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ABSTRAK

MUHAMMAD FAHMI SAIFUDDIN, Dosen pembimbing Dr. A. HALIL
THAHIR, MHI. dan ARISA RAHMAWATI ZAKIYAH, M.Si. Strategi
Coping Stress Pegawai Divisi Pelayanan (Studi Kasus pada Perusahaan
Daerah Air Minum Tirta Dhaha Kota Kediri), Program Studi Psikologi
Islam, Fakultas Ushuluddin dan Dakwah, IAIN Kediri, 2023.

Kata Kunci : Coping Stress, Pegawai

Divisi pelayanan adalah bagian atau unit dalam sebuah perusahaan atau
organisasi yang bertanggung jawab untuk memberikan dukungan, layanan, dan
bantuan kepada pelanggan.Tujuan utama dari divisi ini adalah untuk memastikan
kepuasan pelanggan, memperbaiki pengalaman pelanggan, dan menjaga hubungan
yang baik dengan pelanggan. Ketika pegawai divisi pelayanan sedang bekerja,
sering menemui situasi yang bisa menimbulkan stress, seperti tekanan dari
pelanggan, tugas kerja yang banyak dan harus cepat diselesaikan, serta lingkungan
kerja yang tidak kondusif, Jika stres pada diri pegawai tidak dapat ditangani secara
efektif, hal ini dapat berdampak negatif pada kesehatan mental dan fisik pegawai,
kualitas kinerja, serta hubungan dengan pelanggan. Faktor pemicu stres keempat
subjek adalah stressor organisasi, stressor kelompok, stressor individu, dan stressor
ekstraorganisasi. Stres bisa berdampak positif (eustress) dan negative (distress),
tergantung bagaimana tiap individu menyikapi hal tersebut. Salah satu usaha yang
dapat dilakukan untuk meredakan atau menghilangkan stress adalah dengan coping
stress. Coping terdiri dari dua jenis, yaitu emotion focused coping dan problem
focused coping. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi coping stress
dan faktor yang mempengaruhi coping stress pegawai divisi pelayanan PDAM
Tirta Dhaha Kota Kediri.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis metode kualitatif
studi kasus dengan empat subjek pegawai divisi pelayanan PDAM Tirta Dhaha
Kota Kediri . Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara, angket dan analisis
significant other dengan pihak terdekat subjek.

Hasil penelitian ini menunjukkan faktor pemicu stres keempat subjek adalah
stressor organisasi, stressor kelompok, stressor individu, dan stressor
ekstraorganisasi. Pada penggolongan jenis stres, subjek PAS, YDP dan LNA, stres
ketika bekerja memberikan dampak positif, dikarenakan meningkatnya
produktivitas dan kreativitas kerja serta meningkatnya motivasi dalam menghadapi
tantangan ketika bekerja. Pada subjek YDH, stres ketika bekerja memberikan
dampak negatif, karena mengganggu kemampuan subjek dalam menyelesaikan
tugas kerjabentuk coping stress yang digunakan oleh pegawai divisi pelayanan
PDAM Tirta Dhaha Kota Kediri ialah emotional focused coping dan problem
focused coping. Subyek YDH menggunakan bentuk emotional focused coping
dengan indikator self control, distancing, positive reappraisal, escape avoidance,,
seeking social emotional support dan accepting responsibility. Sedangkan subyek
LNA, PAS dan YDP menggunakan bentuk problem focused coping dengan
indikator seeking social support, confrontive dan planful problem solving.
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