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ABSTRACT 

 

Digital transformation in the banking sector increases work complexity, leading to role conflict and employee 

work stress. This study aims to map conflict management strategies in banking organizations through a 

systematic literature review (SLR) approach of 34 relevant references, including classic textbooks and 

scientific articles from 2019–2025. The study results indicate that organizational conflict is influenced by 

various factors, such as ineffective leadership, role ambiguity, and high work demands, which contribute to 

declining employee performance. Furthermore, aspects of organizational behavior such as suboptimal 

communication, differing interests, and work stress contribute to increasing conflict intensity in the banking 

environment. On the other hand, the implementation of good corporate governance (GCG), human resource 

management strategies, and the use of the Objectives, Goals, Strategies, and Measures (OGSM) framework 

have been shown to be effective in managing conflict constructively. Group-based interventions such as team 

building also play a role in increasing interpersonal trust and teamwork coordination. These findings confirm 

that integrated and adaptive conflict management is key to maintaining organizational stability and 

improving employee performance amidst digital transformation. This research is expected to provide 

conceptual and practical contributions to the development of conflict management policies in the banking 

sector. 

 

Keywords: Conflict Management; Banking; Employee Performance; Corporate Governance. 

 

Abstrak 

 

Transformasi digital di sektor perbankan meningkatkan kompleksitas pekerjaan yang berdampak pada 

munculnya konflik peran dan tekanan kerja karyawan. Penelitian ini bertujuan untuk memetakan strategi 

manajemen konflik dalam organisasi perbankan melalui pendekatan systematic literature review (SLR) 

terhadap 34 referensi yang relevan, yang mencakup buku teks klasik dan artikel ilmiah periode 2019–2025. 

Hasil kajian menunjukkan bahwa konflik organisasi dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti kepemimpinan 

yang tidak efektif, ambiguitas peran, serta tingginya tuntutan kerja yang berkontribusi pada penurunan kinerja 

karyawan. Selain itu, aspek perilaku organisasi seperti komunikasi yang kurang optimal, perbedaan 

kepentingan, serta tekanan kerja turut memperkuat intensitas konflik dalam lingkungan perbankan. Di sisi 

lain, penerapan good corporate governance (GCG), strategi manajemen sumber daya manusia, serta 

penggunaan kerangka Objectives, Goals, Strategies, and Measures (OGSM) terbukti mampu mengelola 

konflik secara konstruktif. Intervensi berbasis kelompok seperti team building juga berperan dalam 

meningkatkan kepercayaan interpersonal dan koordinasi kerja tim. Temuan ini menegaskan bahwa 

manajemen konflik yang terintegrasi dan adaptif menjadi kunci dalam menjaga stabilitas organisasi serta 

meningkatkan kinerja karyawan di tengah transformasi digital. Penelitian ini diharapkan memberikan 

kontribusi konseptual dan praktis bagi pengembangan kebijakan manajemen konflik di sektor perbankan. 

 

Kata Kunci: Manajemen Konflik; Perbankan; Kinerja Karyawan; Tata Kelola Perusahaan. 
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1. PENDAHULUAN 

Manajemen konflik dalam industri perbankan menjadi isu strategis seiring meningkatnya kompleksitas 

organisasi akibat transformasi digital, tekanan regulasi, serta penguatan tata kelola perusahaan. Perubahan 

tersebut memengaruhi struktur kerja, pola komunikasi, dan koordinasi lintas fungsi yang berpotensi 

memunculkan konflik peran, perbedaan kepentingan, serta tekanan kerja. Kondisi ini menempatkan 

manajemen konflik sebagai faktor penting yang berpengaruh terhadap efektivitas kerja dan kinerja karyawan 

[22], [23]. Selain itu, tekanan kerja dalam sektor perbankan juga menjadi tantangan yang perlu dikelola secara 

sistematis guna menjaga stabilitas organisasi [14], [33]. 

 

Konflik organisasi memiliki karakter dualistik yang dapat bersifat fungsional maupun disfungsional. Konflik 

fungsional dapat mendorong inovasi, meningkatkan kualitas pengambilan keputusan, serta memperjelas 

perbedaan perspektif. Sebaliknya, konflik disfungsional berpotensi menurunkan produktivitas dan 

memperburuk hubungan kerja antarindividu maupun kelompok [23], [28]. Oleh karena itu, pengelolaan 

konflik yang efektif menjadi kunci dalam menjaga keseimbangan dinamika organisasi. Pengelolaan tersebut 

dipengaruhi oleh integrasi kebijakan organisasi, sistem pengawasan, serta kompetensi individu dalam 

lingkungan kerja [4], [7], [12], [15], [17]. 

 

Dalam konteks perbankan, tekanan kerja, kompleksitas peran, dan dinamika hubungan kerja meningkatkan 

potensi konflik yang berdampak langsung pada kinerja karyawan. Kualitas komunikasi interpersonal menjadi 

faktor kunci dalam mencegah eskalasi konflik serta membangun hubungan kerja yang konstruktif [18], [11]. 

Selain itu, kejelasan deskripsi pekerjaan dan pembagian tanggung jawab berperan penting dalam 

meminimalkan konflik peran dan stres kerja [9], [13], [19]. Penelitian menunjukkan bahwa konflik yang tidak 

dikelola dengan baik dapat menurunkan motivasi dan kinerja karyawan, sedangkan pengelolaan konflik yang 

efektif mampu meningkatkan produktivitas organisasi [21], [26], [29]. 

 

Perspektif tata kelola dan manajemen risiko memperkuat pentingnya sistem pengendalian internal dalam 

mengelola konflik melalui mekanisme yang terstruktur. Sistem manajerial yang kuat mampu mendukung 

stabilitas organisasi serta meminimalkan konflik disfungsional [4], [34]. Penerapan good corporate 

governance (GCG) juga berperan dalam meningkatkan transparansi dan akuntabilitas organisasi, sehingga 

konflik dapat diidentifikasi dan dikelola secara lebih efektif [1], [3], [20], [25]. 

 

Selain itu, intervensi berbasis kelompok seperti team building terbukti efektif dalam meningkatkan 

koordinasi, kepercayaan interpersonal, serta komunikasi dalam tim kerja [5], [6], [8]. Pendekatan strategis 

seperti kerangka Objectives, Goals, Strategies, and Measures (OGSM) juga dapat digunakan untuk 

menyelaraskan tujuan organisasi dan meminimalkan konflik akibat perbedaan kepentingan [10]. 

 

Meskipun berbagai penelitian telah membahas hubungan antara manajemen konflik dan kinerja organisasi, 

sebagian besar masih bersifat parsial dan belum terintegrasi dalam satu kerangka komprehensif. Studi 

systematic literature review menunjukkan bahwa konflik sering hanya diposisikan sebagai variabel 

pendukung tanpa pemetaan yang sistematis [30], [31], [32]. Selain itu, kajian spesifik dalam konteks sektor 

perbankan masih relatif terbatas dibandingkan sektor lainnya [2], [16], [27]. 

 

Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk melakukan pemetaan dan sintesis literatur 

terkait manajemen konflik dalam organisasi perbankan melalui pendekatan systematic literature review 

(SLR). Fokus penelitian mencakup identifikasi faktor-faktor penyebab konflik, strategi pengelolaan konflik, 

serta implikasinya terhadap kinerja karyawan dan organisasi. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan 

dapat memberikan kontribusi konseptual dan praktis dalam pengembangan manajemen konflik yang adaptif 

dan berkelanjutan di sektor perbankan [4], [12], [17]. 

 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Konsep Manajemen Konflik 

Manajemen konflik merupakan proses sistematis dalam mengidentifikasi, mengelola, dan menyelesaikan 

konflik yang terjadi dalam organisasi agar tidak berdampak negatif terhadap kinerja. Dalam organisasi 

modern, konflik tidak dapat dihindari karena adanya perbedaan kepentingan, persepsi, serta keterbatasan 

sumber daya. Konflik dipandang sebagai hasil interaksi dalam organisasi yang dinamis dan kompleks 

sehingga memerlukan pengelolaan yang profesional [22], [23]. 
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Manajemen konflik tidak hanya berfokus pada penyelesaian masalah, tetapi juga mencakup upaya 

pencegahan serta penguatan hubungan kerja antarindividu dan kelompok [28], [31]. Dalam perspektif 

manajemen sumber daya manusia, pengelolaan konflik menjadi bagian integral dalam menjaga stabilitas 

organisasi serta meningkatkan efektivitas kerja [4], [7]. Kebijakan organisasi yang jelas, sistem pengawasan 

yang efektif, serta kompetensi individu dalam berkomunikasi menjadi faktor penting dalam meminimalkan 

konflik di lingkungan kerja [12], [17]. 

 

2.2.  Jenis Konflik Organisasi  

Konflik organisasi dibedakan menjadi konflik fungsional dan disfungsional. Konflik fungsional memberikan 

dampak positif seperti peningkatan kualitas pengambilan keputusan, inovasi, serta klarifikasi perbedaan 

pandangan. Sebaliknya, konflik disfungsional berpotensi menurunkan produktivitas, meningkatkan 

ketegangan kerja, serta merusak hubungan antarindividu maupun kelompok [23], [28]. 

 

Konflik disfungsional umumnya dipicu oleh ketidakjelasan peran, perbedaan kepentingan, serta lemahnya 

komunikasi dalam organisasi [11], [12]. Selain itu, tekanan kerja yang tinggi dan gaya kepemimpinan yang 

kurang efektif juga dapat memperburuk konflik yang terjadi [19], [24]. Oleh karena itu, organisasi perlu 

memiliki strategi yang tepat dalam mengelola konflik agar tetap berada pada tingkat yang konstruktif. 

 

2.3. Konflik dalam Industri Perbankan 

Lingkungan kerja perbankan yang kompleks, dinamis, dan penuh tekanan meningkatkan potensi terjadinya 

konflik organisasi. Tekanan kerja, perubahan sistem kerja akibat digitalisasi, serta tuntutan kinerja yang 

tinggi menjadi faktor utama pemicu konflik [14], [33]. Selain itu, konflik peran dan perbedaan kepentingan 

antarunit kerja juga sering terjadi dalam organisasi perbankan [9], [13]. 

 

Kualitas komunikasi interpersonal menjadi faktor penting dalam mencegah eskalasi konflik dan menjaga 

hubungan kerja yang harmonis [18]. Penelitian menunjukkan bahwa manajemen konflik yang efektif 

berkontribusi terhadap peningkatan kinerja karyawan serta stabilitas organisasi [21], [26], [29]. Intervensi 

seperti team building juga terbukti mampu meningkatkan koordinasi dan kepercayaan antar anggota tim 

sehingga konflik dapat dikelola secara lebih konstruktif [5], [6], [8]. 

 

2.4. Peran Tata Kelola dan Kinerja Karyawan 

Penerapan tata kelola perusahaan yang baik (good corporate governance) membantu organisasi dalam 

mengelola konflik secara lebih terstruktur, transparan, dan akuntabel [1], [3]. Sistem pengendalian internal 

yang kuat mampu mengurangi konflik disfungsional serta meningkatkan stabilitas organisasi [20], [34]. 

 

Selain itu, pendekatan strategis seperti kerangka Objectives, Goals, Strategies, and Measures (OGSM) dapat 

digunakan untuk menyelaraskan tujuan organisasi dan meminimalkan konflik akibat perbedaan kepentingan 

[10]. Manajemen konflik yang efektif terbukti memiliki hubungan positif dengan peningkatan kinerja 

karyawan, motivasi kerja, serta produktivitas organisasi [2], [25]. 

 

Namun demikian, penelitian sebelumnya masih cenderung parsial dan belum mengkaji hubungan antara 

manajemen konflik dan kinerja organisasi secara komprehensif, khususnya dalam sektor perbankan [30], 

[32]. Oleh karena itu, diperlukan kajian literatur yang lebih sistematis untuk memahami keterkaitan antara 

manajemen konflik, tata kelola, dan kinerja organisasi secara integratif [27]. 

 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode Systematic Literature Review (SLR) untuk 

mengkaji secara komprehensif terkait manajemen konflik dalam organisasi perbankan. Pendekatan ini dipilih 

karena mampu menghasilkan sintesis yang sistematis terhadap berbagai temuan penelitian sebelumnya serta 

mengidentifikasi kesenjangan penelitian yang masih terbuka. 

 

Tahapan penelitian dilakukan secara terstruktur mengacu pada pedoman Preferred Reporting Items for 

Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA), yang meliputi empat tahap utama, yaitu identifikasi, 

seleksi, kelayakan, dan inklusi. Pada tahap identifikasi, peneliti menentukan kata kunci pencarian yang 

relevan, antara lain “conflict management”, “organizational conflict”, “banking sector”, “employee 

performance”, dan “work stress”. Pencarian literatur dilakukan melalui beberapa database ilmiah seperti 

Google Scholar, ScienceDirect, serta jurnal nasional terakreditasi. 
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Tahap seleksi dilakukan dengan menyaring artikel berdasarkan kesesuaian judul dan abstrak terhadap topik 

penelitian. Selanjutnya, pada tahap kelayakan (eligibility), artikel yang telah terseleksi dianalisis secara lebih 

mendalam melalui pembacaan teks lengkap (full text) untuk memastikan relevansi substansi dengan fokus 

penelitian. 

 

Kriteria inklusi dalam penelitian ini meliputi: (1) artikel yang dipublikasikan dalam rentang tahun 2019–

2025, (2) menggunakan bahasa Indonesia atau Inggris, (3) memiliki keterkaitan dengan manajemen konflik, 

kinerja karyawan, atau perilaku organisasi, serta (4) relevan dengan konteks sektor perbankan atau organisasi 

sejenis. Sementara itu, kriteria eksklusi mencakup: (1) artikel yang tidak tersedia secara penuh (full text), (2) 

tidak melalui proses peer review, serta (3) tidak berkaitan langsung dengan variabel penelitian. 

 

Setelah melalui proses penyaringan, artikel yang memenuhi kriteria inklusi kemudian dianalisis 

menggunakan teknik analisis tematik. Teknik ini digunakan untuk mengidentifikasi pola, mengelompokkan 

tema-tema utama, serta menemukan hubungan antar variabel yang berkaitan dengan manajemen konflik 

dalam organisasi perbankan. Analisis dilakukan secara sistematis dengan mengkategorikan temuan penelitian 

ke dalam beberapa aspek, seperti faktor penyebab konflik, strategi pengelolaan konflik, serta dampaknya 

terhadap kinerja karyawan. 

 

Hasil analisis kemudian disintesis secara deskriptif untuk memberikan gambaran menyeluruh mengenai 

perkembangan penelitian, faktor dominan, serta implikasi manajemen konflik terhadap kinerja karyawan 

dalam organisasi perbankan. Dengan pendekatan ini, penelitian diharapkan mampu menghasilkan 

pemahaman yang lebih komprehensif, terstruktur, dan relevan dengan dinamika organisasi modern. 

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Hasil 

Hasil penelusuran literatur melalui pendekatan systematic literature review (SLR) menunjukkan beberapa 

temuan utama terkait faktor-faktor yang memengaruhi konflik dalam organisasi perbankan. Penelusuran 

sistematis terhadap 34 referensi menunjukkan bahwa konflik dalam organisasi perbankan dipengaruhi oleh 

beberapa faktor utama, yaitu kepemimpinan, kinerja karyawan, konflik peran dan tekanan kerja, tata kelola 

organisasi, serta komunikasi interpersonal. Temuan ini memperkuat bahwa konflik organisasi merupakan 

fenomena multidimensional yang muncul dari interaksi berbagai aspek organisasi [30], [31]. 

 

Distribusi fokus kajian dalam literatur menunjukkan bahwa faktor kepemimpinan merupakan variabel yang 

paling dominan, dengan frekuensi sebanyak 9 studi atau sekitar 26,5%. Kepemimpinan, khususnya yang 

berkaitan dengan abusive leadership maupun kepemimpinan adaptif, memiliki keterkaitan langsung dengan 

perilaku kerja, stres kerja, serta kepuasan karyawan [19], [24]. Selanjutnya, kinerja dan produktivitas 

karyawan menempati urutan kedua dengan 8 studi atau 23,5%, yang berhubungan langsung dengan efisiensi 

operasional organisasi. Dalam konteks ini, konflik yang tidak terkelola dengan baik dapat menurunkan 

efisiensi kerja, sedangkan konflik yang dikelola secara efektif justru dapat meningkatkan produktivitas 

organisasi [2], [21], [29]. 

 

Konflik peran (role conflict) dan job burnout tercatat dalam 6 studi atau 17,6%, yang menunjukkan 

dampaknya terhadap kesejahteraan psikologis serta potensi penurunan kinerja karyawan [9], [13], [19]. 

Penerapan tata kelola organisasi melalui prinsip good corporate governance (GCG) ditemukan dalam 5 studi 

atau 14,7% dan berperan dalam meminimalkan konflik, khususnya konflik kepentingan, serta meningkatkan 

transparansi dan stabilitas organisasi [1], [3], [20], [25]. 

 

Komunikasi interpersonal muncul dalam 6 studi atau 17,6% dan berkontribusi dalam menciptakan hubungan 

kerja yang harmonis serta membangun iklim organisasi yang kondusif [11], [18]. Distribusi temuan ini 

menunjukkan bahwa konflik dalam organisasi perbankan tidak hanya dipengaruhi oleh faktor individu, tetapi 

juga oleh dinamika struktural dan sistem organisasi yang saling berinteraksi [30], [31]. 

 

Temuan-temuan tersebut mengindikasikan bahwa pengelolaan konflik dalam organisasi perbankan 

memerlukan pendekatan yang komprehensif dan terintegrasi. Dominasi faktor kepemimpinan, kinerja 

karyawan, serta dinamika psikologis seperti konflik peran dan burnout menegaskan pentingnya intervensi 

yang tidak hanya berfokus pada individu, tetapi juga pada sistem organisasi secara keseluruhan [13], [19], 

[24]. Peran tata kelola dan komunikasi interpersonal memperkuat kebutuhan akan mekanisme koordinasi 

yang efektif dalam menjaga stabilitas organisasi [1], [18], [20]. Hasil ini menjadi dasar konseptual untuk 
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menganalisis lebih lanjut bagaimana strategi manajemen konflik dapat diimplementasikan secara adaptif 

dalam konteks transformasi digital perbankan [30], [31]. Berdasarkan temuan tersebut, pembahasan berikut 

akan menguraikan secara lebih mendalam faktor-faktor yang memengaruhi konflik organisasi serta 

implikasinya dalam konteks perbankan. 

 

 

4.2 Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konflik organisasi dalam sektor perbankan merupakan fenomena 

kompleks yang dipengaruhi oleh berbagai dimensi organisasi, meliputi kepemimpinan, struktur kerja, tata 

kelola, dan komunikasi interpersonal. Temuan ini sejalan dengan studi systematic literature review yang 

menyatakan bahwa konflik organisasi merupakan hasil interaksi multidimensional, bukan fenomena tunggal 

[30]. 

 

Faktor kepemimpinan menjadi aspek paling dominan dalam memengaruhi dinamika konflik organisasi. Pola 

yang bersifat menekan (abusive leadership) terbukti meningkatkan stres kerja serta mendorong munculnya 

perilaku menyimpang karyawan [19]. Sebaliknya, pendekatan yang adaptif dan transformasional mampu 

membentuk budaya kerja yang lebih sehat serta mengarahkan konflik ke arah yang lebih fungsional [23], 

[24]. Kondisi ini menunjukkan bahwa arah dan kualitas konflik dalam organisasi sangat ditentukan oleh 

bagaimana peran pimpinan dijalankan. 

 

Dimensi struktural organisasi turut memperkuat kompleksitas konflik yang terjadi. Konflik peran (role 

conflict) dan ambiguitas tugas menjadi pemicu utama dalam lingkungan perbankan yang memiliki tekanan 

kerja tinggi. Situasi ini berdampak pada meningkatnya job burnout serta menurunnya kinerja karyawan [9], 

[13], [19]. Pendekatan manajerial seperti penerapan kerangka Objectives, Goals, Strategies, and Measures 

(OGSM) terbukti mampu meningkatkan kejelasan peran serta menyelaraskan tujuan organisasi dan individu 

[10]. 

 

Selanjutnya, tata kelola organisasi melalui penerapan prinsip good corporate governance (GCG) berperan 

dalam menekan konflik, khususnya konflik kepentingan. Sistem yang transparan dan akuntabel mampu 

meningkatkan stabilitas organisasi serta berfungsi sebagai mekanisme pencegahan konflik [1], [3], [20], [25]. 

Hal ini juga sejalan dengan pentingnya sistem pengendalian internal dalam mengelola risiko organisasi secara 

menyeluruh [34]. 

 

Komunikasi interpersonal juga menjadi faktor kunci dalam pengelolaan konflik. Komunikasi yang terbuka 

dan efektif mampu mengurangi kesalahpahaman, meningkatkan kepercayaan, serta memperbaiki hubungan 

kerja antarindividu [18]. Bahkan, komunikasi yang baik dapat mengubah konflik menjadi konflik fungsional 

yang mendukung inovasi organisasi [21], [29]. 

 

Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa manajemen konflik yang efektif berkontribusi terhadap 

peningkatan kinerja dan loyalitas karyawan. Konflik yang tidak dikelola dengan baik dapat menurunkan 

produktivitas dan kualitas layanan, sedangkan konflik yang dikelola secara strategis justru dapat 

meningkatkan daya saing organisasi [2], [26], [29]. 

 

Secara keseluruhan, hasil kajian ini menegaskan bahwa konflik organisasi tidak dapat dihindari, tetapi dapat 

dikelola melalui pendekatan integratif yang mencakup kepemimpinan yang efektif, struktur kerja yang jelas, 

tata kelola yang kuat, serta komunikasi yang terbuka. Pendekatan ini sejalan dengan teori perilaku organisasi 

yang menekankan pentingnya integrasi berbagai aspek dalam mencapai kinerja organisasi yang optimal [7], 

[12], [15], [17]. 

 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa manajemen konflik dalam organisasi perbankan merupakan determinan 

krusial yang menghubungkan kebijakan manajerial dengan stabilitas kinerja karyawan. Konflik tidak lagi 

dipandang sebagai hambatan operasional, melainkan sebagai bagian dari dinamika organisasi yang 

mencerminkan interaksi psikologis dan struktural. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan 

yang bersifat menekan (abusive leadership) serta ketidakjelasan peran (role conflict) menjadi faktor utama 

yang memicu meningkatnya job burnout dan menurunnya komitmen karyawan. Di sisi lain, penerapan 

strategi manajemen yang sistematis melalui kerangka Objectives, Goals, Strategies, and Measures (OGSM) 
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serta penguatan prinsip good corporate governance (GCG) terbukti mampu mengelola konflik secara 

konstruktif dan mengarahkannya menjadi konflik fungsional yang mendukung pengambilan keputusan 

organisasi. Dengan demikian, efektivitas manajemen konflik dalam sektor perbankan ditentukan oleh sinergi 

antara kualitas kepemimpinan, kejelasan struktur kerja, sistem tata kelola, serta komunikasi organisasi yang 

efektif. 

 

Berdasarkan temuan tersebut, organisasi perbankan disarankan untuk memperkuat sistem deteksi dini konflik 

melalui penyediaan saluran komunikasi yang transparan dan akuntabel, termasuk pengembangan 

whistleblowing system. Selain itu, organisasi perlu mengimplementasikan program pelatihan manajemen 

konflik, komunikasi interpersonal, dan mediasi secara berkelanjutan guna meningkatkan kapasitas karyawan 

dalam mengelola perbedaan secara konstruktif. Penguatan implementasi GCG juga menjadi langkah strategis 

untuk meminimalkan konflik kepentingan serta meningkatkan akuntabilitas organisasi. Di sisi lain, karyawan 

diharapkan mampu mengembangkan kompetensi dalam menyelesaikan konflik, komunikasi interpersonal, 

serta pengelolaan emosi dalam menghadapi dinamika kerja. Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

melakukan studi empiris pada institusi perbankan serta mengkaji pengaruh perkembangan teknologi 

keuangan terhadap dinamika konflik organisasi dengan menggunakan pendekatan kuantitatif maupun metode 

campuran. 
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