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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

A. Problem Solving 
 

1. Pengertian Problem Solving 
 

Secara bahasa problem solving berasal dari dua kata yaitu problem dan solves. 

Makna bahasa dari problem yaitu “a thing that is difficult to deal with or understand” 

(suatu hal yang sulit untuk melakukannya atau memahaminya), dapat jika diartikan 

“a question to be answered or solved” (pertanyaan yang butuh jawaban atau jalan 

keluar), sedangkan solve dapat diartikan “to find an answer to problem” (mencari 

jawaban suatu masalah). 

Problem solving adalah kemampuan dalam pemecahan masalah yang 

diantaranya adalah usaha menemukan urutan yang benar dari alternatif jawaban, 

sehingga menggerakan individu agar lebih dekat dengan tujuan dan juga proses yang 

dapat membantu seseorang untuk menemukan apa yang diinginkan dan bagaimana 

mencapainya dengan cara yang paling efektif dengan cara merumuskan masalah, 

menyusun rencana tindakan, dan melaksanakan tindakan yang mengarah pada 

penyelesaian masalah. 

Polya (dalam Reed, 2000) mengemukakan pemecahan masalah berarti 

mencari jalan keluar dari sebuah kesulitan, suatu cara keluar dari rintangan, mencapai 

suatu tujuan yang tidak seketika dapat dimengerti. Pemecahan masalah juga 

merupakan aktivitas berpikir yang diarahkan untuk menemukan jawaban atas 

permasalahan yang meliputi pembentukan respon dan seleksi atas berbagai 

kemungkinan respon (Solso, 1991). 

Menurut Rakhmat (2005) berpikir dilakukan untuk memahami realitas dalam 

rangka pengambilan keputusan, memecahkan masalah, dan menghasilkan hal yang 

baru (creativity). Adapun proses berfikir secara normal menurut Solso (dalam 

Suharnan, 2005) akan meliputi tiga komponen yaitu: 

a. Berfikir adalah aktivitas kognitif yang terjadi dalam mental atau pikiran 

seseorang, tidak tampak, tetapi dapat disimpulkan berdasarkan perilaku yang 

tampak. 

b. Berfikir merupakan suatu proses yang melibatkan beberapa manipulasi 

pengetahuan didalam sistem kognitif. 

c. Aktivitas berfikir diarahkan untuk menghasilkan pemecahan masalah 
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Evans (dalam Suharnan, 2005) mendefinisikan pemecahan masalah adalah 

suatu aktivitas yang berhubungan dengan pemilihan jalan keluar atau cara yang cocok 

bagi tindakan dan pengubahan kondisi sekarang (present state) menuju kepada situasi 

yang diharapkan (future state atau desired goal). 

Chauhan (dalam Satria, 2009) menambahkan bahwa pemecahan masalah 

merupakan tingkat tertinggi dari suatu proses belajar karena menghendaki adanya 

prediksi, analisis dari faktor-faktor, dan prinsip-prinsip untuk mengembangkan 

hubungan sebab akibat. Pemecahan masalah dilakukan dengan cara mencoba berbagai 

alternatif penyelesaian yang dihasilkan dari terbentuknya berbagai kemungkinan baru 

dikarenakan menghiraukan penyebab timbulnya masalah itu sendiri. 

Problem solving adalah suatu pengetahuan pemecahan masalah yang 

mengambil dari prosedural atau memori deklaratif yang dapat menerapkan 

ketrampilan analisis, ketrampilan inferensial, serta pilihan dan prosedur apprasial, 

atau menghasilkan strategi layak untuk mendapatkan jawaban atas masalah tertentu 

(Heppner & Peterson, 1982) 

Berdasarkan uraian-uraian di atas maka dapat disimpulkan bahwa pemecahan 

masalah merupakan usaha untuk dapat menemukan jawaban atau penyelesaian atas 

suatu persoalan dengan terlebih dahulu mengetahui gambaran dan karakteristik 

masalah yang dihadapi. 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Problem Solving 
 

Menurut Rakhmat (2001) terdapat empat faktor yang mempengaruhi proses 

dalam problem solving yaitu : 

a. Motivasi 

Motivasi belajar yang rendah akan mengalihkan perhatian, sedangkan motivasi 

belajar yang tinggi akan membatasi fleksibilitas. 

b. Kepercayaan dan sikap yang salah 

Asumsi yang salah dapat menyesatkan pada pemahaman dalam pembelajaran. 

Apabila terbentuk suatu keyakinan bahwa kebahagiaan dapat diperoleh dengan 

kekayaan material. 

c. Kebiasaan 

Kecenderungan untuk mempertahankan pola pikir tertentu atau melihat masalah 

sari satu sisi saja menimbulkan pemikiran yang rigid. 
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d. Emosi 

Dalam menghadapi berbagai situasi, tidak disadari terlibat secara emosional. 

Emosi mewarnai cara berpikir disebagian manusia yang utuh. 

Menurut Solso (2007) kreativitas merupakan salah satu faktor yang 

mendukung pemecahan masalah. Kreativitas merupakan suatu aktivitas kognitif yang 

menghasilkan suatu cara baru dalam memandang masalah atau solusinya. Seseorang 

yang kreatif akan dapat menyusun banyak ide atau alternatif terhadap segala sesuatu 

yang membantu pemecahan masalahnya. Ada masalah-masalah yang menuntut untuk 

berpikir kreatif, seperti masalah dalam menciptakan sesuatu yang baru, masalah dalam 

mengantisipasi suatu kejadian, sehingga dalam menyelesaikan sebuah masalah atau 

menghasilkan sesuatu yang baru, seseorang juga harus bisa berpikir secara kreatif. 

Ormrod (2008) mengatakan bahwa kemampuan untuk memecahkan masalah 

berhasil tergantung pada sejumlah faktor yang berhubungan dengan sistem 

pemrosesan informasi manusia. Faktor-faktor tersebut adalah working memory 

capacity, pengkodean, dan proses penyimpanan. Faktor-faktor tersebut juga memiliki 

tugas masing-masing dalam mempengaruhinya. 

Jadi, faktor yang mempengaruhi kemampuan problem solving adalah 

motivasi, kepercayaan dan sikap yang salah, kebiasaan dan emosi, working memory 

capacity, encoding, proses penyimpanan dan kreativitas. 

 

 
3. Aspek-Aspek Problem Solving 

 

Menurut Heppner dan Peterson (1982), mereka mengkategorikan tiga sikap 

terhadap pemecahan masalah diantaranya: 

1. Keyakinan diri dalam menyelesaikan masalah (Problem Solving Confidence), 

keyakinan diri individu dalam memecahkan masalah. Meyakinkan pada 

kemampuan dan penilaian diri sendiri dalam melakukan tugas dan memilih 

pendekatan yang efektif. Hal ini termasuk kepercayaan atas kemampuannya 

menghadapi lingkungan yang semakin menantang dan kepercayaan atas 

keputusan atau pendapatnya. Adapun indikator perilakunya meliputi : tampil 

percaya diri, bertindak independen, memilih tantangan/konflik, dan memiliki 

ketenangan sikap. 
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2. Gaya pendekatan atau penghindaran (Approach-Avoidance Style) adalah aspek 

yang mengukur kecenderungan untuk menghindari atau mendekati berbagai 

kegiatan pemecahan masalah. Adapun indikator perilakunya meliputi : 

Berimajinasi, menjauh, mendekati. 

3. Kontrol pribadi (Personal Control) adalah aspek yang menilai keyakinan 

individu dalam memutuskan untuk menggunakan atau tidak rancangan yang 

telah disusun secara sistematis dengan baik ketika menghadapi masalah. 

Kemampuan untuk mengontrol perilaku yang ditandai dengan kemampuan 

menghadapi situasi yang tidak diinginkan dengan cara mencegah atau menjauhi 

situasi tersebut, mampu mengatasi frustasi dan ledakan emosi. Adapun 

indikator perilakunya meliputi : mengendalikan, mencegah/menjahui situasi, 

mampu mengatasi frustasi dan ledakan emosi. 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan aspek-aspek dalam problem 

solving adalah keyakinan diri dalam menyelesaikan masalah,pendekatan atau 

penghindaran dan kontrol pribadi. 

 

 
B. Kecerdasan Emosi 

 

1. Pengertian Kecerdasan Emosi 
 

Istilah kecerdasan emosional muncul secara luas pada pertengahan tahun 

1990-an. Sebelumnya Gardner (Goleman, 2009) mengemukakan 8 kecerdasan pada 

manusia (kecerdasan majemuk). Menurut Goleman (2009) menyatakan bahwa 

kecerdasan majemuk yang dikemukakan oleh Gardner adalah manisfestasi dari 

penolakan akan pandangan intelektual quotient (IQ). Salovey (Goleman, 2009), 

menempatkan kecerdasan pribadi dari Gardner sebagai definisi dasar dari kecerdasan 

emosional. Kecerdasan yang dimaksud adalah kecerdasan antar pribadi dan 

kecerdasan intrapribadi. Kecerdasan emosi dapat menempatkan emosi individu pada 

porsi yang tepat, memilah kepuasan dan mengatur suasana hati. Koordinasi suasana 

hati adalah inti dari hubungan sosial yang baik. 

Goleman (2009) menyatakan: “Kecerdasan emosi merupakan kemampuan 

emosi yang meliputi kemampuan untuk mengendalikan diri, memiliki daya tahan 

ketika menghadapi suatu masalah, mampu mengendalikan impuls, memotivasi diri, 

mampu mengatur suasana hati, kemampuan berempati dan membina hubungan 

dengan orang lain” 
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Kecerdasan emosi dapat menempatkan emosi seseorang pada porsi yang 

tepat, memilah kepuasan dan mengatur suasana hati. Koordinasi suasana hati adalah 

inti dari hubungan sosial yang baik. Apabila seseorang pandai menyesuaikan diri 

dengan suasana hati individu yang lain atau dapat berempati, orang tersebut akan 

memiliki tingkat emosionalitas yang baik dan akan lebih mudah menyesuaikan diri 

dalam pergaulan sosial serta lingkungannya. 

Mayer dan Salovey (Makmun Mubayidh 2006) mendefinisikan bahwa: 

“Kecerdasan emosi sebagai suatu kecerdasan sosial yang berkaitan dengan 

kemampuan individu dalam memantau baik emosi dirinya maupun emosi orang lain, 

dan juga kemampuannya dalam membedakan emosi dirinya dengan emosi orang lain, 

dimana kemampuan ini digunakan untuk mengarahkan pola pikir dan perilakunya”. 

Sejalan dengan itu, Robert dan Cooper (Ary Ginanjar Agustian, 2001) 

mengungkapkan bahwa kecerdasan emosi adalah kemampuan merasakan, memahami 

dan secara efektif menerapkan daya dan kepekaan emosi sebagai sumber energi, 

emosi, koneksi dan pengaruh yang manusiawi. Individu yang mampu memahami 

emosi individu lain, dapat bersikap dan mengambil keputusan dengan tepat tanpa 

menimbulkan dampak yang merugikan kedua belah pihak. Emosi dapat timbul setiap 

kali individu mendapatkan rangsangan yang dapat mempengaruhi kondisi jiwa dan 

menimbulkan gejolak dari dalam. Emosi yang dikelola dengan baik dapat 

dimanfaatkan untuk mendukung keberhasilan dalam berbagai bidang karena pada 

waktu emosi muncul, individu memiliki energi lebih dan mampu mempengaruhi 

individu lain. Segala sesuatu yang dihasilkan emosi tersebut bila dimanfaatkan dengan 

benar dapat diterapkan sebagai sumber energi yang diperlukan untuk menyelesaikan 

tugas,mempengaruhi orang lain dan menciptakan hal-hal baru. 

Menurut Shapiro (2001) mendefinisikan kecerdasan emosional sebagai 

himpunan suatu fungsi jiwa yang melibatkan kemampuan memantau intensitas 

perasaan atau emosi, baik pada diri sendiri maupun pada orang lain. Individu memiliki 

kecerdasan emosional tinggi memiliki keyakinan tentang dirinya sendiri, penuh 

antusias, pandai memilah semuanya dan menggunakan informasi sehingga dapat 

membimbing pikiran dan tindakan. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud 

kecerdasan emosi adalah kemampuan merasakan dan memahami secara lebih efektif 

terhadap daya kepekaan emosi yang mencakup kemampuan memotivasi diri sendiri 

atau orang lain, pengendalian diri, mampu memahami perasaan orang 
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lain dengan efektif, dan mampu mengelola emosi yang dapat digunakan untuk 

membimbing pikiran untuk mengambil keputusan yang terbaik. 

 

 
2. Aspek-aspek kecerdasan emosi 

 

Sampai sekarang belum ada alat ukur yang dapat digunakan untuk mengukur 

kecerdasan emosi seseorang. Walaupun demikian, ada beberapa ciri-ciri yang 

mengindikasi seseorang memiliki kecerdasan emosional. Goleman (2009) 

menyatakan bahwa secara umum ciri-ciri seseorang memiliki kecerdasan emosi 

adalah mampu memotivasi diri sendiri, bertahan menghadapi frustasi, mengendalikan 

dorongan hati dan tidak melebih-lebihkan kesenangan, mengatur suasana hati dan 

menjaga agar beban stres tidak melumpuhkan kemampuan berfikir serta berempati 

dan berdoa. Lebih lanjut Goleman (2009) merinci lagi aspek-aspek kecerdasan emosi 

secara khusus sebagai berikut: 

a. Mengenali emosi diri 

Kemampuan individu yang berfungsi untuk memantau perasaan dari 

waktu ke waktu, mencermati perasaan yang muncul. Ketidakmampuan untuk 

mencermati perasaan yang sesungguhnya menandakan bahwa orang berada 

dalam kekuasaan emosi. Kemampuan mengenali diri sendiri meliputi kesadaran 

diri. 

b. Mengelola emosi 

Kemampuan untuk menghibur diri sendiri, melepas kecemasan, 

kemurungan atau ketersinggungan dan akibatakibat yang timbul karena 

kegagalan ketrampilan emosi dasar. Orang yang buruk kemampuan dalam 

ketrampilan ini akan terus menerus bernaung melawan perasaan murung, 

sementara mereka yang pintar akan dapat bangkit kembali jauh lebih cepat. 

Kemampuan mengelola emosi meliputi kemampuan penguasaan diri dan 

kemampuan menenangkan kembali. 

c. Memotivasi diri sendiri 

Kemampuan untuk mengatur emosi merupakan alat untuk mencapai 

tujuan dan sangat penting untuk memotivasi dan menguasai diri. Orang yang 

memiliki keterampilan ini cenderung jauh lebih produktif dan efektif dalam 

upaya apapun yang dikerjakannya. Kemampuan ini didasari oleh kemampuan 

mengendalikan emosi , yaitu menahan diri terhadap kepuasan dan 

mengendalikan dorongan hati. Kemampuan ini meliputi: pengendalian dorongan 

hati, kekuatan berfikir positif dan optimis. 
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d. Mengenali emosi orang lain 

Kemampuan ini disebut empati, yaitu kemampuan yang bergantung pada 

kesadaran diri emosional, kemampuan ini merupakan ketrampilan dasar dalam 

bersosial. Orang empatik lebih mampu menangkap sinyal-sinyal sosial 

tersembunyi yang mengisyaratkan apa yang dibutuhkan orang atau dikehendaki 

orang lain. 

e. Membina hubungan 

Seni membina hubungan sosial merupakan keterampilan mengelola emosi 

orang lain, meliputi ketrampilan sosial yang menunjang popularitas, 

kepemimpinan dan keberhasilan hubungan antar pribadi. 

Sedikit berbeda dengan pendapat Goleman, menurut Tridhonanto (2009) aspek 

kecerdasan emosi adalah: 

a. Kecakapan pribadi, yakni kemampuan mengelola diri sendiri. 

b. Kecakapan sosial, yakni kemampuan menangani suatu hubungan. 

c. Keterampilan sosial, yakni kemampuan menggugah tanggapan yang 

dikehendaki orang lain. 

Aspek aspek kecerdasan emosi yang dikemukakan Goleman setelah peneliti kaji 

lebih jauh merupakan jabaran dari pendapat Al Tridhonanto. Dalam kecakapan 

pribadi menurut Al Tridhonanto terdapat aspek-aspek kecerdasan emosi menurut 

Goleman yaitu; mengenali emosi diri, mengelola emosi diri dan memotivasi diri 

sendiri . Kemudian dalam kecakapan sosial menurut Al Tridhonanto juga terdapat 

aspek kecerdasan emosi menurut Goleman yaitu mengenali emosi orang lain. 

Sedangkan ketrampilan social menurut Al Tridhonanto terdapat aspek kecerdasan 

emosi menurut Goleman yaitu membina hubungan. 

Berdasarkan uraian di atas maka penelitian ini menggunakan aspek-aspek dalam 

kecerdasan emosi dari Goleman yang meliputi: mengenali emosi diri, mengelola 

emosi, memotivasi diri sendiri, mengenali emosi orang lain, dan membina hubungan 

dikarenakan aspek aspek menurut Goleman mencakup keseluruhan dan lebih 

terperinci. 

3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kecerdasan Emosi 
 

Kecerdasan emosi tidak ditentukan sejak lahir tetapi dapat dilakukan melalui 

proses pembelajaran. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kecerdasan emosi 

individu menurut Goleman (2009), yaitu: 
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a. Lingkungan keluarga. 

Kehidupan keluarga merupakan sekolah pertama dalam mempelajari emosi. 

Peran serta orang tua sangat dibutuhkan karena orang tua adalah subyek pertama 

yang perilakunya diidentifikasi, diinternalisasi yang pada akhirnya akan menjadi 

bagian dari kepribadian anak. Kecerdasan emosi ini dapat diajarkan pada saat 

anak masih bayi dengan contoh-contoh ekspresi. Kehidupan emosi yang dipupuk 

dalam keluarga sangat berguna bagi anak kelak di kemudian hari, sebagai contoh: 

melatih kebiasaan hidup disiplin dan bertanggung jawab, kemampuan berempati, 

kepedulian, dan sebagainya. Hal ini akan menjadikan anak menjadi lebih mudah 

untuk menangani dan menenangkan diri dalam menghadapi permasalahan, 

sehingga anak-anak dapat berkonsentrasi dengan baik dan tidak memiliki banyak 

masalah tingkah laku seperti tingkah laku kasar dan negatif. 

b. Lingkungan non keluarga. 

Dalam hal ini adalah lingkungan masyarakat dan lingkungan penduduk. 

Kecerdasan emosi ini berkembang sejalan dengan perkembangan fisik dan 

mental anak. Pembelajaran ini biasanya ditunjukkan dalam aktivitas bermain 

anak seperti bermain peran. Anak berperan sebagai individu di luar dirinya 

dengan emosi yang menyertainya sehingga anak akan mulai belajar mengerti 

keadaan orang lain. Pengembangan kecerdasan emosi dapat ditingkatkan melalui 

berbagai macam bentuk pelatihan diantaranya adalah pelatihan asertivitas, 

empati dan masih banyak lagi bentuk pelatihan yang lainnya. 

Menurut Le Dove (Goleman 1997) bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 

kecerdasan emosi antara lain: 

a. Fisik. 

Secara fisik bagian yang paling menentukan atau paling berpengaruh 

terhadap kecerdasan emosi seseorang adalah anatomi saraf emosinya. Bagian 

otak yang digunakan untuk berfikir yaitu konteks (kadang kadang disebut juga 

neo konteks). Sebagai bagian yang berada dibagian otak yang mengurusi emosi 

yaitu system limbik, tetapi sesungguhnya antara kedua bagian inilah yang 

menentukan kecerdasan emosi seseorang. 

1) Konteks. Bagian ini berupa bagian berlipat-lipat kira kira 3 milimeter yang 

membungkus hemisfer serebral dalam otak. Konteks berperan penting dalam 

memahami sesuatu secara mendalam, menganalisis mengapa mengalami 

perasaan tertentu dan selanjutnya berbuat sesuatu untuk mengatasinya. 
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Konteks khusus lobus prefrontal, dapat bertindak sebagai saklar peredam 

yang memberi arti terhadap situasi emosi sebelum berbuat sesuatu. 

2) Sistem limbik. Bagian ini sering disebut sebagai emosi otak yang letaknya 

jauh didalam hemisfer otak besar dan terutama bertanggung jawab atas 

pengaturan emosi dan implus. Sistem limbik meliputi hippocampus, tempat 

berlangsungnya proses pembelajaran emosi dan tempat disimpannya emosi. 

Selain itu ada amygdala yang dipandang sebagai pusat pengendalian emosi 

pada otak. 

 
b. Psikis 

Kecerdasan emosi selain dipengaruhi oleh kepribadian individu, juga 

dapat dipupuk dan diperkuat dalam diri individu. 

Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa terdapat dua faktor 

yang dapat mempengaruhi kecerdasan emosi seseorang yaitu secara fisik dan psikis. 

Secara fisik terletak dibagian otak yaitu konteks dan sistem limbik, secara psikis 

diantarnya meliputi lingkungan keluarga dan lingkungan non keluarga. 

C. Kerangka Berpikir 
 

Para mahasiswa yang akan menjadi subjek adalah mereka para mahasiswa 

yang kuliah sambil bekerja. Memiliki kegiatan yang mana pada pagi hari mahasiswa 

tersebut bekerja dan pada sore hari menuntut ilmu di perkuliahan sehingga peneliti 

ingin mengetahui bagaimana kecerdasasn emosi para mahasiswa bekerja tersebut 

berpengaruh pada kemampuan problem solving. Kecerdasan emosi merupakan salah 

satu aspek yang sangat penting dalam kehidupan manusia dimana hal ini sangat 

dipengaruhi oleh masa perkembangan yang telah dilaluinya. Dalam masa 

perkembangan manusia sebagai makhluk sosial, diperlukan kemampuan pemecahan 

masalah agar manusia mampu mengatasi masalah dengan lingkungan di sekitar dan 

ketika berada di lingkungan yang baru. Manusia, dalam hal ini mahasiswa yang 

bekerja dituntut untuk memilkiki kemampuan problem solving yang baik agar mampu 

menyelesaikan masalah lingkungannya yang baru. Kemampuan problem solving 

dibutuhkan agar tidak terjadi masalah berkelanjutan dalam berkomunikasi. 

Kecerdasan emosi memiliki hubungan secara langsung dengan kemampuan 

problem solving. Mahasiswa bekerja biasanya akan dihadapkan dengan perubahan- 

perubahan dari berbagai aspek kehidupan salah satunya adalah perubahan lingkup 

sosial. Perubahan situasi yang terjadi dan cukup berbeda dari tempat kerja dapat 

membuat mahasiswa merasa tidak nyaman baik dari segi psikis maupun fisik. 

Mahasiswa yang mempunyai kecerdasan emosi tinggi (positif) mungkin bisa 

lebih mudah dan cepat dalam beradaptasi dengan lingkungan baru tersebut, dimana 

mahasiswa dengan kecerdasan emosi tinggi akan mempunyai kemampuan 
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problem solving lebih baik. 

Kesan yang muncul dari kejadian-kejadian seperti dimana individu sering 

merasa kebingungan dalam melakukan problem solving antara tugas perkuliahan dan 

tugas dari kantornya, yang mana akhirnya mahasiswa bekerja memilih tugas 

kantornya agar mendapatkan biaya tambahan untuk membayar uang perkuliahannya. 

Sehingga mahasiswa yang bekerja sangat membutuhkan kecerdasan emosi yang baik 

untuk melakukan problem solving. 

Berdasarkan beberapa uraian yang telah dikemukakan dapat disimpulkan 

bahwa adanya kecerdasan emosi yang positif akan dapat menimbulkan kemampuan 

problem solving dalam menghadapi masalah. 

 

 

 
Gambar 1. Bagan Kerangka Berpikir 

D. Hipotesis 
 

Hipotesa dalam penelitian ini adalah ada hubungan positif antara kecerdasan 

emosi dengan kemampuan problem solving yang dimana semakin tinggi kecerdasan 

emosi seseorang semakin tinggi pula kemampuan problem solvingnya. 
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