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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh surface acting, deep acting dan customer 

mistreatment terhadap withdrawal behavior yang dimediasi oleh emotional exhaustion. Penelitian 

dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode survei dengan mengambil 

sampel dari karyawan restoran di wilayah Jakarta Selatan. Rancangan pada penelitian ini 

dilaksanakan melalui pengujian hipotesis (hypothesis testing). Pengumpulan data berlangsung 

secara cross-sectional. Data bersifat data primer dan dihimpun dengan menyebarkan kuesioner 

melalui google form yang diisi oleh 175 karyawan restoran yang diteliti. Teknik pengolahan data 

yang digunakan mencakup pengujian instrumen seperti uji validitas dan reliabilitas, structural 

equation modeling (SEM), serta uji statistik deskriptif dengan menggunakan perangkat lunak SPSS 

dan AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa surface acting berpengaruh positif terhadap 

emotional exhaustion, deep acting berpengaruh negatif terhadap emotional exhaustion, customer 

mistreatment berpengaruh positif terhadap emotional exhaustion dan emotional exhaustion 

berpengaruh positif terhadap withdrawal behavior. Selain itu, emotional exhaustion mampu 

memediasi pengaruh surface acting, deep acting dan customer mistreatment terhadap withdrawal 

behavior. Manajemen perlu memberikan pelatihan emotional intelligence untuk membantu 

karyawan dalam mengelola emosi sendiri dan orang lain menjadi lebih baik. 

 

Kata Kunci: surface acting, deep acting, customer mistreatment, emotional exhaustion withdrawal 

behavior 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of surface acting, deep acting, and customer mistreatment 

on withdrawal behavior mediated by emotional exhaustion. The study was conducted using a 

quantitative approach and survey method, taking a sample of restaurant employees in the South 

Jakarta area. The design in this study was implemented through hypothesis testing. Data collection 

was cross-sectional. The data were primary data and collected by distributing questionnaires via 

Google Forms filled out by 175 restaurant employees. Data processing techniques used included 

instrument testing such as validity and reliability tests, structural equation modeling (SEM), and 

descriptive statistical tests using SPSS and AMOS software. The results showed that surface acting 

had a positive effect on emotional exhaustion, deep acting had a negative effect on emotional 

exhaustion, customer mistreatment had a positive effect on emotional exhaustion, and emotional 

exhaustion had a positive effect on withdrawal behavior. In addition, emotional exhaustion was 

able to mediate the influence of surface acting, deep acting, and customer mistreatment on 

withdrawal behavior. Management needs to provide emotional intelligence training to help 

employees better manage their own emotions and those of others. 

 

Keywords: surface acting, deep acting, customer mistreatment, emotional exhaustion withdrawal 

behavior 
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I. PENDAHULUAN  

Industri jasa, khususnya restoran, merupakan sektor dengan interaksi pelanggan yang 

tinggi, menuntut karyawan untuk tampil ramah dan profesional meskipun berada dalam tekanan 

emosional. Dalam konteks ini, emotional labor menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari 

pekerjaan sehari-hari. Karyawan dituntut untuk melakukan surface acting (menampilkan emosi 

yang tidak dirasakan) maupun deep acting (berusaha merasakan emosi yang sesuai), demi 

memberikan pelayanan terbaik. Namun, tekanan yang terus-menerus untuk menampilkan emosi 

tertentu dapat menimbulkan kelelahan emosional (emotional exhaustion), yang berdampak pada 

meningkatnya perilaku penarikan diri dari pekerjaan (withdrawal behavior). Fenomena customer 

mistreatment, yakni perlakuan tidak menyenangkan dari pelanggan seperti komentar kasar, 

merendahkan, atau keluhan tidak berdasar, memperburuk kondisi psikologis karyawan.  

 

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya memahami bagaimana emotional labor dan 

customer mistreatment berdampak pada perilaku withdrawal karyawan restoran, dengan emotional 

exhaustion sebagai mediator. Penelitian ini tidak hanya relevan secara akademik, tetapi juga praktis 

bagi manajemen restoran dalam menciptakan strategi kerja yang mendukung kesejahteraan 

psikologis karyawan. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh surface acting, deep acting, dan 

customer mistreatment terhadap withdrawal behavior dengan emotional exhaustion sebagai 

variabel mediasi. Untuk menjawab permasalahan tersebut, penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik survei terhadap karyawan restoran di Jakarta. Data dianalisis 

menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) untuk menguji pengaruh langsung dan tidak 

langsung antar variabel. Pemecahan masalah dilakukan dengan menyajikan temuan empiris 

mengenai hubungan antar variabel yang dapat dijadikan dasar rekomendasi kebijakan manajerial. 

 

Penelitian ini dilakukan pada industri yang berbeda dari peneliti sebelumnya yaitu oleh  

Peng & Li (2023) pada studi ini penelitian dilakukan pada beberapa restoran di Jakarta. 

Selanjutnya penelitian ini juga memperdalam pembahasan dan menambahkan variabel yaitu 

”Customer Mistreatment” yang di kembangkan dari penelitian sebelumnya Wang & Wang (2016). 

Dari penjelasan diatas maka penelitian ini berjudul Pengaruh Emotional Labor, Customer 

Mistreatment terhadap Withdrawal Behavior Dimediasi Emotional Exhaustion Pada Karyawan 

restoran di Jakarta. 

 

II. METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausalitas untuk menguji 

hubungan antar variabel, yakni pengaruh emotional labor (surface acting dan deep acting) serta 

customer mistreatment terhadap withdrawal behavior, dengan emotional exhaustion sebagai 

variabel mediasi. Rancangan ini bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah dikembangkan 

berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya melalui pengumpulan data primer dari lapangan. 

 

Ruang lingkup penelitian ini difokuskan pada industri restoran di wilayah Jakarta Selatan, 

dengan objek penelitian berupa karyawan restoran yang memiliki interaksi langsung dengan 

pelanggan. Alasan pemilihan objek ini adalah karena sektor restoran memiliki intensitas emotional 

labor yang tinggi dan seringkali menghadapi perlakuan tidak menyenangkan dari pelanggan, yang 

dapat memicu kelelahan emosional dan perilaku penarikan diri dari pekerjaan. Penelitian ini 

dilakukan pada beberapa restoran menengah di Jakarta seperti Solaria, Cerita Rasa Nusantara, 

Remboelan Pondok Indah, dan Sate Khas Senayan Kemang, selama periode Februari hingga April 

2025. 

Alat utama yang digunakan dalam pengumpulan data adalah kuesioner terstruktur dengan 

skala Likert 5 poin (1 = sangat tidak setuju hingga 5 = sangat setuju), yang disusun berdasarkan 

indikator teoritis dari masing-masing variabel penelitian. Kuesioner ini disebarkan secara daring 

menggunakan Google Form. Penelitian ini menggunakan metode survei dengan teknik non-

probability sampling, tepatnya purposive sampling, yaitu dengan kriteria responden yang telah 
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bekerja minimal enam bulan dan terlibat langsung dalam pelayanan pelanggan. Jumlah responden 

dalam penelitian ini sebanyak 175 orang. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN  

A.Uji Hipotesis 

 
Uji hipotesis ini menggunakan metode Structural Equational Model (SEM) yang bertujuan 

untuk menganalisa apakah terdapat hubungan positif atau negatif antara variable 

independent, mediasi dan variable dependen. Metode yang digunaka dalam pengujuan ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Jika p-value ≤ 0,05 maka, H0 tidak didukung, Ha didukung. 

b. Jika p-value > 0,05 maka, H0 didukung, Ha tidak didukung. 

Adapun pembahasan dari masing – masing hipotesis penelitian sebagai berikut: 

1. Analisis Pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh surface acting terhadap withdrawal behavior dimana 

bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H01:  Tidak terdapat pengaruh positif surface acting terhadap withdrawal behavior 

Ha1:  Terdapat pengaruh positif surface acting terhadap withdrawal behavior 
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Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk 

pengujian hipotesis pertama sebesar 0,436 > 0,05 artinya Ha1 ditolak dan H01 didukung. 

Sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat pengaruh surface acting terhadap withdrawal 

behavior. 

2. Analisis Pengaruh Deep Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh deep acting terhadap withdrawal behavior dimana bunyi 

hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H02:  Tidak terdapat pengaruh negatif deep acting terhadap withdrawal behavior 

Ha2:  Terdapat pengaruh negatif deep acting terhadap withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis kelima sebesar 0,473 > 0,05 artinya Ha2 ditolak dan H02 didukung. Sehingga dapat 

disimpulkan tidak terdapat pengaruh deep acting terhadap withdrawal behavior. 

  

3. Analisis Pengaruh Customer Mistreatment terhadap Withdrawal Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh customer mistreatment terhadap withdrawal behavior dimana 

bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H03:  Tidak terdapat pengaruh positif customer mistreatment terhadap withdrawal behavior 

Ha3:  Terdapat pengaruh positif customer mistreatment terhadap withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis ketiga sebesar 0,046 < 0,05 artinya Ha3 didukung dan H03 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan terdapat pengaruh positif customer mistreatment terhadap Withdrawal Behavior. 

Artinya karyawan secara rutin menghadapi perlakuan buruk dari pelanggan dalam pekerjaannya 

dapat meningkatkan withdrawal behavior karyawan pada pekerjaan mereka. 

 

4. Analisis Penngaruh Surface Acting terhadap Emotional Exhaustion 

Hipotesis ini menguji pengaruh surface acting terhadap emotional exhaustion dimana bunyi 

hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H04:  Tidak terdapat pengaruh positif surface acting terhadap emotional exhaustion 

Ha4:  Terdapat pengaruh positif surface acting terhadap emotional exhaustion 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis pertama sebesar 0,038 < 0,05 artinya Ha4 didukung dan H04 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan terdapat pengaruh positif surface acting terhadap emotional exhaustion. Artinya 

pengelolaan emosi dimana karyawan memalsukan emosi yang berbeda dari apa yang dirasakan 

seperti tersenyum dan ramah hanya karena tuntutan pekerjaan maka situasi ini dapat meningkatkan 

emotional exhaustion karyawan pada pekerjaan mereka. 

 

5. Analisis Pengaruh Deep Acting terhadap Emotional Exhaustion 

Hipotesis ini menguji pengaruh deep acting terhadap emotional exhaustion dimana bunyi 

hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H05:  Tidak terdapat pengaruh negatif deep acting terhadap emotional exhaustion 

Ha5:  Terdapat pengaruh negatif deep acting terhadap emotional exhaustion 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis kedua sebesar 0,020 < 0,05 artinya Ha5 didukung dan H05 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan terdapat pengaruh negatif deep acting terhadap emotional exhaustion.  

 

6. Analisis Pengaruh Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion 

Hipotesis ini menguji pengaruh Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion 

dimana bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H06:  Tidak terdapat pengaruh positif Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion 

Ha6:  Terdapat pengaruh positif Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis ketiga sebesar 0,000 < 0,05 artinya Ha6 didukung dan H06 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan terdapat pengaruh Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion.  
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7. Analisis Pengaruh Emotional Exhaustion terhadap Withdrawal Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh emotional exhaustion terhadap withdrawal behavior dimana 

bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai berikut: 

H07:  Tidak terdapat pengaruh positif emotional exhaustion terhadap withdrawal behavior 

Ha7:  Terdapat pengaruh positif emotional exhaustion terhadap withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis keempat sebesar 0,000 < 0,05 artinya Ha7 didukung dan H07 ditolak. Sehingga dapat 

disimpulkan terdapat pengaruh emotional exhaustion terhadap withdrawal behavior. Artinya 

karyawan karyawan yang melaporkan tingkat penurunan sumber daya yang lebih tinggi cenderung 

menunjukkan lebih banyak perilaku penarikan diri dari pekerjaan mereka akibat kelelahan 

emosional maka situasi ini dapat meningkatkan withdrawal behavior karyawan pada pekerjaan 

mereka. 

 

8. Emotional Exhaustion memediasi pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal 

Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh surface acting terhadap withdrawal behavior yang dimediasi 

oleh emotional exhaustion dimana bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah 

sebagai berikut: 

H08:  Tidak terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh surface acting 

terhadap withdrawal behavior 

Ha8:  Terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh surface acting terhadap 

withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis sebesar 0,026 < 0,05 artinya Ha8 didukung dan H08 ditolak. Dengan menggunakan 

kalkulator online nilai estimate axb = 0,118 x 0,635 = 0,074, lebih besar dari nilai koefisien 

pengaruh langsung surface acting terhadap witdrawal behavior  (-0,044). Sehingga terbukti 

emotional exhaustion berperan sebagai full mediation, artinya surface acting berpengaruh terhadap 

witdrawal behavior yang dimediasi oleh emotional exhaustion. 

 
Uji Sobel Test Pada Surface Acting 

9. Emotional Exhaustion memediasi pengaruh Deep Acting terhadap Withdrawal 

Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh deep acting terhadap withdrawal behavior yang dimediasi oleh 

emotional exhaustion dimana bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) adalah sebagai 

berikut: 

H09:  Tidak terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh deep acting 

terhadap withdrawal behavior 

Ha9:  Terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh deep acting terhadap 

withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis sebesar 0,016 < 0,05 artinya Ha9 didukung dan H09 ditolak. Dengan menggunakan 



Jurnal Bisnis Net  Volume :9 No.1                 Mei, 2026 | ISSN: 2621-3982  

                                EISSN: 2722-3574 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                       

Universitas Dharmawangsa  58 
 

kalkulator online nilai estimate axb = -0,189 x 0.635 = -0,120, lebih besar dari nilai koefisien 

pengaruh langsung deep acting terhadap witdrawal behavior (-0,059). Sehingga terbukti emotional 

exhaustion berperan sebagai full mediation, artinya deep acting berpengaruh terhadap witdrawal 

behavior yang dimediasi oleh emotional exhaustion. 

 
Uji Sobel Test Pada Deep Acting 

10. Emotional Exhaustion memediasi pengaruh Customer Mistreatment terhadap 

Withdrawal Behavior 

Hipotesis ini menguji pengaruh customer mistreatment terhadap withdrawal behavior yang 

dimediasi oleh emotional exhaustion dimana bunyi hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) 

adalah sebagai berikut: 

H010:  Tidak terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh customer 

mistreatment terhadap withdrawal behavior 

Ha10:  Terdapat pengaruh mediasi emotional exhaustion pada pengaruh customer mistreatment 

terhadap withdrawal behavior 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengujian 

hipotesis sebesar 0,000 < 0,05 artinya Ha10 didukung dan H010 ditolak. Dengan menggunakan 

kalkulator online nilai estimate axb = 0,786 x 0.635 = 0.499, lebih besar dari nilai koefisien 

pengaruh langsung customer mistreatment terhadap witdrawal behavior (0,259). Sehingga terbukti 

emotional exhaustion berperan sebagai full mediation, artinya customer mistreatment berpengaruh 

terhadap witdrawal behavior yang dimediasi oleh emotional exhaustion. 

 

Uji Sobel Test Pada Customer Mistreatment 
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B. Pembahasan Hasil Penelitian 

H1: Pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tidak 

terdapat pengaruh positif yang signifikan secara statistik antara surface acting terhadap 

withdrawal. Berdasarkan hasil pengamatan, ditemukan bahwa karyawan 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.  

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). Hasil ini tidak didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Peng & Li (2023) yang 

menyatakan Surface acting berpengaruh pada Withdrawal Behavior. Namun hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian (Putri & Berliyanti, 2025) yang juga menyatakan surface acting tidak 

berpengaruh terhadap withdrawal behavior. Dalam situasi kerja yang berorientasi layanan, 

karyawan akan melakukan pekerjaan emosional untuk memenuhi tuntutan organisasi dalam hal 

penampilan emosional. Meskipun persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan dan kepuasan 

meningkat melalui pekerjaan emosional, penekanan dan penyembunyian emosi yang 

berkepanjangan oleh karyawan akan menimbulkan tekanan psikologis dan menghasilkan 

serangkaian perilaku penarikan diri dari pekerjaan. Ketika karyawan melakukan surface acting, 

emosi internal mereka sangat berbeda dengan ekspresi eksternal mereka. Akibatnya, karyawan 

rentan terhadap perilaku negatif seperti gangguan emosional, kelelahan emosional, dan perilaku 

penarikan diri dari pekerjaan (Chen & Eyoun, 2021).  

Berdasarkan hasil penelitian dari statistik deskriptif diperoleh hasil bahwa mayoritas responden 

karyawan Restoran melakukan surface acting di tempat kerja dengan berpura-pura agar dapat 

melayani pelanggan dengan baik sehingga responden sering menghabiskan waktu kerja untuk 

urusan pribadi sebagai bentuk penarikan diri dari pekerjaan. 

H2: Pengaruh Deep Acting terhadap Withdrawal Behavior 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa tidak 

terdapat pengaruh secara statistik antara deep acting terhadap withdrawal behavior. Berdasarkan 

hasil pengamatan, ditemukan bahwa beberapa karyawan sering melakukan deep acting. 

Ketidaksesuaian antara emosi yang ditampilkan semata-mata karena tuntutan pekerjaan. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian  Peng & Li (2023) yang menyatakan tidak terdapat pengaruh deep acting 

terhadap withdrawal behavior. 

Deep acting, menunjukkan karyawan berupaya menyembunyikan emosi yang diinginkan sehingga 

berdampak negatif pada withdrawal behavior (Kim et al., 2019). Karyawan yang menggunakan 

deep acting cenderung menunjukkan perilaku menarik diri yang lebih rendah (Oliveira & Najnudel 

(2022). Deep acting melibatkan karyawan berusaha merasakan emosi yang positif, meskipun 

mereka mungkin tidak benar-benar merasakan emosi. Karyawan menggunakan deep acting 

menunjukkan peningkatan kemampuan untuk mengelola emosi mereka, yang dapat membantu 

mengurangi stres dan kelelahan. Hal ini dapat berdampak positif pada keterlibatan mereka dalam 

pekerjaan, sehingga mengurangi kecenderungan untuk menarik diri dari pekerjaan. 

Berdasarkan hasil penelitian dari statistik deskriptif diperoleh hasil bahwa mayoritas responden 

menjalankan deep acting di tempat kerja dengan merasakan emosi positif membantu dalam 

berinteraksi dengan orang lain di tempat kerja sehingga mengurangi keinginan menghindari 

interaksi dengan rekan kerja atau pelanggan. 
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H3: Pengaruh Customer Mistreatment terhadap Withdrawal Behavior 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh positif yang signifikan secara statistik antara customer mistreatment terhadap 

withdrawal behavior. Hal tersebut dapat diartikan bahwa mayoritas karyawan restoran di Jakarta 

Selatan merasakan bahwa perlakuan negatif yang diterima oleh karyawan dari pelanggan, yang 

dapat berdampak signifikan pada perilaku mereka di tempat kerja sehingga meningkatkan 

Withdrawal Behavior. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Wang & Wang (2017) yang menemukan perlakuan buruk dari 

pelanggan dapat menyebabkan peningkatan perilaku penarikan diri di kalangan karyawan. Hal ini 

terjadi karena customer mistreatment memicu emosi negatif, seperti frustrasi dan keputusasaan, 

yang mendorong karyawan untuk menarik diri dari tugas-tugas mereka. Ketika pekerja layanan 

mengalami tingkat emosi negatif yang tinggi yang diaktifkan oleh perlakuan buruk terhadap 

pelanggan, mereka mungkin menarik diri (Withdrawal Behavior) dari pekerjaan mereka untuk 

sementara waktu guna mengatasi emosi negatif tersebut (Qiaoling et al., 2024). 

Berdasarkan hasil penelitian dari statistik deskriptif diperoleh hasil bahwa mayoritas responden 

merasakan adanya perlakuan customer mistreatment di tempat kerja. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai rata-rata tertinggi pada jawaban responden yang menyatakan bahwa responden sering 

mengalami situasi dimana pelanggan memperlakukan karyawan dengan tidak hormat dan kasar. 

Hal ini menyebabkan tekanan untuk menunjukkan emosi tertentu di tempat kerja membuat 

responden lebih cenderung untuk menarik diri dari tugas-tugas dan interaksi sosial. 

H4: Pengaruh Surface Acting terhadap Emotional Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh positif yang signifikan secara statistik antara surface acting terhadap emotional 

exhaustion. Hal tersebut dapat diartikan bahwa mayoritas karyawan restoran di Jakarta Selatan 

merasakan bahwa karyawan menampilkan emosi yang berbeda dari apa yang dirasakan secara 

internal hanya karena tuntutan pekerjaan atau situasi tertentu sehingga dapat meningkatkan 

emotional exhaustion.  

Surface acting memiliki pengaruh positif terhadap kelelahan emotional banyak terjadi pada 

karyawan restoran yang telah bekerja lebih dari satu tahun yaitu pada rentang kerja 1-5 tahun hal 

ini karena dalam akting ini ada lebih banyak disonansi emosional yang menyebabkan kelelahan 

dan penurunan terhadap kepuasan kerja. Surface acting menciptakan emosional, stres kerja dan 

turnover intention sehingga membahayakan kesejahteraan karyawan dan juga organisasi. Hasil ini 

didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Peng & Li (2023) yang menyatakan surface acting 

berdampak positif pada emotional exhaustion. Dalam situasi kerja yang berorientasi layanan, 

karyawan akan melakukan pekerjaan emosional untuk memenuhi tuntutan organisasi dalam hal 

penampilan emosional. Meskipun persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan dan kepuasan 

meningkat melalui pekerjaan emosional, penekanan dan penyembunyian emosi yang 

berkepanjangan oleh karyawan akan menimbulkan tekanan psikologis dan menghasilkan 

serangkaian perilaku penarikan diri dari pekerjaan. Ketika karyawan melakukan surface acting, 

emosi internal mereka sangat berbeda dengan ekspresi eksternal mereka. Akibatnya, karyawan 

rentan terhadap perilaku negatif seperti gangguan emosional, kelelahan emosional, dan perilaku 

penarikan diri dari pekerjaan (Chen & Eyoun, 2021). 
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H5: Pengaruh Deep Acting terhadap Emotional Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh negatif yang signifikan secara statistik antara deep acting terhadap emotional 

exhaustion. Hal tersebut dapat diartikan bahwa mayoritas karyawan restoran di Jakarta Selatan 

merasakan bahwa karyawan pekerjaan mengharuskan karyawan untuk menyesuaikan emosi 

internal mereka dan menunjukkan emosi kerja positif dari dalam sehingga dapat mengatasi 

masalah emotional exhaustion.  

Kemampuan pengaturan emosi deep acting sejalan dengan partisipan yang menjadi responden 

dengan tingkat usia 24-34 tahun, dimana tingkat adaptasi dan keterampilan emosi lebih baik karena 

pengalaman yang dimiliki. Konsistensi emosi internal dan eksternal ini lebih mungkin beresonansi 

dengan konsumen, dan karyawan juga merasakan pencapaian yang didapat dari pekerjaan mereka, 

sehingga mengurangi niat untuk mengundurkan diri. Hasil ini sejalan dengan penelitian Karatepe 

et al. (2024) yang menemukan korelasi negatif yang signifikan deep acting dengan perilaku 

penarikan diri dari pekerjaan. Strategi pengaturan emosi di mana seseorang secara sadar berusaha 

untuk mengubah perasaan batinnya agar sesuai dengan emosi yang ingin ditunjukkan. Deep acting 

melibatkan upaya untuk benar-benar merasakan emosi yang diinginkan sehingga karyawan mampu 

mengatasi kelelahan emosional yang sebanding dengan pencapaian kerja mereka (Nguyen et al., 

2025). 

H6: Pengaruh Customer Mistreatment terhadap Emotional Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh positif yang signifikan secara statistik antara customer mistreatment terhadap 

emotional exhaustion. Hal tersebut dapat diartikan bahwa mayoritas karyawan restoran di Jakarta 

Selatan merasakan bahwa perlakuan negatif yang diterima oleh karyawan dari pelanggan, yang 

dapat berdampak signifikan pada perilaku mereka di tempat kerja sehingga meningkatkan 

emotional exhaustion. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Wang & Wang (2017) yang menemukan perlakuan buruk dari 

pelanggan dapat menyebabkan peningkatan perilaku penarikan diri di kalangan karyawan. Hal ini 

terjadi karena customer mistreatment memicu emosi negatif, seperti frustrasi dan keputusasaan, 

yang mendorong karyawan untuk menarik diri dari tugas-tugas mereka. Ketika pekerja layanan 

mengalami tingkat emosi negatif yang tinggi yang diaktifkan oleh perlakuan buruk terhadap 

pelanggan, mereka mungkin menarik diri dari pekerjaan mereka untuk sementara waktu guna 

mengatasi emosi negatif tersebut (Qiaoling et al., 2024). 

H7: Pengaruh Emotional Exhaustion terhadap Withdrawal Behavior 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh positif yang signifikan secara statistik antara emotional exhaustion terhadap 

withdrawal behavior. Hal tersebut dapat diartikan bahwa karyawan restoran di Jakarta Selatan 

yang mengalami kelelahan emosional cenderung lebih sering terlibat dalam perilaku withdrawal, 

yaitu tindakan menarik diri secara fisik atau psikologis dari lingkungan kerja. Kelelahan emosional 

dapat menyebabkan perasaan tidak nyaman, stres, atau bahkan trauma, yang mendorong karyawan 

untuk menghindari interaksi di tempat kerja dan memutuskan keluar terhadap situasi tersebut. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Peng & Li (2023) yang menemukan pengaruh positif emotional 

exhaustion terhadap withdrawal behavior. Salah satu cara umum bagi karyawan untuk mengatasi 

kelelahan emosional adalah menarik diri dari situasi yang dianggap mengancam (Oliveira & 

Najnudel, 2022). Secara spesifik, dengan melakukan perilaku seperti mengurangi upaya dalam 

pekerjaannya atau mengambil waktu istirahat lebih lama. Karyawan yang mengalami kekurangan 
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sumber daya biasanya mengadopsi strategi defensif dengan mengurangi upaya dan energi yang 

mereka curahkan dalam pekerjaan untuk mempertahankan sumber daya yang mereka anggap 

penting (Dasgupta, 2022).  

 

H8: Pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh Emotional 

Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis, Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

emotional exhaustion terbukti berperan secara penuh (fully mediating) pada pengaruh surface 

acting terhadap withdrawal. Hal tersebut dapat diartikan bahwa karyawan restoran di Jakarta 

Selatan yang melakukan pengelolaan emosi dimana karyawan memalsukan emosi dari perasaan 

yang dirasakan sebenarnya menyebabkan kelelahan emosional maka situasi ini dapat 

meningkatkan Withdrawal Behavior karyawan pada pekerjaan mereka. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Peng & Li (2023) yang juga menyatakan emotional exhaustion 

mampu memediasi pengaruh surface acting terhadap withdrawal Behavior. Intervensi kerja 

emosional terhadap emotional exhaustion di tempat kerja menyebabkan kehabisan sumber daya 

saat karyawan menekan ekspresi perasaan mereka, menghasilkan perbedaan antara perasaan 

internal dan emosi yang ditampilkan (Kmieciak, 2022).  

 

H9: Pengaruh Deep Acting terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh Emoti onal 

Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis keenam, Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa emotional exhaustion terbukti berperan secara penuh (fully mediating) pada pengaruh deep 

acting terhadap withdrawal. Hal tersebut dapat diartikan bahwa karyawan restoran di Jakarta yang 

mampu mengatur emosi dalam hati dan menampilkan kesan yang baik pada pelanggan mengurangi 

kelelahan emosional maka situasi ini dapat mengurangi tingkat Withdrawal Behavior karyawan 

pada pekerjaan mereka. 

Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian terdahulu oleh Peng & Li (2023) yang juga 

menyatakan emotional exhaustion mampu memediasi pengaruh deep acting terhadap Withdrawal 

Behavior. Deep acting memungkinkan karyawan menyesuaikan emosi internal dan menunjukkan 

emosi kerja yang positif dari dalam, yang lebih konsisten dengan perasaan mereka dan cenderung 

beresonansi dengan konsumen, sehingga mengurangi niat untuk mengundurkan diri (Deale & Lee, 

2024). 

H10: Pengaruh Customer Mistreatment terhadap Withdrawal Behavior yang dimediasi oleh 

Emotional Exhaustion 

Setelah dilakukan pengujian pada hipotesis ketujuh, Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa emotional exhaustion terbukti berperan secara penuh (fully mediating) pada pengaruh 

customer mistreatment terhadap withdrawal. Hal tersebut dapat diartikan bahwa karyawan restoran 

di Jakarta Selatan karyawan yang sering menghadapi perlakuan buruk dari pelanggan dalam 

pekerjaannya menyebabkan kelelahan emosional maka situasi ini dapat meningkatkan Withdrawal 

Behavior karyawan pada pekerjaan mereka.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Wang & Wang (2017) yang juga 

menyatakan emotional exhaustion mampu memediasi pengaruh customer mistreatment terhadap 

withdrawal behavior. Karyawan yang secara rutin menghadapi perlakuan buruk dari pelanggan 

dalam pekerjaannya akan mengalami gejala kelelahan emosional yang memicu penarikan diri. 

Customer mistreatment melemahkan kemampuan karyawan untuk menghadapi peristiwa stres di 
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masa depan. Selanjutnya, karyawan yang kelelahan akan berusaha melindungi kesejahteraan 

mereka dengan menarik sumber daya dan upaya dari pekerjaan dan organisasi mereka (Peng & Li, 

2023). 

 

IV. KESIMPULAN  

Berdasarkan pembahasan tentang Pengaruh Emotional Labor Surface Acting, Deep Acting 

Dan Customer Mistreatment Terhadap Withdrawal Behavior dengan responden sebanyak 175 

karyawan Restoran di Jakarta Selatan  mempunyai mayoritas gender wanita berusia 24-34 tahun 

yang berpendidikan terakhir SMA/SMK dengan lama kerja 1-5 tahun. Terdapat sepuluh hipotesis, 

dimana delapan didukung dan dua hipotesis tidak didukung. Berdasarkan analisis  penelitian ini, 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif pada setiap variabel utama, dpat dinyatakan 

bahwa: 

a. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa mayoritas karyawan restoran di Jakarta 

Selatan mempersepsikan telah menjalankan Surface Acting  di tempat kerja.  

b. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa mayoritas karyawan Restoran di 

Jakarta Selatan mempersepsikan dirinya menjalankan deep acting di tempat kerja.  

c. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa karyawan restoran di Jakarta Selatan 

mempersepsikan bahwa mereka merasakan adanya perlakuan customer mistreatment di 

tempat kerja.  

d. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa karyawan restoran di Jakarta Selatan 

mempersepsikan bahwa karyawan restoran merasakan emotional exhaustion di tempat 

kerja. 

e. Analisis statistik deskriptif menunjukkan bahwa karyawan restoran di Jakarta Selatan 

mempersepsikan bahwa karyawan restoran di Jakarta Selatan cenderung memiliki 

keinginan untuk withdrawal behavior di tempat kerja.  

2. Hasil Uji hipotesis 1 menunjukan bahwa terdapat pengaruh Surface Acting terhadap 

Emotional Exhaustion. Artinya pengelolaan emosi dimana karyawan memalsukan emosi yang 

berbeda dari apa yang dirasakan seperti tersenyum dan ramah hanya karena tuntutan pekerjaan 

maka situasi ini dapat meningkatkan Emotional Exhaustion karyawan pada pekerjaan mereka 

3. Hasil Uji hipotesis 2 menunjukan bahwa terdapat pengaruh Deep Acting terhadap Emotional 

Exhaustion. Artinya pengaturan emosi dimana karyawan secara sadar berusaha mengubah 

perasaan batinnya dengan menutupi perasaan sebenarnya maka situasi ini dapat mengurangi 

Emotional Exhaustion karyawan pada pekerjaan mereka 

4. Hasil Uji hipotesis 3 menunjukan bahwa terdapat pengaruh Customer Mistreatment terhadap 

Emotional Exhaustion. Artinya karyawan secara rutin menghadapi perlakuan buruk dari 

pelanggan dalam pekerjaannya mencerminkan pengurangan sumber daya dan keinginan untuk 

keluar dari pekerjaan maka situasi ini dapat meningkatkan Emotional Exhaustion karyawan 

pada pekerjaan mereka 

5. Hasil Uji hipotesis 4 menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh Surface Acting terhadap 

Withdrawal Behavior.  
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6. Hasil Uji hipotesis 5 menunjukan bahwa tidak terdapat pengaruh Deep Acting terhadap 

Withdrawal Behavior 

7. Hasil Uji hipotesis 6 menunjukan bahwa terdapat pengaruh Customer Mistreatment terhadap 

Withdrawal Behavior. Artinya karyawan yang sering mengalami perlakuan kasar 

meningkatkan withdrawal behavior karyawan dari pekerjaan. 

8. Hasil Uji hipotesis 7 menunjukan bahwa terdapat pengaruh Emotional Exhaustion terhadap 

Withdrawal Behavior. Artinya karyawan karyawan yang melaporkan tingkat penurunan 

sumber daya yang lebih tinggi cenderung menunjukkan lebih banyak perilaku penarikan diri 

dari pekerjaan mereka akibat kelelahan emosional maka situasi ini dapat meningkatkan 

Withdrawal Behavior karyawan pada pekerjaan mereka 

9. Hasil Uji hipotesis 8 menunjukan bahwa terdapat pengaruh mediasi Emotional Exhaustion 

pada pengaruh Surface Acting terhadap Withdrawal Behavior. Artinya pengelolaan emosi 

dimana karyawan memalsukan emosi dari perasaan yang dirasakan sebenarnya menyebabkan 

kelelahan emosional maka situasi ini dapat meningkatkan Withdrawal Behavior karyawan 

pada pekerjaan mereka 

10. Hasil Uji hipotesis 9 menunjukan bahwa terdapat pengaruh mediasi Emotional Exhaustion 

pada pengaruh Deep Acting terhadap Withdrawal Behavior. Artinya karyawan yang mampu 

mengatur emosi dalam hati dan menampilkan kesan yang baik pada pelanggan mengurangi 

kelelahan emosional maka situasi ini dapat mengurangi tingkat Withdrawal Behavior 

karyawan pada pekerjaan mereka 

11. Hasil Uji hipotesis 10 menunjukan bahwa terdapat pengaruh mediasi Emotional Exhaustion 

pada pengaruh Customer Mistreatment terhadap Withdrawal Behavior. Artinya karyawan 

yang sering menghadapi perlakuan buruk dari pelanggan dalam pekerjaannya menyebabkan 

kelelahan emosional maka situasi ini dapat meningkatkan Withdrawal Behavior karyawan 

pada pekerjaan mereka. 
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