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STRES KERJA PADA TELLER PT. BANK RAKYAT INDONESIA 
(PERSE�O) TBK, WILAYAH KERJA ISKANDAR MUDA-MEDAN 

ReniMahrani(048600252) 
Program Studi Psikologi Industri dan Organisasi 
Fakultas Psikologi Universitas Medan Area 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor: seperti kondisi 

pekerjaan, kon:flik peran, pengembangan karir dan struktur organisasi yang paling 
dominan dalam memberikan sumbangan stres kerja pada teller bank. Objek 
penelitian adalah teller PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, wilayah kerja 
Iskandar Muda-Medan berjumlah 30 orang. Pengumpulan data penelitian 
menggunakan teknik observasi, wawancara, dan skala. Metode penelitian yang 
digunakan adalah metode analisa deskriptif clan metode analisa F%. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor pengembangan karir paling 
dominan memberi sumbangan stres kerja pada teller yaitu terdapat 6 orang 
karyawan tetap clan seorang karyawan kontrak. Diurutan yang kedua dalam 
memberi sumbangan stres kerja yaitu faktor kon:flik peran dimana terdapat 4 
karyawan tetap clan seorang karyawan kontrak. Selanjutnya yaitu faktor struktur 
organisasi yaitu terdapat 2 karyawan tetap clan seorang karyawan kontrak yang 
cenderung mengalami stres kerja, terakhir faktor kondisi pekerjaan yaitu seorang 
karyawan tetap yang cenderung mengalami stres kerja. 

Secara keseluruhan terdapat 10% dari populasi penelitian, teller bank ini 
yang cenderung mengalami stres kerja. Hal ini diperkuat oleh mean empirik 
sebesar 120,3 sementara mean hipotetik sebesar 88, hasil yang didapat mean 
hipotetik <mean empirik. Artinya, stres kerja pada teller bank ini berkategorikan 
sangat tinggi. 

Kata kunci: faktor-faktor stres kerja, teller, Bank. 
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memberikan sumbangan stres kerja pada teller bank. 
teller PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk, wilayah 

Muda-Medan berjumlah 30 orang. Pengumpulan data penelitian 
observasi, wawancara, dan skala. Metode penelitian 

metode analisa deskriptif clan metode analisa F%. 
penelitian menunjukkan bahwa faktor pengembangan karir 

sumbangan stres kerja pada teller yaitu terdapat 
seorang karyawan kontrak. Diurutan yang kedua dalam 
stres kerja yaitu faktor kon:flik peran dimana terdapat 

seorang karyawan kontrak. Selanjutnya yaitu faktor 
terdapat 2 karyawan tetap clan seorang karyawan kontrak 

stres kerja, terakhir faktor kondisi pekerjaan yaitu 
cenderung mengalami stres kerja. 

keseluruhan terdapat 10% dari populasi penelitian, teller 
mengalami stres kerja. Hal ini diperkuat oleh mean 

sementara mean hipotetik sebesar 88, hasil yang didapat 
empirik. Artinya, stres kerja pada teller bank ini berkategorikan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Menurut Kasmir (2007) aktivitas perbankan yang pertama adalah 

menghimpun dana dari masyarakat luas yang dikenal dengan istilah di dunia 

perbankan adalah kegiatan funding. Pengertian menghimpun dana maksudnya 

adalah mengumpulkan atau mencari dana dengan cara membeli dari masyarakat 

luas. 

Pembelian dana dari masyarakat ini dilakukan oleh bank dengan cara 

memasang berbagai strategi agar masyarakat mau menanamkan dananya dalam 

bentuk simpanan. Jenis simpanan yang dapat dipilih oleh masyarakat adalah giro, 

tabungan, sertifikat deposito, dan deposito berjangka. 

Agar masyarakat mau menyimpan uangnya di bank, maka pihak 

perbankan memberikan rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan kepada 

si penyimpan. Balas jasa tersebut bisa berupa bunga, bagi hasil, hadiah, pelayanan 

atau balas jasa lainnya. Semakin tinggi balas jasa yang diberikan, maka akan 

menambah minat masyarakat untuk menyimpan uangnya. Oleh karena itu pihak 

bank harus memberikan berbagai rangsangan dan kepercayaan sehingga 

masyarakat berminat untuk menanamkan dananya. 

Di bank, produk dan pelayanan prima merupakan satu kesatuan yang tidak 

dapat dipisahkan. Pelayanan prima tidak hanya berlaku untuk petugas garda depan 

1 
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kegiatan funding. Pengertian menghimpun dana 

mengumpulkan atau mencari dana dengan cara membeli dari 

dana dari masyarakat ini dilakukan oleh bank dengan 

berbagai strategi agar masyarakat mau menanamkan dananya 

Jenis simpanan yang dapat dipilih oleh masyarakat adalah 

deposito, dan deposito berjangka. 

masyarakat mau menyimpan uangnya di bank, maka pihak 

memberikan rangsangan berupa balas jasa yang akan diberikan 

Balas jasa tersebut bisa berupa bunga, bagi hasil, hadiah, 



2 

(front liners), tapi juga garda belak:ang (back end atau back office) plus semua 

karyawan di semua level. 

Untuk front liners sendiri, tugas pelayanan sudah semuanya menjadi 

mindset setiap orang di bagian ini. Teller misalnya, tidak: hanya harus cepat dan 
-'i 

teliti. Ia juga harus mampu berkomunikasi dengan baik. Teller punya peran 

penting dalam menjaga loyalitas nasabah. Nyatanya, kesan pertama atau 

pengalaman pertama yang dialami nasabah ak:an membawa nasabah menjadi 

loyal. Dengan kata lain, image nasabah terhadap suatu bank ditentukan olehfront 

liners. Bila nasabah puas mendapatkan pelayanan.front liners, citra terhadap bank 

pun baik dan ia pun menjadi nasabah yang loyal. 

Sebagai salah satu petugas garda depan bank, teller mempunyai tugas yang 

sangat besar dalam memberikan pelayanan prima kepada nasabah. Mereka 

berkewajiban bersikap, memelihara, dan menjaga hubungan baik dengan nasabah. 

Seperti Sugiarto (1999) jelaskan dalam bukunya "Psikologi Pelayanan dalam 

Industri Jasa" teller harus mampu berkomunikasi dalam konsep A3, yaitu attitude 

(sikap dalam berkomunikasi), attention (mampu memberikan perhatian pada saat 

berkomunikasi), dan action (melak:ukan tindak:an dalam komunikasi). Hal ini 

sejalan dengan pendapat teller. 

"Yang paling utama adalah greetings, menyapa nasabah, 
melayani nasabah dengan cepat tapi ak:urat dan mengucapkan 
salam" (Komunikasi personal, 30 Januari 2008). 

Berdasarkan survei yang dilak:ukan Marketing Research Indonesia (MRI) 

dan InfoBank (April 2007), bank BUMN seperti Bank Mandiri dan Bank Negara 

Indonesia ikut tercatat sebagai pengisi Performa Teller Terbaik 10 Bank tahun 
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yang dialami nasabah ak:an membawa nasabah 

lain, image nasabah terhadap suatu bank ditentukan olehfront 

puas mendapatkan pelayanan.front liners, citra terhadap 

menjadi nasabah yang loyal. 

satu petugas garda depan bank, teller mempunyai tugas 

memberikan pelayanan prima kepada nasabah. 

bersikap, memelihara, dan menjaga hubungan baik dengan nasabah. 

999) jelaskan dalam bukunya "Psikologi Pelayanan 

harus mampu berkomunikasi dalam konsep A3, yaitu 

berkomunikasi), attention (mampu memberikan perhatian pada 
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PENGANTAR 

Sehubungan dengan dikeluarkannya surat No: B. 356 11/KC/L YI/01/2009 
perihal Persetujuan Menjalankan Riset pada semua kantor wilayah kerja kanca 
BRI Medan-Iskandar Muda. Penelitian ini dimaksud semata-mata untuk 
mendukung tulisan ilmiah dan penyusunan skripsi. 

"Stres K_!'rja pada Teller Bank". Sesuai dengan judul penelitian, peneliti 

ingin meminta kepada semua Kepala Unit kiranya memudahkan untuk 
pengambilan data pada teller selaku responden, yaitu berupa kuesioner. Peneliti 
akan menyebarkan kuesioner kepada teller. 

Atas kerja sama Kepala Unit, teller, dan karyawan yang terkait saya 

ucapkan Terima kasih. 

IDENTITAS DIRI 

1. Nama 

2. Jenis Kelamin D laki-laki D perempuan 

3. Umur DD tahun 

4. Pendidikan terakhir D Sarjana D Diploma 

5. Lama/masa kerja DD tahun 

6. Status Pekerjaan 

7. Kantor Cabang/Unit 

Saya bertanda tangan di atas, dengan ini menyatakan dengan 
sesungguhnya bahwa saya telah memberi/mengisi data yang sebenar-benamya 
yang saya rasakan/alami dalam bekerja. 

Demikianlah pemyataan ini saya buat dengan sesungguhnya, dan saya 
bersedia dipertanyakan kembali, apabila dikemudian hari data yang diterima 
kurang lengkap ataupun meragukan . 

. ........ , ... ....... ................. 2009 ... . 

Responden yang mengisi 

( ..... . .......... .. ........ .. .. ) 
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kerja sama Kepala Unit, teller, dan karyawan yang 

Terima kasih. 

IDENTITAS DIRI 

Kelamin D laki-laki D perempuan 

DD tahun 

Pendidikan terakhir D Sarjana D Diploma 

Lama/masa kerja DD tahun 

Pekerjaan 

Cabang/Unit 

bertanda tangan di atas, dengan ini menyatakan 
bahwa saya telah memberi/mengisi data yang sebenar-benamya 

rasakan/alami dalam bekerja. 

Demikianlah pemyataan ini saya buat dengan sesungguhnya, 
dipertanyakan kembali, apabila dikemudian hari data yang 
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CARA MENJAWAB 

Setiap pemyataan disertak:an jawabannya masing-masing. Jawaban yang 

disediak:an berupa nilai, nilai angka 1 sampai dengan 7. Respond en diminta 

memberi tanda (X) pada nilai angka 1 sampai denga 7 tersebut. Apabila jawaban 

yang diberi cenderung bernilai kecil, mak:a pilihan jawaban mengarah pada 

pemyataan sisi kiri. Sebaliknya, apabila jawaban yang diberikan cenderung 

bemilai besar, mak:a pilihan jawaban mengarah pada pemyataan sisi kanan. 

Contoh: 

Saya melayani nasabah dengan 

Berat hati 

Kondisi Pekerjaan 

1. 

2. 

4 5 6 7 

Senang hati/ramah 

Mencapai target 

Sangat paham 

3. Menurut tu as sekali 
Tidak 1 

terselesaikan 

7 terselesaikan 

4. Membawa ulan ke rumah tu as-tu as dari kantor untuk diselesaikan. 
Sering 1 2 3 4 5 6 7 Tidak: pemah 

5. Sa a serin sekali membawa masalah kantor ke rumah, atau sebalikn a. 

6. 

Sering 1 2 3 4 5 6 7 Tidak pernah 

Tersanggupi 

tersanggupi 
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melayani nasabah dengan 

hati 

Pekerjaan 

4 5 6 7 

Senang Senang hati/ramah hati/ramah 

Mencapai 

Sangat 

tu as sekali 



7. 

8. 

9. 

tercapai 

Sangat 

rnengganggu 

Sangat 

rnengganggu 

an as 

4 5 6 7 

6 7 

3 4 5 6 7 

12. Menan a i keluhan nasabah adalah ter olon 
Sulit 1 2 3 4 5 6 

13. Menurut nasabah 
Menjengkelkan 1 2 3 4 5 6 7 

14. Tuntutan dari ara nasabah serin kali 
Mendesak 1 2 3 4 5 6 7 

Konflik Peran 

87 

Tercapai/berhasil 

rnenyenangkan 

Tidak rnengganggu 

Tidak rnengganggu 

Mudah/ringan 

Menyenangkan 

Tidak mendesak 

1. Dengan status pekerjaan saya yang sekarang, membuat pesimis untuk 

2. 

3. 

dalam a. 
Pesirnis 1 2 3 4 5 6 7 Optirnis 

Sejalan 
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Sangat 

rnengganggu 

Sangat 

rnengganggu 

an an as 

6 7 

3 4 5 6 7 3 4 5 6 7 3 4 5 6 7 3 4 5 6 7 3 4 5 6 7 

a i a i keluhan nasabah adalah ter ter olon 
1 2 3 4 5 6 1 2 3 4 5 6 

nasabah 
Menjengkelkan 1 2 3 4 5 6 7 

dari ara ara nasabah serin serin kali 
Mendesak 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

Tidak rnengganggu 

Tidak rnengganggu 

Mudah/ringan 

Menyenangkan 

Tidak Tidak mendesak mendesak 



4 .  
Membingungkan 7 Tidak 

membingungkan 

88 

5. Atasan saya sering memberikan lebih dari satu jenis pekerjaan yang 

Sering 1 2 3 4 5 6 7 Tidak pemah 

6. Deskman bantu 
Sering 

8. Job description berbeda dengan aplikasi kerja yang dilakukan setiap 
harinya 

Berbeda sekali 1 2 3 4 5 6 7 Tidak berbeda 

9. Dalam bekerja, kerja team itu sangat penting, pekerjaan teman adalah 
saya 

Setuju 1 2 3 4 5 6 7 Tidak Setuju 

Pengembangan Karir 
1. Promosi jabatan yang lebih tinggi butuh pengalaman bertahun-tahun 

lama). 
Sangat lama 1 2 3 4 5 6 7 sebentar 

2. romosi ·abatan tak kun"un ditawarkan. 

4 5 6 7 Puas dipromosi 

3. Untuk 
Sulit 2 3 4 5 6 7 

4. 
Legal 

5. 
Setuju 

Mudah 

osisi · abatan. 
Illegal 

at. 
Tidak setuju 
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description berbeda dengan aplikasi kerja yang dilakukan 

Berbeda sekali 1 2 3 4 5 6 7 Tidak berbeda 

bekerja, kerja team itu sangat penting, pekerjaan 
saya 

Setuju 1 2 3 2 3 4 5 6 7 Tidak 

Pengembangan Karir 
jabatan yang lebih tinggi butuh pengalaman bertahun-tahun 

lama). 
at lama 1 2 3 4 5 6 7 sebentar 



6. 

promosi 

7. Menurut a, karir WruJita dalam dalam beke ·a 

8. 

Tidak 1 -2 3 4 5 6 7 
berkembang 

9. Karir ke ·a sa a saat ini 
Tidak 1 2 3 4 5 6 7 

berkembang 

dipromosikan 

Berkembang 

Selalu 

Berkembang 

harus ditem uh 

Struktur Organisasi 

1. Adan a senioritas dalam 
Setuju 1 2 

2. 
Tidak sesuai 

3. 

4. Tiba di kantor on time 
Tidak selalu on 1 

time 

kali 
5 

ukul 8.00 Wib 
2 3 4 5 

6 7 Mudah 

Tidak setuju 

Sesuai 

6 7 Dipatuhi 

6 7 Selalu on time 
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5 .  Untuk mengambil suatu keputusan atas masalah yang berhubungan dengan 
nasabah, 

Panjang 1 2 3 4 5 6 7 Mudah 
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·a sa a saat ini 
Tidak Tidak 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 

berkembang 

Selalu Selalu 

Berkembang Berkembang 

harus ditem ditem uh uh 

Organisasi 

senioritas dalam dalam 
Setuju 1 2 1 2 

6 7 Mudah 

Tidak setuju 



PT. BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Tbk 
KANTOR CABANG MEDAN ISKANDAR MUDA 

Jalan Iskandar Muda No.173, Medan-Sumut 
Telepon : 06 l 4576435 - 4553100, Fax.4513733, Email:B0336@bri.co.id 

Nomor: B. �'>'{o II/KC Y1/01/2009 
Lamp : -
Hal : Persetujuan Menjalankan 

Riset 

Medan, 21 Januari 2009 

Kepada Yth: 
Pembantu Dekan I 
Universitas Medan Area 
Fakultas Psikologi 
JI. Kolam No 01 Medan Estate 
Di-

M e d a n. 

Surat Universitas Medan Area No:1404/FO/PP/2008 20 Desember 2008 

Menunjuk surat tersebut diatas, perihal permohonan untuk melaksanakan Riset, maka 
dengan ini disampaikan sbb : 

Nam.a 
NPM 
Prog.Studi 
Fakultas 

: Reni Mahrani 
: 04 .860.0252 

: llmu Psikologi 
: Psikologi 

Telah kami beri ijin untuk mclaksanakan riset di Supervisi Kanca BRI Medan 

Iskandar Muda , sepanjang tidak menyangk:ut rahasia Bank dan bersedia untuk mentaati 

prosedur yang berlaku di BRI. , 

Demikian surat ini diperbuat untuk dapat dipergunaka.11 sebagaimana mestinya. 

Tindasan: 
1. Supervisi Kanca BRI Medan Iskandar Muda 
2. Arsip 

ANK RAKYAT INDONESIA 
ABANG MEDAN I 

Pin ca 
Surianto 
SPI 
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Universitas Medan Area No:1404/FO/PP/2008 20 Desember 

Menunjuk surat tersebut diatas, perihal permohonan untuk melaksanakan 
disampaikan sbb : 

tudi 
Fakultas 

: Reni Mahrani 
: 04 .860.0252 

: llmu Psikologi 
: Psikologi 

kami beri ijin untuk mclaksanakan riset di Superv

Muda , sepanjang tidak menyangk:ut rahasia Bank dan 

berlaku di BRI. , 

Demikian surat ini diperbuat untuk dapat dipergunaka.11 sebagaimana 



PT., BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) Tbk 
KANTOR CABANG MEDAN ISKANDAR MUDA 

Jalan Iskandar Muda No.1 73, Medan-Sumut 
clepun : (061) 4576435 - 4553100, Fax.4513733, Email:B0336@bri.co.id 

Nomor : B. \\� C YI/03/2009 Medan, 1 3  Maret 2009 
Kepada Yth : Lamp 

Hal : Riset Sdri. Reni 1'1ahrani Pembantu Dekan I 
Universitas Medan Area 
Fakultas Psikologi 
JI Kolam No 01 Medan 
Di -

M e d a n. 

Surat Universitas Medan Area No: 1 404/FO/PP/2008 20 Desember 2008. 

Sehubungan dengan surat tersebut diatas, dengan ini disampaikan bahwa : 

Nama : Reni Mahrani 
NPM : 04.860.0252 
Prog Studi : Ilmu Psikologi 

. . 

Telah selesai melakukan Riset I Pengambihu1 Data di Supervisi Kanca BRI Medan 
Iskandar ·Muda. 

Demikian surat keterangan ini diperbuat untuk keperluan akademik Sdri. Reni 
Mahrani. 

Atas perhatian dan kerjasamanya disampaikan terima kasih. 

PT. BANK RAKYAT INDONESIA (Persero) • KANCA MEDAN ISKANDAR MUDA 

Tindasan: 
- Arsip. 

Tannizi Usman 
MO 

Surianto 
SPI. 
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Medan Medan Area Area No: No: 1 41 4004/FO/PP/2008 4/FO/PP/2008 20 20 Desember Desember 

Sehubungan dengan surat tersebut diatas, dengan ini disampaikan 

Reni Mahrani 
04.860.0252 
Ilmu Psikologi 

selesai melakukan Riset I Pengambihu1 Data di Supervisi 

surat keterangan ini diperbuat untuk keperluan 

perhatian dan kerjasamanya disampaikan terima kasih. 




