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ABSTRAK 
Frontliner bank dituntut untuk selalu memberikan pelayanan terbaik bagi nasabah, namun tak jarang 
mereka juga mendapatkan perlakuan yang tidak menyenangkan dari nasabah atau dapat disebut 
sebagai customer incivility. Hal tersebut apabila berlangsung secara terus menerus dapat menyebabkan 
munculnya kelelahan emosional yang dirasakan oleh frontliner. Untuk meminimalisir kelelahan 
emosional yang dirasakan, diperlukan adanya regulasi emosi yang baik yang dimiliki oleh frontliner. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer incivility terhadap kelelahan 
emosional, serta bagaimana regulasi emosi mampu memoderasi pengaruh dari kedua variabel tersebut. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif. Dari penelitian ini 
diperoleh hasil, terdapat pengaruh customer incivility terhadap kelelahan emosional, serta adanya 
variabel regulasi emosi tidak signifikan memoderasi pengaruh customer incivility terhadap kelelahan 
emosional. 
 

Kata kunci: customer incivility, frontliner bank, kelelahan emosional, regulasi emosi 
 

ABSTRACT 
Bank frontliners are required to provide the best service for customers, but they also get unpleasant 
treatment from customers, which can be referred to as customer incivility. If this happens continuously, 
it can lead to the emergence of emotional exhaustion felt by the frontliner. To minimize the emotional 
exhaustion of bank frontliners, it is necessary to have good emotional regulation. The purpose of this 
study was to determine the effect of customer incivility on emotional exhaustion, and how emotion 
regulation can moderate the effect of these two variables. The method used in this study is a quantitative 
research method. From this research, the results show that there is an influence of customer incivility 
on emotional exhaustion, and the presence of emotional regulation variables does not significantly 
moderate the effect of customer incivility on emotional exhaustion. 
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PENDAHULUAN 

Dalam dunia kerja, terdapat pekerjaan-pekerjaan dimana karyawan sangat rentan untuk mengalami 
kelelahan emosional. Pekerjaan-pekerjaan tersebut merupakan pekerjaan yang tugas dan tanggung 
jawabnya banyak berkaitan dengan pelanggan, misalnya seperti frontliner di bank. Mereka dituntut 
untuk selalu memberikan pelayanan terbaik untuk menjaga citra perusahaan di mata nasabahnya. 
Frontliner bank terdiri dari teller dan customer service. Menurut Kasmir (2011), salah satu tugas 
customer service di bank adalah menerima, melayani dan mengatasi permasalahan nasabah. Dalam 
praktiknya, tidak semua nasabah mengajukan keluhan dan permasalahan terkait bank secara baik-baik 
kepada customer service. Tak jarang, para customer service di bank juga harus mendapatkan perlakuan 
yang tidak menyenangkan dari nasabahnya ketika mereka mengajukan keluhan. Pada penelitian yang 
dilakukan sebelumnya oleh Harris & Daunt (2013), diketahui memang benar pelanggan seringkali 
mengambil keuntungan dari posisi mereka dan semakin menyalahgunakan kekuasaan serta hak 
mereka, yang dalam beberapa kasus pada akhirnya meluas menjadi suatu ancaman atau bahkan 
menyerang karyawan. Hal ini apabila berlangsung secara terus menerus dapat berdampak negatif bagi 
frontliner, yaitu mereka menjadi semakin tidak bahagia, tidak dapat fokus pada pekerjaan dan 
cenderung menampilkan hasil yang negatif seperti stres terkait tugas, perilaku psychological 
withdrawal, kinerja buruk, penurunan motivasi dalam bekerja, dan kelelahan emosional (Porath & 
Pearson, 2010; Schilpzand dkk., 2016; Van Jaarsveld & Walker, 2010).  

Kelelahan emosional merupakan suatu perasaan emosional yang berlebihan dan sumber daya 
emosional seseorang yang telah habis yang dialirkan oleh kontak seseorang dengan individu lain 
(Maslach & Jackson, 1981). Maslach & Jackson (1981) juga mengemukakan bahwa seseorang yang 
mengalami kelelahan emosional akan memiliki tanda-tanda, diantaranya adalah terkurasnya sumber 
emosional, misalnya perasaan frustasi, putus asa, sedih, tidak berdaya, merasa tertekan, apatis terhadap 
pekerjaan yang ada, dan merasa terbelenggu oleh tugas-tugas dalam pekerjaan yang membuat ia merasa 
tidak mampu memberikan pelayanan secara psikologis. Kelelahan emosional yang dirasakan oleh 
karyawan, apabila dibiarkan secara terus menerus dapat memiliki dampak yang buruk bagi perusahaan. 
Dari penelitian yang dilakukan oleh Wright & Cropanzano (1998) diperoleh hasil bahwa karyawan yang 
kelelahan secara emosional akan menunjukkan kinerja pekerjaan yang berkurang dan akhirnya 
berhenti dari pekerjaan mereka. Penelitian juga dilakukan pada pekerja yang bekerja di kerajaan Arab 
Saudi. Dari penelitian tersebut, diperoleh hasil bahwa kelelahan emosional secara signifikan 
berhubungan negatif dengan kepuasan kerja dan performa kerja karyawan, dimana semakin tinggi 
kelelahan emosional yang dirasakan karyawan, maka akan semakin rendah kepuasan kerja dan juga 
performa kerja yang dimilikinya (Qureshi & Sajjad, 2015). 

Kelelahan emosional yang dirasakan oleh karyawan, dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, 
diantaranya adalah beban kerja, tekanan waktu, kurangnya dukungan sosial, stres kerja (Schaufeli & 
Enzmann, 1998), dan perilaku tidak menyenangkan dari pelanggan (customer incivility) (Cho dkk., 
2016). Sebuah penelitian dilakukan oleh Cho dkk. (2016) berkaitan dengan workplace incivility, dari 
penelitian tersebut diperoleh hasil bahwa workplace incivility secara signifikan dapat meningkatkan 
kelelahan emosional yang dirasakan oleh karyawan. Workplace incivility ini di dalamnya termasuk 
perilaku incivility yang dilakukan oleh pelanggan (customer incivility), supervisor (supervisor incivility), 
dan rekan kerja (co-worker incivility) (Cho dkk. 2016). 

Customer incivility merupakan salah satu bagian dari workplace incivility. Customer incivility 
didefinisikan sebagai perilaku menyimpang berintensitas rendah yang dilakukan oleh seseorang dalam 
peran pelanggan dengan maksud ambigu untuk menyakiti seorang karyawan dan melanggar norma 
sosial dalam saling menghormati dan sopan santun (Kern & Grandey, 2009; Sliter dkk., 2012). Perilaku-
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perilaku yang termasuk dalam incivility antara lain merendahkan seseorang, tidak memperhatikan 
pernyataan mereka, tidak menunjukkan ketertarikan kepada pendapat mereka, dan mengabaikan atau 
mengucilkan mereka dari persahabatan sosial di tempat kerja (Hershcovis, 2011). 

Sebuah penelitian yang dilakukan oleh Martínez-iñigo dkk. (2007) menyatakan bahwa regulasi emosi 
memiliki hubungan negatif dengan kelelahan emosional. Regulasi emosi dapat didefinisikan sebagai 
suatu kemampuan yang dimiliki individu untuk memonitor, mengevaluasi, dan memodifikasi reaksi 
emosionalnya dalam mencapai tujuan (Thompson, 1994). Kemampuan regulasi emosi penting dimiliki 
individu untuk memperoleh emosi yang adaptif dan perilaku yang terorganisir. Regulasi emosi ini 
memiliki fungsi yang utama dalam menanggapi emosi secara fleksibel, memberikan respon yang sesuai 
dengan situasi, menaikkan penampilan dan merubah secara cepat serta efektif respon emosi untuk 
menyesuaikan dengan situasi yang berubah (Thompson, 1994). Individu yang mampu mengelola emosi 
negatifnya dengan baik akan lebih memiliki daya tahan untuk tidak mengalami kecemasan dan depresi 
(Thompson, 1994). 

Regulasi emosi terdiri dari dua strategi yang paling umum dan berkaitan dengan coping stress 
seseorang, yaitu cognitive reappraisal dan expressive suppression (Gross, 1998). Cognitive reappraisal 
merupakan suatu strategi regulasi emosi yang memiliki tujuan secara eksplisit dan kognitif untuk 
mengubah pikiran dan perilaku seseorang sebelum emosi berkembang sepenuhnya atau dapat disebut 
juga sebagai strategi yang berfokus pada anteseden (Gross, 1998). Expressive suppression merupakan 
suatu strategi regulasi emosi yang memiliki tujuan untuk mengatur ekspresi emosi yang sudah dialami 
atau dapat disebut juga sebagai strategi yang berfokus pada respon (Gross, 1998). Pada penelitian yang 
dilakukan oleh Lee & Jang (2019) berkaitan dengan regulasi emosi dan kelelahan emosional yang 
dimiliki oleh perawat, diperoleh hasil bahwa regulasi emosi, dalam hal ini cognitive reappraisal 
(penilaian ulang) memiliki hubungan negatif dengan kelelahan emosional, sedangkan expressive 
suppression (penekanan) memiliki hubungan yang positif dengan kelelahan emosional. Berdasarkan hal 
tersebut, maka dapat diketahui bahwa cognitive reappraisal (penilaian ulang) dapat mengurangi tingkat 
kelelahan dan stres pada perawat, sedangkan expressive suppression (penekanan) dapat meningkatkan 
tingkat kelelahan dan stres. 

Berdasarkan penjelasan di atas, diketahui bahwa terdapat pengaruh customer incivility terhadap 
kelelahan emosional, namun belum terdapat kajian lebih lanjut terkait pengaruh kedua variabel 
tersebut dengan menambahkan peranan regulasi emosi, baik cognitive reappraisal maupun expressive 
suppression, yang dimiliki oleh seseorang. Selain itu, diperlukan pula kajian lebih lanjut mengenai 
pengaruh customer incivility terhadap kelelahan emosional pada populasi yang lain, dalam hal ini 
frontliner bank. Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customer 
incivility terhadap kelelahan emosional dengan mempertimbangkan peranan regulasi emosi pada 
frontliner bank. 

 

 
METODE 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian dengan metode kuantitatif pendekatan eksplanatoris, 
Metode penelitian ini memiliki tujuan untuk menjelaskan generalisasi sampel terhadap populasinya 
atau menjelaskan hubungan, perbedaan, serta pengaruh terhadap variabel lainnya (Neuman, 2014).  Hal 
ini sejalan dengan tujuan penelitian, yaitu untuk mengetahui pengaruh dari customer incivility terhadap 
kelelahan emosional. Selanjutnya, pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan kuesioner dalam bentuk self-report dengan mengajukan beberapa pertanyaan tertulis 
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yang sama terhadap sampel penelitian. Survei penelitian dilakukan secara daring dengan menggunakan 
media Google form. 

Partisipan  

Partisipan dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan teknik purposive sampling, dimana 
terdapat beberapa kriteria partisipan yang ditentukan, yaitu laki-laki atau perempuan, bekerja sebagai 
frontliner (teller atau customer service) di bank BUMN, BUMD, maupun bank milik swasta yang ada di 
Indonesia. Jumlah partisipan dalam penelitian ini dihitung dengan menggunakan perangkat lunak 
G*Power 3.1.9.7. Peneliti menggunakan A priori power analysis dengan jenis tes linear multiple 
regression: fixed model; R2 deviation from zero. Dari perhitungan tersebut, diketahui bahwa untuk 
mendeteksi effect size sebesar 0,2658 dengan statistical power sebesar 80% dan alpha 5%, dibutuhkan 
minimal sampel sebanyak 25 partisipan.  

Secara keseluruhan, partisipan yang memenuhi kriteria dalam penelitian ini berjumlah 105 partisipan 
(N=105, 63,8% perempuan, 73,3% usia 21-30 tahun, 73,3% lulusan sarjana, 59% customer service, 
46,7% masa kerja <3 tahun). Seluruh partisipan yang berpartisipasi dalam penelitian ini telah 
menyetujui menjadi partisipan dengan melakukan pengisian pada informed consent yang tercantum 
pada bagian awal kuesioner dengan media Google form. 

Pengukuran  

Alat ukur yang digunakan untuk mengukur kelelahan emosional adalah Employee Emotional Exhaustion 
Scale (EE Scale) yang disusun oleh Maslach dkk. (1986). Skala ini diadaptasi dari Tiarapuspa & Riani 
(2018) yang selanjutnya dimodifikasi sesuai dengan konteks dan subjek penelitian. Alat ukur ini 
memiliki enam buah aitem dengan lima poin skala likert (1 = Sangat tidak sesuai, 2 = Tidak sesuai, 3 = 
Cukup sesuai, 4 = Sesuai, 5 = Sangat sesuai). Alat ukur ini memiliki koefisien reliabilitas yang cukup baik 
(α=.897). 

Alat ukur yang digunakan untuk mengukur customer incivility adalah Customer Incivility Scale yang 
dikembangkan oleh Cortina dkk. (2001). Skala ini diadaptasi dari Tiarapuspa & Riani (2018) yang 
selanjutnya dimodifikasi sesuai dengan konteks dan subjek penelitian. Alat ukur ini memiliki enam buah 
aitem dengan lima poin skala likert (1 = Tidak pernah, 2 = Sekali dua kali, 3 = Kadang-kadang, 4 = Sering, 
5 = Sangat sering). Alat ukur ini memiliki koefisien reliabilitas yang cukup baik (α=.757). 

Alat ukur yang digunakan untuk mengukur regulasi emosi adalah Emotion Regulation Questionnire 
(ERQ) yang dikembangkan oleh Gross & Jhon (2003). Skala ini diadaptasi dari Ma’rifah (2020) yang 
selanjutnya dimodifikasi sesuai dengan konteks dan subjek penelitian. Alat ukur ini memiliki sepuluh 
buah aitem dengan lima poin skala likert (1 = Sangat tidak sesuai, 2 = Tidak sesuai, 3 = Cukup sesuai, 4 
= Sesuai, 5 = Sangat sesuai). Alat ukur ini mengukur dua strategi dari regulasi emosi, yaitu cognitive 
reappraisal  dan expressive suppression. Alat ukur ini memiliki koefisien reliabilitas yang cukup baik 
(α=.814 dan α=.772). 

Analisis Data 

Pada penelitian ini dilakukan pengujian untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh customer incivility 
terhadap kelelahan emosional dan bagaimana peran regulasi emosi dalam pengaruh kedua variabel 
tersebut. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik regresi linear sederhana dan regresi linear 
berganda dengan menggunakan Teknik Moderated Regression Analysis (MRA). Sebelum melakukan uji 
regresi, beberapa uji asumsi harus dilakukan terlebih dahulu. Uji asumsi yang pertama adalah uji 
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normalitas. Dari uji normalitas yang dilakukan, diketahui bahwa variabel customer incivility, regulasi 
emosi cognitive reappraisal, regulasi emosi expressive suppression, dan kelelahan emosional memiliki 
distribusi data yang normal. Selanjutnya, dilakukan uji linearitas dengan hasil uji menyatakan bahwa 
bahwa hubungan antara variabel kelelahan emosional dengan regulasi emosi cognitive reappraisal, dan 
hubungan antara variabel kelelahan emosional dengan regulasi emosi expressive suppression adalah 
linear. Selanjutnya, dilakukan uji heterokedastisitas dengan hasil tidak terjadi heterokedastisitas. 
Selanjutnya, dilakukan uji multikolinearitas dan diketahui bahwa nilai tolerance dari setiap variabel 
bebas memiliki nilai lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak 
terjadi keadaan multikolinearitas. Terakhir, dilakukan uji analisis regresi linear sederhana dan regresi 
linear berganda dengan Moderated Regression Analysis (MRA) menggunakan bantuan aplikasi IBM SPSS 
Statistic 25 for Windows. 
 

HASIL PENELITIAN 

Partisipan yang berpartisipasi dalam penelitian ini sebanyak 105 partisipan dengan persentase 63,8% 
perempuan dan 36,2% laki-laki. Melalui uji deskriptif, diketahui nilai mean, standar deviasi, nilai 
minimum, dan nilai maksimum tiap variabel. Pada variabel customer incivility diketahui (M=10,63; 
SD=2,819; Min=7; Max=20), variabel kelelahan emosional (M=13,54; SD=4,806; Min=6; Max=26), 
variabel regulasi emosi cognitive reappraisal (M=23,26; SD=3,744; Min=15; Max=30), variabel regulasi 
emosi expressive suppression (M=14,40; SD=2,673; Min=9; Max=20). Hasil analisis deskriptif yang telah 
dilakukan juga menunjukkan bahwa mayoritas partisipan dalam penelitian ini mengalami customer 
incivility tingkat sedang, yaitu sebanyak 85 partisipan (80,95%), sedangkan pada tingkat rendah 
sebanyak 12 partisipan (11,43%) dan pada tingkat tinggi sebanyak 8 orang (7,62%). Selanjutnya, 
mayoritas partisipan juga mengalami kelelahan emosional di tingkat sedang, yaitu sebanyak 76 
partisipan (72,38%), sedangkan pada tingat rendah sebanyak 14 partisipan (13,33%) dan pada tingkat 
tinggi sebanyak 15 partisipan (14,29%). Selanjutnya, mayoritas partisipan memiliki kemampuan 
regulasi emosi cognitive reappraisal di tingkat rendah, yaitu sebanyak 58 partisipan (55,24%) dan pada 
tingkat tinggi sebanyak 47 orang (44,76%). Kemudian, mayoritas partisipan memiliki kemampuan 
regulasi emosi expressive suppression di tingkat rendah sebanyak 53 orang (50,48%) dan di tingkat 
tinggi sebanyak 52 orang (49,52%). 

Berdasarkan hasil regresi linear sederhana diketahui bahwa customer incivility memiliki pengaruh 
positif yang signifikan terhadap kelelahan emosional dengan taraf signifikansi 0,000. Diketahui pula 
nilai R square sebesar 0,164, artinya terdapat 16,4% customer incivility memiliki pengaruh sebesar 
16,4% terhadap kelelahan emosional, kemudian sisanya 83,6% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 
Selanjutnya, berdasarkan hasil regresi linear berganda dengan MRA, diketahui bahwa variabel regulasi 
emosi cognitive reappraisal dan regulasi emosi expressive suppression tidak signifikan memoderasi 
pengaruh customer incivility terhadap kelelahan emosional dengan signifikansi sebesar 0,480 dan 0,194 
(p>0,005). 

 

DISKUSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh customer incivility terhadap kelelahan 
emosional pada frontliner bank serta mengetahui peran regulasi emosi dalam memoderasi pengaruh 
customer incivility terhadap kelelahan emosional. Untuk menjawab rumusan masalah dan menguji 
kedua hipotesis penelitian, peneliti melakukan uji statistic dengan menggunakan analisis regresi linear 
sederhana dan teknik analisis Moderated Regression Analysis (MRA). Berdasarkan hasil analisis regresi 
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linear sederhana untuk melihat pengaruh customer incivility terhadap kelelahan emosional, diperoleh 
hasil bahwa customer incivility memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kelelahan 
emosional pada frontliner bank, artinya apabila customer incivility yang diterima oleh frontliner semakin 
tinggi, maka kelelahan emosional yang dirasakan juga akan semakin tinggi, dan begitu pula sebaliknya.  

Hasil dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya oleh Cho dkk., 
(2016), yaitu diperoleh hasil bahwa workplace incivility secara signifikan dapat meningkatkan kelelahan 
emosional yang dirasakan oleh karyawan. Workplace incivility ini di dalamnya termasuk perilaku 
incivility yang dilakukan oleh pelanggan (customer incivility), supervisor (supervisor incivility), dan 
rekan kerja (co-worker incivility).  Namun, dalam penelitian tersebut tidak disebutkan besaran pengaruh 
dari workplace incivility terhadap kelelahan emosional. Dalam penelitian tersebut hanya dijelaskan 
bahwa customer incivility memiliki nilai paling tinggi dalam meningkatkan kelelahan emosional yang 
dirasakan oleh karyawan. Sedangkan, dalam penelitian yang dilakukan peneliti, diperoleh hasil besaran 
pengaruh customer incivility terhadap kelelahan emosional sebesar 16,4%. Kekuatan pengaruh dalam 
penelitian ini dapat dikatakan cukup lemah, diduga karena customer incivility yang memiliki sifat 
ambigu dalam menyakiti targetnya (Pearson dkk., 2005), sehingga terdapat perilaku yang sebenarnya 
termasuk dalam perilaku customer incivility, namun dianggap sebagai perilaku yang wajar oleh 
responden. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda dengan teknik Moderated Regression Analysis (MRA) 
untuk melihat peran regulasi emosi dalam memoderasi pengaruh customer incivility terhadap kelelahan 
emosional, diketahui bahwa terdapat kenaikan nilai koefisien determinasi sebelum dan sesudah 
ditambahkan variabel moderator berupa regulasi emosi cognitive reappraisal dan expressive 
suppression. Namun peningkatan nilai koefisien determinasi yang tidak terlalu tinggi tersebut belum 
cukup kuat untuk membuktikan bahwa variabel moderator mampu memoderasi pengaruh customer 
incivility terhadap kelelahan emosional, sehingga diperlukan uji selanjutnya, yaitu dengan 
menggunakan uji F dan uji T. Selanjutnya, pada uji F diketahui bahwa customer incivility, regulasi emosi 
cognitive reappraisal, dan regulasi emosi expressive suppression memiliki pengaruh secara simultan atau 
serentak terhadap kelelahan emosional. Meskipun diketahui bahwa variabel customer incivility, regulasi 
emosi cognitive reappraisal, dan regulasi emosi expressive suppression berpengaruh secara simultan, 
namun hal tersebut belum bisa digunakan untuk menarik kesimpulan bahwa regulasi emosi cognitive 
reappraisal dan regulasi emosi expressive suppression mampu memoderasi pengaruh customer incivility 
terhadap kelelahan emosional. Terakhir, dilakukan uji T dan diketahui interaksi antara customer 
incivility dan regulasi emosi cognitive reappraisal memiliki nilai koefisien parameter sebesar -0,028 
dengan signifikansi sebesar 0,480 (p>0,005), sedangkan interaksi antara customer incivility dan regulasi 
emosi expressive suppression memiliki nilai koefisien parameter sebesar -0,007 dengan signifikansi 
sebesar 0,194 (p>0,005). Maka dapat disimpulkan bahwa variabel regulasi emosi cognitive reappraisal 
dan regulasi emosi expressive suppression tidak signifikan memoderasi pengaruh customer incivility 
terhadap kelelahan emosional. 

Hasil yang diperoleh pada penelitian ini tidak sejalan dengan hasil penelitian yang telah dilakukan 
sebelumnya oleh Donker dkk. (2020). Perbedaan hasil tersebut diduga karena dipengaruhi oleh 
karakteristik responden yang digunakan dalam penelitian ini memiliki masa kerja yang cukup lama. 
Responden yang digunakan dalam penelitian ini mayoritas memiliki masa kerja di atas 3 tahun (53,3%), 
dengan rincian sebagai berikut: responden dengan masa kerja selama 3-5 tahun sebanyak 34 orang 
(32,4%), 6-10 tahun sebanyak 15 orang (14,3%), dan di atas 10 tahun sebanyak 7 orang (6,7%). 
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Park dkk. (2022), diketahui bahwa semakin lama masa 
kerja seseorang, maka semakin seseorang tersebut beradaptasi dengan kebutuhan peran dalam 
pekerjaan mereka dan telah memiliki pengendalian diri yang cukup kuat untuk memenuhi tuntutan 
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pekerjaannya tersebut. Selanjutnya, menurut Schneider (1987), seseorang yang memiliki masa kerja 
lebih lama cenderung memiliki pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan yang sesuai dengan 
kebutuhan peran dalam pekerjaan mereka, sehingga ketika mereka memperoleh perilaku incivility atau 
perilaku tidak menyenangkan dari nasabah, mereka akan cenderung menganggap perilaku tersebut 
perilaku yang biasa saja karena mereka sudah terbiasa dan memahami bagaimana mereka harus 
bersikap. Hal ini menyebabkan customer incivility yang diterima oleh frontliner bank dengan masa kerja 
yang lebih lama menjadi lebih rendah. Dengan keambiguan sifat dari customer incivility sekaligus 
dengan pengendalian diri yang dimiliki oleh frontliner dengan masa kerja yang lebih lama, customer 
incivility pun semakin tidak dirasakan oleh frontliner bank, sehingga dalam hal ini regulasi emosi tidak 
diperlukan 

 

SIMPULAN 

Pada penelitian ini, customer incivlity memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kelelahan 
emosional pada frontliner bank.  Selanjutnya, adanya penambahan variabel moderator berupa regulasi 
emosi cognitive reappraisal dan expressive suppression tidak signifikan memoderasi pengaruh customer 
incivility terhadap kelelahan emosional pada frontliner bank. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan kajian mengenai perilaku tidak menyenangkan 
di tempat kerja, seperti customer incivility, supervisor incivility, atau coworkers incivility, namun dengan 
mempertimbangkan pula masa kerja dari subjek. Hal tersebut bertujuan supaya perilaku incivility dapat 
terdeteksi dengan lebih baik. Selain itu, diharapkan pula melakukan penelitian dengan menggunakan 
populasi lainnya selain frontliner bank, misalnya melakukan penelitian pada seluruh lapisan pekerjaan. 
Hal tersebut bertujuan untuk menambah referensi terkait pekerjaan apa saja yang rentan mengalami 
kelelahan secara emosional. 
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