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KAJIAN TEORITIK

A. Pelayanan Prima
1. Pengertian Pelayanan Prima

Pelayanan prima ataservice Excellencemerupakan suatu
tuntutan dalam dunia industri yang harus dilaku&kem industri jasa
maupun perdagangan dalam menghadapi konsumenngga kharah
tidak menjamin sebuah industri akan selalu berghyaasanya, tanpa
disertai dengan pelayanan yang memuaskan bagigagglanTerlebih
lagi industri jasa, pelayanan prima menjadi sangatting untuk
dilakukan agar usahanya tetap lancar dan berkeml&eizelum kita
membahas lebih lanjut, berikut terdapat bebrap@gréan mengenai
pelayanan priméService excellenceebagai berikut :

Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegisag
terjadi dalam interaksi langsung antara seseoramgah orang lain
atau mesin secara fisik, dan menyediakan keputysganggan.
Dalam kamus besar bahasa Indonesia dijelaskan grelaysebagai
usaha melayani kebutuhan orang lain. Sedangkanyamladalah
membantu menyiapkan (mengurus) apa yang diperlséseorany

Pelayanan prima adalah pelayanan yang terbaik gidoggikan

kepada pelanggan, baik pelanggan internal maupuanggan

! Ateb, Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta : PT Elek Mediakomputindo
2003), him.30
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ekstrenal berdasarkan satndar dan prosedur pelgyaBadangkan
Sugiarto (1999) mengatakan bahwa pelayanan pfoustomer care)
adalah kemampuan maksimal seseorang dalam berhambwengan
orang lain dalam hal pelayarfan

Secara sederhana Maddy menyatakan pelayanan prima
(excellent service adalah suatu pelayanan yang terbaik dalam
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan l&a,
pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang mugmstandar
kualitas. Pelayanan yang memenuhi standar kuatitkdah suatu
pelayanan yang sesuai dengan harapan dan kepuekarggan /
masyarakdt

Beberapa anggapan tentang defilsrvice Excellencseperti;
pelayanan terbaik, pelayanan yang mengerti akanutlkan
konsumen, serta pelayanan dengan sepenuh hati.juy@a yang
mengartikan pelayanan prima sebagai pelayanan yegmguaskan
serta melebihi apa yang diharapkan pelanggan. Ngrada dasarnya
tujuan dari pelayanan primasgrvice excellenge adalah untuk
memenangkan hati pelanggan agar tetap loyal kgpexdaahaan.

2. Konsep Pelayanan Prima
Tolak ukur keberhasilan pengembangan dan pelaksanaa

pelayanan prima tidak terlepas dari kemampuan dagtemilihan

2 Agusnawar, Amd, Par, Psikologi Pelayanan (Bandung : Alfabeta, 2002), him. 84

3 Agus, Nawar. Loc.cit

* Indah Sukmawati, Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellence) terhadap Loyalitas
Pelanggan Prima Swalayan Cabang Nganjuk, skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2011,
him.13
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konsep pendekatannya. Konsep pelayanan prima laekdaspada A6
menurut Barata (2003), yaitu mengembangkan pelaygmama
dengan menyelaraskan faktor — faktor Siki@dtitude) Perhatian
(Attention) Tindakan (Action) Kemampuan(Ability), Penampilan
(Appearance)dan Tanggung jawa\ccountabilityy.

a. Sikap(Attitude)

Sikap (Attitude) adalah perilaku atau perangai yang harus
ditonjolkan ketika menghadapi pelanggan, yang maélip
penampilan, yang sopan dan serasi, berpikir pposghat dan
logis, dan bersikap mengahargai.

b. Perhatian(Attention)

Perhatian (Attention) adalah kepedulian penuh pelanggan,
baik yang berkaitan dengan perhatian akan kebututian
keinginan pelanggan maupun pemahaman atas sarddaitlamya,
yang meliputi mendengarkan dan memahami secaragshng
sungguh kebutuhan para pelanggan, mengamati daghauegai
perilaku para pelanggan, dan mencurahkan perhadgianh kepada
pelanggan.

c. Tindakan(Action)

Tindakan(Action) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus

dilakukan dalam memberikan layanan kepada pelanggang

meliputi mencatat setiap pesanan para pelanggamcatat

> Ateb, Adya Barata, Dasar-dasar Pelayanan Prima (Jakarta : PT Elek Mediakomputindo
2003), him.31
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kebutuhan para pelanggan, menegaskan kembali Kebutpara
pelanggan, mewujudkan kebutuhan para pelanggan, dan
menyatakan terimakasih dengan harapan pelanggakenaoali.

d. Kemampuar{Ability)

Kemampuan(Ability) adalah pengetahuan dan ketrampilan
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang gpm
pelayanan prima, yang meliputi kemampuan dalamnigideerja
ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, gggmbangkan
motivasi, dan mengembangkan public relation sebagdiumen
dalam membina hubungan kedalam dan keluar organtzas
perusahaan.

e. Penampilar{Appearance)

PenampilanAppearancerndalah penampilan seseorang baik
yang bersifat fisik saja maupun non fisik, yang rpam
merefleksikan kepercayaan diri dan kredibilitag gdrak lain.

f. Tanggung jawalfAccountability)

Tanggung jawab (Acountability) adalah sutau sikap
keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud keaeduhtuk
menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau dgbdasan
pelanggan.

3. Pentingnya Pelayanan Prima
Pelaksanaan layanan istimewa atau pelayanan pieghapthak

perusahaan terhadap para pelanggan, baik itu yiangukkan untuk
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pelanggan intern maupun pelanggan ekstren mempupgean
penting dalam bisnis. Hal ini disebabkan oleh adamgngaruh
pelayanan terhadap kelangsungan perusahaan. kugékyanan
yang baik dapat membantu perusahaan dalam memgpekiain
loyalitas pelanggan kepada perusahaan.
a. Pelayanan Bagi Pelanggan Internal
Sakuntala (2010) menyebutkan bahwa pelanggan intern
adalah orang — orang yang terlibat dalam perusahisl@neka
semuanya harus mampu mengembangkan budaya pelgy@aman
dilingkungan internal. Mereka harus saling memizerikasilitas,
baik kepada semua karyawan, bawahan, maupun atat&rgan
tujuan untuk mendukung kelancaran proses produksny dan
atau pembentukan jasa sehingga dapat menunjanggkealagan
perusahaan dalam rangka mewujudkan pelayanan pbaggh
pelanggan eksterrfal
Salah satu hal yang patut diperhatikan oleh segpegku
bisnis dan karyawan perusahaan, yaitu keharusanbodagakan
pelayanan prima secara internal adalah kunci suks#sk
mewujudkan pelayanan prima bagi pelanggan ekstekftehurut

Admin (2009) pelayanan prima yang baik dilingkungateral

® Indah Sukmawati, Pengaruh Pelayanan Prima (Service Excellence) terhadap Loyalitas
Pelanggan Prima Swalayan Cabang Nganjuk, skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2011,
him. 19
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dapat dijadikan tonggak dasar dalam mewujudknaypetn prima
bagi lingkungan eksterrfal
b. Pelayanan Bagi Pelanggan Ekstrenal

Kebutuhan dan keinginan pelanggan merupakan potensi
pasar yang dapat dijadikan peluang besar bagi giesmas untuk
mendapatkan keuntungan melalui penjualan barangaganyang
kita sediakan. Jadi sebaiknya tempatkanlah dira ksebagai
penyedia layanan untuk memenuhi kebutuhan pelanggegna
para pelanggan itu merupakan tumpuhan harapany gahagai
pihak yang mampu merealisasikan kebutuhan dan ikeingya
menjadi pembelian yang nyata kepada perusahadh kita

Ketika perusahaan memberikan pelayanan prima kepada
pelanggan eksternal, diharapkan ada peningkataralitbsy
pelanggan eksternal terhadap perusahaan, sehimggaaktu ke
waktu perusahaan akan mampu memelihara dan metkagka
penjualan barang atau jasa, dan sekaligus dapathmeruntungan
sebagaimana yang diharapkan

Pelayanan prima mengandung tiga hal pokok, yaianyal
pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulgmada
pelanggan, upaya melayani dengan tindakan yangnikerdan

tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorieptda

7 .

lbid
8 Ratih, Huriyati, Bauran Pemasaran (Bandung : Alfabeta, 2005), him.17
% Indah Sukmawati, loc.cit
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standar layanan terterfu Sedangkan menurut Sakuntala (2010),
untuk mencapai suatu pelayana yang prima pihak spbaan
haruslah  memilikiketrampilan tertenntu, diantarnyadalah
berpenampilan baik dan rapi, bersikap ramah, mdihptkan
gairah kerja dan sikap selalu siap melayani, tertatgm bekerja,
tidak tinggi hati karena merasa dibutuhkan, mengupskerjaan
baik tugas yang berkaitan pada bagian atau depamtgya maupun
bagian lainnya, mampu berkomunikasi dengan baikmjpoa
mengerti dan memahami isyarat pelanggan serta mkemil
kemampuan mengenali keluhan pelanggan secara iordes
Dapat dilihat bahwa untuk memberikan sebuah laystepada
pelanggan bukanlah pekerjaan yang mudah. Akanitefzbila
bebrapa hal yang tersebut diatas dapat dilakukakarmperusahaan
yang bersangkutan akan dapat meraih manfaat yarsgr,be
terutama berupa kepuasan dan loyalitas pelangganbesar.
4. Prosesdan Tahapan Pelayanan Prima
Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi

keberlangsungan dan citra organisasi. Faktanyaygqeda adalah

menggambarkan hubungan yang terjadi antara perasaltan

pelanggan yang menyatu dalam tugas pekerjaan, @tayaman

unggul dapat dipelajari bukan diwariskan dari baday

1% Fandi, Tjiptono, Service Management : Mewujudkan Layanan Prima (Yogyakarta : andi,
2008), him.3
"ndah Sukmawati, op.cit. 20-21
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Berikut adalah gambaran tentang proses dan tah@gayanan
prima? :

a. Pancarkan segenap sikap positif kepada orang peta@nggan.
Langkah : pancarkan sikap positif melalui sikap iffosengan
penampilan fisik, bahasa tubuh, bunyi suara danmsaaggunakan
alat kantor.

b. Mengidentifikasi kebutuhan pelanggan.

Langkah : identifikasi kebutuhan dasar manusia dpdran),
membaca kebutuhan pelanggan (perhatian), pengatueddu
pelayanan (tepat waktu), situasi dan kondisi, keapekda empati
(mendengarkan).

c. Aplikasi diri pengidentifikasi kebutuhan pelanggan.

Langkah : ambil inisiatif untuk memperluas tanggujagvab,
berkomunikasi dengan jelas /asertif, pengertiananggan
disambut dengan baik, membantu mereka merasa g@entin
memberikan lingkungan yang mneyenangkan.

d. Ada pengakuan kepuasan dari pelanggan yang dilayani
Langkah : tuntaskan semua kebutuhan pelanggan, ¢mnigkah
ekstra bagi pelayanan, beri sikap yang menjadikalanggan

berada di pihak anda.

12 Josina, Judiari, Psikologi Konsumen, Buku Ajar (tidak dipublikasikan, 2010), him.106
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5. Pelayanan Prima (Service Excellence) dalam Per spektif [slam
Pelayanan prima adalah pelayanan terbaik atau gredayyang
sangat baik yang diberikan oleh pemberi layanamit pelayanan
kepada konsumen. Memberikan pelayanan prima sef@ikn
didasarkan kepada konsep ikhlas, ikhlas untuk adab semata—mata
untuk mendapatkan Ridha Allah SWT. Sebagaiman#dkan dalam

firman-Nya :

Soklon b Ul sy &de u‘J-’

Katakanlah: Sesungguhnya sembahyangku, ibadatku,
hidupku dan matiku hanyalah untuk Allah, Tuhan stae
alam.(Q.S Al An'am/ 6: 162,

Pelayanan dengan ikhlas semata — mata karena Adalah
pelayanan yang dilakukan dengan sepenuh hati, ar@lagan
menagbdi pada jalan yang lurus. Hal tersebut adadakuk beragama

yang benar. Firman Allah menyebutkan :

gty s el 4 Gl AT 1,252 N1 13201 T

@m‘.&.llu.:qusj o;jﬂ‘y}:j“

Padahal mereka tidak disuruh kecuali supaya mengbmb
Allah dengan memurnikan ketaatan kepada-Nya dalam
(menjalankan) agama yang lurus, dan supaya mereka
mendirikan shalat dan menunaikan zakat; dan yangikian
ltulah agama yang lurugQ.S Albayyinah/ 98 : 3%

i

Etika dalam memberikan pelayanan prima, pemberanag

diharapkan dapat menghormati konsumen. Memberi rkedtan

B Departemen Agama, Alqur’an dan Terjemahan versi 1.2 Freeware, 2003.
14 .
lbid
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dapat kita lakukan dengan memberikan salam seldatahg kepada
konsumen, dengan penghormatan yang baik akan mekdnsumen
menjadi senang dan kita pun sebagai pemberi layakam mendapat

kebahagiaan pula. Dimana dalam firman Allah dijcas:

Iy S, - E . 4. . :
O8 Al O) 1asd) 3 Lle i b 1o oty 22> 1313

Apabila kamu diberi penghormatan dengan sesuatu
penghormatan, Maka balaslah penghormatan itu dengan
yang lebih baik dari padanya, atau balaslah penghatan

itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah
memperhitungankan segala sesuatu

(Q.S Annisa’/ 4: 867

Selain memberi penghormatan kepada pelanggan, aebag
seorang pemberi layanan, hendaknya kita bersiképdaa simpatik
kepada pelanggan. Alquran selalu mengajarkanuatak senantiasa

berwajah manis, berperilaku baik dan simpatik kepadang lain.

Allah SWR berfirman :

-

a/"’ 4 i f/ - 4 < 4 - w” w P -
‘}Alall L.Jp VAR 9 rg‘JwJ Al e de Lod
u«lfw wm o E e S s 55 Y

Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlédonah
lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikagskagi

> |bid
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berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari
sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohafdh
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan kaere
dalam wurusan itu, kemudian apabila kamu telah
membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada Allah
Sesungguhnya Allah  menyukai orang-orang Yyang
bertawakkal kepada-Ny#Q.S Ali. Imron/ 3: 159Y.

Ayat diatas menggambarkan bahwa berperilaku badkars
santun dalam memberikan pelayanan kepada pelanagmah hal
yang harus ada dan dimiliki oleh setiap karyawauntéena karyawan
yang berada di bagian unit pelayanan. Tidak hamypdpilaku baik
dan simpatik, dalam memberikan pelayanan pembgankn juga
harusnya berperilaku adil. Seperti dijelaskan dakmman Allah

SWT:

£

| @Ja

i

- .ﬁ"/ =4 44 2 2 .4"/
Gl D) g S e Al
w2 P — P

Dan yang akan mematikan Aku, kemudian akan
menghidupkan aku (kembali). Dan yang Amat kuinginka
akan mengampuni kesalahanku pada hari kiarf@tS Asy
Syu'araa’/ 42: 81 - 83].

-

=y

xR
-~

s o0

Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) Berlaku adil dan
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat,Alkin

% Ibid
7 Ibid



23

melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan
permusuhan. Dia memberi pengajaran kepadamu agaruka
dapat mengambil pelajaratQ.S An.Nahl : 90¥.

Sikap merupakan elemen utama yang harus dimilikydv@an
dalam memberikan pelayanan. Sikap melayani damarehdti yang
melekat pada diri karyawan tercermin dalam kemampys
berkomunikasi. Usaha untuk merebut hati pelanggangah
memberikan perhatian yang sopan, ramah, serta msesyum
sehingga bisa membuat pelanggan senang. Sebagailalana hadist

Nabi Muhammad SAW bersabda :

Dari Jabir bin Abdullah ra. Bahwasanya Rasulullah\8
bersabda : Allah menyayangi seseorang dengan beimur
hati ketika menjual, ketika membeli dan ketika rgakkan
penaghannya(HR. Bukhori)

B. Kajian Tentang Self etseem
1. Pengertian Self etseem

Konsep diri adalah komponen kognitif, maka harga felf
etseempdalah komponen evaluatif dari konsep diri, yaergiti dari
evaluasi positif dan negatif tentang diri sendi@ng dimiliki
seseorany. Istilah harga diri digunakan oleh para ahli #ntu
menandakan bagaimana seorang individu mengevaldasiya
sendiri. Evaluasi diri ini akan memperlihatkan bagma penilaian

individu tentang penghargaan dirinya apakah ada

18 .
Ibid
BT Dayaksini, dan Hudaniah, Psikologi Sosial (Malang : UMM Press, 2009), him. 64
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pengakuan/penerimaan atau tidak. Harga diri sesinmyg adalah
inti dari konsep diri.

Self etseenmerupakan pendapat individu sendiri tentang rasa
keberhargaannya yang diekspresikan dalam sikapripeasn atau
penolakan yang menunjukkan sejauhmana individuayardahwa
dirinya mampu, berarti, dan berhafyaself etseensebagai evaluasi
atau penilaian diri yang dibuat oleh setiap individlan atau
merupakan sikap seseorang terhadap dirinya sedaliam rentang
positif — negatif™.

Self etseenberkaitan dengan cara penting bagaimana orang
mendekati kehidupan mereka sehari — hari. Indiwdag menilai
dirinya positif cenderung untuk bahagia, sehat, aseer berhasil/
optimis tentang diri dan masa depannya, dan dapayesuaikan diri
dengan baik. Sebaliknya individu yang menilai disamegatif secara
relatif tidak sehat, merasa sedih, cemas, terteleapesimis tentang
masa depannya atau berpikiran bahwa dirinya sgkdal, serta tidak
dapat meyesuaikan diri dengan baik.

Self etseenadalah penempatan atau penilaian seseorang dalam
merepresentasikan keberhargaan dirinya. Individhgaeself etseem
tinggi berpikir positif tentang dirinya sendiri damenganggap dirinya

berguna atau bermanfaat. Sedangkan individu dersg#netseem

20

Sandha Timora, dkk, Hubungan Self etseem Dengan Penyesuaian Diri Pada Siswa

Tahun Pertama SMA Krista Mitra Semarang, jurnal psikologi, volume 1, 2012, him.54
*! Baron, dan Donn Byrne, Psikologi Sosial Edisi kesepuluh (Jakarta : Erlangga, 2003),

him.173
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rendah menilai dirinya negatif dan tidak memilikegercayaan diri
serta merasa tidak berhaf§aorang dengaself etseenyang positif
akan tampak seperti pemen&hg

Harga diriself etseemadalah evaluasi yang dibuat oleh individu
dan berkembang menjadi kebiasaan kemudian dipekahaoleh
individu dalam memandang dirinya sendiri yang die&sikan
melalui sikap menerima atau menolak serta mengasdin besarnya
keyakinan individu terhadap kemampuan, keberarkiesyksesan dan
keberhargaan dirinya sendiri.

Sedangkan Rosenberg menyebutkan bahsef etseem
merupakan komponen afektif, kognitif dan evalugté&ng bukan
hanya merupakan persoalan pribadi ataupun psilgldgiapi juga
interaksi sosialSelf etseenmerupakan sikap yang berdasarkan pada
persepsi mengenai nilai seseorar8elf etseemmerupakan sikap
positif atau negatif terhadap diri individfu

Dari beberapa definisi di atas mengenai harga(sili etseem)
peneliti dapat menyimpulkan bahwelf etseenmerupakan penilaian
seseorang terhadap diri sendiri. Penilaian iniifarpositif maupun
negatif. Jika orang menilai positif terhadap dignymaka ia akan

percaya diri dalam mengerjakan hal — hal yang gikan sehingga

?2 Steven J.Brecker, James M.Olson, dkk, Social Psychology Alive (Thomson Learning,
2006), him.163

2 Michael A.Hogg, Graham M,Vaughan, Social Psychology Fourth Edition (Grosport :
Ashford Colour Press, 2005), him.137

** Rahmania, P.N. Ika Yuniar, Hubungan Antara Self etseem dengan Kecenderungan Body
Dysmorphic Pada Remaja Putri, Jurnal Psikologi klinis dan Kesehatan Mental, Volume 1 No.02,
2012, him.112
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dapat memperoleh hasil yang positif pula. Sebalknyrang yang

menilai negatif terhadap dirinya, hasil yang didkpa pun tidak

menggembirakan. Penilaian atau evaluasi orang ek positif
maupun negatif terhadap diri inilah yang disebutgda harga diri.

Setiap orang menginginkan harga diri yang posdtifsannya
adalah sebagai beriKdt

a. Harga diri yang positif membuat orang merasa nyam@mgan
dirinya sendiri di tengah kepastian dan kematiamgysuatu waktu
akan dihadapinya.

b. Harga diri yang positif membuat orang dapat mersgjata
kecemasan, kesepian, dan penolakan sosial. Dalamihaarga
diri sebagai alat ukur sosidbociometer)untuk melihat sejauh
mana seseorang merasa diterima dan menyatu deing&arigan
sosialnya. Dengan demikian semakin positif harga yang
dimiliki, semakin menunjukkan bahwa ia semakin rearditerima
dan menyatu dengan orang — orang disekitarnya.

2. Faktor-faktor yang Mempengar uhi Self Etseem
Dalam perkembangannya harga diri terbentuk dariil has
interaksi individu dengan lingkungan dimana diaggal, serta

sejumlah penghargaan, pengertian dan penerimang @ia terhadap

% sarlito W.Sarwono & Eko A. Meinarno, Psikologi Sosial (Jakarta : Salemba Humanika,
2009), him.57
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dirinya. Berikut akan diuraikan tentang beberap&toia yang
mempengaruhi perkembangseif etseeff.
a. Jenis Kelamin
Ancok dkk mengatakan bahwa wanita selalu merasgahar
dirinya lebih rendah daripada pria, seperti pemas&arang
mampu. Kepercayaan diri yang kurang mampu, ataasadrarus
dilindungi. Hal ini terjadi karena peran orang tlen harapan —
harapan masyarakat yang berbeda — beda baik pade@upun
wanita.
b. Inteligensi
Inteligensi dapat diartikan sebagai gambaran Igmgka
kapasitas fungsional individu. Inteligensi sangatrate
hubungannya dengan prestasi karena pengukuranigémsi
selalu didasarkan pada kemampuan kademis. Indidehgan
harga diri yang tinggi akan mencapai prestasi ak#édeang
tinggi daripada individu dengan harga diri rend8elanjutnya
dikatakan individu dengan harga diri tinggi memilikkor
inteligensi yang lebih baik, taraf aspirasi yangihebaik, dan
selalu ingin berusaha keras.
c. Kondisi Fisik
Terdapat hubungan yang konsisten antara daya fiaik

dan tinggi badan dengan harga diri. Individu dengamdisi fisik

%8 Lilik Hidayati, Hubungan Self etseem dengan Social Anxiety Remaja Awal pada Siswa
Kelas VII SMP Terpadu Al Anwar Trenggalek, Skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2012,
hlm.33-35
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yang menarik cenderung memiliki harga diri yangitebaik
dibading dengan kondisi fisik yang kurang menarik.
Lingkungan Keluarga

Peran keluarga sangat menentukan perkembangan harga
diri anak. Dalam keluarga, seorang anak. Dalam dakgh
seorang anak pertama kalinya mengenal orang tuampandidik
dan membesarkannya serta sebagai dasar untuk ibbsses
dalam lingkungan yang lebih luas. Savary juga beippat
bahwa keluarga berperan dalam menentukan perkembdragga
diri anak. Orang tua yang sering memberikan hukurdan
larangan tanpa alasan dapat menyebabkan anak miiaka
berharga.
Lingkungan Sosial

Pembentukan harga diri dimulai dari seseorang yang
menyadari dirinya berharga atau tidak. Hal ini rpakan hasil
dari proses lingkungan, penghargaan, penerimaarpedakuan
orang lain kepadanya. Sementara itu ada beberatea walam
harga diri yang dapat dijelaskan melalui konsepskpn
kesuksesan, nilai, aspirasi dan mekanisme pertahatia.
Kesuksesan tersebut dapat timbul melalui pengaladeam
lingkungan, kesuksesan dalam bidang tertentu, ktsnpéan

nilai kebaikan.
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Berdasarkan pendapat di atas, dapat ditarik kesanpoahwa
faktor — faktor yang mempengaruhi perkembangaif etseem
seseorang ada dua, yaitu faktor internal dan ela@teDimana faktor
internal meliputi jenis kelamin, tingkat inteligenserta penerimaan
seseorang terhadap kondisi fisiknya. Sedangkanorfakkstrenal
meliputi lingkungan sosial, masyarakat dimana diaggal dan
keluarga.

3. Agpek-aspek Self Etseem

Menurut Rosenbergelf etseenterdiri dari dua aspek yaitu
penerimaan diri dan penghormatan diri. Kedua aspaisebut
memiliki 5 dimensi yaitu dimensi akademik, sosi&mosional,
keluarga dan fisik. Dimensi akademik mengacu pauatagpsi individu
terhadap kualitas pendidika individu, dimensi dosi@ngacu pada
persepsi individu terhadap hubungan sosial, dimessiosional
merupakan keterlibatan individu terhadap emosi,edisn keluarga
mengacu pada keterlibatan individu dalam partisidas integrasi di
dalam keluarga, dan dimensi fisik mengacu padaepsrsndividu

terhadap kondisi fisik yang dimilikinga

*’Rahmania, P.N. Ika Yuniar, Hubungan Antara Self etseem dengan Kecenderungan Body
Dysmorphic Pada Remaja Putri, Jurnal Psikologi klinis dan Kesehatan Mental, Volume 1 No.02.
2012, HIm.212
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Dalam sebuah penelitian lain menyebutkan bahwapatddua
faktor utama yang menjadi prinsip dasar terwujudieyai self etseem
Rosenberg adalah gambaran penilaian dan perbandsogasi®.

a. Gambaran penilaian berhubungan erat dengan peniladvidu
terhadap diri sendiri berdasarkan persepsi oramgdari hasil
interaksi sosial. Dalam proses penilaian tersebutla — mula
individu menyadari bahwa dirinya merupakan sebualyeb,
yang kemudian penilaian dan persepsi orang laiselert
menyebabkan individu mampu menilai dirinya sendiri.

b. Perbandingan sosial, dalam prinsip ini Rosenber¢hateself
etseemsebagai sebagian akibat individu membedakan ydirin
dengan orang lain sekaligus dapat memberikan kessitif atau
negatif terhadap penialian tersebut.

Coopersmith membagself etseemmenjadi empat asp&k
Dimana keempat aspek tersebut adalah :

a. KekuasaarfPower)

Kemampuan untuk mengatur dan mengontrol tingkal lddén
mendapat pengakuan tingkah laku tersebut dari orairy
Kemampuan ini ditandai dengan adanya pengakuan rase

hormat yang diterima individu dari orang lain.

® Suriyani Binti Yahya, dan Fatahyah Yahya, Hubungan antara perkahwinan dengan Self
etseem, Jurnal Kemanusiaan bil.13. 2009, him.36

» Ragil Nur Aziz, Hubungan Kecanduan Game Online Dengan Self etseem Remaja
Gamers di Kecamatan Lowokwaru Kota Malang, Skripsi, Fakultas Psikologi Uin Maliki Malang,
2011, hlm. 22
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b. Keberartiansignificance)
Adanya kepedulian, penilaian dan afeksi yang ditarindividu
dari orang lain yang menunjukkan penerimaan darulpopas
individu dari lingkungan sosial. Penerimaan darngkungan
ditandai dengan adanya kehangatan, respon yang dbaik
lingkungan dan adanya ketertarikan lingkungan téapandividu
dan lingkungan menerima individu tersebut denganaalanya.

c. Kebijakan(virtue)
Kebijakan merupakan ketaatan dalam mengikuti stantzal,
etika dan agama, ditandai dengan menjauhi tingk#th lang
tidak diperbolehkan baik secara moral, etika, dajanaa.
Seseorang yang mentaati peraturan moral, etika agama
dianggap memiliki sikap positif terhadap diri yarggtinya
seseorang tersebut telah mengembangkéretseenyang positif
pada diri sendiri.

d. Kemampuar{competence)
Kemampuan adalah keberhasilan dalam memenuhi aintut
prestasi yang ditandai dengan keberhasilan indivddlam
mengerjakan tugas dengan baik.

4. Pembentukan Self Etseem

Harga diri tumbuh dari interaksi sosial dan pengala

seseorang baik yang menyenangkan maupun tidak mamgkan

yang akan membentuk harga diri menjadi harga dositff atau



32

negatif. Harga diri akan cenderung stabil seiriegghn bertambahnya

usia, dengan asumsi perasaan remaja mengenaiadsendiri secara

bertahap akan terbentuk seiring dengan bertambakialau sehingga
menjadi lebih tidak fluktuatif dalam menghadapilizagai pengalaman
yang berbed®.

Sumber terpenting dalam pembentukan dan pengemianga
harga diri adalah pengalaman dalam keluarga, urbpék terhadap
performance dan perbandingan sosial. Coopersmitt®967)1
menyimpulkan ada 4 tipe perilaku orang tua yangatlapeningkatkan
harga dirf* :

a. Menunjukkan penerimaan, afeksi, minat dan ketedibgpada
kejadian — kejadian atau kegiatan yang dialami anak

b. Menerapkan batasan — batasan yang jelas padakpeglaak
secara teguh dan konsisten,

c. Memberikan kebebasan dan batas — batas dan meagimaigtif,

d. Bentuk disiplin yang tak memaksa (menghindari haibimewa
dan mendiskusikan alasan-alasannya daripada memberi
hukuman).

5. Ciri-ciri Orang yang Memiliki Self Etseem
Rosenberg (1965) memandaself etseendalam dua konotasi

pengertian yang mengarahkan individualnya dalam aneiang

% ilik Hidayati, Hubungan Self etseem dengan Social Anxiety Remaja Awal pada Siswa
Kelas VII SMP Terpadu Al Anwar Trenggalek, Skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2012,
him.29

Ty Dayaksini, dan Hudaniah, Psikologi Sosial (Malang : UMM Press, 2009), him. 65
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dirinya. Individu yang memilikself etseeniinggi adalah mereka yang

mampu bersikap dewasa dalam hidupnya, mampu mendazari

menerima kasih sayang dari orang lain, apabéH etseentinggi
cenderung lebih mandiri dan kreatif, mudah berganlampu
mengungkapkan pendapatnya dan menerima adanyk daiti orang
lain, serta memiliki sikap terbuka dan tegas, sedéaidu dengarself
etseenyang sedang memiliki kemampuan sosial yang #bih

Coopersmith menemukan beberapa karakteristik iddivi
dengan harga diri tinggi, yaift:

a. Aktif dan ekspansif. Perilakunya cenderung aktifh daampu
mengeskspresikan kemauannya, sehingga cenderungessuk
dengan bidang akademis maupun dalam lingkungaalsgai

b. Dalam kelompok diskusi lebih suka memimpin daripadaya
menjadi pendengar dan suka mengeluarkan pendapat.

c. Tidak takut mengahdapi adanya pertentangan darelpatah.

d. Tidak peka terhadap kritik. Jika mendapatkan Kkritidak
langsung putus asa tapi menjadikan kritik demi kaaraya.

e. Peduli terhadap fenomena sosial dan tidak sibukgaten
masalah pribadinya.

f. Memiliki keyakinan dapat meraih sukses.

g. Bersikap terbuka dengan orang lain.

**Fitri Indhana Zulfa, , Hubungan Self etseem dengan Perilaku Merokok Siswa Laki-laki di
Madrasah Tsanawiyah Al Huda Gondang, Skripsi, Fakultas Psikologi Uin Maliki Malang, 2011.

Ninik Wahyuni, Hubungan Antara Harga Diri dengan Interaksi Sosial siswa di Madrasah
Aliyah Negeri Malang 1, Skripsi, Fakultas Psikologi UIN Maliki Malang, 2007, him.40-41
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Optimis dan mnegetahui bakatnya, kemampuan sosiabsta
kualitas pribadinya.

Sedangkan individu yang memiliki karakteristdelf etseem

rendah adalah :

a.

b.

h.

Sering merasa putus asa.

Tidak mampu mempertahankan diri sehingga bersikap
mengalah.

Tidak mampu menyikapi kelemahannya.

Takut kepada orang lain, sehingga lebih suka miermtri dari
pergaulan.

Cenderung menutup diri.

Dalam kelompok diskusi hanya menjadi pendengarpddd
terlibat dalam pembicaraan.

Peka dengan kritik orang lain. Jika mendapatkatikkn akan
merasa putus asa dan tidak mau melangkah lagi.

Pemalu dan sibuk dengan persoalan pribadinya.

6. Self Etseem dalam Perspektif Islam

Harga diri(self etseeminerupakan penilaian seseorang terhadap

dirinya sendiri, seseorang yang mampu menilai giridengan baik

maka individu tersebut dapat menunjukkan kualitasbaik dalal

hidupnya. Dalam perspektif islam kualitas terbaikridseorang

individu dapat dilihat dari tingkat ketaqwaannyg&éa Allah SWT.

Dalam islam tingginya keimanan menunjukkan tinggingterajat
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manusia, sebagaimana dijelaskan dalam friman AHSYT sebagai

berikut :

T LR - VIR E R PRI SN PR EE SN

@Cﬂéﬁﬁﬁf@dﬁk’y‘ﬁ‘}‘ 5N | g Y5
Janganlah kamu bersikap lemah, dan janganlah (pl&u
bersedih hati, Padahal kamulah orang-orang yangingal
Tinggi (derajatnya), jika kamu orang-orang yang ibsn
(Q.S Ali Imran/ 3: 139%.

Selain makhluk yang paling tinggi derajatnya, manysga
merupakan khalifah di bumi yang mengemban tangguval) sosial
yang berat. Sehingga tidak seharusnya pemimpinkaeréemah dan
bersedih. Friman Allah yang menjelaskan bahwa manadalah
khalifah di bumi adalah sebagai berikut :

a}:g/// _ £ 20 ¥ » w - -7 P Z 2
PG s 231 G dele ) Al 215 J6 S

v oo B

W oo P 7E AT T T e R I i
Joe s %5 tlall ooy Gd oty e 3 Jastl

P

205400 Y G (e U6 2005
Ingatlah ketika Tuhanmu berfirman kepada Para Med#i
"Sesungguhnya aku hendak menjadikan seorang khatifa
muka bumi." mereka berkata: "Mengapa Engkau hendak
menjadikan (khalifah) di bumi itu orang yang akaemfbuat
kerusakan padanya dan menumpahkan darah, Padahaili Ka
Senantiasa bertasbih dengan memuji Engkau dan rodsasu
Engkau?" Tuhan berfirman: Sesungguhnya aku mengetah
apa yang tidak kamu ketah{@.S Al Bagoroh/ 2: 365.

Tidak hanya menjadi individu yang kuat, salah sakap yang

mengindikasikan seseorang memildelf etseenadalah penyesuaian

3 Departemen Agama, Alqur’an dan Terjemahan versi 1.2 Freeware, 2003
35 .
Ibid
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sosial. Seseorang dengself etseentinggi akan dapat menempatkan
dirinya dimanapun dia berada, dalam memberikanypakn pun
individu dengan self etseemtinggi akan mampu memberikan

pelayanan yang prima, berikut adalah penjelasanadgar'an tentang

penyesuaian sosial.

T

PR PR (AP IC L R P S PEGA SRS SN

L‘/l L‘_w.>-/l ',,-\J‘)Jl:g) ol.g/l /l lg 25 N ROy L9b3} &
.u'é~/f AL PRI Ve s - P
Sl Led a3 36 LaadS 5l Lea da | el Jle al,

A 370 P ) B NP
(D) e Y58 Lagd J35 Len T Y5
Dan Tuhanmu telah memerintahkan supaya kamu jangan
menyembah selain Dia dan hendaklah kamu berbudt bai
pada ibu bapakmu dengan sebaik-baiknya. jika salah
seorang di antara keduanya atau Kedua-duanya sampai
berumur lanjut dalam pemeliharaanmu, Maka sekali-ka
janganlah kamu mengatakan kepada keduanya Perkataan
"ah" dan janganlah kamu membentak mereka dan

ucapkanlah kepada mereka Perkataan yang mulia.
(Q.S Al Isra’/ 17: 23%.

C. Pengaruh Sdlf Etseem terhadap Pelayanan Prima (Service Excellence)

Minimarket merupakan jaringan toko retail yangatsaini

berkembang pesat dalam dunia bisnis. Dengan adakgaretail yang

berbasis minimarket membuat persaingan dunia pandgg semakin

ketat,

toko retail yang dimiliki peroranganpun sasti mulai

mengembangkan pelayanan terbaik dan bersaing dhkmga demi

memperoleh loyalitas pelanggan.

Beberapa kelebihan minimarket dibandingkan dertgéo retail

biasa selain dari segi pelayanan adalah tempatagg persih, tertata

*® Ibid
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rapi dan memiliki ruang ber AC sehingga membuanhgrarang yang
berbelanja semakin nyaman. Namun dari beberapadikale tersebut
aspek pelayanan lah yang tampak sangat membedakamanket
sepertiAlfamart dengan toko retail biasa.

Pelayanan sangatlah penting dan utama yang Hdilaisukan
perusahaan penyedia jasa guna mempertahankan kemsysn Faktor
utama dari pelayanan adalah berawal dari kesiapamb& Daya
Manusia (SDM) dalam melayani pelanggan ataupunncalelanggan,
sehingga unit pelayanan harus direkrut dengan atakuhlitas tertentu
karena karyawan unit pelayanan inilah yang nantakgn menjadi ujung
tombak dalam memberikan pelayanan.

Suatu pelayanan dilakukan berawal dari penilasgseorang
terhadap dirinya, Harga diri merupakan unsur yaaing mendasar
dalam keberhasilan pelayanan. Seseorang yang mesaliletseenyang
tinggi adalah individu yang mampu memberikan pégnilapositif
terhadap dirinya, sehingga memiliki kemampuan untugnempatkan
diri dengan baik dimana saja dan dengan siapalbskarja, sehingga
individu tersebut dapat memberikan pelayanan dehgdn

Catherine DeVrye (1997) salah seorang pakar petayarima,
mengolah kata Service menjadi tujuh strategi sesherhyang dapat
mewujudkan pelayanan priffa

1. Self EtseenMemberi Nilai pada Diri Sendiri)

¥ Kusmaryani, Endang Rosita, 2010, Paradigma Layanan Kepuasan Pelanggan Dalam
Profesionalitas Bimbingan Dan Konseling, Paradigma, no.09 th V, him.5-7
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Suatu pelayanan dilakukan berawal dari penilagrhaidap diri.
Harga diri merupakan unsur yang paling mendasarandal
keberhasilan pelayanan. Apabila seseorang mampakuoken
sesuatu dengan menempatkan diri dengan nyaman rdesmgza
mereka bekerja, maka orang tersebut mampu melakpddaganan
dengan baik. Suatu paradigma yang seringkali misgadharga
diri ditempatkan pada posisi yang tidak menguntangkdalah
adanya pendapat bahwa dengan memberi pelayanarrti bera
merendahkan martabat diri. Paradigma ini perlurddkan dengan
merubahnya bahwa pelayanan bukan suatu kepatukayaRan
adalah memberikan nilai pada diri menjadi berguna.

Exceed Expectation®lelampaui Harapan Konsumen)

Harapan orang lain pengguna layanan (pelanggan)palkean
kunci dalam memberikan bentuk — bentuk layananaptar ini
akan selalu berubah. Untuk itu, harapan — haraparg yakan
datang perlu diantisipasi sejak awal. Suatu pekayaberhasil
apabila mampu memberikan sesuatu yang menjadi darap
tersebut, bukan dapat melampaui yang diharapkan.
Recover(Merebut Kembali)

Pelayanan seringkali memberikan kesan pertama sesgorang.
Dan kesan ini tidak akan diperoleh pada kesemp&eaua.
Meskipun demikian, biasanya ada suatu peluang untuk

memperbaiki  kesalahan apabila ada keinginan  untuk
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mengidentifikasi permasalahannya. Keluhan terhagelayanan
yang telah dilakukan hendaknya justru menjadi peudukan
menjadi masalah. Untuk itu, keluhan — keluhan wapa diri
maupun yang berkaitan dengan profesi perlu dijadikamber
belajar untuk lebih meningkatkan diri.

Vision (Visi)

Pelayanan tidak hanay dilakukan pada hari ini atzat ini saja,
akan tetapi juga perlu dipikirkan untuk masa yakgnadatang.
Bentuk — bentuk pelayanan di masa yang akan datamgkin saja
tidak sama dengan yang dilakukan pada saat inukJmd, perlu
dipikirkan dan direncanakan sejak sekarang mengensi
pelayanan ke depan.

Improve(Melakukan Peningkatan Perbaikan)

Peningkatan kontinyu dalam pemberian palayanan parigalitas
tidak mudah, namun esensial. Sutau pelayanan yangifdi
stagnan tidak akan memberikan makna apapun. Palaygang
berkualitas harus ditingkatkan terus-menerus sesidemgan
perubahan harapan para pengguna layanan.

Care (Memberi Perhatian)

Perhatian terhadap pengguna layanan (pelangganj dégkukan
dengan cara selalu berhubungan dengan mereka.nH&hiena
dengan selalu berhubungan akan meningkatkan penaahakan

harapan dan tuntutan pelanggan.
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7. Empowern(Pemberdayaan)
Pemberdayaan ini dilakukan untuk lingkup orgaisd3alam
memberikan pelayanan, organisasi memberikan peyaieén
untuk melakukan pelayanan kepada para penggunainHgadntu
saja dengan suatu tatanan, rambu — rambu bahkagamdenelalui

pelatihan menejemen pelayanan.

Seperti yang telah disebutkan oleh Catherine DeeMi3097),
bahwa pelayanan dapat dilakukan berawal dari pearberlai terhadap
diri sendiri. Pemberina nilai pada diri sendiri lattamenimbang seberapa
berharga kah diri seseorang bagi diri sendiri maugnang lain, hal ini
terkait dengan konsep harga diri. Sehingga, hamganérupakan unsur
yang paling mendasar dalam menentukan keberhdgiiitas layanan.
Pelayanan yang baik dapat dilakukan oleh individangy memiliki
penilaian baik terhadap diri sendiri. Karena sem@gryang mampu
memberikan penilaian baik terhadap diri sendirikanseseorang tersebut
akan merasa nyaman berada dalam setiap kondisumpdgn bekerja
dengan siapapun. Dengan perasaan nyaman tersembuateindividu
mampu melakukan setiap pekerjaannya dengan baikggm akan dapat
memenuhi kewajiban dan tanggungjawab terhadap jeekerya.
Berdasarkan penjabaran diatas dapat kita ketatmvdb&aryawan yang
memiliki self esteentinggi akan dapat memberikan pelayanan terbaik

kepada pelanggan.
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Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian didefinisikan sebagaatsudugaan
sementara yang diajukan seorang peneliti yang tthnjiskebenarannya.
Hipotesis dalam penelitian ini adalah.

“Ada pengaruh yang signifikan antara self estelanyawan

Alfamart dengan pemberian pelayanan prima kepadaggan”.



