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RINGKASAN 

Sumber daya manusia yang berkualitas merupakan hal yang penting bagi kelangsungan 

hidup organisasi, sedangkan manajemen yang efektif adalah kunci bagi keberhasilan organisasi 

tersebut. Jika organisasi ingin berkembang dengan pesat, maka organisasi harus mempunyai 

sumber daya manusia yang mampu memberikan kepuasan yang baik terhadap konsumen. 

Kepuasan konsumen berhubungan erat dengan kualitas jasa yang dihasilkan oleh suatu 

organisasi ataupun usaha, dimana tingkat layanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan 

konsumen yang lebih tinggi juga. Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja produk yang dia rasakan dengan harapannya (Sukarmen, 

Sularso, & Wulandari, 2013). Setiap organisasi mempunyai tujuan untuk dapat tetap hidup 

dengan meningkatkan kepuasan konsumen sehingga tercipta loyalitas pelanggan terhadap suatu 

produk/jasa. Oleh karena itu, sebuah usaha haruslah memiliki kemampuan dalam menciptakan 

nilai tambah terhadap produk/jasanya. Hal ini dapat dilakukan melalui peningkatan empati, seni 

dan kreatifitas dalam produk/jasa yang ditawarkan. 

Terkadang ada beberapa fenomena dalam bermakeup, ketika sedang bekerja selalu ada di 

beberapa titik yang membuat konsumen tidak senang dengan anggota Wedding Organizer (WO) 

Riko Keket yang belum mengerti sepenuhnya situasi konsumen. Apalagi jika ada anggota 

Wedding Organizer (WO) Riko Keket yang focus dalam bermakeup, mereka selalu tidak 

memperdulikan konsumen dan focus dalam bekerja. Tetapi ada juga konsumen yang susah di 

tebak karakternya. Sehingga anggota Wedding Organizer (WO) Riko Keket kesulitan untuk 

mengerti keinginan dari sikonsumen.. 

Disisi lain, bahwa empati berguna untuk menjalin hubungan pelanggan dalam layanan di 

tingkat interpersonal, sebagai anggota memainkan peran utama dalam membentuk layanan 

pengalaman karena ketidakterpisahan dari pertemuan langsung tatap muka antara layanan dan 

penyedia layanan. Empati juga memiliki peranan yang penting terhadap kepuasan konsumen. 

Tujuan daripenelitian ini dilakukan adalah (1).  Untuk mengetahui dampak empati 

terhadap kepuasan konsumen pada Wedding Organizer (WO) Riko Keket, (2). Untuk 

mengetahui dampak seni terhadap kepuasan konsumen pada Wedding Organizer (WO) Riko 

Keket, (3). Untuk mengetahui dampak kreativitas terhadap kepuasan konsumen pada Wedding 

Organizer (WO) Riko Keket, (4). Untuk mengetahui dampak empati, seni dan kreativitas 

Ringkasan penelitian tidak lebih dari 500 kata yang berisi latar belakang penelitian, tujuan dan 

tahapan metode penelitian, luaran yang ditargetkan, serta uraian TKT penelitian yang diusulkan.  



terhadap kepuasan konsumen pada Wedding Organizer (WO) Riko Keket. Tahapan metode pada 

penelitian ini adalah (1) Wawancara, (2) Pengamatan (observation), (3) Kepustakaan (4) Angket 

(questionnaire). Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan data primer. Luaran 

dari penelitian ini adalah artikel ilmiah yang diterbitkan pada jurnal nasional ber ISSN. 

 

Empati;Seni;Kreativitas;Kepuasan Konsumen. 

LATAR BELAKANG 

Sumber daya manusia yang berkualitas merupakan hal yang penting bagi kelangsungan 

hidup organisasi, sedangkan manajemen yang efektif adalah kunci bagi keberhasilan organisasi 

tersebut. Jika organisasi ingin berkembang dengan pesat, maka organisasi harus mempunyai 

sumber daya manusia yang mampu memberikan kepuasan yang baik terhadap konsumen. 

Empati anggota dari organisasi makeup menjadi bagian kualitas pelayanan yang penting, 

dimana empati merupakan salah satu ketrampilan sosial untuk menilai apa yang sedang terjadi 

dalam situasi pelayanan. Empati merupakan sebuah respons afektif yang berasal dari 

penangkapan atau pemahaman keadaan emosi atau kondisi lain, dan yang mirip dengan perasaan 

orang lain untuk merasakan (Setianto &Wartini, 2017). Setiap anggota harus memiliki 

kemampuaan yang peka dan seni terhadap perubahan hasil makeup. Empati memaknai dengan 

bentuk perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada konsumen 

dengan berupaya memahami keinginan konsumen tersebut dengan harapan konsumen akan 

merasa puas dan berkeinginan untuk memakai jasa makeup kembali. Konsumen yang merasa 

puas dengan empati yang diberikan oleh anggota organisasi makeup maka konsumen akan setia.  

empati berguna untuk menjalin hubungan pelanggan dalam layanan di tingkat 

interpersonal, sebagai anggota memainkan peran utama dalam membentuk layanan pengalaman 

karena ketidakterpisahan dari pertemuan langsung tatap muka antara layanan dan penyedia 

layanan. Empati juga memiliki peranan yang penting terhadap kepuasan konsumen. 

Didalam seni makeup sangat diperlukan kreativitas yang berbeda-beda di setiap 

melakukan makeup, agar mendapatkan keindahan dalam melihat semua hasil dari seni makeup 

yang diberikan kepada konsumen, sehingga konsumen selalu merasa puas dan suka dengan hasil 

Kata kunci maksimal 5 kata 

Latar belakang penelitian tidak lebih dari 500 kata yang berisi latar belakang dan permasalahan 

yang akan diteliti, tujuan khusus, dan urgensi penelitian. Pada bagian ini perlu dijelaskan uraian 

tentang spesifikasi khusus terkait dengan skema. 



seni  yang kita berikan. MUA (MAKE UP ART)  harus bisa  memberikan atau mempraktekkan 

hasil seni-seni yang baru agar konsumen tidak bosan dengan hasil yang kita berikan. 

Didalam seni makeup juga ada beberapa fenomena dalam bekerja, terkadang anggota 

Wedding Organizer (WO) Riko Keket harus memberikan karya-karya baru dalam bermakeup. 

anggota Wedding Organizer (WO) Riko Keket harus selalu memikirkan seni seperti apa yang 

harus di kerjakan untuk mendapatkan hasil yang bagus dan menarik bagi konsumennya. Dan 

juga sering terjadi kesulitan bagi anggota Wedding Organizer (WO) Riko Keket ketika sudah 

melihat wajah atau bentuk wajah dari konsumen, tidak mudah memikirkan seni makeup yang 

akan dikerjakan dengan konsumen-konsumen baru dan wajah-wajah baru. Sehinga anggota 

Wedding Organizer (WO) Riko Keket harus pintar dalam memberikan seni-seni yang baru dalam 

bermake up, agar hasilnya bisa memuaskan konsumen. 

Bisnis merupakan jenis usaha yang menjual barang atau jasa yang dilakukan oleh 

perorangan, sekelompok orang atau organisasi kepada konsumen dengan tujuan utama 

memperoleh keuntungan atau laba. Dalam bidang makeup sangat dibutuhkan empati, seni dan 

kreativitas keterampilan untuk menghias pelanggan atau konsumen, sementara itu kebutuhan 

personal akan jasa makeup juga tidak kalah besarnya, hampir semua orang suka di makeup atau 

dihias, dan hampir semua orang juga memiliki moment istimewa yang ingin diabadikan. Oleh 

karena itu saya melakukan penelitian dengan  Analisis Dampak Empati, Seni Dan Kreativitas 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Wedding Organizer Di Kota Solok. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk dirasakan (perceived) 

sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Tarigan & Widjaja, 2016), kepuasan adalah 

ketika konsumen memenuhi kebutuhannya, hal itu merupakan konsumen memberikan penilaian 

terhadap sebuah fitur produk atau jasa, atau produk atau jasa itu sendiri. Hal itu merupakan suatu 

kepuasan yang didapatkan kosumen yang berhubungan dengan pemenuhan kebutuhan 

(Wardani, 2017). Kepuasan konsumen/pelanggan adalah tingkat kepuasan seseorang setelah 

membandingkan (kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya 

Tinjauan pustaka tidak lebih dari 1000 kata dengan mengemukakan state of the art dalam 

bidang yang diteliti. Bagan dapat dibuat dalam bentuk JPG/PNG yang kemudian disisipkan 

dalam isian ini. Sumber pustaka/referensi primer yang relevan dan dengan mengutamakan hasil 

penelitian pada jurnal ilmiah dan/atau paten yang terkini. Disarankan penggunaan sumber 

pustaka 10 tahun terakhir. 



(Khusaini, 2016). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan (Kusmiati, 2015). 

kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli keseluruhan atas suatu produk 

ataupun pemanfaatan jasa (Daulika & Millanyani, 2015). Kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang diterima dan diharapkannya (Puri, 

2016). Kepuasan konsumen merupakan tanggapan perilaku berupa evaluasi atau penilaian 

konsumen terhadap penampilan kinerja suatu barang atau jasa yang dirasakan konsumen 

dibandingkan dengan keinginan, kebutuhan dan harapan terhadap produk atau jasa tersebut 

(Rachmawati, 2016). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja/hasil sesuatu produk 

dan harapan-harapannya (Hariasari, 2015). 

Menentukan kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan (Khusaini, 2016), yaitu:  

1. Kualitas Produk, Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas.  

2. Kualitas pelayanan, Terutama untuk industri jasa pelanggan akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan.   

3. Emosional, Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain 

akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merk tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi.  

4. Harga, Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif 

murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.  

5. Biaya, Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang 

waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa 

itu.  

Empati merupakan salah satu ketrampilansosial untuk menilai apa yang sedang terjadi 

dalamsituasi pelayanan ( Ganang Setianto, Sri Wartini ). Empati merupakan pengalaman 

menempatkan diri pada keadaan emosi orang lain seolah-olah mengalaminya sendiri 

(Andromeda, 2017). Empati adalah mengenali perasaan orang lain dan memahami pengalaman 

emosional orang lain tanpa berpartisipasi didalamnya (Prasetya, 2015). 



Faktor-faktor yang mempengaruhi empati (Andromeda, 2017),    yaitu: 

a. Sosialisasi, dengan adanya sosialisasi memungkinkan seseorang dapat mengalami sejumlah 

emosi, mengarahkan seseorang untuk melihat keadaan orang lain dan berpikir tentang orang 

lain. 

b. Mood and feeling, situasi perasaan seseorang ketika berinteraksi dengan lingkungannya akan 

mempengaruhi cara seseorang dalam memberikan respon terhadap perasaan dan perilaku 

orang lain. 

c. Situasi dan tempat, pada situasi tertentu seseorang dapat berempati lebih baik dibandingkan 

dengan situasi yang lain. 

d. Proses belajar dan identifikasi, apa yang telah dipelajari anak dirumah atau pada situasi 

tertentu diharapkan anak dapat menerapkannya pada lain waktu yang lebih luas. 

Komunikasi dan bahasa, pengungkapan empati dipengaruhi oleh komunikasi (bahasa) 

yang digunakan seseorang Seni merupakan proses dari manusia, dan oleh karena itu merupakan 

sinonim dari ilmu. Seni bisa dilihat dalam intisari ekspresi dari kreatifitas manusia. Seni sangat 

sulit untuk dijelaskan dan juga sulit dinilai, bahwa masing-masing individu artis memilih sendiri 

peraturan dan parameter yang menuntunnya atau kerjanya, masih bisa dikatakan bahwa seni 

adalah proses dan produk dari memilih medium, dan suatu set peraturan untuk penggunaan 

medium itu, dan suatu set nilai-nilai yang menentukan apa yang pantas dikirimkan dengan 

ekspresi lewat medium itu, untuk menyampaikan baik kepercayaan, gagasan, sensasi, atau 

perasaan dengan cara seefektif mungkin untuk medium itu. Sekalipun demikian, banyak seniman 

mendapat pengaruh dari orang lain masa lalu, dan juga beberapa garis pedoman sudah muncul 

untuk mengungkap gagasan tertentu lewat simbolisme dan bentuk (Heru Setiawan). 

Kreativitas adalah menghubungkan dan merangkai ulang pengetahuan di dalam pikiran-

pikiran manusia untuk berpikir secara lebih bebas dalam membangkitkan ide-ide baru dalam 

menghasilkan inovasi yang bermanfaat (Aditi & Hermansyur, 2017). Kreativitas sebagai 

kemampuan untuk memahami dunia, menginterpretasi pengalaman dan memecahkan masalah 

dengan cara yang baru dan asli (Tarigan & Widjaja, 2016). Kreativitas merupakan kemampuan 

berpikir tingkat tinggi yang mengimplikasikan terjadinya eskalasi dalam kemampuan berpikir, 

ditandai oleh suksesi, diskontinuitas, diferensiasi, dan integrasi antara tahap perkembangan 

(Kurniasari, 2018). Kreativitas adalah kemampuan yang mencerminkan kelancaran, keluwesan, 



dan orisinalitas dalam berpikir, serta kemampuan anak dalam mengelaborasi/memperkaya, 

mengembangkan, dan merinci suatu gagasan (Vitriyanto, 2011). 

 

METODE 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan deskriptif.. 

Penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis 

terencana dan struktur dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya. Dimana 

melakukan pengumpulan data melalui seluruh para Wedding Organizer (WO)  Riko Keket. 

Sumber data dalam penelitian ini  diperoleh dari seluruh para Wedding Organizer (WO)  Riko 

Keket. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh para Wedding Organizer (WO)  Riko Keket 

yaitu sebanyak 20 karyawan. Pemilihan sampel dalam penelitian ini dnegan menggunakan 

metode purposive sampling, yaitu pengambilan sampel dari suatu populasi dengan kriteria 

tertentu. Berdasarkan kriteria tersebut, dari total populasi jumlah seluruh para karyawan 

Wedding Organizer (WO)  Riko Keket sebanyak 20 karyawan, diperoleh sampel sejumlah 

seluruh para Wedding Organizer (WO)  Riko Keket. 

 

 

JADWAL 

 

No Nama Kegiatan 
Bulan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

                          

                          

                          

 

Metode atau cara untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan ditulis tidak melebihi 600 kata. 

Bagian ini dilengkapi dengan diagram alir penelitian yang menggambarkan apa yang sudah 

dilaksanakan dan yang akan dikerjakan selama waktu yang diusulkan.  Format diagram alir 

dapat berupa file JPG/PNG. Bagan penelitian harus dibuat secara utuh dengan penahapan yang 

jelas, mulai dari awal bagaimana proses dan luarannya, dan indikator capaian yang ditargetkan. 

Di bagian ini harus juga mengisi tugas masing-masing anggota pengusul sesuai tahapan 

penelitian yang diusulkan. 

Jadwal penelitian disusun dengan mengisi langsung tabel berikut dengan memperbolehkan 

penambahan baris sesuai banyaknya kegiatan. 
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