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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji ulang penelitian mengenai pengaruh diosnansi emosi 
terhadap turnover intention dengan melibatkan kepuasan kerja sebagai mediasi dan 
dukungan supervisor sebagai moderasi dalam penelitian. Penelitian ini melibatkan 116 
perawat sebagai responden di salah satu rumah sakit di gombong. Penelitian ini dilakukan 
dengan memberikan kuesioner kepada responden. Hasilnya disonansi emosi berpengaruh 
positif terhadap kepuasan kerja dan berpengaruh negative terhadap turnover intention. 
Selain itu, kepuasan kerja juga berpengaruh negatif terhadap turnover intention. Penelitian 
ini juga membuktikan bahwa kepuasan kerja dapat digunakan sebagai mediasi dan dukungan 
supervisor sebagai moderasi dalam penelitian ini. Kesimpulannya adalah karyawan perlu 
dilatih untuk melakukan akting mendalam sata bekerja agar tetap puas terhadap 
pekerjaannya dan memenuhi permintaan pasien.  

Kata Kunci: Disonansi Emosi, Kepuasan Kerja, Turnover Intention, Dukungan Supervisor 

Abstract 

This study aims to re-examine the research on the effect of emotional dissonance on turnover 
intention by involving job satisfaction as mediation and supervisor support as moderation in 
research. This study involved 116 nurses as respondents in one of the hospitals in gombong. 
This research was conducted by giving a questionnaire to respondents. The results show that 
emotional dissonance has a positive effect on job satisfaction and has a negative effect on 
turnover intention. In addition, job satisfaction also has a negative effect on turnover 
intention. This study also proves that job satisfaction can be used as a mediating variable and 
supervisor support as a moderating variable in this study. The conclusion from this study is 
that employees need to be trained to do in-depth acting while working to remain satisfied with 
their work and meet patient demands. 

Keywords: Emotional Dissonance, Job Satisfaction, Turnover Intention, Supervisor Support. 

 

PENDAHULUAN 

Turnover  intention menjadi perhatian dalam banyak organisasi dan menjadi masalah serius 

yang dihadapi organisasi dimana karyawan meninggalkan organisasi atau organisasi memecat 

karyawannya (Othman et al., 2018). Wagner (2010) menunjukkan bahwa turnover adalah hasil yang 

berbahaya karena berhubungan dengan hilangnya individu dan kinerja organisasi, pengurangan 

signifikan dalam kualitas perawatan, peningkatan beban kerja dari anggota staf yang bertahan dalam 

turnover, dan kehilangan semangat dan turnover lebih lanjut. Turnover  karyawan menjadi salah satu 

tantangan yang paling signifikan bagi manajer khususnya dalam konteks layanan jasa.  (Xu, Martinez, 

dan Lv, 2017). Prediktor yang paling konsisten dalam penelitian turnover  seperti kepuasan kerja, 

komitmen organisasi, dan  turnover  intention (Shankar dan Bhatnagar, 2010).  

Mempertahankan kesejahteraan karyawan dan membatasi turnover  intention penting bagi 

organisasi.  Disonansi emosi  menjadi salah satu faktor penting yang  berhubungan  dengan perilaku 
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turnover  intention karena masih terdapat inkonsistensi dalam hubungan antara disonansi emosi 

dengan turnover intention. Hasil penelitian sebelumnya mengenai disonansi emosi dengan turnover 

intention menunjukkan hubungan yang positif, tetapi masih terdapat hubungan yang tidak signifikan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Zito (2018) menunjukkan bahwa disonansi emosi berhubungan 

positif dengan turnover  intention.  Sedangkan penelitian oleh Jung dan Yoon (2014) menunjukkan 

hasil yang berbeda karena disonansi emosi tidak berhubungan signifikan dengan turnover  intention.  

Oleh karena itu, dalam penelitian ini akan menguji kembali bagaimana hubungan  antara disonansi 

emosi dengan turnover intention menggunakan variabel mediasi. 

Penelitian ini dapat menjadi penelitian yang lebih lengkap dengan menambahkan variabel 

mediasi. Berdasarkan beberapa variabel mediasi yang pernah digunakan untuk menguji disonansi 

emosi, penelitian ini bermaksud menguji kembali variabel kepuasan kerja sebagai mediasi antara 

disonansi emosi dengan turnover intention. Hal ini disebabkan kepuasan kerja diketahui memediasi 

hubungan antara disonansi emosi dengan turnover intention (Abraham, 1999). Sedangkan, menurut 

temuan Zito et al. (2019) kepuasan kerja tidak signifikan memediasi disonansi emosi dengan 

turnover intention meskipun disonansi emosi mempunyai hubungan negatif signifikan dengan 

kepuasan kerja dan positif signifikan dengan turnover intention.  

Pengaruh disonansi emosi terhadap turnover  intention tidak hanya dipengaruhi oleh variabel  

mediasi tetapi juga oleh variabel moderasi. Sebagian besar artikel mengenai disonansi emosi 

berfokus pada hubungan langsung dan baru sedikit yang menguji moderasi untuk disonansi emosi 

dengan hasil pekerjaan. Oleh karena itu, perlu mengeksplorasi dalam kondisi apa disonansi emosi 

dapat menurunkan atau meningkatkan turnover intention. Salah satu moderator yang menjadi 

perhatian adalah dukungan sosial yang diperoleh dari supervisor.  Dukungan supervisor diketahui  

dapat mempengaruhi kepuasan kerja karyawan dan turnover  intention.  Dukungan supervisor 

mengurangi pengaruh disonansi emosi terhadap turnover  intention.  Penelitian ini bertujuan untuk 

memahami dengan lebih baik pengaruh disonansi emosi terhadap turnover  intention dengan 

mengeksplorasi peran mediasi kepuasan kerja dan peran moderasi  dukungan supervisor. Selain itu, 

penelitian ini juga untuk memberikan jawaban terhadap inkonsistensi dalam hasil penelitian 

sebelumnya dengan menambahkan variabel mediasi kepuasan kerja dan moderasi dukungan 

supervisor dalam penelitian ini.  

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS 

Disonasi Emosi dan Kepuasan Kerja 

Abraham (1999) menunjukkan dalam penelitiannya bahwa teori perbedaan dapat 

menjelaskan bagaimana disonansi emosi mempengaruhi kepuasan kerja. Menurut teori perbedaan, 

karyawan mempunyai batas untuk membandingkan kualitas hasil yang diharapkan dan hasil aktual 

dari pekerjaannya. Hasil aktual dari pekerjaanya menuntut karyawan untuk menampilkan emosi 

yang bertentangan dan tidak terprediksi yang memicu terjadinya disonansi emosi. Hasil aktual ini 

berbeda jauh dengan hasil yang diharapkan karyawan sehingga memicu penurunan kepuasan kerja 

karyawan. Saat mengalami disonansi emosi, karyawan akan menutupi emosinya, bertindak, bersikap 

atau merespon  dengan cara yang berbeda dengan apa yang dirasakan atau dipercaya.  
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Penelitian yang dilakukan oleh Talebpour dan Mikaeli (2013) menunjukkan bahwa terdapat 

korelasi negatif antara kepuasan kerja dan disonansi emosi diantara perawat. Kepuasan kerja akan 

berkurang dengan adanya disonansi emosi. Ketika disonansi emosi lebih tinggi dibandingkan rata-

rata, banyak perawat merasakan bahwa mereka mengalami kelelahan dan kesulitan di akhir hari 

kerja. Penelitian ini didukung oleh Zito et al., (2018) yang  menunjukkan bahwa kepuasan kerja 

berhubungan  negatif dengan disonansi emosi. Konflik emosi yang dirasakan dan emosi yang 

ditampilkan dalam disonansi emosi dapat menurunkan kepuasan kerja karyawan.  Menunjukkan 

emosi yang tidak dirasakan mempunyai peran dalam persepsi terhadap kepuasan kerja yang 

menurun karena adanya disonansi emosi.  

Hipotesis 1 : Disonansi emosi berhubungan negatif dengan kepuasan kerja. 

Kepuasan Kerja dan Turnover Intention 

Kepuasan kerja menjadi salah satu antesenden penting dalam penelitian mengenai turnover 

intention. Banyak penelitian sebelumnya yang menunjukkan saat karyawan mengalami kepuasan 

rendah, kemungkinan keinginan untuk meninggalkan organisasi lebih besar. Penelitian oleh Saeed et 

al., (2014) menemukan  bahwa kepuasan kerja berhubungan negatif dengan turnover intention. Saat 

kepuasan kerja tinggi, maka turnover intention  akan turun begitu juga sebaliknya.  Kepuasan kerja 

muncul saat terdapat perbedaan antara keuntungan yang diharapkan dan keuntungan yang  

diterima. Tingginya perbedaan antara keuntungan yang diharapkan dan keuntungan sebenarnya 

yang diterima menghasilkan turnover intention yang tinggi. Penelitian lain yang dilakukan oleh Shah 

dan Jumani (2015) menunjukkan terdapat  hubungan kuat  signifikan antara kepuasan kerja dan 

turnover intention karena kurangnya kepuasan kerja mendorong orang keluar kerja. 

Hipotesis 2: Kepuasan kerja berhubungan negatif dengan turnover intention. 

Disonansi Emosi dan Turnover Intention 

Penelitian oleh Zito et al., (2018)  menunjukkan bahwa  turnover intention berhubungan  positif 

dengan disonansi emosi. Disonansi emosi dapat menurunkan energi karyawan, engagement, dan 

kesediaan melanjutkan pekerjaan. Penelitian oleh Celik dan Oz. (2011) juga menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan positif antara disonansi emosi dengan turnover intention. Disonansi emosi tinggi 

menyebabkan turnover intention juga tinggi. Pengaruh disonansi emosi ke turnover intention  

berhubungan dengan penurunan sumber daya psikologis karyawan. Individu yang mengalami 

disonansi emosi akan memisahkan diri dari diri mereka sendiri dan organisasinya. Hal ini  

mengarahkan mereka untuk  mencari pekerjaan baru. Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa disonansi emosi akan berhubungan positif dengan turnover intention. saat 

karyawan mengalami disonansi emosi yang tinggi, maka turnover intention karyawan juga semakin 

tinggi. 

Hipotesis 3 :Disonansi emosi berhubungan positif dengan turnover intention. 

Kepuasan Kerja Memediasi Hubungan antara Disonansi Emosi dengan Turnover Intention 

Penelitian yang dilakukan oleh Zito et al., (2019) menggunakan kepuasan kerja sebagai mediasi 

hubungan antara disonansi emosi dengan turnover intention. Meskipun hasilnya menunjukkan 

bahwa kepuasan kerja tidak signifikan memediasi disonansi emosi dengan turnover intention tetapi 
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disonansi emosi mempunyai hubungan negatif signifikan dengan kepuasan kerja dan positif 

signifikan dengan turnover intention. Pugh dan Growth (2011) dalam penelitiannya menjelaskan 

bahwa terjadinya disonansi emosi akan mengarah pada kepuasan kerja menurun. Lewig dan Growth 

(2003) menyatakan bahwa perbedaan emosi yang dirasakan dan ditampilkan berkontribusi 

terhadap penurunan kepuasan kerja karyawan. Penurunan kepuasan kerja ini akan  mengarahkan 

karyawan pada turnover intention. Hal ini disebabkan karyawan ingin mencari pekerjaan yang lebih 

baik. Disonansi emosi akan menstimulasi turnover karyawan melalui ketidakpuasan yang dirasakan 

karyawan. 

Hipotesis 4: Kepuasan kerja akan memediasi hubungan anara disonansi emosi dengan turnover 

intention 

Dukungan Supervisor Memoderasi  Hubungan Antara Disonansi Emosi dengan Kepuasan 

Kerja 

Dukungan supervisor telah menjadi variabel yang digunakan sebagai moderasi dalam beberapa 

penelitian. Penelitian oleh Achour et al., (2017) menggunakan dukungan supervisor sebagai 

moderasi hubungan antara work-family demand dan kesejahteraan perempuan. Dukungan 

supervisor juga memoderasi hubungan antara emotional labor dengan kinerja pekerjaan (Hyun-

Jeong, Won-Moo, Tae-Won, dan Jea Kyoon, 2017). Penelitian yang dilakukan oleh Galletta, et.al, 

(2011) menunjukkan bahwa perawat lebih puas dengan kecukupan perawatan saat dukungan 

supervisor tinggi. Hal ini membuktikan bahwa dukungan supervisor memoderasi hubungan 

terhadap kepuasan kerja. Dukungan supervisor memperkuat efek positif deep acting dan mengurangi 

efek negatif surface acting.  

Hipotesis 5: Dukungan supervisor memoderasi hubungan disonansi emosi dengan kepuasan kerja. 

Dukungan Supervisor Memoderasi Hubungan antara Kepuasan Kerja dengan Turnover 

Intention 

Supervisor akan bertindak sebagai bagian dari organisasi yang akan berhubungan langsung dengan 

karyawan. Penelitian yang dilakukan oleh Tuzun dan Kalemci (2012) menunjukkan bahwa dukungan 

supervisor memoderasi hubungan antara dukungan organisasi yang dirasakan dengan turnover 

intention. Supervisor akan menilai kontribusi karyawan terhadap organisasi. Dukungan supervisor 

yang dirasakan oleh karyawan akan berpengaruh terhadap keputusan karyawan terkait dengan 

turnover intention (Galetta et al., 2011). Saat karyawan merasakan kebebasan, independen, jadwal 

kerja fleksibel dan dapat membuat keputusan sendiri, maka tingkat turnover intention akan lemah 

saat karyawan merasakan dukungan supervisor yang tinggi. Hal ini menujukkan bahwa dukungan 

supervisor akan mengurangi dampak merugikan yang disebabkan oleh pekerjaan. 

Hipotesis 6 : Dukungan supervisor memoderasi hubungan kepuasan kerja dengan turnover intention. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian ex post facto atan tanpa perlakuan.  Pengambilan data dalam 

penelitian ini menggunakan metode cross-sectional dengan sekali pengambilan. Penelitian dilakukan 

di salah satu rumah sakit swasta di Gombong dengan menyebarkan kuesioner kepada perawat 
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sebagai responden. Responden dalam peneltian ini berjumlah 116 perawat yang dipilih 

menggunakan metode purposive sampling.. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

diadaptasi dari penelitian sebelumnya dan diterjemahkan ke dalam Bahasa Indonesia. Analisis data 

untuk pengujian hipotesis menggunakan uji regresi dengan bantuan software SPSS. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data penelitian yang diperoleh dari kuesioner dilakukan pengolahan dan analisis untuk menguji 

hipotesis penelitian. Hasil analisis data pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

      Tabel 1. Mean, Standar Deviasi, Korelasi 

   Mean  SD ED JobSat TI SS 

ED 41.034 3.513 1    

JobSat 39.612 3.928 0.359`` 1   

TI 16.025 4.118 -0.372`` -0.382`` 1  

SS 34.051 2.698 0.367`` 0.432`` -0.207` 1 

Sumber: Data Primer Diolah, 2020 

Perawat memiliki tingkat disonansi emosi, kepuasan kerja, dan dukungan supervisor yang 

tinggi, serta tingkat turnover intention yang rendah. Disonansi emosi dengan kepuasan kerja memiliki 

korelasi positif  artinya semakin tinggi disonansi emosi, maka kepuasan kerja juga tinggi. Korelasi 

antara kepuasan kerja dengan turnover intention negatif. Hal ini disebabkan saat kepuasan kerja 

tinggi, maka turnover intention karyawan akan rendah. Disonansi emosi juga memiliki korelasi 

negatif dengan turnover intention. Hal ini dapat disebabkan karena disonansi emosi tidak selalu 

menjadi penyebab terjadinya turnover. Selain itu, dukungan supervisor memiliki korelasi positif 

dengan disonansi emosi dan kepuasan kerja serta korelasi negatif dengan turnover intention. Hal ini 

dapat disebabkan dengan tingginya dukungan supervisor yang diterima akan meningkatkan 

kepuasan kerja karyawan dan menurunkan turnover intention karyawan. 

Tabel 2. Analisis Regresi Linear 

Regresi  B t Sig Hasil 

Disonansi Emosi -Kepuasan Kerja 0.401 4.103 0.000 Ditolak 

Kepuasan Kerja–Turnover Intention -0.401 -4.420 0.000 Diterima 

Disonansi Emosi -Turnover Intention -0.436 -4.279 0.000 Diterima  

Analisis data yang ditelah dilakukan menunjukkan  bahwa hipotesis 1 ditolak karena 

disonansi emosi berpengaruh positif terhadap kepuasan kerja. Hal ini dapat disebabkan  ketika 

perawat merasakan lebih banyak disonansi emosi yang merupakan hasil dari akting permukaan 

(surface acting), mereka merasakan sedikit kelelahan emosional dan lebih puas dengan profesinya. 
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Penemuan ini memang bertolak belakang dnegan hipotesis penelitan dan penelitian sebelumnya, 

tetapi dapat mendukung penelitian lain, seperti yang dilakukan oleh Hoschild (1983) dalam Chu dan 

Morris (2012). Karyawan yang baru direkrut biasanya akan menunjukkan akting yang tulus, tetapi 

seiring berjalannya waktu mereka akan seidikit demi sedikit menggunakan akting permukaan 

sebagai perlindungan diri dari pengalaman yang tidak menyenangkan dengan klien.  Karyawan 

sangat peduli bagaimana mereka dilihat orang lain karena akan berpengaruh terhadap aktivitas 

promosi, tingkat kompeten, dan penghargaan yang sehingga karyawan sering memalsukan emosinya  

agar dapat diterima di lingkungan kerja.                                                   

Penemuan lain menunjukkan bahwa kepuasan kerja berpengaruh negatif dengan turnover 

intention. Hal ini telah sesuai dengan hipotesis penelitian dan juga penelitian sebelumnya. Hal ini 

disebabkan saat perawat puas terhadap pekerjaannya, kecil kemungkinan untuk berpindah ke 

tempat kerj lain kecuali ada faktor lain di luar kepuasan kerja. Saat harapan mereka sesuai dengan 

apa yang mereka dapatkan, maka mereka akan merasakan emosi positif yang akan menginduksi 

mereka memandang bahwa pekerjaan mereka menarik, menantang, memuaskan, dan dapat menjadi 

tempat berkembang diri (Mahdi, at al., 2012). Saat kepuasan kerja tinggi, maka tingkat turnover 

intetion juga akan menurun karena semua kebutuhan mereka telah terpenuhi. 

Hasil untuk hipotesis ketiga menunjukkan hasil yang berbeda dengan apa yang telah 

dihipotesiskan. Hasilnya menunjukkan bahwa disonansi emosi ini berpengaruh negatif terhadap 

turnover intention. Meskipun penelitian sebelumnya mengenai variabel ini telah menunjukkan hasil 

yang positif, tetapi dalam penelitian ini ada faktor lain yang menyebabkan turnover intention perawat 

(Ferdik, Smith, dan Applegate, 2014). Selain itu, sudah dijelaskan sebelumnya bahwa perawat 

menerima pelatihan selama masa pendidikan bagaimana mengendalikan emotional labor sehingga 

saat mengalami disonansi emosi yang tinggi tetap dapat bekerja dengan baik dan nyaman. Perawat 

juga lebih banyak menggunakan acting permukaan maupun akting mendalam dalam bekerja 

sehingga tidak akan terlalu banyak mengalami kelelahan emosi saat bekerja yang akhirnya mengarah 

pada turnover intention.  

        Tabel 3. Analisis Mediasi 

Langkah regresi  B SE T Sig 

Langkah 1 

Disonansi Emosi -Turnover Intention 

-0.436 0.102 -4.279 0.000 

Langkah 2 

Disonansi Emosi -Kepuasan Kerja 

0.401 0.098 4.103 0.000 

Langkah 3 -0.300 0.094 -3.190 0.002 
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Disonansi Emosi, Kepuasan Kerja- Turnover Intention 

Analisis yang telah dilakukan menunjukkan bahwa kepuasan kerja dapat memediasi 

hubungan antara disonansi emosi dengan dengan turnover intention. Hal ini dapat diartikan bahwa 

tinggi maupun rendahnya tingkat disonansi emosi seseorang akan mempengaruhi turnover intention 

melalui pengaruh kepuasan kerja yang dirasakan seseorang. Seseorang memiliki disonansi emosi 

yang tinggi tetapi tingkat turnover intention tetap akan rendah apabila memiliki kepuasan kerja yang 

tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan kerja dapat memediasi hubungan antara disonansi 

emosi dengan turnover intention.  

Tabel  4. Analisis Moderasi 

Regresi  B T Sig 

Persamaan 1 

Langkah 1 

Disonansi Emosi -Kepuasan Kerja 

 

0.401 

 

4.103 

 

0.000 

Langkah 2 

Disonansi Emosi , Dukungan Supervisor-Kepuasan Kerja 

 

0.505 

 

3.914 

 

0.000 

Langkah 3 

Disonansi Emosi, Interaksi, Dukungan Supervisor- 

Kepuasan Kerja 

 

0.066 

 

2.060 

 

0.042 

Persamaan 2 

Langkah 1 

Kepuasan Kerja -Turnover Intention 

 

-0.401 

 

-4.420 

 

0.000 

Langkah 2 

Kepuasan Kerja , Dukungan Supervisor–Turnover Intention 

 

-0.078 

 

-0.531 

 

0.597 

Langkah 3 

Kepuasan Kerja, Interaksi, Dukungan Supervisor- Turnover 

Intention 

 

0.073 

 

2.258 

 

0.026 

Hasil analisis dan pembahasan sebelumnya menunjukkan bahwa disonansi emosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan kerja dimana hasilnya berbeda dengan hipotesis penelitian. 

Hal ini dapat disebabkan salah satunya oleh adanya dukungan moderasi yang tinggi yang dirasakan 

oleh perawat saat bekerja. Dukungan supervisor dalam penelitian ini berperan sebagai moderator 

dalam hubungan antara disonansi emosi dengan kepuasan kerja. Meskipun perawat mengalami 

disonansi emosi yang tinggi, tetapi diharapkan dengan adanya dukungan supervisor yang tinggi 

kepuasan kerja perawat tetap akan tinggi. Penemuan sesuai dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Galetta et al., (2011) yang menunjukkan bahwa perawat akan lebih puas terhadap 
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pekerjaannya saat dukungan supervisor yang diterima lebih tinggi. Dukungan supervisor yang tinggi 

akan memperkuat efek positif dari akting mendalam dan memperlemah efek negatif akting 

permukaan sehingga meskipun mengalami pengalaman yang tidak menyenangkan dalam bekerja 

tetap dapat mempertahankan kepuasan kerjanya (Chen et al., 2012).  

Penelitian ini juga mendukung penemuan yang menunjukkan bahwa dukungan supervisor 

juga memoderasi hubungan kepuasan kerja dengan turnover intention. Supervisor akan berperan 

sebagai agen dari organisasi yang akan berhubungan langsung dengan karyawan dalam hal ini 

perawat. Supervisor di sini akan menilai kontribusi perawat, memberikan dukungan, memberikan 

penghargaan yang akhirnya membuat kepuasan perawat tinggi sehingga tingkat turnover intention 

rendah. Meskipun perawat harus tetap keluar tetapi tetap dapat diminimalkan dan diharapkan 

penyebabnya bukan karena rendahnya kepuasan kerja tetapi faktor lain. Hal ini yang terjadi di dalam 

tempat penelitian yang telah dilakukan. Meskipun kepuasan kerja sudah tinggi dan turnover intention 

rendah, tetapi tetap ada yang keluar.  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa disonansi berpengaruh positif terhadap kepuasan 

kerja dan berpengaruh negatif terhadap turnover intention, sedangkan kepuasan kerja berpengaruh 

negatif terhadap turnover intention. Kepuasan kerja berperan sebagai mediasi dan dukungan 

supervisor sebagai moderasi dalam penelitian ini. Hasil penelitian dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi kepala ruangan (supervisor) untuk menekankan penggunaan akting mendalam 

dalam berinteraksi dengan pasien. Selain itu, Diharapkan tingginya dukungan supervisor akan tetap 

dipertahankan dan bahkan ditingkatkan lagi sehingga efek negatif disonansi emosi juga akan 

semakin rendah. Pengambilan data dalam penelitian ini memiliki keterbatasan karena bersamaan 

dengan pandemic Covid-19. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat menguji ulang penelitian 

ini di dalam tempat setting layanan jasa yang sama atau berbeda.  
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