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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini industri perbankan merupakan salah satu jenis industri yang 

dihadapkan pada iklim persaingan yang ketat, kompleks dan perubahan lingkungan 

bisnis yang cepat. Persaingan menjadi semakin tajam seiring dengan masuknya 

bank-bank asing yang turut berkompetisi pada pasar yang sama. Kompetisi yang 

dilakukan antar bank tidak terlepas dari banyaknya jumlah perusahaan perbankan 

di Indonesia dan pada tahun 2017 jumlah bank yang ada di Indonesia mencapai 116 

bank (Rizki, 2017). Baik bank swasta maupun negeri, saling berlomba untuk 

mencapai target yang telah ditetapkan oleh masing-masing bank. Dalam usaha 

pencapaian target tersebut perusahaan perbankan bersaing dalam mengunggulkan 

berbagai produknya, antara lain produk tabungan, fasilitas kredit, pinjaman, 

investasi, dan e-channel banking (mobile banking, internet banking, ATM, mesin 

CDM / setoran tunai). 

Salah satu bank yang ikut dalam kompetisi tersebut adalah PT Bank Swasta M. 

PT Bank Swasta M merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia yang 

terkoneksi dengan jaringan regional maupun Internasional. Per 31 Desember 2014 

PT Bank Swasta M memiliki 455 cabang termasuk cabang syariah dan kantor 

fungsional mikro yang tersebar di Indonesia serta dua cabang luar negeri (Mauritius 

dan Mumbai, India), 13 mobil kas keliling dan 1.530 ATM termasuk CDM (Cash 

Deposit Machine) yang terkoneksi dengan lebih dari 20.000 ATM tergabung dalam 

jaringan ATM Prima, ATM Bersama, ALTO, Cirrus dan terhubung dengan 3.500 

ATM Maybank di Singapura dan Malaysia melalui jaringan MEPS (Sanny, 2017). 

PT Bank Swasta M menyediakan serangkaian produk dan jasa komprehensif bagi 

nasabah individu maupun korporasi melalui layanan Perbankan Ritel, Perbankan 

Bisnis, dan Perbankan Global, serta pembiayaan otomotif melalui entitas anak yaitu 

WOM Finance untuk kendaraan roda dua dan BII Finance untuk kendaraan roda 

empat.  

Per 31 Desember 2016 Bank Swasta M untuk daerah Jakarta Barat terdiri dari 

26 cabang. Yang tersebar ke beberapa daerah seperti Daan Mogot, Kemanggisan, 

Central Park, Green Garden, Ketapang, Kali Besar, Sawah Besar, Permata Hijau, 

Tomang, Kebayoran Lama, Green Ville, Jembatan Lima, Puri Kencana, Kebon 

Jeruk, Puri Sentra Niaga, Pasar Puri Indah, Meruya, Kedoya, Taman Palem, Citra 

Garden, Duta Mas Jelambar, dan Kebon Jeruk Intercon. Selain itu Bank Swasta M 

juga menyediakan serangkaian produk dan jasa komprehensif bagi nasabah 

individu maupun korporasi melalui layanan Community Financial Services 

(Perbankan Ritel dan Perbankan Bisnis) dan Perbankan Global, serta pembiayaan 

otomotif. Bank Swasta M juga  terus  mengembangkan  layanan dan  kapasitas  E-  
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banking melalui Mobile Banking, Internet Banking dan berbagai saluran lainnya 

(Dwitya, 2017). 

Di Bank Swasta M wilayah Jakarta Barat terdapat kurang lebih 300 karyawan 

dan 110 orang merupakan karyawan frontliner, baik itu Teller ataupun Customer 

Service (sumber: SDM Januari 2018). Karyawan frontliner memiliki peranan 

sangat penting, karena karyawan frontliner merupakan orang yang secara langsung 

berhadapan dengan nasabah dan membawa brand image perusahaan. Seorang 

frontliner di Bank Swasta M dituntut untuk mempunyai penampilan yang menarik, 

rapi serta sopan, dapat berkomunikasi dengan baik, dapat memahami kebutuhan 

nasabah, dapat mencapai target yang telah ditetapkan, melayani nasabah dengan 

baik, dapat menjelaskan semua produk perbankan dengan baik, dan dapat 

menangani komplain dari nasabah (sumber: hasil wawancara dengan Kepala 

Layanan PT Bank Swasta M tanggal 18 September 2017) 

Sesuai prosedur yang ditetapkan, setiap harinya yang dilakukan karyawan 

frontliner di Bank Swasta M sebelum nasabah datang diwajibkan merapikan meja, 

menyalakan komputer dan printer, berdandan sesuai dengan standard yang 

ditetapkan oleh Bank Swasta M, membaca tentang produk, dan mengikuti kegiatan 

morning briefing bersama karyawan lainnya. Setelah itu, para karyawan frontliner 

harus sudah siap menyambut dan melayani nasabah. Nasabah yang datang pun 

dengan berbagai macam tujuan dan memiliki karakteristik kepribadian yang 

berbeda-beda dan menjadi tantangan yang harus dihadapi oleh masing-masing 

frontliner. Seorang frontliner juga dituntut mampu memahami dan mengerti 

keluhan dan kebutuhan nasabah. Ketika nasabah datang mengeluhkan kenaikan 

biaya administrasi dengan sikap marah, maka seorang frontliner harus mampu 

memberikan solusi atau service recovery kepada nasabah. Selain itu, ada juga 

nasabah yang mengeluhkan antrian panjang, menunggu lama, sehingga 

menyebabkan nasabah marah. Hal lain yang menjadi pemicu keluhan adalah jumlah 

frontliner yang terbatas sehingga semua pekerjaan yang dilakukan pada pagi hingga 

siang hari diserahkan kepada karyawan frontliner. Karyawan frontliner dibedakan 

menjadi 2 yaitu Teller dan Customer Service. Tugas dan tanggung jawab Teller dan 

Customer Service hampir sama, yang membedakan hanyalah jenis transaksi yang 

dikerjakan dan target. Karyawan frontliner Customer Service mengerjakan 

pekerjaan seperti mengubah suku bunga deposito, membuka rekening baru yang 

diberikan oleh marketing, membuat laporan harian, menelepon nasabah yang status 

rekeningnya sudah tidak aktif, memperbaiki data pembukaan rekening yang lama, 

cleansing pembukaan rekening yang sudah tidak aktif dan harus diselesaikannya 

pada hari itu juga, apabila tidak dilakukan maka frontliner tersebut akan kena tegur 

dari managernya, sehingga membuat nilai frontliner jelek dan semakin sulit untuk 

naik jabatan (sumber: hasil wawancara Service Manager 18 September 2017). 

Selain keluhan dari nasabah, masing-masing karyawan frontliner Customer 

Service mempunyai target yang harus dicapai. Target tersebut adalah setiap bulan 

karyawan frontliner harus mencari nasabah untuk membuka rekening 2 orang 
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dengan balance Rp 40.000.000, itulah yang membuat karyawan frontliner 

Customer Service berlomba-lomba untuk menjual produk kepada setiap nasabah 

agar target perusahaan tercapai. Apabila target tersebut tidak tercapai, maka 

karyawan frontliner tidak mendapatkan bonus tahunan, penilaian cabang menjadi 

rendah, dan kenaikan karir semakin sulit. Sedangkan untuk karyawan frontliner 

bagian Teller, jenis pekerjaan yang dilakukan adalah memproses transaksi financial 

nasabah. Karyawan frontliner Teller dituntut untuk memposting dan menghitung 

uang dengan benar, apabila terjadi kesalahan maka akan terjadi selisih uang, dan 

jika selisih yang wajib dilakukan karyawan frontliner Teller adalah harus 

mengganti uang tersebut di hari yang sama. 

Tuntutan – tuntutan atas tugas yang harus diselesaikan dan target yang harus 

dicapai dapat menyebabkan karyawan frontliner berpotensi mengalami stres kerja. 

Stres kerja adalah kondisi tekanan/ beban yang berhubungan dengan pekerjaan. 

Sarafino, Sutherland & Copper (dalam Janice, 2017) menyatakan bahwa sumber 

utama stres dari pekerjaan adalah tuntutan yang berlebihan dan beban kerja. 

Sedangkan menurut Beehr dan Newman (dalam Ritonga, 2015) stres kerja adalah 

suatu kondisi yang muncul akibat interaksi antara individu dengan beban pekerjaan 

mereka dan dinyatakan hampir setiap orang akan mengalami stres yang ada pada 

dirinya terkait dengan tanggung jawab, beban kerja, dan tuntutan dari 

perusahaannya. Stres kerja dapat membuat seseorang menjadi semakin tertekan dan 

mudah tersinggung, tidak dapat berkonsentrasi, merasa lelah, depresi, cemas, 

mengalami permasalahan fisik, seperti: sakit kepala, gangguan pencernaan, dan 

peningkatan tekanan darah (Cox, Griffiths dan Leka, 2003).  

Stres kerja yang dialami oleh karyawan frontliner PT Bank Swasta M di Jakarta 

Barat juga mempengaruhi penilaian masing-masing cabang. Terbukti dari 

banyaknya complain nasabah dan penilaian yang buruk tentang pelayanan yang 

disampaikan oleh nasabah melalui kotak saran. Hal itu yang membuat nasabah 

menjadi tidak nyaman saat bertransaksi di cabang. Menurut data statistik mengenai 

penilaian cabang, wilayah yang paling banyak mendapat penilaian buruk tentang 

pelayanan adalah Jakarta Barat. Wilayah Jakarta Barat merupakan wilayah yang 

paling banyak jumlah nasabahnya dan banyak pula keluhan dari para nasabah. 

(sumber: hasil wawancara Service Quality 1 Oktober 2017) 

Seperti yang dialami oleh salah satu karyawan frontliner di Bank Swasta M 

berikut di bawah ini, yang mengalami stres kerja (MD, 23 tahun, Perempuan, 1 

tahun):  

“Pengalaman saya saat bekerja di dunia perbankan sih awalnya aku kira enak, 

karena banyak tunjangan yang diberikan, pekerjaannya mudah. Tapi aku salah. 1 

tahun kerja disini mulai berasa tuh tidak enaknya. Di sini kan sistemnya manual 

banget, apa-apa mesti kerja sendiri, terus dituntut harus jualan juga karena kita 

masing-masing frontliner dikasih target. Kalau target gak tercapai ya yang kena 

kita-kita juga, karena kita gak dapat bonus tahunan. Padahal kan lumayan banget 

bonusnya. Nah gara-gara itu juga aku jadi males buat pergi kerja. Setiap pagi aku 

ngeluh sama mama aku, aku bilang kalo aku gak mau kerja. Tapi mama aku selalu 
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nyemangatin aku. Selain itu akhir-akhir ini nafsu makan aku jadi berkurang karena 

aku mikirin target itu terus. Aku selalu mikir gimana caranya nasabah mau beli 

produk yang aku tawarin? Kan tipe nasabah beda-beda tuh, pernah tuh waktu itu 

aku jualan ke nasabah, eh aku malah di bentak. Ya udah deh aku langsung diam, 

dan setelah itu aku ke ruangan belakang dan nangis. Setelah kejadian itu aku sempat 

gak mau jualan lagi, tapi nilai aku jadi jelek dan aku dimarahin sama pimpinan 

cabang aku, ya udah deh mau gak mau aku jualan lagi. Aku sempet emosi juga sih, 

masa gara-gara gak jualan aku dimarahinnya sampe segitunya banget. Padahal gaji 

yang dikasih juga gak sesuai sama tuntutan yang dikasih ke kita. Trus gara-gara itu 

kalau aku lagi ngelayanin nasabah bawaannya jutek mulu. Mungkin nasabah pada 

gak nyaman sama aku. Tapi biarin aja ah” 

 

Dari transkrip diatas dapat dilihat, bahwa MD mengalami stres yang terkait 

dengan tuntutan pencapaian target dan jualan produk. Terkait dengan tuntutan 

pencapaian target yang membuatnya menjadi malas pergi kerja, tidak nafsu makan, 

selalu mengeluh, cemas, dan merasa ingin marah/ bersikap jutek karena merasa 

pekerjaannya overload.  

Selain itu ada pula wawancara dengan salah satu karyawan frontliner yang 

memiliki beban kerja yang sama namun dia tidak memiliki keluhan-keluhan seperti 

temannya. Seperti yang terdapat dalam wawancara (AK, Perempuan, 25 tahun, 4 

tahun bekerja) berikut ini: 

“Aku kerja disini udah kurang lebih 3 tahun. Awalnya aku enjoy aja kerja di sini. 

Tapi karena peraturannya berubah-ubah, terus produknya juga berubah-ubah, aku 

jadi bingung. Kan aku customer service, aku juga dikasih target sama perusahaan 

bahkan lebih besar daripada teller targetnya. Aku di suruh jualan produk kreditlah, 

tabungan, investasi, dan masih banyak lagi. Selain itu pendingan kerjaan aku juga 

banyak banget. Pokoknya banyak banget yang harus aku kerjain. Tapi aku mah 

nyantai aja. Aku bodo amat. Aku gak anggap itu sebagai beban. Aku senang-senang 

aja kerja disini. Karena aku berpikiran bahwa yang penting aku kerja benar, tidak 

ada salah dan komplain dari nasabah, terus pulang deh, terus ak anggap ini sebagai 

tantangan. Kan sebenarnya kerjaannya itu-itu aja setiap hari. Kalo gak semangat sih 

pasti setiap orang juga males kerja, maunya dirumah terus dapet uang, tapi kan gak 

bisa kayak gitu. Kita kerja kan digaji juga, ya meskipun gajinya gak sebanding 

dengan kerjaannya sih. Tapi aku terima-terima aja tuh.” 

Dari transkrip wawancara diatas dapat dilihat meskipun ada target cabang 

tetapi AK tetap menjalani pekerjaannya dengan ringan hati, pekerjaannya tidak 

dianggap sebagai beban, merasa pekerjaannya dijadikan aktivitas yang 

menyenangkan, yang terpenting dia tidak membuat kesalahan dan tidak dikomplain 

oleh nasabah. 

Dari kedua hasil wawancara diatas, terlihat ada karyawan yang mengalami stres 

kerja dan tidak mengalami stres kerja. Karyawan yang mengalami stres kerja 

merasa malas untuk pergi bekerja, tidak nafsu makan, sering mengeluh, cemas dan 

merasa ingin marah. Sebaliknya karyawan yang tidak mengalami stres kerja merasa 

pekerjaannya merupakan aktivitas yang menyenangkan dan tidak dianggap sebagai 

beban.  
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Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi stres kerja adalah kematangan 

emosi. Whitney (dalam Ritonga, 2015) mengemukakan kematangan emosi adalah 

kemampuan untuk berpikir secara objektif dan bertanggung jawab terhadap apa 

yang dilakukan, mampu mengendalikan perasaan dan mencoba untuk tidak egois. 

Menurut Maningger (dalam Ritonga, 2015), orang yang matang emosinya mampu 

mengembangkan sifat yang baik dalam berhubungan dengan orang lain dan 

lingkungannya. Dengan demikian karyawan frontliner di PT Bank Swasta M yang 

memiliki kematangan emosi adalah karyawan yang mampu mengambil keputusan 

sendiri tanpa melibatkan orang lain dalam menghadapi tuntutan pekerjaannya yang 

stressful dan overload; mampu mengendalikan emosinya sehingga tidak mudah 

marah, tidak agresif, tidak emosi, egois, mampu berpikir obyektif atau dapat 

menerima kenyataan ketika mendapat complain dari nasabah; dan tetap menjalin 

relasi yang baik dengan orang lain. Berbeda dengan karyawan frontliner yang tidak 

matang secara emosi cenderung ketika menghadapi beban pekerjaan yang tinggi 

dengan banyaknya complain dari nasabah, tuntutan pekerjaan yang overload akan 

tidak mampu mengelola emosinya dengan baik sehingga mudah marah, 

tersinggung, kecemasan yang berlebihan ketika mendapat complain dari nasabah, 

dan karyawan frontliner akan lebih sering merasakan pusing dan malas untuk 

bekerja.  

Hasil penelitian dari (Ritonga, 2015) tentang “Hubungan Antara Kematangan 

Emosi dengan Stres Kerja Pada Karyawan PT Perkebunan Nusantara IV (Persero) 

Medan”, menyatakan bahwa terdapat hubungan negatif yang signifikan, semakin 

matang emosinya maka akan semakin rendah stres kerja, dan semakin rendah 

kematangan emosinya maka semakin tinggi stres kerja. Penelitian ini berbeda 

dengan penelitian diatas karena penelitian ini subjeknya berhubungan langsung 

dengan nasabah atau tentang pelayanan karyawan frontliner terhadap nasabah 

sehingga diduga lebih rentan terhadap stres kerja.  

Melihat permasalahan diatas menarik untuk diteliti apakah ada pengaruh 

kematangan emosi terhadap stres kerja pada karyawan PT Bank Swasta M tersebut. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Karyawan frontliner yang terdiri dari Teller dan Customer Service merupakan 

orang yang bertugas di garda terdepan. Karyawan frontliner memiliki peranan 

sangat menentukan, karena karyawan frontliner merupakan orang yang secara 

langsung berhadapan dengan nasabah dan membawa brand image perusahaan. Di 

sisi lain, tugas sebagai karyawan frontliner rentan terhadap stres kerja. Seorang 

frontliner di tuntut untuk mempunyai penampilan yang menarik, rapi serta sopan, 

mampu berkomunikasi dengan baik, memahami kebutuhan nasabah, mampu 

mencapai target yang telah ditetapkan, melayani nasabah dengan baik, mampu 

menjelaskan semua produk perbankan dengan baik, dan dapat menangani complain 

dari nasabah. 

Tuntutan dan beban pekerjaan sebagai frontliner yang stressful dapat 

menimbulkan stres kerja. Stres kerja merupakan suatu kondisi yang muncul dari 
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interaksi individu dengan pekerjaannya. Reaksi yang ditimbulkan akibat stres kerja 

yaitu menimbulkan perasaan tidak bahagia, tertekan, timbulnya emosi seperti cepat 

marah, produktivitas kerja menjadi rendah, malas untuk bekerja, dan tidak nafsu 

makan.  

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi stres kerja adalah kematangan 

emosi. Kematangan emosi adalah kondisi seseorang yang mampu bersikap mandiri, 

mampu menerima realita, mampu beradaptasi, mampu merespon secara peka 

terhadap orang lain, memiliki kapasitas untuk seimbang secara emosional, mampu 

berempati, dan mengontrol amarah. Karyawan frontliner yang matang secara emosi 

dalam menghadapi tuntutan pekerjaannya yang stressful dan overload mampu 

berpikir obyektif dan mengendalikan emosinya sehingga beban pekerjaannya yang 

overload tidak membuatnya mudah marah, tidak agresif, tidak emosi, egois, dan 

tetap menjalin relasi yang baik dengan orang lain. Berbeda dengan karyawan 

frontliner yang tidak matang secara emosi cenderung ketika menghadapi tuntutan 

pekerjaan yang overload akan tidak mampu mengelola emosinya sehingga mudah 

emosi, mudah marah, tersinggung, dan kecemasan yang berlebihan, sehingga 

karyawan frontliner akan lebih sering merasakan pusing dan malas untuk bekerja 

Maka dalam penelitian ini di identifikasi permasalahan yang akan diteliti 

adalah pengaruh kematangan emosi terhadap stres kerja pada karyawan frontliner 

PT Bank Swasta M di Jakarta Barat. 

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kematangan emosi 

terhadap stres kerja pada karyawan frontliner PT Bank Swasta M di Jakarta Barat. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan baik secara teoritis maupun 

praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini dapat menambah referensi ilmu psikologi, khususnya 

di bidang psikologi industri dan organisasi, serta sebagai bahan pertimbangan 

untuk melakukan penelitian di bidang psikologi industri dan organisasi, 

khususnya yang terkait dengan stres kerja. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan/ saran bagi 

karyawan dan perusahaan, mengenai kematangan emosi dan stres kerja 

karyawan PT Bank Swasta M di Jakarta Barat. 


