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Rita Kurnia (2016). “PENGARUH STRES KERJA TERHADAP
KUALITAS LAYANAN PADA KARYAWAN BANGI KOPITIAM”,
Skripsi Sarjana Strata 1. Fakultas Psikologi Universitas Katolik Widya
Mandala, Surabaya.

ABSTRAKSI

Industri jasa saat ini tengah berkembang pesat di Surabaya sehingga
berpengaruh pada perkembangan perekonomian di Jawa Timur, salah satu
aspek yang dapat mempengaruhi industri jasa adalah kualitas pelayanan
yang berperan penting bagi persaingan di industri jasa. Sedangkan
terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi pemberian yang
berkualitas. Salah satu faktor yang dapat berpengaruh adalah stres kerja
yang dialami oleh setiap individu. Pengaruh inilah yang ingin dilihat oleh
peneliti. Subjek penelitian (N=70) dengan pembagian 35 subjek pada
karyawan Bangi Kopitiam dan 35 subjek bagi konsumen yang merasakan
langsung pelayanan di Bangi Kopitiam. Pengambilan sampel dilakukan
dengan cara total population study dengan menggunakan metode skala
likert. Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan teknik analisis
regresi linier sederhana. Hasil analisis menunjukkan nilai signifikan
(0,499 > 0.05) sehingga dinyatakan tidak ada pengaruh antara stres kerja
terhadap kualitas pelayanan di Bangi Kopitiam. Dengan penjabaran pada
variabel kualitas pelayanan yang dinyatakan baik atau memuaskan dari 35
subjek konsumen di Bangi Kopitiam 80% subjek merasakan sudah sesuai
dengan ekspetasi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh
karyawan Bangi Kopitiam. sedangkan pada karyawan Bangi Kopitiam
dapat disimpulkan bahwa karyawan Bangi Kopitiam mengalami stres
kerja karena terdapat 2 ketidakseimbangan antara kemampuan atau aset
pekerjaan (job demand) yang dihadapi oleh individu dengan sumber daya
(job resources) yang dimiliki oleh individu tersebut dari 3 aspek tuntutan
yang diberikan.

Kata kunci : Service quality, Job demands, Job resources, Konsumen,

Karyawan, Bangi Kopitiam
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Rita Kurnia (2016). “IMPACT OF STRESS AT WORK ON
EMPLOYEES SERVICE QUALITY OF BANGI KOPITIAM,
SURABAYA”. Bachelor Degree Thesis. Faculty of Psychology Widya
Mandala Catholic University, Surabaya.

ABSTRACT

Nowadays, service industries is growing fast in Surabaya, hence, this
phenomenon gives impact to the economic growth of East Java. One of
the aspects which influencing service industries is services quality which
has important role among the service industries competition. However,
there are several factors which can give impact on the good quality
service. One of the factors which can influence the service quality is each
person state of stress. This condition has attract the researcher for doing a
research on it The total subjects on this research are 70 people which are
divided into 35 employees of Bangi Kopitiam and 35 customers who
directly got the service from them. One of the factors which can influence
the service quality is each person state of stress. Samples were collected
using total population study and the method that were used is likert. The
data that have been collected will be analyzed using simple linier
regression analysis. The result shows that there is significant number
(0,499 > 0,05 ) which means there is no relation between stress at work
upon service quality in Bangi Kopitiam. With explanation on the qualities
service variable, 80 % out of 35 customers declares that the service which
given by Bangi Koptiam employees was good and in line with the
customers expwectation. On the other hand, on research of Bangi Kopitiam
employees it can be concluded that they experience the stress condition
because the unbalance between job demand and job research on each
individual from 3 demand aspects that given to them.

Keynotes : Service Quality, Job demands, Job resources, Customers,
Employees, Bangi Kopitiam.
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