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Korban, Efektivitas Layanan, | pegawai UPTD PPA dalam mendukung efektivitas pendampingan korban
Kekerasan, UPTD PPA. kekerasan. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain
deskriptif. Subjek penelitian adalah satu orang pegawai UPTD PPA yang dipilih
secara purposive berdasarkan keterlibatannya dalam proses pendampingan
korban. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi, dan
dokumentasi, kemudian dianalisis secara tematik dengan menjaga keabsahan
data melalui triangulasi sumber dan teknik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
empati pegawai diwujudkan melalui kemampuan mendengarkan secara aktif,
memahami perasaan korban, menerima tanpa menghakimi, menggunakan
komunikasi yang menenangkan, serta memberikan dukungan emosional.
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Temuan ini menunjukkan bahwa empati merupakan kompetensi interpersonal
yang penting dalam mendukung kualitas pendampingan korban kekerasan.
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dan tidak dapat digeneralisasikan kepada seluruh pegawai atau lembaga UPTD
PPA.
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PENDAHULUAN

Kekerasan terhadap perempuan dan anak merupakan persoalan yang tidak hanya
menimbulkan dampak fisik, tetapi juga dapat menyebabkan gangguan psikologis dan sosial bagi
korban. Korban kekerasan dapat mengalami trauma, rasa takut, kehilangan rasa aman, rendahnya
kepercayaan terhadap orang lain, serta kesulitan untuk mengungkapkan pengalaman yang
dialaminya. Kondisi tersebut menyebabkan korban berada dalam situasi yang rentan sehingga
membutuhkan layanan pendampingan yang aman, manusiawi, dan berorientasi pada pemulihan.
Kementerian Pemberdayaan Perempuan dan Perlindungan Anak Republik Indonesia (2020)

menekankan pentingnya penyelenggaraan layanan perlindungan yang mampu memenuhi
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kebutuhan korban secara komprehensif. Sejalan dengan itu, World Health Organization (2014)
menekankan bahwa penanganan korban kekerasan perlu memperhatikan aspek keselamatan,
penghormatan terhadap martabat korban, kebutuhan psikologis, dan dukungan selama proses
pemulihan.

Dalam konteks pelayanan tersebut, Unit Pelaksana Teknis Daerah Perlindungan
Perempuan dan Anak (UPTD PPA) memiliki peran penting dalam memberikan pendampingan
kepada korban kekerasan. Pegawai yang berhadapan langsung dengan korban tidak hanya dituntut
mampu menjalankan prosedur pelayanan, tetapi juga perlu memiliki kemampuan interpersonal
dalam membangun hubungan yang aman dan dapat dipercaya. Pendampingan korban kekerasan
sering kali dilakukan terhadap individu yang sedang mengalami tekanan emosional dan memiliki
keraguan untuk menceritakan pengalaman traumatisnya. Oleh karena itu, kualitas hubungan
antara pendamping dan korban menjadi bagian penting dalam menentukan keberlangsungan dan
kualitas proses pendampingan.

Salah satu kemampuan interpersonal yang penting dalam proses pendampingan adalah
empati. Empati merupakan kemampuan untuk memahami kondisi, perspektif, dan perasaan orang
lain sehingga seseorang mampu memberikan respons yang sesuai terhadap pengalaman orang
tersebut (Hoffman, 2000). Batson (2011) menjelaskan bahwa empati berkaitan dengan
kemampuan memahami kondisi orang lain dan dapat mendorong munculnya kepedulian terhadap
kesejahteraan orang tersebut. Dalam konteks pendampingan korban kekerasan, empati
memungkinkan pegawai memahami pengalaman korban secara lebih mendalam sehingga respons
yang diberikan tidak hanya berorientasi pada penyelesaian masalah administratif, tetapi juga
memperhatikan kebutuhan emosional korban.

Empati juga menjadi bagian penting dalam pembentukan hubungan bantuan. Rogers
(1957) menekankan bahwa pemahaman empatik, penerimaan, dan hubungan interpersonal yang
mendukung merupakan unsur penting dalam proses perubahan. Sementara itu, Egan (2014)
menjelaskan bahwa proses membantu membutuhkan kemampuan membangun hubungan,
mendengarkan secara aktif, memahami permasalahan, serta membantu individu menemukan
kemungkinan penyelesaian masalah. Berdasarkan perspektif tersebut, empati dapat dipahami
bukan sekadar sebagai sikap pribadi, tetapi sebagai kompetensi interpersonal yang dapat
mendukung terciptanya hubungan pendampingan yang efektif.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa empati memiliki relevansi dalam konteks
penanganan individu yang mengalami kekerasan dan trauma. Ulloa dan Hammett (2016),
misalnya, menemukan adanya hubungan antara empati dan kekerasan dalam hubungan intim.
Temuan tersebut menunjukkan bahwa empati merupakan aspek psikologis yang berkaitan dengan

dinamika kekerasan interpersonal. Sementara itu, Peterson dan Silver (2017) menunjukkan bahwa
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peningkatan empati terhadap korban kekerasan dapat mendorong respons sosial yang lebih positif
dan meningkatkan kecenderungan untuk memberikan bantuan. Temuan ini memperlihatkan
bahwa empati dapat berperan dalam membentuk respons yang lebih mendukung terhadap
individu yang mengalami kekerasan.

Pada sisi pendamping, empati juga memiliki konsekuensi penting bagi profesional yang
bekerja dengan korban kekerasan. Oginska-Bulik et al. (2022) menemukan bahwa empati
berkaitan dengan proses psikologis yang dialami oleh profesional yang membantu korban
kekerasan. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa empati perlu dipahami tidak hanya dalam
kaitannya dengan penerima layanan, tetapi juga sebagai bagian dari pengalaman profesional yang
mendampingi individu dengan pengalaman traumatis. Dengan demikian, kemampuan empatik
perlu dikembangkan secara profesional agar pendamping mampu memberikan dukungan yang
tepat sekaligus menjaga kualitas dirinya dalam menjalankan tugas pendampingan.

Selain itu, tinjauan sistematis Saan et al. (2022) menunjukkan bahwa korban peristiwa
traumatis, termasuk korban kekerasan, dapat merasakan manfaat dari dukungan sosial yang
bersifat positif, terutama empati dan keterlibatan orang lain. Sebaliknya, kurangnya empati,
penghindaran, pengabaian, dan respons yang menyalahkan dapat menjadi bentuk dukungan yang
tidak membantu korban. Temuan tersebut memperkuat pentingnya menciptakan interaksi yang
membuat korban merasa dipahami, diterima, dan didukung selama proses memperoleh bantuan.

Meskipun penelitian terdahulu telah menunjukkan pentingnya empati dalam konteks
kekerasan, trauma, dan dukungan terhadap korban, masih terdapat kesenjangan penelitian.
Penelitian terdahulu banyak membahas empati dalam konteks hubungan interpersonal, kekerasan
dalam hubungan intim, respons sosial terhadap korban, atau kondisi psikologis profesional yang
bekerja dengan korban kekerasan (Ulloa & Hammett, 2016; Peterson & Silver, 2017; Oginska-
Bulik et al., 2022; Saan et al., 2022). Namun, masih diperlukan kajian yang secara khusus
menggambarkan bagaimana empati diwujudkan oleh pegawai lembaga layanan perlindungan
perempuan dan anak dalam proses pendampingan korban serta bagaimana perilaku empatik
tersebut berperan dalam meningkatkan efektivitas pendampingan. Kesenjangan tersebut menjadi
penting karena pendampingan pada tingkat kelembagaan memiliki karakteristik yang berbeda
dengan hubungan interpersonal umum dan membutuhkan kombinasi antara kompetensi
profesional, prosedur pelayanan, serta kemampuan membangun hubungan yang aman dengan
korban.

Kesenjangan tersebut menjadi konteks penelitian ini. Penelitian dilakukan terhadap
seorang pegawai UPTD PPA yang terlibat langsung dalam pendampingan korban kekerasan.
Fokus penelitian tidak hanya mengidentifikasi keberadaan empati, tetapi juga menggambarkan

bentuk perilaku empatik yang dilakukan pegawai, seperti mendengarkan secara aktif, menerima
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korban tanpa menghakimi, memberikan dukungan emosional, dan menciptakan ruang aman bagi
korban. Penelitian juga mengkaji perubahan yang terjadi dalam proses pendampingan, khususnya
berkaitan dengan keterbukaan korban, kepercayaan, komunikasi, dan pemenuhan kebutuhan
psikologis korban. Fokus tersebut sesuai dengan kondisi penelitian yang menunjukkan bahwa
sebelum penguatan perilaku empatik, korban cenderung tertutup, ragu, dan kurang percaya,
sedangkan setelah intervensi empati diperkuat, korban menunjukkan peningkatan keterbukaan
dan kepercayaan terhadap pegawai.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan dan
menganalisis peran empati pegawai UPTD PPA dalam meningkatkan efektivitas pendampingan
korban kekerasan. Secara khusus, penelitian ini berfokus pada bentuk-bentuk perilaku empatik
yang ditunjukkan pegawai, peran empati dalam membangun rasa aman dan kepercayaan korban,
serta faktor-faktor yang mendukung dan menghambat penerapan empati dalam proses
pendampingan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran
mengenai pentingnya empati sebagai kompetensi profesional dalam meningkatkan kualitas

pendampingan korban kekerasan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain deskriptif untuk
memahami peran empati pegawai UPTD PPA dalam mendampingi korban kekerasan serta
kaitannya dengan efektivitas pendampingan. Subjek penelitian adalah satu orang pegawai UPTD
PPA yang dipilih secara purposive berdasarkan keterlibatan aktif dan pengalaman dalam
mendampingi korban kekerasan. Objek penelitian meliputi perilaku empatik pegawai dan
efektivitas proses pendampingan.

Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi.
Wawancara digunakan untuk menggali pengalaman, sikap, dan praktik empatik pegawai,
observasi dilakukan untuk mengamati interaksi selama proses pendampingan, sedangkan
dokumentasi digunakan sebagai data pendukung. Proses penelitian diawali dengan
mengidentifikasi kondisi perilaku empatik pegawai dalam proses pendampingan. Selanjutnya
dilakukan penguatan perilaku empatik. Setelah itu, proses pendampingan diamati kembali untuk
melihat perubahan pada keterbukaan, kepercayaan, komunikasi, dan kondisi emosional korban.

Data dianalisis secara tematik melalui tahap reduksi data, pengelompokan tema,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Analisis difokuskan pada bentuk perilaku empatik,
perubahan hubungan antara pegawai dan korban, rasa aman dan kepercayaan, keterbukaan dan

komunikasi korban, serta faktor pendukung dan penghambat penerapan empati. Keabsahan data
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dijaga melalui triangulasi sumber dan teknik dengan membandingkan informasi yang diperoleh

melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi.

HASIL DAN DISKUSI
Hasil Analisis Data Sebelum Intervensi:

Dari hasil wawancara, observasi, dan pemeriksaan dokumen sebelum penguatan perilaku
empatik dilakukan, terlihat bahwa hubungan antara pegawai pendamping dan korban belum
terjalin dengan baik. Korban cenderung tertutup, ragu untuk menceritakan pengalaman yang
dialaminya, serta masih tampak cemas dan tidak percaya selama proses bantuan. Interaksi yang
terjadi lebih berpusat pada mengumpulkan informasi dan memenuhi prosedur layanan, sementara
aspek dukungan secara emosional belum diberikan secara konsisten. Empati yang diperlihatkan
pegawai sebelumnya lebih bersifat spontan dan tidak teratur, belum menjadi bagian dari strategi
bantuan yang disadari. Hal ini memengaruhi efektivitas bantuan, terlihat dari keterbukaan korban
yang terbatas, proses bantuan yang lambat, serta kebutuhan korban yang belum sepenuhnya

teridentifikasi.

Hasil Analisis Data Sesudah Intervensi:

Setelah penguatan dilakukan dengan meningkatkan perilaku empatik dalam proses
bantuan, hasil analisis menunjukkan perubahan yang jelas dalam kualitas interaksi antara pegawai
dan korban. Pegawai mulai menerapkan empati secara lebih sadar, seperti mendengarkan dengan
perhatian, menggunakan kata-kata yang tenang, sikap menerima tanpa menyalahkan, serta
memberi ruang aman bagi korban untuk menyampaikan perasaan dan pengalaman traumatisnya.
Korban menunjukkan peningkatan kepercayaan kepada pegawai, terlihat dari keterbukaan dalam
menceritakan pengalaman, ekspresi perasaan yang lebih stabil, serta kesiapan untuk melanjutkan
proses bantuan. Secara psikologis, korban tampak lebih tenang dan merasa didukung, sehingga
proses bantuan berjalan lebih efektif. Kinerja bantuan meningkat, terlihat dari komunikasi yang
lebih lancar, pemahaman kebutuhan korban yang lebih lengkap, serta tercapainya tujuan bantuan
tidak hanya pada aspek administratif, tetapi juga pada pemulihan psikologis dan peningkatan

kemandirian korban.

1. Bentuk Empati Pegawai dalam Pendampingan Korban

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bentuk empati yang ditunjukkan pegawai dalam
proses pendampingan meliputi mendengarkan secara aktif, memberikan perhatian terhadap
kondisi korban, mengakui dan memahami perasaan korban, menggunakan komunikasi yang

tenang, menerima korban tanpa menyalahkan, serta memberikan ruang yang aman bagi korban
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untuk menyampaikan pengalaman dan perasaannya. Sebelum penguatan perilaku empatik
dilakukan, empati pegawai masih cenderung bersifat spontan dan belum diterapkan secara
konsisten sebagai bagian dari strategi pendampingan.

Setelah dilakukan penguatan perilaku empatik, pegawai mulai menerapkan empati secara
lebih sadar dalam proses pendampingan. Pegawai memberikan perhatian ketika korban berbicara,
menggunakan kata-kata yang lebih menenangkan, menunjukkan sikap menerima, dan
memberikan kesempatan kepada korban untuk mengungkapkan pengalaman traumatis tanpa

merasa disalahkan.

2. Peran Empati terhadap Efektivitas Pendampingan

Hasil penelitian menunjukkan adanya perubahan dalam proses pendampingan setelah
perilaku empatik pegawai diperkuat. Korban menunjukkan peningkatan kepercayaan dan
keterbukaan dalam menyampaikan pengalaman yang dialaminya. Kondisi emosional korban juga
terlihat lebih stabil dan korban lebih bersedia melanjutkan proses pendampingan. Dari sisi
pelayanan, komunikasi antara pegawai dan korban menjadi lebih lancar dan kebutuhan korban
dapat dipahami dengan lebih lengkap.

Perubahan tersebut menunjukkan bahwa empati berperan dalam menciptakan rasa aman
dan kepercayaan yang mendukung keterlibatan korban dalam proses pendampingan. Efektivitas
pendampingan dalam penelitian ini tidak hanya terlihat dari aspek administratif, tetapi juga dari
meningkatnya keterbukaan korban, kelancaran komunikasi, dukungan terhadap kondisi

psikologis, dan kesiapan korban untuk melanjutkan proses bantuan.

3. Faktor Pendukung dan Penghambat Penerapan Empati

Penelitian ini menemukan bahwa terdapat beberapa faktor yang mendukung penerapan
empati dalam proses pendampingan. Faktor tersebut meliputi pengalaman kerja, kesadaran
profesional, dan komitmen pribadi pegawai dalam memberikan pelayanan kepada korban. Faktor-
faktor tersebut membantu pegawai menerapkan perilaku empatik secara lebih konsisten dalam
berinteraksi dengan korban.

Sebaliknya, penerapan empati juga menghadapi beberapa hambatan, yaitu beban kerja
yang berat, keterbatasan waktu, dan tuntutan administratif. Kondisi tersebut dapat mengurangi
kesempatan pegawai untuk membangun interaksi yang lebih mendalam dengan korban. Temuan
ini menunjukkan bahwa penerapan empati tidak hanya bergantung pada kemampuan individual

pegawai, tetapi juga membutuhkan sistem kerja yang mendukung proses pendampingan.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa empati pegawai diwujudkan melalui kemampuan
mendengarkan secara aktif, memahami perasaan korban, menerima tanpa menghakimi,
menggunakan komunikasi yang menenangkan, serta memberikan dukungan emosional. Perilaku
tersebut berperan dalam menciptakan rasa aman dan membantu korban merasa lebih nyaman
selama proses pendampingan. Temuan ini sejalan dengan Hoffman (2000) yang memandang
empati sebagai kemampuan memahami kondisi dan perasaan orang lain, serta Batson (2011) yang
menjelaskan bahwa empati berkaitan dengan kepedulian terhadap kesejahteraan orang lain.
Dalam konteks pendampingan korban kekerasan, pemahaman terhadap kondisi emosional korban
memungkinkan pegawai memberikan respons yang lebih sesuai dengan kebutuhan korban.

Peningkatan kepercayaan dan keterbukaan korban setelah penguatan perilaku empatik
menunjukkan bahwa kualitas hubungan antara pegawai dan korban merupakan unsur penting
dalam proses pendampingan. Sikap menerima tanpa menghakimi dan kemampuan mendengarkan
secara aktif dapat menciptakan suasana interaksi yang lebih aman bagi korban untuk
menyampaikan pengalaman dan kebutuhannya. Temuan ini sejalan dengan Rogers (1957) yang
menekankan pentingnya pemahaman empatik dan penerimaan dalam membangun hubungan yang
mendukung proses perubahan. Egan (2014) juga menempatkan kemampuan mendengarkan dan
membangun hubungan sebagai bagian penting dalam proses membantu. Dengan demikian,
empati tidak hanya menjadi sikap interpersonal, tetapi juga menjadi kompetensi yang mendukung
kualitas hubungan pendampingan.

Efektivitas pendampingan dalam penelitian ini terlihat dari meningkatnya keterbukaan,
kepercayaan, kelancaran komunikasi, dan pemahaman terhadap kebutuhan korban. Temuan
tersebut menunjukkan bahwa efektivitas layanan tidak hanya berkaitan dengan penyelesaian
prosedur administratif, tetapi juga dengan kemampuan pegawai memberikan dukungan yang
sesuai terhadap kondisi psikologis korban. Hal ini sejalan dengan Kementerian Pemberdayaan
Perempuan dan Perlindungan Anak Republik Indonesia (2020) yang menekankan pentingnya
layanan perlindungan yang memperhatikan kebutuhan korban secara komprehensif. World Health
Organization (2014) juga menekankan pentingnya keselamatan, penghormatan terhadap martabat
korban, serta dukungan selama proses penanganan.

Selain perilaku individu, penelitian menunjukkan bahwa penerapan empati dipengaruhi
oleh kondisi lingkungan kerja. Pengalaman kerja, kesadaran profesional, dan komitmen pribadi
menjadi faktor yang mendukung penerapan empati, sedangkan beban kerja, keterbatasan waktu,
dan tuntutan administratif menjadi faktor penghambat. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan
empatik pegawai perlu didukung oleh sistem kerja yang memungkinkan terjadinya interaksi yang

cukup dan berkualitas dengan korban. Oleh karena itu, penguatan kompetensi empati melalui
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pelatihan dan dukungan sistem kerja dapat menjadi bagian penting dalam meningkatkan kualitas
pendampingan.

Secara keseluruhan, temuan penelitian memperlihatkan bahwa empati berperan dalam
mendukung terciptanya rasa aman, kepercayaan, keterbukaan, dan komunikasi selama proses
pendampingan korban kekerasan. Temuan ini memperkuat pandangan Hoffman (2000), Batson
(2011), Rogers (1957), dan Egan (2014) mengenai pentingnya empati dan hubungan interpersonal
dalam proses membantu. Namun, karena penelitian hanya melibatkan satu pegawai dengan
pendekatan kualitatif, temuan ini bersifat kontekstual dan tidak dapat digeneralisasikan kepada

seluruh pegawai atau lembaga UPTD PPA.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa empati pegawai memiliki peran
penting dalam proses pendampingan korban kekerasan di UPTD PPA. Empati diwujudkan
melalui kemampuan mendengarkan secara aktif, memahami perasaan korban, menerima tanpa
menghakimi, menggunakan komunikasi yang menenangkan, dan memberikan dukungan
emosional. Penerapan perilaku empatik menunjukkan adanya perubahan positif dalam proses
pendampingan, terutama pada meningkatnya rasa aman, kepercayaan, keterbukaan, dan
kelancaran komunikasi antara pegawai dan korban.

Efektivitas pendampingan dalam penelitian ini tidak hanya terlihat dari aspek pelayanan,
tetapi juga dari kemampuan pegawai memahami kebutuhan psikologis korban dan memberikan
dukungan yang sesuai. Pengalaman kerja, kesadaran profesional, dan komitmen pribadi menjadi
faktor yang mendukung penerapan empati, sedangkan beban kerja, keterbatasan waktu, dan
tuntutan administratif menjadi faktor yang menghambat optimalisasi interaksi empatik.

Dengan demikian, empati dapat menjadi salah satu kompetensi penting dalam
mendukung kualitas pendampingan korban kekerasan. Namun, temuan penelitian ini perlu
dipahami secara kontekstual karena penelitian dilakukan dengan pendekatan kualitatif dan
melibatkan satu pegawai sebagai subjek penelitian, sehingga hasilnya tidak dapat

digeneralisasikan kepada seluruh pegawai atau lembaga UPTD PPA.

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah subjek yang hanya melibatkan satu
pegawai UPTD PPA sehingga temuan yang diperoleh bersifat kontekstual dan belum dapat
menggambarkan pengalaman seluruh pegawai pendamping. Selain itu, penelitian berfokus pada
pengalaman dan proses pendampingan dalam konteks tertentu sehingga diperlukan penelitian

lanjutan dengan melibatkan lebih banyak informan, termasuk korban dan pendamping lainnya,
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agar diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai peran empati dalam

pendampingan korban kekerasan.
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