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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak customer incivility terhadap turnover intention dan job 
embeddedness serta untuk menentukan apakah factor mediasi seperti emotional exhaustion mempengaruhi 
hubungan tersebut. Penelitian ini memilih karyawan call center perbankan di Kota Solo sebagai populasi 
penelitian dan sebanyak 120 orang dipilih sebagai sampel penelitian dengan menggunakan teknik purposive 
sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan survei online menggunakan kuisioner. Dengan menggunakan 
analisis SEM PLS, penelitian ini menemukan bahwa hubungan adanya hubungan positif dan signifikan antara 
customer incivility dan turnover intention, customer incivility dan emotional exhaustion, serta emotional 
exhaustion dan turnover intention. Selain itu adanya hubungan negative yang signifikan antara customer incivility 
dan job embeddedness dan emotional exhaustion dan job embeddedness. Pada penelitian ini variabel emotional 
exhaustion juga dapat memediasi hubungan antara customer incivility dan job embeddedness serta turnover 
intention. 
Kata Kunci : Customer incivility, Emotional exhaution, Turnover intention, Job embeddedness 
 
 
PENDAHULUAN 

Di tengah persaingan yang semakin ketat, 
perusahaan jasa, terutama di sektor perbankan, terus 
berupaya memberikan pelayanan yang terbaik 
kepada pelanggan. Inovasi dan adaptasi terhadap 
teknologi digital telah mendorong banyak bank 
untuk mengandalkan layanan call center sebagai 
sarana untuk meningkatkan efisiensi dan 
memperluas jangkauan layanan mereka. Layanan 
call center memungkinkan nasabah untuk 
mengakses layanan perbankan secara mudah dan 
cepat tanpa harus mengunjungi cabang fisik. Di era 
di mana kepuasan pelanggan menjadi kunci utama 
kesuksesan bisnis, slogan "Pelanggan adalah raja" 
sering kali digunakan untuk menekankan 
pentingnya memberikan pelayanan yang 
memuaskan (Alola et al., 2019). 

Namun, dalam praktiknya, situasi di call 
center sering kali menempatkan karyawan pada 
posisi yang rentan terhadap perilaku tidak sopan dari 
pelanggan, yang dikenal sebagai customer incivility. 
Perilaku ini mencakup tindakan kasar, tidak sopan, 
atau merendahkan yang dilakukan oleh pelanggan 
terhadap karyawan layanan (Hur et al., 2015). 
Fenomena customer incivility telah menjadi isu 
yang umum di kalangan karyawan call center, yang 
kerap kali harus berhadapan dengan pelanggan yang 
tidak puas atau menuntut (Dormann & Zapf, 2004). 
Di sektor perbankan, dimana call center memainkan 
peran yang krusial sebagai titik layanan pelanggan, 
insiden customer incivility dapat mencapai tingkat 
yang sangat tinggi karena sifat masalah keuangan 
yang sensitif (Grandey et al., 2007). 

Customer incivility memiliki dampak 
signifikan terhadap kesejahteraan karyawan. 
Beberapa studi menunjukkan bahwa perilaku ini 
dapat menyebabkan kelelahan emosional (emotional 
exhaustion), yang didefinisikan sebagai keadaan di 
mana individu merasa terkuras secara emosional dan 
tidak memiliki energi untuk menghadapi tuntutan 
pekerjaan (Sliter et al., 2010). Selain itu, kelelahan 
emosional dapat mengurangi keterikatan kerja (job 
embeddedness) dan meningkatkan keinginan untuk 
meninggalkan pekerjaan (turnover intention) 
(Grandey et al., 2004). Sebuah studi melaporkan 
bahwa karyawan call center mengalami agresi 
verbal dari pelanggan rata-rata sepuluh kali per hari, 
yang menunjukkan tingkat keparahan masalah ini 
(Grandey et al., 2004). 

Karyawan call center yang sering kali 
menjadi target customer incivility menunjukkan 
tingkat job embeddedness yang rendah, yang 
mengindikasikan rendahnya keterikatan dan 
keterhubungan mereka dengan pekerjaan dan 
lingkungan kerja (Reich et al., 2011). Karyawan 
yang mengalami tingkat job embeddedness yang 
rendah lebih cenderung merasa tidak terikat dengan 
pekerjaan mereka dan memiliki niat yang lebih 
tinggi untuk meninggalkan organisasi (Mitchell et 
al., 2001). Dalam konteks call center perbankan di 
Indonesia, turnover intention yang tinggi menjadi 
masalah serius dengan tingkat pergantian karyawan 
yang mencapai di atas 10% (Wurdianza, 2016). Hal 
ini jauh dari tingkat turnover ideal yang seharusnya 
berada di bawah 5%, seperti yang diungkapkan oleh 
Partner PwC Indonesia. 
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Memahami dampak dari customer 
incivility terhadap kesejahteraan karyawan dan 
organisasi menjadi sangat penting. Oleh karena itu, 
penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki pengaruh 
customer incivility terhadap job embeddedness, dan 
turnover intention yang dimediasi oleh emotional 
exhaustion pada karyawan call center di sektor 
perbankan, khususnya di kota Solo. Diharapkan, 
hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan yang 
lebih mendalam mengenai dinamika customer 
incivility dan memberikan rekomendasi praktis 
untuk manajemen call center dalam mengurangi 
dampak negatifnya terhadap karyawan.  
 
METODE PENELITIAN 
Populasi, sample, dan Teknik sampling 

Penelitian ini bersifat kuantitatif. Populasi 
pada penelitian ini adalah karyawan call center 
perbankan di Solo. Teknik sampling yang digunakan 
pada penelitian ini adalah purposive sampling. 
Responden yang dapat mengisi kuisioner harus 
sesuai kriteria yaitu karyawan call center di 
perbankan yang pernah mengalami customer 
incivility. Sampel yang digunakan pada penelitian 
ini sebanyak 120 orang yang diperoleh dari 

banyaknya indikator dikali dengan 5 (Hair et al., 
2017)  

Pengambilan data pada penelitian ini 
menggunakan instrumen kuesioner atau survei, yang 
akan diberikan kepada responden dalam bentuk 
kuesioner online melalui platform google form. 
Didalam kuesioner online terdapat pertanyaan 
screening yang digunakan untuk memastikan bahwa 
responden memenuhi spesifikasi target yang 
diinginkan. Kuisioner akan disebar melalui google 
form dan peneliti akan meyakinkan responden 
bahwa informasi yang tertera dalam kuesioner 
bersifat rahasia dan anonim serta tidak ada jawaban 
‘benar’ atau ‘salah’ untuk setiap item pertanyaan 
dengan cara memberi keterangan pada lembar 
kuesioner. Setiap item pertanyaan dalam penelitian 
ini dievaluasi oleh responden menggunakan skala 
Likert 5 poin yang terdiri dari sangat tidak setuju (1), 
tidak setuju (2), ragu-ragu (3), setuju (4), sangat 
setuju (5). 

 
Teknik analisis data 
Analisis data yang digunakan pada penelitian ini 
adalah: 

a. Analisis Deskriptif 
Table 1. Data Karakteristik Responden 

No. Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

1 Usia 

18 – 25 21 17,5% 
26 – 33 66 55% 
34 – 41 33 27,5% 
42 – 49 0 0% 

2 Jenis Kelamin Perempuan 62 51,7% 
Laki-laki 58 48,3% 

3 Status 
Pernikahan 

Lajang 72 60% 
Menikah 48 40% 

4 Masa Jabatan 

< 1 tahun 21 17,5% 
1 tahun - 3 tahun 45 37,5% 
4 tahun - 6 tahun 48 40% 

> 7 tahun 6 5% 

5 Pendidikan 
SMK 17 14,2% 

Diploma 47 39,2% 
S1 53 44,2% 

         Sumber: Data Primer diolah, 2024 
 
Responden dalam penelitian ini adalah 

karyawan call center perbankan di Kota Solo yang 
pernah mengalami customer incivility selama 
bekerja. Jumlah responden yang didapatkan 
sebanyak 144 orang responden. Namun, data yang 
digunakan atau dianalisis hanya 120 data, karena 
dalam penyebaran kuisioner ditemukan beberapa 
kendala seperti responden yang tidak memenuhi 

syarat kriteria. Selain itu terdapat jawaban kuisioner 
yang tidak normal. 

Berdasarkan tabel 1 mayoritas responden 
dalam penelitian ini berada dalam rentang usia 26 – 
33 tahun, yaitu sejumlah 66 orang atau 55% dari 
keseluruhan responden. Responden dengan jenis 
kelamin prempuan berjumlah 62 orang atau 51,73% 
dari keseluruhan responden. Responden yang masih 
lajang memiliki jumlah lebih banyak daripada 
respinden yang menikah yaitu sebesar 72 orang atau 
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60%. responden dalam penelitian ini mayoritas telah 
bekerja selama 4 – 6 tahun dengan jumlah persentase 
40%. Jumlah tersebut tidak jauh dari jumlah 
responden yang bekerja selama 1 – 3 tahun yaitu 
sebesar 35 orang atau 37,5 %. Kelompok pendidikan 
S1 yang mendominasi dalam pengisian kuesioner 
penelitian ini, yaitu sebanyak 53 orang responden 
dengan pesentase sebesar 44,2%. 

 
 

b. Analisi Partial Least Square-Structural 
Equation Model 

- Uji validitas 
Berdasarkan analisis data uji validitas, 

semua indikator telah memenuhi syarat yaitu 
memiliki nilai outer loading diatas 0,708. Artinya 
korelasi antara indikator terhadap dimensinya lebih 
dari 50%. Kriteria tersebut sesuai dengan Hair et al. 
(2021) yang menyatakan bahwa data dapat 
dikatakan valid apabila memiliki nilai outer loadings 
lebih dari 0,708. Dengan demikian, seluruh item 
pertanyaan pada penelitian ini dinyatakan valid. 

- Uji Reliabilitas 
Reliabilitas konsistensi internal merupakan 

penilaian berdasarkan Composite reliability. Secara 

khusus Hair et al. (2017) menyatakan nilai 
composite reliability dari 0,60 hingga 0,70 dapat 
diterima dalam penelitian eksplorasi. Sedangkan 
pada penelitian konfirmatori, nilai antara 0,70 dan 
0,90 dianggap memuaskan. Menurut tabel 2 dapat 
disimpulkan bahwa semua konstruk telah memenuhi 
nilai dan dinyatakan reliabel. 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Composite Reliability 
Customer incivility 0,913 
Emotional exhaution 0,902 
Job embeddedness 0,933 
Turnover intention 0,943 
 

c. Uji Hipotesis 
Hipotesis penelitian ini diuji menggunakan 

analisis PLS SEM. Metode bootstrapping digunakan 
untuk menghitung nilai dan signifikansi statistic. 
Pengujian hipotesis pengaruh langsung dapat 
melihat hasil direct effect. Sedangkan pengujian 
hipotesis pengaruh tidak langsung dapat melihat 
hasil indirect effect. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis 
Original 
Sample 

(O) 

Sample 
Mean 
(M) 

T 
Statistics 

P 
Values 

H1 
Customer 
incivility -> Job 
embeddedness 

-0,496 -0,488 5,382 0,000 

H2 

Customer 
incivility -> 
Turnover 
intention 

0,328 0,332 3,347 0,001 

H3 

Customer 
incivility -> 
Emosional 
Exhaution 

0,865 0,861 27,059 0,000 

H4 

Emosional 
Exhaution -> 
Job 
embeddedness 

-0,391 -0,398 4,249 0,000 

H5 

Emosional 
Exhaution -> 
Turnover 
intention 

0,316 0,312 3,985 0,000 
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H6 

Customer 
incivility -> 
Emosional 
Exhaution -> 
Job 
embeddedness 

-0,338 -0,343 4,198 0,000 

H7 

Customer 
incivility -> 
Emosional 
Exhaution -> 
Turnover 
intention 

0,273 0,269 3,945 0,000 

                            Sumber: Analisis Data Primer, 2024 
 
Berdasarkan tabel 2 dapat dilihat bahwa 

variabel customer incivility dan job embeddedness 
memiliki korelasi signifikan dengan path coefficient 
bernilai negatif (ο= ο= - 0.496, T=5.382, p=0.000) 
yang berarti bahwa semakin tinggi tingkat customer 
incivility semakin rendah tingkat job embeddedness. 
Variabel customer incivility dan turnover intention 
memiliki korelasi signifikan dengan path coefficient 
bernilai positif (ο=0.328, T=3.347, p=0.001) yang 
berarti bahwa semakin tinggi tingkat customer 
incivility semakin tinggi pula tingkat turnover 
intention. Variabel customer incivility dan 
emotional exhaustion memiliki korelasi signifikan 
dengan path coefficient bernilai positif (ο=0.865, 
T=27.059, p=0.000) yang berarti bahwa semakin 
tinggi tingkat customer incivility semakin tinggi 
pula tingkat emotional exhaustion. Variabel 
emotional exhaustion dan job embeddedness 
memiliki korelasi signifikan dengan path coefficient 
bernilai negatif (ο= - 0.391, T=4.249, p=0.000) yang 
berarti bahwa semakin tinggi tingkat emotional 
exhaustion semakin rendah tingkat job 
embeddedness. Variabel emotional exhaustion dan 
turnover intention memiliki korelasi signifikan 
dengan path coefficient bernilai positif (ο=0.316, 
T=3.985, p=0.000) yang berarti bahwa semakin 
tinggi tingkat emotional exhaaustion semakin tinggi 
pula tingkat turnover intention. Variabel customer 
incivility dan job embeddedness memiliki korelasi 
tidak langsung melalui emotional exhaustion dengan 
path coefficient bernilai negative (ο= - 0.338, 
T=4.198, p=0.000) yang berarti bahwa tingkat 
customer incivility yang tinggi mengakibatkan 
emotional exhaustion yang tinggi pula sehingga 
membuat rendahnya tingkat job embeddedness. 
Variabel customer incivility dan turnover intention 
memiliki korelasi tidak langsung melalui emotional 
exhaustion dengan path coefficient bernilai positif 
(ο= - 0.273, T=3.945, p=0.000) yang berarti bahwa 
tingkat customer incivility yang tinggi 
mengakibatkan emotional exhaustion yang tinggi 
pula sehingga membuat tingginya tingkat turnover 

intention. Dari penjelasan di atas, maka semua 
hipotesis di dukung. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Pengaruh customer incivility terhadap job 
embeddedness 

Hasil uji variabel customer incivility dan 
job embeddedness pada call center perbankan 
terbukti memiliki hubungan negatif dan signifikan 
yang kuat. Hal ini berarti semakin sering karyawan 
mengalami perilaku tidak sopan, maka semakin 
rendah keterikatan mereka dengan pekerjaan dan 
organisasi. Hasil ini didukung oleh penelitian yang 
dilakukan oleh Gustiawan et al., (2023) bahwa 
tingginya tingkat customer incivility dapat 
menurunkan job embeddedness karyawan. Perilaku 
tidak sopan dari pelanggan dapat mengurangi 
tingkat job embeddedness karena dapat membuat 
karyawan menjauhi interaksi dengan pelanggan 
(Peltokorpi, 2019). Akumulasi peristiwa tidak 
beradab yang diterima oleh karyawan dari waktu ke 
waktu akan mengurangi job embeddedness mereka 
pada pekerjaan mereka saat ini (Gustiawan et al., 
2023). 

 
2. Pengaruh customer incivility terhadap 

turnover intention 
Berdasarkan pada hasil uji analisis SEM 

PLS diketahui bahwa terdapat hubungan positif 
antara customer incivility dan turnover intention. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin sering 
karyawan mengalami perilaku tidak sopan dari 
pelanggan, maka semakin besar keinginan mereka 
untuk keluar dari pekerjaan. Hal ini sejalan dengan 
penelitian dari Alola et al., (2019) bahwa customer 
incivility meningkatkan turnover intention 
pekerjaan di antara karyawan yang berinteraksi 
langsung dengan pelanggan. Hal tersebut juga 
selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Han 
et al., (2016) yang menunjukkan bahwa customer 
incivility memiliki dampak signifikan terhadap 
turnover intention pada karyawan. Selain itu Li & 
Zhou (2013) menemukan bahwa agresi verbal dari 
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pelanggan secara signifikan dapat mengakibatkan 
turnover intention karyawan. 

 
3. Pengaruh customer incivility terhadap 

emotional exhaustion 
Berdasarkan uji hipotesis menunjukkan 

bahwa customer incivility memiliki korelasi positif 
yang sangat kuat dengan emotional exhaustion. 
Artinya, semakin sering karyawan mengalami 
perilaku tidak sopan dari pelanggan, semakin tinggi 
tingkat kelelahan emosional yang mereka rasakan. 
Temuan ini sejalan dengan penelitian dari (Alola et 
al., 2019) bahwa customer incivility berdampak 
positif pada emotional exhaustion. Hal ini sesuai 
dengan temuan penelitian sebelumnya yang 
menunjukkan bahwa customer incivility merupakan 
salah satu faktor penting yang secara signifikan 
mempengaruhi stres kerja dan emotional exhaution 
(Sliter et al., 2012). Karyawan yang sering 
menghadapi perilaku buruk dari pelanggan 
cenderung memiliki tingkat kelelahan yang tinggi 
(Yang & Lau, 2019). 

 
4. Pengaruh emotional exhaustion terhadap 

job embeddedness 
Berdasarkan hasil uji analisis SEM-PLS 

diketahui adanya korelasi negatif antara emotional 
exhaution dan job embeddedness. Artinya, semakin 
tinggi tingkat emotional exhaution yang dirasakan 
karyawan, semakin rendah job embeddedness. 
Sejalan dengan itu, peneliti sebelumnya telah 
mendokumentasikan fakta bahwa emotional 
exhaution berhubungan dengan job embeddedness 
(Safavi & Karatepe, 2019). Hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh (Gustiawan et al., 
2023) bahwa emotional exhaustion memiliki 
dampak negatif yang signifikan terhadap job 
embeddedness. Karyawan dengan tingkat emotional 
exhaution yang tinggi memiliki ketidaknyamanan 
psikologis dan oleh karena itu bersedia untuk 
meninggalkan perusahaan (Alola et al., 2019). 

 
5. Pengaruh emotional exhaustion terhadap 

turnover intention 
Hasil uji hipotesis mengungkapkan bahwa 

terdapat hubungan positif antara emotional 
exhaustion dan turnover intention. Semakin tinggi 
tingkat emotional exhaustion, semakin besar 
turnover intention. Penelitian telah menetapkan 
bahwa emotional exhaustion merupakan prediktor 
dari turnover intention (Alola et al., 2019). 
Penelitian yang dilakukan oleh Karatepe & 
Aleshinloye (2009) juga menunjukkan bahwa 
emotional exhaustion meningkatkan turnover 
intention. Selain itu, Karatepe & Uludag (2007) 
melaporkan temuan serupa tentang efek emotional 
exhaution pada turnover intention. Yavas et al., 
(2008) melaporkan bahwa emotional exhaustion 
secara signifikan dan positif terkait dengan turnover 

intention di antara karyawan yang berhubungan 
langsung dengan pelanggan. 

 
6. Emotional exhaution sebagai mediasi 

antara customer incivility dan job embeddedness 
Hubungan ini menunjukkan bahwa 

customer incivility yang menyebabkan emotional 
exhaustion memiliki pengaruh negatif yang 
signifikan terhadap job embeddedness. Artinya, 
ketika karyawan mengalami perlakuan tidak sopan 
dari pelanggan yang menyebabkan kelelahan 
emosional, keterikatan mereka terhadap pekerjaan 
dan organisasi menurun. Penelitian oleh Karatepe 
(2013) mendukung pandangan ini, bahwa emotional 
exhaustion memediasi hubungan antara customer 
incivility dan job embeddedness. Karyawan yang 
memiliki frekuensi pengalaman tidak beradab yang 
tinggi dari pelanggan akan cenderung mengalami 
emotional exhaution yang memicu penurunan job 
embeddedness (Gustiawan et al., 2023). Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa tingginya tingkat 
ketidaksopanan pelanggan mendorong tingkat 
kelelahan emosional yang tinggi dan menurunkan 
keterikatan kerja. Analisis mediasi menunjukkan 
bahwa emotional exhaution juga bertindak sebagai 
mediator antara customer incivility dan job 
embeddedness (Gustiawan et al., 2023). Emotional 
exhaution yang dialami seseorang karena 
diperlakukan tidak hormat di tempat kerja memicu 
perilaku penghindaran (Cortina et al., 2001). 

 
7. Emotional exhaution sebagai mediasi 

antara customer incivility dan turnover intention 
Hubungan ini menunjukkan bahwa 

customer incivility yang menyebabkan emotional 
exhaustion memiliki pengaruh positif yang 
signifikan terhadap turnover intention. Artinya, 
perlakuan tidak sopan dari pelanggan yang 
meningkatkan kelelahan emosional juga 
meningkatkan keinginan karyawan untuk 
meninggalkan pekerjaan. Karyawan yang 
berhubungan dengan pelanggan sering mengalami 
emotional exhaustion karena perilaku pelanggan 
yang tidak beradab, dan pada gilirannya 
menunjukkan turnover intention (Alola et al., 2019). 
Grandey et al. (2004) mendukung pandangan ini, 
menunjukkan bahwa emotional exhaustion 
memediasi hubungan antara customer incivility dan 
turnover intention. Tuntutan pekerjaan yang tinggi 
dapat meningkatkan tingkat emotional exhaustion, 
yang pada gilirannya menguras sumber daya 
emosional karyawan (Ladebo & Awotunde, 2007). 
Ada bukti empiris yang menghubungkan emotional 
exhaustion dengan turnover intention (Karatepe et 
al., 2009). 

 
PENUTUP 

Penelitian ini mempperlihatkan bahwa 
pentingnya mempelajari dampak customer incivility 
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yang dapat menimbulkan turnover intention dan job 
embeddedness yang dimediasi oleh emotional 
exhaustion. Temuan penelitian berhasil 
mengonfirmasi hasil penelitian sebelumnya bahwa 
customer incivility yang diterima oleh karyawan call 
center di sektor perbankan dapat meningkatkan job 
embeddedness, turnover intention dan emotional 
exhaustion. 

Pihak Perusahaan perlu 
mengimplementasikan program pelatihan yang 
fokus pada penanganan perilaku customer incivility. 
Karyawan harus diberi keterampilan yang 
diperlukan untuk menghadapi dan meredakan situasi 
yang menegangkan tanpa mempengaruhi 
kesejahteraan emosional mereka. Hal ini penting 
untuk mencegah emotional exhaution yang dapat 
berdampak pada job embeddedness dan turnover 
intention mereka. Selain itu Perusahaan dapat 
mengumpulkan feedback dari pelanggan tentang 
pengalaman mereka dan mengambil tindakan untuk 
memperbaiki layanan dapat membantu mengurangi 
ketidakpuasan yang sering menjadi pemicu perilaku 
tidak sopan. 
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