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ABSTRAK DALAM BAHASA MELAYU 

Literatur gelagat organisasi mengketengahkan bahawa penglibatan pekerja dalam aktiviti 
emosi pekerja dapat meningkatkan tahap luapan emosi. Yang lebih penting, pengamatan yang 
lebih mendalam terhadap perhubungan tersebut mendedahkan bahawa kesan aktiviti emosi 
pekerja ke atas luapan emosi adalah dipengarnhi secara tidak langsung oleh gangguan 
kerjaya-keluarga. Sifat perhubungan ini kurang ditekankan dalam kajian lepas. Oleh itu, 
kajian ini dilaksanakan untuk mengukur kesan gangguan kerjaya-keluarga sebagai 
pembolehubah mencelah dalam perhubungan di antara emosi pekerja dan luapan emosi. 
Kaedah tinjauan telah digunakan untuk mengumpul 103 borang kaji selidik daripada staf 
akademik yang berkhidmat di Universiti Awam Malaysia Timur (UAMT). Keputusan analisis 
regresi stepwise menunjukkan dua penemuan penting: Pertama, perhubungan antara ekspresi 
emosi tersurat dengan gangguan kerjaya-keluarga mempunyai korelasi yang positif dan 
signifIkan dengan luapan emosi. Kedua, perhubungan antara ekspresi emosi tersirat dengan 
gangguan kerjaya-keluarga mempunyai korelasi yang positif dan signifIkan dengan luapan 
emosi. Dapatan kajian ini mengesahkan bahawa gangguan kerjaya-keluarga telah bertindak 
sebagai pembolehubah mencelah penuh dalam model emosi pekerja di organisasi kajian. 
Justeru itu, implikasi kajian ini terhadap teori dan amalan emosi pekerja, limitasi kerangka 
teori dan kaedah penyelidikan, serta arah tuju kajian akan datang turnt dihuraikan dalam 
kertas kerja ini. 

Kata Kunci: Emosi Pekerja, Gangguan Kerjaya-Keluarga dan Luapan Emosi. 

ABSTRACT IN ENGLISH 

Organisational behavior literature highlights that emotional labour activity may increase the 
level of job burnout. More importantly, a careful observation about such relationships 
reveals that effect emotional labour activity on job burnout is indirectly affected by work­
family int9'ference. The nature of this relationship is less emphasized in past research. 
Thereforerhis study was conducted to measure the effect of work-family interference on 
the relat ionship between emotional labour and job burnout. A survey research method was 
used to gather 103 usable questionaires from an academic staffs who have worked in one 
public university in East Malaysia (UAMT). Outcomes of stepwise regression analysis 
showed two important fmdings: Firstly, the relationship between surface acting and work­
family inteference positively and signifIcantly with job burnout. Secondly, the relationship 
between deep acting and work-family interference positively and signifIcantly correlated 
with job burnout. This result confirms that work-family interference does act as a full 
mediating variable in the emotional labour model of the studied organisation. In addition, , 
the implications of this study to emotional labour theory and practice, methodological and 
conceptual limitations, as well as directions for future research are also discussed. 

Keywords: Emotional Labour, Work-Family Interference, Job Burnout. 
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PENGENALAN 

Emo i merupakan konsep pelbagai dimensi dan penafsirannya boleh dibuat mengikut 

perspektif bahasa dan organisasi. Dari sudut bahasa, emosi (emotion) berasal dari kata Latin 

e 'movere dimana e- bermakna, keluar (out) dan movere bermakna, gerak (move) (Plutchik, 

1980· Scherer, 2005; Solomon, 1993). Ia juga kerap didefmisikan sebagai perasaan (feeling), 

pengaruh (affect), watak (disposition) danlatau situasi minda (mood) (Moore & Oaksford, 

2002; Laird, 2007). Dari perspektif organisasi, emosi merupakan salah satu elemen berunsur 

subjektif atau fenomena fisiologi yang berhubungkait dengan perasaan, pemikiran dan gelagat 

ind ividu dalam sesebuah organisasi (Cornelius, 1996; Arbib & Fellous, 2005; Frijda, 1986). 

Dalam era pengurusan ini, emosi di tempat kerja merupakan isu yang kritikal dan hebat 

diperbincangkan di negara Barat (Arvey, Renz, & Watson, 1998; Fisher & Ashkanasy, 2000). 

Emosi di tempat kerja kerap ditafsirkan sebagai usaha pekerja menzahirkan atau 

mengekspresikan emosi yang menyenangkan ketika berinteraksi dengan klien bagi mencapai 

matlamat dan sa saran pekerjaan (Grandey, 2000; Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1996; 

Ashforth & Humphrey, 1993). Klien boleh diertikan sebagai konsumer yang berhasrat untuk 

mendapatkan produk dan perkhidmatan daripada organisasi. Emosi di tempat kerja yang 

dilaksanakan secara teratur dan terancang boleh mempengaruhi kepuasan klien (Gardner, 

1985; George, 1991; Ryan & Ployhart, 2003) dan mutu perkhidmatan organisasi 

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Pugh, 2001; Tsai, 2001). Selain itu, emosi di tempat 

kerja juga dihubungkan dengan kesan-kesan negatif seperti luapan emosi (Brotheridge & 

Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2003), masalah koronari jantung dan hipertensi (Redford 

& Barefoot, 1988; Weidner, Istvan, & McKnight, 1989), dan perkembangan sel-sel kanser 

(Temoshok, 1985; Temoshok, Heller, Sagebiel, Blois, Sweet, DiClemente, & Gold, 1985). 
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EMOSI PEKERJA 


Emosi pekerja merupakan aspek kritikal dalam organisasi yang menghuraikan tentang proses 

interaksi sosial di antara pekerja dan klien (Bitner, 1990; Gwinner, Gremler, & Bitner 1998; 

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Istilah klien disini merujuk kepada individu-individu 

penting bagi organisasi seperti, pelajar, pesakit, pelanggan, penumpang atau tetamu yang 

kerap berhubung dengan organisasi. Berhubung dalam erti kata untuk mendapatkan 

perkhidmatan seperti pendidikan, perawatan, penjualan danlatau pengangkutan (Constanti & 

Gibb ) 2004; Wharton, 1999; Grayson, 1998; Montgomery, Panagopolou, & Benos, 2005). 

Klien merupakan aset bernilai bagi sesebuah organisasi yang perlu dijaga dan dihargai. Oleh 

itu, organisasi telah merancang strategi dengan memanfaatkan emosi pekerja bagi 

meningkatkan kepuasan, kesetiaan dan keyakinan klien terhadap perkhidmatan yang 

ditawarkan (Cropanzano, Weiss, & Elias, 2004; Hatfield, Cacioppo, & Rapson, 1994; Pugh, 

2001; Rafaeli & Sutton, 1991; Tsai & Huang, 2002). 

Para sarjana bidang gelagat organisasi masing-masing mengemukakan penafsiran yang 

berbeza dalam mentakrifkan istilah emosi pekerja (Ashforth & Humphrey, 1993; Brotheridge 

& Lee, 2003; Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 1996). Sebagai contoh, Wharton dan 

Erickson (1993) mendefmisikan emosi pekerja sebagai langkah pekerja menzahirkan emosi 

palsu at au reka-rekaan (inauthentic emotions) terhadap klien ketika berinteraksi. Selain itu, ia 

juga ditakrifkan sebagai daya usaha, perancangan dan pengawa1an emosi untuk mencapai 

matlamat organisasi ketika berinteraksi dengan klien (Hochschild, 1983; Morris & Feldman, 

1996). Seterusnya, ia juga diertikan sebagai usaha mengurus, mentadbir dan memanipulasi 

emosi dEi bagi memenuhi kehendak pekerjaan yang dilakukan (Ashforth & Humphrey, 1993; 

Putnam & Mumby, 1992; Bolton, 2000). 
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Secara konseptual, emosi pekerja dikategorikan kepada dua elemen utama, iaitu ekspresi 

emosi tersurat (surface acting) dan ekspresi emosi tersirat (deep acting) (Grandey, 2000; 

Hocbschild, 1983; Morris & Feldman, 1996; Ashforth & Humphrey, 1993). Ekspresi emosi 

tersurat boleh diertikan sebagai langkah pekerja mengekspresikan emosi yang menyenangkan 

secara zahir sahaja ketika memberi khidmat pelayanan kepada klien untuk mempengaruhi 

tanggapan dan persepsi positif mereka terhadap perkhidmatan yang ditawarkan (Hochschild, 

1983; Wharton & Erickson, 1993). Dengan erti kata lain, bersandiwara, berlakon atau 

berpura-pura memperlihatkan emosi positif seperti ramah mesra, prihatin, sukacita, ghairah 

danlatau toleransi terhadap klien untuk mempengaruhi mereka. 

Sebaliknya, ekspresi emos! tersirat seringkali ditafsirkan sebagai langkah pekerja 

mengekspresikan emos! yang menyenangkan terhadap klien secara zahir dengan disertai 

perasaan dalaman ketika memberi khidmat pelayanan kepada klien untuk mempengaruhi 

tanggapan dan persepsi positif mereka terhadap organisasi (Grandey, 2003; Gross, 1998). 

Dengan istilah lain, menghayati dan memahami kehendak situasi sebelum mengekspresikan 

emosl yang diinginkan oleh penerima maklumat (klien) ketika berinteraksi. Sebagai contoh, 

menunjukkan sikap prihatin dan empati terhadap klien yang bermasalah. 

Da]am proses perlaksanaannya, ekspresi emosi tersurat dan emos! tersirat boleh 

meninggalkan kesan positif mahupun negatif terhadap organisasi (Brotheridge & Grandey, 

2002; Brotheridge & Lee, 2003; Diefendorff & Gosserand, 2003). Kesan positif termasuk 

peningkatan prestasi organisasi secara keseluruhan seperti memperbaiki mutu perkhidmatan, 

anjakan perolehan keuntimgan, meningkatkan kepuasan dan kesetiaan klien pada organisasi 

(Diefendorff & Gosserand, 2003; Pugh, 2001; Tsai, 2001), dan kesan negatifterhadap aspek 

sumber manusia da]am organisasi iaitu terjejasnya kesihatan psikologi pekerja seperti 

meningkatnya tekanan pekerjaan, beban kerja, konflik peranan, kelesuan, dan luapan emosi 
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(Ashforth & Humphrey, 1993; Morris & Feldman, 1996; Pugliesi, 1999; Zammuner & Lotto, 

2001). 

Beberapa kajian yang dilaksanakan baru-baru ini telah mengenalpasti bahawa 

keterlibatan pekerja dalam aktiviti emosi pekerja mampu mempengaruhi luapan emosi 

(Brotheridge & Grandey, 2002; Brotheridge & Lee, 2003; Pugliesi, 1999; Zammuner & Lotto, 

2001). Secara khusus, luapan emosi diertikan sebagai fenomena kehabisan tenaga dan sumber 

(Schaufeli & Enzmann, 1998), perasaan tertekan yang memuncak (Freudenberger, 1980; Pines 

& Aronson, 1988), dan masalah tekanan pekerjaan yang kronik (Maslach, 1982; Maslach & 

Leiter, 1997). Secara umurn, luapan emosi dihubungkan dengan sikap dan gelagat individu 

dalam persekitaran tempat kerja yang menekan (Lee & Ashforth, 1996; Jackson, Schwab, & 

Schuler, 1986; Jackson & Schuler, 1983). Dalam kajian kesan langsung, tingginya daya 

tumpuan minda dan tenaga yang digunakan untuk melakukan ekspresi emosi tersurat dan 

tersirat mampu meningkatkan tahap luapan emosi (Montgomery, Panagopolou, Wildt, & 

Meenks, 2005; Zammuner & Lotto, 2001; Brotheridge & Grandey, 2002). 

Pengamatan yang lebih mendalam terhadap perhubungan tersebut menghuraikan bahawa 

kesan aktiviti emosi pekerja ke atas luapan emosi dipengaruhi secara tak langsung oleh 

gangguan kerjaya-keluarga (Montgomery et aI., 2006; Montgomery, Peeters, Schaufeli, & 

Ouden, 2003). Fenomena gangguan kerjaya-keluarga timbul apabila penyertaan individu 

terhadap sesebuah peranan menyebabkan ia sukar untuk melaksanakan peranan lain 

(Greenhaus & Beutell, 1985; Geurts & Demerouti, 2003). Gangguan kerjaya-keluarga 

merupakan segmen daripada teori sempadan kerjaya-keluarga, yang menjelaskan bahawa 

kegagalan individu untuk mengeka1kan keseimbangan di antara dua peranan yang dipegang 

(kerjaya dan keluarga) mampu mempengaruhi reaksi tekanan. Sebagai contoh, individu yang 

menghabiskan terlalu banyak waktu, tenaga dan daya tumpuan minda ketika melaksanakan 
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sesebuab tugas dapat menjejaskan pencapalan peribadinya ketika berada di rumah, dan 

keadaan seperti ini mampu mempengaruhi luapan emosi (Clark, 2000; Hobfoll & Freedy, 

1993; Meijman & mulder, 1998). Menurut Rychlak (1981), istilah sempadan merujuk kepada 

batas atau garisan tengah yang memisahkan di antara dua kawasan danlatau wilayah (kerjaya­

keluarga), seperti sempadan waktu, fizikal dan psikologi. Dalam konteks pekerjaan, untuk 

terhindar dari masalah gangguan kerjaya-keluarga, individu perlu berwaspada dan 

memastikan agar peranan daripada kedua-dua wilayah (kerjaya dan keluarga) tidak bercampur 

aduk. 

Waktu, tenaga dan daya tumpuan minda yang digunakan secara berlebihan untuk 

melakukan aktiviti emosi pekerja (seperti ekspresi emosi tersurat dan tersirat) menyebabkan 

pekerja sukar untuk melaksanakan tanggungjawab peribadi di rumah. Keadaan yang tidak 

seimbang di antara tuntutan untuk melaksanakan peranan kerjaya dan keluarga akan 

menyebabkan pekerja berasa tertekan. Seterusnya, keadaan seperti ini boleh mempengaruhi 

timbulnya luapan emosi. Sungguhpun sifat perhubungan ini dibincangkan dalam kajian lepas, 

namun sedikit sahaja diketahui tentang peranan gangguan kerjaya-keluarga sebagai 

pembolehubah mencelah dalam model emosi pekerja (Montgomery et aI., 2006; Montgomery 

et aI., 2003). Kekurangan bukti empirik mengenai sifat perhubungan ini telah menarik minat 

penyelidik .untuk mengkaji secara mendalam peranan gangguan kerjaya-keluarga sebagai 

pembolehubah mencelah dalam hubungan di antara emosi pekerja dan luapan emosi di sebuah 

universiti awam di Malaysia Timur (UAMT). Untuk menjaga nama baik, nama sebenar 

organisasi kaj ian ini dirahsiakan. 
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KAJlAN LITERATUR 

Peranan gangguan kerjaya-keluarga sebagai pembolehubah mencelah banyak dibincangkan 

dalam kajian literatur ge1agat organisasi yang diterbitkan di negara Barat. Sebagai contoh, 

Montgomery, Panagopolou, Wildt dan Meenks (2005) telah melakukan kajian berkaitan 

dengan aktiviti emosi pekerja dengan menggunakan saiz sampel 500 orang pekerja di 

organisasi berkaitan kerajaan Dutch, Ireland. Kajian ini mendapati bahawa keterlibatan 

pekerja dalam aktiviti emosi pekerja (seperti ekspresi emosi tersurat, ekspresi emosi tersirat 

dan memperlihatkan emosi positif terhadap klien) boleh meningkatkan masalah gangguan 

kerjaya-keluarga dan seterusnya mendorong kepada timbulnya luapan emosi (seperti kelesuan, 

kesinisan dan kekerapan aduan psikosomatik). 

Selain itu, Montgomery, Panagopolou dan Benos (2005) yang telah mengkaji emosi 

pekerja berdasarkan 162 doktor perubatan Greece yang menghadiri kursus pembangunan 

kemahiran bagi matapelajaran pengkaedahan penyelidikan di Universiti Perubatan, Greece. 

Dapatan kajian ini menyatakan bahawa, tuntutan kehendak pekerjaan berbentuk kuantitatif 

dan emosi (seperti melakukan pekerjaan Iebih masa, memotivasi pesakit agar mengikuti 

perawatan dan memperlihatkan sifat mesra pelanggan) mampu mempengaruhi terjadinya 

masalah gangguan kerjaya-keluarga. Keadaan ini telah mendorong kepada timbulnya luapan 

emosi dik.alangan doktor-doktor tersebut. 

Kajian empirik di atas adalah selari dengan maksud teori-teori psikologi, iaitu Teori 

perlindungan dan sumber (Hobfoll & Freedy, 1993), Teori sempadan kerjaya-keluarga (Clark, 

2000), dan Teori pemulihan daya (Meijman & Mulder, 1998). Teori perlindungan dan sumber 

(Hobfoll & Freedy, 1993) secara umum menerangkan bahawa tuntutan kehendak pekerjaan 

yang tinggi dan hilangnya sumber bernilai dalam diri individu boleh mengancam 

kesejahteraan diri pekerja. Dalam konteks emosi pekerja, kehendak pekerjaan yang 
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memerlukan pekerja untuk melakukan aktiviti emosi di tempat kerja boleh mengakibatkan 

pekerja kehilangan sumber bernilai dalam dirinya (contohnya, waktu dan tenaga). Disebabkan 

perasaan takut kehilangan sumber bernilai ini pekerja akan berusaha untuk melaksanakan 

pekerjaannya dengan cekap. Seterusnya tindakbalas perhubungan antara rasa takut kehilangan 

dengan keperluan untuk melaksanakan kehendak pekerjaan boleh mengakibatkan timbulnya 

tekanan yang lahir dalam bentuk luapan emosi. 

Teori sempadan kerjaya-keluarga (Clark, 2000) menjelaskan bahawa kegagalan individu 

untuk mengekalkan keseimbangan di antara dua peranan yang dipegang (kerjaya dan 

keluarga) mampu mempengaruhi reaksi tekanan. Sebagai contoh, individu yang 

menghabiskan terlalu banyak waktu, tenaga dan daya tumpuan minda ketika melaksanakan 

tugas, secara tidak langsung dapat menjejaskan pencapaian peribadinya ketika berada di 

rurnah, dan keadaan ini mampu mempengaruhi luapan emosi. 

Teori pemulihan daya (Meijman & Mulder, 1998) menerangkan perhubungan di antara 

kehendak pekerjaan, gangguan kerjaya-keluarga dan reaksi tekanan. Aplikasi teori ini dalam 

bidang emosi pekerja menunjukkan bahawa, kehendak pekerjaan (seperti ekspresi emosi 

tersurat dan tersirat) yang tidak terurus dengan baik menerusi terapi pemulihan (seperti 

menenangkan minda sejenak sebelum pulang ke lingkungan tempat tinggal) mampu 

meningkatkan masalah gangguan kerjaya-keluarga dan mendorong kepada terjadinya 

pengaruh emosi negatifyang berpanjangan (seperti tekanan pekerjaan yang kronik). 

Berdasarkan bukti empirik dan teori di atas, adalah diandaikan bahawa gangguan 

kerjaya-keluarga boleh bertindak sebagai pembolehubah mencelah dalam model emosi 

pekerja di UAMT sebagaimana ia mempengaruhi emosi pekerja di negara Barat. Andaian ini 

telah digunakan untuk membentuk kerangka konseptual kajian seperti yang ditunjukkan dalam 

Rajah I. 
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Pembolehubah Tidak 
Bersandar 

Pembolehubah Mencelah Pembolehubah Bersandar 

Kerangka konseptual ini memberi panduan kepada penyelidik untuk membina dan menguji 

hipotesis-hipotesis berikut: 

HIA: Gangguan kerjaya-ke1uarga secara positif bertindak sebagai pembolehubah mencelah 

kepada perhubungan di antara emosi tersurat dengan luapan emosi. 

HIB: Gangguan kerjaya-keluarga secara positif bertindak sebagai pembolehubah mencelah 

kepada perhubungan di antara emosi tersirat dengan luapan emosi. 

METODOLOGI 

Kajian ini menggunakan kaedah rentas seksyen yang membenarkan pengkaji mengumpul data 

melalui kaj ian literatur, temuduga secara mendalam, kajian rintis dan pengedaran borang soal 

selidik. Kaedah ini berupaya membantu pengumpulan data secara tepat, mengelakkan pilih 

kasih, relevan dengan keperluan sesuatu kajian dan boleh dipercayai untuk mengukur persepsi 

responden terhadap pembolehubah-pembolehubah kajian (Leedy & Ormrod, 2005, Sekaran, 

2000). 
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Emosi Pekerja: 

• Emosi tersurat 
Gangguan 

Kerjaya-Keluarga Luapan Emosi 
• Emosi tersirat 

Rajah 1: 

Gangguan Kerjaya-Keluarga Mencelah Perhubungan Di Antara Emosi Pekerja dan 
Luapan Emosi 
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Temuduga mendalam telah dilaksanakan pada peringkat awal kajian bagi memahami 

secara mendalam tentang konsep, peristiwa dan fenomena dalam organisasi kajian (Van 

Maanen, 1983). Sesi ini telah dijalankan dengan beberapa kakitangan akademik yang 

berpengalaman di fakulti berteraskan sains dan teknologi dan fakulti berteraskan sains sosial 

dan kemanusiaan di kampus utama UAMT untuk memperolehi maklumat yang berkaitan 

dengan ciri-ciri dan faktor-faktor emosi pekerja, gangguan kerjaya-keluarga dan luapan emosi 

di dalam organisasi kajian. Mereka yang terlibat dalam temuduga tersebut ialah tiga orang 

kakitangan akademik dari fakulti berteraskan sains dan teknologi dan tiga orang kakitangan 

akademik dari fakulti berteraskan sains sosial dan kemanusiaan yang mempunyai pengalaman 

lebih daripada lima tahun dalam bidang akademik dan terlibat secara tidak langsung dalam 

aktiviti emosi pekerja di organisasi kajian. ladual 1 di bawah menunjukkan profi1 responden 

yang telah ditemuduga. 

Jaduall: Profi l Responden Temuduga Mendalam 
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