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ABSTRACT

This study attempts to determine: 1) Relation among interpersonal conflict with felt stress. 2)
Relation among interpersonal conflict with job performance. 3) Relation among felt stress with job
performance. 4) Relation among emotional understanding with interpersonal conflict. 5) Relation
among emotional understanding with customer-directed extra-role performance. 6) Relation among
customer-directed extra-role performance with interpersonal conflict. 7) Relation among customer-
directed extra-role performance with job perfomance. The population of this study are employees of
customer service and marketing banking company in Surakarta City with 144 employees as sample.
Sampling method in this research using Convenience Sampling method. Tests in this study using
the test instrument in the form of validity test with Confirmatory Factor Analysis method and
reliability test by Cronbach's Alpha method. Direct relation between variables using Structural
Equations Modeling analysis with AMOS.The result of this research suggests : 1) Interpersonal
conflict has a positive and significant relation with felt stress. 2) Interpersonal conflict has a
negative and significant relation with job performance. 3) Felt stress has a negative and
insignificant relation with job performance. 4) Emotional understanding has a negative and
significant relation with interpersonal conflict. 5) Emotional understanding has a positive and
significant relation with customer-directed extra-role performance. 6) Customer-directed extra-role
performance has a negative and significant relation with interpersonal conflict. 7) Customer-
directed extra-role performance has a positive and significant relation with job perfomance. This
study has some limitations, the number of respondent sample can not describe the condition in
general and the method of data retrieval is limited through the questionnaire only. So hopefully
there is an improvement in subsequent research.

Keyword: customer-directed extra-role performance, emotional understanding, interpersonal
conflict, felt stress, job performance.

PENDAHULUAN

Beragam perusahaan saat ini memiliki persaingan yang sangat ketat, keadaan ini
dapat menyebabkan adanya upaya setiap perusahaan untuk meningkatkan daya saing
demi kelangsungan perusahaan tersebut ke depannya. Job performance sangat
dibutuhkan untuk membuat pekerjaan dalam perusahaan berjalan lebih baik lagi
terutama pada karyawan customer service dan marketing. Faktor terbesar yang
memengaruhi job performance dalam karyawan adalah interpersonal conflict dengan
nasabah. Faktor lain yang kemudian memengaruhi job performance adalah peningkatan
stres kerja pada karyawan.

Ada dua hal yang dapat dilakukan untuk meningkatkan job performance pada diri
karyawan yang pertama adalah meningkatkan pemahaman yang baik mengenai emosi
orang lain. Hal kedua yang dapat dilakukan untuk meningkatkan job performance pada

Jurnal Studi Manajemen Indonesia 53



Dampak Customer-Directed Extra-Role Performance dan

Kurniawati dan Wahyuni Emotional Understanding

karyawan yaitu dengan membangun customer-directed extra-role performance (CDERP)
dalam diri karyawan. Teori peristiwa afektif atau Affective Events Theory (AET) adalah
teori yang menjadi latar belakang dari permasalahan atau fenomena dalam penelitian ini
yang menunjukkan bahwa karyawan bereaksi secara emosional pada hal-hal yang terjadi
pada mereka di tempat kerja dan bahwa reaksi ini memengaruhi kinerja mereka.

Fokus penelitian ini ditujukan terhadap karyawan customer service dan marketing
perusahaan perbankan di Kota Surakarta. Penelitian ini menunjukkan bahwa
interpersonal conflict dan felt stress berhubungan dengan job performance karyawan
secara negatif. Ketika seorang karyawan mengalami konflik interpersonal dengan
nasabah yang sedang dilayani maka akan menurunkan tingkat job performance yang
dimiliki. Stres yang dialami karyawan juga berhubungan negatif dengan job performance
dari karyawan tersebut. Emotional understanding dan customer-directed extra-role
performance yang baik akan meningkatkan job performance dari karyawan karena
berhubungan secara positif. Ketika seorang karyawan memiliki pemahaman emosional
yang baik terhadap nasabahnya pasti job performance dari karyawan tersebut akan
meningkat. Begitu juga ketika karyawan memiliki customer-directed extra-role
performance yang tinggi maka job performance yang dimiliki juga tinggi.

LANDASAN TEORI

Job Performance

Job performance, pada umumnya mengacu pada perilaku yang relevan dengan
tujuan perusahaan dan berada di bawah kendali karyawan secara individual. Befort dan
Hattrup (2003), menunjukkan bahwa esensi kinerja pekerjaan bergantung pada tuntutan
pekerjaan, tujuan dan misi perusahaan serta kepercayaan perusahaan tentang perilaku
mana yang paling dihargai.

Dalam pekerjaannya karyawan dapat dilihat melakukan pekerjaan dengan baik atau
tidak dari job performance mereka ketika memilki job performance yang baik maka akan
menandakan bahwa karyawan tersebut dapat menjalankan tugas dengan baik. Karyawan
customer service dan marketing yang setiap saat dalam menjalankan pekerjaan bertemu
dengan nasabah, job performance mereka sangat dinilai oleh nasabah dan akan
berpengaruh pada kelangsungan perusahaannya. Ketika nasabah mendapati bahwa
karyawan customer service dan marketing yang melayaninya memiliki job performance
yang baik, maka akan merasa puas dengan perusahaan perbankan tersebut.
Interpersonal Conflict

Interpersonal conflict dipandang sebagai sesuatu yang negatif (Reid et al., 2004).
Schieman dan Reid (2008) menyatakan bahwa interpersonal conflict merupakan sebuah
stresor di tempat kerja.

Ketika karyawan customer service dan marketing menerima perlakuan negatif dari
nasabah maka konflik interpersonal antara karyawan dan nasabah akan muncul. Hal ini
akan mengubah sikap dan perilaku karyawan dalam melayani nasabah menjadi lebih
buruk, karena karyawan mengalami perubahan emosional ke arah yang lebih buruk.
Sebenarnya ketika karyawan memiliki kemampuan untuk mengontrol emosi yang baik
maka konflik interpersonal yang terjadi dengan karyawan dapat ditekan dan dihindari.

Felt Stress

Goolsby (1992) mengemukakan mengenai teori stres yang menyatakan bahwa
batas yang membatasi pekerjaan dipengaruhi oleh dua tekanan kritis, yaitu tuntutan
etika dan permintaan pelanggan. Levy dan Dubinsky (1983) mencatat bahwa karyawan
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marketing menghadapi dilema etika yang dapat mengakibatkan meningkatnya
ketegangan, frustrasi, dan kegelisahan yang terkait dengan kerja, yang semuanya dapat
menyebabkan kinerja pekerjaan lebih rendah dan perputaran yang lebih
tinggi. Karyawan bagian penjualan sering mengalami stres kerja dalam kesehariannya,
karena mereka harus menyeimbangkan keinginan pelanggan dengan kebutuhan
perusahaan serta kendala sumber daya.

Ketika karyawan marketing dan customer service selalu berusaha memenuhi
kebutuhan nasabah maka akan menimbulkan tekanan pekerjaan yang cukup berat. Hal
ini dikarenakan hubungan nasabah dengan karyawan tidak sejalan. Kebanyakan nasabah
menuntut dilayani dengan maksimal tanpa memandang keadaan karyawan, sedangkan
karyawan dituntut untuk memberikan kepuasan yang tinggi kepada nasabah.

Emotional Understanding

Menurut teori kecerdasan emosional, individu dengan kemampuan mengatur emosi
lebih besar memiliki sebuah strategi yang lebih besar untuk mempertahankan emosi
yang diinginkan dan untuk mengurangi atau mengubah emosi yang tidak diinginkan baik
pada diri sendiri maupun orang lain (Gross dan John, 2002). Saat mengelola perasaan,
karyawan harus bisa memantau, membedakan, dan memberi pemahaman perasaan
secara akurat. Berdasarkan teori kecerdasan emosional, kemampuan mengatur emosi
harus memengaruhi bagaimana karyawan marketing mengekspresikan emosi, mengatur
stres, dan berinteraksi dengan orang lain.

Dengan memiliki pemahaman emosional yang baik untuk nasabah maka karyawan
dapat mengelola sikap yang dimilikinya. Kecerdasan interpersonal mengacu pada
kemampuan seseorang untuk memberikan tanggapan mengenai emosi orang lain, serta
mencakup kemampuan untuk berempati dan merasakan emosi dari orang lain.
Kecerdasan intrapersonal berhubungan dengan memahami emosi seseorang, dan terdiri
dari kesadaran diri, pengaturan diri, dan motivasi diri.

Customer-Directed Extra-Role Performance (CDERP)

Borman and Motowidlo (1993) menunjukkan bahwa CDERP secara positif mewakili
perusahaan untuk pelanggannya sebagai bagian dari kinerja kontekstual yang harus
dijalankan yaitu melakukan pekerjaan melampaui persyaratan kerjanya. Dengan
demikian diperoleh pengertian bahwa CDERP adalah saat di mana customer service dan
marketing melaksanakan pekerjaan tambahan yang seharusnya tidak perlu
dilakukan selama dalam waktu kerjanya menangani pelanggan secara langsung. De Jong
et al. (2004) menyatakan bahwa CDERP yang secara konsisten ada pada karyawan yang
berhubungan langsung dengan pelanggan akan meningkatkan kemampuan karyawan
dalam menangani pelanggan.

Hubungan Interpersonal Conflict dan Felt Stress

Penelitian Sager (1994) dijelaskan bahwa kebanyakan felt stress yang terjadi di
dalam perusahaan ditimbulkan oleh interpersonal conflict yang dialami karyawan. Ketika
terjadi interpersonal conflict antara karyawan marketing atau customer service dengan
pelanggan, maka akan meningkatan kelelahan kerja dalam diri karyawan tersebut, dan
dampak ke depannya meningkatkan stres dan mengurangi kepuasan kerja (Prosser et al.,
1996), dan penurunan kesehatan mental (Ramirez et al., 1995). Interpersonal conflict
dengan pelanggan merupakan suatu hal yang menyebabkan seseorang mendapatkan
perasaan yang negatif (Judge et al., 2014). Mulki dan Wilkinson (2017) menemukan
bahwa interpersonal conflict berhubungan positif dengan felt stress. Berdasar hal
tersebut, muncul hipotesis:
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H,: Interpersonal conflict berhubungan positif dengan felt stress

Hubungan Interpersonal Conflict dan Job Performance

Kemampuan penjualan seorang karyawan marketing memengaruhi kesuksesannya
dalam mengembangkan hubungan yang kuat dengan pelanggan (Pettijohn et al., 2002).
Hubungan yang terjalin berdasarkan asas kepercayaan yang saling menguntungkan
antara pelanggan dengan karyawan penjualan. Interpersonal conflict dan tindakan
negatif dari pelanggan menunjukkan kurangnya kepercayaan dari pelanggan atas
penawaran oleh karyawan marketing, yang menyebabkan hilangnya komitmen dan
keinginan untuk membeli. Karena respon tidak baik tersebut maka menyebabkan adanya
dampak negatif pada job performance (Bailey and McCollough, 2000), karyawan
marketing mungkin mengalami respon tidak baik ketika menghadapi pelanggan yang
sulit dimengerti atau kasar dan mungkin disebabkan karena karyawan kurang berusaha
mencari solusi untuk masalah tersebut. Berdasar dari hal tersebut, muncul hipotesis:

H,: Interpersonal conflict berhubungan secara negatif dengan job performance

H,: Felt stress berhubungan negatif dengan job performance

Hubungan Emotional Understanding, CDERP, dan Interpersonal
Conflict

Salovey and Mayer (1990) menjelaskan bahwa kecerdasan emosional sebagai
kemampuan memahami perasaan dan emosi seseorang maupun orang lain, untuk
membedakan di antara lainnya dan menggunakan informasi ini untuk memandu
pemikiran dan tindakan seseorang. Kidwell et al. (2007) berpendapat bahwa tanpa
kemampuan untuk mengenali emosi pelanggan, bahkan seorang karyawan penjualan
yang paling berpengetahuan, adaptif, dan kognitif berbakat mungkin akan berkinerja
buruk.

Pemahaman yang lebih besar tentang emosi pelanggan tampaknya diperlukan
untuk memungkinkan regulasi emosi yang efektif dan untuk mengurangi kemungkinan
tingkat keparahan interpersonal conflict. Selain itu, seorang karyawan penjualan yang
memahami masalah dari perspektif pelanggan lebih siap untuk memilih opsi dari sudut
pandang pelanggan dan membuat solusi yang dapat diterima oleh pelanggan
(Betancourt, 2004). Netemeyer dan Maxham (2007) mendefinisikan CDERP sebagai
sejauh mana karyawan melakukan pelayanan bekerja ekstra dan membantu pelanggan
melampaui persyaratan kerja. Bettencourt (1997) mengidentifikasi hubungan positif
antara (1) persepsi dukungan pelanggan, termasuk perilaku karyawan yang spontan dan
respons terhadap permintaan khusus, dan (2) komitmen pelanggan, termasuk kerja sama
dengan relasi.

Sejumlah penelitian menunjukkan bahwa CDERP seorang karyawan penjualan
dikaitkan dengan hasil positif seperti kepuasan pelanggan, komitmen, dan kinerja
(MacKenzie et al., 2001; Rich et al., 2010), sebagian karena pelanggan menyadari bahwa
upaya ini bersifat discretionary, sukarela, dan tidak harus dihargai. Mulki dan Wilkinson
(2017) menemukan bahwa emotional understanding berhubungan negatif
dengan interpersonal conflict dan berhubungan positif dengan CDERP, dan CDERP
berhubungan negatif dengan interpersonal conflict dan berhubungan positif dengan job
performance. Berdasarkan hal tersebut, maka muncul hipotesis:
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H,: Emotional understanding berhubungan negatif dengan interpersonal conflict
H;: Emotional understanding berhubungan positif dengan CDERP
H,: CDERP berhubungan negatif dengan interpersonal conflict

H,: CDERP berhubungan positif dengan job performance

Kerangka Penelitian

Variabel independen: Emotional Understanding, Customer-Directed Extra-Role
Performance. Variabel dependen: Interpersonal Conflict, Felt Stress, dan Job
Performance. Berdasarkan model tersebut dapat diketahui bahwa penelitian ini akan
menguji hubungan antara emotional understanding dengan customer-directed extra-role
performance, interpersonal conflict. Selain itu juga menguji hubungan antara customer-
directed extra-role performance dengan interpersonal conflict dan job performance. Juga
untuk menguji hubungan antara interpersonal conflict dengan felt stress.

Gambar 1 Kerangka Penelitian

Understanding

Interpersanal
Canflict with
Customers

HS 3 Felt

Stress

Customer-Directed
Extra-Role
Perfoarmance

Jlab

Sumber : Mulki dan Wilkison (2017)

METODE PENELITIAN

Penelitian ini akan menguji hipotesis yang menjelaskan dampak dari Emotional
Understanding, CDERP terhadap Interpersonal Conflict, Felt Stress, dan Job Perfomance.
Penelitian menggunakan desain survei yaitu penelitian yang mengambil sampel dari satu
populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpul data. Penelitian ini
dikategorikan dalam penelitian Cross Sectional dengan unit analisis individu.
Populasi

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah karyawan bagian costumer
service dan marketing di perusahaan perbankan Surakarta. Dapat dikatakan bahwa
sampel merupakan perwakilan untuk populasi tersebut. Teknik sampling yang digunakan
adalah teknik Convenience Sampling. Jumlah sampel yang diperlukan dalam peneitian ini
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yaitu sebanyak 144 orang. Penentuan jumlah sampel minimum menurut Hair et al. (1998)
adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10.

Menurut Hair et al. (1998) meskipun tidak ada ukuran sampel yang benar, maka
menyatakan bahwa ukuran sampel yang sesuai adalah antara 100-200 sampel. Maka dari
itu dengan berbagai pertimbangan termasuk waktu dan biaya, penulis memutuskan
mengambil responden sebesar 144 orang yang didapat dari 24 x 6 = 144.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Untuk uji validitas digunakan alat uji Confirmatory Factor Analysis dengan bantuan
SPSS 22.00 untuk Windows. Instrument yang digunakan dapat dikatakan valid apabila
factor loading = 0.4 dan memiliki nilai KMO MSA > 0,50. Selain itu item pernyataan
dikatakan valid jika memiliki factor loading = 0,50 dan telah terekstrak sempurna.

Uji reliabilitas dalam penelitian ini digunakan untuk mengukur tingkat reliabilitas
dari data. Uji reliabilitas dihitung dengan alat ukur Cronbach’s Alpha. Cronbach’s Alpha
dihitung dalam hal rata-rata interkorelasi antar item yag mengukur konsep.

Analisis structural equation modeling (SEM) untuk mengestimasi beberapa
persamaan regresi terpisah akan tetapi masing-masing mempunyai hubungan stimulan
atau bersamaan. Dalam studi ini, data akan diolah dengan menggunakan AMOS. Analisis
SEM dalam penelitian kali ini digunakan untuk mengukur hubungan langsung antar
variabel yang tercantum dalam H,, H,, H,, H,, H;, H,, dan H..

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Untuk uji validitas digunakan alat uji Confirmatory Factor Analysis dengan bantuan
SPSS 22.00 untuk Windows. Berdasar output KMO and Bartlett’s Test tersebut nilai
Kaiser-Meyer-Olkin-Measure of Sampling Adequacy adalah 0,800 yang di mana
menunjukkan di atas 0,5 dan nilai Bartlett’s Test juga signifikan pada 0,000. Hasil
tersebut sudah menunjukkan bahwa instrumen telah memenuhi syarat valid.

Tahap selanjutnya dalam pengujian validitas adalah dengan melihat factor loading
yang ditunjukkan pada tabel Rotated Component Matrix. Factor loading dapat dikatakan
memenuhi syarat valid apabila nilainya lebih besar dari 0,4 dan telah terekstrak secara
sempurna. Untuk memenuhi seluruh persyaratan uji validitas, dilakukan tahap
selanjutnya yaitu menghilangkan item yang tidak terekstrak dengan sempurna pada tabel
Rotate Component Matrix. Oleh karena itu, kembali dilakukan pengujian validitas dengan
menghilangkan item FS1.

Berdasarkan hasil dari pengujian kembali validitas dengan menghilangkan item
yang tidak terekstrak dengan sempurna yaitu item FS1 terlihat bahwa seluruh item telah
terekstrak secara sempurna dan memiliki nilai factor loading di atas 0,4. Seluruh item
yang ada adalah valid karena telah memenuhi syarat dari uji validitas.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan metode Cronbach’s Alpha dengan
bantuan perangkat lunak SPSS 22.0. Berdasarkan uji reliabilitas yang telah dilakukan
dapat diketahui bahwa keseluruhan variabel penelitian yaitu Emotional Understanding,
Interpersonal Conflict, Customer-Directed Extra-Role Performe, Felt Stress, dan Job
Performance memiliki nilai Cronbach’s Alpha diatas 0,60 yang berarti dapat dinyatakan
bahwa instrument yang digunakan pada penelitian ini sudah reliabel karena telah
memenuhi standar uji reliabilitas.
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Uji Hipotesis dan Analisis Kesesuaian Model

Uji hipotesis dilakukan untuk mengukur hubungan antar variabel. Dalam penelitian
ini menggunakan metode analisis statistik multivariate Structural Equation Modeling
(SEM). Tujuan dari SEM adalah untuk menguji hubungan sebab antar variabel sehingga
jika salah satu variabel diubah, maka variabel yang lain mengalami perubahan juga. Pada
penelitian ini analisis Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan software SPSS
Amos 24.

Sebelum melakukan pengujian hipotesis, langkah yang perlu dilakukan dalam
analisis Structural Equation Modeling (SEM) adalah menilai kesesuaian goodness of fit.

Tabel 1 Hasil Goodness-of-Fit Model

Goodness of Fit indeks Nilai yang Diharapkan®  Hasil® |Evaluasi

X* Chi Square - 172,993 |-
Probabilitas = 0,05 0,917 Fit

Df Positif 200 Fit
CMIN/df <2 0,865 Fit

GFI = 0,90 0,906 Fit

AGFI = 0,90 0,871 Marginal Fit
TLI = 0,90 1,010 Fit

CFI = 0,90 1,000 Fit

RMSEA < 0,08 0,000 Fit

Sumber: (1) Data primer yang diolah, 2018 (2) Hair et al.,2007

Pada Tabel 1 dapat dilihat bahwa Chi-square hasil penelitian ini sebesar 172,993
dengan probability 0,917 hal ini merupakan indikasi model yang fit untuk indeks ini. Nilai
CMIN/DF yang direkomendasikan adalah < 2 dan pada model ini nilai CMIN/DF sebesar
0,865 yang menunjukkan tingkat kesesuaian yang fit. Dengan tingkat penerimaan yang
direkomendasikan = 0,90 dapat disimpulkan bahwa model memiliki tingkat kesesuaian
yang fit dengan nilai GFI sebesar 0,906.

Nilai yang direkomendasikan untuk indeks AGFI adalah = 0,90 dan pada model ini
nilai AGFI yang diperoleh sebesar 0,871 sehingga model ini memiliki tingkat kesesuaian
marginal fit. Nilai TLI sebesar 1,010 maka model memiliki tingkat kesesuaian yang fit
karena nilai yang direkomendasikan = 0,90. Nilai yang direkomendasikan =0,90 dapat
disimpulkan bahwa model memiliki tingkat kesesuaian yang fit dengan nilai CFI sebesar
1,000. Nilai RMSEA sebesar 0,000 maka model memiliki tingkat kesesuaian yang fit
karena nilai yang direkomendasikan < 0,08. Sehingga dari keseluruhan pengukuran
goodness of fit tersebut diindikasikan bahwa model penelitian ini dapat diterima.

Analisis Hubungan antar Variabel
Analisis hubungan antar variabel dilakukan dengan Structural Equation Modeling
(SEM)Tabel hasil uji Structural Equation Modeling dapat dilihat pada Tabel 2 berikut ini:
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Tabel 2 Hasil Uji Structural Equation Modeling (SEM)

Estimate S.E.|C.R. P

Felt Stress <--|Interpersonal Conflict ,625 ,104/6,014 |,000%"

Job Performance <---|\Interpersonal Conflict -,180 ,056/-,3198|,001***

Job Performance <---|Felt Stress -,045 ,039{-1,173},241

Interpersonal Conflict <---|Emotional Understanding |-,157 ,090/-1,747/,081*

Customer-Directed Extra-|<---|Emotional Understanding |,433 ,169/2,568 |,010%**

Role Performance

Interpersonal Conflict <---|Customer-Directed Extra- |-,082 ,044/-1,888(,059*
Role Performance

Job Performance <---|Customer-Directed Extra- |,100 ,026/3,820 |,000%**

Role Performance

Sumber: Data Primer yang diolah, 2018
Keterangan : *** signifikansi 1%, ** signifikansi 5%, * Signifikansi 10%

Berdasarkan Tabel 2 hubungan antar variabel yang telah dirumuskan pada
perumusan hipotesis dapat diketahui sebagai berikut: (1) Nilai C.R interpersonal conflict
pada felt stress sebesar 6,014 dan koefisien regresi sebesar 0,625 maka H, terdukung
dan menunjukkan interpersonal conflict memiliki hubungan positif signifikan
terhadap felt stress dengan tingkat kepercayaan 99 persen. (2) Nilai C.R interpersonal
conflict pada job performance sebesar -,3198 dan koefisien regresi sebesar -0,180 maka
H, terdukung dan menunjukkan interpersonal conflict memiliki hubungan negatif
signifikan terhadap job performance dengan tingkat kepercayaan 99 persen. (3) Nilai C.R
felt stress pada job performance sebesar -1,173 dan koefisien regresi sebesar -0,045
maka H, tidak terdukung. (4) Nilai C.R emotional understanding pada interpersonal
conflict sebesar -1,747 dan koefisien regresi sebesar -0,157 maka H, terdukung dan
menunjukkan emotional understanding memiliki hubungan negatif signifikan terhadap
interpersonal conflict dengan tingkat kepercayaan 80 persen. (5) Nilai C.R emotional
understanding pada customer-directed extra-role performance sebesar 2,568 dan
koefisien regresi sebesar 0,433 maka H, terdukung dan menunjukkan emotional
understanding memiliki hubungan positif signifikan terhadap customer-directed extra-
role performance dengan tingkat kepercayaan 99 persen. (6) Nilai C.R customer-directed
extra-role performance pada interpersonal conflict sebesar -1,888 dan koefisien regresi
sebesar -0,082 maka H; terdukung dan menunjukkan customer-directed extra-role
performance memiliki hubungan negatif signifikan terhadap interpersonal conflict
dengan tingkat kepercayaan 80 persen. (7) Nilai C.R customer-directed extra-role
performance pada job performance sebesar 3,820 dan koefisien regresi sebesar 0,100
maka H, terdukung dan menunjukkan customer-directed extra-role performance memiliki
hubungan positif signifikan dengan job performance dengan tingkat kepercayaan 99
persen.

Pembahasan Hipotesis
Hipotesis 1 menguji hubungan positif interpersonal conflict dengan felt stress.
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Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan adanya hubungan yang
signifikan dan positif antara interpersonal conflict dengan felt stress. Dengan demikian
menunjukkan bahwa H, didukung, artinya semakin tinggi interpersonal conflict maka felt
stress akan semakin tinggi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan interpersonal conflict dengan
felt stress bersifat positif dan signifikan. Ketika karyawan customer service dan
marketing perusahaan perbankan memiliki interpersonal conflict rendah, para karyawan
juga akan memiliki tingkat felt stress yang rendah pula. Hal ini dikarenakan ketika
seorang karyawan jarang atau bahkan tidak pernah mempunyai konflik interpersonal
dengan nasabah maka karyawan tersebut memiliki perasaan stres yang rendah terhadap
pekerjaan yang dihadapinya ketika melayani nasabah.

Hipotesis 2 menguji hubungan negatif interpersonal conflict dengan job
performance. Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan dan negatif antara interpersonal conflict dengan job
performance. Dengan demikian menunjukkan bahwa H, didukung, artinya semakin tinggi
interpersonal conflict maka job performance akan semakin rendah. Ketika karyawan
customer service dan marketing perusahaan perbankan tidak mengalami konflik
interpersonal dengan nasabah maka job performance dari karyawan akan tinggi.
Interpersonal conflict yang tinggi akan membuat karyawan kurang optimal dalam
melayani nasabah yang berakibat pada kinerja karyawan yang menurun.

Hipotesis 3 menguji hubungan negatif felt stress dengan job performance.
Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan adanya efek yang positif dan
tidak signifikan antara felt stress dengan job performance. Dengan demikian
menunjukkan bahwa H, tidak didukung, artinya baik tinggi atau rendahnya felt stress
tidak berhubungan dengan job performance. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa felt
stress tidak berhubungan secara signifikan dengan job performance. Semakin tinggi atau
rendah tingkat felt stress tidak akan berpengaruh pada job performance karyawan
karena karyawan yang memiliki felt stress yang tinggi belum tentu menurunkan job
performance karyawan, sebaliknya jika felt stress rendah belum tentu juga meningkatkan
job performance karyawan.

Hipotesis 4 menguji hubungan negatif emotional understanding dengan
interpersonal conflict. Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan adanya
hubungan yang signifikan dan negatif antara emotional understanding dengan
interpersonal conflict. Dengan demikian menunjukkan bahwa H, didukung, artinya
semakin tinggi emotional understanding maka interpersonal conflict akan semakin
rendah. Artinya, apabila nilai emotional understanding rendah maka
tingkat interpersonal conflict dari karyawan akan tinggi. Di saat karyawan memiliki
emotional understanding yang tinggi akan membuat karyawan dapat mengantisipasi
terjadinya konflik interpersonal dengan nasabah. Emotional understanding yang rendah
akan membuat karyawan kurang memahami emosi dari nasabah yang dihadapi dan
mengakibatkan semakin tinggi kemungkinan untuk terjadi konflik interpersonal dengan
nasabah.

Hipotesis 5 menguji hubungan positif emotional understanding dengan customer-
directed extra-role performance. Berdasarkan penjelasan hubungan langsung
menunjukkan adanya hubungan yang signifikan dan positif antara emotional
understanding dengan customer-directed extra-role performance. Dengan demikian
menunjukkan bahwa H; didukung, artinya semakin tinggi emotional understanding maka
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customer-directed extra-role performance akan semakin tinggi. Di saat karyawan
customer service dan marketing perusahaan perbankan memiliki pemahaman emosi yang
tinggi dalam pekerjaannya maka tingkat customer-directed extra-role performance dari
karyawan juga akan tinggi. Hal ini dikarenakan ketika karyawan memiliki pemahaman
emosional yang baik maka karyawan tersebut akan memiliki kesadaran untuk
memberikan pelayanan lebih kepada nasabah yang membutuhkan bantuan di luar
panggilan tugasnya.

Hipotesis 6 menguji hubungan negatif customer-directed extra-role performance
dengan interpersonal conflict. Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan
adanya hubungan yang signifikan dan negatif antara customer-directed extra-role
performance dengan interpersonal conflict. Dengan demikian menunjukkan bahwa H,
didukung, artinya semakin tinggi customer-directed extra-role performance maka
interpersonal conflict akan semakin rendah. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
pengaruh customer-directed extra-role performance dengan interpersonal conflict
bersifat negatif dan signifikan. Artinya, apabila nilai customer-directed extra-role
performance yang dimiliki karyawan maka tingkat interpersonal conflict akan rendah. Di
saat karyawan memiliki kemauan utuk membantu nasabah lebih dari tugas pekerjaan
yang sesungguhnya maka konflik interpersonal dengan nasabah yang dilayani akan
rendah. Customer-directed extra-role performance yang tinggi akan membuat karyawan
lebih mampu memahami dan menolong nasabah dalam mengatasi kesulitan yang
berpengaruh pada tanggapan.

Hipotesis 7 menguji hubungan positif customer-directed extra-role performance
dengan job performance. Berdasarkan penjelasan hubungan langsung menunjukkan
adanya hubungan yang signifikan dan positif antara customer-directed extra-role
performance dengan job performance. Dengan demikian menunjukkan bahwa H,
didukung, artinya semakin tinggi customer-directed extra-role performance maka job
performance akan semakin tinggi. Saat karyawan customer service dan marketing
perusahaan perbankan memiliki customer-directed extra-role performance dalam
pekerjaannya maka tingkat job performance dari karyawan akan tinggi. Customer-
directed extra-role performance yang tinggi akan membuat karyawan lebih mampu
memberikan pelayanan yang optimal kepada nasabah.

KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan analisis dan tanggapan responden
pada setiap variabel yang diuji dengan metode analisis regresi adalah sebagai berikut.
Pertama, karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
Surakarta diketahui memiliki tingkat emotional understanding yang tinggi. Hal tersebut
ditunjukkan dengan karyawan kadang-kadang beradu argumen dengan nasabah di dalam
tempat kerja. Responden kurang bisa memahami emosi lingkungan sekitar seperti emosi
nasabah.

Kedua, karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
Surakarta telah memiliki tingkat interpersonal conflict yang rendah. Hal tersebut
ditunjukkan dengan hanya kadang-kadang responden beradu argumen dengan nasabah
di dalam tempat kerja. Selain itu responden juga tidak pernah mendapat perlakuan buruk
dari nasabah yang dihadapinya.

Ketiga, karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
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Surakarta memiliki tingkat felt stress yang cukup rendah. Responden merasakan bahwa
pekerjaan yang dilaksanakan secara langsung memengaruhi kesehatan mereka. Namun
responden tidak merasa gelisah atau khawatir ketika menghadapi masalah yang terkait
dengan pekerjaannya.

Keempat, karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
Surakarta memiliki tingkat customer-directed extra-role performance yang cukup tinggi.
Hal tersebut ditunjukkan dengan responden yang bekerja lebih dan melampaui
'panggilan tugas' saat melayani pelanggan. Namun responden tidak membantu nasabah
menyelesaikan masalah yang di luar pekerjaannya.

Kelima, karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
Surakarta memiliki tingkat job performance yang tinggi. Hal tersebut ditunjukan dengan
responden dapat membangun hubungan atau relasi yang baik dan efektif dengan
nasabah. Namun responden tidak berkontribusi pada pendapatan unit atau
divisinya. Interpersonal conflict berhubungan secara positif dan signifikan dengan felt
stress. Yang berarti semakin tinggi tingkat interpersonal conflict maka akan semakin
tinggi pula tingkat felt stress. Interpersonal conflict berhubungan secara negatif dan
signifikan dengan job performance. Yang berarti semakin tinggi tingkat interpersonal
conflict maka tingkat job performance akan semakin rendah dan begitu pula sebaliknya.

Selanjutnya, Felt stress tidak berhubungan secara signifikan dengan job
performance. Hal ini menandakan bahwa tinggi rendahnya tingkat felt stress karyawan
tidak akan berpengaruh terhadap job performance karyawan.

Ketujuh, Emotional understanding berhubungan secara negatif dan signifikan
dengan interpersonal conflict. Yang berarti semakin tinggi tingkat emotional
understanding maka tingkat interpersonal conflict akan semakin rendah dan begitu pula
sebaliknya. Emotional understanding berhubungan secara positif dan signifikan dengan
customer-directed extra-role performance. Yang berarti semakin tinggi tingkat emotional
understanding maka akan semakin tinggi pula tingkat customer-directed extra-role
performance.

Kedelapan, Customer-directed extra-role performance berhubungan secara negatif
dan signifikan dengan interpersonal conflict. Yang berarti semakin tinggi tingkat
customer-directed extra-role performance maka tingkat interpersonal conflict akan
semakin rendah dan begitu pula sebaliknya. Customer-directed extra-role performance
berhubungan secara positif dan signifikan dengan job performance. Yang berarti semakin
tinggi tingkat customer-directed extra-role performance maka akan semakin tinggi pula
tingkat job performance.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan maka penulis dapat
memberikan beberapa saran. Job performance dapat meningkat apabila tingkat
interpersonal conflict rendah. Untuk menurunkan tingkat interpersonal conflict dapat
dilakukan dengan berbagai cara, salah satunya adalah memberikan pengertian yang
lebih baik agar karyawan lebih memahami nasabah, sehingga karyawan tidak mengalami
konflik dengan nasabah dalam pekerjaannya.

Emotional understanding yang tinggi dapat meningkatkan customer-directed extra-
role performance apabila tingkat interpersonal conflict pada karyawan customer service
dan marketing perusahaan perbankan di Kota Surakarta rendah. Peningkatan emotional
understanding dapat dilakukan dengan memberikan pengetahuan emosional kepada
karyawan agar dapat lebih memahami keadaan emosional nasabah yang dihadapi.
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Job performance dapat meningkat apabila tingkat customer-directed extra-role
performance tinggi dan tingkat interpersonal conflict rendah. Peningkatan customer-
directed extra-role performance dapat dilakukan dengan cara memberikan pemahaman
kepada karyawan customer service dan marketing perusahaan perbankan di Kota
Surakarta bahwa ketika melayani nasabah diperlukan kemauan untuk memberikan
pelayanan terbaik bagi nasabah yang dihadapi.

Keterbatasan dan Saran

Keterbatasan dari penelitian ini adalah: (1) Hasil penelitian ini didasarkan pada
data primer saja yang merupakan jawaban responden atau kuesioner yang telah
disebarkan, maka data yang dikumpulkan sangat tergantung pada keseriusan dan
kejujuran responden. (2) Penelitian ini hanya melibatkan responden dengan jumlah yang
terbatas yaitu 144 karyawan customer service dan marketing dari enam lembaga
perbankan dari jumlah keseluruhan karyawan customer service dan marketing bank di
kota Surakarta, hal tersebut dikhawatirkan jika pengambilan jumlah sampel yang
digunakan kurang representatif dengan keadaan yang sebenarnya sehingga hasil dari
penelitian ini kurang dapat digeneralisasikan.

Selanjutnya peneliti dapat memberikan beberapa saran untuk penelitian
selanjutnya. Penelitian yang akan datang dapat dilakukan penambahan jumlah sampel
yang digunakan, dengan melakukan penelitian pada perusahaan perbankan dengan
cakupan yang lebih luas misalkan seluruh perusahaan perbankan di Surakarta maupun
secara nasional sehingga hasil yang diperoleh dapat digeneralisasikan. Penelitian yang
akan datang perlu mempertimbangkan metode pengumpulan data tidak hanya
mengandalkan kuesioner yang disebarkan melainkan menggunakan metode lain seperti
wawancara beberapa karyawan customer service dan marketing di perusahaan
perbankan mengenai variabel yang termasuk dalam penelitian sehingga diperoleh
tanggapan responden yang lebih terbuka.
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