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ABSTRAK

Emotional Dissonance memediasi hubungan antara surface acting dan deep
acting terhadap burnout, disonansi emosional adalah keadaan psikologis di mana
karyawan merasa tertekan. dukungan sosial di tempat kerja dapat mengurangi
disonansi emosional, kecemasan dan stres individu dengan menurunkan dampak
negatif dari stres kerja seperti ketidakamanan kerja, kelebihan beban kerja serta
tuntutan pekerjaan yang tinggi (Schaufeli & Taris, 2014; Moeller & Chung-Yan,
2013 ). Kalliath & Beck (2001) juga berpendapat bahwa atasan yang medukung
dan memperhatikan bawahannya akan ampuh untuk membantu mengorganisir
emosi yang dirasakan dan ditampilkan mereka. Dukungan dari rekan kerja serta
lingkungan kerja yang nyaman juga berperan terhadap disonansi emosional yang
disebabkan surface acting dan deep acting sehingga menurunkan terjadinya
burnout pada karyawan.

Kata Kunci : Emosional, Burnout, psikologis

ABSTRACT

Emotional dissonance mediates the relationship between surface acting and deep
acting towards burnout, emotional dissonance is a psychological state in which
employees feel stressed. social support at work can reduce emotional dissonance,
anxiety and individual stress by reducing the negative effects of job stress such as
job insecurity, work overload and high job demands (Schaufeli & Taris, 2014;
Moeller & Chung-Yan, 2013). Kalliath & Beck (2001) also argues that superiors
who support and pay attention to their subordinates will be effective in helping to

regulate the emotions that are felt and shown to them. Support from colleagues
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and a comfortable work environment also play a role in emotional dissonance
caused by surface acting and deep acting, thereby reducing employee burnout.

Keywords: Emotional, Burnout, psychological

A. PENDAHULUAN

Produktivitas karyawan yang baik dibutuhkan dalam suatu perusahaan
untuk menunjang kesuksesan perusahaan itu sendiri. Maka dari itu dibutuhkan
karyawan yang berkompeten serta berkomitmen dalam pekerjaannya serta
bidangnya, yang tentunya di dukung dengan koordinasi dari perusahaan yang
baik. Aktivitas serta lingkungan pekerjaan dalam suatu perusahaan sangatlah
berperan dari produktivitas para karyawan itu sendiri. Kondisi kerja harus
diciptakan sebaik mungkin agar para karyawan tidak merasa jenuh dan merasa
nyaman saat melakukan pekerjaannya. Dalam meningkatkan kinerja serta
produktivitas karyawan, biasanya perusahaan terus meningkatkan kualitas kerja
dengan pembagian tugas secara lebih banyak yang di bebankan kepada para
karyawan. Bisa dilakukan dengan pembagian kerja sesuai bidang, maupun asal
memberikan perintah kepada masing-masing karyawan yang mana seperti
menuntut karyawan agar bisa melakukan banyak pekerjaan dalam satu waktu dan
dalam berbagai bidang.

Namun sering ditemui para karyawan dalam suatu perusahaan mengalami
penurunan produktivitas. Penurunan produktivitas atau yang lebih dikenal dengan
sebutan Burnout merupakan suatu gambaran perasaan kelesuan dan kegagalan
akibat tuntutan yang terlalu membebankan tenaga dan kemampuan seseorang,
khususnya para karyawan. Banyak hal yang membuat para karyawan merasa
gagal dan lesu dalam pekerjaannya. Salah satu penyebab penurunan produktivitas
adalah lingkungan eksternal dan internal. Namun apabila dihubungkan dengan
dua strategi tenaga kerja emosional yaitu deep acting dan surface acting, burnout
masih berhubungan.

Sebelumnya, masalah beban kerja yang berlebihan adalah salah satu faktor

dari pekerjaan yang berdampak pada timbulnya burnout (Maslach, 1982; Pines &
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Aronson, 1989). Beban kerja yang berlebihan bisa meliputi jam kerja, jumlah
individu yang harus dilayani, tanggung jawab yang harus dipikul, pekerjaan rutin
dan yang bukan rutin, dan pekerjaan administrasi lainnya yang melampaui
kapasitas dan kemampuan individu. Di samping itu, beban kerja yang berlebihan
dapat mencakup segi kuantitatif yang berupa jumlah pekerjaan dan kualitatif yaitu
tingkat kesulitan pekerjaan tersebut yang harus ditangani. Dengan beban kerja
yang berlebihan menyebabkan pemberi pelayanan merasakan adanya ketegangan
emosional saat melayani klien sehingga dapat mengarahkan perilaku pemberi
pelayanan untuk menarik diri secara psikologis dan menghindari diri untuk
terlibat dengan klien (Maslach, 1982).

Banyak peneliti memiliki pertimbangan terhadap karyawan yang
mengalami kelelahan yang disebabkan oleh interaksi mereka dengan pelanggan
atau klien (Quade et al., 2013). Hal ini berkaitan dengan surface acting yaitu
empati palsu atau mencoba untuk mengubah perasaan batin yang dibutuhkan
dalam suatu pekerjaan tertentu akan menimbulkan stress, yang dikarenakan
adanya perbedaan emosi yang sebenarnya dan yang ditunjukannya (Dijk &
Brown, 2006). Dengan melihat peran intervensi disonansi emosional serta
dukungan social dari tempat kerja itu sendiri, para peneliti dalam beberapa dekade
terakhir telah menganalisis bahwa burnout dipengaruhi oleh dua strategi tenaga
kerja emosional yaitu surface acting dan deep acting (Carlson et al., 2012).

Dukungan sosial dari rekan kerja turut berpotensi dalam menyebabkan
burnout (Maslach, 1982; Pines dan Aronson, 1989). Sisi positif yang dapat
diambil bila memiliki hubungan yang baik dengan rekan kerja yaitu mereka
merupakan sumber dukungan emosional bagi individu saat menghadapi masalah
dengan klien (Maslach, 1982). Individu yang memiliki persepsi adanya dukungan
sosial akan merasa nyaman, diperhatikan, dihargai atau terbantu oleh orang lain.
Sisi negatif dari rekan kerja yang dapat menimbulkan burnout adalah terjadinya
hubungan antar rekan kerja yang buruk. Hal tersebut bisa terjadi apabila hubungan
antar mereka diwarnai dengan konflik, saling tidak percaya, dan saling

bermusuhan.. Di samping dukungan sosial dari rekan kerja tersebut, dukungan
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sosial yang tidak ada dari atasan juga dapat menjadi sumber stres emosional yang
berpotensi menimbulkan burnout (Maslach, 1982; Pines & Aronson, 1989).
Kondisi atasan yang tidak responsif akan mendukung terjadinya situasi
yang menimbulkan ketidakberdayaan, yaitu bawahan akan merasa bahwa segala
upayanya dalam bekerja tidak akan bermakna. Farber (1991) mengemukakan
bahwa ketidakpedulian, ketidakpekaan atasan, kurangnya apresiasi masyarakat
dengan pekerjaan, kritik masyarakat, rotasi pekerjaan, rutinitas yang terlalu padat,
tugas kerja yang berlebihan, bangunan fisik tempat kerja yang tidak baik,
hilangnya otonomi, dan gaji yang tidak memadai merupakan beberapa faktor yang

turut berperan menimbulkan burnout.

B. PEMBAHASAN
1. Surface Acting

Definisi Surface Acting

Dalam surface acting, karyawan melakukan perilaku yang tidak sesuai
dengan pemikiran mereka, dimana para karyawan mengubah perasaan batin
mereka untuk mencocokkan dengan kebutuhan pekerjaan (Morris & Feldman,
1996). Surface acting adalah strategi berdasarkan respon di mana ketidaksesuaian
antara perasaan otentik internal dan yang ditampilkan dengan tindakan, dimana
merupakan penyebab disonansi (Mesmer-magnus et al., 2012). Menurut lensa
proses intrapsikis, menampilkan emosi yang berbeda dari keadaan psikologis
internal yang membuat disonansi dan berdampak negatif contohnya adalah
ketidakpuasan kerja (Bhave & Glomb, 2013).

Surface acting mengekspresikan emosi tanpa merasakan emosi itu
(Hochschild, 1983). Karyawan hanya mengikuti norma yang berlaku tanpa adanya
kesamaan dengan perasaan batin mereka. Dengan kata lain, surface acting adalah
proses untuk menunjukkan emosi yang diharapkan dengan tingkat kontrol yang
besar terhadap perilaku mereka meskipun emosi yang sebenarnya berbeda (Bhave

& Glomb, 2013). Karyawan berperilaku dan berpenampilan sesuai dengan
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peraturan untuk mempertahankan pekerjaan dan mendapatkan penghargaan
namun mereka tidak berniat membantu pelanggan maupun perusahaan.

Surface acting adalah ketidaksesuaian antara perasaan dan emosi yang
ditampilkan. Memang, hal itu bisa dilakukan dengan "menampakkan isyarat
verbal dan non-verbal sebagai ekspresi wajah maupun nada suara". Staf lini depan
akan tetap menjaga wajahnya selalu tersenyum kepada pelanggan meski saat ini
dia sedang dalam duka karena kewajiban akan peraturan tampilan perusahaan.
Sehingga, ekspresi emosi yang diinginkan akan diproduksi secara otomatis

(Humphrey et al., 2008).

Dampak Surface Acting

Surface acting merupakan kebutuhan individu untuk menekan perasaan
mereka yang sebenarnya untuk berkompromi dengan emosi organisasi yang
dibutuhkan untuk ditampilkan (Dai & Huang, 2010). Surface acting
membutuhkan upaya yang cukup besar karena menekan emosi yang sebenarnya
sesuai dengan aturan perusahaan sehingga berdampak timbulnya stress (Grandey,
2000). Individu memiliki keterbatasan jumlah sumber daya emosi dan
pengurangan sumber daya diakibatkan dari bertambahnya jumlah tugas secara
berkesinambungan. Jika asumsi ini valid dengan kondisi seperti ini, maka surface
acting menghabiskan sumber daya emosi lebih banyak lagi dibandingkan deep
acting. Studi empiris juga mendukung hal tersebut (Hur et. al, 2011).

Faktor-faktor yang mempengaruhi surface acting

Ketika surface acting terjadi antara karyawan dengan pelanggan dalam ruang
privasi, perusahaan mengharapkan adanya emotion management sesuai dengan
yang perusahaan harapkan. Hochschild (2003) menyatakan, hal-hal yang
mempengaruhi munculnya emotional labor seperti surface acting antara lain :

e Adanya keharusan untuk kontak face-to-face atau voice-to-voice dengan

pelanggan (public).
e Kebutuhan karyawan untuk menghasilkan keadaan emosional pada orang

lain.

18



e Memungkinkan perusahaan untuk melatih karyawannya mengendalikan

aktivitas emosionalnya melalui ¢training dan pengarahan.

Indikator Surface Acting
Surface Acting diukur dengan menggunakan lima item pernyataan oleh
Hur et al., (2011), kelima item tersebut adalah :
1. Melakukan “penampilan™ atau “pertunjukan” ketika berinteraksi dengan
pelanggan.
2. Berpura-pura mempunyai emosi yang dibutuhkan.
3. Memakai “topeng” untuk menampilkan emosi yang dibutuhkan untuk
pekerjaan tersebut.
4. Menampilkan perasaan yang berbeda dengan yang sedang dirasakan
kepada pelanggan.
5. Memalsukan emosi yang ditampilkan ketika berhadapan dengan
pelanggan.
2. Deep Acting
Definisi Deep Acting
Deep acting terjadi ketika perasaan karyawan tidak sesuai dengan situasi,
mereka menggunakan pelatihan atau pengalaman masa lalu untuk mengatasi
emosi yang sesuai. Dalam deep acting atau disebut "berpura-pura dengan niat
baik", dia sebenarnya mencocokkan perasaan dalamnya dengan norma yang
berlaku dan ini juga terlihat bagi pelanggan (Chhabra & Mittal, 2011). Ashforth &
Humphrey (1993) juga mengatakan bahwa seseorang yang menggunakan deep
acting akan mencoba untuk membayangkan sesuatu yang koheren yang dapat
mengubah emosi aktual yang dirasakan ke dalam emosi lain untuk menghasilkan
ekspresi emosi yang diinginkan. Menurut Hochschild (1983) deep acting
tergolong dalam bertindak sebagai:
(1) Menasihati mengenai perasaan, dimana seseorang secara aktif mencoba
untuk membangkitkan atau menekan emosi.
(2) Imajinasi yang terlatih, dimana seseorang secara aktif memanggil pikiran,

citra dan kenangan untuk menimbulkan emosi yang terkait.
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Dampak Deep Acting

Seseorang yang mengelola emosinya melalui deep acting mudah untuk
memodifikasi perasaan internalnya menjadi lebih alamiah kepada pelangan
(Brotheridge & Grandey, 2002). Dampak deep acting bagi pelanggan yaitu
pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan. Menurut
Larson dan Yao (2005), karyawan yang menampilkan deep acting dengan
merasakan empati yang tulus selama berinteraksi dengan pelanggan mampu
membuat pekerjaan karyawan tersebut menjadi lebih efektif dan menikmati

kepuasan profesional ketika mereka terlibat dalam empati melalui deep acting.

Tipe Deep Acting

Kruml and Geddes (2000) mengatakan bahwa ada dua tipe dari deep
acting, yaitu active deep acting dan passive deep acting. Passive deep acting
adalah ketika seseorang karyawan mengubah perasaannya ketika sedang
dibutuhkan saja. Biasanya passive deep acting ini pencapaian dirinya rendah dan
merasa ada tekanan. Sedangkan active deep acting adalah insiatif seorang
karyawan mengubah perasaannya dalam situasi kerja yang sedang dijalani.
Biasanya active deep acting ini meningkatkan kesejahteraan diri dalam jangka

panjang.

Indikator Deep Acting
Deep acting diukur dengan tiga item pertanyaan yang dikemukakan oleh
Hur et al., (2011) :
a. Melakukan usaha untuk menampilkan emosi yang dibutuhkan untuk
ditampilkan kepada orang banyak.
b. Berusaha keras menampilkan emosi yang dibutuhkan ketika berhadapan
dengan pelanggan.
c. Berusaha mengembangkan perasaan di dalam diri yang dibutuhkan ketika
berhadapan dengan pelanggan.

3. Emotional Dissonance
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Definisi Emotional Dissonance

Disonansi emosional mengacu pada bentrokan antara emosi yang dialami
dan emosi yang diinginkan oleh organisasi (Middleton, 1989). Disonansi
emosional menengahi antara akting permukaan dan kelelahan emosional (Dijk &
Brown, 2006). Dalam studi sebelumnya, disonansi emosional memiliki hubungan
positif dengan ketiga komponen burnout (Lee & Ok, 2012). Individu dapat
memahami situasi dan berkomunikasi satu sama lain melalui reaksi emosional
(Thoits, 1989). Reaksi emosional ini dapat terdistorsi oleh deep acting dan

merusak perasaan individu yang sebenarnya.

Dimensi Emotional Dissonance

Dimensi disonansi emosional (Elliot et al., 1994) adalah:

1. Uncomfortable Factor atau faktor ketidaknyamanan
Faktor yang membuat emosi seorang karyawan merasa tidak nyaman baik
dalam lingkungan pekerjaannya maupun pekerjaan itu sendiri yang di
jalankan.

2. Faktor negative
Membuat seorang karyawan merasa pekerjaannya memberikan pengaruh
negative terhadap kehidupannya sehari-hari, baik di lingkungan pekerjaan
maupun di lingkungan keluarga.

3. Faktor positif
Membuat seorang karyawan merasa pekerjaannya memberikan pengaruh
positif terhadap pekerjaannya sehari-hari baik di lingkungan pekerjaan

maupun di lingkungan keluarga.

Indikator Emotional Dissonance
Disonansi emosional adalah keadaan psikologis di mana karyawan merasa
tertekan. Elliot et al., (1994) menyatakan ada beberapa indicator yang mencakup
disonansi emosional, yaitu :
1. Uncomfortable, perasaan tidak nyaman dalam lingkungan kerja dan dalam

melakukan pekerjaannya.
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10.

11.

12.

13.

14.

Uneasy, merasa tidak mudah dalam melakukan pekerjaannya

Bothered, merasa terganggu dengan lingkungan kerja serta pekerjaan yang
menumpuk untuk dikerjakan.

Angry toward myself, terdapat rasa ingin marah terhadap diri sendiri

dengan pekerjaan yang dijalani apabila pekerjaan terasa tidak maksimal.

Dissatisfied with myself, merasa tidak puas dengan diri sendiri dengan
pekerjaan yang dijalani merasa tidak optimal. Baik secara efektif maupun

efisien.

Disgusted with myself, merasa diri sendiri tidak bisa melakukan apa-apa,

seperti hanya menambah beban terhadap diri sendiri.
Annoyed with myself, merasa kesal terhadap diri sendiri.

Happy, merasa bahagia terhadap pekerjaan yang dijalankan dan

penempatan kerja yang diberikan perusahaan.

Good, merasa pekerjaan yang dibebankan merupakan hal yang baik dan

lingkungan kerja yang mendukung penyelesaian pekerjaan.

Friendly, dukungan rekan kerja yang membuat seorang karyawan merasa

lebih ramah terhadap orang lain.

Energetic, merasa lebih bersemangat terhadap lingkungan kerja dan

pekerjaan yang dijalankan.

Optimistic, merasa lebih optimis dan yakin dalam menyelesaikan

pekerjaan yang dibebankan.

Embarrassed, merasa malu untuk show off terhadap pekerjaan yang
dilakukan, atau merasa tidak percaya diri untuk mengeluarkan ide-ide

kreatif dan inovatif.

Shame, merasa memalukan diri sendiri maupun kepada perusahaan dengan
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pekerjaan yang dikerjakannya.

Dengan menggunakan indeks ini, biasanya para karyawan diminta untuk

menunjukkan tingkat perasaan mereka saat memalsukannya dalam situasi ini.

4. Workplace Social Support
Definisi Workplace Social Support

Dukungan sosial dapat didefinisikan sebagai kepercayaan individu bahwa
kesejahteraannya diperhatikan dan dia memiliki nilai dalam interaksi jaringan
sosial (Kossek et al., 2011). Dukungan sosial adalah sumber pekerjaan yang dapat
mengurangi kecemasan dan stres individu dengan menurunkan dampak negatif
dari stres kerja seperti ketidakamanan kerja, kelebihan beban kerja, tuntutan
pekerjaan yang tinggi dan sumber daya yang tidak mencukupi (Schaufeli & Taris,
2014; Moeller & Chung-Yan, 2013 ). Dukungan organisasi yang dirasakan adalah
desain utama teori dukungan organisasi, dan sejauh mana individu menganggap
bahwa organisasi menghargai partisipasi mereka dan bertanggung jawab atas

kesejahteraan dan kemakmuran mereka (Baran et al., 2012).

Indikator Workplace Social Support
Diukur dengan menggunakan beberapa item skala yang dikembangkan
oleh Karatepe (2013) :
1. Training
e Menerima pelatihan lanjutan untuk memberikan pelayanan atau
penyelesaian pekerjaan yang baik
e Menerima pelatihan layanan pelanggan ekstensif sebelum saya
berhubungan dengan pekerjaan yang di kerjakan.
e Menerima pelatihan bagaimana melayani client lebih baik
e Menerima pelatihan tentang bagaimana menangani complain
atau keluhan dari orang lain.
e Menerima pelatthan untuk berurusan dengan masalah

pelanggan maupun dari orang lain.
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2. Empowerment

Seorang karyawan diberdayakan untuk memecahkan masalah
dalam pekerjaan yang dijalankan.

Seorang karyawan didorong wuntuk menangani masalah
pelanggan sendiri dalam pekerjaan yang dijalankan.

Tidak perlu mendapat persetujuan manajemen sebelum
menangani masalah pelanggan.

Diizinkan untuk melakukan hampir semua hal untuk mengatasi
masalah pelanggan.

Memiliki kendali atas bagaimana memecahkan masalah

pelanggan

3. Rewards

Jika melakukan peningkatkan tingkat layanan yang ditawarkan
kepada pelanggan, maka akan diberi ganjaran.

Imbalan yang diterima didasarkan pada evaluasi pelanggan
terhadap layanan.

Dihargai karena melayani pelanggan dengan baik, dan dihargai
karena menangani secara efektif masalah pelanggan.

Dihargai karena memuaskan pelanggan yang mengeluh.

Merasa bersemangat dengan pekerjaan yang dijalani.
Pada pekerjaan yang dilakukan merasa kuat.
Ketika bangun di pagi hari, merasa bersemangat untuk pergi

bekerja.

5. Dedication

Terdapat rasa antusias dengan pekerjaan yang dijalani.
Merasa pekerjaan yang dijalani menginspirasi.

Merasa bangga dengan pekerjaan yang dijalankan.

6. Absorption
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Merasa senang saat bekerja dengan intensif.
Merasa tenggelam dalam pekerjaan yang dijalankan.

Merasa terbawa saat aku melakukan pekerjaan.

7. Job performance

Karyawan ini memiliki kinerja yang baik.

Karyawan ini berada di 10% teratas dari karyawan garis depan
di suatu perusahaan.

Karyawan ini selalu lebih baik dengan client daripada orang
lain.

Karyawan ini tahu lebih banyak tentang layanan yang
diberikan ke client daripada yang karyawan yang lain.
Karyawan ini mengetahui apa yang diharapkan pelanggannya

lebih baik daripada yang lain.

8. Extra-role customer service

Karyawan secara sukarela membantu pelanggan meskipun itu
berarti melampaui persyaratan kerja.

Karyawan membantu pelanggan mengatasi masalah melebihi
apa yang diharapkan atau dibutuhkan.

Karyawan sering berjalan di atas dan melampaui panggilan
tugas saat melayani pelanggan .

Karyawan dengan sukarela keluar dari jalannya untuk membuat
pelanggan puas.

Karyawan sering pergi keluar untuk membantu pelanggan.

Dimensi Workplace Social Support

Kalliath & Beck (2001) menyatakan, dukungan sosial di tempat kerja

melibatkan:

1. Dukungan supervisor

Dukungan supervisor yang tinggi membantu meminimalkan burnout dan

turnover.
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2. Dukungan rekan kerja
Dukungan dari rekan kerja mengurangi pengaruh strategi tenaga kerja

emosional terhadap disonansi emosional.

Kalliath & Beck (2001) berpendapat bahwa atasan yang membantu akan ampuh
untuk membantu mengorganisir emosi bawahan.
S. Burnout
Definisi Burnout

Burnout didefinisikan sebagai kondisi dimana individu mengalami
kelelahan fisik, sinisme, kelelahan mental, berkurangnya kemampuan untuk
menyelesaikan masalah dan kelelahan emosional yang terjadi karena stres diderita
dalam jangka waktu yang cukup lama di dalam situasi yang menuntut keterlibatan
emosional yang tinggi, burnout juga bukan merupakan sebuah penyakit
melainkan hasil dari sebuah reaksi sebagai akibat dari harapan dan tujuan yang
tidak realistic dengan perubahan (situasi) yang ada (Maslach et al., 2001).

Maslach et al., (2001) juga mengemukakan, burnout (kelelahan kerja)
merupakan suatu transaksional yang meliputi tiga tahapan. Tahap pertama yaitu
stres yang merupakan persepsi mengenai ketidakseimbangan antara sumber-
sumber individu (resources) dengan tuntutan (demand) yang ditujukan pada
individu yang bersangkutan. Tuntutan ini berasal dari dalam diri individu maupun
dari lingkungan. Tahap kedua adalah strain (ketegangan) yang merupakan respon
emosional sesaat terhadap ketidakseimbangan, ditandai dengan perasaan cemas,
tegang dan lelah. Tahap ketiga adalah koping, meliputi adanya perubahan-
perubahan sikap dan tingkah laku individu seperti kecenderungan menjauhkan diri
dan bersikap sinis.
Dimensi Burnout

Maslach et al., (2001) mengungkapkan burnout merupakan suatu sindrom
psikologis yang terdiri dari tiga aspek, yaitu :
a. Emotional Exhaustion

Dimana adanya keterlibatan emosi yang menyebabkan sumber-sumber

dirinya terkuras oleh satu pekerjaan, ditandai oleh terkurasnya tenaga, mudah
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b.

C.

letih, jenuh, mudah tersinggung, sedih, tertekan, merasa terjebak dalam
pekerjaan, perkembangan emosi yang negatif yang dapat menimbulkan sikap
yang negatif terhadap diri sendiri, pekerjaan dan orang lain serta perusahaan
Depersonalization

Sikap dan perasaan yang negatif terhadap klien atau orang-orang di sekitar,
ditandai dengan adanya kecenderungan individu menjauhi lingkungan
pekerjaanya, apatis dan merasa kurang dipedulikan oleh lingkungan
pekerjaan dan orang-orang yang terlibat dalam pekerjaannya.

Low of Personal Accomplishment

Penilaian diri negatif dan perasaan tidak puas dengan performa pekerjaan,
dimana individu tersebut menilai rendah kemampuan diri sendiri,
kecenderungan mengalami ketidakpuasan terhadap hasil kerjanya, merasa
tidak pernah melakukan sesuatu yang bermanfaat bagi diri sendiri dan orang
lain dalam pekerjaaannya, merasa tidak mampu untuk mencapai suatu

prestasi atau tujuan dalam pekerjaannya.

Indikator Burnout

Burnout diukur dengan menggunakan 22 item yang dikembangkan oleh

Maslach & Jackson (1981). Berikut merupakan indikator burnout :

1. Emotional Exhaustion

e Merasa lelah secara emosional dengan pekerjaan yang dijalani

e Merasa sudah terbiasa di akhir pada hari kerja

e Merasa lelah saat bangun pada pagi hari dan harus menghadapi hari
lain di tempat kerja

e Bekerja dengan orang lain sepanjang hari benar-benar menjadi beban,
dan merasa terbakar habis dari pekerjaan

e Merasa frustrasi dengan pekerjaan yang dijalani

e Merasa bahwa bekerja terlalu keras dalam suatu pekerjaan

e Bekerja dengan orang lain secara langsung memberikan tekanan

e Merasa seperti berada di ujung tali.

2. Depersonalization
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e Seorang karyawan merasa memperlakukan beberapa penerima
seolah-olah mereka adalah 'objek' yang impersonal
e Seorang karyawan menjadi lebih berperasaan terhadap orang lain
sejak mengambil pekerjaan ini
e Seorang karyawan khawatir pekerjaan ini menegarkan secara
emosional
e Seorang karyawan tidak terlalu peduli dengan apa yang terjadi
pada beberapa recipients
e Seorang karyawan merasa recipients menyalahkan atas beberapa
masalah mereka.
3. Personal Accomplishment
e Seorang karyawan dapat dengan mudah memahami bagaimana
perasaan recipients mengenai berbagai hal
e Seorang karyawan menangani masalah recipients dengan sangat
efektif
e Seorang karyawan merasa secara positif mempengaruhi kehidupan
orang lain melalui pekerjaannya
e Seorang karyawan merasa bersemangat
e Seorang karyawan dapat dengan mudah menciptakan suasana
santai dengan recipients
e Seorang karyawan merasa gembira setelah bekerja sama dengan
recipients
e Seorang karyawan telah menyelesaikan banyak hal berharga dalam
pekerjaan tersebut
e Dalam pekerjaannya, seorang karyawan menangani masalah

emosional dengan sangat tenang.
C. RERANGKA KONSEPTUAL

Kerangka konseptual atau kerangka pikir merupakan model konseptual

tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah
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diidentifikasikan. Suatu kerangka pemikiran akan menghubungkan secara teoretis
antar variabel penelitian, yaitu antara variabel bebas dan terikat. (Sekaran dalam
Sumarni, Murti dan Wahyuni, 2006).

Terdapat 5 variabel dalam conceptual framework : Surface acting, Deep
acting sebagai independent variable atau X, kemudian Burnout sebagai dependent
variable, atau Y, karena dependent variable tidak dapat berdiri sendiri, dan
variabel tersebut dipengaruhi oleh independent variable. Independent variable
adalah variabel yang mempengaruhi dependent variable, yaitu Surface Acting dan
Deep Acting.

Variabel berikutnya adalah mediating variable atau intervening variable,
merupakan variabel yang melalui antara dependent variable dan independent
variable. Dalam conceptual framework, Emotional Dissonance merupakan
intervening variable karena Surface Acting dan Deep Acting mempengaruhi
Burnout melalui Emotional Disonance.

Workplace Social Support merupakan moderating variable, karena
moderating variable merupakan variabel yang mempengaruhi variable
independent dengan variable dependent, sehingga surface acting dan deep acting
mempengaruhi burnout melalui emotional dissonance yang dipengaruhi oleh

workplace social support.

Surface Acting \

\ 4

Emotional

Dissonance Burnout

Deep Acting /

Sehingga dapat disimpulkan penjelasan dari rerangka konseptual yaitu

pengaruh Surface Acting dan Deep Acting terhadap
Workplace Social

Support
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Burnout melalui Emotional Dissonance yang dipengaruhi oleh Workplace Social

Support.

D. PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Literatur menemukan bahwa surface acting memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap kelelahan kerja, karena dalam akting ini ada lebih
banyak disonansi emosional yang menyebabkan kelelahan. Dalam deep acting,
karyawan benar-benar merasakan emosi yang sesuai dengan apa yang dirasakan
dan ditunjukan (Blau et al., 2012). Dalam surface acting, karyawan membentuk
ekspresi sementara dalam mengelola emosi (Goldberg & Grandey, 2007). Riset
berpendapat bahwa surface acting dan deep acting menciptakan disonansi
emosional, stres kerja dan fturnover intention sehingga membahayakan
kesejahteraan karyawan dan juga organisasi (Hochschild, 1983). Oleh karena itu,
dikatakan bahwa ketika karyawan mengubah perasaan batin mereka sesuai dengan
kebutuhan pekerjaan, terdapat penurunan terhadap kepuasan kerja. Sedangkan
kelelahan, disonansi emosional, turnover intention dan reaksi buruk lainnya dari
karyawan akan semakin meningkat.

H1: Surface Acting dan Deep Acting berpengaruh positif terhadap Burnout.

Disonansi emosional mengacu pada benturan antara emosi dengan emosi
yang sebenarnya dialami oleh sebuah organisasi (Middleton, 1989; Morris &
Feldman, 1996). Emosi yang digambarkan dari deep acting menciptakan rasa
ketegangan yang disebut sebagai disonansi emotif dan serupa dengan disonansi
kognitif (Ashforth & Humphrey, 1993). Disonansi kognitif adalah keadaan
intrapersonal negatif yang timbul melalui ketidaknyamanan psikologis (Elliot &
Devine, 1994). Disonansi emosional menengahi antara tindakan permukaan dan
kelelahan emosional (Dijk & Brown, 2006).

Dalam studi sebelumnya, disonansi emosional memiliki hubungan positif
dengan burnout (Lee & Ok, 2012). Individu dapat memahami situasi dan
berkomunikasi satu sama lain melalui reaksi emosional (Thoits, 2003). Reaksi

emosional ini mungkin terdistorsi oleh tindakan yang dalam dan merusak rasa
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keaslian seseorang. Literatur sebelumnya menunjukkan bahwa disonansi
emosional meningkatkan penipisan dan pelepasan. Dengan demikian
dihipotesiskan bahwa modifikasi pada perasaan batin juga bisa menciptakan
disonansi yang menyebabkan kelelahan.

H2: Emotional Dissonance memediasi hubungan antara surface acting dan

deep acting terhadap burnout.

Social Support dapat didefinisikan sebagai kepercayaan individu bahwa
kesejahteraannya diperhatikan dan dia memiliki nilai dalam interaksi jaringan
sosial (Kossek et al., 2011). Social Support di tempat kerja telah dianalisis melalui
dukungan supervisor dan dukungan rekan kerja (Kossek et al., 2011). Dukungan
yang dirasakan oleh seorang karyawan dari atasannya dapat mengurangi stres dan
kelelahan emosional (Penney & Spector, 2005). Social Support adalah sumber
dukungan yang dapat mengurangi kecemasan dan stres individu dengan
menurunkan dampak negatif dari stres kerja seperti ketidakamanan kerja,
kelebihan beban kerja, tuntutan pekerjaan yang tinggi dan sumber daya yang tidak
mencukupi (Moeller & Chung-Yan, 2013 ). Dukungan organisasi yang dirasakan
adalah desain utama teori dukungan organisasi dan inilah sejauh mana individu
menganggap bahwa organisasi menghargai partisipasi mereka dan bertanggung
jawab atas kesejahteraan dan kemakmuran mereka.

Social Support di tempat kerja yang melibatkan dukungan supervisor dan
dukungan rekan kerja memainkan peran moderat antara beban kerja dan
ketegangan-kecemasan (Kirmeyer & Dougherty, 1988). Dukungan supervisor
yang tinggi membantu meminimalkan burnout dan turnover (Kalliath & Beck,
2001). Kalliath & Beck (2001) juga berpendapat bahwa atasan yang membantu
akan ampuh untuk membantu mengorganisir emosi bawahan, juga dukungan dari
rekan kerja mengurangi pengaruh strategi tenaga kerja emosional terhadap
disonansi emosional.

H3: Ada pengaruh antara Surface Acting dan Deep Acting dengan Emotional
Dissonance yang dipengaruhi Workplace Social Support.

E. PENUTUP
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Dari pembahasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa semakin
karyawan melakukan surface acting dan deep acting, maka dapat meningkatkan
terjadinya burnout. Sedangkan FEmotional Dissonance memediasi hubungan
antara surface acting dan deep acting terhadap burnout, disonansi emosional
adalah keadaan psikologis di mana karyawan merasa tertekan. Namun, dukungan
sosial di tempat kerja dapat mengurangi disonansi emosional, kecemasan dan stres
individu dengan menurunkan dampak negatif dari stres kerja seperti
ketidakamanan kerja, kelebihan beban kerja serta tuntutan pekerjaan yang tinggi
(Schaufeli & Taris, 2014; Moeller & Chung-Yan, 2013 ).

Kalliath & Beck (2001) juga berpendapat bahwa atasan yang medukung
dan memperhatikan bawahannya akan ampuh untuk membantu mengorganisir
emosi yang dirasakan dan ditampilkan mereka. Dukungan dari rekan kerja serta
lingkungan kerja yang nyaman juga berperan terhadap disonansi emosional yang
disebabkan surface acting dan deep acting sehingga menurunkan terjadinya

burnout pada karyawan.
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