunakan skala Likert 5 poin (1 = Sangat Tidak Setuju, 5 

= Sangat Setuju).  

1. Kinerja Karyawan (Y): Diukur menggunakan 6 indikator adaptasi dari Borman dan 

Motowidlo (1993) meliputi keramahan layanan, kecepatan respons keluhan, efisiensi 

kerja, dan kontribusi kerja tim antar-shift.  



Jurnal Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi Review Vol: 6, No 1, 2026 6 of 13 

 

 

https://penerbitadm.pubmedia.id/index.php/JER 

2. Counterproductive Work Behavior (X1): Diukur menggunakan 6 indikator dari 

Counterproductive Work Behavior Checklist (CWB-C) oleh Spector et al. (2006) yang 

disesuaikan dengan konteks perhotelan digital, termasuk indikator cyberloafing dengan 

gawai pribadi saat jam operasional, sengaja memperlambat penyiapan kamar, dan 

penahanan informasi penting antar-regu jaga.  

3. Quiet Quitting (X2): Diukur menggunakan 5 indikator adaptasi dari instrumen penarikan 

diri psikologis Kahn (1990) dan studi Mahandika & Ranihusna (2024), meliputi 

penolakan membantu operasional di luar jam kerja resmi, penarikan diri dari inisiatif 

peningkatan kepuasan tamu, dan kepatuhan kaku pada deskripsi tugas tertulis tanpa 

fleksibilitas.  

 

Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode Structural Equation 

Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS (Henseler et al., 2015). Evaluasi model dilakukan melalui dua tahap: pengukuran 

model luar (outer model) untuk uji validitas dan reliabilitas menggunakan kriteria Fornell-

Larcker (Fornell & Larcker, 1981), serta pengukuran model dalam (inner model) untuk uji 

hipotesis dan koefisien determinasi (R2) (Hair et al., 2014).  

Hasil dan Pembahasan 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Hasil uji validitas konvergen menunjukkan seluruh nilai loading factor indikator 

berada di atas 0,70 dan nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk ketiga variabel 

melebihi batas ambang 0,50. Uji reliabilitas mengonfirmasi bahwa nilai Cronbach's Alpha 

dan Composite Reliability (CR) seluruh konstruk berada di atas 0,70, menandakan 

instrumen penelitian sangat andal.  

Tabel 1. Outer Model 

Variabel Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability (CR) 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

CWB (X1) 0,845 0,882 0,556 

Quiet Quitting (X2) 0,812 0,869 0,571 

Kinerja Karyawan (Y) 0,891 0,918 0,651 

Evaluasi Model Struktural (Inner Model) dan Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui prosedur bootstrapping untuk melihat nilai 

koefisien jalur (path coefficient) dan nilai T-statistics (signifikan jika T > 1,96 atau p < 0,05).  
Tabel 2. Inner Model 

Hubungan Antar Variabel Koefisien Jalur T-Statistics P-Value Kesimpulan 

CWB (X1) -> Kinerja (Y) -0,385 4,212 0,000 H1 Diterima  

Quiet Quitting (X2) -> Kinerja (Y) -0,412 4,891 0,000 H2 Diterima  
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Nilai koefisien determinasi (R2) untuk variabel Kinerja Karyawan ditemukan sebesar 

0,548. Hal ini mengindikasikan bahwa sebesar 54,8% varians dari kinerja karyawan 

perhotelan dapat dijelaskan secara simultan oleh variabel CWB dan Quiet Quitting, 

sedangkan sisanya sebesar 45,2% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini. 

Angka ini membuktikan keabsahan H3 mengenai adanya pengaruh simultan yang kuat.  

Hasil analisis membuktikan secara empiris awal penelitian ini mengenai bahaya ganda 

dari deviasi perilaku di industri perhotelan modern Bali. Pengaruh negatif signifikan dari 

CWB (X1) menegaskan studi klasik Spector dan Fox (2005) bahwa tindakan merusak aktif 

seperti menyalahgunakan gawai pribadi untuk berselancar di media sosial (cyberloafing) 

saat melayani tamu atau sengaja menunda pekerjaan operasional menyedot sumber daya 

waktu berharga hotel yang berujung pada penurunan drastis task performance staf.  

Quiet Quitting (X2) menunjukkan koefisien negatif yang sedikit lebih tinggi (-0,412) 

dibanding CWB. Ini menjadi temuan krusial dalam konteks pariwisata Bali: penarikan diri 

secara pasif-defensif justru memiliki daya hancur laten yang lebih besar terhadap kinerja 

kontekstual. Bisnis perhotelan sangat bergantung pada kesediaan karyawan untuk 

menunjukkan hospitality empathy (keramahan yang tulus) dan OCB (Organ, 1988; 

Podsakoff et al., 2000). Karyawan yang melakukan QQ akan membatasi perilakunya secara 

kaku; mereka menolak melakukan interaksi hangat ekstra di luar SOP tertulis. Hal ini 

mengonfirmasi temuan Mahandika dan Ranihusna (2024) bahwa penarikan diri psikologis 

ini memicu penurunan performa layanan secara radikal karena hilangnya inisiatif sukarela 

staf.  

Secara simultan (R2 = 54,8%), interaksi kedua perilaku negatif ini menciptakan 

compounding effect. Ketika iklim kerja hotel menuntut efisiensi tanpa memedulikan batas 

psikologis, sebagian karyawan merespons dengan agresi tersembunyi (CWB) sementara 

yang lain memutus keterikatan emosional (QQ). Gabungan kedua hal ini secara drastis 

menurunkan standar pelayanan dan mengancam kepuasan wisatawan di Bali.  

 

Pembahasan H1: Pengaruh Counterproductive Work Behavior terhadap Kinerja 

Karyawan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Counterproductive Work Behavior (CWB) 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kinerja karyawan perhotelan di Bali. Temuan 

ini menunjukkan bahwa semakin tinggi perilaku kontraproduktif yang dilakukan 

karyawan, maka semakin rendah tingkat kinerja yang dihasilkan. Temuan ini dapat 

dijelaskan melalui Stressor-Emotion Model yang dikembangkan oleh Paul E. Spector dan 

Suzy Fox. Model tersebut menjelaskan bahwa stresor dalam lingkungan kerja akan 

memunculkan emosi negatif yang kemudian diekspresikan dalam bentuk perilaku 

kontraproduktif. Dalam konteks industri perhotelan Bali, tekanan pelayanan tamu, target 

okupansi, tuntutan digitalisasi, dan beban kerja yang tinggi dapat memunculkan frustrasi 

yang mendorong karyawan melakukan cyberloafing, memperlambat pekerjaan, atau 

menahan informasi penting dari rekan kerja. Perilaku tersebut menyebabkan penurunan 

efektivitas kerja dan kualitas pelayanan. Selain itu, hasil penelitian ini mendukung konsep 

kinerja yang dikemukakan oleh John P. Campbell yang menyatakan bahwa kinerja 
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merupakan perilaku yang relevan dengan tujuan organisasi. Karena CWB merupakan 

perilaku yang bertentangan dengan kepentingan organisasi, maka keberadaannya secara 

langsung akan menurunkan kualitas kinerja individu maupun organisasi. Hasil penelitian 

ini sejalan dengan penelitian Bennett dan Robinson (2000), Spector dan Fox (2005), serta 

Marcus dan Schuler (2004) yang menemukan bahwa perilaku kontraproduktif berpengaruh 

negatif terhadap produktivitas dan efektivitas kerja karyawan. 

 

Pembahasan H2: Pengaruh Quiet Quitting terhadap Kinerja Karyawan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Quiet Quitting berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Koefisien yang lebih besar dibandingkan CWB 

menunjukkan bahwa Quiet Quitting memiliki dampak yang lebih kuat terhadap 

penurunan kinerja. Temuan ini dapat dijelaskan melalui Job Demands-Resources (JD-R) 

Model yang dikembangkan oleh Arnold B. Bakker dan Evangelia Demerouti. Model 

tersebut menjelaskan bahwa ketika tuntutan pekerjaan (job demands) lebih besar 

dibandingkan sumber daya yang tersedia (job resources), karyawan akan mengalami 

kelelahan psikologis dan burnout. Kondisi tersebut mendorong individu untuk 

mengurangi keterlibatan kerja sebagai mekanisme perlindungan diri. Dalam konteks 

perhotelan Bali, Quiet Quitting muncul ketika karyawan hanya menjalankan tugas 

minimum sesuai deskripsi pekerjaan tanpa memberikan kontribusi tambahan yang 

dibutuhkan dalam industri jasa. Akibatnya, kualitas pelayanan menjadi menurun karena 

industri perhotelan sangat bergantung pada keterlibatan emosional, keramahan, dan 

kesediaan membantu tamu di luar tugas formal. Temuan ini juga dapat dijelaskan melalui 

konsep psychological disengagement dari William A. Kahn yang menyatakan bahwa 

individu yang kehilangan keterikatan psikologis terhadap pekerjaannya cenderung 

menurunkan keterlibatan dan kontribusinya terhadap organisasi. Selain itu, hasil penelitian 

ini mendukung teori Contextual Performance dari Walter C. Borman dan Stephen M. 

Motowidlo yang menegaskan bahwa keberhasilan organisasi tidak hanya ditentukan oleh 

pelaksanaan tugas formal, tetapi juga oleh kontribusi sukarela karyawan dalam 

mendukung lingkungan kerja. Hasil penelitian ini sejalan dengan Mahandika dan 

Ranihusna (2024) yang menemukan bahwa Quiet Quitting menurunkan keterlibatan kerja 

dan kinerja kontekstual karyawan. 

 

Pembahasan H3: Pengaruh Simultan CWB dan Quiet Quitting terhadap Kinerja 

Karyawan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa CWB dan Quiet Quitting secara simultan 

mampu mempengaruhi kinerja karyawan. Temuan ini menunjukkan bahwa kedua perilaku 

tersebut merupakan faktor penting yang menentukan kualitas kinerja karyawan 

perhotelan. Secara teoritis, hasil ini memperkuat integrasi antara Stressor-Emotion Model 

dan Job Demands-Resources Model. Kedua teori tersebut menjelaskan bahwa tekanan kerja 

yang tidak dikelola dengan baik dapat menghasilkan dua bentuk respons yang berbeda. 

Sebagian karyawan merespons tekanan melalui perilaku aktif-destruktif berupa 

Counterproductive Work Behavior, sedangkan sebagian lainnya merespons melalui 
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penarikan diri psikologis yang diwujudkan dalam Quiet Quitting. Temuan ini juga 

mendukung konsep Psychological Contract Theory dari Denise M. Rousseau. Ketika 

karyawan merasa organisasi gagal memenuhi harapan mengenai keadilan, dukungan, 

maupun keseimbangan kerja-kehidupan, maka kontrak psikologis menjadi terganggu. 

Gangguan tersebut dapat memunculkan perilaku kontraproduktif maupun penarikan diri 

psikologis yang pada akhirnya menurunkan kinerja. Dalam industri perhotelan Bali yang 

sangat bergantung pada kualitas interaksi manusia, kombinasi CWB dan Quiet Quitting 

menciptakan efek yang lebih besar dibandingkan pengaruh masing-masing variabel secara 

terpisah. Kondisi ini menyebabkan penurunan kualitas pelayanan, menurunkan kepuasan 

tamu, dan berpotensi merusak reputasi hotel dalam jangka panjang. 

Simpulan 

  Penelitian ini berhasil mendekonstruksi paradigma kinerja tradisional pada industri 

perhotelan di Bali dengan membuktikan dampak destruktif dari dinamika perilaku era 

digital. Secara parsial, Counterproductive Work Behavior (CWB) terbukti berpengaruh 

negatif dan signifikan terhadap kinerja karyawan hotel. Begitu pula dengan Quiet Quitting 

yang menunjukkan kontribusi pelemahan kinerja yang bahkan lebih dominan melalui 
hilangnya kinerja kontekstual individu. Secara simultan, integrasi CWB dan Quiet Quitting 

menjelaskan lebih dari separuh varians penurunan kinerja karyawan, membuktikan adanya 

efek multiplikasi yang berbahaya jika kelenturan emosional staf diabaikan oleh pihak 

manajemen hotel. Bagi Manajemen Perhotelan di Bali: Pihak manajemen disarankan untuk 

menggeser metrik evaluasi dari pure result-oriented (seperti kuota kecepatan kamar atau 

efisiensi biaya semata) menjadi behavioral and well-being integrated appraisal. Mitigasi 

terhadap Quiet Quitting dan CWB dapat dicapai dengan menghormati hak istirahat staf di 

luar jam kerja (right to disconnect), merancang beban kerja yang rasional selama peak 

season, serta menghidupkan kembali nilai lokal keseimbangan hidup (Tri Hita Karana) 

guna memulihkan kontrak psikologis karyawan. Bagi Penelitian Selanjutnya: Mengingat 
keterbatasan model yang hanya mencakup 54,8% varians, peneliti masa depan disarankan 

untuk memperluas cakupan dengan memasukkan variabel spesifik industri jasa seperti 

tingkat stres interaksi tamu (customer-related stress) atau kompensasi insentif non-finansial 

sebagai variabel mediasi atau moderasi. 
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