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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effects of Surface Acting and Sexual Harassment on 

Withdrawal Behavior, mediated by Emotional Exhaustion. The respondents consisted of 

230 hotel employees in Jakarta, the majority of whom were women aged 18-24 years, 

with a high school education or equivalent, and work experience ranging from less than 

1 year to 5 years. Of the seven hypotheses tested, six were supported, and one was not. 

The results showed that Sexual Harassment had a positive and significant effect on 

Withdrawal Behavior, while Surface Acting had no effect on Withdrawal Behavior. 

Additionally, both Sexual Harassment and Surface Acting had a positive effect on 

Emotional Exhaustion, which, in turn, impacted Withdrawal Behavior. Emotional 

Exhaustion was found to be a full mediator in the relationship between Sexual 

Harassment and Withdrawal Behavior, as well as between Surface Acting and 

Withdrawal Behavior. These findings highlight the critical role of Emotional 

Exhaustion in explaining the relationship between workplace stress factors and 

withdrawal behavior. 

Keywords: Factors that Influence Withdrawal Behaviors, Employees of Service 

Companies in Jakarta. 

 

PENDAHULUAN  

Industri perhotelan termasuk dalam industri jasa yang menawarkan jasa pelayanan 

kamar, penyedia makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi masyarakat umum yang 

dikelola secara komersil. Hotel merupakan salah satu sarana pendukung utama yang 

menunjang dalam bisnis di bidang pariwisata. Sejalan dengan perkembangan hotel di 

Indonesia pada umumnya dan Jakarta pada khususnya yang begitu pesat, sudah tentu 

akan menimbulkan iklim persaingan bisnis perhotelan yang semakin ketat. Menurut 

data dari Badan Pusat Statistik (BPS), tingkat hunian hotel berbintang pada tahun 2023 

meningkat masing-masing mencapai 51,12% dan 24,35%. TPK hotel bintang dan hotel 

non bintang masing-masing naik 3,78 poin dan 1,72 poin disbanding tahun 2022. 

Kenaikan TPK menunjukkan pemulihan sektor jasa akomodasi pasca Covid-19 di 

Indonesia (BPS, 2023). Meskipun terdapat pemulihan, sektor perhotelan masih 
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menghadapi tantangan besar dalam hal operasional, terutama terkait dengan perilaku 

karyawan. Salah satu masalah utama yang dihadapi adalah withdrawal behavior, yaitu 

perilaku karyawan yang menunjukkan keinginan untuk keluar dari perusahaan, baik 

melalui peningkatan absensi maupun turnover yang tinggi. Penelitian dari Setiawan 

(2021) menunjukkan bahwa ketidakpastian industri perhotelan, terutama selama masa 

krisis, memperburuk withdrawal behavior karyawan di hotel berbintang. Wijaya (2022) 

menemukan bahwa beban kerja yang tinggi tanpa diimbangi dengan kompensasi yang 

memadai menjadi faktor utama yang mendorong karyawan untuk meninggalkan 

pekerjaannya di hotel. Sementara itu, penelitian oleh Suhendra (2023) menyimpulkan 

bahwa faktor psikologis, seperti stres kerja dan ketidakpuasan terhadap manajemen, 

turut mempercepat withdrawal behavior pada karyawan di sektor ini. Hal ini menjadi 

penting bagi para pengelola hotel untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

withdrawal behavior guna meningkatkan retensi karyawan dan menjaga kualitas 

layanan yang optimal. 

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) merupakan salah satu indikator yang dapat 

digunakan untuk melihat perkembangan kinerja usaha penyedia akomodasi/ hotel pada 

periode tertentu. TPK hotel bintang di seluruh Indonesia mencapai 51,12 persen pada 

tahun 2023. Ini berarti bahwa rata-rata jumlah kamar yang terpakai setiap malam pada 

seluruh hotel bintang di Indonesia selama 2023 sebesar 51,12 persen dari jumlah kamar 

tersedia. Angka tersebut lebih tinggi 3,78 poin jika dibandingkan dengan kondisi tahun 

2022 (47,35 persen). 

Alasan memilih Industri hotel sebagai objek penelitian adalah untuk mengetahui 

tentang pengaruh sexual harassment dan surface acting terhadap withdrawal behaviors 

yang dimediasi oleh emotional exhaustion karena karakteristiknya yang melibatkan 

interaksi langsung dan intens antara karyawan dan pelanggan, di mana karyawan sering 

diharuskan menampilkan emosi yang tidak sesuai dengan perasaan sebenarnya (surface 

acting). Hal ini dapat menyebabkan kelelahan emosional, terutama ketika 

dikombinasikan dengan risiko pelecehan seksual, yang umum terjadi di lingkungan 

kerja hotel akibat ketidakseimbangan kekuasaan antara tamu dan staf. Emotional 

exhaustion yang muncul sebagai hasil dari tuntutan emosional dan pelecehan ini sering 

kali memicu withdrawal behaviors seperti absensi tinggi, keterlambatan, penurunan 

kinerja, atau bahkan pengunduran diri, yang menjadi masalah besar dalam industri 
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perhotelan yang terkenal dengan tingkat turnover karyawan yang tinggi. Penelitian ini 

relevan secara praktis karena dapat memberikan panduan bagi manajemen hotel untuk 

menciptakan lingkungan kerja yang lebih aman dan mendukung bagi karyawan, serta 

berkontribusi pada literatur yang masih minim terkait topik ini di konteks industri 

perhotelan, khususnya di Jakarta. 

 Perilaku withdrawal di tempat kerja merujuk pada tindakan yang dilakukan oleh 

karyawan yang menciptakan jarak psikologis atau fisik antara diri mereka dan 

lingkungan kerja mereka (Khawaja et al., 2022). Withdrawal fungsional secara khusus 

berkaitan dengan adanya kesenjangan antara karyawan dan organisasi akibat sikap 

negatif yang dimiliki oleh karyawan terhadap pekerjaannya (Mursi, 2014). Perilaku 

withdrawal seorang karyawan adalah reaksi terhadap ketidakpuasan mereka terhadap 

pekerjaannya (Erdemli, 2015). Kelelahan emosional adalah penyebab utama burnout 

pekerjaan, tahap awal dalam proses tersebut, serta tanda yang paling jelas dari burnout, 

menurut Lammers et al. (2013). Menurut Maslach et al. (2001) dan Bilal et al. (2022), 

kelelahan emosional adalah respons psikologis yang cepat dan langsung terhadap stres 

dan tekanan. Maslach et al. (2001), Maslach dan Jackson (1981), serta Chen et al. 

(2023a), antara lain, menyatakan bahwa kelelahan emosional adalah sindrom psikologis 

yang diakibatkan oleh stres fisik, afektif, dan perilaku yang signifikan. Ketika karyawan 

mengalami pelecehan seksual, mereka mungkin menunjukkan dan terlibat dalam 

perilaku withdrawal sebagai mekanisme koping atau sebagai cara untuk menjauhkan 

diri dari situasi yang tidak nyaman (Glomb et al., 1999). Misalnya, karyawan yang 

mengalami pelecehan seksual mungkin ingin menghindari pelaku atau tempat kerja 

secara keseluruhan, yang mengarah pada pemikiran untuk absen (Erdemli, 2015). Selain 

itu, meninggalkan tempat kerja secara sering mungkin menjadi cara untuk menghindari 

pelaku atau menemukan kelegaan sementara dari situasi yang membuat stres (Berdahl, 

2007). Selain itu, karyawan yang mengalami pelecehan seksual mungkin merasa sulit 

untuk berkonsentrasi pada pekerjaan mereka, sehingga mereka menghabiskan lebih 

banyak waktu pada urusan pribadi sebagai bentuk pelarian. Pemikiran terus-menerus 

untuk meninggalkan pekerjaan juga dapat muncul karena keinginan untuk melarikan 

diri dari pelecehan dan mencari lingkungan kerja yang lebih aman dan mendukung 

(Baker, 2016; Berdahl dan Aquino, 2009). Surface acting terjadi ketika individu 

menyembunyikan emosi yang sebenarnya dirasakan, menekan ekspresi emosional yang 
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wajar, dan menghasilkan emosi "yang sesuai" berdasarkan aturan tampilan organisasi. 

Hal ini dianggap sebagai bentuk kamuflase emosional yang dangkal (Maneotis SM et 

al.,2014). Tekanan emosional yang disebabkan oleh surface acting atau deep acting 

dapat memicu perilaku withdrawal, yang dimulai dengan gejala kecil hingga mencapai 

turnover. Oleh karena itu, pengelolaan tekanan emosional karyawan dan pendekatan 

untuk memitigasi tuntutan emosional dalam pekerjaan menjadi sangat penting bagi 

keberlanjutan organisasi. (Scott BA et al.,2011; Aggarwal A et al.,2020). 

 

LANDASAN TEORI 

Withdrawal behavior atau perilaku pengunduran diri karyawan merujuk pada 

tindakan yang diambil oleh karyawan yang menunjukkan keinginan untuk menjauhkan 

diri dari pekerjaan atau organisasi, baik dalam bentuk absensi, pengunduran diri, atau 

penurunan kinerja. Penelitian menunjukkan bahwa perilaku ini sering kali dipengaruhi 

oleh berbagai faktor psikologis, sosial, dan organisatoris. Faktor-faktor tersebut dapat 

mencakup stres kerja, hubungan interpersonal yang buruk di tempat kerja, dan 

kurangnya dukungan organisasi. Teori-teori yang relevan untuk memahami perilaku 

pengunduran diri karyawan termasuk teori stres kerja yang menyatakan bahwa stres 

yang tidak tertangani dapat mendorong karyawan untuk menarik diri dari tugas mereka, 

serta teori motivasi yang menekankan pentingnya pengakuan dan penghargaan terhadap 

kontribusi karyawan untuk menjaga komitmen mereka terhadap perusahaan. 

Selain faktor psikologis, karakteristik organisasi juga berperan besar dalam 

membentuk perilaku pengunduran diri karyawan. Budaya organisasi yang kurang 

mendukung, seperti kurangnya komunikasi yang jelas dan transparan, atau manajemen 

yang otoriter, dapat meningkatkan tingkat ketidakpuasan karyawan yang pada akhirnya 

mendorong perilaku pengunduran diri. Di sisi lain, penelitian juga menunjukkan bahwa 

kepuasan kerja yang tinggi, adanya peluang pengembangan karir, dan dukungan sosial 

yang baik dapat memitigasi perilaku ini. Organisasi yang menawarkan lingkungan kerja 

yang sehat dan memperhatikan kesejahteraan karyawannya cenderung lebih mampu 

mempertahankan karyawan dan mengurangi tingkat pengunduran diri. Faktor lain yang 

turut mempengaruhi withdrawal behaviors adalah kondisi demografis dan individu 

karyawan itu sendiri. Karakteristik pribadi seperti usia, status pekerjaan, dan tingkat 
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pendidikan dapat memengaruhi sejauh mana karyawan merasa puas atau terlibat dalam 

pekerjaan mereka.  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan uji kuantitatif dan pengujian hipotesis (hypothesis 

testing) untuk menguji hipotesis yang dirumuskan dan membuktikan keterkaitan antar 

variabel. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini untuk menguji 

hipotesis adalah Structural Equation Model (SEM) aplikasi AMOS versi 26, dan uji 

mediasi dengan menggunakan Sobel Test.  

Penelitian ini menggunakan Data Primer yang diperoleh secara langsung, dimana 

respondennya adalah karyawan hotel di Jakarta. Data primer dalam penelitian ini 

diperoleh dengan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada responden yang 

diundang melalui tautan Google Form yang tersedia secara online, dan data kuesioner 

akan tersimpan secara otomatis setelah responden mengisi jawaban. Kuesioner terdiri 

atas 39 item yang mencakup 4 variabel untuk mendapatkan informasi yang relevan dari 

karyawan hotel di Jakarta. 

Metode penarikan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling karena pengambilan sampel terbatas pada kriteria 

khusus dapat memberikan informasi yang diinginkan, baik karena hanya responden 

yang memilikinya, atau memenuhi beberapa kriteria yang ditetapkan oleh peneliti 

(Sekaran & Bougie, 2016). Sampel ini diambil dari karyawan restoran di Jakarta, 

banyaknya sampel responden 5-10 kali jumlah item pernyataan, dengan kriteria 

responden Karyawan hotel di Jakarta, Berusia 18 tahun - 54 tahun, dan Pendidikan 

terakhir minimal SMA / Sederajat. 

 

HASIL PENELITIAN  

Uji Hipotesis 

Hipotesis diuji untuk mengetahui apakah ada pengaruh dari Sexual Harrasment, 

Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh Emotional 

Exhaustion, maka hipotesis diuji dengan metode analisis Structural Equation Model 

(SEM). Hipotesis diuji dengan mengukur p-value atau level of significant (alpha) 

sebesar 0,05. Dasar pengambilan keputusan berdasarkan Hair et al. (2022), yaitu: 



AKADEMIK  E-ISSN 2774-888X 
Jurnal Mahasiswa Ekonomi & Bisnis  
Vol. 5, No. 1, Januari 2025 

 

321 
 

1. Jika p-value > 0,05 maka H0 didukung dan Ha tidak didukung, artinya tidak ada 

pengaruh yang signifikan. Hipotesis tidak didukung. 

2. Jika p-value ≤ 0,05 maka H0 tidak didukung dan Ha didukung, artinya ada 

pengaruh yang signifikan. Hipotesis didukung. 

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis 
Hipotesis β Prob. Keputusan 

H1: Sexual Harrasment secara signifikan 

dan positif mempengaruhi Withdrawal 

Behavior 

-0,140 0,000 

Didukung 

H2: Surface acting secara signifikan dan 

positif memengaruhi Withdrawal 

Behavior. 

-0,105 0,179 

Tidak Terdukung 

H3: Sexual Harrasment secara signifikan 

dan positif mempengaruhi Emotional 

Exhaustion. 

0,555 0,000 

Didukung 

H4: Surface acting secara positif 

berkaitan dengan Emotional 

Exhaustion. 

0,496 0,000 

Didukung 

H5: Emotional Exhaustion memiliki 

dampak positif terhadap Withdrawal 

Behavior. 

0,963 0,000 

Didukung 

H6: Emotional Exhaustion memediasi 

hubungan antara Sexual Harrasment dan 

Withdrawal Behavior. 

0,134 0,000 

Didukung 

H7: Emotional Exhaustion memediasi 

hubungan antara surface acting dan 

Withdrawal Behavior. 

0,014 0,171 

Didukung 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Menggunakan AMOS 25, 2024 

Analisis pengaruh Sexual Harrasment terhadap Withdrawal Behavior 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel diatas didapatkan nilai estimate sebesar 

0,140 menunjukkan tanda beta tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dimana  

Sexual Harrasment tidak memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior.  

Berdasarkan hasil pengujian di atas, didapatkan p-value sebesar 0,000 ≤ 0,05 (alpha 

5%) sehingga H01 tidak didukung atau Ha1 didukung dan dapat disimpulkan bahwa 

secara statistik tidak terdapat pengaruh positif antara Sexual Harrasment terhadap 

Withdrawal Behavior, artinya semakin tinggi tingkat Sexual Harrasment maka semakin 

rendah juga tingkat Withdrawal Behavior pada karyawan. 

Analisis pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel diatas didapatkan nilai estimate sebesar 

-0,105 menunjukkan tanda beta tidak sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dimana 

Surface Acting tidak memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior. 



AKADEMIK  E-ISSN 2774-888X 
Jurnal Mahasiswa Ekonomi & Bisnis  
Vol. 5, No. 1, Januari 2025 

 

322 
 

Berdasarkan hasil pengujian di atas, didapatkan p-value sebesar 0,179 > 0,05 (alpha 

5%) sehingga H02 didukung atau Ha2 tidak didukung dan dapat disimpulkan bahwa 

secara statistik tidak terdapat pengaruh positif antara Surface Acting terhadap 

Withdrawal Behavior, artinya semakin tinggi tingkat Surface Acting maka semakin 

rendah juga tingkat Withdrawal Behavior pada karyawan. 

Analisis pengaruh Sexual Harrasment  terhadap Emotional Exhaustion 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel diatas. didapatkan nilai estimate  

sebesar 0,555 menunjukkan tanda beta  sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dimana 

Sexual Harrasment memiliki pengaruh negatif terhadap Emotional Exhaustion. 

Berdasarkan hasil pengujian di atas, didapatkan p-value sebesar 0,540 > 0,05 (alpha 

5%) sehingga H03 didukung atau Ha3 tidak didukung dan dapat disimpulkan bahwa 

secara statistik terdapat pengaruh positif antara sexual harrasment terhadap Emotional 

Exhaustion, artinya semakin tinggi tingkat Sexual Harrasment maka semakin tinggi juga 

tingkat Emotional Exhaustion pada karyawan. 

Analisis pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel diatas didapatkan nilai estimate sebesar 

0,496 menunjukkan tanda beta sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dimana Surface 

Acting memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior. Berdasarkan  hasil 

pengujian di atas, didapatkan p-value sebesar 0,000 ≤ 0,05 (alpha 5%) sehingga H04 

tidak didukung atau Ha4 didukung dan dapat disimpulkan bahwa secara statistik 

terdapat pengaruh positif antara Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior, artinya 

semakin tinggi tingkat Surface Acting maka semakin tinggi juga tingkat Withdrawal 

Behaviorpada karyawan. 

Analisis peran Emotional Exhaustion terhadap Withdrawal Behavior  

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel diatas diatas didapatkan nilai estimate 

sebesar 0,963 menunjukkan tanda beta sesuai dengan hipotesis yang diajukan, dimana 

Emotional Exhaustion memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior. 

Berdasarkan hasil pengujian di atas, didapatkan p-value sebesar 0,000 < 0,05 (alpha 

5%) sehingga H05 tidak didukung atau Ha5 didukung dan dapat disimpulkan bahwa 

secara statistik terdapat pengaruh positif antara Emotional Exhaustion terhadap 

Withdrawal Behavior, artinya semakin tinggi tingkat Emotional Exhaustion maka 

semakin tinggi juga tingkat Withdrawal Behavior pada karyawan. 
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Analisis pengaruh Sexual Harrasment terhadap Withdrawal Behavior yang 

dimediasi oleh Withdrawal Behavior 

Pada pengujian hipotesis keenam yaitu pengaruh Sexual Harrasment terhadap 

Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh Emotional Exhaustion, dengan hasil 

pengujian hipotesis sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Hasil Uji Hipotesis Ha6 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Menggunakan AMOS 25, 2024 

Berdasarkan hasil uji sobel dengan menggunakan kalkulator online terlihat pada 

nilai estimate ddari AxB = 0,555 x 0,963 = 0,534  yang artinya H06 tidak didukung atau 

Ha6 didukung, Nilai mediasi 0,534 lebih besar dari nilai pengaruh langsung 0,555. Nilai 

p-value sebesar 0,000 ≤ 0,05 yang memperkuat bahwa adanya pengaruh secara 

signifikan peranan mediasi Emotional Exhaustion dalam mempengaruhi Sexual 

Harrasment terhadap Withdrawal Behavior.  

Analisis pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi 

Emotional Exhaustion 

Pada pengujian hipotesis ketujuh yaitu pengaruh Surface Acting terhadap 

Withdrawal Behavior yang dimediasi Emotional Exhaustion, dengan hasil pengujian 

hipotesis sebagai berikut: 

 

Gambar 2. Hasil Uji Hipotesis Ha7 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Menggunakan AMOS 25, 2024 
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Berdasarkan hasil uji sobel pada gambar diatas dengan menggunakan kalkulator 

online terlihat pada nilai estimate AxB = 0,496 x 0,963 = 0,477 dan p-value sebesar 

0,1713 > 0,05. Sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh antara Surface 

Acting terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi Emotional Exhaustion. 

Pembahasan  

H1: Sexual Harrasment memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior 

Hipotesis pertama dalam penelitian ini disimpulkan bahwa sexual harassment 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap withdrawal behavior. Hal ini 

menunjukkan bahwa karyawan yang mengalami sexual harassment cenderung lebih 

sering terlibat dalam perilaku withdrawal, yaitu tindakan menarik diri secara fisik atau 

psikologis dari lingkungan kerja. Pengalaman sexual harassment dapat menyebabkan 

perasaan tidak nyaman, stres, atau bahkan trauma, yang mendorong karyawan untuk 

menghindari interaksi di tempat kerja sebagai mekanisme coping terhadap situasi 

tersebut. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa beberapa karyawan melaporkan 

adanya pengalaman sexual harassment di tempat kerja, yang menciptakan lingkungan 

kerja yang tidak kondusif. Kondisi ini mendorong karyawan untuk terlibat dalam 

withdrawal behavior, seperti sering absen, terlambat, atau secara mental tidak terlibat 

dalam tugas pekerjaan. Hal ini didukung oleh nilai mean pada variabel Sexual 

Harassment, yang menunjukkan bahwa karyawan cukup merasakan pengalaman 

tersebut, serta nilai mean pada variabel Withdrawal Behavior, yang menunjukkan 

bahwa perilaku withdrawal cukup sering terjadi di lingkungan kerja. 

Perilaku withdrawal ini dapat dikaitkan dengan kebutuhan karyawan untuk 

menjaga kesehatan mental mereka, menghindari situasi yang tidak nyaman, atau bahkan 

mencari pekerjaan lain yang dianggap lebih aman dan mendukung. Fenomena ini 

menunjukkan pentingnya menciptakan lingkungan kerja yang bebas dari sexual 

harassment guna mencegah terjadinya withdrawal behavior yang dapat berdampak pada 

produktivitas karyawan dan organisasi secara keseluruhan. 

H2: Surface Acting memiliki pengaruh positif terhadap Withhdrawal Behavior 

Hipotesis kedua dalam penelitian ini disimpulkan bahwa surface acting memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap withdrawal behavior. Hal ini menunjukkan 

bahwa karyawan yang sering melakukan surface acting, yaitu berpura-pura 
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menunjukkan emosi tertentu yang tidak sesuai dengan perasaan sebenarnya untuk 

memenuhi tuntutan pekerjaan, cenderung lebih sering terlibat dalam perilaku 

withdrawal. Surface acting dapat menimbulkan ketegangan emosional dan kelelahan 

psikologis, yang pada akhirnya mendorong karyawan untuk menarik diri dari 

lingkungan kerja sebagai mekanisme coping. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa beberapa karyawan cukup 

sering melakukan surface acting, terutama dalam pekerjaan yang membutuhkan 

interaksi dengan pelanggan atau rekan kerja. Ketidaksesuaian antara emosi yang 

ditampilkan dan yang dirasakan dapat menciptakan kelelahan emosional, yang membuat 

karyawan merasa tidak nyaman atau stres. Hal ini dapat memicu withdrawal behavior, 

seperti absensi, keterlambatan, atau kurangnya keterlibatan dalam tugas pekerjaan. 

Fenomena ini menekankan pentingnya pengelolaan emosi yang sehat di tempat 

kerja, termasuk memberikan pelatihan emosional yang tepat, menciptakan lingkungan 

kerja yang mendukung, dan memberikan waktu pemulihan bagi karyawan untuk 

mengurangi risiko kelelahan emosional yang dapat berujung pada withdrawal behavior. 

H3: Sexual Harrasment memiliki pengaruh positif terhadap Emotional Exhaustion 

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini disimpulkan bahwa sexual harassment 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap emotional exhaustion. Hal ini 

menunjukkan bahwa pengalaman sexual harassment di tempat kerja dapat menyebabkan 

kelelahan emosional yang signifikan pada karyawan. Karyawan yang mengalami 

pelecehan seksual mungkin merasa tertekan, stres, atau tidak aman, yang menguras 

energi emosional mereka, dan mengarah pada kelelahan mental yang lebih tinggi. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa karyawan yang mengalami 

sexual harassment seringkali mengalami perasaan cemas, takut, atau tidak dihargai, 

yang dapat mempengaruhi kesejahteraan psikologis mereka. Dampak jangka panjang 

dari pelecehan seksual ini dapat menyebabkan emotional exhaustion, yaitu kondisi di 

mana karyawan merasa kehabisan tenaga emosional akibat stres yang berkelanjutan, 

ketegangan, dan ketidaknyamanan yang disebabkan oleh pelecehan. 

Fenomena ini menyoroti pentingnya menciptakan lingkungan kerja yang aman 

dan bebas dari pelecehan seksual untuk mencegah terjadinya kelelahan emosional. 

Organisasi perlu memberikan dukungan psikologis kepada karyawan yang mengalami 
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pelecehan, serta mengimplementasikan kebijakan yang jelas dan efektif untuk 

mencegah dan menangani kasus pelecehan seksual di tempat kerja. 

H4: Surface Acting pengaruh positif terhadap Emotional Exhaustion 

Hipotesis keempat dalam penelitian ini disimpulkan bahwa surface acting 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap emotional exhaustion. Hal ini 

menunjukkan bahwa karyawan yang sering melakukan surface acting—yaitu berpura-

pura menunjukkan emosi tertentu yang tidak sesuai dengan perasaan sejati mereka—

cenderung lebih mudah mengalami kelelahan emosional. Proses ini, yang 

mengharuskan karyawan untuk menahan atau menyembunyikan perasaan asli mereka 

dan menampilkan emosi yang diinginkan, dapat menyebabkan stres yang 

berkepanjangan, yang pada akhirnya mengarah pada kelelahan emosional. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa banyak karyawan yang bekerja 

dalam pekerjaan yang mengharuskan mereka untuk berinteraksi dengan pelanggan atau 

rekan kerja secara emosional, misalnya dalam bidang layanan, seringkali harus 

melakukan surface acting. Hal ini memaksa mereka untuk menampilkan emosi positif 

atau sikap yang ramah meskipun mereka merasa sebaliknya, seperti marah atau stres. 

Pengelolaan emosi secara dangkal ini memerlukan energi dan sumber daya emosional 

yang besar, yang seiring waktu dapat mengakibatkan kelelahan emosional. 

Fenomena ini menekankan pentingnya perhatian terhadap kesejahteraan 

emosional karyawan di tempat kerja. Organisasi perlu mendukung pengelolaan emosi 

yang lebih autentik, memberikan pelatihan emosional yang tepat, serta menciptakan 

lingkungan kerja yang memungkinkan karyawan untuk lebih jujur dalam 

mengekspresikan perasaan mereka tanpa harus selalu berpura-pura, untuk mengurangi 

dampak negatif dari surface acting terhadap emotional exhaustion bahwa pelanggan 

sering menyalahkan karyawan atas masalah yang terjadi, yang semakin menambah 

beban emosional yang karyawan rasakan. Didukung juga dengan nilai mean pada 

variabel Depersonalization menunjukkan bahwa terdapat kekhawatiran pekerjaan telah 

membuat emosi karyawan menjadi kaku, sehingga karyawan menjadi kurang peduli 

terhadap apa yang dialami pelanggan. Nilai mean pada variabel Service Sabotage 

menunjukkan bahwa ketika karyawan mempercepat pelanggan, karyawan mungkin 

tidak memberikan perhatian yang cukup terhadap kebutuhan atau pertanyaan pelanggan, 

sehingga mengurangi kualitas layanan. Hal ini mengganggu alur layanan yang 
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seharusnya diberikan dan menciptakan pengalaman yang tidak menyenangkan bagi 

pelanggan. Tindakan ini dapat dikategorikan ke dalam jenis customary-public service 

sabotage karena dilakukan langsung di hadapan pelanggan dan dapat langsung 

dirasakan oleh pelanggan ataupun orang yang berada di tempat itu. 

H5: Emotional Exhaustion memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal 

Behavior 

Hipotesis kelima dalam penelitian ini disimpulkan bahwa emotional exhaustion 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap withdrawal behavior. Hal ini 

menunjukkan bahwa karyawan yang mengalami kelelahan emosional cenderung lebih 

sering terlibat dalam perilaku menarik diri (withdrawal behavior), baik secara fisik 

maupun psikologis. Kelelahan emosional, yang biasanya disebabkan oleh stres 

berkepanjangan, tekanan pekerjaan, atau interaksi negatif, dapat menguras energi 

karyawan dan membuat mereka merasa tidak mampu lagi untuk terlibat aktif dalam 

pekerjaan mereka. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa karyawan yang mengalami 

emotional exhaustion sering kali merasa kehabisan tenaga dan motivasi untuk 

menjalankan tugas pekerjaan. Hal ini mendorong mereka untuk menarik diri dari 

berbagai aktivitas kerja, seperti sering absen, terlambat datang, atau kurang terlibat 

dalam pekerjaan sehari-hari. Kelelahan emosional ini dapat timbul akibat tekanan yang 

terus-menerus, baik dari tuntutan pekerjaan yang tinggi maupun interaksi sosial yang 

buruk di tempat kerja, sehingga karyawan merasa bahwa satu-satunya cara untuk 

mengurangi stres adalah dengan menarik diri dari lingkungan kerja. 

Fenomena ini menyoroti pentingnya manajemen stres dan dukungan psikologis di 

tempat kerja untuk mencegah emotional exhaustion yang berlarut-larut, yang dapat 

berujung pada penurunan produktivitas, keterlibatan karyawan, dan kesejahteraan 

organisasi secara keseluruhan. Organisasi perlu menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung keseimbangan emosional, dengan memberikan sumber daya yang cukup 

dan peluang untuk pemulihan bagi karyawan 

H6: Sexual Harrasment memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior 

yang dimediasi oleh Emotional Exhaustion 

Hipotesis keenam dalam penelitian ini disimpulkan bahwa sexual harassment 

memiliki pengaruh positif terhadap withdrawal behavior, yang dimediasi oleh emotional 
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exhaustion. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman sexual harassment di tempat kerja 

dapat menyebabkan kelelahan emosional pada karyawan, yang pada gilirannya 

mendorong mereka untuk menarik diri dari pekerjaan atau lingkungan kerja. Karyawan 

yang mengalami pelecehan seksual dapat merasa tertekan dan tidak nyaman, yang 

meningkatkan kelelahan emosional mereka. Kelelahan emosional ini, pada akhirnya, 

menjadi faktor yang mendorong perilaku withdrawal, seperti absensi, keterlambatan, 

atau bahkan pengunduran diri. 

Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa sexual harassment di tempat 

kerja meningkatkan perasaan stres, cemas, dan tidak aman pada karyawan, yang dapat 

menyebabkan emotional exhaustion. Kelelahan emosional yang dialami akibat 

pelecehan ini mengurangi keterlibatan karyawan dalam pekerjaan mereka, sehingga 

mereka lebih cenderung untuk menarik diri dari lingkungan kerja, baik secara fisik 

maupun psikologis. Hal ini menunjukkan bahwa emotional exhaustion berfungsi 

sebagai mediator yang menghubungkan pengalaman pelecehan seksual dengan perilaku 

menarik diri. 

Fenomena ini menekankan pentingnya organisasi untuk mengambil langkah-

langkah preventif dalam mencegah dan menangani kasus sexual harassment di tempat 

kerja. Selain itu, organisasi juga perlu memberikan dukungan psikologis kepada 

karyawan yang mengalami pelecehan, serta menciptakan lingkungan kerja yang aman 

dan bebas dari pelecehan untuk mengurangi dampak negatif terhadap kesejahteraan 

karyawan dan menghindari perilaku withdrawal yang merugikan. 

H7: Surface Acting memiliki pengaruh positif terhadap Withdrawal Behavior yang 

dimediasi oleh Emotional Exhaustion 

Hipotesis ketujuh dalam penelitian ini disimpulkan bahwa surface acting memiliki 

pengaruh positif terhadap withdrawal behavior, yang dimediasi oleh emotional 

exhaustion. Hal ini menunjukkan bahwa ketika karyawan sering melakukan surface 

acting—yaitu berpura-pura menunjukkan emosi tertentu yang tidak sesuai dengan 

perasaan asli mereka—mereka cenderung mengalami kelelahan emosional. Kelelahan 

emosional yang muncul akibat tekanan untuk menampilkan emosi yang tidak sesuai ini 

kemudian mendorong karyawan untuk terlibat dalam perilaku menarik diri dari 

pekerjaan atau lingkungan kerja, seperti absensi, keterlambatan, atau kurangnya 

keterlibatan dalam pekerjaan. 
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Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa karyawan yang terlibat dalam 

pekerjaan yang mengharuskan mereka untuk berinteraksi dengan orang lain secara 

emosional, seperti dalam layanan pelanggan atau pekerjaan yang membutuhkan empati, 

sering kali harus melakukan surface acting. Proses ini, yang membutuhkan usaha besar 

untuk menyembunyikan perasaan asli dan menampilkan emosi yang diharapkan, dapat 

menyebabkan stres dan ketegangan emosional. Seiring waktu, ketegangan ini dapat 

mengarah pada emotional exhaustion, yang pada gilirannya meningkatkan 

kecenderungan untuk menarik diri dari pekerjaan sebagai cara untuk mengurangi 

tekanan emosional yang dirasakan. 

Fenomena ini menekankan pentingnya manajemen emosi yang sehat di tempat 

kerja. Organisasi perlu menciptakan lingkungan yang mendukung ekspresi emosional 

yang lebih autentik dan mengurangi kebutuhan untuk melakukan surface acting, yang 

dapat mengurangi risiko kelelahan emosional dan perilaku withdrawal. Selain itu, 

organisasi juga harus menyediakan pelatihan keterampilan pengelolaan stres dan 

mendukung kesejahteraan karyawan untuk mencegah dampak negatif dari surface 

acting. 

Tabel 2. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung terhadap Withdrawal Behavior 
No. Keterangan β 

1 Service Sabotage ← Depersonalization 0,800 

2 Service Sabotage ← Depersonalization ← Dysfunctional Customer Behaviour 0,7536 

Sumber: Hasil Pengolahan Data Menggunakan AMOS 25, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa Depersonalization terhadap 

Service Sabotage memiliki nilai tertinggi dengan nilai estimate sebesar 0,800. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa Depersonalization karyawan penting untuk diperhatikan 

karena dapat meningkatkan Service Sabotage yang dilakukan karyawan. Manajemen 

restoran dapat mencoba untuk melatih empati pada karyawan, karyawan akan lebih 

mampu memahami dan merespons kebutuhan pelanggan dengan lebih baik. 

Sementara itu, pengaruh Dysfunctional Customer Behaviour dimediasi oleh 

Depersonalization terhadap Service Sabotage memiliki nilai estimate sebesar 0,7536. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa peran mediasi Depersonalization adalah full 

mediation antara pengaruh Dysfunctional Customer Behaviour terhadap Service 

Sabotage karyawan restoran di Jakarta Selatan, Depersonalization karyawan harus 

diperhatikan dengan baik oleh manajemen restoran. 
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KESIMPULAN  

Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh Surface Acting, Sexual 

Harrasment terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh Emotional Exhaustion 

dengan responden sebanyak 230 karyawan hotel di Jakarta mempunyai mayoritas 

gender wanita berusia 18-24 tahun yang berpendidikan terakhir SMA/Sederajat dengan 

lama kerja <1-5 tahun. Terdapat tujuh hipotesis, dimana enam didukung dan satu tidak 

didukung. Berdasarkan analisis   penelitian ini, dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Dari hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa Sexual Harrasment 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Withdrawal Behavior. 

2. Dari hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan Surface Acting tidak memiliki 

pengaruh terhadap Withdrawal Behavior. 

3. Dari hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan Sexual Harrasment memiliki 

pengaruh positif terhadap Emotional Exhaustion. 

4. Dari hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan Surface Acting memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Emotional Exhaustion. 

5. Dari hasil pengujian hipotesis kelima menunjukkan Emotional Exhaustion 

memiliki pengaruh terhadap Withdrawal Behavior. 

6. Dari hasil pengujian hipotesis keenam menunjukkan Emotional Exhaustion 

sebagai full mediation hubungan antara  Sexual Harrasment terhadap Withdrawal 

Behavior. 

7. Dari hasil pengujian hipotesis ketujuh menunjukkan Emotional Exhaustion 

sebagai full mediation hubungan antara  Surface Acting terhadap Withdrawal 

Behavior. 
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