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	Abstrak
Tujuan penelitian ini untuk memahami kecerdasan emosional dalam gaya kepemimpinan dan menggali pengalaman kepala cabang dalam mengatasi konflik internal pada karyawan Golden Journey cabang Mojokerto. Metode yang digunakan adalah kualitatif dengan menggunakan wawancara mendalam dan observasi langsung sebagai teknik pengumpulan data. Analisis data melibatkan proses menyalin dan menyajikan data serta penarikan kesimpulan. Informan dalam penelitian ini berjumlah satu kepala cabang yang memiliki pengalaman menghadapi konflik karyawan. Hasil temuan menunjukkan bahwa kecerdasan emosional memiliki peran penting dalam fenomena penyelesaian konflik internal oleh kepala cabang Golden Journey Mojokerto. Kepala cabang mampu menggunakan kecerdasan emosionalnya untuk mengenali dan mengelola emosi diri, memotivasi serta menjalin hubungan dengan karyawan yang menciptakan suasana kerja yang menyenangkan.
Abstract
The aim of this study is to understand the emotional intelligence in leadership style and to examine the experiences of branch managers in managing internal conflicts among employees at the Golden Journey branch in Mojokerto. This method used is qualitative and based on in depth interviews and direct observations as data collection. Data analysis involved copying and presenting the data and drawing conclusions. The informant in this study was a branch manager who had experience in dealing with conflict between employees. The results show that emotional intelligence plays an important role in the resolution of internal conflict by the branch manager of Golden Journey Mojokerto. The branch manager was able to use his emotional intelligence to recognise and control his own emotions, motivate his employees and build relationship with them, thereby creating a pleasant working armosphere.
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1. Pendahuluan
Golden Journey merupakan usaha penyewaan mesin capit boneka yang tidak luput dari konflik antara karyawannya. Menurut Torrington, et al. (2020), konflik biasanya diawali dengan perbedaan pendapat antar anggota dalam tim, diikuti dengan beratnya tekanan kerja, dan komunikasi yang kurang efektif. Perselisihan antar karyawan Golden Journey muncul sebagai akibat dari perbedaan tekanan kerja antar posisi serta pendapat karyawan terkait penyebab kondisi menurunnya omset. Karyawan pick up merasa beban kerjanya lebih berat daripada karyawan sales, begitu juga



sebaliknya. Sementara mengenai penyebab menurunnya omset, karyawan pick up merasa bahwa karyawan sales yang bersalah karena stok toko mereka tidak menjanjikan, sedangkan pandangan karyawan sales tugas yang dijalankan karyawan pick up untuk menjaga tatanan dan pelayanan toko yang kurang maksimal. Kondisi konflik semacam ini akhirnya mengganggu suasana kerja.
Konflik yang dibiarkan tanpa penanganan yang tepat berpotensi mengakibatkan stress kerja dan menurunkan produktivitas. Hariyani, et al. (2024) menyebut sejumlah penelitian membuktikan bahwa stress kerja dan penurunan efektivitas kerja sebagai akibat dari ketidakmampuan mengelola konflik. Konflik internal pada usaha capit boneka dapat mengakibatkan banyak masalah apabila tidak dikelola dengan baik, antara lain (1) Menurunnya pelayanan oleh karyawan. (2) Meningkatkan tingkat pergantian karyawan. (3) Merusak lingkungan kerja yang telah dibangun dan (4) Menurunnya tingkat pendapatan.
Sikap dan tindakan pemimpin sangat berpengaruh dalam menyelesaikan konflik internal. Dalam struktur Golden Journey pemimpin yang bertanggung jawab yaitu kepala cabang, yang perannya bukan hanya mengatur operasional dan mencapai target penjualan, tetapi juga menyelesaikan permasalahan di antara karyawan. Kepala cabang perlu memahami kondisi emosional karyawannya terlebih dahulu saat berhadapan pada situasi konflik. Salovey & Mayer dalam Sudiartini, et al. (2024) memandang kecerdasan emosional sebagai kemampuan dalam kecerdasan sosial yang mencakup pengamatan terhadap emosi orang lain, mengevaluasi emosi tersebut, kemudian memanfaatkan pemahaman tersebut untuk mengarahkan pemikiran dan perilaku. Goleman (2020) mengartikan kecerdasan emosional sebagai kemampuan seseorang untuk memotivasi diri sendiri dan teguh di bawah tekanan tanpa mudah putus asa serta pintar mengelola emosi pribadi mereka.
Kecerdasan emosional (EI) sangat penting dimiliki oleh kepala cabang karena merupakan salah satu faktor kesuksesan seseorang dalam menjalankan tugasnya. Kepala cabang harus mampu mengendalikan suasana hati dan perasaannya untuk mencegah tindakan ekstrem. Hal tersebut juga memungkinkan untuk membangun empati terhadap perasaan karyawan mereka sehingga suasana kerja akan lebih baik dan mengurangi potensi terjadinya konflik.
Penelitian mengenai EI dalam resolusi konflik sudah banyak dilakukan sebelumnya dan sebagian besar menunjukkan hasil yang positif. Meski begitu, beberapa penelitian dilakukan pada industri besar dan lembaga formal, seperti lembaga pemerintahan dan lembaga pendidikan. Penelitian oleh Sumaryati, et al. (2022) yang membahas mengenai EI para pustakawan di perguruan tinggi, fokus penelitiannya adalah kecerdasan emosional pada pustakawan, bukan pemimpin pustakawan atau pemimpin perpustakaan. Mulya (2024) memilih fokus penelitiannya pada keterkaitan EI pemimpin pada budaya kerja, bukan konflik internal. Jumlah penelitian yang fokus mendalami EI kepala cabang dalam menghadapi konflik internal masih terbatas sehingga penelitian ini diperlukan untuk mengisi kesenjangan penelitian yang ada. Tujuan penelitian ini untuk memahami fenomena EI dalam gaya kepemimpinan dan menggali pengalaman kepala cabang dalam mengatasi konflik internal karyawan Golden Journey Mojokerto. Peneliti berharap penelitian ini dapat memberikan kontribusi pengembangan ilmiah dalam bidang kepemimpinan dan manajemen sumber daya manusia dengan fokus pada peran kecerdasan emosional dalam menyelesaikan konflik internal.

2. Metode
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitatif dengan pendekatan fenomenologi untuk menggali secara mendalam pengalaman kepala cabang dalam mengaplikasikan kecerdasan emosional untuk mengatasi konflik internal karyawannya. Menurut Sugiyono, penelitian kualitatif merupakan metode yang dilakukan secara alami tanpa adanya manipulasi variabel, yang artinya kebalikan dari penelitian eksperimen. Pendekatan ini dipilih karena relevan untuk menggali pandangan subjektif pemimpin mengenai bagaimana kecerdasan emosional memengaruhi interaksi mereka dalam tim, khususnya ketika menghadapi kondisi yang membutuhkan ketangguhan emosional dan adaptasi tinggi dalam menyelesaikan konflik internal. Ini sejalan dengan pendapat Safarudin, et al. (2023) bahwa untuk memahami konteks dan makna secara subjektif yang melekat pada fenomena yang diteliti, diperlukan proses analisis yang mendalam.
Untuk menggali tentang peran dan pengalamannya dalam menyelesaikan konflik karyawan, dibutuhkan pandangan pribadi dan pengalaman kepala cabang Golden Journey Mojokerto. Sehingga
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kepala cabang dijadikan sebagai data primer dalam penelitian ini. Teknik purposive sampling digunakan sebagai acuan dalam pemilihan informan, dengan kriteria apabila kepala cabang memiliki pengalaman berada dalam konflik dan merasakan kontribusi kecerdasan emosionalnya dalam mengatasi masalah. Peneliti juga melakukan observasi secara langsung dan dokumentasi yang berkaitan dengan kebijakan organisasi yang mendukung pengembangan kecerdasan emosional dalam kepemimpinan dilakukan.
Wawancara dilakukan dengan metode semi terstruktur agar informan merasa bebas untuk membagikan pengalaman dan opininya tentang penerapan kecerdasan emosional dalam menghadapi segala bentuk dinamika dalam tim. Dibutuhkan waktu selama 60-100 menit untuk melakukan wawancara secara langsung maupun virtual untuk memastikan pendalaman informasi yang menyeluruh dan detail. Di lokasi kantor Golden Journey Mojokerto peneliti melakukan observasi langsung untuk melihat interaksi kepala cabang dengan tim saat briefing dan tidak lupa untuk mengambil dokumentasi yang meliputi catatan hasil observasi dan kebijakan organisasi terkait manajemen konflik sebagai sumber data pendukung.
Analisis Miles dan Huberman digunakan untuk menganalisi data. Langkah-langkah melakukan analisis data antara lain; (1) Reduksi data, proses merangkum data dengan fokus utama pada aspek yang dianggap penting dan relevan dengan tujuan penelitian. (2) Penyajian data, tahap ini memberikan kesempatan kepada peneliti untuk menyajikan data hasil dalam format yang mudah dipahami, baik melalui naratif deskriptif, tabel, diagram, maupun grafik yang menggambarkan hubungan antar fenomena yang diteliti. (3) Penarikan kesimpulan, proses verifikasi data dan penarikan kesimpulan harus berdasar dari hasil data yang diperoleh dalam penelitian, bukan dari keinginan peneliti sendiri (Ash shiddiqi, et al, 2025).
3. Hasil dan Pembahasan
Konflik yang terjadi pada setiap organisasi selalu berbeda. Maka setiap orang perlu memiliki kecerdasan emosional agar bisa menyikapi suatu masalah dengan positif tanpa menimbulkan keributan. Sebaliknya, apabila seseorang tidak bisa mengendalikan sikap atau respon terhadap suatu masalah maka yang timbul adalah konflik. Seperti yang peneliti jumpai yaitu adanya konflik internal di Golden Journey Mojokerto yang melibatkan karyawan sales dan pick up akibat dari perbedaan pendapat terkait kondisi pendapatan yang menurun. Rasa cemburu karena beban yang berbeda seolah menjadi bahan bakar di tengah perdebatan tersebut. Hal ini disampaikan oleh informan:
“Konflik sering terjadi antara karyawan sales dengan pick up. Mereka menilai hasil pekerjaan pada posisi lain kurang optimal. Karyawan pick up mengeluh masalah toko yang kurang menjanjikan sedangkan karyawan sales menganggap karyawan pick up yang tidak bisa menjaga kondisi toko sehingga omset harian menurun.”
Konflik semacam ini susah untuk dihindari karena kebijakan mengenai tugas kerja sudah diatur oleh perusahaan. Sesuai dengan pernyataan Cartono dalam Naibaho, et al. (2023) bahwa konflik tidak bisa dihindari, tetapi dapat dikelola untuk dijadikan pembelajaran bersama. Penyelesaian konflik dalam perusahaan bergantung pada sikap dan tindakan yang diambil oleh kepala cabang. Maka kepala cabang harus mampu mengelola kecerdasan emosional (EI) dengan memahami kondisi dan perasaan orang lain agar dapat mengambil keputusan dengan tepat. Seperti yang telah dijelaskan oleh Goleman, (2020) bahwa seseorang dengan kecerdasan emosional memiliki kemampuan: (1) Kesadaran diri. (2) Pengaturan emosi. (3) Motivasi. (4) Empati. (5) Keterampilan sosial.
Kesadaran diri dan pengaturan emosi bisa juga disebut regulasi emosi, yang berarti kemampuan untuk mengelola perasaan pribadi dan menyikapi situasi dengan tenang. Seorang pemimpin yang mampu mengendalikan emosi cenderung lebih berhasil dalam memimpin tim ketika melalui situasi konflik. Lebih lanjut, dengan kemampuan ini pemimpin dapat menciptakan lingkungan kerja yang nyaman dengan gaya kepemimpinannya yang terbuka terhadap kritik. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa kepala cabang Golden Journey Mojokerto menggunakan EI dengan efektif. Lima aspek kecerdasan emosional oleh Goleman (2020) mampu dikelola dengan baik oleh kepala cabang. Informan mengatakan:
“Ketika ada karyawan yang tidak menjalankan sesuai dengan arahan biasanya saya akan berdiam diri atau justru lebih banyak bicara untuk mengalihkan dan meredam emosi. Biasanya akan ada
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evaluasi. Atau memberikan keputusan mutlak ketika memang ada kesalahan ataupun kecurangan
yang terjadi” Wawancara dengan informan, seorang kepala cabang.
Hasil wawancara tersebut menunjukkan bahwa kepala cabang memiliki kemampuan dalam mengenali dan mengelola emosi pribadi di tengah tekanan kerja. Reaksi kepala cabang ini muncul sebagai bentuk kesadaran diri yang memungkinkan untuk memahami kekuatan dan kelemahan diri sendiri dan menghindari tindakan impulsif yang timbul. Sikap yang stabil dan konsisten seperti ini memberikan kepercayaan kepada anggota tim dalam mengikuti arahan pemimpin dalam menghadapi hambatan.
Dimensi EI berikutnya adalah motivasi, yang diartikan Goleman (2020) sebagai kemampuan seseorang untuk memberi dorongan kepada dirinya saat ingin mencapai sesuatu. Motivasi pemimpin berperan dalam mendorong anggota tim untuk lebih percaya diri dalam mencapai tujuan bersama. Pemimpin yang memiliki motivasi diri cenderung tidak mudah menyerah dan memiliki inovasi dalam menghadapi tantangan. Sebagai kepala cabang yang juga memiliki pimpinan, ada kalanya juga mendapat tekanan dari pimpinan lainnya. Atau konflik internal antar karyawannya yang membutuhkan perannya untuk mengambil tindakan. Kepala cabang menunjukkan kemampuan motivasi dengan fokus mencari solusi untuk memecahkan masalah dan menjaga kinerja tim tetap produktif. Sejalan dengan penelitian Mulya (2024) yang mengatakan bahwa inspirasi tim ketika menghadapi kesulitan dapat meningkat seiring dengan motivasi dari pemimpin.
Naim, et al. (2024) menjelaskan empati artinya kemampuan memahami dan menanggapi pandangan orang lain. Penerapan empati membantu penyelesaian konflik lebih efektif. Pemimpin yang memiliki empati mampu mendengarkan perspektif anggota yang terlibat konflik, sehingga solusi yang diberikan adil dan tidak memberatkan bagi kedua pihak.
“Menurut saya ya karena kesenjangan peran pada posisi lain. Kurangnya pemahaman karyawan pick up kepada tekanan yang diterima sales untuk mendapatkan toko sebanyak mungkin tetapi juga harus melihat kondisi toko yang prospek. Maupun sales yang menuntut untuk omset toko yang ia dapat untuk selalu maksimal padahal menjadi karyawan pick up juga tidak mudah karena harus menjaga omset dimana per orangnya 20 toko, apalagi di kondisi musim hujan seperti ini karyawan pick up selesai kerja lebih malam”. Wawancara dengan kepala cabang.
Dari wawancara tersebut, secara tidak langsung menunjukkan kemampuan empati yang dimiliki kepala cabang. Empati membantu kepala cabang dalam menyelesaikan konflik secara efektif ditunjukkan dengan sikapnya yang mendengarkan pendapat dan keluhan mereka tanpa menghakimi, dilanjutkan dengan mencari solusi yang adil bagi keduanya. Dengan cara ini, karyawan merasa dihargai sehingga lebih terbuka dalam menyampaikan keluhannya. Kepercayaan ini menjadi dasar yang penting dalam membangun hubungan dan lingkungan kerja yang nyaman. Lebih jauh, kemampuan empati juga memungkinkan kepala cabang untuk lebih cepat peka terhadap perubahan emosi karyawan sehingga dapat ditemukan solusi sebelum menjadi sebuah konflik.
Selanjutnya kepala cabang perlu memiliki keterampilan sosial sehingga mampu menjalin hubungan baik dengan karyawan, atasan ataupun pelanggan. Seperti yang kita ketahui bahwa Golden Journey merupakan usaha penyewaan capit boneka yang menargetkan pasarnya pada anak kecil sehingga menuntut kepala cabang dan juga karyawan lain untuk memiliki keterampilan sosial yang baik guna meningkatkan kualitas layanan pada pelanggan. Kepala cabang juga memerlukan kemampuan ini untuk menjalin hubungan yang kuat dengan karyawan untuk memudahkan menemukan solusi yang tepat dan adil. Naim, et al. (2024) menyatakan bahwa seseorang yang mudah menjalin hubungan sosial cenderung menjadi pribadi yang menyenangkan. Pemimpin yang menyenangkan akan menciptakan suasana kerja yang harmonis, baik sebelum maupun setelah terjadinya konflik. Dari hasil observasi langsung, peneliti melihat kepala cabang Golden Journey Mojokerto menerapkan aspek ini dengan membuat diskusi santai yang diikuti oleh seluruh karyawan setelah konflik diselesaikan.
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3.1. Dokumentasi wawancara yang telah peneliti lakukan
[image: ]
Gambar 1. Wawancara
4. Kesimpulan
Kecerdasan emosional (EI) merupakan aspek penting bagi kepala cabang dalam penyelesaian konflik internal di Golden Journey Mojokerto. Golden Journey Mojokerto yang karyawannya berasal dari berbagai daerah dan kepribadian yang berbeda memiliki potensi konflik lebih besar, maka kepala cabang harus mampu membangun hubungan dan kerja sama yang baik dengan semua anggota. Kepala cabang perlu menerapkan EI untuk membangun lingkungan kerja maupun mengatasi konflik. Penelitian ini menemukan bahwa perbedaan pendapat dan rasa cemburu pada beban kerja di posisi lain dapat memicu terjadinya konflik. Kepala cabang mengadopsi aspek EI yang sebelumnya telah disebutkan oleh Goleman. Pendekatannya dilakukan dengan mengenali dan mengelola emosi diri untuk menghindari tindakan impulsif. Kepala cabang juga mampu menjaga motivasi diri dan tim di tengah tekanan dan situasi konflik. Empati juga ditunjukkan dengan mendengarkan pendapat mereka melalui perbincangan di luar kantor, serta mengumpulkan karyawan yang terlibat konflik untuk mencari solusi bersama. Setelah konflik selesai, kepala cabang melakukan briefing santai untuk menjalin kembali hubungan tim yang harmonis sehingga konflik terselesaikan secara tuntas. Penilaian terhadap peran EI dalam penanganan konflik terbukti secara signifikan dapat meningkatkan efektivitas penyelesaian konflik dalam suatu organisasi. Berdasarkan kajian dan temuan, kualitas pengelolaan konflik dan keberhasilan hasil menyelesaikannya bergantung pada peran EI individu. Tingkat kecerdasan emosional yang dimiliki setiap orang sangat berperan dalam membantu proses penyelesaian konflik yang lebih efektif serta menghasilkan solusi yang terbaik.
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