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Abstract
The purpose of this study was to see how the influence of stressors from customers, abusive supervision and
personality types on emotional fatigue experienced by frontliner employees at the hotel (N = 150). Current
study used quatitative method. The scale used in this study is Customer-related Social Stressors, Abusive
Supervision, Big Five Inventory (BFIl).The results of this study indicate that only three independent variables
were stated to significantly affect employee emotional exhaustion. Where the three variables are customer
expectations that are not appropriate, verbal aggression from customers and abusive supervision.
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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana pengaruh dari stressor dari pelanggan, abusive
supervision dan tipe kepribadian terhadap kelelahan emosional yang dialami oleh karyawan frontliner pada
hotel (N=150). Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Skala yang digunakan dalam penelitian ini
adalah skala Customer-related Social Stressors, Abusive Supervision, Big Five Inventory (BFl).Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa hanya tiga variabel independen yang dinyatakan signifikan mempengaruhi
kelelahan emosional karyawan.Dimana ketiga variabel tersebut adalah harapan pelanggan yang tidak
sesuai, agresi verbal dari pelanggandan abusive supervision.

Kata kunci: Kelelahan emosional, social stressor, abusive supervision, tipe kepribadian

Pendahuluan
Bekerja merupakan aktivitas yang dilakukan individu dalam rangka memenuhi kebutuhan

hidupnya.Pekerjaan yang dilakukan individu memiliki karakteristik pekerjaan dan beban kerja yang
berbeda-beda.Dalam menjalankan aktivitas pekerjaannya dan memenuhi tuntutan-tuntutan kerja di
dalamnya, seorang karyawan dapat mengalami job burnout, khususnya kelelahan emosional.

Menurut Maslach dan Jackson (1981), burnout terdiri dari tiga aspek yaitu yang pertama adalah
kelelahan emosional, yang kedua adalah depersonalisasi atau sinisme, dan yang ketiga adalah penurunan
prestasi dan motivasi diri.Diantara ketiga aspek tersebut, kelelahan emosional merupakan faktor utama
dan mendasar sebagai penentu timbulnya kedua aspek lainnya dari burnout (Maslach & Jackson,
1981).Dalam penelitian ini yang menjadi fokus utama kajian adalah aspek kelelahan emosional saja karena
kelelahan emosional sebagai pencetus timbulnya sindrom burnout (Karatepe & Uludag, 2008), dengan

tujuan jika timbulnya kelelahan emosional dapat dicegah, maka dapat pula mencegah timbulnya burnout.
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Kelelahan emosional merupakan merupakan keadaan kronis dari penurunan fisik dan emosional yang
dihasilkan dari pekerjaan yang berlebihan, tuntutan pribadi dan stres yang berkesinambungan (Wright &
Cropanzano, 1998).Keadaan ini menggambarkan perasaan emosional dan kelelahan kerja yang berat yang
dialami seseorang.

Banyak penelitian yang menunjukkan bahwa kelelahan emosional secara signifikan terkait dengan sikap
kerja karyawan, yaitu diantaranya Maslach, Schaufeli dan Leiter 2001; Emas 2006; Cole et.al., 2010;.
Gemlik, Sisman dan Sigri 2010 (dalam Thanacoodya, Newman & Fuchs, 2014) mengemukakan bahwa
karyawan yang mengalami kondisi kelelahan emosional akan memengaruhi sikap kerja mereka, seperti
keinginan untuk berpindah (intention to turnover) dan rendahnya komitmen afektif (affective commitment).

Dampak lainnya dari karyawan yang mengalami kelelahan emosional adalah menurunnya kesejahteraan
karyawan (Greenbaum, Quade, Mawritz, Kim & Crosby, 2014). Sebagaimana dalam penelitian sebelumnya
(Maslach & Jackson 1986; Demerouti, et.al., 2001), dijelaskan bahwa kelelahan emosional sebagai faktor
yang berdampak pada kesehatan dan kesejahteraan individu di tempat kerja (dalam Thanacoodya, et.al.,
2014) dan berdampak pada hasil pekerjaan seperti kinerja, kepuasan kerja dan intensi turnover
(Halbesleben 2010; Hakanen, Bakker & Jokissari 2011 dalam Thanacoodya, et.al., 2014).

Pada sebuah perusahaan, karyawan frontliner merupakan karyawan yang menjadi barisan terdepan
dalam pelayanan pelanggan, kualitas kerja dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan frontliner ini dapat
menunjukkan bagaimana citra perusahaan tersebut di mata konsumen atau pelanggannya. Jika kualitas
kerja dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan frontliner ini buruk, maka akan berdampak pula pada
buruknya citra perusahaan.

Pada saat ini, persaingan industri telah berkembang menjadi “service-based economy” atau “service
oriented” (Grizzle, Zablah, Brown, & Lee, 2009 dalam Greenbaum, et al., 2014). Karena dalam dunia industri
“service oriented” menjadi semakin meningkat (Grizzle, et al., 2009 dalam Greenbaum, Greenbaum, et al.,
2014), pelanggan menjadi salah satu stakeholder yang memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap
keberhasilan suatu perusahaan (Soebandono, 2012). Maka menjadi suatu hal yang penting untuk mengerti
dan memahami tantangan-tantangan yang dihadapi oleh karyawan frontliner.

Dalam pekerjaannya yang selalu berhubungan dan berinteraksi langsung dengan pelanggan, tidak
semua pelanggan berperilaku positif kepada karyawan, banyak juga perilaku pelanggan yang negatif dan
tidak menyenangkan, seperti pelanggan dan menampilkan perilaku kasar atau sikap bermusuhan (Zapf,
2002 dalam Karatepe, Haktanir & Yorganci, 2010). Kondisi demikianlah yang dikategorikan sebagai
customer-related social stressors (Dormann & Zapf, 2004), yang selanjutnya akan disebut dengan stressor
dari pelanggan.

Pada lingkup pekerjaannya, selain berinteraksi dengan pelanggan secara langsung, karyawan frontliner
juga bekerja di bawah pengawasan dari seorang supervisor atau atasan yang memiliki karakter dan

kepribadian yang berbeda-beda.Ada yang diawasi secara baik dan lembut, tetapi ada juga yang berada di
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bawah pengawasan supervisor yang berkarakter kasar atau agresif, atau yang dikenal dengan abusive
supervision.

Abusive supervision menurut Tepper (2000) sebagai persepsi bawahan mengenai bagaimana supervisor
atau atasan mereka menampilkan perilaku tidak bersahabat atau bermusuhan baik verbal dan non verbal
secara berkelanjutan, tidak termasuk kontak fisik.Penelitian yang dilakukan Tepper (2000); Tsung-Yu dan
Changya (2009) dan Chi dan Liang (2013) menemukan bahwa perilaku kasar dari pengawas atau supervisor
ditemukan menjadi penyebab utama kelelahan emosional yang dialami oleh para karyawan.

Selain faktor yang berasal dari luar individu, ada faktor personal yang juga turut berperan dalam
memengaruhi tingkat kelelahan emosi seseorang, seperti ciri-ciri kepribadian (Maslach et al, 2001; Tokar et
al, 1998; Vollrath & Torgersen, 2000 dalam O’Neill & Xiao, 2010 ).

O’Neill dan Xiao (2010) mengemukakan bahwa tipe kepribadian neurotisisme digambarkan sebagai
sumber utama emosi negatif, seperti kelelahan emosional, karena sifat dasarnya negatif, individu yang
tinggi dalam neurotisisme lebih rentan mengalami kelelahan emosional daripada individu dengan
neurotisisme rendah.Sementara itu tipe kepribadian ekstraversion cenderung untuk mengalami emosi
positif (Costa & McCrae, 1992 dalam O’Neill & Xiao, 2010). Dengan demikian, individu dengan ekstraversion
yang tinggi cenderung menunjukkan optimisme bahwa segala sesuatunya akan berjalan dengan baik.
Karena kecenderungan mereka untuk bersikap optimis tentang masa depan, orang dengan tipe
ekstraversion diperkirakan akan mengalami tingkat kelelahan emosional yang lebih rendah.

Kelelahan Emosional

Maslach dan Jackson (1981) mengatakan kelelahan emosi merupakan kondisi psikologis yang ditandai
dengan terkurasnya sumber-sumber emosional, misalnya perasaan frustasi, putus asa, sedih, tidak berdaya,
sikap apatis terhadap pekerjaan.Selain itu mereka mudah tersinggung dan mudah marah tanpa alasan yang
jelas. Schaufelli dan Enzmann (1998) menjelaskan mengenai antesenden atau kemungkinan penyebab
timbulnya kelelahan emosional, yaitu seperti karakteristik biografi (faktor usia, gender, lama bekerja, status
pernikahan), karakteristik kepribadian, dan tuntutan pekerjaan.

Stressor dari Pelanggan

Stressor dari pelanggan menurut Dormann dan Zapf (2004), terdiri dari empat dimensi, yaitu harapan
pelanggan yang tidak proporsional (disproportionate customer expectations), agresi verbal pelanggan
(customer verbal aggression), pelanggan yang tidak disukai (disliked customers), harapan ambigu pelanggan
(ambiguous customer expectations).

Harapan pelanggan yang tidak proposionalmerupakan kondisi dimana pelanggan menunjukan harapan
atau keinginan yang tidak proporsional atau tidak sesuai mengenai layanan yang ingin mereka terima dari
karyawan.Agresi verbal pelanggan merupakan perilaku agresi secara verbal dari pelanggan, didefinisikan
sebagai intensi pelanggan untuk merugikan atau menyakiti karyawan secara verbal.Pelanggan yang tidak

disukai merupakan kondisi dimana karyawan diharuskan berhadapan atau berinteraksi dengan pelanggan
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yang bersikap tidak bersahabat, tanpa humor, dan tidak menyenangkan.Harapan ambigu pelanggan
merupakan kondisi dimana karyawan harus berhadapan atau menangani harapan atau keinginan
pelanggan yang tidak jelas atau ambigu.

AbusiveSupervision

Abusive supervision menurut Tepper (2000) adalah persepsi bawahan mengenai bagaimana supervisor
menampilkan perilaku tidak bersahabat atau bermusuhan baik verbal dan nonverbal secara berkelanjutan,
namun tidak termasuk kontak fisik.Menurut Cortina, et al. (2001) dan Neuman dan Keashly (2003 dalam
Mitchel & Ambrose 2012) bahwa dampak dari agresifitas supervisor sebagai sumber utama agresi di
tempat kerja yang menimbulkan situasi stres yang dialami oleh karyawan.

Abusive supervision merupakan variabel unidimensional yang tidak memiliki dimensi di dalamnya, bukan
merupakan variabel multidimensional. Berdasarkan definisi dari Tepper (2000), indikator abusive
supervision terdiri dari dua aspek, yaitu persepsi bawahan mengenai perilaku tidak bersahabat dari
supervisor secara verbal dan perilaku tidak bersahabat dari supervisor secara nonverbal, namun kedua
aspek tersebut tidak termasuk kontak fisik.Karyawan yang dalam bekerja dibawah pengawasan kasar dari
supervisornya (abusive supervision) ini akan cenderung mengalami kepuasan kerja yang rendah dan lebih
cenderung mengalami stres kerja dan kelelahan emosional (Tepper, 2000).

Tipe Kepribadian

Landasan teori tipe kepribadian yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan klasifikasi tipe
kepribadian Big Five, dimana dua tipe kepribadian yang menjadi variabel dalam penelitian ini yaitu tipe
kepribadian ekstraversion dan tipe kepribadian neurotisisme.

Costa dan McCrae (Feist & Feist, 2010) mendeskripsikan faktor tipe kepribadian ekstraversion, dimana
orang dengan skor tinggi pada dimensi ekstraversion cenderung penuh kasih sayang, ceria, senang
berbicara, senang berkumpul dan menyenangkan. Sedangkan orang yang memiliki skor tinggi pada
neurotisime cenderung penuh kecemasan, tempramental, mengasihani diri sendiri, sangat sadar akan
dirinya sendiri, emosional dan rentan terhadap gangguan yang berhubungan dengan stress. Menurut
O’Neill dan Xiao (2010), dalam penelitiannya mengatakan bahwa tipe kepribadian ekstraversion berkorelasi
negatif dengan kelelahan emosional, sedangkan tipe kepribadian neurotisisme berkorelasi positif dengan

kelelahan emosional.

Metode Penelitian
Partisipan

Pada penelitian ini, yang menjadi variabel terikat atau variabel dependen adalah kelelahan
emosional.Sedangkan yang menjadi variabel bebas atau variabel independen adalah stressor dari
pelanggan (customer-related social stressor), abusive supervision dan dua dimensi dari tipe kepribadian Big

Five, yaitu tipe kepribadian ekstraversion dan tipe kepribadian neurotisisme.Subjek yang menjadi
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responden dalam penelitian ini adalah karyawan frontliner dari Hotel Cipta, baik Hotel Cipta 1, Hotel Cipta 2
dan juga Hotel Cipta 3, dengan total jumlah responden sebanyak 150 orang.Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini dilakukan secara non probability sampling, yaitu dengan teknik convenience
sampling.Dalam penelitian ini, alasan peneliti memilih karyawan frontliner dari Hotel Cipta 1, Hotel Cipta 2
dan Hotel Cipta 3 adalah karena perizinan melakukan penelitian dihotel tersebut mudah diperoleh,
dibandingkan hotel berbintang empat atau bintang lima yang tidak memberikan izin untuk melakukan

penelitian di hotel tersebut.

Instrumen Pengukuran

Subjek yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah karyawan frontliner dari Hotel Cipta, baik
Hotel Cipta 1, Hotel Cipta 2 dan juga Hotel Cipta 3, dengan total jumlah responden sebanyak 150
orang.Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan secara non probability sampling, yaitu
dengan teknik convenience sampling.Dalam penelitian ini, alasan peneliti memilih karyawan frontliner dari
Hotel Cipta 1, Hotel Cipta 2 dan Hotel Cipta 3 adalah karena perizinan melakukan penelitian dihotel
tersebut mudah diperoleh, dibandingkan hotel berbintang empat atau bintang lima yang tidak memberikan
izin untuk melakukan penelitian di hotel tersebut.

Kelelahan emosional.Peneliti menggunakan skala Maslach Burnout Inventory (MBI) dari Maslach dan
Jackson (1981).Alat ukur ini terdiri dari 25 item. Item yang akan digunakan hanyalah sembilan item yang
mengukur kelelahan emosional.

Stressor dari pelanggan.Pengukuran untuk variabel stressor dari pelanggan peneliti menggunakan skala
customer-related social stressor, yang dikembangkan oleh Dormann dan Zapf (2004) yang terdiri dari 21
item untuk keempat dimensinya, yaitu harapan pelanggan yang tidak proporsional, agresi verbal pelanggan,
pelanggan yang tidak disukai, dan harapan ambigu pelanggan.

Abusive supervision.Pengukuran variabel abusive supervision menggunakan Abusive Supervisionltems
dari Bennet J. Tepper (2000) sebanyak 15 iem.

Tipe Kepribadian. Instrumen untuk mengukur dimensi dari tipe kepribadian Big Five, yaitu neurotisime
dan ekstraversion menggunakan Big Five Inventory yang dikembangkan oleh John dan Pervin (1991). BFI
terdiri dari 44 item. Namun karena hanya dua dimensi kepribadian yang digunakan, maka item yang
digunakan hanya sebanyak delapan item yang mengukur kepribadian ekstraversion dan delapan item yang
mengukur kepribadian neurotisisme dengan total keseluruhan menjadi 16 item yang mengukur tipe

kepribadian ini.

Hasil penelitian
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik analisis regresi berganda (multiple regression

analysis).Pertama, peneliti melihat bagaimana besaran R-square untuk mengetahui berapa persen (%)
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varians dari DV yang dijelaskan oleh IV. Kemudian diperoleh skor R-square sebesar 0,326 atau 32,6% (Tabel
1). Artinya proporsi varians dari kelelahan emosionalyang dijelaskan oleh semua variabel independen

adalah sebesar 32,6%, sedangkan 67,4% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

Tabel 1
R Square
Model R R Square Adjusted R Std. Err.or of The
Square Estimate
1 571 .326 292 7.49883

Dari tabel 2 dapat dilihat hasil uji F diketahui bahwa sig. = .000 (p < 0.05), maka hipotesis nihil yang
menyatakan tidak ada pengaruh yang signifikan dari seluruh variabel independen terhadap kelelahan
emosionalditolak. Artinya, ada pengaruh yang signifikan dari keempat dimensi dari stressor dari pelanggan

(customer-related social stressor), abusive supervision dan tipe kepribadian terhadap kelelahan emosional.

Tabel 2
ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 3855.875 7 550.839 9.796 .000°
Residual 7985.018 142 56.233
Total 11840.893 149

a. Prediktor: (Konstan), Neurotisisme, Ekstraversion, Abusive Supervision, Harapan Pelanggan yang
tidak Proporsional, Agresi Verbal Pelanggan, Pelanggan yang Tidak Disukai, Harapan Ambigu
Pelanggan.

Selain itu, dalam analisis regresi juga dilihat sumbangan masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen, yang disebut dengan proporsi varians.Dari tabel 4, dapat dilihat proporsi varians atau

besar presentasi sumbangan dari masing-masing variabel independen, beserta dengan signifikansinya.
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Tabel 4
Proporsi Varians Masing-Masing Independen Variabel
Variabel R Square Rci(::ag;e :uer::sgr::] Sig. F Change
Efgggfs?opne;f”gga” yang Tidak 042 042 4,2 % 012*
Agresi Verbal Pelanggan .233 191 19,1 % .000*
Pelanggan yang Tidak Disukai .234 .001 0,2% .551
Harapan Ambigu Pelanggan 241 .007 0,6 % .282
Abusive Supervision 318 .077 7,8 % .000*
Tipe Kepribadian Ekstraversion 324 .006 0,5% .306
Tipe Kepribadian Neurotisisme 326 .002 0,2% .502

Berdasarkan hasil analisis multiple regression tersebut, maka kesimpulan yang dapat diambil dari
penelitian ini adalah : “Terdapat pengaruh yang signifikan secara keseluruhan dari keempat dimensi dari
stressor dari pelanggan, abusive supervision dan tipe kepribadian terhadap kelelahan emosionalpada
karyawan frontliner hotel”.

Jika dilihat dari signifikan atau tidaknya koefisien regresi dari masing-masing variabel independen,
ditemukan bahwa hanya terdapat tiga variabel independen yang menghasilkan koefisien regresi signifikan,
yaitu variabel harapan pelanggan yang tidak proporsional (disproportionate customer expectations), agresi
verbal pelanggan(customer verbal aggression), dan abusive supervision.Selain daripada itu, variabel
independen tersebut juga signifikan sumbangan variannya terhadap kelelahan emosional.Kemudian
keempat variabel independen sisanya, yaitu pelanggan yang tidak disukai (disliked customer), harapan
ambigu pelanggan (ambigous customer expectations), tipe kepribadian ekstraversion dan tipe kepribadian
neurotisisme tidak menghasilkan koefisien regresi dan sumbangan varians yang signifikan terhadap
kelelahan emosional pada karyawan.

Dari ketiga variabel independen yang memiliki koefisien regresi dan sumbangan varians yang signifikan,

variabel agresi verbal dari pelanggan (customer verbal aggression) yang memberikan sumbangan dengan

persentase terbesar, yaitu sebesar 19,1 % terhadap kelelahan emosional.

Diskusi
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa pengaruh stressor dari pelanggan,

abusive supervision, dan tipe kepribadian secara keseluruhan terhadap kelelahan emosionalpada karyawan
frontliner hotel, namun hanya tiga dari ketujuh variabel indipenden yang digunakan dalam penelitian ini
yang memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kelelahan emosional,yaitu harapan pelangganyang tidak
proporsional, agresi verbal pelanggan, dan abusive supervision.Kelelahan emosional menurut Maslach dan
Jackson (1993 dalam Schaufelli & Enzmann, 1998 mengacu pada perasaan yang emosional terlalu berat dan
terkuras oleh adanya kontak seseorang dengan orang lain. Kelelahan emosional yang dialami individu dapat
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berdampak pada hasil pekerjaan seperti kinerja, kepuasan kerja dan intensi turnover (Halbesleben 2010;
Hakanen, Bakker dan Jokissari 2011 dalam Thanacoodya, et.al., 2014).

Harapan pelanggan yang tidak proporsional (disproportionate customer expectations) memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kelelahan emosional. Pengaruh variabel independen tersebut bernilai
positif, artinya semakin tinggi atau semakin sering karyawan frontliner menghadapi sikap pelanggan yang
memiliki harapan yang tidak proporsional (disproportionate customer expectations), maka akan semakin
tinggi juga tingkat kelelahan emosional yang ia rasakan. Begitu pula pengaruh dari agresi verbal dari
pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kelelahan emosional. Pengaruh dari variabel
tersebut juga bernilai positif, yang artinya juga semakin tinggi atau semakin sering seorang karyawan
frontliner menerima agresi verbal pelanggan (customer verbal aggression), maka semakin tinggi pula
tingkat kelelahan emosional yang ia alami.

Hasil penelitian yang dilakukan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Dormann dan Zapf (2004) dan penelitian yang dilakukan oleh Choi, et. al (2014), dimana dalam penelitian
tersebut juga menunjukkan bahwa harapan pelanggan yang tidak proporsional dan agresi verbal dari
pelanggan menjadi faktor eksternal organisasi yang dapat menimbulkan atau mempengaruhi tingkat
kelelahan emosional pada karyawan.

Konsisten dengan hasil penelitian Dormann dan Zapf (2004) dan Choi, et. al., (2014), hasil penelitian ini
juga menunjukkan bahwa pengaruh agresi verbal pelanggan terhadap timbulnya kelelahan emosional pada
karyawan garis depan menjadi faktor yang memiliki pengaruh paling besar jika dibandingkan dengan ketiga
dimensi lainnya dalam variabel customer-related social stressor. Namun, Karatepe et. al.,, (2010)
menemukan bahwa di antara empat komponen customer-related social stressors, hanya harapan ambigu
pelanggan (ambigous customer expectations) memiliki dampak positif yang signifikan pada emotional
exhaustion. Dengan demikian, hasil penelitian yang dilakukan Karatepe et al. (2010) tidak sama dengan
penelitian Dormann dan Zapf (2004), Choi et. al., (2014) dan juga hasil penelitian yang telah peneliti
lakukan.

Hal tersebut bisa jadi disebabkan karena adanya perbedaan populasi dari sampel yang digunakan,
dimana penelitian yang dilakukan oleh Dormann dan Zapf (2004), dan Choi et. al., (2014) gunakan diambil
dari populasi karyawan industri perhotelan atau pariwisata, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
Karatepe et. al., (2010) menggunakan sampel dari populasi karyawan frontliner bank. Menurut Karatepe et.
al (2010), hubungan vyang tidak signifikan antara harapan pelanggan yang tidak proporsional
(disproportionate customer expectations), agresi verbal dari pelanggan (customer verbal aggression) dan
pelanggan yang tidak disukai (disliked customer) dengan kelelahan emosional dapat dikaitkan dengan fakta
bahwa karyawan garis depan pada bank telah diberikan pelatihan khusus untuk menerima perlakuan
pelanggan yang demikian. Kemudian ditemukan fakta lain bahwa sampel karyawan garis depan bank

bekerja dalam lingkungan di mana memang sudah terdapat prosedur tertulis resmi mengenai interaksi
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keseharian antara karyawan dengan nasabah dan dibekali pengetahuan bagaimana menangani masalah
dengan nasabah.

Selain faktor-faktor yang bersumber dari pelanggan sebagai faktor eksternal dari organisasi, yang
menyebabkan timbulnya kelelahan emosional pada karyawan, ada juga faktor sikap kasar pengawasan dari
atasan atau yang disebut dengan abusive supervision sebagai faktor internal dari organisasi.Hasil penelitian
ini membuktikan bahwa abusive supervision memiliki pengaruh yang signifikan terhadap timbulnya
kelelahan emosional pada karyawan.Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Tsung Yu dan Chang Ya (2009) dan juga Chi dan Liang (2013).

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyadari bahwa masih tersapat banyak
kekurangan didalamnya.Untuk itu, peneliti memberikan beberapa saran untuk pertimbangan sebagai

penyempurnaan penelitian selanjutnya, baik berupa saran teoritis dan juga saran praktis.
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