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ABSTRAK

Sinta Permata Sari : Pengaruh ~ Emotional Intelligence

21059051 Terhadap Conflict Management
dengan Occupational Stress sebagai
Variabel Mediasi pada Pegawai
Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang

Dosen Pembimbing : Chichi Andriani, S. E., M. M

Tujuan — Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji : (1) pengaruh
emotional intelligence terhadap conflict management (2) pengaruh emotional
intelligence terhadap occupational stress (3) pengaruh occupational stress
terhadap conflict management (4) pengaruh emotional intelligence terhadap
conflict management melalui occupational stress.

Metodologi — Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif kausatif.
Teknik pengambilan sampel berupa total sampling sehingga populasi dalam
penelitian ini merupakan seluruh pegawai Kantor Imigrasi Kelas I TPl Padang
dengan populasi penelitian 74 orang pegawai. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan skala likert sebagai skala pengukuran. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) berbasis Partial
Least Square (PLS).

Hasil — Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) terdapat pengaruh langsung,
positif, dan signifikan antara emotional intelligence terhadap conflict management
(2) terdapat pengaruh langsung, negatif, dan signifikan antara emotional
intelligence terhadap occupational stress (3) terdapat pengaruh langsung, positif,
dan signifikan antara occupational stress terhadap conflict management, dan (4)
emotional intelligence mempunyai pengaruh langsung, positif, dan signifikan
terhadap conflict management melalui occupational stress sebagai variabel
mediasi.

Kata Kunci : Emotional Intelligence, Conflict Management, Occupational

Stress
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Sumber daya manusia (SDM) memiliki peran penting dalam suatu
organisasi karena menentukan tercapainya tujuan yang telah ditetapkan.
Kualitas organisasi tidak hanya tercermin dari kemampuan teknis
pegawainya (hard skills), tetapi juga dari kemampuan nonteknis , seperti
komunikasi, kerja sama, kepemimpinan, dan cara menghadapi perbedaan
pendapat atau konflik di lingkungan kerja.

Setiap organisasi terdiri atas individu dengan latar belakang,
pengalaman, serta pandangan yang beragam. Perbedaan tersebut
berpotensi  menimbulkan ketidaksesuaian kepentingan atau hambatan
komunikasi yang dapat berkembang menjadi konflik, baik antarindividu
maupun kelompok. Jika konflik tidak dikelola secara tepat, hal itu dapat
menurunkan Kkinerja, kurangnya motivasi, dan merusak hubungan
antarpegawai (Rajak, A. 2014).

Kemampuan dalam conflict management menjadi aspek penting
yang perlu dimiliki oleh setiap pegawai. Moffett (2007) menyatakan
bahwa conflict management merupakan proses mengelola dan
menyelesaikan konflik secara konstruktif agar dampak negatifnya dapat
diminimalkan. Pengelolaan konflik yang tepat mampu menjaga suasana

kerja tetap kondusif serta mengurangi tekanan psikologis pegawai.



Karada G (2015) menyebutkan bahwa pemimpin yang mampu
memberikan inspirasi dan motivasi kepada karyawannya akan lebih
berhasil dalam mengelola konflik. Selain itu, Kristiana (2012) menegaskan
pentingnya kemampuan komunikasi yang baik agar tercipta lingkungan
kerja yang terbuka terhadap diskusi dan penyelesaian perbedaan secara
sehat. Konflik yang dikelola dngan tepat bahkan dapat menjadi sarana
pembelajaran dan inovasi bagi kerja sama tim.

Selain faktor kepemimpinan, budaya organisasi turut berperan
dalam conflict management. Akif (2021) menjelaskan bahwa budaya
organisasi yang positif dapat menciptakan suasana kerja yang mendukung
dalam penyelesaian konflik secara konstruktif, sementara budaya
organisasi yang negatif dapat memperburuk konflik dan menciptakan
ketegangan di antara karyawan.

Penelitian ini dilakukan di Kantor Imigrasi Kelas I TPl Padang,
yaitu instansi pemerintah yang bertugas memberikan pelayanan
administrasi  keimigrasian. Dalam pelaksanaan tugasnya, pegawai
menghadapi tekanan baik dari masyarakat pengguna layanan maupun
tuntutan internal organisasi. Salah satu hal yang sering memicu konflik
adalah komunikasi antarpegawai yang kurang efektif. Hidayah et al,
(2023) menyebutkan bahwa komunikasi yang terbuka sangat berperan
dalam mencegah kesalahpahaman yang berujung pada konflik.

Berdasarkan wawancara yang dilakukan kepada pegawai Kantor

Imigrasi Kelas I TPl Padang terkait conflict management, konflik yang



sering muncul disebabkan oleh perbedaan pendapat dalam cara kerja
maupun penyelesaian masalah sehingga hal ini bisa menyebabkan
ketegangan antar rekan kerja dan terhambatnya kolaborasi serta
menurunnya efisiensi kerja. Selain itu, konflik sering terjadi antara
pegawai dengan masyarakat yang membutuhkan layanan, terutama jika
ada ketidakpuasan terhadap layanan atau prosedur yang dianggap rumit
atau tidak transparan, sehingga hal ini bisa merusak citra Kantor Imigrasi
dan menurunkan kepercayaan masyarakat terhadap pelayanan publik yang
ada di kantor tersebut. Selain itu, masih ada pegawai yang menyelesaikan
konflik dengan cara menghindar sehingga hal ini bisa membuat konflik
tidak terselesaikan dengan baik dan berlarut-larut.

Conflict management dalam suatu organisasi menjadi salah satu
faktor pendorong yang penting dalam menciptakan lingkungan kerja yang
sehat, meminimalkan ketidakpuasan, menjaga reputasi organisasi dan
memastikan bahwa pelayanan kepada masyarakat tetap berjalan dengan
baik dan profesional. Untuk memahami lebih jauh konflik yang terjadi di
Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang, berikut disajikan data mengenai
persentase konflik yang terjadi selama sembilan bulan terakhir di tahun

2024 :

Tabel 1. Persentase Konflik di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang

Jenis Jumlah Total Kasus Persentase
Konflik Kasus Terdeteksi Terjadinya
Konflik (%)
Konflik antara 24 42 57%
Pegawai dan
masyarakat




Jenis Konflik Jumlah Kasus Total Kasus Persentase
Terdeteksi Terjadinya
Konflik
Konflik karena 12 42 29%
ketidakjelasan
prosedur

Sumber : Pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang

Data diatas menunjukkan persentase conflict management yang
terjadi pada bulan Februari hingga Desember tahun 2024. Berdasarkan
tabel di atas, dapat dilihat bahwa konflik yang sering terjadi adalah konflik
antara pegawai dan masyarakat mencapai 57% dari total kasus yang terjadi
sepanjang Februari hingga Desember 2024. Angka tersebut menunjukkan
perlunya peningkatan komunikasi dan kejelasan prosedur untuk
mengurangi potensi konflik.

Selain komunikasi, faktor lain yang berpengaruh terhadap conflict
management adalah emotional intelligence (kecerdasan emosional). Kurdi
& Hamdy (2020) menjelaskan bahwa emotional intelligence merupakan
kemampuan individu untuk mengenali, memahami, serta mengatur emosi
diri sendiri maupun orang lain. Aspek utama dari emotional intelligence
meliputi kesadaran diri, pengendalian diri, motivasi, empati, dan
keterampilan sosial. Dengan kesadaran diri, seseorang mampu memahami
emosi pribadi dalam berbagai situasi, sementara pengendalian diri
membantu mereka menahan reaksi berlebihan yang dapat mengganggu

pengambilan keputusan. Empati membuat seseorang lebih peka terhadap



perasaan orang lain, sedangkan keterampilan sosial mempermudah
komunikasi dalam menyelesaikan konflik secara efektif.

Penelitian Aseery et al. (2023) dan Sari et al. (2024) juga
menunjukkan bahwa individu dengan emotional intelligence yang tinggi
cenderung memilih strategi penyelesaian konflik yang bersifat kolaboratif
dan membangun kerja sama. Dalam konteks kerja pemerintahan, hal ini
penting agar pelayanan public tetap berjalan dan harmonis

Individu dengan emotional intelligence yang tinggi mampu tetap
tenang dalam tekanan, memahami sudut pandang pihak lain, dan
menyelesaikan perbedaan secara konstruktif (Valente & Lourenco, 2020).
Dengan demikian, pegawai yang memiliki emotional intelligence yang
baik akan lebih mudah berkomunikasi secara efektif dan mengatasi konflik
di lingkungan kerja. Lingkungan sosial juga mempengaruhi pembentukan
emotional intellgence, seperti melalui interaksi dengan keluarga dan rekan
kerja (Putri Mukhlisa et al., 2023).

Efektivitas conflict management tidak hanya ditentukan oleh
emotional intelligence, tetapi juga oleh tingkat occupational stress.
Babatunde (2013) menjelaskan bahwa occupational stress merupakan
respons negatif yang dialami individu akibat tuntutan pekerjaan atau
kondisi lingkungan kerja yang berlebihan. Sementara itu, Vashisht et al.
(2018) mengemukakan bahwa individu dengan tingkat occupational
stress yang tinggi cenderung kesulitan dalam mengelola konflik karena

tekanan yang berlebihan dapat menghambat pengambilan keputusan yang



tepat. Sebaliknya, ketika tingkat occupational stress rendah, individu
memiliki peluang lebih besar untuk menyelesaikan konflik dengan lebih
efektif.

Occupational stresstidak hanya berdampak pada kondisi mental
dan fisik, tetapi juga mempengaruhi Kkinerja seseorang. Tekanan yang
berkepanjangan dapat menimbulkan gangguan emosional, sepert
kecemasan, mudah marah, dan depresi yang pada akhirnya dapat
menurunkan kesejahteraan psikologis (Wenur et al., 2015). Mazzella
Ebstein et al. (2019) menemukan tenaga Kkerja dengan emotional
intelligence tinggi cenderung menggunakan strategi penyelesaian masalah
(problem — focused coping) untuk mengatasi occupational stress sehingga
mampu meningkatkan efektifivitas conflict management di tempat kerja.

Faktor - faktor penyebab occupational stress menurut Maghfirah
(2023) meliputi tiga aspek utama, yaitu faktor lingkungan, organisasi, dan
individu. Faktor lingkungan mencakup kondisi fisik tempat kerja, seperti
kebisingan atau suhu ruangan. Faktor organisasi meliputi beban kerja,
budaya organisasi, dan kejelasan peran. Sedangkan faktor individu
berkaitan dengan karakteristik personal seperti usia, jenis kelamin, status
pernikahan, dan kondisi kesehatan.

Beberapa penelitian terdahulu  menunjukkan keterkaitan
occupational stress dan conflict management. Beru et al., (2015)
menyatakan bahwa individu yang mampu mengelola stress secara efektif

dapat berkontribusi dalam penyelesaian konflik yang lebih baik di



lingkungan kerja. Dengan demikian, occupational stress dapat berperan
sebagai variabel mediasi yang menjelaskan hubungan antara emotional
intelligence dan conflict management.

Terdapat research gap dalam penelitian ini, yaitu penelitian yang
secara spesifik meneliti peran occupational stress sebagai variabel mediasi
dalam hubungan tersebut masih terbatas, terutama dalam konteks pegawai
instansi pemerintah seperti Kantor Imigrasi. Selain itu, penelitian
sebelumnya cenderung berfokus pada hubungan langsung antara emotional
intelligence dan conflict management tanpa mempertimbangkan tekanan
kerja sebagai faktor perantara. Padahal occupational stress dapat menjadi
elemen penting dalam menentukan kemampuan seseorang mengelola
emosi dan menyelesaikan perbedaaan di lingkungan kerja.

Oleh karena itu, penelitian ini berupaya menganalisis sejauh mana
occupational stress memediasi hubungan antara emotional intelligence
dan conflict management pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Padang.. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, data
diperolen melalui penyebaran kuesioner kepada pegawai tetap maupun
kontrak di instansi tersebut. Hasil penelitian diharapkan dapat
memperkaya literature di bidang manajemen sumber daya manusia serta
menjadi bahan pertimbangan pengambilan keputusan untuk meningkatkan
efektivitas pengelolaan konflik di lingkungan kerja pemerintahan.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan

kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian akademik, tetapi juga



manfaat praktis bagi oganisasi dalam menciptakan suasana kerja yang

kondusif, produktif, dan haromonis.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian di atas, permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam

penelitian ini antara lain:

1)

2)

3)

4)

5)

Sebanyak 57% konflik yang terjadi berkaitan dengan interaksi antara
pegawai dan masyarakat akibat ketidakpuasan terhadap prosedur
layanan yang dinilai rumit, lambat, atau kurang transparan sehingga
menurunkan kepercayaan public

Pola komunikasi yang kurang efektif antara pegawai dan masyarakat
maupun antara pegawai sering menimbulkan kesalahpahaman yang
memicu konflik di tempat kerja.

Sebagian pegawai cenderung menghindari konflik dibandingkan
menyelesaikannya secara konstruktif, yang pada akhirnya mengganggu
kerja tim dan suasana kerja.

Emotional intelligence menjadi faktor penting dalam menghadapi
konflik, dimana pegawai dengan tingkat emotional intelligence yang
baik mampu memahami serta mengelola emosi diri sendiri dan orang
lain.

Masih terdapat keterbatasan penelitian terdahulu yang menelaah
hubungan emotional intelligence dan conflict management dengan

memasukkan occupational stress sebagai variabel mediasi.
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C. Batasan Masalah

Agar penelitian ini terarah dan focus, maka ditetapkan batasan masalah

sebagai berikut:

1. Penelitian hanya membahas pengaruh emotional intelligence terhadap

conflict management dengan occupational stress sebagai variabel

mediasi. Variabel lain yang mungkin berpengaruh terhadap conflict

management tidak akan dibahas dalam penelitian ini.

2. Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada pegawai Kantor Imigrasi

Kelas | TPl Padang dan tidak mencakup Kantor Imigrasi lainnya.

3. Responden penelitian terdiri dari pegawai tetap dan pegawai kontrak

yang aktif bekerja di lingkungan Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang.

D. Rumusan Masalah

Dari latar belakang diatas, maka permasalahan penelitian ini dapat

dirumuskan sebagai berikut:

1.

4.

Bagaimana pengaruh emotional intelligence terhadap conflict
management pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang ?
Bagaimana pengaruh emotional intelligence terhadap occupational
stress pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TP1 Padang ?
Bagaimana pengaruh occupational stress terhadap conflict
management pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang ?
Apakah occupational stress memediasi pengaruh emotional
intelligence terhadap conflict management pada pegawai Kantor

Imigrasi Kelas | TPl Padang ?
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E. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Menganalisis pengaruh emotional intelligence terhadap conflict
management pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang.

2. Mengakaji pengaruh emotional intelligence terhadap occupational
stress pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang.

3. Menganalisis pengaruh occupational stress terhadap conflict
management pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang.

4. Menilai peran occupational stress sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara emotional intelligence dan conflict management

pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang.

F. Manfaat Penelitian
Manfaat dalam penelitian ini dibedakan menjadi 3, yaitu :
1. Manfaat Teoritis
a. Memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu manajemen
sumber daya manusia, khususnya yang berkaitan dengan
hubungan antara emotional intelligence, occupational stress,
dan conflict management.
b. Memberikan bukti empiris terkait peran emotional intelligence
dalam conflict management, serta bagaimana occupational
stress dapat menjadi variabel mediasi yang memperkuat

hubungan tersebut.
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c. Dapat dijadikan referensi atau rujukan bagi peneliti lain yang
ingin melanjutkan penelitian serupa dalam konteks organisasi
maupun sektor publik.

2. Manfaat Praktis

a. Memberikan masukan bagi organisasi dalam merancang
pelatihan untuk meningkatkan emotional intelligence pegawai
guna menekan tingkat occupational stress dan memperbaiki
kemampuan mereka dalam conflict management.

b. Penelitian ini dapat memberikan rekomendasi praktis bagi
manajemen organisasi dalam mengelola konflik di tempat kerja
sehingga lingkungan kerja menjadi lebih harmonis.

c. Memberikan rekomendasi bagi pihak manajemen Kantor
Imigrasi dalam menyusun kebijakan yang berorientasi pada
peningkatkan kesejahteraan psikologis pegawai.

3. Manfaat Sosial

a. Dengan conflict management, pegawai diharapkan mampu
bekerja secara lebih efektif, nyaman, dan memiliki
keseimbangan antara pekerjaan dan kehidupan pribadi.

b. Conflict management yang baik dapat menciptakan suasana
kerja yang lebih positif, meningkatkan kerja antarpegawai,

serta mengurangi potensi perselisihan di tempat kerja.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis serta menguji pengaruh
emotional intelligence terhadap conflict management dengan occupational
stress sebagai variabel mediasi pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Padang. Pengujian dilakukan dengan menggunakan software SmartPLS
versi 4. Berdasarkan analisis dan pembahasan pada bagian sebelumnya,

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh secara langsung, positif, dan signifikan antara
emotional intelligence terhadap conflict management pada pegawai
Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang. Hal ini berarti pada saat
emotional intelligence pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas 1 TPI
Padang meningkat, maka akan meningkat pula conflict management
pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI Padang.

2. Terdapat pengaruh secara langsung, negatif dan signifikan antara
emotional intelligence terhadap occupational stress pada pegawai
Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang. Hal ini berarti, apabila tingkat
emotional intelligence semakin tinggi, maka bisa menurunkan tingkat
occupational stress yang dialami oleh pegawai Kantor Imigrasi Kelas |

TPI Padang.
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3. Terdapat pengaruh secara langsung, positif, dan signifikan antara
occupational stress terhadap conflict management pada pegawai
Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang. Hal ini berarti bahwa, apabila
tingkat occupational stress dalam organisasi sedang atau terkelola
dengan baik, maka akan meningkatkan kemampuan pegawai dalam
conflict management.

4. Terdapat pengaruh secara tidak langsung (mediasi), positif, dan
signifikan antara emotional intelligence terhadap conflict management
melalui occupational stress sebagai variabel mediasi pada pegawai
Kantor Imigrasi Kelas I TPl Padang. Hal ini berarti apabila tingkat
emotional intelligence semakin tinggi, maka dapat menurunkan tingkat
occupational stress. Jika occupational stress semakin rendah, maka

tingkat conflict management pegawai semakin tinggi.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka penulis dapat
memberikan saran sebagai berikut:
1. Bagi pihak perusahaan/organisasi
Berdasarkan hasil penelitian, emotional intelligence pegawai
memiliki pengaruh positif terhadap conflict management. Ketika
seorang pegawai mampu mengelola emosinya dengan baik, maka ia
cenderung lebih efektif dalam menyelesaikan konflik di lingkungan
kerja. Oleh karena itu, disarankan agar pengelola Sumber Daya

Manusia (SDM) di Kantor Imigrasi Kelas | TPl Padang tetap
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memperhatikan dan menciptakan lingkungan kerja yang nyaman serta
mendukung pengembangan emotional intelligence, guna menciptakan
conflict management yang lebih baik. Selain itu, ditemukan bahwa
tingkat occupational stress pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas | TPI
Padang berada dalam kategori rendah. Hal ini harus menjadi perhatian
dan dipertahankan oleh manajemen agar kesejahteraan pegawai tetap
terjaga dan tidak berdampak negatif terhadap kinerja serta kemampuan
mereka dalam mengelola konflik.
2. Bagi Peneliti yang akan datang

Diharapkan bagi peneliti yang akan datang, semoga skripsi ini
dapat menjadi bahan acuan bagi penelitian berikutnya.Namun,
alangkah lebih baik apabila penelitian berikutnya dapat meneliti
faktor-faktor lain yang berbeda yang dapat mempengaruhi conflict

management serta dengan sampel dan objek yang lebih luas.

C. Keterbatasan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan, terdapat beberapa keterbatasan
sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada pegawai Kantor Imigrasi Kelas |
TPI Padang sehingga masih kurang luasnya jangkauan dari penelitian
ini.

2. Penelitian ini hanya melakukan pengkajian pengaruh emotional
intelligence terhadap conflict management yang dimediasi oleh

occupational stress sehingga perlu dikembangkan untuk penelitian
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selanjutnyadengan faktor-faktor lain yang belum dikaji terhadap
conflict management.

. Adanya kemampuan responden yang kurang memahami pernyataan
pada kuesioner. Keterbatasan ini menyebabkan tidak dapat diketahui

apakah responden benar-benar menjawab pernyataan dengan baik.
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