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ABSTRACT

Job stress is an emotional state that arises due to a mismatch between the
workload and the individual worker's ability to do his or her job. One of the jobs
that have the potential to cause work stress is a contact center worker. The purpose
of the study was to analyze mental workload, work boredom, and working
environment conditions within work stress in contact center workers 147 Telkom
PT Infomedia Nusantara Malang.

This research was an observational study with a cross-sectional design. The
population used was contact center workers 147 Telkom PT Infomedia Nusantara
Malang, and the sample was 63 respondent. Data presented by using frequency
distribution and cross-tabulation that analyzed using Spearman and Cramer
correlation test.

The results showed that the majority of contact center workers, 147 Telkom
PT Infomedia Nusantara Malang felt work stress in the high category (76,6%).
From the results of the Spearman and Cramer correlation test, it was known that
there was insignificant relation between the variables of age (p = 0,290), gender (p
= 0,060), mental workload (p = 0,563), work boredom (p = 0,141), and work
environment conditions (p = 0,269) with work stress. This study concluded that
mental workload, work boredom, and working environmental conditions have no
relationship with work stress in contact center workers 147 Telkom PT Infomedia
Nusantara Malang. Suggestions that can be given are evaluating the shift system
that has been implemented and maintaining to create a good work environment.

Keywords : work stress, mental workload, work boredom, work environment
conditions, contact center
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ABSTRAK

Stres kerja adalah keadaan emosional yang timbul akibat ketidaksesuaian
antara beban kerja dengan kemampuan individu pekerja dalam melakukan
pekerjaannya. Salah satu pekerjaan yang berpotensi terjadinya stres kerja adalah
pekerja contact center. Tujuan penelitian adalah menganalisis beban kerja mental,
kejenuhan kerja, dan kondisi lingkungan kerja dengan kejadian stres kerja pada
pekerja contact center 147 Telkom PT Infomedia Nusantara Cabang Malang

Penelitian ini merupakan penelitian observasional dengan rancang bangun
cross sectional. Populasi yang digunakan yaitu pekerja contact center 147 Telkom
PT Infomedia Nusantara Cabang Malang dengan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebesar 63 orang. Data disajikan dalam bentuk distribusi
frekuensi dan tabulasi silang yang dianalisis menggunakan uji korelasi Spearman
dan Cramer-.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pekerja contact center 147 Telkom PT
Infomedia Nusantara Cabang Malang mayoritas merasakan kejadian stres kerja
pada kategori yang tinggi (76,6%), dengan mayoritas pekerja berusia <30 tahun
(87,3%) dan berjenis kelamin perempuan (77,8%). Dari hasil uji korelasi Spearman
dan Cramer, diketahui tidak terdapat hubungan antara variabel usia (p=0,290), jenis
kelamin (p=0,060), beban kerja mental (p=0,563), kejenuhan kerja (p=0,141), dan
kondisi lingkungan kerja (p=0,269) terhadap stres kerja.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah beban kerja mental, kejenuhan kerja,
dan kondisi lingkungan kerja tidak memiliki hubungan dengan kejadian stres kerja
pada pekerja contact center 147 Telkom PT Infomedia Nusantara Cabang Malang.
Saran yang dapat diberikan adalah mengevaluasi sistem shift yang telah
diberlakukan serta mempertahankan untuk menciptakan lingkungan kerja yang
baik.

Kata Kunci : stres kerja, beban kerja mental, kejenuhan kerja, kondisi lingkungan
kerja, contact center
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