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Abstract 
This study aims to determine (1) the effect of Emotional Intelligence on Student Service Satisfaction of 
Universitas Bina Darma Palembang, (2) Emotional Intelligence of Sanggat Employees influences the 
service satisfaction of students of Universitas Bina Darma Palembang. This research was conducted at 
the Universitas Bina Darma Palembang Student Service Center, the total population in this study was 
1,207 people, namely I chose the Faculty of Economics and Business,  Management and Accounting 
Study Program as many as 88 people, Management as much as 50 people and Accounting as many as 
38 people, and researchers using Regression Simple.  The results of the study indicate that there is a 
very significant impact on Student Service Satisfaction at Uiniversitas Bina Darma.  
 
Keywords : library services, user satisfaction, university labrary. 
 
 
1. PENDAHULUAN. 

Pada suatu perusahaan terdapat berbagai macam faktor yang dapat mendorong tercapainya 
tujuan dari perusahaan tersebut. Adapun yang dimaksud adalah bahan baku, tenaga kerja, teknologi, dan 
modal. Diantara lain terdapat salah satu yang paling penting yaitu tenaga kerja atau bisa disebut sumber 
daya manusia, dimana sumber daya manusia merupakan pendorong berkembangnya suatu perusahaan 
atau organisasi. 

Sumber daya manusia merupakan aset yang paling penting untuk memberikan suatu keuntungan 
disamping sebagai penggerak dinamika organisasi atau perusahaan. Hampir setiap manusia ingin 
berprestasi dalam hidupnya,  terutama  dalam  bidang  pekerjaan, saat ini keberhasilan dan kesuksesan 
dalam kerja tidak hanya  didukungdari kemampuan intelektual saja, namun juga didukung oleh 
kemampuan mengelola emosi. 

Masalah yang dihadapi seseorang, termasuk yang dihadapi seorang Karyawan, biasanya disertai 
oleh emosi - emosi negatif. Karyawan yang secara cerdas emosional akan cepat mendapatkan insting 
mengenai emosi yang dialaminya dan dengan segera dapat mengelola emosi yang muncul. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan diatas maka penulis menarik 
permasalahan yang ada untuk menjadi landasan pembahasan dalam penelitian ini, adapun permasalahan 
yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah  Apakah kecerdasan emosional karyawan terhadap 
kepuasan mahasiswa Universitas Bina Darma Palembang”. 
 
2. KAJIAN LITERATUR 
2.1 Pengertian Kecerdasan. 

Kecerdasan adalah kemampuan seseorang untuk menyelesaikan dan mengambil keputusan yang 
terbaik dalam suatu permasalahan dengan melihat dari kondisi ideal suatu kebenaran atas dasar 
pembelajaran pengalaman dan penyesuaian lingkungan.  

Gardner dalam Rose (2002:58) mengemukakan bahwa kecerdasan adalah kemampuan untuk 
memecahkan masalah atau menciptakan suatu produk yang memiliki nilai dalam satu latar belakang 
budaya atau lebih. Sedangkan Super dan Cites dalam Dalyono (2009:183) mengemukakan bahwa 
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definisi kecerdasan sebagai kemampuan menyesuaikan diri terhadap lingkungan disekitar atau belajar 
dari sebuah pengalaman. Hal ini menunjukkan bahwa manusia hidup dan berinteraksi di dalam 
lingkungannya yang komplek.  

 
2.2 Pengertian Emosi. 

Emosi yaitu suatu perasaan yang mendorong individu untuk merespon atas rangsangan yang 
muncul dari dalam dirinya maupun dari luar dirinya, sehingga individu dapat merasakan suatu 
perubahan sistem terhadap fisologis dan psikologisnya dalam waktu yang cepat.Crow dalam Hartati 
(2004:90) menyebutkan bahwa emosi merupakan keadaan pada diri individu yang bergejolak dimana 
berfungsi sebagai inner adjustment terhadap suatu lingkungan untuk mencapai kesejahteraan dan 
keselamatan individu. Menurut Ibda dalam Yusuf  (2009:114), emosi merupakan suatu perasaan dengan 
pikiranpikiran khasnya, keadaan biologis dan psikologis, serta serangkaian kecenderungan untuk 
bertindak. Emosi berperan dalam pengambilan sebuah keputusan yang menentukan kesejahteraan dan 
keselamatan individu atau sekelompok orang.  

 
Goleman (2005:513) membagi kecerdasan emosional ke dalam lima dasar kecerdasan 

emosional, yaitu kesadaran diri, pengaturan diri, motivasi, empati, dan ketrampilan sosial. 
1. Kesadaran diri. 

Kesadaran diri yaitu kemampuan individu dalam mengenali perasaan diri sendiri dan perasaan 
orang lain, serta mampu mengenali kekuatan dan kelemahan diri sendiri.  

2. Pengaturan diri. 
Pengaturan diri adalah suatu kemampuan untuk mengelola emosi pada diri sendiri. Semakin baik 
pengaturan diri dalam emosi maka semakin terkontrol pula tindakan yang akan dilakukan, sehingga 
tetap memiliki hubungan yang baik dengan orang lain.  

3. Motivasi diri. 
Motivasi diri adalah suatu dorongan yang menggerakkan karyawan agar mampu mencapai tujuan 
yaitu kinerja yang maksimal. 

4. Empati. 
Empati adalah sebuah kemampuan untuk mengetahui dan memahami perasaan orang lain yang 
digunakan untuk menyesuaikan diri dengan baik kepada banyak orang. 

5. Keterampilan sosial. 
Keterampilan sosial adalah kemampuan menciptakan hubungan yang harmonis antar individu, 
yaitu dengan memberikan respon baik terhadap lawan bicara dan menjaga perilaku serta ucapan 
ketika berhadapan dengan orang.  

 
2.3 Pengertian Kepuasan. 

Oliver dalam Supranto (2001:233), mengungkapkan bahwa kepuasan adalah tingkat perasaan 
setelah membandingkan kinerja/hasil dengan harapannya. Tingkat kepuasan adalah fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Setiap orang dalam suatu perusahaan 
mempunyai pelanggan yang harus dipuaskannya. Ini yang pertama-tama harus disadari setiap karyawan. 
 
3.  METODE PENELITIAN. 
3.1 Objek Penelitian. 

Penelitian ini dilakukan di Universitas Bina Darma, tepatnya dibagian Pusat Pelayanan 
Mahasiswa, yang berlokasi di Jln. Jend A. Yani No. 03 Plaju Kota Palembang Sumatera Selatan, 
Penelitian ini dilakukan pada bulan April 2018. 
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3.2 Metode Penelitian. 
Metode penelitian adalah cara atau jalan yang akan ditemput sehubungan dengan penelitian 

yang dilakukan, yang memiliki langkah – langkah yang sistematis.  
Sugiyono (2014, hlm. 6) menyatakan bahwa metode penelitian diartikan sebagai ilmiah untuk 

mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat ditemukan, dikembangkan dan dibuktikan, sesuatu 
pengetahuan tertentu sehingga dapat digunakan untuk memahami, memecahkan dan mengantisipasi 
masalah. 

 
3.3  Populasi dan Sampel 

Populasi dalam suatu penelitian merupakan sekumpulan objek yang dapat dijadikan sumber 
penelitian yang berbentuk benda – benda, manusia ataupun peristiwa yang terjadi sebagai objek atau 
sasaran penelitian. Haiol ini sesuai dengan pendapat, Silalahi, (2006:147), menyatakan bawa populasi 
merupakan jumlah total dari keseluruhan elemen yang dianalisis atau dipelajari. Populasi berupa 
organisasi, orang, benda, objek dan peristiwa. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 1.207 orang 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis mahasiswa aktif semester genap 2017/2018 

Sampel adalah bagian dari populasi yang digunakan untuk menyimpulkan atau menggambarkan 
populasi. Pemilihan sampel dengan metode yang tepat dapat menggambarkan kondisi populasi 
sesungguhnya yang akurat, dan dapat menghemat biaya penelitian secara efektif. Yang akan diketahui 
tentang keadaan populasi, dikarenakan penelitian populasi kurang dari 88 orang, maka seluruh jumlah 
populasi digunakan sebagai sampling sensus. 

 
3.4 Analisis Regresi Linier Sederhana. 

Analisis regresi linier sederhana adalah digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
variabel bebas yaitu variabel kecardasan emosional karyawan (X) terhadap variabel terikat yaitu 
kepuasan pelayanan mahasiswa (Y). 
Persamaan regresi linier Sederhana adalah sebagai berikut (Ghozali, 2005): 
 

Y = a + b X 
Dimana: 

Y = Variabel Terikat (Kecerdasan Emosional Karyawan) 
a  = Harga Y Bila X = 0 (harga konstan)  
b = Angka Arah Koefisien Regresi 
X = Variabel Bebas (Kepuasan Pelayanan Mahasiswa) 
 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  
4.1  Karakteristik Responden 
4.1.1 Karakteristik Responden. 

Responden dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas Bina Darma Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis yang menjadi responden dalam penelitian ini sebanyak 88 orang responden. Responden 
diambil melalui teknik pengambilan random sampling. Untuk mendapatkan gambaran umum mengenai 
responden, dapat dilihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel 1. Program Studi Responden 
 

 
 
 

Sumber : Data Angket diolah, 2018. 

Manajemen 50 56.8 56.8 56.8
Akuntansi 38 43.2 43.2 100
Total 88 100 100

Valid

Program Studi Frequency Percent Valid Percent ComulativePercent
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Berdasarkan keterangan pada tabel 1 di atas dapat diketahui jurusan program studi responden 
yang menjadi objek penelitian dari 88 orang responden Mahasiswa Universitas Bina Darma Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis yang diambil sebagai populasi yang menunjukkan bahwa jumlah mahasiswa 
jurusan Manajemen sebanyak 50 orang atau sebesar 56,8% dan mahasiswa jurusan Akuntansi sebanyak 
38 orang atau sebesar 43,2%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas yang menjadi responden dalam 
penelitian kali ini ialah Mahasiswa Universitas Bina Darma Fakultas Ekonomi dan Bisnis  jurusan 
Manajemen. 

Tabel 2. Semester Responden 
 

 
 

 
Sumber : Data Angket diolah, 2018. 
 

Berdasarkan  keterangan pada tabel 2 di atas dapat diketahui tentang semester responden 
Mahasiswa Universitas Bina Darma Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang diambil sebagai populasi dalam 
penelitian kali ini adalah semester genap, yang terdiri dari semester 2 sebanyak  22 orang  atau sebesar 
25%, semester 4 sebanyak 22 orang atau  sebesar 25%, semester 6 sebanyak 22 orang atau  sebesar 25% 
dan semester 8 sebanyak 22 orang atau sebesar 25%. Hal ini menunjukkan bahwa dalam penelitian kali 
ini peneliti memilih untuk menyebarkan  kuesioner  dengan  persentas  yang  sama yaitu  dengan  di rata 
– ratakan  sebanyak  22  orang  atau sebesar 25%.  

 
4.1.2 Jenis Kelamin Responden. 

Tabel 3. Jenis Kelamin Responden 
 
 

 
 
Sumber : Data Angket diolah, 2018. 
 

Berdasarkan keterangan pada tabel 3 di atas dapat diketahui tentang jenis kelamin responden 
Mahasiswa Universitas Bina Darma Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang diambil sebagai populasi yang 
menunjukkan responden jenis kelamin laki-laki dan perempuan memiliki persentase yang sama yaitu 
laki-laki sebanyak 44 orang atau sebesar 50% sedangkan untuk jenis kelamin perempuan sebanyak 44 
orang atau sebesar 50%. Hal ini menunjukkan bahwa persentase responden jenis kelamin laki-laki dan 
perempuan memiliki persentase yang sama. 

 
4.2 PEMBAHASAN.  
Pengaruh Kecerdasan Emosional Karyawan Terhadap Kepuasan Pelayanan Mahasiswa Univeritas Bina 
Darma Palembang. (Objek Penelitian Pusat Pelayanan Mahasiswa Universitas Bina Darma). Dari hasil 
perhitungan koefisien regresi sebesar 0,512 menunjukkan apabila variabel kecerdasan emosional 
ditingkatkan sebesar satu poin maka akan diikuti degan meningkatnya kepuasan pelayanan pada 
mahasiswa Universitas Bina Darma Palembang sebesar 0,512. Sebaliknya jika skor variabel kecerdasan 
emosional menurun satu poin maka akan diikuti dengan menurunnya kepuasan pelayanan pada 
mahasiswa Universitas Bina Darma Palembang. Hasil ini ditunjukkan pada perhitungan uji stattistik t 
terlihat bahwa kecerdasan emosional memiliki nilai probabilitas 0,000 yang lebih kecil dari tingkat 
kepercayaan sebesar 0,05 (0,000 < 0,05). Oleh sebab itu, maka hipotesis awal yang diajukan dalam 

2 22 25.0 25.0 25.0
4 22 25.0 25.0 50.0
6 22 25.0 25.0 75.0
8 22 25.0 25.0 100.0

88 100.0 100.0Total

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

Valid

Laki - Laki 44 50.0 50.0 50.0
Perempuan 44 50.0 50.0 100.0
Total 88 100.0 100.0

Jenis Kelamin Fraquency Percent Valid Percent Cumulative Percint

Valid 
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penelitian ini diterima. Artinya kecerdasan emosional berpengaruh positif terhadap kepuasan pelayanan 
pada mahasiswa Universitas Bina Darma Palembang dan dari perhitungan uji t diperoleh perhitungan 
thitung 5,190 
 
5. SIMPULAN DAN SARAN. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel 
kecerdasan emosional dan kepuasan pelayanan adalah sebesar 0,230 atau sebesar 23%. Hal ini 
menunjukkan bahwa kecerdasan emosional mempunyai pengaruh sebesar 23% terhadap kepuasan 
pelayanan. Sedangkan sisanya 77% dipengaruhi variabel - variabel lain yang tidak diteliti dalam 
penelitian ini. 

Berdasarkan  hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan sebelumnya, maka saran – 
saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut: 
1. Karyawan diharapkan mampu mengelola dan mengontrol kecerdasan emosional yang dimilikinya, 

sehingga tidak menghabat pekerjaan yang dapat menurunkan kinerja dan tidak berpengaruh 
terhadap pelayanan mahasiswa Universitas Bina Darma. 

2. Karyawan diharapkan lebih memperhatikan aspek dalam kecerdasan emosional karyawan untuk 
meningkatkan pertasikerja karywan pelayanan mahasiswa, meskipun dari variabel kecerdasan 
emosional sudah dimiliki karyawan tetapi akan lebih baik jika seluruh karyawan kecerdasan 
emosionalnya lebih dioptimalkan. 

3. Bagi peneliti lain yang ingin mengembangkan penelitian ini dengan masalah yang sama agar dapat 
menyempurnakan kekurangan – kekurangan yang terdapat pada penelitian ini. 
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