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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kecerdasan emosional dan 

komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan melalui kepuasan kerja sebagai 

variabel mediasi pada BSI Cabang Mataram Hasanudin. Data diperoleh dari 40 

responden yang dianalisis menggunakan metode SEM-PLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa komitmen organisasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kinerja karyawan, sedangkan kecerdasan emosional tidak menunjunkkan 

pengaruh yang signifikan. Kepuasan kerja ditemukan tidak mampu memediasi 

pengaruh kecerdasan emosional maupun komitmen organisasi terhadap kinerja 

karyawan. Oleh karena itu, komitmen merupakan faktor paling dominan dalam 

memengaruhi kinerja karyawan. Pihak manajemen disarankan untuk lebih fokus 

pada penguatan loyalitas karyawan karena terbukti memberikan dampak langsung 

yang nyata bagi perusahaan. 

Kata Kunci: Kecerdasan Emosional, Komitmen Organisasi, Kepuasan Kerja, 

Kinerja Karyawan. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of emotional intelligence and 

organizational commitment on employee performance through job satisfaction as a 

mediating variable at BSI Mataram Hasanudin Branch. Data were obtained from 

40 respondents and analyzed using the SEM-PLS method. The results show that 

organizational commitment has a positive and significant effect on employee 

performance, while emotional intelligence does not show a significant influence. 

Job satisfaction was found unable to mediate the influence of emotional intelligence 

or organizational commitment on employee performance. Therefore, commitment 

is the most dominant factor in influencing employee performance. Management is 

advised to focus more on strengthening employee loyalty as it is proven to provide 

a real direct impact on the company. 

Keywords: Emotional Intelligence, Organizational Commitment, Job Satisfaction, 

Employee Performance.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam industri jasa keuangan, kinerja karyawan merupakan faktor 

utama yang menentukan kualitas layanan dan keberlanjutan organisasi 

(Sudrajat & Hartono, 2022). Berbeda dengan sektor berbasis produksi, 

perbankan sangat bergantung pada interaksi langsung antara karyawan dan 

nasabah. Oleh karena itu, kualitas sumber daya manusia (SDM) tidak hanya 

menjadi faktor pendukung, tetapi menjadi inti keberhasilan operasional bank. 

Dalam konteks perbankan syariah, peran karyawan menjadi semakin strategis 

karena mereka tidak hanya menjalankan fungsi teknis, tetapi juga 

merepresentasikan nilai-nilai syariah dalam setiap aktivitas pelayanan (Jumadi 

dkk., 2022). Artinya, keberhasilan bank syariah tidak hanya ditentukan oleh 

kinerja finansial, tetapi juga oleh bagaimana karyawan mampu 

mengintegrasikan profesionalisme dengan prinsip syariah dalam praktik kerja 

sehari-hari. 

Perkembangan industri perbankan syariah di Indonesia menunjukkan 

tren positif dalam beberapa tahun terakhir. Peningkatan ini didorong oleh 

meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap sistem keuangan yang sesuai 

dengan prinsip-prinsip syariah serta komitmen pemerintah dalam mendorong 

ekonomi syariah sebagai salah satu pilar pertumbuhan nasional (Mahdiah dkk., 

2023). Masyarakat Indonesia yang mayoritas beragama Islam semakin 
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menyadari pentingnya produk dan layanan keuangan berbasis nilai syariah. 

Fenomena tersebut tercermin dari meningkatnya permintaan terhadap lembaga 

keuangan syariah, asuransi syariah, hingga hotel ramah syariah (Ayatina dkk., 

2021). Peningkatan permintaan ini secara langsung berdampak pada kebutuhan 

SDM yang kompeten dan berintegritas untuk menjaga kualitas pelayanan dan 

kepercayaan publik. 

Beberapa faktor turut memperkuat urgensi kualitas SDM di sektor ini. 

Pertama, pertumbuhan ekonomi Indonesia yang relatif stabil mendorong 

peningkatan permintaan terhadap layanan keuangan syariah, termasuk produk 

pembiayaan seperti murabahah dan ijarah (Akbar dkk., 2024). Kedua, 

kompleksitas produk perbankan syariah yang harus memenuhi prinsip 

kehalalan, keadilan, dan keseimbangan menjadikannya lebih menuntut 

dibandingkan produk konvensional (Ramsito, 2024). Ketiga, regulasi 

perbankan syariah mengharuskan kepatuhan terhadap fatwa DSN-MUI dan 

regulasi OJK, sehingga dibutuhkan karyawan yang tidak hanya cakap secara 

teknis, tetapi juga memahami aspek hukum dan etika syariah (A. Z. Pratiwi 

dkk., 2025). Selain itu, transformasi digital di sektor perbankan juga menuntut 

SDM yang adaptif dan inovatif (Wahyudin dkk., 2025). Dengan demikian, 

kualitas dan kinerja SDM menjadi determinan utama dalam menjaga daya 

saing dan keberlanjutan lembaga keuangan syariah (Melani dkk., 2025). 

Salah satu representasi utama dari dinamika dan pertumbuhan 

perbankan syariah di Indonesia saat ini adalah Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Sebagai bank syariah terbesar di Indonesia, BSI merupakan hasil 
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penggabungan (merger) dari tiga bank syariah milik negara, yaitu Bank Syariah 

Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah pada 1 Februari 2021 (Luthfiana, 

2023). Pembentukan BSI bertujuan untuk menciptakan lembaga keuangan 

syariah yang memiliki skala aset besar, daya saing global, serta kapabilitas 

untuk melayani berbagai segmen nasabah secara lebih efisien. Sebagai institusi 

yang menjadi tolok ukur industri syariah nasional, kinerja BSI sering kali 

dipandang sebagai cerminan dari efektivitas pengelolaan sumber daya manusia 

dalam skala besar (Yunistiyani & Harto, 2022). 

Keberhasilan BSI dalam menata organisasi pascamerger tidak hanya 

terlihat dari pertumbuhan skala bisnisnya, tetapi juga dari kemampuannya 

dalam melakukan efisiensi operasional. Dalam konteks kinerja, efisiensi 

operasional menjadi salah satu indikator penting yang dapat dilihat melalui 

Rasio Biaya Operasional terhadap Pendapatan Operasional (BOPO) 

(Sihombing dkk., 2025). Berdasarkan data pada Tabel 1.1, rasio BOPO Bank 

Syariah Indonesia mengalami penurunan secara konsisten dalam periode 

2019–2024, yaitu dari 85,27% pada tahun 2019 menjadi 69,93% pada tahun 

2024. Penurunan sebesar 15,34 poin persentase tersebut menunjukkan bahwa 

proporsi biaya operasional terhadap pendapatan operasional semakin kecil, 

yang secara umum diinterpretasikan sebagai peningkatan efisiensi operasional. 

Karena komponen biaya operasional dalam perbankan mencakup biaya tenaga 

kerja, administrasi, dan aktivitas pelayanan yang dijalankan oleh karyawan, 

maka perubahan rasio BOPO sebagaimana tercantum dalam Tabel 1.1 tidak 

dapat dilepaskan dari kontribusi produktivitas dan efektivitas kerja sumber 
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daya manusia di dalamnya. Dengan demikian, meskipun BOPO merupakan 

indikator keuangan, pergerakannya tetap berkaitan dengan dimensi kinerja 

karyawan. 

Hal tersebut tercermin pada perkembangan kinerja Bank Syariah 

Indonesia (BSI) sebagai bank syariah terbesar di Indonesia hasil merger Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah pada tahun 2021 (Luthfiana, 

2023). Berdasarkan Tabel 1.1, total aset Bank Syariah Indonesia meningkat 

secara signifikan dari Rp205,29 triliun pada tahun 2019 menjadi Rp408,61 

triliun pada tahun 2024. Artinya, dalam periode yang sama ketika rasio BOPO 

menurun, skala usaha bank justru berkembang hampir dua kali lipat. Di sisi 

lain, jumlah karyawan yang pada tahun 2021 meningkat menjadi 19.449 orang 

akibat proses merger, kemudian mengalami penyesuaian hingga menjadi 

17.234 orang pada tahun 2024. Kombinasi antara pertumbuhan aset yang 

konsisten, penurunan jumlah karyawan pascamerger, dan penurunan rasio 

BOPO sebagaimana terlihat dalam Tabel 1.1 menunjukkan adanya peningkatan 

tuntutan produktivitas per karyawan. Dengan kata lain, data dalam tabel 

tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan kinerja korporasi berjalan 

beriringan dengan efisiensi operasional, yang secara implisit berkaitan dengan 

efektivitas pengelolaan dan kinerja sumber daya manusia. 

Tabel 1.1 Data Kinerja Bank Syariah Indonesia (BSI) Tahun 2019-2024 

Tahun Jumlah Karyawan Total Aset (Juta) BOPO (%) 

2019 4.611 205.297.027 85,27 

2020 6.157 239.581.524 84,61 

2021 19.449 265.289.081 80,46 

2022 18.581 305.727.438 75,88 

2023 17.909 353.624.124 71,27 
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2024 17.234 408.613.432 69,93 
Sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Indonesia (2025) 

Meskipun data tersebut bersifat konsolidasi nasional, implementasi 

strategi dan pencapaian kinerja dijalankan oleh unit-unit operasional di tingkat 

cabang. Cabang merupakan ujung tombak pelayanan yang berinteraksi 

langsung dengan nasabah, sehingga keberhasilan kinerja nasional tidak dapat 

dilepaskan dari kontribusi kinerja karyawan di tingkat cabang (Jumadi dkk., 

2022). Oleh karena itu, analisis kinerja karyawan pada level cabang menjadi 

relevan untuk memahami bagaimana strategi korporasi diterjemahkan dalam 

praktik operasional sehari-hari. 

Selain faktor kinerja internal bank, pemilihan lokasi penelitian di 

Provinsi Nusa Tenggara Barat (NTB) didasarkan pada posisi strategis wilayah 

ini sebagai salah satu pusat pengembangan ekonomi syariah nasional. NTB 

memiliki visi yang kuat dalam memperkuat ekosistem halal, yang didukung 

oleh regulasi daerah serta mayoritas penduduk yang memiliki preferensi tinggi 

terhadap produk jasa keuangan berbasis syariah (R. Pratiwi dkk., 2024). 

Kekuatan ekosistem syariah di NTB secara spesifik terpusat di Pulau Lombok, 

yang dikenal secara luas sebagai 'Pulau Seribu Masjid'. Dengan demografi 

penduduk yang religius, di mana sekitar 90% populasinya adalah Muslim, 

Pulau Lombok menawarkan potensi pasar yang sangat masif bagi perbankan 

syariah (Jalaludin, 2022). Kondisi sosiokultural ini menciptakan lingkungan 

bisnis yang unik, di mana kepercayaan nasabah sangat dipengaruhi oleh nilai-

nilai religius. Dalam situasi ini, kinerja karyawan di tingkat unit operasional 

menjadi faktor krusial karena mereka tidak hanya berfungsi sebagai tenaga 
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pemasar, tetapi juga sebagai representasi nilai-nilai syariah bank di mata 

masyarakat. 

Tabel 1.2 Pertumbuhan Aset Perbankan Syariah di Pulau Lombok 

Tahun Lombok 

Barat 

Lombok 

Tengah 

Lombok 

Timur 

Lombok 

Utara 

Kota 

Mataram 

2025 856 1.253 1.439 415 15.736 

2024 888 1 344 1.402 399 14.905 

2023 824 1261 1323 362 13538 

2022 773 1190 1192 335 12778 

2021 771 955 1066 275 11396 

2020 612 967 965 206 10789 
Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (2026) 

Fenomena pertumbuhan perbankan syariah yang sangat dinamis di 

wilayah ini dapat dicermati tabel 1.2. Terlihat bahwa Kota Mataram merupakan 

pusat pertumbuhan aset perbankan syariah yang paling dominan dibandingkan 

kabupaten lainnya di Pulau Lombok. Pada Juni 2025, aset perbankan syariah 

di Kota Mataram mencapai Rp15,73 triliun, angka yang jauh melampaui 

wilayah lain seperti Lombok Timur (Rp1,43 triliun) atau Lombok Tengah 

(Rp1,25 triliun). Secara tren, Kota Mataram juga menunjukkan pertumbuhan 

yang konsisten dari Rp10,78 triliun pada tahun 2020 menjadi Rp15,73 triliun 

pada pertengahan 2025. 

Melihat fenomena tersebut, Kota Mataram menjadi representasi utama 

dari dinamika perbankan syariah di Nusa Tenggara Barat. Dalam konteks ini, 

Bank Syariah Indonesia (BSI) Cabang Mataram Hasanuddin dipilih sebagai 

objek penelitian karena lokasinya yang berada di jantung pusat ekonomi dan 

pemerintahan Kota Mataram. Sebagai kantor cabang yang beroperasi di 

wilayah dengan nilai aset perbankan syariah tertinggi di Lombok, karyawan di 
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kantor cabang ini menghadapi tekanan kompetisi dan ekspektasi layanan yang 

lebih tinggi dibandingkan wilayah lain. Oleh karena itu, keberhasilan BSI 

dalam mempertahankan tren penurunan BOPO dan peningkatan aset secara 

nasional sebagaimana tercantum pada Tabel 1.1, sangat bergantung pada 

bagaimana efektivitas dan kinerja karyawan di cabang-cabang strategis seperti 

Cabang Mataram Hasanuddin dalam merespons potensi pasar yang masif ini. 

Berdasarkan pertimbangan tersebut, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kinerja 

karyawan pada objek tersebut. 

Pencapaian target kinerja dan pengelolaan aset yang masif tersebut 

tentu tidak terjadi secara mekanis, melainkan sangat bergantung pada aspek 

psikologis dan perilaku sumber daya manusia yang menjalankannya. Dalam 

perspektif teoritis, kinerja karyawan dipengaruhi oleh berbagai faktor 

psikologis dan organisasional. Dua faktor yang banyak diteliti adalah 

kecerdasan emosional dan komitmen organisasi (Asthenu, 2023; Suryawati & 

Nugraha, 2025). Goleman (2015) menjelaskan bahwa kecerdasan emosional 

mencakup kemampuan untuk mengenali dan memahami emosi diri sendiri, 

mengelola emosi tersebut dengan baik, serta memahami perasaan orang lain. 

Karyawan yang memiliki kecerdasan emosional tinggi biasanya lebih mampu 

mengendalikan diri, membangun hubungan kerja yang baik dan merespons 

kebutuhan nasabah secara tepat, terutama ketika menghadapi tekanan atau 

situasi sulit. Karyawan perbankan dengan kecerdasan emosional tinggi akan 

lebih mampu mengelola tekanan dari nasabah sekaligus menjaga 
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profesionalisme di tengah target perusahaan yang tinggi. Luthans (2011) 

menambahkan bahwa kecerdasan emosional membantu seseorang bekerja 

sama dalam tim dan menjaga komunikasi yang efektif di lingkungan kerja. 

Mukaroh & Nani (2021) dalam penelitiannya juga mengatakan bahwa 

kecerdasan emosional menyumbang 80% dari faktor penentu kesuksesan 

seseorang, sedangkan 20% lainnya ditentukan oleh kemampuan intelektual 

seseorang. 

Dalam konteks perbankan syariah, kemampuan mengelola emosi 

sangat dibutuhkan. Karyawan berinteraksi langsung dengan nasabah yang 

memiliki latar belakang beragam, sehingga diperlukan kesabaran, empati, dan 

ketenangan dalam memberikan pelayanan. Hasil penelitian Santoso dkk., 

(2021) dan Elkhori & Budianto (2024) menunjukkan adanya hubungan positif 

antara kecerdasan emosional dan kinerja karyawan di bank syariah. Pegawai 

yang memiliki kemampuan memahami dan mengendalikan emosi biasanya 

lebih mampu memberikan pelayanan yang berkualitas, bersikap profesional, 

serta menunjukkan dedikasi yang tinggi terhadap pekerjaannya. Artinya, 

kecerdasan emosional menjadi pondasi penting dalam membentuk perilaku 

kerja yang produktif dan harmonis di lingkungan perbankan syariah.  

Disisi lain, penelitian oleh Haryatri & Tua (2024) mengungkapkan 

bahwa kecerdasan emosional tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kinerja karyawan. Begitupula penelitian oleh Sahputra dkk. (2026) 

yang menunjukkan bahwa kecerdasan emosional tidak berpengaruh terhada 

kinerja seorang karyawan. Artinya, temuan mengenai pengaruh kecerdasan 
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emosional terhadap kinerja karyawan masih menunjukkan hasil yang tidak 

konsisten. Di satu sisi, beberapa penelitian membuktikan bahwa kemampuan 

mengelola emosi dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan produktivitas 

kerja. Namun di sisi lain, menunjukkan hal sebaliknya. 

Selain faktor psikologis, faktor organisasional seperti komitmen 

terhadap organisasi juga menjadi variabel penting yang berpengaruh terhadap 

kinerja (Safa’Atturrizky & Ekhsan, 2024). Komitmen organisasi dapat 

dipahami sebagai intensitas hubungan emosional dan identifikasi individu 

terhadap organisasi, yang berujung pada loyalitas serta keinginan untuk tetap 

menjadi bagian darinya (Sitio, 2021). Karyawan yang memiliki komitmen 

tinggi cenderung lebih bertanggung jawab, memiliki etos kerja yang baik, serta 

berkeinginan untuk terus berkontribusi pada pencapaian tujuan organisasi. 

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Saragih dkk. (2022) 

memberikan bukti bahwa komitmen organisasi memiliki hubungan positif 

yang signifikan terhadap kinerja karyawan, karena rasa memiliki terhadap 

organisasi dapat memunculkan dedikasi dan loyalitas yang tinggi. Demikian 

pula penelitian Badrianto & Astuti (2023) menemukan bahwa semakin tinggi 

komitmen organisasi, semakin besar pula tingkat kinerja yang dihasilkan oleh 

karyawan. 

Namun, tidak semua hasil penelitian menunjukkan temuan yang 

konsisten. Rahman & Sudarwanto (2022) menemukan bahwa komitmen 

organisasi tidak selamanya membawa dampak positif, bahkan dapat 

berpengaruh negatif terhadap kinerja. Kondisi ini dapat terjadi ketika karyawan 
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merasa terikat pada organisasi tetapi menghadapi beban kerja yang berat, 

ketidakjelasan peran, atau ketidakselarasan antara nilai pribadi dan nilai 

perusahaan. Dalam situasi seperti itu, komitmen yang tinggi tidak mampu 

mendorong peningkatan kinerja, tetapi justru menimbulkan tekanan dan 

menurunkan produktivitas. Perbedaan temuan tersebut mengindikasikan 

bahwa hubungan antara komitmen organisasi dan kinerja karyawan masih 

memerlukan kajian lebih lanjut.  

Selain kedua faktor di atas, penelitian ini juga memposisikan kepuasan 

kerja sebagai variabel penting yang dapat menjembatani hubungan antara 

kecerdasan emosional, komitmen organisasi, dan kinerja karyawan. Robbins & 

Judge (2013) berpandangan bahwa kepuasan kerja didefinisikan sebagai suatu 

perasaan positif yang dimiliki seseorang terhadap pekerjaannya, yang muncul 

ketika pekerjaan tersebut dianggap sesuai dengan kebutuhan, harapan, dan nilai 

personalnya. Ketika karyawan merasa puas, mereka biasanya lebih 

bersemangat, lebih mudah bekerja sama, serta menunjukkan dedikasi yang 

lebih tinggi terhadap organisasi. Sebaliknya, tingkat kepuasan yang rendah 

sering kali memunculkan berbagai masalah seperti turunnya motivasi, 

meningkatnya absensi, dan menurunnya kualitas kinerja (Lestari & Wibawa, 

2019). 

Secara teori, Affective Event Theory menjelaskan bahwa pengalaman 

emosional positif, misalnya hubungan baik dengan rekan kerja, lingkungan 

kerja yang mendukung, atau keberhasilan dalam menyelesaikan tugas akan 

menghasilkan perasaan puas terhadap pekerjaan (Madrid dkk., 2020). Rasa 
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puas inilah yang kemudian mendorong seseorang untuk bekerja lebih optimal. 

Dengan pendekatan ini, kecerdasan emosional dan komitmen organisasi tidak 

hanya dilihat sebagai faktor yang memengaruhi kinerja secara langsung, tetapi 

juga sebagai faktor yang dapat meningkatkan kinerja melalui peningkatan 

kepuasan kerja (Naqvi & Siddiqui, 2023). Artinya, kepuasan kerja berfungsi 

sebagai jembatan yang menghubungkan faktor psikologis dan organisasional 

dengan hasil kerja yang lebih baik . 

Namun, penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang tidak 

konsisten. Elkhori & Budianto (2024) serta Gunadi dkk. (2025) menemukan 

bahwa kepuasan kerja tidak mampu menjembatani hubungan kecerdasan 

emosional dan kinerja. Sementara itu, Susanto dkk. (2025) juga melaporkan 

bahwa kepuasan kerja tidak selalu menjadi mediator yang signifikan antara 

komitmen organisasi dan kinerja. Ketidakkonsistenan hasil penelitian ini 

menunjukkan adanya research gap yang masih terbuka, terutama ketika 

konteks penelitian diarahkan pada organisasi dengan kultur dan nilai berbasis 

Islam seperti BSI. Dengan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi relevan 

karena dapat memberikan pemahaman yang lebih spesifik mengenai 

bagaimana dinamika psikologis, organisasional, dan kepuasan kerja 

memengaruhi kinerja karyawan dalam konteks perbankan syariah. 

Penelitian ini difokuskan pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Mataram Hasanudin, sebagai bagian dari unit operasional yang berinteraksi 

langsung dengan masyarakat. Cabang ini beroperasi di lingkungan dengan 

kultur religius yang cukup kuat dan tingkat kepercayaan tinggi terhadap 
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lembaga keuangan syariah. Dalam konteks tersebut, karyawan tidak hanya 

berperan sebagai pelaksana teknis, tetapi juga representasi nilai-nilai syariah 

dalam pelayanan. Dengan dinamika pertumbuhan aset dan tuntutan efisiensi 

pascamerger, analisis faktor-faktor internal karyawan seperti kecerdasan 

emosional, komitmen organisasi, dan kepuasan kerja menjadi relevan untuk 

memahami bagaimana kinerja terbentuk pada level operasional. 

Berdasarkan uraian tersebut, research gap penelitian ini terletak pada 

ketidakkonsistenan temuan empiris mengenai pengaruh kecerdasan emosional 

dan komitmen organisasi terhadap kinerja, serta peran kepuasan kerja sebagai 

mediator, khususnya dalam konteks perbankan syariah. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kecerdasan emosional dan 

komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan, serta menguji peran kepuasan 

kerja sebagai variabel mediasi pada Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang 

Mataram Hasanudin. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi akademik dalam memperkaya literatur manajemen 

sumber daya manusia pada lembaga keuangan syariah, sekaligus memberikan 

implikasi praktis bagi pengelolaan kinerja karyawan di tingkat cabang. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dalam latar belakang di atas, terlihat bahwa 

motivasi kerja, komitmen organisasi, dan kepuasan kerja merupakan faktor 

penting yang dapat memengaruhi kinerja karyawan. Adapun rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Apakah kecerdasan emosional berpengaruh terhadap kinerja karyawan BSI 

Cabang Mataram Hasanudin? 

2. Apakah komitmen organisasi berpengaruh terhadap kinerja karyawan BSI 

Cabang Mataram Hasanudin? 

3. Apakah kecerdasan emosional berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin? 

4. Apakah komitmen organisasi berpengaruh terhadap kepuasan kerja 

karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin? 

5. Apakah kepuasan kerja berpengaruh terhadap kinerja karyawan BSI 

Cabang Mataram Hasanudin? 

6. Apakah kepuasan kerja memediasi pengaruh kecerdasan emosional 

terhadap kinerja karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin? 

7. Apakah kepuasan kerja memediasi pengaruh komitmen organisasi terhadap 

kinerja karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang telah dikemukakan, penelitian ini 

bertujuan untuk: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja 

karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin. 

2. Untuk menjelaskan pengaruh komitmen organisasi terhadap kinerja 

karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh kecerdasan emosional terhadap kepuasan 

kerja karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin. 
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4. Untuk menjelaskan pengaruh komitmen organisasi terhadap kepuasan kerja 

karyawan BSI Cabang Mataram Hasanudin. 

5. Untuk menjelaskan pengaruh kepuasan kerja terhadap kinerja karyawan 

BSI Cabang Mataram Hasanudin. 

6. Untuk menjelaskan peran kepuasan kerja sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara kecerdasan emosional dan kinerja karyawan BSI Cabang 

Mataram Hasanudin. 

7. Untuk menjelaskan peran kepuasan kerja sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara komitmen organisasi dan kinerja karyawan BSI Cabang 

Mataram Hasanudin. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan dan tujuan serta latar belakang yang telah 

dipaparkan sebelumnya, maka manfaat dari penelitian ini, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan ilmu Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM), 

khususnya dalam memperkaya literatur mengenai perilaku organisasi di 

industri perbankan syariah. Secara teoritis, hasil penelitian ini bermanfaat 

untuk memverifikasi kembali teori-teori terkait kinerja, serta memberikan 

perspektif baru mengenai research gap pada variabel kepuasan kerja yang 

dalam konteks tertentu tidak selalu mampu menjalankan peran mediasi. 

Selain itu, penelitian ini dapat menjadi referensi akademik bagi peneliti 

selanjutnya yang ingin mendalami dinamika kecerdasan emosional dan 
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komitmen organisasi pada institusi yang memiliki standar operasional 

prosedur (SOP) yang ketat dan kaku. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, penelitian ini diharapkan menjadi bahan 

pertimbangan strategis bagi manajemen BSI Cabang Mataram Hasanudin 

dalam menyusun kebijakan pengelolaan karyawan. Hasil penelitian 

memberikan gambaran bahwa penguatan komitmen organisasi merupakan 

kunci utama dalam menjaga produktivitas, sehingga manajemen dapat 

fokus pada program-program jangka panjang yang meningkatkan rasa 

memiliki karyawan. Selain itu, penelitian ini bermanfaat sebagai panduan 

dalam penempatan staf (job placement), di mana aspek kecerdasan 

emosional dapat dioptimalkan pada fungsi pelayanan nasabah (service 

excellence) guna menjaga stabilitas emosi karyawan di tengah tekanan 

beban kerja perbankan yang tinggi. 

E. Sistematika Penulisan 

Guna memberikan peta jalan yang sistematis mengenai alur pemikiran 

dan pembahasan dalam penelitian ini, penulis menyusun sistematika penulisan 

ke dalam lima bab utama sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN: Bagian awal ini menguraikan urgensi dan 

fenomena yang menjadi latar belakang pemilihan topik, identifikasi masalah 

yang akan dikaji, tujuan serta kegunaan penelitian bagi pihak terkait, hingga 

gambaran umum mengenai struktur penulisan karya ilmiah ini. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA: Bab ini menyajikan kerangka 

pemikiran yang dibangun melalui penelaahan berbagai literatur dan landasan 

teoretis. Fokus pembahasan meliputi variabel kinerja karyawan, kecerdasan 

emosional, komitmen organisasi, serta kepuasan kerja. Selain itu, bagian ini 

memaparkan hasil studi terdahulu sebagai komparasi, perumusan hipotesis 

penelitian, dan bagan kerangka konseptual. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN: Pada bab ini, dipaparkan 

prosedur ilmiah yang ditempuh peneliti, mulai dari penentuan desain 

penelitian, penentuan populasi dan teknik pengambilan sampel, hingga 

identifikasi variabel. Dijelaskan pula mengenai instrumen pengumpulan data, 

batasan operasional variabel, serta tahapan analisis statistik yang diterapkan 

untuk menguji data. 

BAB IV HASIL DAN DISKUSI: Bab ini merupakan inti dari laporan 

penelitian yang menyajikan temuan lapangan secara empiris. Di dalamnya 

termuat deskripsi data responden, hasil pengujian statistik, serta interpretasi 

mendalam atas temuan tersebut yang dikaitkan dengan teori maupun kenyataan 

di lokasi penelitian. 

BAB V KESIMPULAN DAN REKOMENDASI: Sebagai bagian 

akhir, bab ini merangkum seluruh hasil analisis untuk menjawab rumusan 

masalah secara ringkas. Penulis juga memberikan saran-saran strategis yang 

bersifat aplikatif bagi organisasi maupun referensi bagi peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis peran kecerdasan emosional 

dan komitmen organisasi bagi kinerja karyawan melalui perantara variabel 

kepuasan kerja pada BSI Cabang Mataram. Penelitian ini dilakukan terhadap 

40 responden yang merupakan karyawan BSI Cabang Mataram dengan 

menggunakan metode kuantitatif dan teknik analisis SEM-PLS melalui 

software SmartPLS. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dan analisis data 

yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

Pertama, kecerdasan emosional berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap kinerja karyawan secara langsung, yang menunjukkan 

bahwa kemampuan pengelolaan emosi individu belum menjadi faktor utama 

pendorong produktivitas teknis di lingkungan perbankan tersebut. Kedua, 

komitmen organisasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja 

karyawan, mengindikasikan bahwa loyalitas dan rasa tanggung jawab moral 

merupakan penggerak utama pencapaian hasil kerja yang optimal. Ketiga, 

kecerdasan emosional terbukti memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan kerja, di mana kematangan emosional mampu menciptakan 

kenyamanan personal bagi karyawan dalam bekerja. Keempat, komitmen 

organisasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan kerja, 
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menunjukkan bahwa tingginya rasa kepemilikan terhadap instansi berbanding 

lurus dengan kebahagiaan karyawan dalam menjalankan perannya. 

Kelima, kepuasan kerja berpengaruh positif namun tidak signifikan 

terhadap kinerja karyawan, yang berarti kenyamanan dalam bekerja tidak 

secara otomatis menjamin peningkatan target kinerja secara nyata. Keenam, 

kepuasan kerja tidak mampu memediasi hubungan antara kecerdasan 

emosional terhadap kinerja karyawan, karena individu dengan kecerdasan 

emosional yang baik cenderung mampu bekerja secara profesional tanpa 

bergantung sepenuhnya pada rasa puas. Terakhir, kepuasan kerja juga 

ditemukan tidak memediasi hubungan antara komitmen organisasi terhadap 

kinerja karyawan, hal ini dikarenakan komitmen organisasi memiliki dampak 

langsung yang jauh lebih kuat dan dominan dalam mendorong performa kerja 

karyawan di BSI Cabang Mataram dibandingkan melalui jalur mediasi 

kepuasan kerja. 

B. Implikasi Penelitian 

Berdasarkan hasil analisis, terdapat beberapa implikasi utama yang 

dapat menjadi bahan pertimbangan bagi manajemen BSI Cabang Mataram 

dalam upaya mengelola sumber daya manusia secara lebih efektif: 

1. Implikasi pada Komitmen Organisasi dan Kinerja: Temuan bahwa 

komitmen organisasi merupakan satu-satunya variabel yang berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja menunjukkan bahwa loyalitas adalah aset 

terpenting di BSI Cabang Mataram. Implikasinya, manajemen tidak perlu 
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terlalu khawatir pada fluktuasi kepuasan kerja harian, melainkan harus 

fokus pada strategi jangka panjang yang memperkuat rasa memiliki. Hal 

ini dapat dilakukan dengan melibatkan karyawan dalam pengambilan 

keputusan strategis atau memperjelas jalur karier, karena komitmen yang 

kuat terbukti mendorong karyawan tetap produktif meskipun dalam kondisi 

tekanan tinggi. 

2. Implikasi pada Kecerdasan Emosional: Meskipun kecerdasan emosional 

tidak berdampak langsung pada kinerja teknis, variabel ini sangat krusial 

dalam membangun kepuasan kerja. Implikasinya, kecerdasan emosional 

berfungsi sebagai pelumas hubungan internal. Bagi BSI Cabang Mataram, 

program pengembangan kecerdasan emosional tetap relevan, namun 

tujuannya bukan untuk mengejar target angka secara instan, melainkan 

untuk menjaga stabilitas mental karyawan agar tidak mudah burnout dan 

tetap merasa nyaman dalam bekerja. 

3. Implikasi pada Kepuasan Kerja sebagai Mediator: Hasil penelitian yang 

menolak peran mediasi kepuasan kerja mengimplikasikan bahwa di sektor 

perbankan yang memiliki standar operasional prosedur (SOP), 

profesionalisme lebih diutamakan daripada perasaan senang. Karyawan 

BSI Cabang Mataram tetap akan menunjukkan performa terbaiknya 

(karena komitmen profesi dan tuntutan jabatan) tanpa harus merasa puas 

terlebih dahulu terhadap fasilitas atau lingkungan kerja. Hal ini 

mengisyaratkan bahwa kebijakan reward yang bersifat emosional tidak 
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seefektif kebijakan yang memperkuat ikatan struktural dan komitmen 

jangka panjang. 

4. Implikasi Praktis di Sektor Perbankan: Karena kinerja di perbankan sangat 

terukur, manajemen perlu menyadari bahwa kecerdasan emosional lebih 

bermanfaat pada aspek service excellence (pelayanan nasabah) daripada 

produktivitas administratif. Oleh karena itu, penempatan karyawan dengan 

skor kecerdasan emosional tinggi pada bagian frontliner lebih tepat 

daripada bagian back office, karena mereka mampu menjaga kepuasan diri 

meskipun menghadapi keluhan nasabah yang beragam. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa dalam penelitian ini masih terdapat beberapa 

kekurangan dan keterbatasan yang perlu diperhatikan, antara lain: 

1. Jumlah Sampel yang Sedikit: Penelitian ini hanya melibatkan 40 orang 

karyawan di satu kantor cabang saja. Karena jumlah orang yang diteliti 

terbatas, hasil penelitian ini dimungkinkan tidak bisa menggambarkan 

kondisi seluruh karyawan BSI di tempat lain atau dalam skala yang lebih 

luas. 

2. Lingkungan Kerja yang Sangat Formal: Karena penelitian ini dilakukan di 

bank yang memiliki aturan kerja sangat ketat dan kaku, jawaban responden 

mengenai kinerja cenderung hampir sama semua (sangat baik). Hal ini 

menyulitkan peneliti untuk melihat apakah ada perbedaan kinerja yang 

benar-benar disebabkan oleh perasaan atau emosi karyawan. 
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3. Variabel yang Terbatas: Penelitian ini hanya meneliti tentang kecerdasan 

emosional dan komitmen saja. Padahal, ada faktor-faktor lain yang 

kemungkinan lebih besar pengaruhnya terhadap kinerja karyawan di bank, 

seperti kemampuan teknis, beban pekerjaan yang berat, atau sistem 

pemberian bonus yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

4. Kejujuran Responden: Data diambil menggunakan kuesioner di mana 

karyawan menilai dirinya sendiri. Ada kemungkinan karyawan 

memberikan jawaban yang bagus-bagus saja agar terlihat profesional di 

mata kantor, sehingga hasil jawaban responden tidak sepenuhnya 

menggambarkan kenyataan sebenarnya di lapangan. 

5. Waktu Penelitian yang Singkat: Penelitian ini hanya dilakukan dalam satu 

waktu tertentu saja. Padahal, rasa puas atau loyalitas karyawan bisa saja 

berubah-ubah tergantung kondisi kantor pada saat itu, misalnya saat target 

sedang tinggi atau saat ada kebijakan baru dari atasan. 

D. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, 

peneliti memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat bagi 

berbagai pihak: 

1. Bagi Pihak BSI Cabang Mataram 

a. Mempertahankan dan Meningkatkan Komitmen Karyawan: Karena 

komitmen organisasi terbukti menjadi faktor yang paling kuat dalam 

mempengaruhi kinerja, maka pihak manajemen disarankan untuk terus 

menjaga loyalitas karyawan. Hal ini bisa dilakukan dengan 
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menciptakan lingkungan kerja yang membuat karyawan merasa 

dihargai, misalnya melalui pemberian penghargaan (reward) bagi 

karyawan yang berdedikasi atau melibatkan karyawan dalam kegiatan-

kegiatan keakraban agar rasa memiliki terhadap perusahaan semakin 

kuat. 

b. Fokus pada Pelatihan Kecerdasan Emosional untuk Kenyamanan 

Kerja: Meskipun kecerdasan emosional tidak langsung menaikkan 

angka target kerja, namun variabel ini sangat penting untuk kepuasan 

kerja karyawan. Manajemen disarankan tetap mengadakan pelatihan 

mengenai manajemen stres atau cara berkomunikasi yang baik. 

Tujuannya agar karyawan tidak mudah merasa tertekan saat 

menghadapi komplain nasabah, sehingga mereka tetap merasa nyaman 

bekerja di kantor. 

c. Meninjau Ulang Sistem Penilaian Kinerja: Mengingat kepuasan kerja 

tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan, 

pihak bank perlu melihat kembali apa yang sebenarnya memacu 

semangat kerja karyawan. Mungkin perlu ada penyesuaian target yang 

lebih realistis atau sistem insentif yang lebih jelas, agar rasa puas yang 

dirasakan karyawan benar-benar bisa mendorong mereka untuk bekerja 

lebih produktif lagi. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a. Menambah Jumlah Sampel: Peneliti selanjutnya disarankan untuk 

memperluas cakupan penelitian, tidak hanya pada satu kantor cabang 
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saja, tetapi mungkin di beberapa cabang BSI atau bank syariah lainnya. 

Dengan jumlah responden yang lebih banyak, diharapkan hasil 

penelitian bisa lebih akurat dan menggambarkan kondisi yang lebih 

nyata. 

b. Menambahkan Variabel Lain: Mengingat variabel dalam penelitian ini 

belum sepenuhnya mampu menjelaskan faktor apa saja yang 

mempengaruhi kinerja secara signifikan, peneliti selanjutnya bisa 

mencoba menambahkan variabel lain seperti kompetensi kerja, gaya 

kepemimpinan, atau beban kerja. 

c. Menggunakan Metode Wawancara: Peneliti selanjutnya disarankan 

untuk tidak hanya menggunakan kuesioner, tetapi juga melakukan 

wawancara mendalam kepada karyawan. Hal ini bertujuan untuk 

mendapatkan jawaban yang lebih jujur dan mendalam, sehingga tidak 

terjebak pada jawaban kuesioner yang cenderung terlihat bagus saja. 
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