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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh ketidaksopanan oleh pelanggan terhadap kelelahan emosi,
serta menguji efikasi diri sebagai variabel moderator pada pengaruh ketidaksopanan oleh pelanggan
terhadap kelelahan emosi pada karyawan hotel. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survei yang terdiri dari 95 partisipan yang berprofesi sebagai karyawan hotel. Teknik analisis yang
digunakan adalah regresi linear sederhana dan Moderated Regression Analysis (MRA) menggunakan SPSS
versi 25 for Windows. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketidaksopanan oleh pelanggan berpengaruh
positif secara signifikan terhadap kelelahan emosi (p=0,000) dan efikasi diri tidak memoderasi pengaruh
ketidaksopanan oleh pelanggan terhadap kelelahan emosi pada karyawan hotel (p=0,139).

Kata Kunci: ketidaksopanan oleh pelanggan, kelelahan emosi, efikasi diri, karyawan hotel

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of customer incivility on emotional exhaustion, and examine self-
efficacy as a moderator variable on the effect of customer incivility on emotional exhaustion in hotel
employees. This study used a quantitative approach with a survey method consisting of 95 participants who
work as hotel employees. The analysis technique used is simple linear regression and Moderated
Regression Analysis (MRA) using SPSS version 25 for Windows. The results showed that customer incivility
has a significant positive effect on emotional exhaustion (p=0.000) and self-efficacy could not moderate
the effect of customer incivility on emotional exhaustion in hotel employees (p=0.139).

Keywords: customer incivility, emotional exhaustion, self-efficacy, hotel employees

PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan industri
di bidang jasa yang berorientasi pada
pelayanan dengan melibatkan interaksi antara
pelanggan (customer) dan karyawan. Hal
inilah yang membuat organisasi di bidang
perhotelan mengutamakan pelayanan dengan
kualitas yang terbaik. Hotel merupakan salah
satu bidang industri hospitality dengan ciri
khas karyawan yang memberikan pelayanan
dengan mengutamakan sikap ramah (Lee &
Ok, 2014). Sesuai dengan moto yang sudah
dikenal oleh umum seperti “The customer is
king” dan “Service with a smile” merupakan
peraturan yang wajib diterapkan saat

melayani pelanggan (Hur dkk., 2015). Dengan
demikian, karyawan berhak untuk melayani
pelanggan dengan menghormati  seperti
layaknya raja dan memberikan pelayanan
dengan senyuman atau ramah. Performa
(penampilan) penting saat bekerja dari
karyawan hotel dilihat dari bagaimana mereka
melakukan emotional labor (pekerjaan
emosi). Menurut Cai & Qu (2018 dalam
Karatepe dkk., 2019) karyawan hotel
melakukan pengelolaan emosi saat melakukan
interaksi dengan pelanggan, serta melakukan
koordinasi dengan supervisor dan rekan kerja
bahwa suatu permasalahan dapat diselesaikan.
Pengelolaan emosi yang dilakukan berupa,
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mengatur tampilan emosi agar selalu ramah
dalam melayani pelanggan dan memberi
pelayanan dengan kualitas terbaik guna
mempertahankan interaksi yang positif
(Grandey, 2003 dalam Hur dkk., 2015).

Dengan adanya aturan-aturan dalam
mengelola emosi, membuat karyawan hotel
mengalami  kelelahan  emosi  karena
menunjukkan tampilan palsu atau tampilan
yang bukan sebenernya saat melayani
pelanggan. Hal ini sesuai dengan Cordes &
Dougherty (1993 dalam Al-Hawari dkk.,
2020) yang mengungkapkan bahwa, customer
contact employees atau karyawan yang
berhubungan dengan pelanggan akan
mengalami kelelahan emosi yang kuat saat
tidak dapat memenuhi permintaan maupun
memberikan kepuasan dalam melayani
pelanggan.

Emotional exhaustion atau yang biasa
disebut kelelahan emosi merupakan kelelahan
yang berlebihan pada suatu pekerjaan dengan
ditandai hilangnya perasaan serta perhatian
pada diri sendiri (Maslach & Jackson, 1981).
Emotional exhaustion termasuk salah satu
dimensi dari burnout. Karyawan yang
mengalami kelelahan emosi tidak mampu
mengatasi tuntutan emosi yang berlebih
karena sumber daya emosi yang dimiliki
cukup terbatas (Wright & Cropanzano, 1998
dalam Tong dkk., (2019).

Beberapa penelitian pada hotel
berbintang di Indonesia menunjukkan bahwa,
karyawan hotel telah mengalami kelelahan
emosi. Penelitian oleh Yosanti & Kasmita
(2020) yang dilakukan pada karyawan hotel
bintang lima di Bandung menunjukkan hasil
bahwa, karyawan mengalami kelelahan emosi
dengan presentase cukup sebesar 41,07%, hal
ini  berpengaruh  signifikan  terhadap
penurunan Kkinerja karyawan. Kemudian
penelitian oleh Putri (2019) pada karyawan
hotel bintang lima di Makassar menunjukkan

hasil bahwa, sebanyak 41 dari total 56
karyawan hotel yang bekerja mengalami
burnout.  Selanjutnya, penelitian  pada
karyawan hotel bintang empat oleh Widyasari
(2021) menunjukkan bahwa, karyawan
mengalami beban kerja yang tinggi sehingga
berdampak pada tingginya kelelahan emosi.

Selain beban kerja, ketidaksopanan
oleh pelanggan menjadi salah satu pemicu
karyawan hotel mengalami kelelahan emosi.
Penelitian oleh Hur dkk., (2016) pada
karyawan hotel bintang empat dan lima di
Korea  Selatan  menunjukkan  bahwa,
ketidaksopanan oleh pelanggan berhubungan
positif dengan kelelahan emosi. Kemudian
penelitian oleh Alola dkk., (2020) pada
customer contact employees hotel bintang
empat dan lima di Nigeria menunjukkan
bahwa, terdapat hubungan positif dan
signifikan antara  ketidaksopanan oleh
pelanggan pada kelelahan emosi yang
dirasakan. Dari penelitian-penelitian tersebut
menunjukkan  bahwa, semakin  tinggi
ketidaksopanan yang dirasakan maka dapat
memengaruhi tingginya kelelahan emosi pada
karyawan hotel. Hal ini juga didukung oleh
penelitian  Cho  dkk., (2016) yang
menunjukkan bahwa, ketidaksopanan oleh
pelanggan memiliki pengaruh terkuat dalam
memengaruhi kelelahan emosi pada karyawan
dibandingkan ketidaksopanan oleh atasan dan
rekan kerja.

Ketidaksopanan  oleh  pelanggan
merupakan salah satu bentuk dari workplace
incivility atau yang biasa disebut dengan
ketidaksopanan di tempat kerja. Workplace
incivility merupakan perilaku menyimpang
dengan intensitas rendah yang bersifat ambigu
dengan maksud untuk merugikan target serta
tidak mematuhi norma untuk saling
menghormati di tempat kerja (Andersson &
Pearson, 1999). Menurut Sakurai & Jex (2012
dalam Alola dkk., 2019) karyawan yang
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berhubungan dengan pelanggan dihadapkan
pada lingkungan kerja yang penuh dengan
stressor seperti, complain dari pelanggan,
perilaku tidak menyenangkan dari rekan kerja
dan  pelanggan, abusive  supervision.
Ketidaksopanan oleh pelanggan dapat terjadi
karena karyawan sering berinteraksi dengan
pelanggan dibandingkan dengan rekan kerja,
karyawan memiliki kekuatan yang kecil saat
berinteraksi ~ dengan  pelanggan, serta
pelanggan merupakan orang asing (Cheng
dkk., 2020). Bentuk ketidaksopanan oleh
pelanggan dapat berupa, pengabaian oleh
pelanggan, kemudian pelanggan menghina
atau berkomunikasi secara tidak sopan dengan
karyawan (Sliter dkk., 2010 dalam Hur dkk.,
2015).

Berdasarkan literatur terdahulu
menunjukkan  bahwa, karyawan hotel
mengalami kelelahan emosi akibat dari
ketidaksopanan oleh pelanggan (Hur dkk.,
2016; Alola dkk., 2020; Cho dkk., 2016).
Namun, terdapat penelitian lain yang hasilnya
tidak konsisten terutama pada penelitian oleh
Tiarapuspa & Riani  (2018) yang
menunjukkan hasil bahwa, ketidaksopanan
oleh pelanggan tidak berpengaruh terhadap
kelelahan emosi karyawan.

Terdapat penelitian-penelitian yang
mempunyai  fokus untuk  mengurangi
pengaruh negatif dari ketidaksopanan di
tempat kerja, namun ada sedikit penelitian
yang bisa membahas pengaruh dari sumber
daya pribadi dan pekerjaan (Sakurai & Jex,
2012). Menurut Bakker & Demerouti
(2007) sumber daya pribadi dapat diperoleh
dari efikasi diri (self-efficacy), optimisme,
harga diri, daya tahan, dan sebagainya. Self-
Efficacy merupakan keyakinan yang dimiliki
oleh individu mengenai kemampuannya untuk
mengatur dan mengelola tindakan yang
diperlukan dalam mencapai tujuan (Bandura,

1997). Menurut Stajkovic & Luthans (1998)
karyawan yang mempunyai self-efficacy
tinggi mempunyai motivasi yang cukup pada
kemampuan psikologis agar bisa bertahan
dalam situasi kerja yang tidak mendukung,
sebaliknya apabila karyawan memiliki self-
efficacy rendah maka dapat menguras sumber
daya emosi dan energi yang dimiliki saat
bekerja.

Penelitian oleh Hur dkk., (2016)
menunjukkan bahwa tidak ada moderator
pada hubungan antara ketidaksopanan di
tempat kerja terhadap kelelahan emosi.
Rekomendasi pada penelitian tersebut yaitu,
perlu menyertakan moderator sumber daya
pribadi seperti, self-efficacy. Penelitian-
penelitian terdahulu menunjukkan bahwa,
self-efficacy dapat memoderasi pengaruh
ketidaksopanan di tempat kerja terhadap
kelelahan emosi. Penelitian oleh Fida dkk.,
(2018) menunjukkan hasil bahwa, perawat
dengan self-efficacy yang tinggi mampu
mengatasi ketidaksopanan di tempat kerja,
serta satu tahun kemudian dilaporkan adanya
penurunan tingkat kelelahan yang lebih
rendah. Selanjutnya penelitian oleh Rhee
dkk., (2017) pada karyawan hotel bintang
lima di Korea Selatan menunjukkan hasil
bahwa, ketidaksopanan di tempat kerja tidak
berpengaruh terhadap kelelahan emosi bagi
karyawan dengan tingkat self-efficacy yang
tinggi, sebaliknya ketidaksopanan di tempat
kerja akan berpengaruh terhadap kelelahan
emosi bagi karyawan dengan tingkat self-
efficacy yang rendah.

Berdasarkan hasil paparan penelitian
diatas diketahui bahwa terdapat hasil
penelitian yang tidak konsisten mengenai
pengaruh  customer incivility terhadap
emotional exhaustion. Kemudian emotional
exhaustion merupakan salah satu dampak
negatif dari customer incivility. Self-efficacy
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sebagai variabel moderator diyakini sebagai
salah satu mekanisme coping untuk mengatasi
pengaruh  customer incivility terhadap
emotional exhaustion. Penelitian yang
membahas hal tersebut, terutama pada
konteks karyawan hotel di Indonesia masih
sedikit. Hal inilah yang menjadi dasar untuk
mengetahui lebih lanjut mengenai pengaruh
customer incivility terhadap emotional
exhaustion, dan mengenai variabel moderator
self-efficacy dalam memoderasi pengaruh
customer incivility terhadap emotional
exhaustion pada karyawan hotel di Indonesia.

TINJAUAN PUSTAKA
Customer Incivility

Workplace incivility atau
ketidaksopanan di tempat kerja, merupakan
perilaku menyimpang dengan intensitas
rendah yang bersifat ambigu dengan maksud
untuk merugikan target serta tidak mematuhi
norma untuk saling menghormati di tempat
kerja (Andersson & Pearson, 1999).

Pada penelitian ini, ketidaksopanan
di tempat kerja ditinjau dari sisi korban
(karyawan hotel) dan ketidaksopanan
dilakukan olen pelanggan (customer).
Customer incivility atau ketidaksopanan oleh
pelanggan, merupakan perilaku menyimpang
yang dilakukan oleh pelanggan dengan
intensitas rendah, yang bermaksud ambigu
untuk menyakiti karyawan serta tidak
mematuhi norma untuk saling menghormati di
tempat kerja (Sliter dkk., 2010 dalam Cheng
dkk., 2020).

Emotional Exhaustion

Emotional exhaustion atau kelelahan
emosi, merupakan kelelahan yang berlebihan
pada suatu pekerjaan dengan ditandai
hilangnya perasaan serta perhatian pada diri
sendiri (Maslach & Jackson, 1981).

Self-Efficacy

Self-efficacy atau efikasi diri,
merupakan keyakinan yang dimiliki oleh
individu mengenai kemampuannya untuk
mengatur dan mengelola tindakan yang
diperlukan dalam mencapai tujuan (Bandura,
1997). Pada penelitian ini berfokus pada job
related self-efficacy atau efikasi diri terkait
pekerjaan.

Karyawan Hotel

Karyawan hotel merupakan
karyawan yang bekerja pada industri
perhotelan. Menurut Undang-Undang No.10
Tahun 2009 Tentang Kepariwisataan, hotel
merupakan jenis akomodasi yang dikelola
secara komersial dan profesional, disediakan
bagi setiap orang yang ingin mendapatkan
pelayanan penginapan (rooms), makanan dan
minuman (food and beverage), hiburan seperti
night club, discotheque, serta pelayanan
menarik lainya (Hermawan dkk., 2018). Pada
penelitian ini  mempunyai fokus pada
karyawan hotel yang berhubungan langsung
dengan pelanggan, terutama pada departemen
housekeeping (tata graha), food & beverage
(makanan dan minuman) dan front office (area
depan).

METODE
Desain Penelitian
Penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif yang dalam prosesnya
menggunakan angka mulai dari pengumpulan,
analisis, hingga menampilkan hasil data
(Neuman, 2007). Metode yang digunakan
adalah survei, karena partisipan diberikan
pertanyaan yang berkaitan dengan keyakinan,
pendapat, karakteristik, dan perilaku saat ini
atau masa lalu (Neuman, 2014). Hal tersebut
sesuai dengan tujuan penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh customer incivility
terhadap  emotional  exhaustion, serta
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pengaruh antar variabel tersebut yang
dimoderatori oleh self-efficacy.

Partisipan
Penelitian ini menggunakan teknik

non-probability sampling, dengan
memberikan kesempatan yang tidak sama
pada anggota populasi untuk terpilih menjadi
bagian dari sampel (Neuman, 2007). Metode
yang digunakan adalah accidental sampling,
menurut Sugiyono (2013) penentual sampel
dilakukan bagi yang sesuai dengan kriteria
sebagai sumber data penelitian. Kriteria
partisipan dalam penelitian ini adalah
customer contact employees di industri
perhotelan di Indonesia dan sedang bekerja
dengan masa kerja minimal satu tahun.
Partisipan yang didapatkan sebanyak 95 orang
(51,6  persen laki-laki; 48,4  persen
perempuan). Sebelum mengisi Kkuesioner,
partisipan diminta untuk mengisi informed
consent terlebih dahulu.

Pengukuran
Customer incivility pada penelitian ini

menggunakan alat ukur Customer Incivility
dari Cho dkk., (2016). Alat ukur ini sudah
diadaptasi, sehingga sudah diterjemahkan dan
digunakan pada penelitian Tiarapuspa &
Riani (2018). Terdapat 6 aitem dalam alat
ukur ini yang disusun menggunakan skala
likert dengan rentang respon 1 “Tidak
Pernah”, 2 “Sekali Dua Kali”, 3 “Kadang-
Kadang”, 4 “Sering”, 5 “Sangat Sering”.
Dengan koefisien reliabilitas yang cukup baik
(0=.79).

Emotional exhaustion pada penelitian
ini  menggunakan alat ukur Emotional
Exhaustion dari Karatepe (2013). Alat ukur
ini  sudah diadaptasi, sehingga sudah
diterjemahkan dan digunakan pada penelitian
Widyasari (2021). Terdapat 8 aitem dalam
alat ukur ini yang disusun menggunakan skala

likert dengan rentang respon 1 “Sangat Tidak
Setuju”, 2 “Tidak Setuju”, 3 “Netral”, 4
“Setuju”, 5 “Sangat Setuju”. Dengan
koefisien reliabilitas yang cukup baik (o=.89).

Self-efficacy pada penelitian ini
menggunakan alat ukur Self-Efficacy dari
Karatepe & Olugbade (2009). Alat ukur ini
sudah dilakukan translasi dan adopsi oleh
peneliti. Terdapat 8 aitem dalam alat ukur ini
yang disusun menggunakan skala likert
dengan rentang respon 1 “Sangat Tidak
Setuju”, 2 “Tidak Setuju”, 3 “Netral”, 4
“Setuju”, 5 “Sangat Setuju”. Dengan
koefisien reliabilitas yang cukup baik (o=.88).
Pada penelitian ini hanya menggunakan 6
aitem favorable, sehingga 2 aitem lainnya
(unfavorable)  telah  digugurkan  agar
mendapatkan nilai reliabilitas yang baik.
Kedua aitem, terutama pada aitem 1 dan 8
yang telah digugurkan, tidak disertakan dalam
analisis penelitian.

Analisis Data

Dalam pengujian hipotesis penelitian
ini terdapat uji statistik deskriptif dan uji
asumsi yang terdiri dari uji normalitas, uji
linearitas, uji  heteroskedastisitas,  uji
multikolinearitas, dan uji korelasi untuk
memperkuat bahwa terdapat suatu hubungan.
Apabila hasil tahapan uji tersebut memenuhi,
maka bisa dilakukan analisis regresi linear
sederhana dan MRA (Moderated Regression
Analysis) dengan bantuan program SPSS 25.0
for Windows.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis statistik
deskriptif pada setiap variabel, yaitu customer
incivility (Min= 6; Max=30; M=10,92;
Range=24), emotional exhaustion (Min= 8;
Max=40; M=19,56; Range=32), self-efficacy
(Min= 6; Max=30; M=24,22; Range=24).
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Kemudian berdasarkan hasil
kategorisasi, tidak ada partisipan yang
memiliki emotional exhaustion pada kategori
sangat rendah, kategori rendah sebanyak 35
orang (36,9%), kategori sedang sebanyak 29
orang (30,5%), kategori tinggi sebanyak 23
orang (24,2%), kategori sangat tinggi
sebanyak 8 orang (8,4%). Selanjutnya, tidak
ada partisipan yang mengalami customer
incivility pada Kkategori sangat rendah,
kategori rendah sebanyak 31 orang (32,6%),
kategori sedang sebanyak 41 orang (43,2%),
kategori tinggi sebanyak 17 orang (17,9%),
kategori sangat tinggi sebanyak 6 orang
(6,3%). Kemudian, partisipan yang memiliki
self-efficacy kategori sangat rendah sebanyak
4 orang (4,2%), kategori rendah sebanyak 13
orang (13,7%), kategori sedang sebanyak 50
orang (52,6%), kategori tinggi sebanyak 28
orang (29,5%), dan tidak ada partisipan yang
memiliki kategori sangat tinggi.

Kemudian, hasil analisis regresi
customer incivility terhadap emotional
exhaustion, yaitu (F(1, 93)=25.907; p<0,000;
R?=0.218) menunjukkan bahwa customer
incivility memengaruhi emotional exhaustion
sebesar 21,8%. Customer incivility (B=0,876;
SE=0,172; t=5,090; p<0,000) berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap
emotional exhaustion.

Hasil Moderated Regression Analysis
(MRA) customer incivility terhadap emotional
exhaustion yang dimoderasi oleh self-efficacy
adalah  (B=0,094; SE=0,063; t=1,492;
p<0,139) yang berarti bahwa, self-efficacy
tidak signifikan memoderasi  pengaruh
customer incivility terhadap emotional
exhaustion pada karyawan hotel.

Berdasarkan hasil analisis penelitian
diketahui  bahwa, customer incivility
berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap emotional exhaustion pada karyawan
hotel. Hasil penelitian ini  mendukung

penelitian-penelitian sebelumnya, terutama
penelitian oleh Hur dkk., (2016) yang
dilakukan pada karyawan hotel bintang empat
dan lima di Korea Selatan menunjukkan
bahwa, ketidaksopanan oleh pelanggan
berhubungan positif dengan kelelahan emosi.
Kemudian penelitian oleh Alola dkk., (2020)
pada customer contact employees hotel
bintang empat dan lima di Nigeria
menunjukkan bahwa, terdapat hubungan
positif dan signifikan antara ketidaksopanan
oleh pelanggan pada kelelahan emosi yang
dirasakan. Selanjutnya hasil penelitian oleh
Cho dkk., (2016) pada karyawan garis depan
di bidang restoran menunjukkan bahwa,
ketidaksopanan oleh pelanggan memiliki
pengaruh  terkuat dalam memengaruhi
kelelahan emosi pada karyawan dibandingkan
ketidaksopanan oleh atasan dan rekan kerja.

Dari  penelitian-penelitian  tersebut
menunjukkan  bahwa, semakin  tinggi
ketidaksopanan yang dirasakan maka dapat
memengaruhi tingginya kelelahan emosi pada
karyawan hotel.

Menurut Hobfoll (1989) pada teori
Conservation of Resource (COR)
menjelaskan  bahwa, karyawan  yang
mengalami ketidaksopanan di tempat kerja
akan mengalami kehilangan sumber daya
yang  dimiliki, hal tersebut  dapat
menyebabkan karyawan menjadi stress.
Penumpukan dari stress yang berkepanjang
dapat menyebabkan perasaan kelelahan emosi
yang kuat di antara karyawan.

Sementara hasil penelitian ini tidak
sesuai dengan hasil penelitian oleh Tiarapuspa
& Riani (2018) yang menunjukkan hasil
bahwa, ketidaksopanan oleh pelanggan tidak
memengaruhi  kelelahan  emosi  pada
karyawan. Pada penelitian tersebut, partisipan
yang bekerja didominasi oleh karyawan yang
bekerja dengan masa kerja kurang dari satu
tahun, serta karyawan tidak dipengaruhi oleh
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aktivitas ketidaksopanan dari pelanggan,
sehingga tidak ada kasus peningkatan
kelelahan emosi pada karyawan.

Berdasarkan hasil analisis penelitian ini
juga menunjukkan bahwa self-efficacy tidak
signifikan memoderasi pengaruh customer
incivility terhadap emotional exhaustion pada
karyawan hotel. Hal ini menunjukkan bahwa
pengaruh  customer incivility terhadap
emotional exhaustion, tidak berkaitan dengan
tinggi maupun rendahnya tingkat self-efficacy
yang dimiliki oleh karyawan. Artinya,
terdapat variabel lain yang membuat perilaku
ketidaksopanan mampu memengaruhi
kelelahan emosi.

Berdasarkan pembahasan 1
menunjukkan bahwa ketidaksopanan oleh
pelanggan berpengaruh  sebesar 21,8%
terhadap kelelahan emosi. Hal ini menujukkan
bahwa besaran pengaruh cukup lemah,
sehingga terdapat sedikit karyawan hotel yang
mengalami  kelelahan ~ emosi  akibat
ketidaksopanan oleh pelanggan. Kemudian,
data demografis partisipan pada penelitian ini
didominasi oleh karyawan hotel bintang tiga
dan empat di Indonesia.

Berdasarkan hasil penelitian oleh
Handayani dkk., (2014) pada karyawan hotel
ljen View Bondowoso dan hasil penelitian
oleh Antolis dkk., (2021) pada karyawan hotel
Palu Golden Hotel yang mana kedua hotel
tersebut merupakan hotel bintang tiga di
Indonesia  menunjukkan  hasil  bahwa,
kecerdasan emosi berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kinerja karyawan hotel.
Sehingga karyawan hotel yang memiliki
kecerdasan emosi tinggi maka berpengaruh
terhadap peningkatan kinerja.

Kecerdasan emosi diduga mampu
memperlemah pengaruh customer incivility
terhadap  emotional  exhaustion  pada
karyawan. Menurut Sakurai & Jex (2012,

dalam (Hur dkk., 2016) variabel moderator
sumber daya pribadi (seperti, kecerdasan
emosi) dapat mengatasi pengaruh negatif dari
ketidaksopanan di tempat kerja. Penelitian
oleh  Szczygiel & Bazinska (2021)
menunjukkan bahwa, kecerdasan emosi yang
tinggi pada karyawan mampu melemahkan
pengaruh ketidaksopanan oleh pelanggan
ternadap kelelahan emosi. Selain itu
penelitian oleh Kim & Qu (2019)
menunjukkan bahwa, karyawan dengan
kecerdasan emosi Yyang tinggi mampu
melemahkan hubungan ketidaksopanan oleh
pelanggan terhadap ketidaksopanan oleh
karyawan. Bagi karyawan dengan kecerdasan
emosi yang tinggi maka tidak mengalami efek
negatif dari ketidaksopanan di tempat kerja,

terutama  ketidaksopanan  yang  oleh
pelanggan.
SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa ketidaksopanan oleh
pelanggan  berpengaruh  positif ~ secara
signifikan terhadap kelelahan emosi pada
karyawan hotel. Sehingga semakin tinggi
ketidaksopanan  oleh  pelanggan  yang
didapatkan, maka semakin tinggi pula
kelelahan emosi yang dirasakan oleh
karyawan hotel. Kemudian, hasil penelitian
ini juga didapatkan bahwa efikasi diri tidak
memoderasi pengaruh ketidaksopanan oleh
pelanggan terhadap kelelahan emosi pada
karyawan hotel. Sehingga tinggi maupun
rendahnya variabel efikasi diri tidak berkaitan
dengan pengaruh ketidaksopanan oleh
pelanggan terhadap kelelahan emosi.

Keterbatasan pada penelitian ini yaitu
tidak menggunakan variabel shift Kkerja,
penelitian oleh Alvionita dkk., (2015)
menunjukkan bahwa shift kerja dapat
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memengaruhi tingginya kelelahan emosi pada
karyawan hotel. Peneliti selanjutnya dapat
mengontrol shift kerja pada karyawan hotel.
Kemudian, subjek pada penelitian ini berasal
dari karyawan hotel bintang satu hingga lima
di Indonesia, peneliti selanjutnya dapat
menggunakan subjek karyawan hotel yang
spesifik. Selanjutnya, variabel moderator pada
penelitian ini  tidak terbukti mampu
memoderasi, peneliti  selanjutnya dapat
menggunakan variabel moderator lainnya.
Menurut Sakurai & Jex (2012, dalam Hur
dkk., 2016) variabel moderator seperti sumber
daya pribadi (kecerdasan emosi, evaluasi diri)
dan sumber daya organisasi (dukungan
supervisor atau organisasi) mampu mengatasi
pengaruh negatif dari ketidaksopanan di
tempat kerja.
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