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ABSTRAK

Thesis berjudul “Kecerdasan Emosional, Modal Psikologis, dan Dukungan
Organisasi Sebagai Determinan Kelelahan Emosional Pada Frontliner Bank di Kota
Kupang, Nusa Tenggara Timur”, ditulis oleh Adelaide Hindelens Savio NIM
81122007, dibimbing oleh Pembimbing I Dr. M.E. Perseveranda, SE., M.Si dan
Pembimbing II Dr. Thomas Ola Langoday, SE, M.Si.

Penelitian ini mengeksplorasi pengaruh kecerdasan emosional, modal
psikologis, dan dukungan organisasi terhadap kelelahan emosional yang dialami
oleh frontliner pada 4 bank terbaik menurut Forbes 2024 yang beroperasi di Kota
Kupang, Nusa Tenggara Timur. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah kuantitatif dengan pengujian hipotesis. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif dengan sumber data yang digunakan adalah
data primer dan sekunder. Objek penelitian yang digunakan adalah frontliner yang
bekerja pada empat bank di Kota Kupang, Nusa Tenggara Timur. Sampel dalam
penelitian ini dipilih menggunakan metode purposive sampling yaitu sebanyak 79
responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecerdasan emosional dan modal
psikologis memiliki pengaruh negatif terhadap kelelahan emosional, yang berarti
bahwa peningkatan kedua faktor tersebut dapat mengurangi tingkat kelelahan
emosional. Sebaliknya, dukungan organisasi menunjukkan pengaruh positif,
mengindikasikan bahwa dukungan tersebut dapat meningkatkan kelelahan
emosional. Fenomena ini dapat dijelaskan melalui sudut pandang Social Exchange
Theory, yang menyatakan bahwa tingginya dukungan organisasi dapat menciptakan
perasaan kewajiban bagi karyawan untuk membalas dukungan tersebut dengan
kontribusi yang lebih besar. Wayne et al. (1997) menjelaskan bahwa perasaan
kewajiban ini dapat memicu komitmen berlebihan (overcommitment), di mana
karyawan merasa terikat secara kognitif, emosional, dan perilaku terhadap
kewajiban pekerjaan. Overcommitment ini berisiko menyebabkan kelelahan
emosional yang lebih tinggi karena karyawan tidak dapat melepaskan diri dari
kewajiban pekerjaan yang ada. Penelitian ini menegaskan perlunya pengelolaan
dukungan organisasi yang efektif untuk mencegah dampak negatif dari komitmen
berlebihan dan menjaga kesejahteraan emosional karyawan di sektor perbankan.
Selain itu, kombinasi dari kecerdasan emosional, modal psikologis, dan dukungan
organisasi menunjukkan hubungan yang signifikan terhadap kelelahan emosional.
Interactional psychology menekankan hubungan dinamis antara individu dan
situasi dalam menentukan perilaku, menggarisbawahi bahwa perilaku tidak hanya
dipengaruhi oleh karakteristik individu atau situasi secara terpisah, tetapi oleh
interaksi berkelanjutan di antara keduanya (Terborg, 1981).

Kata Kunci : Kecerdasan Emosional, Modal Psikologis, Dukungan Organsisasi,
Kelelahan Emosional, Frontiline bank.
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ABSTRACT

Thesis titled “Emotional Intelligence, Psychological Capital, and Organizational
Support as Determinants of Emotional Exhaustion Among Bank Frontliners in
Kupang City, East Nusa Tenggara” was written by Adelaide Hindelens Savio,
student ID 81122007, under the supervision of Advisor I Dr. M.E. Perseveranda,
SE., M.Si and Advisor II Dr. Thomas Ola Langoday, SE, M.Si.

This study aims to explore the impact of emotional intelligence,
psychological capital, and organizational support on emotional exhaustion
experienced by frontliners at the top 4 banks according to Forbes 2024 operating in
Kupang City, East Nusa Tenggara. The research employs a quantitative design with
hypothesis testing. The data used in this study are quantitative, sourced from both
primary and secondary data. The research subjects are frontliners working at the top
four banks in Kupang City, East Nusa Tenggara. A purposive sampling method was
used to select a sample of 79 respondents. The data analysis technique employed is
multiple linear regression analysis. The results indicate that emotional intelligence
and psychological capital have a negative impact on emotional exhaustion,
suggesting that increases in these factors can reduce the level of emotional
exhaustion. Conversely, organizational support shows a positive impact, indicating
that such support can increase emotional exhaustion. This phenomenon can be
explained through the lens of Social Exchange Theory, which posits that high
organizational support can create a sense of obligation for employees to reciprocate
with greater contributions. Wayne et al. (1997) explain that this sense of obligation
can trigger overcommitment, where employees feel cognitively, emotionally, and
behaviorally bound to work obligations. Overcommitment poses a risk of higher
emotional exhaustion as employees may struggle to disengage from their work
responsibilities. This study underscores the need for effective management of
organizational support to prevent the negative effects of overcommitment and
maintain employees' emotional well-being in the banking sector. Additionally, the
combination of emotional intelligence, psychological capital, and organizational
support shows a significant relationship with emotional exhaustion. Interactional
psychology emphasizes the dynamic relationship between individuals and
situations in determining behavior, highlighting that behavior is influenced not only
by individual or situational characteristics separately but by the ongoing interaction
between the two (Terborg, 1981).

Keywords: Emotional Intelligence, Psychological Capital, Organizational Support,
Emotional Exhaustion, Bank Frontliners.
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