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MOTIO

Tak. 5eﬂiesucfaﬁan kasifh Tuhan.

Tak habis-habis rahmatnya selalu baru setiap pagi, besar
kesetiaanmu | Tuhan adalah bagianRu, Rata jiwaky,
oleh sebab itu akan berharap kepada-nya.

Sebab itu janganlah kamu Ruatir akan hari esok,
Rarena hari esok mempunyai Resusahannya sendin.
Kesusahan sehari cukuplah untuk sehan.

Hanya kepada Allah saja Kiranya aku tenang sebab
daripadanyalah harapanku. Hanya pada dialah gunung
batuku dan keselamatanku, Rota bentengku, aku tidak,
akan goyah pada Allah ada keselamatanky.
Tempat perlindunganku adalah Allah BapaKy.
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KATA PENGANTAR
Syaloom,

“Bersyukurlah kepada Tuhan, sebab ia baik, bahwasanya untuk selamanya
kasih setianya”.

Puji dan syukur penulis panjatkan kepada Tuhan Yesus atas berkat dan
kasih setia-nya yang senantiasa menyertai penulisA sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini sampai selesai, karena penulis yakin Tuhan selalu
menemani penulis pada saat menghadapi hambatan-hambatan dalam penyelesaian
skripsi ini.

Dengan kasih karunia Tuhanlah selama dalam studi sampai penyelesaian
skripsi ini yang berjudul “Hubungan Antara Keadilan Organisasi Dengan Perilaku
Berorientasi Pelanggan pada Perawat Badan Pelayanan RSU Dr. Pimgadi Medan.
Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan jenjang pendidikan S-1 di Fakultas
Psikologi Universitas Medan Area Medan.

Selama dalam menjalani studi dan menyelesaikan skripsi ini penulis
banyak mendapatkan dukungan dan bantuan dari berbagai pihak. Dengan segala
hormat dan dengan kerendahan serta ketulusan hati penulis ingin mengucapkan
banyak terima kasih yang sedalam-dalamnya kepada :

1. Kepada kedua orangtua saya yang telah tiada (terima kasih telah melahirkan

saya kedunia ini)

2. Suami tercinta D. Tampubolon, SH. yang selalu setia mengantar / menjemput
penuh pengertian dan dukungan semoga kesehatan milik kita serta murah
rejeki.
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3. Anak-anak saya yang tercinta dan tersayang, Fitri Sari, Yohannes, Trini
Apriyanti maafkan mama yang selalu cerewet kadang-kadang membuat kalian
kesal, semoga kuliah dan sekolahnya cepat tamat.

4. Tbu Dra. Ima Minauli, Msi sebagai Dekan Fakultas Psikologi Universitas
Medan Area Medan. Semoga The Best Psikologi UMA tetap bertahan.

5. Ibu Istiana, S.Psi, sebagai dosen pembimbing ‘I, yang begitu baik dan
pengertian dan banyak memberikan semangat serta meluangkan waktu dan
tenaganya untuk membiumbing penulis, terima kasih Ibuku sayang

6. Ibu Nini Sri Wahyuni, S.Psi. M.Pd, sebagai dosen pembimbing II, thank:ibuku
yang baik, senyum dan kelembutan ibu membimbingku, memberiku semangat
pada aku untuk menyelesaikan skripsi ini.

7. Bapak Zuhdi Budiman, S.Psi selaku pembantu dekan [ Fakultas Psikologi
Universitas Medan Area Medan, sekaligus sebagar dosen tamu pada ujian
skripsi, thanks Pak atas pinjaman bukunya dan saran yang bapak berikan
semoga Tuhan membalaskan kebaikan Bapak.

8. Ibu Suryani Hardjo, S.Psi. MA, selaku Pembantu Dekan I1I Fakultas Psikologi
Universitas Medan Area sekaligus sebagar Dosen ketua pada sidang meja
hijau skripsi yang juga telah benyak memberikan sumbangan dukungan
pemikiran serta memberikan yang terbaik demi kelancaran skripsi ini, thanks
atas kebaikan ibu semoga kesehatan milik ibu.

9. Ibu Babby Hasmaini, S.Psi, Msi sebagai Dosen sekertaris penguji pada ujian
skripsi, terima kasih ibu.

10. Ibu Sarinah, S.Psi, Semoga Tuhan membalas semua kebatkan yang telah

diberikan kepada penulis.
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11. Bapak Ibu Dosen di Fakultas Psikologi Universitas Medan Area yang telah
memberikan mata kuliah hingga terlaksana skripsi. (7

12. Seluruh staf tata usaha di Fakultas Psikologi Universitas Medan Area yang
telah banyak membantu dalam kelancaran administrasi akademik terima kasih
atas kerjasamanya.

13. Bapak Pdt. T. Sitompul, STh yang begitu baik dan sabar banyaI.(
menyumbangkan waktu dan tenaganya serta dukungan motivasi, doa bagi
penulis untuk tetap semangat hingga terlaksana skripsi ini, hanya ucapan
terima kasth yanng sebesamya yang bisa kusampaikan semoga sehat selalu
supaya cepat selesal Pasca sarjananya, semangatlah Amang.God bless you.

14. Bapak Drs. H. Mhd. Noman, MM selaku sekretaris Badan Pelayanan
Kesehatan RSU Dr. Pringadi Medan yang begitu baik dan pengertian banyak
bersabar dengan tingkah laku saya di kantor selama mengikuti perkuliahan.
Maafkan saya Pak karena sering terlambat, terima kasih atas kebaikan Bapak
semoga sukses dalam menjalankan kepemimpinan management Badan
Pelayanan Kesehatan RSU Dr. Pringadi Medan.

15. Eritawati, yang begitu baik dan pengertian jaga gawang. Terima kasih ya telah
membantu kerja saya selama mengikuti perkuliahan. Semoga Tuhan
membalas kebaikanmu.

Dengan penuh kerendahan hati, penulis menyadari bahwa hanya Tuhanlah
yang memiliki segala kesempumaan. Penulis menyadari bahwa skripsi ini
memiliki banyak kekuranngan, oleh karena itu penulis sangat mengharapkan

kritik dan saran dari pembaca demi kesempurnaan skripsi ini. Penulis berharap
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di Indonesia telah dicanangkan tanggal 4 September sebagai Hari
Pelanggan Nasional yang didasari keyakinan bahwa kita memerlukan revolusi
kepuasan pelanggan. Gagasan ini disokong oleh kementerian BUMN yang
menyatakan bahwa pelanggan merupakan alasan keberadaan suatu perusahaan,
sementara pelanggan loyal pada kualitas dan bukan pada perusahaan. Dalam hal
Rumah Sakit, pelanggan eksternal yang paling penting tentunya adalah pasien,
dan karena itu, segala upaya perlu dilakukan untuk membuat pasien terlayani
dengan puas.

Rumah Sakit sebagai salah satu sarana kesehatan adalah tempat yang
digunakan untuk menyelenggarakan upaya kesehatan. Upaya kesehatan sendir
adalah setiap kegiatan untuk memelihara dan meningkatkan kesehatan yang
dilakukan oleh pemerintah dan atau masyarakat (Aditama, 2003). Rumah Sakit
sebagai sebuah organisasi pelayanan jasa, yaitu jasa pelayanan keseha’tan,
pelanggan utamanya adalah pasien, yaitu orang sakit yang berobat karena ingin
sembuh. Sebagai organisasi pelayanan jasa, kesehatan, berbagai profesi bekerja
sebagai karyawan Rumah Sakit, yaitu : Dokter, Perawat, Farmasis, Analis.
Nutrisionis, Elektromedis, Non Medis, serta masth banyak profesi lain yang ada di
dalamnya yang merupakan suatu tim kerja yang akan menentukan baik buruknya
layanan Rumah Sakit. Disamping sebagai institusi padat karya, Rumah Sakit juga
dikenal sebagai organisasi padat modal, karena banyak alat-alat, terutama alat

medik berteknologi tinggi yang tentu saja sangat mahal harganya.
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Sudah bukan merupakan rahasia umum lagi, baik di media cetak maupun
isu yang berkembang di tengah masyarakat, banyak pasien yang mengeluh
tentang pelayanan yang diberikan oleh perawat yang bertugas di RSPM, untuk
lebih jelasnya di Instalasi Informasi dan Pengaduan Masyarakat, setiap hari ada
saja pasien atau keluarga pasien yang mengadukan dan mengeluh tentang
pelayanan perawat RSPM. Hal tersebut mengindikasikan bahwa perilaku yang
berorientasi pada pelanggan masih belum tercipta di lingkungan RSPM.

Kelley (1992) mendefinisikan perilaku berorientasi pelanggan sebagai
suatu kepentingan dimana penyedia layanan menempatkan dirinya pada
kebutuhan pelanggan dan apa adanya keinginan untuk memberikan waktu dan
usaha untuk memuaskan pelanggan.

Menurut Kementrian BUMN Indonesia, pelanggan merupakan alasan
keberadaan suatu perusahaan, sementara 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
dituntut untuk meningkatkan mutu pelayanan secara prima, jika ingin
mendapatkan tempat di pasar yang makin dewasa (Subanegara, 2003) perilaku
berorientasi pelanggan adalah pelayanan yang bermutu dan dapat memuaskan
pelanggan.

Menurut Colquitt, (2001) terpenuhinya hak dan kewajiban karyawan dan
keterlibatannya dalam proses pengambilan keputusan merupakan kriteria dari
keadilan organisasi. Organisasi yang adil pada karyawannya akan memberikan
hak kepada karyawan seimbang dengan kewajibannya ini disebut keadilan

UNIVERH T ASMBINEN ARIyAwan dalam proses pengambilan keputusan termasuk
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keadilan prosedural. Menjaga suasana kerja yang kondusif, selalu melakukan
pembinaan dan pengembangan karyawan adalah termasuk keadilan interaksional.

Keadilan juga dikenal dalam Good Governance atau Good Corporate
Governance yang mulai diterapkan dalam institusi pemerintah dalam era
modernisasi dan demokratisasi ini. Yang dimaksud adalah prinsip korporasj yang
sehat yang perlu diterapkan dalam pengelolaan perusahaan, yang dilaksanvakan
semata-mata demi menjaga kepentingan perusahaan dalam rangka mencapai
tuyjuannya. Good Corporate Governance pada dasarnya mengharapkan adanya
komitmen, aturan main, serta praktek penyelenggaraan pemerintahan atau bisnis
yang sehat dan beretika; prinsip-prinsipnya adalah : 1) Akuntabilitas
2) Transparansi 3) Keterbukaan 4) Berdasarkan Hukum 5) Keadilan, serta 6)
Partisipasi. (Muripto, 2003).

Mendapatkan keadilan dalam organisasi merupakan hal yang didambakan
bagi pegawai yang bekerja diperusahaan. Pegawai akan merasa terpenuhi
kebﬁtuhannya apabila mendapatkan keadilan. James (2002) mendefinisikan
keadilan organisasi merupakan gambaran individu atau kelompok mengenai
keadilan dan perlakuan dari organisasi tentang reaksi perilaku mereka. Ini berarti
bahwa keadilan organisasi merupakan bentuk perlakuan dari organisasi terhadap
para pegawainya, dan apakah pegawai merasa diperlakukan adil atau tidak selama
mereka bekerja di organisasi tersebut.

Fenomena yang ada di lingkungan RSPM adalah bahwa para karyawan
baik medis maupun nonmedis merasa diperlakukan secara tidak adil, salah satu
hal yang menjadi keluhan atau pembicaraan adalah mengenai pengembangan karir

vang kurang transparan, tentang kriteria apa saja yang menjadi tolok ukur
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seseorang untuk menduduki jabatan yang lebih tinggi. Apakah hanya berdasarkan
prestasi kerja, atau berdasarkan tingkat pendidikan. Sebab seorang karyawan yang
telah melanjutkan ketingkat pendidikan dari D3 ke jenjang S1 juga belum tentu
menduduki jabatan yang sesuai dengan tingkat pendidikannya.

- Dari uraian di atas peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian dengan
judul: Hubungan Antara Keadilan Organisasi Dengan Perilaku Berorientasi

Pelanggan Pada Karyawan Rumah Sakit Umum Dr. Pirngadi Medan.

B. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertuyjuan untuk mengetahui hubungan antara keadilan
organisasi dengan perilaku berorientasi pelanggan pada karyawan Rumah Sakit

Umum Dr. Pimgadi Medan.

C. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat, baik secara teoritis
maupun praktis. -
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk memberikan sumbangan
terhadap pengembangan teori pada dunia psikologi industri dan organisasi.
Setidaknya sumbangan berupa data tentang keadilan organisasi dalam
hubungannya dengan perilaku yang berorientasi pada pelanggan. Hasil
penelitian ini nantinya diharapkan dapat memberikan inspirasi bagi peneliti

lain untuk mengembangkan masalah tersebut secara lebith mendalam.
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BAB II

LANDASAN TEORI

A. Perilaku Berorientasi Pelanggan
1. Pengertian Perilaku Berorientasi Pelanggan
Lingkungan global telah melahirkan paradigma baru dengan revolusi
menejemen yang menempatkan pelanggan pada posisi utama. Bahkan menurut
Mulyadi (1998) seluruh kompetensi eksekutif ditujukan untuk menghasilkan
pelanggan yang puas sebagai tujuan utama, disamping karyawan yang produktif
dan berkomitmen, serta financial return yang memadai. Osborne (1996)
menawarkan konsep organisasi pemerintahan wirausaha, vyaitu dengan
memasukkan semangat wirausaha dalam birokrasi yang karenanya harus
dijalankan dengan logika-logika wirausaha. Ada 10 prinsip dalam penataan ulang
birokrasi, yaitu perlunya pemerintahan yang :
1) katalistik, yang lebih mengutamakan pemberian pengarahan daripada
pemberian pelayanan
2) dimiliki oleh masyarakat, yang mengutamakan pemberdayaan daripada
pemberian pelayanan kepada masyarrakat
3) kompetitif, dengan menyuntikkan semangat persaingan dalam pemberian
pelayanan
4) didorong oleh misi
5) berorientasi kepada hasil, yang mengutamakan penganggaran untuk

membiayai hasil
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untuk membeli suatu produk atau jasa secara rasional digambarkan bahwa
konsumen dengan tenang dan hati-hati mengintegrasikan sebanyak mungkin
informasi yang telah diketahui tentang suatu produk atau jasa layanan dengan
mempertimbangkan segi-segi positif dan negatif dari masing-masing alternatif
sampai akhimya mengambil keputusan yang memuaskan (Solomon, 2003).

Kepuasan merupakan suatu hal yang sangat subyektif sifatnya, selalu
berubah dari waktu ke waktu dan berhubungan erat dengan pelayanan yang
diterimanya (Hizrani, dkk, 2002). Dalam konsep kepuasan pelanggan atau
customer satisfaction, secara umum kita selalu diajari bahwa “customer is the real
boss” (pelanggan adalah majikan yang sesungguhnya). Mengacu pada pendapat
tersebut, ada beberapa hal yang perlu kita ketahui dalam menilai kepuasan
pelanggan, yaitu :

1. Dasar Kepuasan, paling mendasar timbul apabila kebutuhan dasamya
terpenuhi. Dalam hal pelanggan Rumah Sakit, kebutuhan dasar ini meliputi
kebutuhan akan fasilitas pelayanan kesehatan yang terdin atas bangunan,

peralatan dan Sumber Daya Manusianya.

o

. Diharapkan Kepuasan lebih tinggi tercapai apabila harapannya dipenuhi.
Pelanggan Rumah Sakit selalu mengharapkan penyakitnya ditangani langsung
oleh tenaga yang professional di bidangnya, seperti dokter, perawat atau

profesi lain.

('S

Diinginkan. Kepuasan pada level lebih tinggi lagi adalah bila bisa terpenuhi
keinginannya. Keinginan ini sifamya lebih pada sesuatu yang menyenangkan
pribadi masing-masing pelanggan. Lebih sulit memenuhi keinginan pelanggan
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ini, karena keinginan mereka sangat beragam dan kadang-kadang sulit
diformulasikan secara terbatas.

4. Wooow. Pada level ini kepuasan tercapai bila pelanggan dilayani secara plus,
yaitu pemenuhan kebutuhan atau keinginan pelanggan yang diberikan secara
tak terduga, sehingga terkesan mengejutkan (surprise). Contohnya adalah
keramahan petugas, tersedianya informasi yang lengkap, dan perhatian yang
baik terhadap pelanggan. Pada level ini pelanggan merasa sangat puas.

Untuk lebih dekat dengan konsumennya, Rumah Sakit harus melakukan
pemasaran. Penerapan konsep pemasaran dalam manajemen kesehatan, khususnya
Rumah Sakit, baru mulai diterima pada tahun 80-an, dengan implementasi
bervariasi. Dalam situasi persaingan bisnis yang makin berat saat ini, saiah satu
aspek yang memegang peranan penting dalam upaya menjadi Rumah Sakit
unggulan adalah strategi pemasaran. Salah satu konsep mutakhir adalah
Pemasaran Tiga Dimensi (Pemasaran 3-D), yaitu dimensi fungsional, proses, dan
jalinan relasi, (Hizrani, dkk, 2002).

Saat ini memang posisi tawar konsumen Rumah Sakit sudah cukup kuat,
sehingga dalam memilih pelayanan Rumah Sakit tidak hanya mempertimbangkan
aspek jenis produk pelayanan saja, tapi juga aspek proses dan jalinan relasinya.
Rumah Sakit yang mempunyai alat canggih dengan teknologi tinggi namun tidak
diimbangi dengan proses pelayanan yang profesional, terlebih lagi bila tidak
mampu melakukan jalinan relasi dengan baik, maka tidak akan memperoleh hasil
yang optimal.

Jalinan relasi antara lain dapat dilakukan dengan pemasaran (Supriyantoro,

2003). Dalam kaitannya dengan pemasaran tersebut, Pemasaran 3-D memiliki

HOPRERAH AR M QOMNA eiicu
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1) aspek keunggulan fungsional, meliputi jenis, penampilan dan kehandalan
produk atau Jasa,

2) aspek keunggulan proses, meliputi kemudahan terhadap akses informasi
produk layanan, kemudahan/kecepatan proses pelayanan, dan kualitas hasil
pelayanan. Keunggulan proses sangat dipengaruhi oleh pmfesionalisme dan
komitmen seluruh profesional medis maupun non medis yang ada di
lingkungan RS,

3) aspek keunggulan jalinan relasi, meliputi adanya pelayanan khusus yang
memperhatikan unsur privasi, sifat pelayanan yang berfokus pada kepuasan
pelanggan, adanya pembagian informasi yang mendorong terciptanya
pertukaran nilai an konsumen dan RS, serta adanya deferensiasi penghargaan
terhadap loyalitas pelanggan (Supriyantoro, 2003).

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa “Customer is the real

Boss” (Pelanggan adaiah Majikan yang sesungguhnya) dengan fasilitas

pemenuhan kebutuhan harapan dan keinginan pelanggan yang diberikan secara

tidak terduga yang terkesan mengejutkan (surprise).

3. Ciri-ciri Perilaku Berorientasi Pelanggan

Dalam sebuah penelitiannya, Masterson (2001) menemukan bahwa
perilaku berorientasi pelanggan ini akan meningkat bila karyawan memiliki
komitmen pada organisasi dimana dia bekerja. Dalam setiap peristiwa melayani,
pelanggan dan penyedia jasa layanan menciptakan dan menginterpretasikan

harapan-harapan dan menentukan apakah harapan-harapan akan layanan yang

Um%lé?ﬁw&g%m%égord dalam Susskind dkk, 2003).
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yang “berkarakter”, yaitu pelayanan yang sesuai dengan kaidah moral, dimana
keinginan berbuat baik adalah bersumber dari kecintaan untuk memberikan hal
yang terbaik bagi pasien dimana kita memperlakukan orang lain seperti kita ingin
diperlakukan.

Ford (2001) menguraikan lima ketentuan layanan pelanggan -yang
berkualitas 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. Lakukan apa yang ingin dilakukan.

2) Responsif, 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, seperti anda menjadi
partner mereka.

5) Kompetensi, yaitu kemampuan semua staf yang dapat memecahkan masalah
pelanggan (Tjong, 2004).

Penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1990)
berhasil mengidentifikasikan lima kelompok karakteristik yang digunakan oleh
para pelanggan dalam mengevaluasi 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
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c) Responsif (daya tanggap), yaitu keinginan untuk membantu para pelanggan
dan memberikan pelayanan dengan tanggap

d) Jaminan, mencakup kemampuan, kesopanan, sifat dapat dipercaya, dan bebas
dari resiko bahaya atau keragu-raguan

e) Empati meliputi kemudahan dalam melakukan_ hubungan, komunikasi yang
baik dan memahami kebutuhan para pelanggan (dikutip Hizrani, dkk, 2003)

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa karakteristik dari
Ford (2001) yang digunakan sebagai indikator dalam pengukuran tingkah laku
yang berorientasi pada pelanggan, yaitu dapat dapat dipegang (bukti langsung dan

nyata), responsif, menghargai, empati dan kompetensi.

4. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Perilaku Berorientasi Pelanggan

Subanegara (2003) mengatakan bahwa ada empat faktor dalam organisasi
rumah sakit yang dapat melahirkan individu yang layak jual karena terbentuk
perubahan perilaku yang berorientasi terhadap pelanggan, yang pada akhirnya
akan menunjukkan kinerja yang tinggi serta haus untuk berkembang dan
terinovasi. Keempat faktor tersebut adalah: 1) Faktor sosial, yaitu adanya budaya
organisasi, yang di dalamnya terdapat komitmen karyawan, 2) Faktor manajemen
Rumah Sakit, yaitu adanya visi, tujuan dan strategi dalam mencapai tujuan itu, 3)
Faktor teknologi, yang berguna untuk menjamin efisiensi kerja sesuai dengan
kebutuhan dan 4) Faktor bangunan fisik, yang menyangkut akomodasi fungsi dan
nilai-nilai yang dapat memuaskan pelanggan.

Supriyantoro (2003) mengatakan perilaku berorientasi pelanggan

merupakan bagian dari keunggulan proses, dan sangat dipengaruhi oleh

profosipratisme sUmRRF Apyay\manusia, komitmen, kontrol manajemen, penerapan
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strategi, kesiapan alat, beban kerja petugas, budaya dan etos kerja. Suskind,
Kacmar dan Borchgrevink (2003) mengatakan bahwa pemberi pelayanan yang
berkomitmen cenderung lebih sering membuat pelanggan senang.

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi perilaku berorientasi pelanggan dan adalah Faktor sosial yaitu
adanya budaya organisasi, menajemen, tecnologi bangunan ﬁéik, profesionalisme
SDM, komitmen, penerapan strategi, kesiapan alat kerja, beban kerja petugas,

budaya dan etos kerja, serta perlakuan keadilan organisasi.

B. Keadilan Organisasi
1. Pengertian Keadilan Organisasi

Perhatian terhadap keadilan telah meningkat secara nyata dalam dunia
ilmu sosial pada tiga dekade terakhir ini (Colquitt, 2001). Studi tentang keadilan
(‘justice “atau “fairness”) sudah menjadi topik dalam dunia filsafat sejak jaman
Plato dan Socrates (Ryan, 1993) khususnya bidang etika. Dalam pembicaraan
sehari-hari istilah “keadilan” (Justice) digunakan untuk konotasi “seharusnya”
(“oughtness «) atau “kebenaran/keadilan” (“righteousness’). '

Keadilan Organisasi dalam berbagai penelitian diistilahkan sebagai suatu
persepsi karyawan terhadap perlakuan organisasi dimana dia bekerja , dan akan
mempengaruhi sikap dan perilakunya terhadap organisasi maupun pelanggan
(Masterson, 2001)

Keadilan organisasi adalah sebuah istilah yang digunakan untuk

menerangkan peran keadilan sebagai sesuatu yang secara langsung berhubungan

SRR MR Mﬁﬁ%l\gfgﬂ%lAdkk, 1999). Secara khusus keadilan organisasi
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berfokus pada bagaimana cara pegawai menentukan apakah mereka sudah
diperlakukan secara adil dalam pekerjaannya, dan cara bagaimana persepsi
tersebut mempengaruhi outcome organisasi yang lain.

Dalam penelitian di bidang ilmu organisasi, keadilan dianggap terbentuk
secara sosial. Suatu tindakan dianggap adil hanya bila kebanyakan individu
merasakan hat itu berdasarkan penelitian empiris (Cropanzano & Greenberg,
1997).

Menurut Colquitt, (2001) dalam setting organisasi, keadilan dapat
dijelaskan sebagai penekanan pada antesenden dan konsekuensi dari dua tipe
persepsi subyektif, yaitu : a). keadilan tentang pembagian hasil atau alokasi, dan
b). keadilan tentang prosedur yang digunakan untuk menentukan pembagian hasil
atau alokasi. Bentuk keadilan ini secara tipikal disebut sebagai keadilan distributif
dan keadilan prosedural.

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa keadilan organisasi adalah
persepsi karyawan terhadap perlakuan organisai tempat dia bekerja, baik tentang
pembagian hasil (disebut keadilan distributif), tentang prosedur yang digunakan
untuk membagi hasil (disebut keadilan prosedural) maupun tentang perlakuan

organisasi terhadap dirinya (disebut keadilan interaksional)

2. Model Keadilan Organisasi
Colquitt (2001) mengemukakan 3 model keadilan, yaitu keadilan
distributif, keadilan prosedural , dan keadilan interaksional.

1. Keadilan distributif adalah keadilan tentang hasil. Studi tentang keadilan

Ul\ﬂ\%&gi%@ﬂ%ﬁlw Ajﬁﬂf melihat hubungan antara penghasilan saja, seperti
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membandingkan antara penghasilan dirinya dengan penghasilan orang lain,
dengan aspek-aspek penghasilan yang didapat seseorang, atau dengan
penghasilan seseorang yang dianggap pantas menurut standar lain yang dipakai
sebagai acuan. Keadilan distributif berkembang bila ada konsistensi pada
norma-norma dan keseimbangan pembagian hasil.

2. Keadilan prosedural berkembang melalui pengaruh selama proses pengambilan
keputusan atau pengaruh diluar hasil atau dengan mengikuti kriteria proses
yang adil, seperti : konsistensi, tidak memihak, ketelitian, keterwakilan,
ketepatan, dan etika. Keadilan prosedural mula-mula dipelajari dalam
hubungannya dengan aspek-aspek prosedur, seperti ketepatan dan konsistensi
penerapan prosedur, atau penghargaan yang ditunjukkan pada individu sebagai
subyek prosedur. Bila suatu prosedur dirasakan adil, individu akan bereaksi
secara lebih positif terhadap penghasilan dari pada merasa tidak adil. Proses
yang adil sangat penting sebab hal itu akan memuaskan orang untuk terlibat
bahkan bila penghasilannya tidak memuaskan. Keadilan prosedural juga
dianggap penting sebab karyawan akan merasa dihargai oleh figur penguasa
dan kelompoknya . Keadilan prosedural juga merupakan salah satu determinan
kunci dari persepsi individu tentang keabsahan penguasa dan kemauannya
untuk tunduk pada aturan dan keputusan kelompok.

3. Keadilan Interaksional didefinisikan sebagai perlakuan interpersonal yang
diterima berdasarkan prosedur yang berlaku. Keadilan Interaksional
berkembang bila pengambil keputusan memperlakukan orang-orang dengan

menghargai, peka dan menerangkan keputusan-keputusan rasional sepenuhnya.
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a. Aturan yang seimbang:Sebagai aturan normatif yang diberlakukan bahwa
rewards dan sumber daya didistribusikan sesuai dengan kontribusi masing-
masing dengan kata lain bahwa seimbang sebagai proporsi antara rewards
dan biaya (nilai instrinsik) dan kontribusinya terhadap asset dan
tanggungjawab.
b. Persamaan hak yaitu:Ketepatan pembagian hasil sesuai dengan kontribusi
yang diberikan.
c. Keadilan Interaksional

Keadilan interaksional merupakan perlakuan interpersonal yang diterima
berdasarkan prosedur yang berlaku. Ada 3 hal pokok yang dijadikan aspek
penting dalam keadilan interaksional.

a. Penghargaan, khususnya penghargaan terhadap status seseorang, yang
tercermin dalam perlakuan, khususnya dart orang yang berkuasa terhadap
anggota kelompok.

Isu-Isu tentang perlakuan bijak dan sopan, menghargai hak, dan
menghormati adalah bagian dari penghargaan. .

b. Netralitas: yaitu dapat tercapai apabila dasar-dasar dalam pengambilan
keputusan, misalnya: menggunakan fakta bukan opini yang objektif dan
validitasnya tinggi. Aspek ini juga mengandung makna bahwa dalam
melakukan hubungan dalam lingkungan organisasi tidak ada perbedaan
dari satu pihak yang berbeda-beda terhadap pihak lain.

c. Kepercayaan: Memiliki figur sebagai orang yang jujur dan tidak

melakukan kecurangan.
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Dari penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa aspek-aspek
keadilan organisasi ada 3 yaitu: Keadilan distributif, keadilan prosedural dan

keadilan interaksional.

4. Faktor-faktor yang mempengaruhi keadilan organisasi.
Menurut Simon (2003) faktor-faktor yang mempengaruhi keadilan
organisasi yaitu,
1. Lingkungan kerja
Lingkungan kerja memperlihatkan bahwa perlakuan adil merupakan efek
penting bagi sikap kerja individu seperti kepuasan, komitmen, dan perilaku
individu seperti: ketidakhadiran.
2. Melibatkan pegawai dalam pengambilan keputusan: seperti pada
pengambilan keputusan mengenai kenaikan dan pemberian gaji yang sesuai
prosedur, mau mendengarkan aspirasi para pegawainya, dan melakukan
evaluasi pencapaiannya sesuai dengan prosedur yang berlaku.
Dari uraian di atas dapat disimpilkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi keadilan organisasi adalah ; lingkungan kerja, dan keterlibatan

pegawai dalam pengambilan keputusan.

C. Perawat
1. Pengertian Perawat
Dalam Klasifikasi Jabatan Indonesia (KJI, 1987) perawat adalah individu

vang memberikan pelayanan perawatan secara sederhana kepada pasien, biasanya

SATONRR PERea AR fQktgr atau perawat ahli.
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2. Tugas-Tugas Perawat

Tugas pokok seorang perawat (Dep. Kes. R.1. 1982) adalah berfokus pada
pasien dan keluarganya, yang mencakup aspek promotif, prefentif, kuratif dan
rehabilitatif, serta memperhatikan pengaruh psikologis, sosial budaya dan
spiritual, yang tujuan utamanya adalah memberikan pelayanan yang berkualitas,
yang mencakup rasa aman, nyaman, ekonomis, estetis, dan etis.

Profesi perawat adalah profesi yang memiliki peran penting di Rumah
Sakit, karena dalam menjalankan tugasnya langsung berhubungan dengan pasien,
vang merupakan pelanggan utama Rumah Sakit. Hal ini berdasarkan pendapat
Susskind, dkk (2003) bahwa perawat yang memberikan layanan pada garis depan,
vaitu yang langsung berhubungan dengan pelanggan, memiliki pengaruh terhadap
pandangan pelanggan terhadap layanan yang diterima atau dialaminya. Sikap dan
perilaku perawat yang berorientasi pada pelanggan akan menghasilkan pelanggan

vang puas.

D. Hubungan antara Keadilan Organisasi dengan Perilakn Berorien.tasi
Pelanggan

Perlakuan organisasi yang baik terhadap karyawan sebagai pelanggan
dalam (internal customer) akan menimbulkan perlakuan baik karyawan terhadap
pelanggan luar (external customer), dan pelanggan yang diperlakukan dengan
balk akan datang kembali untuk membeli produk yang ditawarkan. Perlakuan
organisasi yang baik terhadap karyawannya, yaitu yang memperhatikan
xesejahteraan dan hak karyawan seimbang dengan kewajibannya akan

UNIeBRS1ras MBBWNNARRS berusaha memberikan pelayanan berkualitas untuk
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menciptakan pelanggan yang puas, dan pelanggan yang puas akan loyal untuk

kembali datang dan datang lagi.

Layanan kepada pelanggan adalah menambahkan manusia ke dalam
produk. Orang mungkin dapat meniru produk dan layanan suatu organisasi, tetapi
mereka belum tentu bisa meniru orang-orang yang ada dalam organisasi tersebut,
sebab orang dalam suatu organisasi adalah faktor pembeda terutama apabila
mereka memberikan layanan prima dengan keahlian dan sukses melakukannya.

Fungsi utama organisasi 'adalah memuaskan pelanggan, sehingga
seharusnya seluruh komponen maupun sumber daya yang ada digerakkan menuju
kearah pemuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas hanya bila dia
diperlakukan sesuai dengan keinginan atau harapannya.

Pada kenyataannya, keinginan dan harapan pelanggan sulit dirumuskan
secara terbatas, namun secara urnum harapan atau keinginan pelanggan rumah
sakit dapat digambarkan sebagai berikut :

a mereka mengharapkan penyakitnya ditangani langsung oleh tenaga atau
manusia yang ada di rumah sakit yang profesianal di bidangnya, seperti dokter,
perawat dan profesi lain yang terkait, secara cepat, tepat dan akurat.

b. mereka ingin pelayanan yang menyenangkan hati mereka, dihargai sesuai
dengan martabatnya, seperti boleh memilih dokter, memilih ruang atau bisa
berkomunikasi dengan petugas medis secara cukup.

¢. mereka bahkan ingin ada kejutan-kejutan yang mengesankan, seperti pelayanan
vang ramah, informasi yang cepat, tepat dan lengkap, adanya perhatian penuh

dari petugas rumah sakit, serta empati.
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Berdasarkan hal tersebut maka perlakuan terhadap mereka haruslah
memperhatikan hak dan martabat manusia. Perlakuan yang adil kepada karyawan
adalah suatu hal yang mutlak harus dilakukan oleh organisasi untuk membentuk
karyawan yang loyal dan berkomitmen tinggi, sehingga mereka bekerja sesuai
dengan misi dan visi organisasi secara lebih efektif dan efisien. (Ford, 2001)

Dalam institusi Rumah Sakit, faktor sumber daya manusia, yaitu : dokter,
perawat, petugas administrasi maupun petugas non medis lain terutama yang
mengadakan kontak langsung dengan pasien merupakan faktor yang penting dan
tinggi peringkatnya dalam pelayanan yang memuaskan pelanggan. Walau hasil
akhir pelayanan kurang sesuai dengan harapan pasien, mereka masih dapat
memahaminya dan tetap dapat merasakan kepuasan apabila dilayani dengan sikap
dan perilaku yang menghargai perasaan dan martabatnya (Hizraini, 2002)

Perlakuan adil terhadap karyawan dalam organisasi dikenal sebagai
keadilan organisasi. Keadilan organisasi adalah persepsi karyawan terhadap
perlakuan organisasi dimana dia bekerja, apakah mereka telah diperlakukan secara
adil, baik adil dalam pembagian hasil maupun adil dalam cara atau prosedur
pembagiannya. Juga perlakuan yang baik, sopan dan bermartabat dari manajemen
kepada karyawan. Keadilan tentang pembagian hasil disebut keadilan distributif
(Materson, 2002)

Menurut Colquitt (2001) Kriteria keadilan distributif adalah adanya aturan
vang seimbang yaitu hadiah atau sumber daya didistribusikan sesuai dengan
kontribusi yang diberikan. Imbalan yang diberikan kepada karyawan adalah sesuai

dengan besar kecilnya tanggung jawab, stress atau ketegangan yang dideritanya
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ketika mengerjakan tugas dan tinggi rendahnya pendidikan. Kriteria lain adalah
adanya persamaan hak, yaitu ketepatan pembagian hasil sesuai dengan kontribusi
atau pengorbanan yang diberikan, seperti seberapa besar kinerja yang dihasilkan
serta seberapa besar usaha yang dilakukan maupun sumber daya yang dikeluarkan
untuk menyelesaikan tugas.

Secara singkat dapat dijelaskan bahwa organisasi yang memperlakukan
karyawannya secara adil, memberikan hak-hak karyawan secara tepat, akan
menimbulkan persepsi positif karyawan pada organisasi. Persepsi positif ini akan
menimbulkan sikap positif karyawan terhadap organisasi. Sikap positif yang
dimaksud adalah komitmen yang tinggi, yaitu sikap setuju karyawan terhadap
tujuan dan nilai-nilai organisasi, setyju pada keputusan maupun tuntutan
organisasi, sehingga mereka akan berusaha keras untuk mencapai tujuan dan visi
organisast (Simon, 2003)

Selanjutnya Simon (2003) mengemukakan, ketika anggota organisasi
sadar, mereka akan berupaya mempertahankan eksistensi organisasi atau bahkan
berjuang agar organisasinya berkembang, supaya mereka dapat tetap tinggal
dalam organisasi. Mereka bangga pada organisasi dan merasa berharga tinggal di
dalam organisasi. Upaya yang relevan untuk mengembangkan organisasi adalah
dengan membina hubungan baik dengan para pelanggan agar produk atau layanan
vang ditawarkan diminati oleh para pelanggan.

Berusaha menolong dan membuat para pelanggan senang menerima
layanan, memenuhi harapan atau keinginan pelanggan agar mereka puas dan ingin

membeli lagi. Upaya-upaya ini dapat dikategorikan sebagai pelayanan yang
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BAB III

METODE PENELITIAN

Dalam membicarakan tentang metode penelitian akan dibahas tentang (A).
Identifikasi Variabel Penelitian, (B). Definisi Clperasional Variabel Penelitian,
(C). Populasi dan Sampel Penelitian, (D). Alat Pengumpul Data Penelitian, (E).
Reliabilitas dan Validitas Alat Ukur Penelitian, dan (F). Metode Analisis Data

Penelitian.

A. Variabel Penelitian
Variabel-variabel dalam penelitian ini adalah :
l. Variabel Tergantung : Perilaku berorientasi pelanggan

2. Variabel Bebas : Keadilan organisasi

B. Definisi Operasional Variabel
1. Perilaku Berorientasi Pelanggan

Perilaku berorientasi pelanggan adalah perilaku yang menunjukkan
keinginan untuk menolong orang yang dihadapinya, suatu kepentingan untuk
menempatkan diri pada kebutuhan pelanggan, menyediakan waktu dan usaha
untuk memuaskan pelanggan. Data ini diungkap dengan skala yang berdasarkan
dari ciri-ciri perilaku berorientasi pelanggan, yaitu : a. Dapat Dipercaya,
b. Responsif, ¢. Membuat pelanggan merasa dihargai, d. Empati, dan e.

Kompetensi.
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2. Keadilan Organisasi

Keadilan organisasi adalah persepsi karyawan terhadap perlakuan
organisai tempat dia bekerja. Keadilan organisasi di uangkap melalui skala
Keadilan organisasi yang disusun sendiri oleh penulis berdasarkan aspek-aspek
vaitu : a. Aspek Keadilan Distributif, b. Aspek Keadilan Prosedural, dan c. Aspek

Keadilan Interaksional

C. Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan individu yang akan diselidiki dan mempunyai
minimal satu sifat yang sama atau ciri-ciri yang sama dan untuk siapa kenyataan
vang diperoleh dari subjek penelitian hendak digeneralisasikan (Hadi, 1987).
Adapun yang dimaksud dengan menggeneralisasikan itu sendiri yaitu mengangkat
kesimpulan sebagai sesuatu yang berlaku bagi populasi (Ankunto, 1992).
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan/perawat di Rumah Sakit
Umum Dr. Pirngadi Medan yang berjumlah 456 orang, yang terdiri dari 125 orang
karyawan laki-laki, dan 331 orang karyawan perempuan.
2. Sampel

Besar anggota sampel harus dihitung berdasarkan teknik-teknik tertentu
agar kesimpulan yang berlaku untuk populasi dapat dipertanggungjawabkan.
Selain itu, faktor keterwakilan (representativeness) harus dijadikan pertimbangan.

Sampel penelitian adalah bagian dari populasi yang bersifat mewakili.

Penelitian didasarkan pada data sampel, sedangkan kesimpulan akan ditetapkan
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pada populasi. Maka, sangatlah penting untuk memperoleh sampel yang
representatif bagi populasinya (Azwar, 1997). Menurut Arikunto, apabila subjek
poPulasi junlahnya lebih kecil atau kurang dari 100, sebaiknya digunakan sampel
populasi (sampel total). Artinya semua populasi dijadikan sampel. Tetapi apabila
jumlah populasinya besar atau lebih dari 100, digunakan rentangan persentase :
10% - 15%, atau 20%-25% atau lebih. Berdasarkan hal tersebut sampel penelitian
ini diambil sebanyak 30% dari total populasi yakni sebanyak 140 orang.

Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu metode
pemilihan sampel penelitian yang didasarkan ciri-ciri atau sifat-sifat tertentu yang
dipandang mempunyai sangkut paut yang erat dengan ciri-ciri atau sifat-sifat yang
telah ditentukan sebelumnya, dengan sifat atau karakteristik atau ciri-ciri sebagai
berikut :

1. Perawat yang bekerja tetap di Rumah Sakit Umum Dr. Pingadi Medan

(R

Memiliki masa kerja di atas 3 tahun

. Perawat yang bekerja di ruangan rawat inap kelas 1 dan kelas 2.

L)

D. Metode Pengumpulan Data

Metode —i)—énguﬁlblﬂan_c-iata yang dlgunakan dalafn‘peneliﬁan ini adalah
skala, yakni skala perilaku berorientasi pelanggan dan skala keadilan
beforgaﬂirsrasi. R |
1. Skala Perilaku Berorientasi Pelanggan

Skala dibuat berdasarkan lima aspek sesuai dengan teori yang
dikémukakan diéh FOI:d (2001) yaitu - 1. Dapat dipercaya, 2.Responsif,

3. Membuat pelanggan merasa dihargai, 4. Empati, 5. Kompeten.
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Skala tersebut mengikuti model Likert, disajikan kepada subjek dengan
empat alternatif jawaban untuk setiap item. Subjek dipersilahkan untuk memilih
satu dari empat alternatif jawaban yang tersedia, yang paling menggambarkan diri
mereka sendiri, yang terdiri dari SS (Sangat Setuju), S (Setuju), TS (Tidak
Setuju), dan STS (Sangat Tidak Setuju). Pernyataan yang positif (favourabel)
akan diberi skor tertinggi pada jawaban SS = 4 selanjutnya S = 3, TS = 2 dan
terrendah adalah STS =1. Pada pernyataan yang negatif (unfavourable), skor
tertinggi diberikan pada jawaban STS = 4, selanjutnya TS = 3, S =2 dan

terendah SS = 1.

2. Skala Keadilan Organisasi
Skala ini dibuat atas tiga aspek, sesuai dengan teori yang dikemukakan

oleh Colquitt (2001), yaitu;

ot

. Keadilan Distributif terdiri dari : a. Aturan seimbang, b.Persamaan hak

(8]

. Keadilan Prosedural terdiri dari : a. Konsisten, b. Tidak memihak, c.Informasi

akurat, d. Korektif, e. Keterwakilan, f. Etis

L)

. Keadilan Interaksional terdiri dari : a. Ada dasar, b. Dapat dipercaya

c. Menghargai, d. Sopan

Jawaban subyek diberikan pada 4 alternatif jawaban dari SS (sangat setuju),

S (setyju), TS (tidak setuju) sampai dengan STS (sangat tidak setuju). Pernyataan
vang positif (favourabel) akan diberi skor tertinggi pada jawaban SS =
selagjutnya S = 3, TS = 2, dan terendah adalah STS = 1. Pada pernyataan yang

negatif (unfavourable), skor tertinggi diberikan pada jawaban STS = 4,
AIaIHutn a1S=3,8=3,8=2 dan terendah 88§~ 1.

IVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 30/5/24

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 tlgn a i rlg UnlverélLtlz?rs1 Nz[a%dlﬁl?g%rff/m



Siti Maria Saragi - Hubungan antara Keadilan Organisasi dengan Perilaku Berorientasi .... 31

E. Validitas dan Reliabilitas

Salah satu masalah utama dalam kegiatan penelitian sosial, khususnya
psikologi adalah cara memperoleh data yang akurat dan objektif. Hal ini menjadi
sangat penting, artinya kesimpulan penelitian hanya akan dapat dipercaya apabila
didasarkan pada informasi yang juga dapat dipercaya (Azwar, 2000). Dengan
memperhatikan kondisi ini, tampak bahwa alat pengumpul data memiliki peranan
penting. Baik atau tidaknya suatu alat pengumpul data dalam mengungkap kondisi
vang ingin diukur, tergantung pada validitas dan reliabilitas alat ukur yang akan
digunakan, diuraikan sebagai berikut:

1. Validitas

Kesahihan atau validitas dibatasi tingkat kemampuan suatu alat ukur untuk
mengungkap sesuatu yang menjadi sasaran pokok pengukuran yang dilakukan
dengan alat ukur tersebut. Suatu alat ukur dinyatakan sahih jika alat ukur itu
mampu mengukur apa saja yang hendak diukurnya, mampu mengungkapkan apa
vang hendak diungkapkan, atau dengan kata lain memiliki ketetapan dan
kecermatan dalam melakukan fungsi ukurnya (Azwar, 2000)

Validitas berasal dari kata “ validity “ yang mempunyai arti sejauhmana
ketepatan (mampu mengukur apa yang hendak diukur) dan kecermatan suatu
instrumen pengukuran melakukan fungsi ukumya, yaitu dapat memberikan
gambaran mengena! perbedaan yang sekecil-kecilnya antara subjek yang lain
(Azwar, 2000). Sebuah alat ukur dapat dinyatakan mempunyai validitas yang
tinggi apabila alat ukur tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan

hasil ukur yang sesuai dengan maksud dikenakannya alat ukur tersebut.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berpedoman pada hasil-hasil dan pembahasan yang telah dibuat, maka
dapat disimpulkan hal-hal sebagai berikut :

1. Terdapat hubungan positif yang sangat signifikan antara keadilan
berorganisasi dengan perilaku berorientasi pada pelanggan. Hasil ini
dibuktikan dengan koefisien korelasi ry, = 0,250 ; p <0,010. Artinya semakin
tinggi keadilan berorganisasi, maka perilaku berorientasi pada pelanggan juga
semakin baik dan sebaliknya semakin rendah keadilan berorganisasi, maka
perilaku berorientasi pada pelanggan akan semakin buruk. Berdasarkan hasil
ini, maka hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian ini, dinyatakan
diterima.

2. Keadilan berorganisasi mempengaruhi perilaku berorientasi pada pelanggan
sebesar 6,2%. Berdasarkan hasil ini, maka masth terdapat 93,8% penga.ruh
dari faktor lain terhadap perilaku berorientasi pada pelanggan.

3. Subjek penelitian ini, yakni perawat di RSUP Dr. Pirngadi Medan memiliki
perilaku berorientasi pada pelanggan yang tergolong sedang. Hasil ini dilihat
dari perbandingan nilai rata-rata empirik (63,379) dengan nilai rata-rata
hipotetik (65) yang tidak berselisih melebihi bilangan SD atau SB. Kemudian
keadilan berorganisasi diketahui bahwa nilai rata-rata empirik karyawan

tergolong sedang. Hal ini dilihat dari perbandingan nilai rata-rata empirik
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(99,507) dengan nilai rata-rata hipotetik (90) yang selesihnya tidak melebihi

bilangan SB atau SD.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dibuat, maka hal-
hal yang dapat disarankan adalah sebagai berikut :
a. Saran Kepada Subjek Penelitian

Berpedoman pada hasil penelitian di atas yang menyatakan bahwa para
perawat memiliki keadilan berorganisasi yang tergolong sedang, dan perilaku
yang berorientasi pelanggan yang juga tergolong sedang, maka disarankan kepada
para perawat untuk dapat lebih meingkatkan keadilan berorganisasi serta
meningkatkan perilaku berorientasi pelanggan. Misalnya dengan bekerja secara
lebih bertanggungjawab dan profesional serta meningkatkan prinsip prososial
kepada orang lain. Khusus untuk perilaku yang berorientasi kepada pelanggan,
diharapkan para perawat lebih memperhatikan kebutuhan pasien, sehingga proses
penyembuhan pasien dapat berjalan lebih cepat. Juga diharapkan para perawat
tetap mampu menjalin hubungan baik dengan pasien, sehingga pasien merasa
nyaman selama berada di rumah sakit. Diharapkan dengan meningkatnya keadilan
berorganisasi dan perilaku berorientasi pelanggan ini, kepuasan pelanggan dapat
lebih ditingkatkan.
b. Saran Kepada Pihak RSUPM

Disarankan kepada pihak manajerial RSUPM dengan melihat kondisi

keadilan berorganisasi para karyawan yang berada pada kategori sedang dan
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