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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada umumnya di zaman yang serba modern seperti sekarang ini, masyarakat
menginginkan suatu hal bisa didapatkan dengan cepat dan mudah. Dari keinginan tersebut,
terdapatlah layanan yang ditawarkan berbagai pihak bank dan leasing yaitu layanan untuk
memenuhi keinginan anggota masyarakat untuk menikmati langkah instan mendapatkan suatu
barang guna memenuhi kebutuhannya, yaitu dengan cara melakukan kredit. Banyak hal bisa
didapatkan melalui proses kredit, pada umumnya mulai dari kredit rumah, berdasarkan survei
yang dilakukan oleh Bank Indonesia (Bl), ada 74,45% masyarakat atau konsumen yang
memilih Kredit Pemilikan Rumah (http://ekonomi.kompasiana.com). Lalu pada kendaraan
bermotor, pada umumnya orang banyak melakukan kredit mobil dan tidak kalah banyaknya
juga yang melakukan kredit motor. Hingga Desember 2011, secara keseluruhan kredit
kendaraan bermotor tumbuh 32,1% dibandingkan tahun sebelumnya
(http://finansial.bisnis.com).

Diantara bentuk-bentuk kredit tersebut, yang paling banyak bermasalah adalah kredit
motor. Bank Indonesia mengindikasikan rasio kredit bermasalah perbankan pada kendaraan
bermotor bisa melonjak hingga mencapai 10% apabila dihitung dengan penarikan agunan
yang gagal bayar, Roda dua memiliki NPL (non performing loan) terbesar yakni 1,9%
(http://finansial.bisnis.com). Banyak bank dan perusahaan leasing motor yang menyediakan
layanan kredit, karena banyaknya permintaan pasar yang menginginkan layanan tersebut,
salah satunya adalah perusahaan “X”.

Latar belakang kredit macet atau bermasalah dari debitur adalah karena umumnya,

tidak memerhatikan dengan baik peraturan yang sudah dibuat oleh perusahaan saat
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melakukan perjanjian kredit, hingga akhirnya terjadi masalah dalam pelunasan kewajibannya.
Hal ini bisa dari pengetahuan mengenai hukum yang kurang, pendidikan yang kurang hingga
penghasilan yang kurang dari debitur tersebut. Demikian pula debitur yang nakal dan tidak
bertanggung jawab atas perjanjian kredit yang diambilnya.

Perusahaan “X” adalah perusahaan pembiayaan (leasing) kendaraan motor baru
maupun bekas (second), yang merupakan bagian atau anak salah satu perusahaan bank
terkemuka di Indonesia, yang resmi berdiri pada tahun 1991. Perusahaan “X” merupakan
salah satu perusahaan yang besar di bidang leasing dan juga sebagai perusahaan bidang
leasing pertama di Jambi. Di kota Jambi, perusahan ini memiliki tiga cabang besar dan 14
cabang unit (kecil) yang tersebar di berbagai daerah di Jambi. Setiap harinya perusahaan ini
memiliki jadwal target deadline yang ketat, dengan customer yang banyak, terutama pada
bagian kendaraan bermotor roda dua. Dalam menangani kredit macet tersebut, perusahaan
“X” memiliki Debt Collector kendaraan motor atau yang biasa disebut DC, untuk melakukan
penagihan regular, jatuh tempo hingga penarikan barang kredit. Perusahaan “X” Ruang
lingkup pekerjaan DC di perusahaan “X” kota Jambi ini sendiri, meliputi daerah perkotaan
dan tidak sedikit pula di daerah pinggir perkotaan hingga kabupaten dan kecamatan.

Terdapat tiga tingkatan debt collector “X” tersebut, yaitu DC divisi satu merupakan
kolektor reguler yang bertugas mengambil tagihan kredit pada setiap debitur dan memiliki
target dalam setiap satu bulan pengambilan tagihan. Untuk debitur yang menunggak hingga
satu bulan lebih, debitur tersebut diserahkan pada tingkatan ke divisi dua yaitu DC divisi dua,
yang bertugas melanjutkan penagihan kredit debitur yang dianggap bermasalah, dan dapat
melakukan penarikan kendaraan jika memungkinkan dalam jangka waktu target selama

kurang lebih satu bulan. Ketika debitur tersebut masih memiliki masalah yang sulit
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ditanggulangi DC divisi dua, maka debitur ini akan diserahkan pada DC divisi tiga yang
bertugas cukup hanya melakukan penarikan kendaraan saja.

Pekerja di DC divisi dua bekerja secara individu, setiap wilayah dipegang oleh tujuh
sampai sepuluh orang. DC divisi dua memiliki jobdesc yang lebih kompleks dibanding DC
divisi satu dan tiga, karena DC divisi dua tidak hanya melakukan penagihan biasa seperti
yang dilakukan oleh DC divisi satu tapi juga harus menelusuri lokasi yang dianggap belum
begitu jelas untuk dapat menjangkau dan menemui debitur, memperoleh informasi penyebab
kredit macet, menjelaskan situasi permasalahan kredit macet yang ada pada debitur tersebut,
mengupayakan debitur untuk dapat melunasi kredit dengan melakukan follow up rutin hingga
memberi deadline pelunasan, bahkan melakukan penarikan kendaraan kredit, selayaknya
yang dilakukan oleh DC divisi tiga, bila debitur tergolong kooperatif dengan penarikan
tersebut, yang diikuti dengan deadline perusahaan karena ketika target tidak tercapai maka
pekerja tidak mendapatkan insentif dari perusahaan. Dengan demikian DC divisi dua lebih
dibutuhkannya hardiness dalam melaksanakan pekerjaan dilapangan.

Untuk menjadi DC divisi dua kendaraan bermotor roda dua di perusahaan “X” harus
memiliki pengalaman minimal satu tahun sebagai DC divisi satu, atau memiliki record yang
baik seperti setiap daftar tagihan dapat diselesaikan sesuai target sebagai DC divisi satu,
hingga dapat menjabat sebagai DC divisi dua kendaraan bermotor di perusahaan “X” kurang
dari satu tahun.

Berdasarkan hasil wawancara pada 5 pekerja DC divisi dua, dalam menjalani
pekerjaannya di lapangan ketika melakukan pengecekan lokasi debitur, tidak jarang
menghadapi medan yang sulit untuk ditempuh atau lokasi yang tidak jelas alamatnya. Ketika
melakukan pengecekan kondisi kendaraan kredit, tidak jarang menemui kendaraan yang

sudah tidak sama dengan kondisi awalnya, sehingga sulit dikenali. Pemberian atas nama
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kredit yang tidak langsung atas nama orang yang bersangkutan, sehingga DC bisa menagih
kredit kepada orang yang salah. Demikian juga ketika melakukan pengecekan kronologis
permasalahan, dalam hal ini debitur sering tidak kooperatif saat menjelaskan masalah yang
ada, sehingga DC divisi dua harus secara cermat menangkap inti dan mengenali
permasalahan. Dalam memberi penjelasan mengenai situasi kredit, juga tidak jarang menemui
debitur yang memberikan respon yang negatif.

Dalam melakukan hal ini juga pekerja DC divisi dua tidak jarang menemui debitur
yang bersikap berani melawan secara fisik, mengancam dengan tangan kosong hingga senjata
tajam, walaupun ini jarang ditemui, berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa pekerja
DC divisi dua menyatakan, bisa 2 dari 10 orang debitur yang berani berlaku demikian. Warga
setempat hingga pihak polisi atau militer yang mengaku adalah keluarga debitur yang
bersangkutan, juga dapat menjadi andalan para debitur, agar DC tidak berani menagih.

Selain itu masalah jam kerja yang tidak pasti. Pekerja DC divisi dua kendaraan
bermotor di perusahaan “X” ini harus mencatatkan kehadiran secara rutin di kantor, dan
setelah itu menuju lapangan sesuai dengan tugasnya. Untuk menelusuri dan bertemu debitur
sebetulnya tidak memiliki waktu pasti, tergantung situasi apakah debitur ada di lokasi atau
tidak. Ditambah lagi DC divisi dua harus melakukan penelusuran situasi lingkungan debitur
dan mem peroleh informasi debitur melalui warga sekitar lokasi debitur, untuk mem
permudah mencari debitur bersangkutan. Oleh karenanya DC harus siap kapanpun ketika
debitur dapat ditemui, atau kondisi kendaraan diketahui dan dapat dilakukan penagihan atau
penarikan tersebut. Serta deadline pencapaian target dari daftar tagihan, yang diemban oleh
setiap pekerja DC divisi dua kendaraan bermotor di perusahaan “X” yang juga harus dicapali

dan dipertanggung jawabkan pada atasan dan perusahaan.
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Dari hal-hal yang dihadapi dalam pekerjaan DC divisi dua tersebut, maka bekerja
sebagai DC divisi dua ini merupakan pekerjaan yang dapat membuat mereka stres. Menurut
Luthans (2005) stres kerja merupakan respon adaptif yang dihubungkan oleh perbedaan
individu atau proses psikologi yang merupakan konsekuensi tindakan, situasi, atau kejadian
eksternal (lingkungan) yang menempatkan tuntutan psikologis dan atau fisik secara
berlebihan pada seseorang. Stressor dapat berasal dari berbagai sumber, baik stressor
ekstraorganisasional, stressor organisasi, stressor kelompok dan stressor individu.

Berdasarkan survei awal yang dilakukan kepada 5 pekerja DC divisi dua di
perusahaan “X”, 3 dari 5 orang pekerja DC divisi dua kota Jambi (60%) juga menunjukkan
beberapa perilaku yang mencerminkan gejala stres. Misalnya saat akhir bulan mereka menjadi
sulit bahkan tidak dapat tidur karena mereka memikirkan bagaimana cara untuk mencapai
target dengan tenggang waktu yang tidak lama lagi, bahkan ada yang sampai sakit dan
bedrest, memilih untuk tidak memikirkan masalah tersebut, terlambat makan, bahkan ada
yang memilih untuk mengalihkan sementara masalah pekerjaan yang dialami dengan cara
refreshing ataupun pergi bersama teman-teman mereka.

Dari hal-hal yang membuat pekerjaan ini menjadi stres dan gejala stres serta
pengerahan upaya yang ditampilkan oleh pekerja debt collector divisi dua kendaraan motor di
perusahaan “X”, tersebut merupakan Hardiness. Dimana Hardiness juga mempengaruhi
prestasi Kinerja karyawan perbankan, layaknya di perusahaan leasing (Olivia Dian O, 2014).
Hardiness adalah kemampuan seseorang untuk dapat mengolah sikap dan kemampuan yang
dimiliki untuk dapat menolong dirinya sendiri agar dapat bangkit kembali dari keadaan stres,
memecahkan masalah, belajar dari pengalaman, serta menjadi lebih sukses dan mencapai
kepuasan di dalam suatu proses. Atau kemampuan seseorang untuk berada dalam keadaan

tertekan, namun mereka dapat tetap berusaha memecahkan masalahnya dan merubah keadaan
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yang sulit ke arah yang lebih baik dari sebelumnya serta menjadi memuaskan dalam
prosesnya (Maddi & Koshaba, 2005).

Hardiness merupakan pola dari attitudes dan skills. Individu yang dikatakan Hardy
akan terlihat melalui Attitudes yang terdiri dari : challenge, control dan commitment (atau
disebut juga dengan 3C). Terdapat juga skills yang terdiri atas : transformational coping, dan
social support. Dengan kata lain, dapat dikatakan bahwa resilience merujuk pada bagaimana
cara seseorang mengolah sikap dan kemampuannya untuk dapat bertahan dan keluar dari
keadaan tertekan dan tidak meratapi keterpurukan.

Berdasarkan survei awal yang dilakukan kepada 5 orang pekerja DC divisi dua di
perusahaan “X”, dilihat dari sub aspek challenge, 80% pekerja DC memandang bahwa situasi
yang menekan sebagai hal yang harus dihadapi dan mendapatkan sesuatu yang baru dari
situasi tersebut, misalnya saat mereka tidak dapat mencapai target pada bulan tertentu, mereka
menjadi bersemangat dan menjadikan hal tersebut tantangan untuk dapat menemui debitur
yang sulit berkompromi hingga harus melakukan pendekatan ke debitur dan juga ke warga
sekitar lokasi debitur tersebut, untuk dapat bernegosiasi dan berkomunikasi dalam
mempermudah pengumpulan data yang diperlukan dan dapat memenuhi target. Namun, 20%
pekerja DC merasa putus asa apabila dari awal sudah merasa tidak mendapat respon positif
dari debitur tersebut, sehingga membuatnya menjadi tidak tertantang untuk memenuhi target
sesuai waktu yang ditentukan.

Untuk sub aspek control, 60% pekerja DC divisi dua di perusahaan “X” memiliki
upaya untuk memberikan pengaruh positif pada hasil dari perubahan yang terjadi di
sekitarnya. Para pekerja DC divisi dua mengaku untuk mencapai target tidaklah mudah,
sehingga mereka akan melakukan strategi yang efektif untuk mencari solusi dan melakukan

perencanaan sebelum menuju ke lapangan agar dapat mencapai target tersebut. Selain itu
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setiap pekerja DC divisi dua di perusahaan tersebut dapat saling berbagi ilmu baru sehingga
menambah pengetahuan mereka terhadap pekerjaan tersebut. Sebanyak 40% pekerja DC
divisi dua mengaku bahwa ketika mereka tidak dapat mencapai target mereka sesuai waktu
tenggang yang ditentukan, mereka sulit berusaha untuk memperbaiki cara mereka, atau
menemukan cara baru untuk melakukan penagihan ke debitur tersebut untuk dapat mau
melunasi atau berlaku secara kooperatif kearah yang positif, target tercapai.

Kemudian untuk sub aspek commitment 80% pekerja DC divisi dua tetap terlibat
dengan kejadian dan orang-orang disekitarnya walaupun berada pada saat situasi yang
menekan. Pekerja DC divisi dua tersebut menghayati bahwa bekerja sebagai DC merupakan
pekerjaan yang penting karena mereka merupakan ujung tombak perusahaan untuk
mendapatkan target kredit atau kendaraan yang dipermasalahkan untuk kembali ke tangan
perusahaan, sehingga ketika target tidak tercapai maksimal akan memberikan dampak negatif
terhadap perusahaan. Sesulit apapun situasi pada pekerjaan mereka, khususnya dalam
menangani setiap debitur, mereka akan tetap terlibat untuk mengerahkan usaha untuk
menangani setiap debitur tersebut.

Untuk aspek skills, dilihat dari trasnformational coping, 80% pekerja debt collector
divisi dua di perusahaan “X” menyatakan bahwa mereka ingin mengubah situasi stressful
menjadi situasi yang memilki manfaat bagi dirinya, dengan melakukan pencarian informasi,
melakukan analisis saran dan pengalaman, serta membuat strategi yang efektif, agar dapat
mencapai target. Sebab debitur seperti dikemukakan para pekerja DC divisi dua, memiliki
karakteristik yang berbeda-beda dan butuh penanganan yang berbeda pula dari masing-
masing DC.

Untuk sub aspek social support, 100% pekerja debt collectror divisi dua di

perusahaan “X” menyatakan bahwa mereka siap memberikan dukungan serta bantuan kepada
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rekan kerja. Saat salah satu rekan kerja memiliki masalah, mereka akan saling mendukung

dan memberikan saran untuk dapat mampu mengatasi masalahnya. Pada umumnya peker DC

divisi dua diperusahaan “X” tersebut setelah memberi saran, mereka memberi contoh konkret

dari apa yang pernah mereka alami masing-masing, untuk dapat menyelesaikan masalahnya.

Berdasarkan pemaparan di atas, dapat dilihat bahwa penghayatan pekerja debt

collector divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X” terhadap masing-masing aspek

tersebut berbeda-beda atau variatif, sehingga peneliti tertarik untuk mengetahui Hardiness

pada pekerja debt collector divisi dua di perusahaan “X” kota Jambi.

1.2

1.3

131

1.3.2

Identifikasi Masalah
Dari penelitian ini ingin diketahui seperti apakah gambaran Hardiness pada Debt

Collector divisi dua di perusahaan “X” kota Jambi.

Maksud dan Tujuan Penelitian
Maksud Penelitian
Untuk mem peroleh gambaran mengenai Hardiness pada Debt Collector divisi dua di

perusahaan “X” kota Jambi

Tujuan Penelitian

Untuk memperoleh gambaran mengenai derajat Hardiness pada Debt Collector divisi
dua di perusahaan “X” kota Jambi yang ditinjau dari divisi dua aspek, yaitu Attitudes
(yang terdiri atas Commitment, control dan challenge) dan skills (yang terdiri atas
transformational coping dan social support) serta faktor-faktor yang

mempengaruhinya.
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1.4 Kegunaan Penelitian
1.4.1 Kegunaan Teoretis
e Untuk memberikan informasi di bidang Psikologi Industri dan Organisasi
mengenai derajat Hardiness pada Debt Collector divisi dua di perusahaan “X”
, Kota Jambi
e Sebagai referensi dan pendorong bagi peneliti lain yang akan meneliti lebih

lanjut mengenai Hardiness, khususnya pada Debt Collector

1.4.2 Kegunaan Praktis
1) Memberikan informasi pada Debt Collector divisi dua di perusahaan “X” kota
Jambi bahwa Hardiness yang mereka miliki diharapkan dapat membantu mereka
untuk bertahan pada situasi yang menekan saat bekerja.
2) Memberikan informasi pada pimpinan di perusahaan “X” bahwa Hardiness
dapat membantu mereka untuk mengatasi stres yang dihadapi dalam pencapaian

target dan penanganan para debitur.

1.5  Kerangka pemikiran
Debt collector adalah salah satu jenis pekerjaan dibidang finance perbankan
yang bertugas untuk menagih dan melakukan penarikan secara berkala hutang dari
nasabah atau customer, dalam hal ini hutang piutang nasabah berupa kredit yang harus
dibayar dengan cicilan yang sudah ditentukan menjadi target tertentu bagi para debt
collector oleh perusahaan, untuk dikumpulkan. Debt collector dalam perusahan

finance perbankan berperan memberikan edukasi terhadap debitur yang lebih dari
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waktu tenggang atau overdue untuk dapat membayar tepat waktu dan melakukan
penarikan baik tagihan kredit maupun kendaraan.

Pekerja DC divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X” bekerja secara
individual, setiap wilayah dipegang oleh tujuh sampai sepuluh orang. DC divisi dua
memiliki jobdesc yang lebih kompleks dibanding DC satu dan tiga, dimana DC divisi
dua tidak hanya melakukan penagihan reguler seperti DC divisi satu, tapi juga harus
dapat menelusuri lokasi dengan alamat yang tidak jelas, memperoleh informasi kredit,
melakukan penjelasan mengenai situasi kredit debitur hingga dapat melakukan
penarikan bila memungkinkan selayaknya yang dilakukan DC divisi tiga. Begitu juga
dengan tuntutan yang tinggi dari atasan untuk mencapai target, serta tidak ada patokan
pasti mengenai jam kerja mereka. Hingga dengan demikian DC divisi dua lebih
membutuhkan hardiness dalam melaksanakan pekerjaannya.

Kesulitan-kesulitan dalam pekerjaan yang dirasakan oleh debt collector divisi
dua di perusahaan “X” di atas berpotensi menjadi sumber stress, yang berujung pada
stres. Menurut Luthans (2005) stres kerja merupakan respon adaptif yang
dihubungkan oleh perbedaan individu atau proses psikologi yang merupakan
konsekuensi  tindakan, situasi, atau kejadian eksternal ~(lingkungan) yang
menempatkan tuntutan psikologis dan atau fisik secara berlebihan pada seseorang.
Stressor dapat berasal dari berbagai sumber, baik stressor ekstraorganisasional,
stressor organisasi, stressor kelompok dan stressor individu. Dari situasi pekerjaan
yang membuat stres tersebut maka diperlukan pengolahan attitudes dan skills yang
dimana dapat membantu kita bangkit dari keadaan stressful, pola ini disebut dengan
hardiness. Hardiness adalah kapasitas seseorang untuk bertahan dan berkembang

meskipun dalam keadaan stres. (Maddi & Khoshaba,2005).
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Hardiness bukan hanya kemampuan yang secara langsung muncul sejak
seseorang dilahirkan, namun hal tersebut dapat dipelajari dan diperbaiki. Seorang
pekerja DC divisi dua kendaraan motor, agar dapat menjadi resilience, perlu mengolah
attitudes dan skills yang terdapat di dalam hardiness. Hardiness merupakan
kemampuan untuk mengolah pola attitudes dan skills yang berfungsi untuk bertahan
dan berkembang meskipun dalam keadaan stress. Attitudes ini sendiri terdiri atas 3C,
yaitu commitment, control, dan challenge. Selain attitudes, untuk menjadi resilience
seseorang membutuhkan skills yang terdiri atas transformational coping dan social
support.

Ketika berada pada situasi yang menekan, pekerja DC divisi dua kendaraan
motor di perusahaan “X” akan mengolah aspek yang pertama pada attitudes yaitu
commitment. Commitment merupakan sejauh-mana pekerja DC divisi dua kendaraan
motor, tetap terlibat dengan kejadian dan orang-orang disekitarnya walaupun pada saat
di situasi yang menekan, juga memandang pekerjaannya sebagai suatu hal yang
penting dan cukup berarti untuk mempertaruhkan perhatian yang penuh, imajinasi,
dan usaha. Komitmen sebagai salah satu bentuk sikap ini membantu individu untuk
terlibat penuh dalam tugas pekerjaan dan kehidupan, juga membentuk pemahaman
dari kejadian disekitarnya dan sebagai dasar untuk mengevaluasi hasil yang
situasional. Apabila pekerja DC divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang
tinggi maka mereka akan memberikan perhatian yang besar dengan berusaha penuh
mencari informasi terhadap kredit debitur, berstrategi ketika menghadapi debitur yang
sulit ditemui dan bersedia menyediakan waktu yang tidak pasti ketika mencapai target
karena mereka menilai pekerjaan ini penting dalam perusahaan “X” terhadap debitur.

Namun apabila pekerja DC divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang
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rendah maka mereka akan merasa pekerjaan ini tidak penting dan tidak dapat di
pertahankan dalam mencapai target secara maksimal.

Aspek yang ke dua yaitu control. Control merupakan sejauh mana pekerja DC
divisi dua kendaraan motor, tetap berupaya memberikan pengaruh positif pada hasil
dari perubahan yang terjadi disekitarnya daripada membiarkan diri tenggelam dalam
kepasifan dan ketidakberdayaan, dan melakukan yang terbaik untuk menemukan
solusi atas masalah pekerjaan sehari-hari. Pekerja DC divisi dua kendaraan motor
akan menentukan situasi mana yang terbuka untuk berubah. Sikap ini membantu
pekerja DC divisi dua untuk percaya bahwa perubahan kondisi stres itu penting dan
cukup berarti mendedikasikan diri untuk memengaruhi kondisi disekitarnya kearah
yang menguntungkan. DC divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang tinggi
maka mereka akan tetap berusaha mencari lokasi debitur, dan mengenali karakter
debitur untuk mempermudah komunikasi, namun apabila DC divisi dua kendaraan
motor yang memiliki resilience yang rendah akan merasa pasif dan putus asa ketika

berada dalam situasi yang menekan.

Aspek yang terakhir dari sikap ini adalah challenge. Challenge merupakan
sejauh mana pekerja DC divisi dua kendaraan motor, melihat perubahan sebagai alat
dalam menemukan sesuatu yang baru. Ketika pekerja DC divisi dua menghadapi
perubahan situasi stress, mereka akan mencoba memahaminya, dan belajar dari
keadaan stress tersebut. Pekerja DC divisi dua kendaraan motor, berani menghadapi
situasi yang menekan sebagai sebuah tantangan, bukan menghindarinya. Hal tersebut
menunjukkan optimisme ke arah masa depan daripada dirinya takut. Sikap ini
membuat pekerja DC divisi dua merasakan perubahan sebagai proses kehidupan yang
normal. Hal ini membuat pekerja DC divisi dua kendaraan motor memandang
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pekerjaan tersebut sebagai tantangan dari setiap kesulitan dalam mencapai target. DC
divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang tinggi maka mereka akan merasa
tertantang untuk dapat mencapai target dan menjadikan kesulitan sebagai peluang
walaupun menghadapi debitur yang bersikap negatif. Namun apabila pekerja DC
divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang rendah maka pekerja DC divisi
dua kendaraan motor tersebut, akan menyerah dan merasa pesimistis untuk mencapai

target karena mereka merasa target yang diberikan merupakan beban.

Ketika commitment, control dan challenge pada pekerja DC divisi dua
kendaraan motor di perusahaan “X” tersebut terbentuk, mereka kemudian akan
mengolah dan mengembangkan skills untuk dapat bertahan dalam pekerjaannya.
Terdapat dua aspek skills yang kemudian menunjang hardiness dan membentuk
Hardiness pada pekerja DC divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X” kota Jambi.
Aspek yang pertama yaitu Transformational coping, yaitu kemampuan pekerja DC
divisi dua kendaraan motor untuk mengubah situasi stressful menjadi situasi yang
bermanfaat bagi dirinya, dengan melakukan coping, emosi-emosi bersifat negatif yang
muncul saat berada pada situasi stressful akan berkurang dan membuka pikiran

individu untuk menemukan solusi agar dapat bertindak secara efektif.

Untuk dapat membentuk kemampuan untuk transformational coping, pekerja
DC divisi dua kendaraan motor akan mencoba untuk mem perluas persektif mengenai
situasi stressful, kemudian mereka akan memahami situasi stressful ini secara
mendalam dan akhirnya mencari solusi yang terbaik agar dapat mencapai target.
Transformational coping akan melibatkan proses mental untuk ke luar dari situasi
stressful dan DC divisi dua kendaraan motor akan mendapatkan umpan balik dengan

mengevaluasi pemecahan masalah yang dilakukan oleh dirinya, sehingga pekerja DC
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divisi dua kendaraan motor yang memiliki hardiness yang tinggi akan menggunakan
wawasan dan pengalaman yang ia dapat dari setiap debitur yang pernah dihadapi,
solusi dan strategi terbaik khususnya dalam hal pencapaian target. Hal ini akan
meningkatkan ketahanan sikap dari commitment, control, dan challenge yang dimiliki

oleh pekerja DC divisi dua kendaraan motor.

Aspek yang kedivisi dua yaitu kemampuan pekerja DC divisi dua kendaraan
motor untuk berinteraksi dengan orang lain agar mendapatkan dan memberikan
dukungan sosial atau social support. Pekerja DC divisi dua kendaraan motor harus
mampu berelasi dengan orang lain didalam lingkungan kerja, baik sesama tim maupun
dengan atasan, hingga debitur, dengan mencoba memberikan dukungan kepada rekan
kerja terlebih dahulu. Ketika pekerja DC divisi dua kendaraan motor telah
memberikan dukungan, kemudian mereka akan memberikan bantuan kepada rekan
kerja. Hal ini akan membuat rekan kerja lain akan melakukan hal yang sama kepada
pekerja DC divisi dua kendaraan motor yang telah memberikan dukungan dan bantuan

kepada mereka sehingga hal tersebut membentuk keterampilan social support.

Social support akan membantu pekerja DC divisi dua kendaraan motor di
perusahaan “X” memecahkan konflik interpersonal dalam pekerjaan dengan
berinteraksi secara konstruktif, membantu dan mendukung untuk mencapai win-win
solutions untuk semua pihak. Mereka percaya bahwa permasalahan adalah kesempatan
untuk mempererat hubungan. DC divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness
yang tinggi maka mereka akan lebih mampu untuk dapat saling memberi saran dan
pengarahan dalam melaksanakan pekerjaan serta dapat saling mendengar saran satu
dengan yang lain dengan orang-orang yang ada disekitarnya. Namun apabila pekerja

DC divisi dua kendaraan motor memiliki Hardiness yang rendah maka pekerja DC
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divisi dua kendaraan motor akan membuat dirinya merasa pesimis, mudah menyerah
(putus asa) dalam menghadapi situasi yang sulit dan menarik dirinya dari orang-orang

yang ada disekitarnya.

Selain attitudes dan skills, terdapat tiga faktor berupa feedback yang
mempengaruhi Hardiness pada pekerja DC divisi dua kendaraan motor yaitu Personal
reflection, other people dan result. Personal reflection akan melihat pengamatan yang
pekerja DC divisi dua kendaraan motor lakukan dari tindakan dirinya sendiri dan
melihat dirinya melakukan apa yang dibutuhkan, sehingga dengan pekerja DC divisi
dua kendaraan motor bertahan akan memperkuat sikap commitment, control, dan
challenge. Selanjutnya adalah other people. Other people merupakan pengamatan atas
tindakan individu yang dibuat orang lain, sehingga komentar mereka akan memotivasi
individu untuk mengatasi masalah secara konstruktif, memperkuat pembelajaran,

memperdalam koneksi kepada mereka.

Faktor yang terakhir adalah results. Results adalah dampak aktual dari
tindakan pekerja DC divisi dua kendaraan motor pada target kejadian dan/atau orang.
Jika feedback yang diberikan positif, pekerja DC divisi dua kendaraan motor merasa
lebih terlibat dan kurang merasa terasing dalam keadaan stress, mereka juga akan
merasa lebih terkendali dan belajar dari tantangan, daripada merasa terancam
melainkan membuat mereka merasa lebih commitment, control, dan challenge di

dalamnya.

Ketika pekerja DC divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X” kota Jambi
telah mengolah dan membentuk attitudes dan skills maka akan terlihat derajat

Hardiness pada pekerja DC divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X” kota Jambi.
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Derajat Hardiness ini dibagi menjadi divisi dua yaitu tinggi dan rendah. Pekerja DC
divisi dua kendaraan motor yang memiliki derajat Hardiness yang tinggi memiliki
derajat attitudes dan skills yang tinggi sehingga mereka akan mengembangkan dirinya
dalam mengolah sikap dan kemampuannya ketika menghadapi masalah dalam
pencapaian target, sebaliknya pekerja DC divisi dua kendaraan motor yang memiliki
derajat Hardiness yang rendah memiliki salah satu atau kedivisi dua aspek antara
attitudes dan skills yang rendah, sehingga mereka akan mengalami keterpurukan dan

merasa terbebani ketika menghadapi masalah dalam pencapaian target.

Tuntutan ! Faktor yang mem pengaruhi : _ E
Pekerjaan ' - Feedback personal reflection !
| ' - Feedback other people I

1

. 1

' 1

l : I

- Feedback Result

' Tinggi
Debt Collector divisi )
Hardiness
dua kendaraan motor [
perusahaan “_X” kota Rendah
Jambi

Aspek Hardiness

Attitudes :
- Commitment
- Control
- Challenge
Skill

- Transformational coping

- Social Support

Bagan 1.1 Kerangka Pikir
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15 Asumsi

1 Tugas-tugas pekerja DC divisi dua kendaraan motor dalam mencapai target yang tinggi
melalui keuletan mereka untuk melakukan penagihan kepada debitur, dan deadline
perusahaan, merupakan situasi yang sulit

2 Kendala yang dirasakan oleh pekerja DC divisi dua kendaraan motor di perusahaan “X”
untuk mencapai target yaitu dalam hal melakukan kunjungan dalam waktu yang tidak
menentu, lokasi yang belum pasti, debitur yang tidak kooperatif.

3 Agar dapat bertahan dan berkembang dalam situasi yang menekan untuk pencapaian
target ini dibutuhkan Hardiness.

4 Pekerja DC divisi dua kendaraan motor memiliki derajat Hardiness yang berbeda-beda.

5 Hardiness memiliki tiga aspek sikap yang terkandung dalam hardiness, yaitu control,
commitment dan challenge serta divisi dua aspek skill yaitu transformational coping dan
social support.

6 Terdapat tiga sumber feedback yang merupakan faktor dari Hardiness pada perusahaan

“X” yaitu personal reflection, other people dan result.
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