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HABI 

PENI>AllllLUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perusaha:.m yang bergerak dibidang apapun yang sukses mcncapai kinerja 

pemasarannya. bukan semata mala terletak pada kemampuan mcreka dalam 

menentukan strategi bauran pemasarrumya, namun lebih mcnekankan pada 

kemampuan mcreka memabami dcngan baik mcngcnai pelanggannya. Memahami 

dcngan bcnar apa yang menjadi kcinginan dan kebutuhan pclanggan melalui 

penyediaan produk atau jasa yang superior bagi konsumen merupakan kata kunei 

meneapai kcbcrhasi lan. Pemahaman ini mendorong kemampuan yang superior 

pula dalam mcngimplementasikan bcrbagai strategi atau kebijakan yang mampu 

meneiptakan superior satisfaction bagi pelanggan, oleh karcna itu perilaku 

karyawan, pcrsepsi yang baik tcrhadap produk, daya pikat pelanggan yang lebih 

kuat pada gilirannya akan menghasilkan pelanggan yang loyal. 

Perusahaan yang bcroricntasi pada kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction orientation) umunmya menggambarkan sebuah perilalo.u yang lebih 

responsif terhadap pelanggannya dengan memberi pelayanan puma jual, respon 

yang cepat terhadap keluhan pelanggan dan komitmen terhadap janji perusahaan 

kepada pelanggannya (Never and Slater, 1994 ). 

Kemampuan manajemcn mcngenali pesaingnya akan membantu dalam 

menggali berbagai informasi mengenai apa dan bagaimana pcsaing menjalankan 

bisnis serta model stratcgi yang diimplcmcntasikan, schingga manajemen 
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.. memperoleh kepastian bahwa stratcgi dan aktivitas apapun yang dilakukannya 

tidak didahului oleh pesaingnya. Hal ini penting dalam rangka me1~jamin 

kepastian bahwa pemsahaan mcmiliki keunggulan yang tidak dapat disamai oleh 

pcsaingnya. 

Seandainya pesaing akan menirunya maka cukup mahal biaya yang harus 

dikorbankan, sehingga perusahaan selalu dapat menempatkan posisi dirinya pada 

posisi terdepan diba:nding para pesaingnya. Inovasi merupakan upaya manajemen 

untuk membangun superior value bagi pasar, oleh karena itu inovasi harus selaras 

dengan orientasi pelanggan dan orientasi pesaing yang sedang dibangun oleh 

manajcmen perusahaan, sehingga inovasi yang dihasilkan mampu menciptakan 

value added bagi pelanggan (Voss and Voss, 2000) 

Perusahaan yang berorintasi pada pelanggan senantiasa berupaya menggali 

apa yang dapat disediakan perusahaan dengan membuat barang atau jasa yang 

terbaik. Sedangkan perusahaan yang berorientasi pesaing hams menggali 

infom1asi tentang bagaimana dan apa yang dilakukan oleh pesaing utamanya, agar 

langkah dan strategi yang dilakukan oleh perusahaan tidak didahului oleh para 

pesaingnya. Oleh karena itu perusahaan harus melakukan inovasi yang selaras 

dengan arah orientasi pesaing dan orientasi pelanggan yang telah dirumuskan, 

agar inovasi yang dikembangkan perusahaan mampu memberikan value added 

yang bersifat unik dan tidak mudah ditiru oleh pesaingnya. Selain itu hal yang 

perlu ditingkatkan adalah kualitas pelayanan. 
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Melihat pentingnya pelayanan dalam memperoleh pelanggan, maka perlu 

diperhatikan interest karyawan dalam memberikan pelayanan yang baik. 

Kemampuan tcrscbut antara lain adalah kemampuan dalam tampilan t1sik 

(iangible.s), kemrunpuan untuk memberikan pelayanan yang dapat diandalkan dan 

akurat (reliability), kemauan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan sebaik rnungkin (responsiveness), pengetahuan dan kebaikan 

karyawan untuk memberikan kepercayaru1 dan keyakinan (assurance) serta 

kepedulian dan perhatian terhadap pelanggan secara individu (empathy). 

Pelayanan yang bermutu yang selalu diistilahkan sebagai kualitas 

pelayanan sangat memperhatikan hubungan atau interaksi antar manus1a 

(lmmanis). Oleh karena itu, sentuhan hati nurani dan senyum yang menyejukkan 

pelanggan mengandung arti yang sangat penting serta menentukan mutu 

pelayanan. 

Dalrun konteks pelayru1an, peran Sumber Daya Mrumsia (SDM) juga 

sangat besar. Berhasil atau tidaknya sebuah pelayanan sangat tergantung pada 

sun1ber daya manusianya. Sumber Daya Manusia (SDM) yang dapat memberikan 

pelayanan terbaik berarti telah memberikan peranan yang sangat besar demi 

keberlangsungan perusahaan. Karena, jika pelayanan yang diberikan tersebut bisa 

menumbuhkan kepuasan pelanggru1, maka pelanggan pun akan terus 

membelanjakan penghasilannya kepada produk atau jasa yang dihasilkan. 

Kompetensi ini tidak saja yang berkaitan dengan keterampilan dan 

kemrunpuan untuk bekerja menyelesaikan tugas pekerjaan secara tepat dan cepat, 
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telapi juga kompetensi dan kemampuan dalam kreativitas, kontribusi buah pikiran, 

ide dan pendapat. Disan1ping itu, perilaku dan sikap serta kemampuan untuk 

menyelaraskan kepentingan pribadi dengan kcpentingan perusahaan adalah diatas 

segalanya. 

Profcsionalisme dalam bidang penjualan mcrupakan kunci sukses 

pemasaran masa depan. Tenaga penjual yang profesioanal adalah seorang yang 

dapat dipercaya dan selalu berusaha memberikan kepuasan maksimal kepada 

pelanggan. Kepercayaan dan kepuasan pelanggan hanya dapat dicapai apabila 

tenaga penjual mampu berperilaku etis dan berorientasi pelanggan 

Strategi orientasi pelanggan telah dipraktekkan oleh beberapa perusahaan 

untuk mendapatkan keuntungan: individu tenaga penjual berpengaruh secara 

positif terhadap kinerja perusahaan melalui pendekatan mientasi pelanggan dalam 

membangun serta mempertahankan hubungan dengan pelanggan (Willian1s dan 

Attaway, 1996). Sehingga diperlukan dukungan yang baik dari perusahaan untuk 

membentuk tenaga peJ1jual yang berorientasi pelanggan. Tiga aspek pengaruh dari 

perusahaan yaitu orientasi pelanggan dari perusahaan, lingkungan kerja yang 

mendukung, dan sentralisasi, terhadap orientasi pelanggan dari tenaga penjual 

telah dianalisa oleh Boles, Babin, Brashear, dan Brooks (2001). Pada sisi yang 

lain, perilaku orientasi pelanggan dari tenaga penjual juga memiliki pengaruh 

yang kuat terhadap pengembangan hubungan pembeli-penjual (Williams dan 

Attaway, 1996). 
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Menurut Clemmer dan Schneider (1996), bentuk pcrilaku berorientasi 

pelanggan adalah sehagai berikut : a) Mcmperlakukan coslumerlpembeli dengan 

sopan dan menghargai, b) Berlaku ramah dan penuh minat, c) Penolong, 

d) Perilaku Prososial 

Lisa ford (dalam Masterson, 2001) menguraikan Jim<t ketcntuan perilaku 

berorientasi pelanggan yang berkual itas berdasarkan penelitian yang dilakukan 

pada ribuan pelanggan dari berbagai jenis usaha, sebagai berikut : 1) Dapat 

dipercaya (handal), yaitu pastikan layanan konsumen dapat dipercaya dan 

konsisten, melak:ukan apa yang ingin dilakukan. 2) Respunsif, yaitu cepat 

merespon kebutuhan pelanggan. 3) Membuat pelanggan merasa dihargai, yaitu 

menghargai dan menganggap penting pelanggan. 4) Empati, yaitu berada disisi 

yang sama dengan pelanggan, scperti anda menjadi partner mereka. 

5) Kompetensi, yaitu kemampuan semua staf yang dapat memecahkan masalah 

pelanggan 

Dalam penelitian ini peneliti membatasi variabel penelitian pada faktor 

perilaku prososiaJ dan empati. Berbagai studi tersebut menunjukkan bahwa 

perusahaan yang berorientasi pada pclanggan dan komitmen terhadap stratcgi 

pesaing, senantiasa akan melak.ukan apa yang terbaik bagi pclanggannya dan 

memastikan bahwa pesaingnya tidak akan mendahului apa yang dilakukan oleh 

pemsahaannya. Kunci dari perilaku berorientasi pelanggan adalah terletak pada 

semua lini yang ada diperusahaan, termasuk didalamnya adalah tenaga penjual. 

Hasil penelitian Wahyudiono (2010) menemukan bahwa ada pengaruh yang 
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signitikan antara perilaku prososial tenaga penjual dengan petilaku berorientasi 

pelanggan. 

Perilaku prososial dimanifestasikan dalam bentuk perilaku yang 

mcnguntungkan penerima bantuan tetapi tidak memiliki keuntungan yang jelas 

bagi pemberi bantuan. William (2003) membatasi perilaku prososial secara lebih 

rinci sebagai perilaku yang memiliki intensi untuk mengubah keadaan fisik 

(material)~ psikologis dan sosial pencrima bantuan dari kurang baik menjadi lebih 

baik. Perilaku prososial mempunyai maksud untuk menyokong kesejahteraan 

orang lain dengan cara menolong, menyelamatkan, berkorban, kerjasama maupun 

persahabatan, dengan perilaku prososial yang dimiliki para penjual akan 

meningkatkan kemampuannya dalam memberikan pelayanan yang terbaik pada 

para pelanggan sehingga perilaku tersebut dapat dikatagorikan sebagai perilaku 

berorientasi pelanggan. 

Faktor intern tenaga penjual dapat berupa kemampuan/keahlian tenaga 

penjual dalam memasarkan produk serta personality dari tenaga penjual itu 

sendiri. Profesionalisme dalam bidang penjualan merupakan kunci sukses 

pemasaran masa depan. Tenaga pet:liual yang profesional adalah seseorang yang 

dapat dipercaya, beretika tidak memanipulasi takta dan selalu berusaha 

memberikan kepuasan maksimal sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen dan pelanggan. Dengan dcmikian kemampuan berempati sangat 

mempengaruhi kemampuan orientasi terhadap pelanggan dalam menjalankan 

pekerjaannya (Ingram, 1988 dalam Keilor et,al 1999). 
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., Mengingat pentingnya perilaku berorientasi pelanggan, pencliti tertarik untuk 

melakukan penelitian untuk melihat bagaimana gambaran perilaku berorientasi 

pclanggan pada karyawan PT. lndah Traso Medan, karena persaingan bisnis 

semakin meningkat, tidak hanya dari segi variasi dan kualitas produk saja yang 

ditingkatkan, tapi lebih tertuju pada qjung tombak penjualan produk yang terletak 

pada tenaga penjua1 agar meningkatkan perilaku berorientasi pelanggan. 

Dari uraian dan permasalahan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul "Hubtmgan antara Perilaku Prososial dan Kemampuan 

Empati Dengan Perilaku Berorientasi Pada Pelanggan pada Karyawan PT. Indah 

Traso Medan". 

B. IDENTIFIKASI MASALAH 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat diidentifikasi masalah 

masalah yang berkenaan dengan penelitian ini yakni sebagai berikut. Mengingat 

perilaku berorientasi pelanggan adalah sikap dan perilaku yang memberi pengaruh 

pada karyawan suatu organisasi maupun pelanggannya, sebab sebagai praktek 

pelayanan yang diukur dari derajat seberapa besar suatu organisasi memberikan 

perhatian, dalam berbagai cara, mempertemukan kebutuhan pelanggan dengan 

harapannya untuk kualitas layanan. Didapatkan bahwa karyawan yang 

memberikan layanan pada garis deptm memiliki pengaruh terhadap pandangan 

pelanggan terhadap layanan yang di.alaminya. Sikap dan perilaku karyawan yang 

berorientasi pada pclanggan akan menghasilkan pelanggan yang puas, maka 

identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah : Bagaimana perilaku berorientasi 
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.Empati mcrupakan salah satu dari unsur-unsur keccrc.las<m sosial. la terinci 

dan bcrhubungan erat dengan komponcn-komponen lain, seperti empati dasar, 

penyelarasan, ketepatan cmpati dan pcngcrtian sosial. Empali dasar yakni 

memiliki pcrasaan dengan orang lain atau merasakan isyarat-isyarat emosi non 

verbal. Pcnyelarasan yakni mendengarkan dengan penuh reseptivitas, 

menyelaraskan diri pada seseorang. Kctcpatan empatik yakni memahami pikiran, 

perasaan dan maksud orang lain dan pcngertian sosiaJ yakni mengetahui 

bagiamana dunia sosial bekerja (Goleman, 2007). 

Pcrilaku yang berorientsi pelanggan menunjukkan derajat penyedia jasa 

mempraktikan konscp pemasaran melalui upaya membantu pclanggan mengambil 

keputusan pcmbelian yang akan menlllaskan kebutuhan dan keingi11an pelanggan. 

Makin tinggi orientsi pelanggan, penycdia jasa biasanya bekerja dalam perilaku 

menghantarkan pada kepuasan jangka panjang (Saxe dan Weitz dalam Howe 1994 

dalam Sutopo, 2004). Tenaga penjual yang memiliki nilai-nilai moral dan 

kemampuan empati akan mendorong indifidu tersebut berperilaku etis, sehingga 

aktivitas penjualan yang dilakukan tetap memperhatikan dan menghormati 

hubungannya dengan pelanggan. 

Fenomena yang terjadi pada PT. Tndah Traso Medan adalah bahwa banyak 

konsumen yang hanya mau dilayani oleh beberapa karyawan saja, bahkan mereka 

bersedia menunggu hanya agar dapat dilayani oleh karyawan tersebut, yang 

menurut mcreka karyawan tersebut mampu membetikan pelayanan dengan baik. 

bal tersebut berdasarkan pengamatan peneliti sangat penting untuk diteJiti. 
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terhadap pclanggan yang dimiliki oleh para karyawan PT. lndah Traso Medan ? 

Bagaimana perilaku prososial yang dimiliki oleh para karyawan PT. lndah Traso 

Medan? Bagaimana kemampuan empati yang dimiliki oleh para karyawan PT. 

lndah Traso Mcdan ? 

ldcntifikasi masalah yang telah dinyatakan di atas, menunjukkan hahwa 

banyak masalah yang perlu mendapat perhatian sehubungan dengan perilaku 

berorientasi pelanggan. Agar penelitian ini lebih terarah dan mendalam, masalah 

yang akan dikaji dalam penelitian ini, perlu dibatasi. 

Penelitian ini dibatasi hanya berkaitan dengan perilaku prososial, dan 

kemampuan empati dengan perilaku prososial. 

C. RUMUSAN MASALAH 

Adapun pennasalahan dalam pcnclitian ini adalah : 

1 ). Apakah perilaku prososial ada hubungannya dengan perilaku berorientasi 

pelanggan pada karyawan PT. Indah Traso Medan ? 

2). Apakah kemampuan empati ada hubungannya dengan perilaku berorientasi 

pelanggan pada karyawan PT. Indah Traso Medan? 

3). Apakah perilaku prososial dan kemampuan empati ada hubungrumya dengan 

perilaku berorientasi pelanggan pada karyawan PT. Indah Traso Medan? 
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0. TUJUAN PENRLITIAN 

Pcnelitian in1 bertujuan untuk : 

l. Mcmpcroleh informasi tentang sumbangan perilaku prososial dcngan perilaku 

bcrorientasi pelanggan pada karyawan PT. lndah Traso Mcdan. 

2. Memperoleh informasi tentang sumbangan kemampuan empati dengan 

perilaku berorientas1 pelanggan pada karyawan PT. Indah Traso Medan 

3. Memperoleh informasi tentang sumbangan pcrilaku prososial dan kemampuan 

empati dengan perilaku berorientasi pelanggan pada karyawan PT. Indah 

Traso Mcdan. 

E. MANFAA T PENELJTIAN 

1. Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat secara teoritis dari peneliti.an ini adalah penelitian diharap 

membcrikan sumbangan bagi pengcmbangan psikologi, khususnya Psikologi 

lndustri dan Organisasi dalam mengelola sumbcr daya manusia, yang berkaitan 

dengan faktor-taktor perilaku prososial dan kemampuan empati yang 

mempengaruhi perilaku berorientasi pelanggan kru:yawan. Hasil penelitian ini 

akan menunjukkan variabel dan taktor-faktor mana yang dominan dalam perilaku 

bcroricntasi pelanggan karyawan. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis, sebagai masukan bagi perusahaan, mcmberikan informasi 

pentint:,TJlya penman pcrilaku prososial dan kemampuan empati pada perilaku 

berodentasi pelanggan karyawan serta rnemherikan garnbru·an mengenai besarnya 
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hubungan antara perilaku prososial dan kemampuan empati dengan perilaku 

berorientasi pelanggan karyawan. Hasil penelitian ini akan menu1~ukkan variabel 

atau faktor mana yang lebih dalam hubungru.mya dengru.1 perilaku berorientasi 

pelanggan karyawan sehingga dapat dipakai sebagai acuan untuk usaha 

meningkatkan perilaku bcroricntasi pelanggan karyawan karyawan. 
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1. Pengertian 

BAB II 

TIN.JAlJAN I>UST AKA 

A. Perilaku Bcrorientasi Pelanggan 

Lingkungan global telah melahirkan paradigma baru dengan revolusi 

mencjemen yang menempatkan pelanggan pada posisi utama. Bahkan menurut 

Mulyadi (1998) seluruh kompetensi eksekutif ditujukan untuk meugbasilkan 

pelanggan yang puas sebagai tujuan utama, disamping karyawan yang produktif 

dan berkomitmen, se11a financial return yang memadai. Dalam bukunya 

ReinventingGovernment, David Osborne (1996) menawarkan konsep organisasi 

pemerintahan wirausaha, yaitu dengan memasukkan scmangat wirausaha dalam 

birokrasi yang karenanya harus dijalankan dengan logika-logika wirausaha. 

Ada 10 prinsip dalam pcnatann ulang birokrasi , Sutrisno, (1997) yaitn 

perlunya pemerintahan yang: 

1) Katalistik, yang lebih mengulamakan pemberian pengarahan daripada 

pemberian pelayanan 

2) Dimiliki oleh masyarakat, yang mengutamakan pemberdayaan daripada 

pemberian pelayanan kepada masyarsakat 

3) Kompelilif, dengan menyuntikkan semangat persaingan dalam pemberian 

pelayanan 

4) Didorong oleh misi 

12 ----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)8/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ritha Wizni - Hubungan Perilaku Prososial Dan Kemampuan Empati Dengan Perilaku Berorientasi Pelanggan...



5) Berorientasi kepada hasi I, yang mcngutamakan penganggaran untuk membiayai 

hasil 

6) Berorientas1 pelanggan, yang berusaha memuaskan kebutuhan pelanggan dan 

bukan birokrasi 

7) Wirausaha, yang menghasilkan ketimbang membelanjakan 

8) Antisipatit: yang mengutamakan pencegahan daripada pengobatan 

9) Desentralisasi, yang meninggalkan hirarki menuju partisipasi dan tim ket:ja 

1 0) Berorientasi pasar, dimana berbagai perubahan didorong melalui pasar 

Kelley (1992) rnendefinisikan berorientasi pelanggan sebagai suatu 

kepentingan dimana penyedia layanan rnenernpatkan dirinya pada kebutuhan 

pelanggan dan adanya keinginan untuk memberikan waktu dan usaha untuk 

mernuaskan pelanggan. 

Sedangkan Ford, (2001) dan Suprenant & Solomon, (I 987) mengatakan 

bahwa berorientasi pelanggan adalah bila penyedia layanan secara rutin 

memodifikasi layanannya untuk mengantisipasi dan memenuhi kebutuhan 

pelanggrumya, yaitu dengan cara menawarkan pada pelanggan lebih banyak 

pilihan, dan rnendorong pelanggan untuk meningkatkan pengalaman terhadap 

layru1an yang diberikatl, tentu s"ja berdasarkan standard kualitas layanan yang 

berlaku. 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa Perilaku berorientasi 

pelanggan adalah perilaku yang memmjukkan keinginan untuk rnenolong orang 
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yang dihadapinya, suatu kepentingan untuk menempatkan diri pada kebutuhan 

pelanggau, menyediakan waktu dan usaha untuk mcmuaskan pelanggan. 

2. Aspek-aspck Pcrilaku Beroricntasi Pelanggan 

nalam sebuah penelitiannya, Masterson (2001) mcncmukan bahwa 

perilaku berorientasi pelanggan ini akan meningkat bila karyawan memiliki 

komitmen pada organisasi dimana dia beketja. Dalam setiap peristiwa melayani, 

pelanggan dan penyectia jasa layanan menciptakan dan menginterpretasikan 

harapan-harapan dan menentukan apakah harapan -harapan akan tayanan yang 

diinginkan dapat terpenuhi (Ford, 2001; dalam Susskind et al, 2003). Pelayanan 

pelanggan adalah perilaku organisasi yang diciptakan oleh 3 konstituen 

organisasi, yaitu : menejemen atau pemilik, pegawai dan pelanggan. 

Beberapa aspek yang ada didalamnya, yaitu : 

1) Faktor pelanggan: demografi atau perilaku 

2) Faktor penyedia layanan ; demografi, perilaku, mood dan afck 

3) Faktor kontekstual, yaitu : lingkugan organisasi, struktur, kepemimpinan dan 

karyawan (Susskind et al, 2003). 

Menurut Kementrian BUMN Indonesia, pelanggan merupakan alasan 

keberadaan suatu perusahaan, semcntara pelanggan loyal pada kualitas dan bukan 

pada perusahaan. Dengan makin meningkatnya taraf pendidikan, maka 

masyarakat akan makin mampu membedakan pelayanan yang berkualitas dan 

yang tidak berkualitas. Oleh karena itu para pelaku pelayanan dengan produk jasa 
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dituntut untuk meningkatkan mutu pelayanan secara pnma, jjka ingin 

mendapatkan tempat di pasar yang makin dewa.sa (Subanegara, 2003). Pelayanan 

prima adalah pelayanan yang bcrmutu dan dapat memuaskan pelanggan. Layanan 

prima adalah perbuatan atau tindakan yang memberikan kcpada pelanggan apa 

(yang lebih daripada) yang mereka harapkan pada saat mereka mcmbutuhkan 

dengan cara yang mereka inginkan (Tjong~ 2004). Meningkatkan mutu pelayanan 

dapat dilakukan relatif mudah, namun meningkatkan mutu pelayanan yang 

memuaskan pelanggan adalah scsuatu yang sulit~ sebab kepuasan sulit diukur dan 

sering sangat subyektif sifatnya. 

Untuk mempertahankan pelanggan penyedia layanan perlu memberikan 

layanan dengan standard tinggi yang mengarah kepada kepuasan pelanggan secara 

total agar dapat dilihat pengarulmya terhadap ketmtungan perusahaan. 

Pengalaman membeli yang memuaskan menjadi salah satu alasan seseorang untuk 

tetap tertarik pada produk tersebut, dan ingin mengulang membeli produk yang 

sama. Menurut American Medical Association, bisnis dibidang industri maupun 

jasa dapat bertahan karena loyalitas pelanggan yang kembali untuk membeli dan 

membeli lagi sebab mereka puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

Peneliti lain, Woodside & Babaskus (1989, seperti dikutip Ilizrani, dkk, 

2003) berpendapat bahwa pengalaman sangat mempengaruhi minat dan perilaku 

mereka selanjutnya terhadap jasa pelayanan yang telah diberikan oleh petugas 

Kalau mereka puas mereka akan kembali, dan sebaliknya bila mereka tidak puas 
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tidak akan datang lagi, dan justru akan memberitahukan kepada orang lain ten tang 

pengalamarmya yang tidak memuaskan tersebut. 

Setiap organisasi berupaya untuk terus meningkatkan kualitas layanannya 

agar pelanggan merasa puas dan loyal. Cara ini ditempuh selain dengan 

peningkatan mutu pelayanan dan teknologi yang canggih, juga dengan 

peningkatan mutu pelayanan yang berhubungan dengan emosi costumer. 

Pelayanan yang dimaksud disini adalah pelayanan yang ramah, sopan dan santun, 

gesit, trampil dan peduli dengan keinginan costumer. Pelayanan seperti ini oleh 

Raluna Dewi (2004) discbut dengan Pelayanan yang "berkarakter", yaitu 

pelayanan yang sesuai dengan kaidah moral, dimana keinginan berbuat baik 

adalah bersumber dari kecintaan untuk memberikan hal yang terbaik bagi 

Costumer dimana kita rnemperlakukan orang lain seperti kita ingin diperlakukan. 

Patricia Patton ( 1998) mengernukakan lima aspek perilaku berorientasi 

pelanggan dalam memberikanlayanan konstm1en, yaitu : 

a) Memperlihatkan empati, yang merupakan langkah awal kearah memberikan 

layanan sepenuh hati dan mudah dilakukan, 

b) Menyimak konsumen, merupakan pekerjaan yang agak sulit dilakukan karena 

harus mengesarnpingkan keberpihakan dan memberikan perhatian penuh 

kepada konsumen, 

c) Membaca orang, yaitu kemampuan mengenali apa yang dirasakan orang lain 

dan masalah yang mendasari perasaan tersebut walaupun pasien tidak 
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mengcmukakannya pada kita; hal 1111 memhutuhkan ketrampilan dan 

pcngalaman, 

d) Memecahkan masalah yang dihadapi konsumen, hal ini memerlukan 

kcpcrcayaan, pcmahaman dan kompetensi pribadi, 

e) Mcnycsuaikan cliri, yait11 menyatukan cmosi diri clan cmosi konsumcn sehingga 

tcrcipta situasi yang menyenangkan kedua belah pihak. Hal ini membutuhkan 

kematangan cmosi dan pengetahuan, disiplin dan pcngcmbangan pribadi 

(dikutip Dewi, 2004) 

Menurut Clemmer dan Schneider (1996), bentuk pcrilaku berorientasi 

pelanggan terlihat dari aspek-aspek scbagai berikut : 

a) Memperlakukan mereka dengan sopan dan menghargai , 

b) Berlaku ramah dan penuh minat, dan 

c) Pcnolong 

d) Perilaku Prososial 

Lisa Ford (dalam Masterson, 2001) mcnguraikan lima aspek perilaku 

berorientasi pelanggan yang bcrkualitas bcrdasarkan pcnclitian yang dilakukan 

pada rihuan pclanggan dari berbagai jcnis usaha, sebagai bcrikut : 

l) Dapat dipercaya (handal), yaitu pastikan layanan konsumen dapat dipercaya 

dan konsisten, lakukan apa yang ingin dilakukan. 

2) Rcsponsif , yaitu cepat merespon kebutuhan pclanggan. 

3) Membuat pelanggan rnerasa dihargai , yaitu menghargai dan menganggap 

pcnting pelanggan. 
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4) Empati , yaitu berada disisi yang sama dengan pelanggan, seperti anda menjadi 

pa11ncr mereka 

5) Kompetensi, yaitu kemarnpuan semua stafyang dapat memecahkan masaJah 

pelanggan 

Jlampir sama dengan Ford, sebuah penelitian yang dilakukan olch 

Zeithami, Berry dan Parasuraman ( 1990) berhasil mcngidcntifikasi kan lima aspek 

yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengcvaluasi kualitas jasa, yaitu : 

a) Dapat dipegang (bukti langsung dan nyata) meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi 

b) Kehandalan, yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan 

segera dan memuaskan 

c) Responsif(daya tanggap), yaitu keinginan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tanggap 

d) Jamina.n, mencakup kemampuan, kesopanan, sifat dapat dipercaya, dan bebas 

dari rcsiko bahaya atau keragu-raguan 

e) Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubunga11, komunikasi yang 

baik dan memahami kebutuhan para pelanggan (dik.'11tip Ilizrani, Bachtiar & 

Hartiyanti, 2003) 

Dalarn penelitian ini aspek dari Lisa Ford-lah yang akan peneliti gunakan 

sebagai indikator dalam pengukuran tingkah laku yang berorientasi pada 

pclanggan, yaitu dapat dipercaya (handal), responsif, menghargai, empati dan 

kom petensi. 
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3. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Bcroricntasi Pelanggan 

Suhanegara (2003) mengatakan bahwa ada empat faktor dalam organisa<;i 

yang dapat melahirkan individu yang layak j ual karena terbentuk perubahan 

perilaku yang berorientasi terhadap pelanggan) yang pada akhimya akan 

menunjukkan kinerja yang tinggi serta haus untuk berkembang dan berinovasi. 

Keempat faktor tersebut adalah : 

1) fak.-tor sosial, yaitu adanya budaya organisasi, yang di dalanmya terdapat 

komitmen karyawan, 

2) Faktor manajemen Perusahaan, yaitu adanya visi, tujuan dan strategi dalam 

mencapai tujuan itu, 

3) Faktor teknologi, yang bergtma untuk menjamin efisiensi kerja sesuai dengan 

kebutuhan dan 

4) Paktor bangunan fisik, yang mcnyangkut akomodasi fungsi dan nilai-nilai 

yang dapat memuaskan pe)anggan. 

Supriyantoro (2003) mengatakan perilaku berorientasi peJanggan 

merupakan bagian dari keunggulan proses, dan sangat dipengaruhi oleh 

profesionalisme sumber daya manusia, komitmen, kontrol manajemen, penerapan 

strategi, kesiapan alat, beban ketja petugas, budaya dan etos kerja. 

Suskind, Kacmar dan Borchgrevink. (2003) mengatakan bahwa pemberi 

pelayanan yang berkorrritmeo cenderung lebih scring membuat peJanggan senang. 

Komitmen dipengaruhi oleh budaya organisasi. Budaya organisasi yang kuat akan 
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= 

membuat karyawan sangat loyal pada organisasi, tahu dengan jelas apa tujuan 

organisasi dan mengetahui perilaku yang baik dan buruk. 

Masterson (2001) dalam penelitirumya yang betjudul "A Trickle-Down 

Model of Organizational Justice : Relating Employees' and Customers' 

Perceptions of and Reaction to Fairness", mengatakan bahwa dengan model 

"trickle-down" dapat digambarkan bahwa persepsi karyawan terhadap keadilan 

organisasi mempengaruhi tingkat usaha dan perilaku prososial kepada pelanggan. 

Pelanggan akan menginterpretasikan perilaku ini sebagai lebih adil, yaitu 

memiliki sikap positif terhadap karyawan dan organisasi. Penelitian ini 

menemukan ada hubungan yang sangat signifikan antara keadilan organisasi dan 

komitmen organisasi dengan perilaku prososial karyawan. Perlakuan manajemen 

yang adil terhadap karyawan akan membuat karyawan memiliki komitmen tinggi 

sehingga dia berperilaku prososial lebih tinggi pula. Dalam penelitian tersebut 

juga ditemukan bal1wa ada hubungan antara kepuasan karyawan dengru1 

komitmen dan kepuasasn pelanggru1. Karyawan yang berkomitmen pada 

organisasi lebih mungkin terikat pada perilaku prososial pada pelanggan, seperti 

mcnolong pelanggan untuk mengidentifikasi kebutuhannya. 

Penelitian Masterson inilah yang memberikan inspirasi kepada penulis 

untuk mengambil topik serupa dalam penulisan tesis ini, dengan sampel berbeda. 

Hampir senada dengan hasil penelitian Masterson, Sclmeider dkk , mengatakan 

bahwa karyawan akan memperlakukan pelanggan sebagaimana mereka 

diperlakukan oleh organisasi ( dalam Masterson, 2001 ). 

20 ----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)8/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ritha Wizni - Hubungan Perilaku Prososial Dan Kemampuan Empati Dengan Perilaku Berorientasi Pelanggan...



Dari urman di atas, dapat dirangkum bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi perilaku berorientasi pelanggan adalah faktor sosial yaitu adanya 

budaya organisasi, manajemen, teknologi, bangunan fisik, profesionalisme SDM, 

komitmen, penerapan stratcgi, kesiapan alat kerja, beban kerja petugas, budaya 

dan etos kerja serta perlakuan/keadilan organisasi. 

B. Perilaku Prososial 

1. Pengertian Perilaku Prososial 

Salah satu pencapaian besar yang diperoleh anak sementara mereka 

tumbuh lebih besar adalah kemampuan yang meningkat untuk rnengatur perilaku 

mereka sendiri dengan cara yang cocok dengan harapan masyarakat tempat 

mereka tinggal. Selama tahun-tahun sekolah awal, anak belajar memakai standar 

masyarakat mereka untuk mengekspresikan atau menekan impuls ( dorongan hati) 

dengm1 cm·a yang dapat diterima secara sosial, untuk menunda kepuasan bila 

tujuan yang lebih penting dapat diperoleh sebagai hasilnya, untuk memikirkan 

kebutuhan orang lain dan juga kebutuhan diri sendiri, untuk bekerja sama dan 

mengkoordinasi perilaku mereka dengan orang lain, untuk menolak godaan 

mengerjakan hal-hal yang salah dan berperilaku sesuai dengan sosial dan adat 

istiadat masyarakat mereka. 

Kesemuanya ini adalah bentuk-bentuk pengarahan diri. Kaidah moral dan 

sosial yang digunakan anak untuk mengarahkan perilaku dapat diklasitikasikan 
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secara luas sebagai preskriptif (hal-haJ yang harus dilakukan) dan proskriptif (hal

hal yang tidak boleh dilakukan). 

Perilaku prososial adalah istilah yang digunakan olch para ahli psikologi 

untuk mengacu pada tindakan moral yang dipreskripsikan secara kulturan seperti 

berbagi, membantu seseorang yang membutuhkan, beket:ia sama dengan orang 

lain, dan mengungkapkan simpati. Perilaku semacam ini sering kali menuntut 

kontrol diri karena mengharuskan orang bersangkutan untuk menekan respon 

minat diri demi tindakan melayani kebutuhan orang lain. 

Ada beberapa pengertian tentang perilaku prososial, antara lain adalah 

sebagai perilaku yang rnenguntungkan penerima tetapi tidak memiliki keuntungan 

yang jelas bagi pelakunya (Staub, 1998; dalam Baron & Byrne, 1994). Brigham 

(1991) mengatakan bahwa perilaku prososial mempunyai maksud untuk 

menyokong kesejahteraan orang lain. Dengan demikian kedermawanan, 

persal1abatan, ket:jasama, menolong, menyelamatkan, dan pengorbanan 

merupakan bentuk-bentuk perilaku prososial. 

Wi 11 iam (1991) memberikan batasan pada perilaku prososial secara lebih 

rinci, yaitu bahwa prososial rnerupakan perilaku yang rnemiliki intensi untuk 

mengubah keadaan fisik atau psikologis penerima bantuan dari kurang baik 

menjadi lebih baik dalam arti secara material maupun psikologis atau dengan kata 

lain rneningkatkan "well being" orang lain. 

Dari beberapa pengertian tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa 

pengertian perilaku prososial mcmpakan perilaku yang rnengandung nilai-nilai 
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kcnaikan, dan nilai-nilai tersebut memberikan konsekuensi positif bagi si 

penenma, baik itu dalam bentuk materi, tisik maupun psikologis, tetapi 

keuntungan tersebut tldak dipcroleh oleh pelakunya secara jelas, schingga 

perilaku prososial lebih berkaitan dengan pcrasaan puas, bahagia dari seseorang 

apabila dapat menolong orang lain dan mcmbantu meringankan penderitaan orang 

lain. 
. .. 

2. Faktor- faktor yang berpengaruh pada Perilaku Prososial 

Ada beberpa faktor personal maupun situasional yang menentukan 

tindakan prososial. Menurut Piliavin (dalam Brigham, 1991) ada tiga faktor yang 

mempengaruhi kemungkinan terjadinya perilaku prososial, yaitu: 1 ). Karakteristik 

situasional seperti situasi yang kabur atau samar-samar dan jumlah orang yang 

melihat kejadian. 2). Karakteristik orang yang melihat kejadian seperti usia, 

gender, ras, kemampuan untuk menolong, dan 3). Karakteristik korban seperti 

jenis kelamin, ras, daya tarik, dengan dasar demikian beberapa faktor yang 

termasuk dalam faktor situasional, yaitu: 

1. Kehadiran orang lain. 

Penelitian yang dilakukan Darley & Latane kemudian Latane & Rodin 

(1969) dalam Dayakisni, 1996 memmjuk.kan hasil bahwa orang melihat kejadian 

darurat akan lebih suka memberi pertolongan bila mereka sendirian daripada 

bersama orang lain. Sebab dalam situasi kebersamaan, seseorang akan mengalami 

kekaburan tanggung jawab. Staub (1978) justru menemukan kontradiksi dan 
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fenomena di atas, karena dalam penelitiannya terhukti bahwa individu yang 

berpasangan atau bersama orang lain lebih suka bertindak prososial dibandingkan 

bila individu seorang diri. Sehab dcngan kehadiran orang lain akan mendorong 

individu untuk lebih mematuhi norma-norma sosial yang di motivasi oleh harapan 

untuk lcbih mematuhi norma-nom1a sosia l yang di motivasi oleh harapan untuk 

mendapat Pt.tiian (dalam Dayakisni, 1996). 

2. Pengorbanan yang harus dikeluarkan 

Meskipun caJon penolong tidak mengalami kekaburan tanggung jawab, 

tetapi hila pengorbanan (misalnya: uang, tenaga, waktu, rcsiko terluka fisik) 

diantisipasikan terlalu banyak, maka kecil kemungkinan baginya untuk bertindak 

prososial (WiJliam, 1981). Sebaliknya jika pengorbanan rendah dengan pengukuh 

kuat, orang akan lebih siap memberi bantuan (Baron & Byrne, 1994). 

Biasanya seseorang akan membandingkan antara besarnya pengorhanan 

jika ia tidak menolong (misalnya kemudian tumbuh perasaan bersalah, dik:ucilkan 

oleh masyarakat, dan kemungkinan kehilangan hadiah). Jika pengorbanan untuk 

menolong rendah, sedangkan pengorbanan jika tidak menolong tinggi, tindakan 

pertolongan sccara langsung akan terjadi. Jika pengorbanan untuk mcnolong 

tinggi dan pengorbanan jika tidak menolong rendah, ia mungkin akan 

menghindari atau meninggalkan situasi darurat itu. Jika keduanya relatif sama 

tinggi, kcmungkinan ia akan melakukan pertolongan secara tidak langsung atau 

mungkin akan mclakukan interpretasi ulang secara kognitif terhadap situasi 

tersebut. Demikian pula sebaliknya jika keduanya, baik pengorbanan untuk 
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menolong ataupw1 tidak menolong diinterpretasikan sama rcndahnya, ia akan 

menolong atau tidak tergantung nom1a-n01ma yang dipersepsi dalam situasi itu 

(Brigham, 1991 ). 

3. Pengalaman dan Suasana hati 

Seseorang akan lebih suka mcmberi pertolongan pada orang lajn, bila 

sebelumnya mcngalami kesuksesan atau hadiah dengan menolong. Sedang 

pengalaman gagal akan menguranginya. Demikian pula, orang yang sedang 

mengalami suasana hati yang gembira akan lebih suka menolong, sedangkan 

dalam suasana hati yang sedih, orang akan kurang suka memberikan pertolongan, 

sebab suasana hati atau mood dapat berpengaruh pada kesiapan scseorang untuk 

membantu orang lain (William, 1991). 

4. Kejelasan stimulus 

Scmakin jelas stimulus dari situasi darurat, akan meningkatkan kesiapan 

calon penolong untuk bereaksi. Sebaliknya situasi damrat yang sifatnya samar

samar akan membingungkan dirinya dan membuatnya ragu-ragu, sehingga ada 

kemungkinan besar ia ak.an mengurungkan niatnya untuk memberi kan 

pc1tolongcm. 

5. Adanya Norma Sosial 

Norma sosial yang bcrkaitan dengan tindakan prososial adalah resiprokal 

(timbal balik) dan norma tanggung jawab sosiaJ. Pada awalnya sosiolog Alvin 

Gouldner ( dalam Dayakisni, 1996) yang mengemukakan bahwa ada norma timbal 

batik dalam tindakan prososial, artinya seseorang cendenmg memberi bantuan 
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hanya kepada mereka yang pemah membcri bantuan kepadanya. Implikasi dari 

prinsip ini lebih jauh menetapkan bahwa orang yang mcnerima keuntungan dari 

sescorang memiliki kewajiban untuk mcmbalasnya, sehingga dengan ini dapat 

dipertahankan adanya keseimbangan dalam hubungan interpersonal. Biasanya di 

dalam masyarakat berlaku pula norma bahwa kita harus menolong orang yang 

membutuhkan pertolongan. Masing-masing orang memiliki tanggungjawab sosial 

untuk menolong mereka yang lemah. 

6. Hubungan untuk caJon penolong dengan si korban 

Makin jelas dan dekat hubungan antar caJon penolong dengan calon 

penerima bantuan akan memberi dorongan yang cukup besar pada diri calon 

penolong untuk lebih cepat dan bersedia terlibat secara mendalam dalam 

melakukan tindakan pertolongan. Kedekatan hubungan ini dapat terjadi karena 

adanya pertalian keluarga, kesamaan Jatar belakang atau ras (Brigham, 1991 ). 

Faktor personal adalah karakteristik kepribadian. Salah satu alasan 

mengapa ada orang-orang tettentu yang mudah tergerak hatinya untuk bertindak 

prososiaJ dan ada yang lebih sulit tergerak hatinya untuk bertindak prososial, 

barangkali dapat dijelaskan antara lain dari taktor kepribadian. Eisenberg & 

Mussen (1999) menemukan bahwa anak-anak yang lebih ekspresit: khususnya 

ekspresif pada perasaan yang positif lebih cenderung prososial dan spontan dalam 

melakukan tindakan-tindakan prososial baik di kelas ataupun di lain situasi. 

Demikian pula sosialisasi yang baik dan kesukaan berteman juga ditemukan 

berkorelasi dengan tindakan prososial. 
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3. Motivasi Untuk Berperilaku Prososial 

Adn heberapa konscp tcori yang hemsaha mcnjclaskan motivasi seseorang 

untuk bcrpcrilak.u prososial, yaitu: 

1. Empathy- allruism 1/ypolhesis. Konsep teori ini dikemukakan oleh Fultz dkk 

( dalam Oayakisni, 1996) mengatakan bahwa tindakan prososial semata-mata 

dimotivasi oleh pcrhatian terhadap kcsejahteraan orang lain (si-korban). Tanpa 

adanya empati, orang yang mclihat kejadian darurat akan tidak melakukan 

pertolongan, jika ia dengan mudah melepaskan diri dari tanggung jawab untuk 

mernberikan pertolongan, jika ia dengan mudah melepaskan diri dari tanggung 

jawab untuk memberikan pe11olongan. Hasil penelitian Dovidio, dkk (dalam 

Dayakisni, 1996) yang menguji model teori tersebut juga menemukan bahwa 

subjek yang diminta untuk mengh.ayati apa yang dialami atau dirasakan oleh si 

korban (untuk menumbubkan empati tinggi) lebih bertindak prososial daripada 

suqjek yang diminta menilai secara objektif dengan mengabaikan perasaan si 

calon pencrima bantuan. 

2. Negative State Relief Hypothesis. Pendekatan ini sering disebut dengan Egositic 

Theory, sebab menurut konsep ini perilaku prososial sebenamya dimotivasi 

oleh keinginan untuk mengurangi perasaan ncgatif yang ada dalam diri eaton 

penolong, bukan karena ingin mcnyokong kesejahteraan orang lain. Jadi 

pertoJongan hanya diberikan jika penonton mengalami emosi negatif dan tidak 

ada cara lain untuk mengllilangkan perasaan tersebut kecuali dengan menolong 

korban (Baron & Byrne, 1994). 
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3. Emphatic joy hypothesis. Pendekatan ini merupak.an alternatif dari egoistik, 

sebab menurut teori ini tindakan prososial dimotivasi oleh perasaan positif 

ketika seseorang menolong. Hal ini tctjadi hanya jika scseorang belajar tentang 

dampak dari tindakan prososial tersebut. Sebagaimana pendapat Bandura 

(dalam Sugiyono, 2000) bahwa orang dapat belajar melakukan tindakan 

menolong dapat memberinya hadiah bagi dirinya sendiri, yaitu membuat dia 

merasa bahwa dirinya baik. Hasil penelitian William & Clark ( dalam Baron & 

llyrne, I 994) mendukung model ini, sebab mereka menemukan bahwa 

meskipun individu dituntut untuk memberikan pertolongan, perasaan positif 

tetap timbul setelah ia memberikan pertolongan. 

4. Aspek-Aspek perilaku prososial 

Menurut Eisenberg & Mussen (1989) aspek-aspck pcrilaku prososial 

mencakup tindakan-tindakan 1 ). sharing(membagi), 2).cooperaative (ketjasama), 

3). donating menyumbang), 4). helping (menolong), 5). honesty (kejujuran), 

6). generosity (kedermawanan) serta pertimbangan hak dan kesejahteraan orang 

lain. Ada tiga indikator yang menjadi tindakan prososial, yaitu: (1) tindakan itu 

berakhir pada dirinya dan menuntut keuntungan pada pihak pelaku; (2) tindakan 

itu dilahirkan secara suka rei a; (3) tindakan itu menghasilkan kebaikan. 

Dari uraian di atas peneliti menggunakan aspek-aspek yang dikemukakan 

oleh Eisenberg & Mussen (1999) sebagai dasa.r pembuatan ska.la perilaku 

prososial. 
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C. Kcmampuan Empati 

1. Pengertian Empati 

Baron dan Bryne (1994) mendefinisikan cmpati sebagai rcspon individu 

tcrhadap keadaan cmosional orang lain, seolah individu yang bersangkutan 

mengalami scndiri keadaan cmosi serupa yang dialami orang tersebut. 

Kemampuan empati adalah kemampuan seseorang untuk mengenal dan 

memahami cmosi, pikiran, scrta sifat orang lain, misalnya seorang individu ikut 

merasa scdih meliliat kesedihan orang lain. Brigham (1991) mendefinisikan 

empati sebagai suatu keadaan emosional yang dimil iki seseorang yang sesuai 

dengan apa yang dirasakan oleh orang lain. Selanjutnya dikatakan bahwa empati 

sebagai kemampuan untuk menempatkan diri dalam perasaan dan pikiran orang 

lain tanpa harus secara nyata terlibat dalam perasaan dan pikiran orang tersebut. 

Menurut Brigham (1991) bahwa dengan empati seseorang mencoba 

dengan usaha aktif untuk menempatkan diri pada intemal frame of reference 

orang lain tanpa kehilangan obyektivitasnya. Empati akan lebih muncul pada saat 

individu melakukan aktivitas thinking with daripada thinking for atau thinking 

about orang lain. la bisa saja mempunyai perasaan sedih terhadap penderitaan 

terhadap penderitaan yang dialami orang lain, tetapi relatif masih ada jarak 

diantara keduanya. 

Derdasarkan definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa empati 

adalah kemampuan individu untuk menempatkan diri pada pikiran serta perasaan 
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orang lain sehingga mampu merasakan dan mernahami kcadaan cmosional orang 

tcrsebut setia dapat menimbulkan perasaan simpatik. 

2. Aspek-aspek yang terkandung dalam empati. 

Davis (1983) menyatakan bahwa empati merupakan suatu reaksi atau 

respon individu pada saat ia mengamati pengalaman-pengalaman orang lain. Ada 

bermacam-macam reaksi yang mungkin timbul saat seseorang melihat orang lain 

mengalami suatu peristiwa. Reaksi individu yang muncul saat melihat suatu 

kejadian yang rnenimpa orang lain dipengaruhi oleh kemampuan berempati 

individu yang bersangkutan. Kemudian Davis membedakan respon empati 

menjadi dua komponen yaitu komponen kognitif dan komponen afektif; 

a. Komponen kognitif dalam empati merupakan proses-proses intelektual tmtuk 

memahami perspektif orang lain secara tepat. Pada tahap ini seseorang 

diharapkan untuk mampu membedakan emosi-emosi orang lain dan menerima 

pandangan-pandangan mereka. 

b. Komponen afektif diartikan sebagai kecenderungan seorang dapat mengalami 

perasaan-perasaan emosional orang lain. 

Lebih jauh Davis (1993) menjabarkan kedua komponen empati tersebut ke 

dalam empat aspek yaitu aspek perJpective Taking dan aspek Fanta,\y (yang 

termasuk komponen kognitit) dan aspek emphatic concern serta aspek personal 

distress (tennasuk komponen aJektif). 

a. Perspective Taking adalah kecenderungan seseorang untuk mengarnbil sudut 

pandang psikologis orang lain secara spontan. 

30 

" 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 8/3/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)8/3/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ritha Wizni - Hubungan Perilaku Prososial Dan Kemampuan Empati Dengan Perilaku Berorientasi Pelanggan...



b. Fantasy merupakan kemampuan seseorang untuk mengubah diri mereka secara 

imajinatif dalam mengalami perasaan dan ti_ndakan dan karakter khayal dalam 

buku, film atau sandiwara yang dibaca atau ditonton. 

c. Emphatic Concern adalah pcrasaan simpatik yang berorientasi pada orang lain 

dan perhatian terhadap kernalangan orang lain. 

d. Personal distress merupakan kecemasan pribadi yang berorientasi pada diri 

sendiri serta kegelisahan dalam menghadapi selling interpersonal yang tidak 

mcnyenangkan. 

Selanjutnya dalam empat aspek dikembangkan menjadi 15 sifat yang 

rnencerminkan rasa empati terhadap orang lain, yang terdiri dan delapao sifat 

yang dinilai positif dan lima sifat yang dinilai negatif Sifat-sifat yang positif 

tersebut adalah murah hati, ramah, suka menolong, baik hati, sensitif, lembut hati, 

simpatik, dan hangat, sedangkan sifat-sifat yang negatif adalah dingin, keras hati, 

ego is, mementingkan diri sendiri dan tidak berperasaan. 

3. Karekteristik orang yang berempati tinggi 

Agar bisa berempati, seseorang harus mengamati dan menginterpretasikan 

perilaku orang lain. Seseorang bisa mcnyimpulkan apakah orang lain sedang 

bahagia, cemas, sedih, marah atau bosan, biasanya lewat ekspresi otot wajah yang 

nampak seperti tersenyum, menyeringai, cemberut, atau ekspresi yang lain. Selain 

itu sikap badan, suara, gerakan isyarat juga dapat menjadi petunjuk yang penting 

tentang suasana hati seseorang. Ketepatan dalam berempati tergantung pada 

kemampuan seseorang untuk menginterpretasi informasi-informasi yang diberikan 
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oleh orang lain tentang situasi intemalnya lewat pcrilaku dan sikap-sikap mcreka, 

'l]ahjouo ( 1995). 

Hoffman (1994) mengcmukakan lima karcstcristik orang yang disebut 

mempunyai rasa empati yang tinggi yaitu: 

~l. Kcmampuan dalam berperan imajinatif bersandiwara dan humor 

b. Sadar akan pengaruh seseorang terhadap orang lain 

c. Keman1puan mengevaluasi motif-motif orang lain 

d. Pengetahuan tentang motif-motif dan perilaku orang lain 

e. Mempunyai rasa pengertian sosial 

4. Fungsi Empati 

Mcnurut Carlozzi (1993) Dalam kchidupan scscorang, crnpati sangat 

besar peranannya dan rnempunyai fungsi-fungsi lertentu yaitu: 

a. Menyesuaikan diri. 

Dengan kemampuan empati, seseorang dapat dengan mudah 

menyesuaikan diri dengan lingkungan ataupun orang lain karena ada kesadaran 

dalam dirinya bahwa sudut pandang setiap orang atau kelompok masyarakat 

berbeda-beda. Individu yang baik penycsuian dirinya yang dimanifestasikan 

dalam sifatnya yang optimis, fleksibel dan memiliki kematangan emost, 

cendemng memiliki tingkat emosi yang tinggi. 
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b. Mempcrerat hubungan dengan orang lain 

Setiap individu herusaha saling mcnempatkan dirinya dalam kedudukan 

orang lain, maka salah paham, perbantahan atau ketidak.sepakatan antar inclividu 

dapat dihindari. 

c. Meningkatkan harga diri 

Adanya hubungan sosial yang berkualitas sehingga seseorang dapat 

berkreasi dan menyatakan identitas diri ini memm1buhkan dan mengembangkan 

rasa harga diri seseorang. Dengan harga diri ini, selanjutnya individu merasa 

berharga dan berarti di dalam kelompoknya. 

d. Meningkatkan pemahaman diri 

Kemampuan untuk rnemahami perspektif orang lain dapat menjadikan 

seseorang menyadari bahwa orang lain dapat membuat penilaian berdasarkan 

perilakunya. Dengan ini individu akan lebih menyadari dan memperhatikan 

perilakunya. Melalui proses ini akhirnya akan terbentuk konsep diri melalui 

perbandingan sosial yaitu dengan mengamati dan membandingkan dirinya dengan 

orang lain. 

5. Faktor yang mempengaruhi seseorang memiliki empati 

Menurut Mussen (1999) ada lima faktor-faktor yang mempengaruhi 

seseorang memiliki empati, diantaranya ; 

a. Karakteristik kepribadian yang berhubungan dengan disiplin diri, kesungguhan 

dalam mengerjakan sesuatu dan kemandirian. 
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-------.-. 

b. Hubungan interpersonal 

Tumbulmya empati pada diri seseorang memungkinkan seseorang untuk 

memperbaiki hubungan dengan orang lain karena empati merupakan salah satu 

kcmampuan yang dibutuhkan dalam menjalin hubungan interpersonal dan 

dapat memperlancar komunikasi. 

c. Proses pendidikan dan latihan 

Seorang individu akan melalui proses pendidikan dan latihan sepanJang 

kehidupan yang ia lalui, proses tersebut dapat mengarahkan kemampuan 

empati seorang anak untuk menjadi lebih peka lagi terhadap penderitaan atau 

kesusahan yang dialami oleh orang lain. 

d. Pola asuh 

Po1a asuh orangtua merupakan suatu fasilitas terhadap perkembangan 

kemampuan empati sesorang anak. 

Dari uraian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi empati adalah; karakteristik kepribadian, hubungan interpersonal, 

proses pendidikan dan pola asuh orang tua. 

D. Hubungan an tara Perilaku Prososial Dengan Perilaku Berorientasi 

Pelanggan 

Secara umum perilaku prososial (prosocial behavior) adalah perilaku 

karyawan yang berkeinginan untuk menolong orang yang dihadapinya langsung 

(Brief & Motowidlo, 1996, dalam Masterson, 2001 ). Baik dalam tugas maupun 
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diluar tugas (Organ, I 998) . Beberapa studi manajemen meneliti periJaku 

prososial dalam organisasi pelayanan (George, 1991) dioperasionalisasikan 

sebagai perilaku pelayanan pelanggan (customer service behavior) langsung pada 

pelanggan. Dalam literatur pemasaran hal ini disebut perilaku yang berorientasi 

pada pelanggan (Saxe & Weitz, 1992). 

Hogan et al, ( 1994) memperkenalkan istilah service orientation sebagai 

sekumpulan sikap dan perilaku yang memberi pengaruh pada karyawan suatu 

organisasi maupun pelanggannya. Sedangkan Schneider et al (1998) mengatakan 

bahwa orientasi pada pelanggan sebagai praktek pelayanan yang diukur dari 

derajat seberapa besar suatu organisasi memberikan perhatian , dalam berbagai 

cara, mempertemukan kebutuhan pelanggan dengan harapannya untuk kualitas 

layanan. Didapatkan bahwa pegawai yang memberikan layanan pada garis depan 

memiliki pengaruh terhadap pandangan pelauggan terhadap layanan yang 

dialan1inya. Sikap dan perilaku karyawan yang berorientasi pada pelanggan akan 

menghasilkan pelanggan yang puas (Susskind et al, 2003). 

E. Hubungan antara Kemampuan Empati dcngan Perilaku berorientasi 

Pelanggan. 

Pcrilaku yang berorientsi pelanggan mcnunjukkan derajat penyedia jasa 

mempraktikan konsep pemasaran melalui upaya membantu pelanggan mengambil 

keputusan pembelian yang akan memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Makin tinggi orientsi pelanggan, penyedia jasa biasanya bekerja dalam perilaku 
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menghantarkan pada kepuasan jangka panjang (Howe 1994 dalam Sutopo, 2004). 

Tcnaga pe1~jual yang memiliki kemampuan empati yang baik mendorong 

individu untuk bersosialisa..:;i, berkomunikasi, dan mcrasakan bahwa setiap 

individu pasti senang jika diperlakukan secara baik dan memuaskan. 

Pada dasarnya empati adalab salah satu usaha individu untuk mclakukan 

evaluasi diri sekaligus mengembangkan kontrol diri yang positif. Kemampuan 

melihat diri orang lain baik perasaan, pikiran maupun perilakunya merupakan 

bagian dari bagaimana individu akan meref1eksikan keadaan tersebut dalam 

dirinya. Jika individu telah mempunyai kemampuan ini maka ia telah dapat 

mengembangkan kemampuan evaluasi diri yang baik dan akhirnya ia dapat 

melakukan kontrol diri yang baik artinya individu akan senantiasa berhati-hati 

dalam melakukan perbuatan atau memahami lingkungan sekitarnya sehingga akan 

mendorong individu tersebut berperilaku etis, sehingga aktivitas penjualan yang 

dilakukan tetap memperhatikan dan menghormati hubungrumya dengan 

pelanggan. 

F. Hubungan antara Perilaku Prososial dan Kemampuan Empati Dcngan 

Perilaku Berorientasi Pelanggan 

Perusahaan yang bergerak dibidang apapun yang sukses mcncapai kincrja 

pemasarrumya, bukan semata mata terletak pada kemampurumya dalam 

menentukan strategi bauran pemasarannya, namun lebih menekankan pada 

kemampuan mereka memahami dengan baik mengenai pelanggannya. Memahami 
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dengan benar apa yang menjadi keinginan dan kebutuhan pelanggan melalui 

penyediaan produk atau jasa yang superior bagi konsumen merupakan kata kunci 

mencapai kcberhasilan. Pemahaman ini mcndorong kcmampuan yang superior 

pula dalam mengimplementasikan berbagai strategi atau kebijakan yang mampu 

menciptakan superior sati.~faction bagi pelanggan, oleh karena itu perilaku 

karyawan, persepsi yang baik terhadap produk, daya pikat pelanggan yang lebih 

kuat pada gilirannya akan menghasilkan pelanggan yang loyal. 

Perusahaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction orientation) umumnya menggambarkan sebuah perilaku yang lebih 

responsif terhadap pelanggannya dengan memberi pelayanan puma jual, respon 

yang cepat terhadap keluhan pelanggan dan komitmen terhadap janji perusahaan 

kepada pelanggannya (Never and Slater, 1994). 

Dengan tujuan untuk memenuhi kepuasan pelanggan, banyak perusahaan 

yang mendorong para tenaga penjual untuk memiliki orientasi terhadap 

pelanggan dalam menjalankan peket:jaannya. Tenaga penjual merupakan ujung 

tombak keberhasilan perusahaan dalam menjalankan hubungan dengan konsumen 

dan memenuhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu semua hubungan dengan 

pelanggan menuntut perilaku tenaga penj ual yang so pan dan efektif. Tuntutan ini 

membawa konsekuensi pada pembenhtkan pola perilaku yang kemudian menjadi 

kebiasaan. Kebiasaan yang harus muncul dan diciptakan adalah perilaku prososial. 

Perilaku prososial dimanifestasikan dalam bentuk perilaku yang menguntungkan 
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pcncrima bantuan tetapi tidak memiliki keuntungan yang jelas bagi pemberi 

bantuan. 

William (2007) membatasi perilaku prososial secara Jebih rinci sebagai 

perilaku yang memiliki intensi untuk mengubah kcadaan fisik (material), 

psikologis dan sosial pcnerima bantuan dari kurang baik menjadi lebih baik. 

Pcrilaku prososial mempunyai maksud untuk menyokong kesejahteraan orang lain 

dengan cara menolong, menyelamatkan, berkorban, kerjasama maupun 

pcrsahabatan. Melalui upaya membantu pelanggan mengambil keputusan 

pembelian yang akan memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan maka hal 

terscbut merupakan perilaku berorientasi pelanggan. 

Selain perilaku prososial, kemampuan empati juga merupakan fak:tor 

penentu dalam menciptak:an perilaku berorientasi pclanggan. Menurut Kamus 

Oesar Dahasa Indonesia (KBBI), cmpati adalah k.eadaan mental yang memhu~t 

seseorang merasa atau mengidentifikasi dirinya dalam keadaan perasaan atau 

pikiran yang sama dengan orang atau kelompok lain. Empati adalah kemampuan 

scseorang dalam ikut merasakan atau menghayati perasaan dan pengalaman orang 

lain. 

Penekanan empati menyatakan bahwa kemampuan mcnyelami perasaan 

orang lain tersehut tida.lc membuat individu tcnggalam dan larut dalam situasi 

perasaannya tetapi individu mampu memahami perasaan negatif atau positif 

seolah-olah emosi itu di alami oleh dirinya scndiri (resonansi perasaan). 

Kemampuan berempati akan mampu mcnjadi kw1ci dalam keberhasilan da!arn 
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memberikan pelayanan yang baik bagi para costumer/pelanggan. (Goleman, 

2007). 

Dari uraian tersebut diatas dapat diambil kesimpulan bahwa ada hubungan 

antara perilaku prososial dan kemampuan cmpati dengan perilaku berorientasi 

pelanggan pada karyawan. 

Perilaku 
Prososial (Xt) 

Kemampuan 
Empati (X2) 

G. Kerangka Penelitian 

Perilaku 
Berorientasi 

Pelanggan (Y) 

H. Hipotesis 

Berdasark~n urman dalam tinjauan pustaka dan l.andasan tcori d.i <;~,t~s, 

maka dapat diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

1. Ada hubungan yang positif antara perilaku prososial dan kemampmm 

empati dengan perilaku berorientasi pelanggan . Dengan asumsi bahwa 

semakin baik perilaku prososial dan kemampuan empati maka semakin 

baik perilakLl berorientasi pelanggan yang dimiliki oleh karyawan dan 

sebaliknya semakin tidak baik pcrilaku prososial dan kemampuan 
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memberikan pelayanan yang baik bagi para costumer/pelanggan. (Goleman, 

2007). 

Dari uraian tersebut diatas dapat diambil kesimpulan bahwa ada hubungan 

antara perilaku prososial dan kemampuan empati dengan pcrilaku berorientasi 

pclangg<m pada karyawa.n. 

Perilaku 
Prososial (Xl) 

Kemampuan 
Empati (X2) 

G. Kerangka l'enelitian 

H. Hipotesis 

Perilaku 
Bcrorientasi 

Pclanggan (Y) 

Bcrda~ar~_l:l.!} urataD dalam tiDjaua.n pustaka <;ian landasan teori di atas., 

maka dapat diajukan hipotesis penelitian sebagai berikut: 

1. Ada hubungan yang positif antara perilalo.l prososial dan kcmampuan 

empati dengan perilaku bcrorientasi pelanggan. Dengan asumsi bahwa 

semakin baik perilaku prososial dan kemampuan empati maka semakin 

baik perilaku berorientasi pelanggan yang dimiliki oleh karyawan dan 

sebaliknya semakin tidak baik perilaku prososial dan kemampuan 
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empati rnaka sernakin tidak baik pcrilaku berorientasi pc langgan yang 

dimiliki u!eh karyawan 

2. Ada hubungan positif antara perilaku prososial dcngan perilaku 

beroricntasi pclanggan. Semakin baik perilaku prososial maka 

~emakin baik perilaku herorientasi pclanggan karyClwan, dcmikian 

sebaliknya. 

3. Ada hubungan positif antara kemampuan empati dengan perilaku 

berorientasi pelanggan. Semakin baik kemampuan empati maka 

semakin baik perilaku berorientasi pclanggan karyawan, demikian 

sebalik.nya 
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= 

BAB Ill 

METODE PF.NI~LITIAN 

A. Lokasi Pcnelitian 

Pcnelitian ini dilakukan pada karyawm1 di PT. Indah Traso Medan. 

Pcnclitian ini dircncanakan akan dilakukan pada bulan Maret sampai dengan 

bulan !\pril2012. 

B. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah Kuantitatif yakni ingin mdihat hubungan antara 

dua variabel bebas dcngan satu variahcl tcrikat dcngan data diungkap melalui 

skala, yang akan diskor dalarn bcntuk angka, dan akan dianalisis statitistik 

C. ldentivikasi Variabel Penelitiao 

Variabcl pcnelitian memm1t S\1giyono (2008) adalah suatu atribut atau 

sifat dari orang, obyek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang 

ditetapkan olch peneliti untuk dipelajari dan ditarik kcsimpulannya. 

Derdasarkan hubungan antar variabeJ, maka dalam pcnelitian ini yang 

menjadi variabcl penelitian adalah: 

I. Variabel bebas a. Perilaku Prososial (X1) 

b. Kemampuan Empati (X2) 

2. Variabel terikat Perilal'U Bcroricntasi Pelanggan (Y) 

41 
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. . 

D. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Dcfcnisi opera~ional adalah melekatkan arti pada suatu konstrak atau 

variabel dcngan cara menetapkan kegiatan-kegiatan atau tindakan yang perlu 

untuk mengukur konstrak a tau varia bel itu (Kerlinger, 1 990). Variabel-variabel 

dalam penelitian ini memiliki defenisi operasional sebagai berikut: 

1. Perilaku Berorientasi Pelanggan 

Pcrilaku hcroricntasi pelanggan adalah pcrilaku yang menunjl,ll<Jan. 

keinginan untuk menolong orang yang dihadapinya, suatu kepentingan untuk 

menempatkan diri pada kebutuhan pelanggan, mcnyediakan waktu dan usaha 

untuk memuaskan pelanggan. Data mengenai perilaku berorientasi pelanggan 

diungkap melalui skala yang disusun berdasarkan aspek-aspek perilaku 

berorientasi pelanggan~ yaitu : a) Dapat dipercaya, b) Responsif, c) Membuat 

pelanggan merasa dihargai, d) Kompetensi. Makin tinggi skor yang diperoleh 

subyek, berarti makin tinggi tingkat perilaku berorientasi peJanggannya. 

2. Perilaku Prososial 

Perilaku prososial adalah segala bentuk tindakan yang dilakukan atau 

direncanakan untuk menolong orang lain, tanpe1 mcmpcdulik<1n motif-motif si 

penolong dalam bentuk perilaku kerjasama, menolong, saling berbagi, 

kedermawanan dan mempertimbangkan hak dan kcscjahteraan orang lain. 

Variabel iui akan ditmgkap memakai skala peri laku prososial. Semakin tinggi 

skor jawaban subjek, maka semakin tinggi kecenderungan perilaku prososialnya. 

42 
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3. Kcmampuan Empati 

Empati Hdalah kemampuan individu untuk menempatk<1n did pada pikiran 

serta perasaan orang lain sehingga mampu merasakan dan mcmahan1i keadaan 

emosional orang tersebut serta dapat menimbulkan perasaan simpatik. Data 

mengenai kemampuan empati diungkap melalui skala yang disusun berdasarkan 

aspek-aspek kemampuan empati, yang disusun oleb Davis (1983) yaitu: 

a. Perspective Taking b. Fanta.\y c. Ernphatic Concern dan d. Personal distress 

E. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Dalam suat11 r.enelitian mas(llah p0pt~lasi dan sampel yang d!NJ<ai 

merupakan satu faktor penting yang harus diperhatikan (Hadi, 2000). Populasi 

dalam penelitian ini adalah selumh karyawan PT. Indah Traso Medan, betjumlah 

200 orang. 

2. Sampel 

Mcnurut Hadi. (1990) sampel mcrupakan jumlah suhjek yang mcrupakan 

bagian dari populasi yang mempunyai sifat yang sama dan sampel ini dikenai 

Jangsung dalam penelitian. Teknik pengambilan sampcl dalam penelitian ini 

adalah Purposive sampling, dimana populasi digunakan sebagai sampel adalah 

berdasarkan ciri atau karakteristik tertentu, jumlah sampel dalam penelitian ini 

adalah 43 orang. 

Ciri-ciri atau karakteristik sampel adalah : 

1. Karyawan tetap PT. Tndah Traso Medan 

43 
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. . 

2. Bekerja di bagian penjualan, yang langsung berhubungan dengan 

konsumen. 

F. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan mctode skala. 

Alasan peneliti menggunakan metode skala adalah sebagaimana yang 

dikemukakan oleh Hadi (1990), adalah sebagai berikut: 

1. Subjek adalah orang yang paling tahu tentang dirinya sendiri. 

2. Apa yang dinyatakan oleh subjek kepada peneliti adalah benar dan dapat 

dipercaya. 

3. Interpretasi subjek tentang pemyataan-pemyataan yang diajukan 

kepadanya sama dengan apa yang dimaksud oleh peneliti. 

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah metode skala ukur. 

Skala ukur adalah suatu daftar yang berisi sejumlah pe1tanyaan yang diberikan 

kepada subjek agar dapat mengungkapkan kondisi-kondisi yang ingin diketahui. 

Skala dalam penelitian ini adalah, skala Perilaku berorientasi pelanggan , 

skala Peril.aku Prososial dan skala Kemampuan Empati . 

J. Skala .Perilaku Berorientasi Pelanggan 

Skala Perilaku berorientasi pelanggan disusun berdasarkan aspek·aspek 

perilaku berorientasi pelanggan, yaitu : 

a) Dapat dipercaya, yang dinyatakan dengan melayani pelanggan dengan benar 
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scsuai standar yang ditetapkan, melakukan apa yang ingin dilakukan, 

melakukan hal terbaik bagi pelanggan, serta bemsaha memenuihi harapan dan 

keinginan pclanggan. 

b) Rcsponsi t: yang dinyatakan dengan cepat menanggapi dan merespon kebutuhan 

pelanggan, mcmbantu pelanggan yang membutuhkan pcrtolongan, 

mendengarkan dan menyimak keluhan pelanggan dengan seksama dan sabar. 

c) Membuat pelanggan merasa dihargai, yang dinyatakan dengan menganggap 

penting pclanggan, berusaha mengenal pelanggan sec.ara pribadi, menyebut 

namanya ketika mclayani, berlaku ramah, sopan dan menjamin bahwa 

pelanggan akan menerima pelayanan terbaik. 

d) Empati, yang dinyatakan dengan memposisikan pelanggan sebagai partner, 

peduli dan mendengarkan keluhan, serta membantu menyelesaikan masalah 

yang dihadapi pelanggan, mengerti kebutuhan pelanggan serta berusaha 

memenuhinya. 

e) Kompetensi, yang dinyatakan dengan memil iki kemampuan yang memadai 

sesuai standar yang disyaratkan untuk melakukan pekerjaan dengan benar, 

bcmsaha memberikan pelayanan terbaik, bertanggung jawab atas apa yang 

dilak:ukan, serta selalu meningkatkan kemampuan profesionalnya. 
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Berikut adalah kisi-kisi blueprint skala Perilaku Bcrorientasi Pelanggan pada 

Tabel 1 

Tabell Kisi-kisi penyebaran aitem skala perilaku berorientasi pelanggan 

No Aspek Nomor Butir Jumlah Butir 
1 Dapat dipercaya ] ,2,3,4,5,6,7 7 
2 Responsif 8,9,10,11,12,13,14 7 
3 Membuat pelanggan merasa 15,16, 17,18,19,20 6 

dihargai 
4 Empati 21 ,22,23,24,25,26 6 
5 Kompeten 27,28,29,30,31 ,32,33,34 8 

Jumlah 34 

2. Skala Perilaku Prososial 

Pcrilaku prososial diukur dengan menggunakan skala perilaku prososia! 

(SPP). Skala perilaku prososial disusun sendiri oleh peneliti berdasarkan aspek 
. . 

yang dikcmukakan Eisenberg &Mussen yaitu aspek; sharin~ (berbagi), 

cooperative (Kerjasama), donating (menywnbang), helping (menolong), honesty 

(kejujuran), caring (perhatian pada orang lain). Sebaran aitem sebelum diuji coba 

disustm sebagai berikut: 

Tabel2 
Kisi-kisi Sebaran A item Skala Perilaku Prososial 

Aspek Nomor Aitem Jumlah 
Berbagi 7, 10, 15, 19, 23,29 6 
Menyumbang 5, 11, 13, 21, 25, 30, 31 7 
Kerjasama 4, 8, 16, 20, 24, 28, 32, 35 8 
Menolong 2,9, 12, 17,26,27,33,34 8 
Perhatian 1, 3, 6, 14, 18, 22 6 
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3. Skala Kemampuan Empati 

Skala kemapuan cmpati disusun herdasarkan aspek-aspek kemampuan empati, 

yang disusun oleh Davis (1983) yaitu: 

a. Perspective Taking adalah kecendenmgan seseorang tmtuk mengambil sudut 

pandang psikologis orang lain secara spontan. 

b. Fantasy merupakan kemampuan seseorang untuk mengubah diri mereka secru·a 

imajinatif dalam mengalami perasaan dan tindakan dan karaktcr khayal dalrun 

buku, film atau sandiwara yang dibaca atau ditonton. 

c. Emphatic Concern adalah perasaan simpatik yang berorientasi pada orang lain 

dan perhatiru1 terhadap kemalangan orang lain. 

d. Personal distress merupakan kecemasan pribadi yang berorientasi pada diri 

sendiri serta kegelisahan dalam menghadapi setting interpersonal yang tidak 

menyenangkan. 

Tabel 3. Distribusi Penyebaran Butir-butir Aitem Skala Kemapuan Empati 

Sebelum Penelitian 

Aspek-aspek kemapuan Nomoraitem Total 
empati Favourable Unfavourable 

Perspectif Taking 1, 3, 5, 7, 9, 11 16, 18, 20, 22, 15 
24,26,28,30,31 

Fantasy 33, 35, 37, 39, 41, 50, 55, 56, 57, 18 
43,45,47,48,53 59,61 , 62,64 

Emphatic- concern 2,6, 10, 12, 14, 8, 13, 21, 36, 44, 18 
17, 19, 25, 29, 32 54,58,65 

' Personal distress 4, 15, 23, 27, 34, 42, I 38, 40, 46, 49, 51 I 14 
52, 60,63 

Jumlalt 35 30 65 
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. . 

Kctiga Skala ini disusun dengan model skala Likert yang terdiri dari 

pemyataan-pemyataan dalam bentuk .fi;rvourable dan ur{favourable. Dengan 

menggunakan empat alternatif pilihan jawaban, yaitu: Sangat Set~ju (SS), Setuju 

(S), Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setuju (STS). 

Nilai masing-masing jawaban 1mtuk aitem favourable adalah "Sangat 

Setuju (SS)" diberi nilai 4, jawaban "Setuju (S)" diberi nilai 3, jawaban ''Tidak 

Setuju (TS)" diberi nilai 2, dan jawaban "Sangat Tidak Setuju (STS)" diberi ni lai 

1. Sedangkan untuk aitem unfavourable, maka penilaian yang diberikan untuk 

jawaban "Sangat Setuju (SS)" diberi ni lai 1, jawaban "Setuju (S)" diberi nilai 2, 

jawaban "Tidak Setuju (TS)" diberi nilai 3, dan jawaban "Sangat Tidak Setuju 

(STS)" diberi nilai 4. 

G. Validitas Dan Reliabilitas Alat Ukur 

1. Validitas 

Menurut Hadi ( 1990) suatu alat ukur dikatakan valid apabila dapat 

mengukur apa yang sebenarnya hams diukur. Alat ukur dikatakan teliti apabila 

alat itu mempunyai kemampuan yang cermat menunjukkan ukuran besar kecilnya 

gejala yang diukur. 

Validitas menunjukkan kepada ketepatan dan kecermatan tes dalam 

menjalankan ftmgsi pengukurannya. Suatu tes dikatakan mempunyai validitas 

yang tinggi apabila tes tersebut memberikan hasil ukur yang sesuai dengan tujuan 

diadakmmya tes tersebut. 
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l 
Dalam penelitian ini skala diuji validitasnya dengan mcnggunakan teknik 

anal isis product rnoment runms angka kasar dari Pearson, yaitu meucari koefisicn 

korclasi an tara tiap butir dcngan skor total (J ladi, 1990), dimana rumusnya adalah 

sebagai berikut: 

L xr - (L xXL!J 
r,,. ~ ~ (L X ' )- (L: )'][ ~ Y' )- iL:) l 

Ketenrngan: 

rX) : Koefisien korelasi anatara varia bel x (skor subjek tiap item) 
dengan variabel y (total skor subjck dari keseluruhan item) 

XY : Jumlah dari ha<>il perkalian antar~ sctiap X dcngan sctiap Y 
X : Jumlah skor seluruh subjek tiap item 
Y : Jum.lah skor keseluruhan item pada subjck 
X2 

: Jumlah kuadrat skor X 

Y2 
: Jumlah kuadarar skor Y 

N : Jumlah subjek 

Nilai validitas setiap butir (koefisicn r product moment) sebenamya masih 

perlu dikorclasikan karena kelcbihan bobot. Kelcbihan bobot ini terjadi karena 

skor butir yang dikorelasikan dengan skor total ikut sebagai komponen skor total. 

Dan hal ini menyebabkan koefisien r menjadi lebih besar (IIadi, 1990). Formula 

untuk membersihkan kelebihan bobot ini dipakai Formula Part Whole. 

Adapun formula Pari Whole adalah sebagai berikut: 
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Kcterangan : 

r bt : Koefisien r sctclah dikorcksi 
r xy Koefisien r sebelum dikorcksi 
SDx Standart devias i skor item 
SD) Standart dcviasi skor total 

2. Rclh1bilitas 

Konsep reliabilitas alat ukur adalah untuk mcncari dan mengetahui sejauh 

mana hasil pengukuran dapat dipercaya. Rcliabcl dapat juga dikatakan 

kepcrcayaan, keajegan, kestabilan, konsistensi, dan scbagainya. Hasil pengukuran 

dapat dipercaya apabila dalarn beberapa kali pelaksanaan pcngukuran terhadap 

kclompok subjek yang sama diperoleh hasil yang rclatif' sama selama aspek dalam 

diri subjek yang diukur memang belwn berubah. Analisis re1iabilitas ke.dua alat 

ukur dipakai adalah analisis Varian Hoyt (I Iadi, 1990). Adapun alasan 

menggunakan teknik Hoyt adalah: 

a. Tcknik analisa varian dari Hoyt umumnya menghasilkan koejisien reliabilitas 

yang tinggi. 

b. Teknik Hoyt lebih rnaJU dibandingkan dengan skor dikotomi dan non 

dikotomi. 

c. Dapat digunakan untuk menguji tcs atau angkct yang tingkat kesukarannya 

scimbang atau hampir seimbang. 

d. Bila ada data kosong maka data terscbut dapat digugurkan saJa tanpa 

mempengaruhi perhitungan data (IIadi, 1990). 
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Rumus analisis Varian Tioyt adalah: 

_ I _ MKis_ r,. 
MK" 

Kctcrangan : 

r xy 
Mkis 
MKs 
1 

Koctisicn Rcliahilitas floyt 
Mean kuadrat inleraksi antara item dengan subjek 
Mean Kuadrat an tara subjck 
Konstantun 

H. Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan untuk menguji hipotcsis penelitian 

yaitu Ilubungan antara perilaku prososial dan kemampuan empati dengan 

Perilaku bcrorientasi pelanggan digunakan Analisis Regresi Berganda. 

Pcng1:,1Unaan analisis Regresi Berganda akan menunjukkan variabel yang dominan 

daJam mempcngaruhi variabel terikat dan mengetahui sumbangan efektif dari 

masing-masing variabel. 

Rumus Rcgresi Berganda adalah sebagai berikut: 

Y = bO+ blXl+ b2X2+ b3X3 

Dimana: 
Y : Perilaku Berorientasi Pelanggan 
X 1 : PeriJaku prososial 
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- --.., 

X2: Kemampuan Empati 
bo besarnya nilai Y jika Xl dan X2 = 0 
bl besamya pcngarub XI terhadap Y dt!ngan a.'>umsi X2 tetap 
b2 besamya pengaruh X2 terhadap Y dcngan asumsi X 1 tetap 

Sebclum data dianalisis dengan tcknik analisis regresi, maka terlebih 

dahulu dilakukan uji asumsi penelitian, yaitu : 

1. Uji normalita'), yaitu untuk mengclahui apakHh ditribusi data penelitian 

masing-masing variabel telah menyebar sccat·a normal. 

2. Uji Lineritas, yaitu : untuk mengetahui apakah data dari variabel bebas 

mcmiliki hubungan yang tinier dcngan variabel tcrikat. 
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RAB V 

I'ENllTUP 

A. Kesimpulan 

Bcrdasarkan hasil-hasil yang telah diperoleh dalam penelitian ini, makCI 

dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara perilaku prososial dan 

kemampuan empati terhadap perilaku berorientasi pelanggan. Hal ini 

ditunjukan dengan koefisien Frcg = 1,186; p = 0,006 dimana p < 0,050. 

menandakan bahwa semakin baik perilaku prososial dan semakin baik 

kcmampuan empati maka akan semakin baik perilaku berorientasi 

peJanggan, dan sebaliknya semakin rendah perilaku prososial dan semakin 

rendah kemampuan empati maka akan semakin buruk perilaku berorientasi 

pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian ini, maka hipotcsis yang diajukan 

dinyatakan diterima. 

2. Ada pengaruh yang positif antara perilak:u prososial terhadap perilaku 

bcrorientasi pelanggan pada pcgawai PT. Indah Traso Medan dengan 

sumbangan 44,2%. 

3. Ada pengaruh yang positif antara kemampuan empati terhadap perilaku 

berorientasi pelanggan, dcngan sumbangan efektif yang didapatkan 

sebesar 59,0%. Total sumbangan etektif dari kedua variabel bebas 

(perilaku prososial dan kemampuan empati) terhadap perila.ku berorientasi 

pelanggan adalah sebesar 55,6%. Dari hasil ini diketahui bahwa masih 
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terdapat 44,4% pengaruh dari fhl.tor Jain tcrhadap pcrilaku berorientasi 

pelanggan. 

4. liasil lain diperoleh dari penelitian ini, yakni dikctahui bahwa subjek 

pcnclitian ini para pegawai PT. lndah Traso Medan, memiliki pcrilaku 

prososial yang tergolong baik d<ln mcmiliki kcmampuan cmpati yang 

tcrgolong baik demikianjuga dcngan pcrilaku bcrorientasi pelanggan yang 

diperoleh juga tergolong baik. Hal ini dikctahui dcngan mel ihat nilai rata

rata/mean empiriknya perilaku prososial (97,58) dan nilai rata-rata 

hipotetiknya (82,5). Untuk variabel kemampuan cmpati nilai mta

ratalmean empiriknya (172,42) dan nilai rata-rata hipotetiknya (137,5). 

Selanjutnya untuk perilaku berorientasi pelanggan diketahui babwa mean 

rata-rata/mean empiriknya (104,12) dan mean hipotetiknya adalah (80). 

B. Snran 

Sqjalan dengan kesimpulan yang telah dibuat, maka hcrikut m1 dapat 

dibcrikan bcberapa saran, antara lain: 

I. Samn Kepada Subjek Penelitian 

Melihat ada kontribusi positif antara pcrilaku prososial dan kemampuan 

cmpati terhadap perilaku berorientasi pelanggan diharapkan agar para pegawai 

agar mempertahank:an kemampuan empati dan pcrilaku prososial yang ada pada 

dirinya, schingga dapat lebih mcningakatkan kincrjanya dalam bekerja. Sehingga 

tujuan-tujuan yang diharapkan dalam peketjaan dapat tercapai. 
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2. Saran Kepada Organisasi 

Bagi Manajemen PT. Indah "J raso dapat mcnjadi bahan masukan dalam 

pcngambilan kcputusan yang berkaitan dcngan kcbijakan-kcbijakan dalam 

mengadakan penyeleksian, pernbinaan dan pengcmbangan scrta peningkatan 

pcrilaku berorientasi pelanggan. Schingga pcngaruh positif ini dapat memberikan 

kontribusi yang baik dalam pencapaian tujuan pcrusahaan. 

3. Saran Kepada Pcneliti Berikutnya 

Mcnyadari bahwa penelitian ini memiliki kckurangan, maka disarankan 

kepada peneliti selanjutnya yang ingin melanjutkan penelitian ini untuk mengkaji 

factor-faktor lain yang berhubungan dcngan pcrilaku berorientasi pelanggan, 

diantaranya fak.1or budaya organisasi, manajemen, teknologi, bangunan fisi~ 

pcnerapan strategi, kesiapan alat ketja, bcban kerja pctugas, budaya dan etos kerja 

scrta pcrlakuan I keadilan 
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