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ABSTRAK

Pendahuluan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kecerdasan emosional pustakawan dalam melakukan 
manajemen konflik yang ada di perpustakaan Perguruan Tinggi di Kabupaten Karawang.
Metode penelitian. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan fenomenologi. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu dengan melakukan observasi, wawancara serta studi literatur.
Data analisis. Teknik analisis data yang dilakukan yaitu dengan mengumpulkan data, melakukan reduksi data 
serta melakukan verifikasi data dan penarikan kesimpulan. Sample dalam penelitian ini yaitu para pustakawan 
yang bekerja pada perpustakaan perguruan tinggi di Karawang.
Hasil dan Pembahasan. Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa di setiap perpustakaan perguruan 
tinggi yang ada di Karawang mengalami konflik yang hampir sama, baik dari konflik interpersonal, konflik 
pribadi dengan kelompok, dan konflik antar kelompok. Selain itu hasil temuan menunjukkan bahwa banyak 
pustakawan yang memiliki kecerdasan emosional hampir di setiap perpustakaan Perguruan Tinggi.
Kesimpulan dan saran. Pustakawan mampu mengelola kecerdasan emosional dengan baik, sehingga secara 
tidak langsung mampu melakukan manajemen konflik yang ada diperpustakaan. Hal tersebut tentu saja baik bagi 
sebuah organisasi perpustakaan. Saran yang diberikan dalam penelitian ini yaitu sebaiknya para pimpinan 
perguruan tinggi lebih memperhatikan dan memberikan dukungan pada pustakawan sebagai penyalur informasi.

Kata kunci: kecerdasan emosional; manajemen konflik; perpustakaan perguruan tinggi

ABSTRACT

Introduction. This research aims to explore the emotional intelligence of librarians in conflict management in 
college libraries in Karawang Regency.
Data Collection Methods. This study used a qualitative method with phenomenological approaches. The data 
gathering techniques were observations, interviews, and literature studies.
Data Analysis. Data analysis were conducted by collecting data, reducing data, verifying data and drawing 
conclusions. The samples in this study were librarians working at college libraries in Karawang.
Result and Discussion. The findings in this study showed that every college library in Karawang experienced 
almost the same conflict, both from interpersonal conflict, intragroup conflict, to conflict among groups. In 
addition, the findings showed that many librarians have emotional intelligence in almost every college library.
Conclusion. Librarians are able to manage emotional intelligence well, so that they are indirectly able to do 
conflict management in the library. This is benefical for the library itself. The recommendation of this study that 
college leaders should pay more attention and provide more support to librarians as a distributor of information.

Keywords: emotional intelligence; conflict management; university libraries
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A. PENDAHULUAN
Perpustakaan perguruan tinggi merupakan 

pusat sumber informasi tidak akan pernah luput 
dari konflik yang ada. Konflik yang dialami 
perpustakaan dapat berbagai macam. Dalam hal 
ini pustakawan harus mampu dalam melakukan 
manajemen konflik yang ada di perpustakaan. 
Sebagaimana yang diketahui bahwa konflik 
merupakan perselisihan antar orang. 
Sebagaimana yang dikatakan dalam (Barmao, 
2013) “Conflict is defined as a dispute between 
parties or a scenario in which one party views 
another party as damaging its interests”.  Di 
mana konflik merupakan perselisihan antar 
pihak, di mana salah satu pihak akan 
memandang bahwa pihak lain merugikannya. 

Sebagaimana yang telah diketahui, bahwa 
perpustakaan perguruan tinggi harus melakukan 
pelayanan perpustakaan dan berinteraksi 
dengan banyak orang dari berbagai latar 
belakang yang berbeda yang tidak menutup 
kemungkinan akan terjadi konflik di antara 
mereka. Konflik dapat terjadi di semua 
organisasi termasuk perpustakaan dengan 
berbagai faktor penyebabnya. (Valentene, 2020) 
memberikan definisi konflik merupakan 
ketidaksepakatan antara individu atau 
kelompok mengenai ide, minat, prinsip, dan 
nilai-nilai dalam sebuah organisasi. 

Konflik bukanlah fenomerna baru yang 
terjadi di perpustakaan, oleh karena itu 
pustakawan harus mampu melakukan 
manajemen konflik yang terjadi. Kecerdasan 
emosional sangat dibutuhkan dalam melakukan 
manajemen konflik yang ada, kecerdasan 
emosional merupakan kemampuan untuk 
menangani perasaan, sebagaimana dikatakan 
oleh Saloney dan Mayer (1993) kemampuan 
untuk mengendalikan emosi sendiri dan orang 
lain, serta menggunakan emosi-emosi tersebut 
untuk memandu pikiran dan tindakan. 
Kecerdasan emosional mampu membantu 
seseorang untuk memahami serta mengelola 
emosi mereka, serta menggunakan pengetahuan 
untuk mempengaruhi pikiran dan perilaku saat 
harus terlibat dengan orang lain dalam 
organisasi tertentu (Ugwu, 2017).

Kecerdasan emosional sangat penting 
dimiliki oleh individu, karena kecerdasan 

emosional merupakan faktor kesuksesan 
seseorang dalam melakukan pekerjaannya. 
Sebagaimana (Goleman, 2018) mengatakan 
bahwa faktor kesuksesan seseorang 80% nya 
disumbangkan oleh kecerdasan emosional, 
sedangkan 20% ditentukan dari kecerdasan 
intelektual. Sama dengan Goleman, Patton juga 
mengatakan bahwa seseorang yang memiliki 
kecerdasan emosional akan mampu 
menghadapi tantangan, dapat bertanggung 
jawab, produktif dalam menyelesaiakan 
masalah yang ada sehingga dibutuhkan oleh 
organisasi tempat mereka bekerja. 

Pustakawan harus mampu mengendalikan 
suasana hati, emosi serta perasaannya, hal 
tersebut untuk mencegah pustakawan menjadi 
ekstrem atau bahkan dapat mempengaruhi 
kinerja mereka. Hal tersebut juga 
memungkinkan untuk membangun empati, 
karena ketika pustakawan mampu memahami 
suasana hatinya dan perasaan orang lain, maka 
mereka akan merasa lebih baik dalam bekerja 
dengan orang lain dan dapat mencegah konflik. 
Sebagaimana kita ketahui, bahwa pustakawan 
sering berinteraksi dengan banyak pemustka 
yang datang ke pepustakaan dengan berbagai 
macam suasana hati dan emosi. Seorang 
pustakawan diharapkan memilki kemampuan 
dalam kecerdasan emosional agar mampu 
membantu pemustaka dalam pemenuhan 
kebutuhan informasinya.

Pustakawan dapat bertahan dan bersaing di 
lingkungan organisasi, sehingga harus menjadi 
lebih proaktif dan inisiatif dalam melakukan 
pekerjaan. Pekerjaan pustakawan merupakan 
pekerjaan di mana memberikan layanan kepada 
pengguna dengan berbagai latar belakang 
budaya, perasaan serta kepribadian. 
Berdasarkan hal tersebut, pustakawan harus 
mampu memahami bagaimana mengatur emosi 
sehingga dapat memberikan pelayanan prima 
bagi pemustaka.

Karawang merupakan daerah yang 
memiliki lebih dari 5 perguruan tinggi, baik 
perguruan negeri maupun swasta. Hal tersebut 
berdasarkan data LLDIKTI Wilayah 4. 
Perguruan Tinggi di Karawang memiliki 
pustakawan yang juga merangkap pekerjaan 
lainnya. Hal tersebut berdasarkan pengumpulan 
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data yang dilakukan oleh Dispusip Kabupaten 
Karawang. Berdasarkan data tersebut diperoleh 
seperti Tabel 1.

Berdasarkan data tersebut, diketahui 
banyak pustakawan yang memiliki tanggung 
jawab pada bidang lain selain perpustakaan. Hal 
tersebut dapat memicu konflik pada 
pustakawan-pustakawan yang bekerja di 
perpustakaan perguruan tinggi. Sebagaimana 
wawancara yang dilakukan dengan salah satu 
pustakawan di perguruan tinggi, di mana 
dikatakan bahwa pustakawan harus bisa 
melakukan pekerjaan selain di perpustakaan, 
oleh karena itu, banyak pustakawan yang 
mengalami konflik sehingga kecerdasan 
emosional sangat dibutuhkan dalam melakukan 
manajemen konflik.

Penelitian mengenai kecerdasan emosional 
pustakawan dalam manajemen konflik di 
perpustakaan perguruan tinggi terdahulu pernah 
dilakukan oleh Ilembola (2021) di perpustakaan 
Nigeria Barat dan Selatan yang lebih banyak 
memfokuskan pada konflik-konflik yang 
dialami oleh pustakawan di Nigeria. Suryanto 
(2018) kecerdasan emosional dalam melayani 
pemustaka yang lebih fokus pada memotivasi 
diri dan orang lain serta pengendalian diri dalam 
memberikan layanan. Farhanah (2016) yang 
lebih fokus bagaimana kecerdasan emosional 
mampu mempengauhi kinerja pustakawan. 
Berangkat dari hal tersebut, belum banyak 
penelitian yang membahas mengenai 
kecerdasan emosional pustakawan dalam 
manajemen konflik yang ada di perpustakaan 
peguruan tinggi di Karawang. Belum banyak 
penelitian yang menunjukkan bagaimana 
kecerdasan emosional pustakawan dalam 
melakukan manajemen konflik yang ada di 
perpustakaan serta bagaimana pustakawan 
memahami konflik-konflik yang ada di 
perpustakaan.

Penelitian mengenai kecerdasan emosional 
pustakawan sudah banyak dilakukan, akan 
tetapi penelitian mengenai kecerdasan 
emosional pustakawan dalam manajemen 
konflik masih sedikit, sehingga penelitian ini 
dapat dijadikan acuan atau bahan rujukan yang 
dianggap relevan bagi penelitian selanjutnya. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimana kecerdasan emosional pustakawan 
dalam manajemen konflik yang ada di 
perpustakaan Perguruan Tinggi di Karawang, 
macam-macam konfliknya, serta pentingnya 
kecerdasan emosional dimiliki oleh 
pustakawan.

B. TINJAUAN PUSTAKA
Emosi merupakan sebuah reaksi amarah, 

sedih, takut, jengkel dan yang lainnya. hal 
tersebut dikemukakan oleh Goleman dalam 
bukunya yang berujudul Emotional 
Intelligence” mengatakan bahwa emosi 
merupakan reaksi yang ditimbulkan akibat 
adanya peristiwa atau kejadian yang dapat 
disikapi positif ataupun negative tergantung 
orang yang mengalaminya (Goleman, 2018). 
Menurut para ahli sosiologi evolusi 
menempatkan emosi sebagai titik pusat jiwa 
manusia, emosi juga menuntun seseorang dalam 
menghadapi masa-masa kritis. Emosi perlu 
dikelola dengan baik, atau bahkan kita harus 
dapat mengenali emosi diri sendiri. Oleh karena 
itu kita harus memilki kecerdasan emosional, 
sebagaimana Goleman mengatakan bahwa 
kecerdasan emosional merupakan kemampuan 
dalam mengenali emosi yang ada pada diri 
sendiri, emosi orang lain serta dapat bertahan 
menghadapi frustasi akibat kejadian-kejadian 
tertentu.

Istilah kecerdasan emosional pertama kali 
diperkenalkan oleh seorang psikolog Bernama 
Peter Salovey dan John Mayer pada tahun 1990. 
Peter mengatakan bahwa kualitas-kualitas 
emosional sangat penting bagi sebuah 
keberhasilan. Salovey dan Mayer memberikan 
definisi kecerdasan emosional merupakan 
bagian dari kecerdasan sosial di mana 
melibatkan kemampuan untuk mengendalikan 
perasaan sosial, dan memilih menggunakan 
informasi dalam berpikir dan bertindak (Thaib, 
2013).

Goleman dalam bukunya juga mengatakan 
bahwa ketika seseorang memiliki kecerdasan 
emosional, maka akan mampu menghadapi 
perasaan yang ada pada dirinya dan perasaan 
orang lain. Secara tidak langsung seseorang 
yang memiliki kecerdasan emosional tinggi 
maka akan memiliki keuntungan dalam semua 
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bidang kehidupan, baik dalam hubungan 
persahabatan, atau dalam sebuah organisasi. 
Goleman mengatakan beberapa kemampuan 
dalam kecerdasan emosional. Kemampuan 
tersebut antara lain:
a. Mengenal emosi yang ada pada diri

Para ahli psikolog mengatakan bahawa 
mengenali emosi diri atau kesadaran diri 
merupakan dasar dari kecerdasan 
emosional yang disebut metamood. 
Kesadaran diri merupakan salah satu syarat 
penting dalam pengendalian emosi 
sehingga seseorang mampu dengan mudah 
menguasai emosi yang ada pada dirinya.

b. Manajemen emosi
Menjaga emosi agar tetap terkendali 

merupakan kunci dalam kecerdasan 
emosional. Mengelola emosi merupakan 
kemampuan bagi seseorang dalam 
menangani perasaannya agar menghasilkan 
perilaku yang tepat. Kemampuan 
manajemen emosi seperti dapat menghibur 
diri sendiri, kemampuan untuk bangkit dari 
perasaan yang menekan dan yang lain 
sebagainya.

c. Memberikan motivasi pada diri
Memberikan motivasi positif pada diri 

sendiri, mampu mengendalikan dorongan 
hati, serta mampu menahan diri terhadap 
kepuasan merupakan prestasi yang harus di 
miliki dalam diri seseorang yang memiliki 
kecerdasan emosi.

d. Memahami emosi orang lain
Memahami emosi orang lain 

merupakan bentuk dari empati. Goleman 
mengatakan bahwa kemampuan seseorang 
dalam memahami orang lain merupakan 
kemampuan empati seseorang terhadap 
orang lain. Seseorang yang mampu 
membaca perasaan emosi orang lain 
memiliki kesadaran diri yang tinggi. Ketika 
seseorang mampu mengenali emosi yang 
ada pada dirinya, maka dia pun akan 
memiliki kemampuan untuk mengenali 
perasaan orang lain.

e. Membina hubungan dengan orang lain
Keterampilan berkomunikasi menjadi 

salah satu kemampuan dasar untuk dapat 
membina hubungan dengan orang lain. 

Orang yang mampu berkomunikasi sudah 
pasti mudah berinteraksi dengan orang lain 
dan akan menjadi pribadi yang 
menyenangkan. Sejauhmana kepribadian 
pustakawan dapat dilihat dari banyaknya 
interaksi serta hubungan yang 
dilakukannya (Thaib, 2013).
Berdasarkan pemaparan tersebut dapat 

dikatakan bahwa apabila seseorang memiliki 
kecerdasan emosional yang baik maka akan 
mudah berkomunikasi serta menjalin hubungan 
dengan orang lain. Sebaliknya apabila seorang 
yang memiliki kecerdasan emosional yang 
rendah maka akan terjadi konflik. Sebagaimana 
dijelaskan dalam sebuah penelitian yang 
dilakukan oleh (Yunita, 2018) semakin tinggi 
kecerdasan emosional maka akan semakin 
rendah konflik yang ada dan sebaliknya semakin 
rendah kecerdasan emosional maka akan 
semakin tinggi konflik yang ada.

Konflik memiliki jenis yang berbeda, 
misalnya konflik dengan diri sendiri, konflik 
dengan orang lain, konflik dengan kelompok 
dan sebagainya. Hal tersebut juga dikemukan 
(Sutriono, 2019) yang menyebutkan beberapa 
jenis konflik, yaitu: 1) Konflik intrapersonal 
yaitu konflik dengan dirinya sendiri, 2) konflik 
interpersonal yaitu konflik yang terjadi antara 
dua orang yang memiliki kepentingan dan 
keinginan yang berbeda, 3) konflik antar 
individu dan kelompok, konflik yang terjadi 
pada individu karna tekanan suatu kelompok, 4) 
konflik antara kelompok dalam organisasi, dan 
5) konflik antara organisasi.

Jenis-jenis konflik tersebut harus dapat di 
selesaikan dengan berbagai cara, sehingga tidak 
menjadi konflik yang berkepanjangan yang 
dapat menghambat kinerja pegawai ataupun 
tujuan dari sebuah organisasi. Sutriono dalam 
penelitiannya mengemukakan bahwa ada 
beberapa cara untuk melakukan penyelesaian 
konflik. Cara tersebut yaitu: 1) intropeksi diri, 2) 
mengevaluasi pihak-pihak yang terlibat, 3) 
identifikasi sumber konflik dan 4) menemukan 
cara untuk penyelaian konflik yang tepat 
(Sutriono, 2019). 

Konflik yang ada pada sebuah organisasi 
harus diselesaikan secara menyeluruh, agar 
tidak berakibat pada timbulnya permasalahan 
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baru. Banyak para ahli mengemukakan berbegai 
cara untuk menyelesaikan konflik yang ada pada 
sebuah organisasi, salah satunya dalam 
penelitian yang dilakukan oleh (Lumintang, 
2015) di mana dikatakan apabila keadaan 
konflik semakin rumit, maka seorang pemipin 
harus melakukan tindakan alternatif. Tindakan-
tindakan yang harus dilakukan oleh pemimpin 
dalam penyelesaian konflik yaitu:
a. Menggunakan kekuasaanya sebagai 

pemimpin, di mana semua karyawan harus 
menyetujui pendapat pimpinan dan yang 
tidak setuju diperbolehkan mengundurkan 
diri

b. Konfrontasi, di mana ketika pilihan 
pertama yaitu proses persetujuan tidak 
tercapai maka masing-masing karyawan 
akan dibiarkan dan dapat intropeksi kembali 
pendapat masing-masing

c. Kompromi, dalam hal ini ada pihak yang 
mengorbankan sesuatu agar dapat 
memberikan rasa puas pada pihak yang 
lainnya. hal tersebut untuk mencegah 
organisasi “mati” sehingga semua pihak 
mampu bersaing secara positif dalam 
kegiatan-kegiatan organisasi

d. Menghaluskan situasi, dalam hal ini 
pimpinan berusaha menyelesaikan masalah 
yang ada, atau isu-isu yang ada yang 
sifatnya mudah

e. Pengunduran diri, dalam hal ini pemimpin 
tidak akan ikut serta atau “melarikan diri” 
dari keadaan dan tidak berusaha untuk 
menyelesaikan konflik yang ada. Karena 
sesuatu yang baru akan timbul gejolak 
penolakan serta emosi, tetapi seiring dengan 
berjalannya waktu maka akan diterima oleh 
para karyawan.
Berdasarkan hal tersebut, dapat dikatakan 

bahwa dalam penyelesaian konflik di sebuah 
organisasi yang bersifat kinstruktif dan 
diinginkan bersama, maka para karyawan akan 
bersikap dan berperilaku baik dan harmonis. 
Sehingga dapat mencapai tujuan organisasi 
secara Bersama-sama.

C. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode 

kualitatif dengan pendekatan fenomenologi. Di 

mana pendekatan fenomenologi digunakan 
untuk menangkap berbagai konflik yang ada di 
perpustakaan serta untuk mengungkap makna 
yang terkandung di dalamnnya. Sebagaimana 
dikatakan dalam (Helaluddin, 2019) pendekatan 
fenomenologi merupakan sudut pandang yang 
berfokus pada pengalaman individu dan 
interpretasi dunia. 

Metode penelitian kualitatif merupakan 
metode yang berlandaskan filsafat 
postpositivisme di mana metode ini digunakan 
untuk meneliti dalam kondisi objek alamiah, di 
mana dalam melakukan penelitian peneliti 
merupakan instrumental kunci. Menurut 
(Sugiyono, 2021) Metode penelitian kualitiatif 
tidak menekankan pada generalisasi, akan tetapi 
lebih menekankan pada keunikan dari objek 
yang diteliti. Artinya hasil penelitian dapat 
dugunakan di tempat lain apabila tempat 
tersebut memiliki karakteristik yang tidak jauh 
berbeda. Metode kualitatif juga merupakan 
sebuah penelitian ilmiah yang bertujuan untuk 
memahami fenomena sosial secara alami 
melalui proses interaksi dengan fenomena yang 
diteliti.

Penelitian ini menggambarkan bagaimana 
kecerdasan emosional pustakawan dalam 
melakukan manajemen konflik yang ada di 
perpustakaan. Pengumpulan data dalam 
penelitian ini dengan melakukan observasi 
wawancara, dokumentasi serta diskusi literatur. 
Data di kumpulkan dari pustakawan-
pustakawan yang bekerja pada Perpustakaan 
Perguruan Tinggi di Karawang. Wawancara 
dilakukan dengan menggunakan panduan agar 
menghasilkan data yang diharapkan.

Pemilihan informan menggunakan teknik 
purposive sampling, yaitu mereka yang bekerja 
di perpustakaan perguruan tinggi di Karawang 
dan bersedia menjadi informan. Informan dalam 
penelitian ini berjumlah tujuh orang pustakawan 
dengan lama bekerja minimal 1 tahun pada 
perpustakaan perguruan tinggi. Teknik 
pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 
observasi ke perpustakaan perpustakaan 
perguruan tinggi di Karawang, melakukan 
wawancara dengan para pustakawan serta 
dengan melakukan studi literatur.
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Langkah-langkah dalam penelitian 
kualitatif yaitu mengumpulkan data hasil 
wawancara dan observasi menjadi sebuah data 
yang dapat di olah. Hal tersebut berdasarkan 
analisis data model Miles dan Huberman di 
mana langkah-langkah dalam melakukan 
analisis data yaitu:

1. Reduksi Data
Tahapan ini merupakan kegiatan 

merangkum data, di mana dalam tahapan ini 
lebih di fokuskan pada hal-hal yang penting 
saja. Semakin lama melakukan penelitian di 
lapangan maka akan semakin rumit data yang  
didapatkan, oleh karena itu reduksi data 
digunakan untuk memberikan gambaran jelas 
bagaimana para pustakawan memiliki 
kecerdasan emosional serta bagaimana mereka 
dalam melakukan manajemen konflik.

2. Penyajian Data
Setelah dilakukan reduksi data, maka tahap 

selanjutnya penyajian data. penyajian data dapat 
berupa uraian singkat, flowchart atau 
sejenisnya. Dengan penyajian data ini, maka 
akan mempermudah dalam memahami apa yang 
akan terjadi. Seperti dalam penelitian ini, 
penyajian data dilakukan untuk memahami 
konflik apa saja yang akan terjadi ketika 
pustakawan tidak memiliki kecerdasan 
emosional, serta mengetahui langkah apa yang 
harus dilakukan selanjutnya.

3. Verifikasi
Tahapan selanjutnya yaitu verifikasi data 

dan penarikan kesimpulan. Ketika semua data 
sudah di kumpulkan maka akan dilakukan 
verifikasi data serta penarikan kesimpulan yang 
bersifat sementara (Sugiyono, 2021).

D. HASIL DAN PEMBAHASAN
Konflik yang terjadi pada organisasi 

perpustakaan Perguruan Tinggi selalu berbeda. 
Setiap individu yang memiliki kecerdasan 
emosi tinggi akan selalu berupaya untuk 
menciptakan keseimbangan diri dilingkungan. 
Dalam hal ini pustakawan harus mampu 
mengelola kecerdasan emosi agar mampu 
berbaur dengan lingkungan serta mampu 

bekerja sama dengan orang lain yang memilki 
latar belakang budaya dan emosi yang beragam.

Kecerdasan Emosional Pustakawan
Kecerdasan emosional merupakan 

kemampuan untuk memahami secara lebih 
efektif terhadap kepekaan emosi yang 
mencakup kemampuan untuk memotivasi diri 
dan orang lain untuk dapat mengambil 
keputusan yang terbaik. Seorang pustakawan 
akan berprestasi apabila mampu mengelola 
emosi, baik positif maupun negative. Emosi 
positif akan muncul ketika dia merasa enjoy 
dengan pekerjaanya sehingga melayani 
pemustaka dengan ramah dan memiliki rasa 
cinta pada perpustakaan. Sedangkan emosi 
negatif muncul ketika sedang kesal dengan 
pemustaka, merasa kesal dengan rekan kerja 
atau pimpinan dan lain-lain. Hal tersebut 
sebagaimana hasil wawancara yang dilakukan:

“iya kalo saya cinta sama pekerjaan ya 
mau gimanapun saya terima ya, 
memberikan pelayanan ke pemustaka juga 
ramah karna kan harus ramah mau gimana 
pun kondisi suasana hati kita kalo kita cinta 
pekerjaan kita ya enak aja gitu bawannya. 
Saya ngerasa perpustakaan tuh rumah 
kedua saya” Wawancara dengan Informan 
1 (26 November 2021)

“secinta apapun saya sama kerjaan saya, 
kalo lagi kesel mah susah buat bohong ya. 
Pelayanan juga jadi judes, orang nanya 
juga akan jutek. Nah itu makanya 
tantangan buat pustakawan gimana cara 
dia untuk manajemen konflik yang di diri 
sendiri, makanya butuh yang Namanya bisa 
ngatur emosi” Wawancara dengan 
informan 2 (26 November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut 
dapat dikatakan bahwa pustakawan memiliki 
kecerdasan emosional yang berbeda. 
Sebagaimana yang dijelaskan oleh Goleman 
kecerdasan emosional seseorang yang baik akan 
membawa individu untuk bersikap ramah dan 
mau untuk bekerja sama, sebaliknya kecerdasan 
emosional seseorang yang buruk maka akan 
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mengakibatkan stress saat bekerja, dan 
menurunkan kinerja yang secara tidak langsung 
akan menimbulkan konflik baru. Hal tersebut 
sebagaimana dikatakan oleh (Hidayati, 2011) 
ketika seseorang memiliki kecerdasan 
emosional yang tinggi maka akan memiliki 
kestabilan emosi, di mana kestabilan emosi 
menandakan bahwa seseorang mampu 
mengendakikan emosi sehingga dapat mencapai 
kematangan perilaku. Seseorang yang memiliki 
kestabilan emosi akan mampu menyesuaikan 
diri dengan baikm tenang dalam menghadapi 
masalah, merasa senang, termotivasi untuk 
bekerja, dan yang lainnya.

Kecerdasan emosional pustakawan dapat 
terlihat berdasarkan komunikasi interpersonal 
pustakawan itu sendiri. Hal tersebut 
berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh 
(Sridasweni & Yusuf, 2017) yang mengatakan 
bahwa kecerdasan emosional yang baik dengan 
cara melakukan komunikasi interpersonal maka 
akan berpengaruh pada manajemen konflik 
yang dilakukan. Hal tersebut sebagaimana hasil 
wawancara yang dilakukan dengan informan 
sebagai berikut:

“sebagai pustakawan yang bertemu 
banyak orang kita harus bisa komunikasi, 
mengendalikan perasaan tuh penting 
banget ya. Kalo kita lagi ada masalah, terus 
kita kerja ketemu orang yang bertanya, kan 
kita harus bisa control muka kita, control 
perasaan kita. Jadi orang tuh ga takut. Atau 
kalo memang kita ga bisa mengendalikan 
diri kita ya kita minta tolong sama temen 
kita dulu buat kasih layanan, jangan kita 
takut nanti ga nyaman juga lawan bicara 
kita”. Wawancara dengan Informan 3 
melalui telfon (27 November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut 
diketahui bahwa pustakawan mampu 
mengendalikan emosi yang ada pada dirinya 
secara bijaksana. Hal tersebut memberikan 
gambaran bahwa pustakawan memiliki 
kecerdasan emosional yang tinggi, karena dapat 
mengendalikan diri ketika berhadapan dengan 
orang lain. Sebagaimana dikatakan dalam 
(Hajncl, 2020) “Emotional intelligence is 

defined as a mental potential that relates to the 
interaction between emotion and cognition as 
well as the regulation of self, individually, or 
other” di mana kecerdasan emosional 
merupakan potensi mental yang berhubungan 
dengan interaksi antara emosi dan pengaturan 
diri, baik secara individua tau ketika berhadapan 
dengan orang lain. Hal tersebut sejalan dengan 
yang dikatakan oleh (Goleman, 2018) yang 
mengtakan bahwa seseorang yang memiliki 
kecerdasan emosional, maka akan memiliki 
kemampuan: 1) mengenal emosi yang ada pada 
dirinya, 2) mampu melakukan manajemen 
emosi, 3) memberikan motivasi pada diri, 4) 
memahami emosi orang lain, dan 5) dapat 
membina hubungan dengan orang lain. 

Selanjutnya berdasarkan hasil wawancara 
juga diketahui bahwa pustakawan telah 
mengelola kecerdasan emosional dengan baik. 
Selain itu, pustakawan perlu memiliki 
keterampilan sosial sehingga mampu 
bersosialisasi dan mampu membina hubungan 
baik dengan orang lain ketika bekerja baik ke 
teman seprofesi, atasan maupun ke pemustaka. 
Sebagaimana yang kita ketahui pustakawan 
merupakan aktor utama dalam pelayanan 
informasi, sehingga selain harus memiliki 
kecerdasan emosional yang baik pustakawan 
perlu memiliki keterampilan sosial guna 
meningkatkan kualitas layanan perpustakaan. 
Sebagaimana penelitian yang telah dilakukan 
oleh (Khaerah, 2020) kemampuan sosial 
pustakawan dalam melakukan pelayanan 
perpustakaan dapat dilakukan dengan cara 
memahami karakter pemustaka, melakukan 
komunikasi dengan pemustaka sehingga dapat 
memberikan layanan prima.

Selain dapat meningkatkan layanan 
perpustakaan, kecerdasan emosional 
pustakawan secara tidak langsung juga 
mempengaruhi kinerja pustawakan. 
Sebagaimana yang telah dipaparkan 
sebelumnya, pustakawan memiliki peranan 
penting dalam melakukan pelayanan yang akan 
berinteraksi dengan banyak orang baik di luar 
perpustakaan maupun dalam perpustakaan. 
Kecerdasan emosional pustakawan diperlukan 
agar dapat mengelola berbagai tantangan terkait 
pekerjaan secara professional. Hal tersebut juga 
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sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 
oleh (Khan et al., 2017) di mana kecerdasan 
emosional mampu meningkatkan serta 
mendorong kinerja secara efektif, karena secara 
tidak langsung kecerdasan emosional 
pustakawan dibutuhkan untuk mengelola 
berbagai tantangan serta tekanan pekerjaan 
secara professional.

Manajemen Konflik di Perpustakaan
Pembahasan selanjutnya yaitu tentang 

manajemen konflik di perpustakaan. 
Perpustakaan sebagai sebuah pusat sumber 
belajar tidak luput dari konflik. Perpustakaan 
merupakan sebuah organisasi di mana sering 
dikunjungi oleh beberapa orang yang tidak 
menutup kemungkinan beberapa orang dalam 
organisasi tersebut menyetujui segala sesuatu 
dan tidak mungkin memiliki pendapat yang 
sama antara individu yang satu dengan yang 
lainnya. Konflik dalam sebuah organisasi tidak 
dapat dihindari, justru dengan adanya konflik 
maka perlu belajar untuk menghadapinya 
dengan cara yang sehat. Ketika terjadi kesalahan 
dalam melakukan manajemen konflik, maka hal 
tersebut dapat merugikan organisasi, akan tetapi 
jika dilakukan manajemen konflik yang baik, 
maka secara tidak langsung konflik akan 
berdampak positif serta memberikan peluang 
organisasi untuk berkembang.

Konflik merupakan awal mula muncul 
masalah, konflik sering muncul diakibatkan 
karena adanya perbedaan. Terkadang perbedaan 
ini diakibatkan oleh tidak setuju antara individu 
yang satu dengan yang lainnya, perbedaan 
persepsi, ide serta keinginan yang berbeda, 
maka konflik yang ada akan semakin besar dan 
menjadi inti dari sebuah permasalahan. Selain 
karena adanya perbedaan antar individu, konflik 
intrapersonal juga sering terjadi, di mana 
konflik terjadi pada diri individu diakibatkan 
tidak memiliki kekuatan untuk berpendapat. 
Sebagaimana hasil wawancara yang dilakukan 
sebagai berikut:

“konflik akan selalu ada di mana pun, mau 
organisasi apapun apalagi perpustakaan 
pasti selalu ngerasain konflik. Kalo di 
perpus yang paling sering aja konflik sama 

diri sendiri ya, konflik batin. Misalnya kita 
dikasih tanggung jawab lebih, atau di kasih 
kerjaan yang bukan kapasitas kita sama 
atasan, kita kan ga mungkin nolak. Jadi 
kaya ada konflik dalam diri sendiri. Karna 
kami sebisa mungkin menghindari konflik 
ya” Wawancara dengan Informan 3 melalui 
telfon (27 November 2021)

“konflik yang paling sering di 
perpustakaan lebih interpersonal kali ya, 
karna gini kurangnya komunikasi antara 
pimpinan dan bawahan tuh bisa jadi konflik 
loh. Atau kurang terbukanya atasan juga 
bisa. Saya sendiri pernah ngalamin ini, 
karna kurangnya komunikasi jadi miskom, 
jadi diem-dieman aja terus tuh sampe ada 
penengah baru kita bisa it's okay, ini salah 
paham aja” Wawancara dengan informan 
2, Melalu telfon (26 November 2021)

“Konflik yang pernah kita alami tuh konflik 
antar kelompok. Kenapa ini bisa terjadi? ya 
karna adanya kesalahpahaman dalam 
berkomunikasi. Ini dalam administrasi 
perpustakaan ya. Jadi fakultas A maunya 
begini, fakultas B dan Fakultas lain 
maunya berbeda. Kan kita ga bisa ya 
nurutin semua keinginan. Nah itu gimana 
kebijakan atasan nantinya” Wawancara 
dengan Informan 1 (26 November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut 
dikatakan bahwa konflik akan selalu ada 
diberbagai organisasi. Sebagaimana dikatakan 
oleh (Wahyudi, 2015) konflik bukanlah sesuatu 
yang harus dihindari, bukan pula hal yang 
menakutkan dalam lingkungan organisasi. 
Justru tanpa konflik maka suatu organisasi akan 
mati, sebaliknya dengan adanya konflik pada 
suatu organisasi akan membuat organisasi 
tersebut berkembang. 

Konflik dapat disebabkan oleh beberapa 
faktor, sebagaimana dikatakan oleh (Wahyudi, 
2015) faktor yang menjadi penyebab konflik 
yaitu: 1) faktor manusia dan 2) faktor organisasi. 
Sebuah konflik apabila diselesaikan dengan 
cara yang efektif serta strategi yang tepat maka 
akan memberikan kepuasan serta dampak 
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positif bagi semua pihak. Sebaliknya jika 
konflik diselesaikan secara alot, maka akan 
memberikan dampak negative untuk kedua 
pihak dan akan mempengaruhi produktivitas 
kerja.

Selain faktor-faktor diatas, sistem 
komunikasi dan informasi yang tidak sesuai 
dapat menyebabkan konflik. Hal tersebut 
sebagaimana hasil penelitian yang dilakukan 
oleh (Lumintang, 2015) apabila terjadi 
kesalahpahaman komunikasi ataupun informasi 
maka selanjutnya akan timbul konflik atau 
pertentangan dalam sebuah organisasi. Konflik 
yang awalnya hanya karna permasalahan 
pribadi akan semakin tumbuh ketika ada 
kesalahpahaman antar pribadi yang berkonflik, 
sehingga timbul konflik baru.

Konflik dalam sebuah organisasi termasuk 
perpustakaan umumnya melalui lima tahapan. 
Lima tahapan tersebut dikatakan oleh (Yuliana, 
2017) dalam penelitiannya yaitu: 1) tahap 
potensial yaitu muncul akibat adanya 
perbedaan, 2) konflik terasakan yaitu ketika 
perbedaan-perbedaan tersebut dirasakan oleh 
masing-masing individu, 3) pertentangan yaitu 
konflik berkembang akibat adanya perbedaan-
perbedaan, 4) konflik terbuka yaitu ketika 
konflik berkembang menjadi konflik besar yang 
terbuka, dan 5) akibat konflik yaitu ketika 
konflik menimbulkan dampak yang negatif bagi 
lingkungan dan kinerja organisasi.

Manajemen konflik di perpustakaan 
merupakan cara mengatasi permasalahan yang 
ada di perpustakaan dengan baik. Dengan 
adanya manajemen konflik di perpustakaan, 
maka akan meminimalisir konflik dengan baik 
sehingga tidak menyebabkan hal yang negative, 
misalnya adanya permusuhan, persaingan 
dengan rekan kerja yang membuat tidak nyaman 
dalam bekerja dan akan menurunkan 
produktivitas dalam bekerja. 

Peran pustakawan sangat dibutuhkan bagi 
perpustakaan. Sebagaimana keputusan 
MENPAN NO. 132/KEP/M.PAN/12/2002 
peran pustakawan sebagai tenaga professional 
yang memiliki peranan penting dalam 
pengorganisasian bahan Pustaka. Selain itu 
dalam proses kegiatan perpustakaan, 
pustakawan memiliki peranan penting. 

Sebagaimana dikatakan oleh (Yuliana, 2017) 
yaitu untuk menjalin komunikasi antara sesama 
pengguna perpustakaan serta berperan aktif 
sebagai fasilitator, mediator dan motivator. 
Sehingga pustakawan memiliki peranan penting 
dalam melakukan manajemen konflik yang ada 
di perpustakaan.

Pentingnya Kecerdasan Emosional 
Pustakawan dalam Manajemen Konflik di 
Perpustakaan

Berbagai manfaat akan dirasakan ketika 
seorang pustakawan memilki kecerdasan 
emosional. Sebagaimana dikatakan oleh 
Goleman  manfaat yang dapat diperoleh apabila 
seseorang memiliki kecerdasan emosional 
yaitu: 1) memiliki toleransi yang baik baik untuk 
diri sendiri maupun orang lain, 2) mampu 
mengungkapkan amarah dengan cara yang baik 
tanpa harus berkelahi, 3) mampu meminimalisir 
emosi yang negatif menjadi emosi yang positif, 
4) mampu terampil dalam berkomunikasi 
dengan orang lain, dan 5) lebih mudah disenangi 
oleh banyak orang (Goleman, 2018). Hal 
tersebut sesuai dengan hasil wawancara dengan 
informan:

“kami sebagai pustakawan yang banyak 
sekali bertemu dengan orang ngerasa 
penting sekali memiliki kecerdasan 
emosional, apalagi dalam manajemen 
konflik ini. Bagaimana kita mengatur diri 
kita untuk menyelesaikan konflik batin kita, 
konflik sama temen kita atau konflik sama 
sekelompok orang lah. Karna biasanya 
kalo kita ada konflik tuh ngaruh ke kerjaan 
juga” Wawancara dengan Informan 3 
melalui telfon (27 November 2021)

“gini, kaya yang sebelumnya saya sebutkan 
konflik antar kelompok, fakultas A minta 
gini, Fakultas B minta gitu, dan begitupun 
fakultas lainnya. dalam hal begini pun kan 
kita harus bisa mengendalikan emosi yang 
ada di diri kita, gimana cara 
mengkomunikasikannya, gimana cara 
tengahnya biar semua administrasi sama di 
semua fakultas. Kalo kita ga punya 
kecerdasan emosional yang ada kita emosi 
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dong terus gimana bisa beres konfliknya” 
Wawancara dengan Informan 1 (26 
November 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut, 
dapat diketahui bahwa pustakawan harus 
memiliki kecerdasan emosional dalam 
manajemen konflik di perpustakaan. 
Kemampuan manajemen konflik pada 
pustakawan akan mempengaruhi penilaian 
orang terhadap perpustakaan. Banyak cara 
untuk melakukan manajemen konflik seperti 
disiplin untuk mencegah konflik, 
mempertimbangkan pengalaman, komunikasi 
yang baik yang dapat menciptakan lingkungan 
yang kondusif, mendengarkan secara aktif, 
pendekatan dengan orang-orang yang sedang 
berkonflik. Konflik bisa terjadi di setiap 
organisasi perpustakaan, kemampuan 
manajemen konflik dalam diri pustakawan 
dituntut untuk lebih mengoptimalkan berbagai 
konflik menjadi fungsional. Kegagalan dalam 
melakukan manajemen konflik akan 
mengakibatkan efektivitas organisasi atau 
perpustakaan dipertaruhkan.

Pustakawan sebagai orang yang banyak 
bertemu orang dari berbagai latar belakang 
terkadang dituntut untuk mampu memenuhi 
kebutuhan informasi pengguna. Sebagaimana 
yang dikatakan oleh (Wahyuni, 2015) informasi 
yang semakin banyak membuat pustakawan 
tidak hanya bekerja dengan sesama pustakawan, 
akan tetapi bekerjasama dengan bidang lain 
guna memenuhi kebutuhan informasi 
pengguna. Selain itu pustakawan dituntut harus 
mampu dalam segala bidang pekerjaan. 
Sebagaimana hasil wawancara yang dilakukan 
sebagai berikut:

“sebagai pustakawan terkadang capek 
juga. Kadang diminta tolong yang bukan 
jobdesk kita oleh pimpinan mau ga mau ya 
harus kita kerjakan. Ga jarang juga 
pustakawan dibilang ga kerja apa-apa jadi 
di tugasin bagian lain, sedangkan dibagian 
lain kita belum paham, dan belum lagi pasti 
ada konflik ya penolakan dari orang 
dibagian itu. Ya kadang kita harus bermuka 

dua aja” Wawancara dengan Informan 3 
melalui telfon (9 Desember 2021)

Berdasarkan hasil wawancara tersebut 
dapat diketahui bahwa pustakawan dituntut 
untuk bisa melakukan apapun dibidang apapun. 
Tidak jarang hal tersebut menjadi konflik 
intrapersonal yang dapat mengakibatkan kinerja 
pustakawan mengalami penurunan, atau bahkan 
akan timbul konflik baru. Maka kecerdasan 
emosional sangatlah penting untuk pustakawan 
dalam manajemen konflik yang terjadi di 
perpustakaan. Kecerdasan emosional yang 
tinggi akan lebih banyak menggunakan strategi 
dalam melakukan manajemen konflik. Hal 
tersebut sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan (Valente & Lourenço, 2020) yang 
mengatakan bahwa kecerdasan emosional yang 
lebih tinggi akan lebih banyak menggunakan 
strategi dan kompromi dalam melakukan 
manajemen konflik, sehingga perlu dilakukan 
program pelatihan yang rutih agar kecerdasan 
emosional semakin dapat terarah dah dapat 
mengelola konflik yang ada secara konstruktif.

Pentingnya kecerdasan emosional bagi 
seorang pustakawan bukan hanya untuk 
melakukan manajemen konflik yang ada di 
perpustakaan. Kecerdasan emosional juga 
memiliki pengaruh yang besar terhadap 
pengembangan karir pustakawan sendiri. 
Sebagaimana dikatakan oleh (Hak, 2021) bahwa 
kecerdasan emosional berpengaruh positif 
terhadap pengembangan karir. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif 
yang signifikan antara kecerdasan emosional 
dengan pengembangan atau keputusan dalam 
berkarir. Hal ini menunjukkan bahwa ketika 
seseorang pustakawan memiliki kecerdasan 
emosional, maka pustakawan akan memiliki 
kesempatan untuk pengembangan diri, karena di 
mana pun pustakawan berada apabila memiliki 
kecerdasan emosional yang tinggi maka akan 
mampu mengembangkan karirnya.

E. KESIMPULAN
Kecerdasan emosional pustakawan 

merupakan aspek penting dalam melakukan 
manajemen konflik yang ada di perpustakaan. 
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Perpustakaan sebagai pusat sumber belajar pasti 
akan menemukan berbagai macam individu 
dengan karakter dan kepribadian yang berbeda. 
Untuk dapat menghadapi hal tersebut 
pustakawan harus mampu melakukan 
komunikasi yang baik dengan berbagai individu 
yang datang ke perpustakaan. Manajemen 
konflik perlu dilakukan, karena dalam sebuah 
organisasi termasuk perpustakaan tidak akan 
luput dari konflik. Pustakawan harus mampu 
mengelola emosi, ketika sedang memiliki 
masalah pribadi, terjadi perbedaan pendapat 
dengan rekan kerja dan yang lainnya yang dapat 
mengakibatkan konflik, sehingga pustakawan 
mampu menyelesaikan pekerjaan mereka secara 
baik. Saran yang diberikan dalam penelitin ini 
yaitu, sebaiknya para pimpinan perguruan tinggi 
dapat memperhatikan pustakawan dan 
melakukan program kecerdasan emosional 
secara rutin. Mengkomunikasikan pentingnya 
peran pustakawan sebagai sarana penyalur 
informasi juga penting. Memberikan dukungan 
pada pustakawan juga sangat penting sehingga 
kecerdasan emosional pustakawan akan 
semakin terkontrol dengan baik. Adapun saran 
untuk penelitian selanjutnya yaitu dapat 
memfokuskan bagaimana pustakawan sekolah 
dalam melakukan manajemen konflik yang ada 
pada perpustakaan sekolah, sehingga dapat 
ditemukan perbedaannya.
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DAFTAR TABEL

Tabel 1. Daftar pustakawan di Karawang

Sumber: Data primer dioleh tahun 2021

No Perpustakaan Perguruan Tinggi Jabatan

1 AT (Samaran) Pustakawan/LPPM

2 ST(Samaran) Pustakawan/IT

3 UP (Samaran) Pustakawan/ dosen

4 UNK (Samaran) Pustakawan/ staff admin

dst
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