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Lampiran 3. Guide Interview

Jenis/Aspek

Tujuan

Pertanyaan

Pertanyaan Umum

Memahami konteks
kerja informan dalam
proses administratif
pencairan klaim

1) Apa posisi/jabatan Anda dan apa
peran Anda dalam proses pencairan
klaim?2) Apa saja tahapan administratif
yang paling sering Anda kerjakan
(verifikasi dokumen, input/validasi
data, pemrosesan sesuai SOP, hingga
penyelesaian berkas)?

Tema 1: Tekanan
Psikologis — Cemas
salah administrasi

Menggali kecemasan
dan beban kognitif
akibat tuntutan presisi

3) Bagaimana perasaan Anda saat
verifikasi dokumen dan input data,
apakah muncul kecemasan “takut ada
yang salah”?4) Ketika Anda harus
menandatangani atau memvalidasi
data/dokumen, apa yang paling Anda
Khawatirkan jika ada kesalahan?

Tema 1: Tekanan
Psikologis — Tekanan
waktu & desakan
peserta/ahli waris

Menggali tekanan
emosional akibat
target layanan dan
situasi layanan publik

5) Bagaimana kondisi psikologis Anda
saat peserta/ahli waris menunggu,
bolak-balik bertanya, atau mendesak
agar cepat cair?6) Bagaimana Anda
memaknai dilema antara “harus cepat
melayani” dan“harus tetap teliti sesuai
prosedur”?

Tema 1: Tekanan
Psikologis — Tanggung
jawab hukum & audit

Menggali kecemasan
akuntabilitas dan rasa
takut temuan audit

7) Seberapa besar kekhawatiran Anda
terhadap audit/temuan pemeriksaan
dalam pekerjaan pencairan klaim,
walaupun sudah mengikuti SOP?

Tema 2: Faktor

Menggali pemicu

8) Bagaimana kompleksitas prosedur

Pemicu — stres dari prosedur yang berlapis (cek dokumen hukum,
Kompleksitas birokratis berlapis data peserta, perhitungan manfaat, dst.)
prosedur memengaruhi beban mental Anda?
Tema 2: Faktor Menggali tekanan dari | 9) Bagaimana kondisi sistem yang
Pemicu — sistem yang error/lambat memengaruhi stres Anda,
Sistem/teknologi error/lambat dan terutama saat peserta/ahli waris
dampaknya ke menyalahkan pegawai di front proses?

interaksi layanan

Tema 2: Faktor
Pemicu — Ekspektasi
eksternal

Menggali tekanan
emosional dari
kondisi peserta/ahli
waris yang sensitif

10) Bagaimana pengalaman Anda saat
menghadapi peserta/ahli waris dalam
kondisi mendesak (misalnya
menangis/tertekan) sementara prosedur
tidak bisa dipercepat?

Tema 2: Faktor
Pemicu —Budaya
organisasi

Menggali norma kerja
yang menormalisasi
stres dan menekan
ekspresi beban mental

11) Bagaimana budaya kerja di unit
Anda memandang stress, apakah
keluhan sering dianggap “lemah”
sehingga pegawai memilih
diam/menahan diri?

Tema 3: Koping —
Self-regulation

Menggali strategi
menenangkan diri

12) Saat merasa jenuh/tegang, apa yang
biasanya Anda lakukan untuk
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(jeda/aktivitas

menenangkan diri sebelum kembali

sederhana) bekerja?
Tema 3: Koping — Menggali peranrekan | 13) Seberapa besar dukungan rekan
Dukungan sosial kerja sebagai kerja membantu Anda menghadapi
penyangga psikologis | tekanan (misalnya saling membantu,
saling menguatkan, curhat)?
Tema 3: Koping — Menggali SOP 14) Bagaimana mengikuti SOP

Kepatuhan SOP

sebagai “perlindungan
psikologis” dari risiko
kesalahan & audit

membuat Anda merasa lebih aman
secara psikologis saat menghadapi
tekanan kerja?

Tema 3: Koping —
Religius/spiritual

Menggali coping
religius/spiritual
sebagai sumber

ketenangan

15) Apakah Anda menggunakan
pendekatan religius/spiritual (misalnya
berdoa sebelum mulai kerja) untuk
menenangkan diri? Bagaimana
pengaruhnya?
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Lampiran 4. Guide Observasi

KESEHATAN MENTAL PEGAWAI DI DEPARTEMEN PENCAIRAN KLAIM PT
TASPEN (PERSERO):

STUDI KUALITATIF TERHADAP BEBAN PSIKOLOGIS DALAM PROSES
ADMINISTRATIF

A. ldentitas Observasi

Tanggal Observasi :
Waktu :

Lokasi :
Nama/Inisial Subjek :
Posisi/Jabatan : (Staf Pelaksana/Staf Administrasi/Staf
Senior/Supervisor)

Lama Bekerja :
Observer :
Tahap proses yang diobservasi (pilih): [J Verifikasi Dokumen [ Input & Validasi Data [J

Pemrosesan sesuai SOP [ Penyelesaian Berkas [ Layanan Peserta/Ahli Waris O Lainnya:

B. Tujuan Observasi

1. Mengidentifikasi indikator perilaku beban psikologis pada pegawai dalam proses
administratif pencairan klaim (kecemasan kesalahan, tekanan waktu, beban emosional
layanan, dan kekhawatiran audit/hukum).

2. Mengidentifikasi faktor situasional yang memicu tekanan psikologis (kompleksitas
prosedur, gangguan sistem, ekspektasi peserta/ahli waris, serta budaya kerja yang
menormalisasi stres).

3. Mengidentifikasi strategi koping yang tampak dalam aktivitas kerja (self-regulation,
dukungan rekan kerja, kepatuhan SOP, serta pendekatan religius/spiritual).

C. Aspek dan Indikator Observasi

1. Aspek Tekanan Psikologis dalam Proses Administratif

No Indikator Deskripsi Perilaku Ada/Tidak | Catatan
1 | Kecemasan terhadap Mengecek ulang berulang, ragu 0O Ada O
kesalahan administrasi sebelum input/tanda tangan, Tidak
bertanya ulang untuk
memastikan
2 | Ketegangan fisik Wajah tegang, menarik napas 0 Ada O
berat, bahu kaku, memijat Tidak
pelipis/leher saat kerja detail
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3 | Tekanan waktu/target Terlihat terburu-buru, O Ada O

layanan mempersingkat langkah, Tidak
multitasking ekstrem saat antrean
tinggi

4 Konflik emosi (empati Ekspresi “terbebani”, nada O Adad
vs prosedur) menahan emosi saat peserta Tidak

mendesak, terlihat gelisah setelah
interaksi

5 | Respons terhadap Nada suara berubah O Ada O
desakan peserta/ahli (menenangkan/tegang), berulang | Tidak
waris menjelaskan prosedur, tampak

defensif atau kelelahan sosial

6 | Kecemasan terhadap Sangat berhati-hati saat validasi, | [J Ada
audit/nukum menghindari keputusan cepat, Tidak

menekankan “harus sesuai SOP”

7 | Penurunan Salah input kecil, lupa langkah, ] Ada O
konsentrasi/kelelahan terlihat “penuh”, respons lambat, | Tidak
mental perlu waktu lebih lama

memahami berkas

8 | Perilaku menahan diri Diam, menahan keluhan, 0 Ada O
(tidak mengekspresikan | menutup ekspresi emosi di ruang | Tidak
stres) kerja, tetap bekerja meski tampak

tegang
2. Aspek Faktor Pemicu Tekanan (Konteks Kerja)

No Indikator Deskripsi Situasi Ada/Tidak | Catatan

1 | Prosedur Banyak tahap verifikasi, cek ] Adad
berlapis/kompleks dokumen hukum-data peserta- Tidak

perhitungan manfaat, membutuhkan
konsentrasi panjang

2 | Gangguan Sistem lambat/error, proses terhenti, | [ Ada [
sistem/teknologi pegawai menunggu, terjadi Tidak

penumpukan antrean

3 | Ekspektasi tinggi Peserta mendesak, bertanya O Ada O
peserta/ahli waris berulang, marah/menangis, meminta | Tidak

dipercepat

4 | Beban akuntabilitas Ada proses validasi/tanda tangan, O Adad
tinggi pengecekan berlapis, perhatian pada | Tidak

risiko temuan audit

5 Budaya normalisasi Candaan “sudah biasa”, menolak O AdaOd
stres keluhan, menilai keluhan sebagai Tidak

lemah, menghindari diskusi beban
mental

6 | Ketidakjelasan Tidak tampak mekanisme dukungan | ] Ada O
dukungan formal psikologis/ruang aman, tekanan Tidak

diselesaikan informal

3. Aspek Strategi Koping yang Tampak
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No Indikator Deskripsi Perilaku Ada/Tidak | Catatan
1 | Self-regulation Menjauh sebentar dari meja, menarik | [0 Ada [
(jeda singkat) napas, minum, berjalan keluar Tidak
ruangan untuk menenangkan diri
2 | Aktivitas penenang | Mendengarkan musik sebentar, O Ada O
sederhana peregangan, aktivitas ringan sebelum Tidak
lanjut kerja
3 | Dukungan sosial Rekan membantu verifikasi/input, O Adad
rekan kerja saling menenangkan setelah interaksi Tidak
sulit, saling “backup”
4 | Coping berbasis Mengacu checklist/SOP, O Ada
SOP menunjukkan dokumen prosedur, Tidak
menegaskan langkah sesuai aturan
untuk rasa aman
5 | Pendekatan Berdoa singkat sebelum mulai 0 Adad
religius/spiritual kerja/validasi, mengucap doa dalam Tidak
hati saat tekanan tinggi

D. Situasi Pemicu Tekanan (Checklist)

O Verifikasi dokumen kompleks (dokumen hukum/data peserta/manfaat)
O Antrean peserta/ahli waris membludak

[ Peserta mendesak/bertanya berulang/emosional (marah/menangis)

O Target layanan ketat / deadline penyelesaian berkas

[ Sistem/teknologi lambat atau error

[ Proses validasi/tanda tangan (risiko audit/hukum)

[ Perubahan instruksi/penyesuaian prosedur mendadak

[0 Budaya kerja menormalisasi stres (keluhan dianggap lemah)

O Lainnya:

E. Catatan Lapangan (Field Notes)

Tuliskan deskripsi naratif mengenai:

Kronologi situasi (awal-puncak—akhir)
Tahap proses klaim yang sedang berjalan

Aktor yang terlibat (pegawai, supervisor, peserta/ahli waris)

Pemicu tekanan (prosedur, sistem, desakan layanan, audit/hukum)
Respons pegawai (emosi, fokus, komunikasi, perilaku)
Strategi koping yang tampak (jeda, dukungan rekan, SOP, religius)

Konteks budaya kerja (apakah stres dinormalisasi/ditahan)

Ruang catatan:
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F. Skema Skoring (Jika Observasi Kuantitatif’

1 = Tidak muncul
2 = Jarang

3 = Kadang-kadang
4 = Sering
5= Sangat sering
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Lampiran 6.
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Nama : Didana Putra Arizona
Usia 124
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dilakukan oleh:

Nama Lengkap : Moch Aria Tito Prayogo
NIM : 2024031047
Judul : Kesehatan Mental Pegawai di Departemen Pencairan

Klaim PT TASPEN (Persero): Studi Kualitatif terhadap Beban Psikologis dalam

Proses Administratif

Dimana saya mengerti dan memahami bahwa penelitian ini tidak akan

berakibat negative terhadap saya.

Banjarmasin, 6 Agustus 2025
Yang Menyatakan

T

Didana Putra Arizona
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Lampiran 7. Verbatim

Lampiran 3. Verbatim

a. Identitas informan (W1)

Kode Informan : W1
Posisi/Jabatan : Staf Pelaksana

Usia:

Jenis Kelamin :

Pelaksanaan Interview

Hari/Tanggal :
Tempat :

Tema : Beban Psikologis dalam Proses Administratif Pencairan Klaim

Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Selamat siang, terima kasih sudah bersedia. Saya Pembukaan 1
ingin menggali pengalaman Anda terkait beban
psikologis dalam proses pencairan klaim.
Interviewee Siang, iya silakan. Pembukaan 2
Interviewer Apa posisi Anda dan apa tugas utama Anda di Pertanyaan 3
proses pencairan klaim? Umum
Interviewee Saya staf pelaksana. Biasanya saya terlibat Pertanyaan 4
verifikasi dokumen dan input data, lalu validasi Umum
sebelum berkas diproses lanjut.
Interviewer Bagian mana yang paling menuntut secara mental? | Pertanyaan 5
Umum
Interviewee Verifikasi dan input data itu paling berat, karena Tekanan 6
harus benar-benar teliti. Psikologis
Interviewer Bisa ceritakan tekanan psikologis yang paling Tekanan 7
sering Anda rasakan saat verifikasi dan input? Psikologis
Interviewee “Saya sering merasa tertekan sekali kalau harus Tekanan 8
verifikasi dokumen. Kalau ada salah sedikit, bisa Psikologis
salah hitung manfaat atau salah tulis data. Itu bisa
panjang urusannya. Jadi setiap kali tanda tangan
atau masukkan data, saya selalu cemas apakah
sudah benar.”
Interviewer Kalau rasa cemas itu muncul, biasanya apa yang Koping: SOP | 9
Anda lakukan supaya tetap bisa bekerja? / Self-
regulation
Interviewee Saya biasanya cek ulang sesuai SOP, ikuti langkah Koping 10
satu per satu, dan kalau sudah mulai tegang saya
berhenti sebentar dulu.
Interviewer Apa yang paling memperparah tekanan saat Faktor 11
bekerja? Pemicu
Interviewee Kalau antrean ramai dan peserta mendesak, saya Faktor 12
jadi makin takut salah. Pemicu
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Interviewer Menurut Anda, dukungan apa yang paling Koping: 13
membantu saat tekanan meningkat? Dukungan
Sosial
Interviewee Biasanya rekan kerja saling bantu cek dokumen dan | Koping 14
saling mengingatkan. Itu bikin lebih tenang.
Interviewer Terakhir, dari semua tekanan yang Anda alami, Penutup 15
mana yang paling dominan?
Interviewee Paling dominan itu takut salah administrasi, karena | Penutup 16
konsekuensinya panjang.
b. Identitas informan (W2)
Kode Informan : W2
Posisi/Jabatan : Staf Administrasi
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Beban Psikologis dalam Proses Administratif Pencairan Klaim
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Bisa jelaskan tugas Anda dalam alur pencairan Pertanyaan 1
klaim? Umum
Interviewee Saya staf administrasi. Saya banyak pegang berkas, | Pertanyaan 2
cek kelengkapan, cek kesesuaian data, dan bantu Umum
proses sesual SOP.
Interviewer Tekanan psikologis apa yang paling sering Anda Tekanan 3
rasakan? Psikologis
Interviewee Yang paling terasa itu beban mental karena Tekanan 4
prosedur banyak tahap dan harus fokus lama. Psikologis
Interviewer Apa yang membuat beban itu terasa berat? Faktor 5
Pemicu:
Prosedur
Interviewee “Kadang saya merasa prosedurnya berlapis-lapis. Faktor 6
Harus cek dokumen hukum, data peserta, Pemicu
perhitungan manfaat, baru bisa proses. Semua itu
membuat pekerjaan terasa berat secara mental.”
Interviewer Bagaimana dampaknya ke kondisi mental saat jam Tekanan 7
kerja padat? Psikologis
Interviewee Kalau padat, kepala cepat penuh. Jadi harus ekstra | Tekanan 8
konsentrasi supaya tidak ada yang terlewat. Psikologis
Interviewer Cara Anda mengurangi tegang/jenuh saat beban Koping: Self- | 9
tinggi? regulation
Interviewee Saya biasanya ambil jeda singkat, minum, tarik Koping 10

napas, lalu lanjut lagi.
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Interviewer Apakah SOP membantu Anda merasa aman? Koping: SOP | 11
Interviewee lya, SOP itu pegangan supaya saya yakin Koping 12
langkahnya benar.
Interviewer Dari pengalaman Anda, apa yang paling perlu Penutup 13
dibenahi?
Interviewee Sistem pendukung dan alur kerja supaya tidak Penutup 14
terlalu berlapis dan tidak menumpuk di pegawai.
c. ldentitas informan (W3)
Kode Informan : W3
Posisi/Jabatan : Staf Administrasi
Usia: Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Strategi Koping Pegawal
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Saat tekanan kerja tinggi, apa yang biasanya Anda- | Koping: Self- | 1
lakukan untuk menenangkan diri? regulation
Interviewee “Kalau sudah jenuh, biasanya saya dengarkan Koping 2
musik sebentar atau jalan ke luar ruangan. Itu bisa
bantu menenangkan diri sebelum kembali kerja.”
Interviewer Tekanan seperti apa yang paling sering membuat Tekanan 3
Anda jenuh? Psikologis
Interviewee Biasanya ketika berkas menumpuk, peserta Tekanan 4
menunggu, dan saya harus tetap teliti. Psikologis
Interviewer Setelah menenangkan diri, bagaimana Anda Koping: SOP | 5
kembali mengontrol pekerjaan?
Interviewee Saya balik lagi ke SOP, cek langkah-langkahnya, Koping 6
dan saya rapikan prioritas kerja.
Interviewer Apakah dukungan rekan kerja berperan? Koping: 7
Dukungan
Sosial
Interviewee lya, kalau ada yang lihat saya sudah tegang, Koping 8
biasanya teman bantu atau sekadar ngajak ngobrol
sebentar.
Interviewer Menurut Anda, hal apa yang paling memicu Faktor Pemicu | 9
tekanan?
Interviewee Kombinasi antrean peserta dan tuntutan teliti itu Faktor Pemicu | 10
yang paling memicu.
Interviewer Apa saran Anda agar pegawai lebih terjaga Penutup 11
kesehatan mentalnya?
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Interviewee Perlu ritme kerja yang lebih realistis dan ruang Penutup 12
istirahat yang betul-betul bisa dipakai jeda.
d. Identitas informan (W4)
Kode Informan : W4
Posisi/Jabatan : Supervisor
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Tekanan Waktu & Layanan Publik
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Apa tekanan psikologis yang paling sering Anda Tekanan 1
amati/rasakan dalam proses pencairan klaim? Psikologis
Interviewee Salah satunya tekanan waktu dan tekanan dari Tekanan 2
peserta yang menunggul. Psikologis
Interviewer Bisa ceritakan situasinya? Tekanan 3
Psikologis
Interviewee “Peserta sering menunggu di lobi, bahkan ada yang - | Tekanan 4
bolak-balik menanyakan kapan uangnya cair. Kita | Psikologis
juga manusia, jadi rasa tertekan itu muncul karena
ada perasaan kasihan sekaligus terbebani.”
Interviewer Bagaimana Anda menyeimbangkan empati dan Tekanan 5
kepatuhan prosedur? Psikologis
Interviewee Saya tekankan ke tim: empati iya, tapi SOP tetap Tekanan 6
nomor satu. Kalau dipercepat tanpa prosedur, Psikologis
risikonya besar.
Interviewer Apa yang memperkuat tekanan itu? Faktor 7
Pemicu
Interviewee Saat sistem lambat, antrean makin panjang, peserta | Faktor 8
makin emosional, pegawai makin tertekan. Pemicu
Interviewer Strategi koping apa yang paling efektif di level Koping: 9
tim? Dukungan
Sosial / SOP
Interviewee Kami saling backup dan membagi tugas, lalu setiap | Koping 10
keputusan kami kunci di SOP agar aman.
Interviewer Menurut Anda, dukungan organisasi apa yang Penutup 11
dibutuhkan?
Interviewee Sistem yang stabil, pembagian beban lebih adil, Penutup 12

dan ruang aman untuk bicara soal tekanan.

e. Identitas informan (W5)
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Kode Informan : W5
Posisi/Jabatan : Staf Pelaksana
Usia: Jenis Kelamin :

Pelaksanaan Interview

Hari/Tanggal :

Tempat :

Tema : Dukungan Sosial Rekan Kerja

Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber

Interviewer Apa yang Anda lakukan ketika menghadapi Koping 1
peserta yang emosional atau kerjaan menumpuk?

Interviewee “Kami sering curhat antarpegawai, saling Koping: 2
menguatkan. Kalau ada yang kesulitan, biasanya | Dukungan
yang lain ikut membantu.” Sosial

Interviewer Tekanan apa yang paling sering memicu Tekanan 3
kebutuhan saling bantu itu? Psikologis

Interviewee Biasanya saat antrean ramai dan berkas harus Tekanan 4
selesai, sementara peserta mendesak dan kita Psikologis
takut salah.

Interviewer Apakah SOP juga membantu mengurangi rasa Koping: SOP 5
takut?

Interviewee lya, kalau sudah sesuai SOP, setidaknya kita Koping 6
merasa punya pegangan.

Interviewer Dari sisi faktor pemicu, apa yang paling sering Faktor Pemicu | 7
bikin stres meningkat?

Interviewee Gangguan sistem dan prosedur yang panjang. Faktor Pemicu | 8
Kalau sistem lancar, tekanan turun.

Interviewer Kalau boleh minta, dukungan apa dari organisasi | Penutup 9
yang paling dibutuhkan?

Interviewee Ruang istirahat yang cukup, pembagian beban, Penutup 10
dan tidak menormalisasi stres seolah itu hal
biasa.

f. Identitas informan (W6)

Kode Informan : W6
Posisi/Jabatan : Staf Pelaksana
Usia: Jenis Kelamin :

Pelaksanaan Interview

Hari/Tanggal :

Tempat :

Tema : Keterbatasan Sistem & Tekanan Layanan
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Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Bagaimana pengaruh sistem/teknologi terhadap Faktor 1
kondisi psikologis Anda? Pemicu:
Sistem
Interviewee “Sistem kadang error atau lambat. Peserta marah- | Faktor Pemicu | 2
marah ke kita, padahal bukan salah kita. Itu yang
bikin tambah stres.”
Interviewer Saat peserta marah, apa yang Anda rasakan? Tekanan 3
Psikologis
Interviewee Campur aduk. Kita harus menahan emosi, tetap Tekanan 4
sopan, tapi di dalam tegang karena pekerjaan jadi | Psikologis
tertahan.
Interviewer Apa yang biasanya Anda lakukan untuk tetap Koping 5
stabil?
Interviewee Saya tarik napas, minta bantuan rekan kalau Koping 6
antrean makin panjang, dan saya jelaskan
prosedur dengan tenang.
Interviewer Apakah budaya kerja mendukung pegawai untuk | Faktor 7
cerita soal stres? Pemicu:
Budaya
Interviewee Kadang tidak. Banyak yang memilih diam supaya | Faktor Pemicu | 8
tidak dianggap lemah.
Interviewer Menurut Anda, apa yang paling dibutuhkan untuk = | Penutup 9
melindungi kesehatan mental?
Interviewee Sistem harus lebih stabil dan ada mekanisme Penutup 10
dukungan formal, bukan cuma saling tahan
sendiri.
g. Identitas informan (W?7)
Kode Informan : W7
Posisi/Jabatan : Staf Senior
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Akuntabilitas Hukum & Audit
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Seberapa besar kekhawatiran terhadap audit Tekanan 1
memengaruhi kondisi mental Anda? Psikologis:
Audit
Interviewee “Setiap kali tanda tangan dokumen, saya selalu Tekanan 2
kepikiran kalau nanti ada temuan audit. Walaupun | Psikologis
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kerja sesuai SOP, tetap saja ada rasa takut kalau
ada yang terlewat.”

Interviewer Apa yang membuat rasa takut itu tetap muncul Tekanan 3
meskipun SOP sudah diikuti? Psikologis
Interviewee Karena tanggung jawabnya dana publik. Kalau ada | Tekanan 4
temuan, efeknya bisa panjang, jadi rasa waswas itu | Psikologis
seperti kebawa terus.
Interviewer Bagaimana Anda melindungi diri dari risiko Koping: SOP | 5
kesalahan?
Interviewee Saya disiplin di SOP, cek ulang, dan pastikan Koping 6
dokumen lengkap sebelum validasi.
Interviewer Apakah Anda punya cara menenangkan diri Koping: 7
sebelum mulai kerja? Religius
Interviewee “Saya biasanya berdoa dulu sebelum mulai kerja. Koping 8
Rasanya lebih tenang, karena saya percaya ada
yang menjaga.”
Interviewer Apa faktor paling memicu tekanan pada pekerjaan | Faktor Pemicu | 9
Anda?
Interviewee Kombinasi prosedur kompleks dan risiko audit itu | Faktor Pemicu | 10
yang paling berat.
Interviewer Menurut Anda, apa yang perlu diperbaiki? Penutup 11
Interviewee Dukungan sistem dan budaya yang lebih sehat Penutup 12
agar pegawai tidak terus memendam takut
sendirian.
h. Identitas informan (\W8)
Kode Informan : W8
Posisi/Jabatan : Supervisor
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Budaya Normalisasi Stres
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Bagaimana budaya kerja memandang stres di Faktor Pemicu: | 1
unit pencairan klaim? Budaya
Interviewee “Di sini kalau kita mengeluh soal stres, sering Faktor Pemicu | 2
dianggap lemah. Jadi lebih baik diam dan
menahan diri.”
Interviewer Dampaknya apa terhadap kesehatan mental Faktor Pemicu | 3
pegawai?
Interviewee Pegawai jadi menyimpan beban sendiri, dan Faktor Pemicu | 4

kalau menumpuk bisa jadi stres berkepanjangan.
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Interviewer Apa strategi coping yang biasanya dipakai Koping 5
pegawai kalau tidak ada ruang bicara formal?
Interviewee Banyak yang coping secara pribadi: jeda Koping 6
sebentar, curhat ke teman dekat, atau
menguatkan diri lewat keyakinan.
Interviewer Di level supervisor, apa yang Anda lakukan saat | Koping: 7
melihat anggota tim tertekan? Dukungan
Sosial
Interviewee Saya coba bagi beban, ajak diskusi, dan Koping 8
menegaskan bahwa bicara soal tekanan itu
wajar.
Interviewer Apa yang paling diperlukan organisasi? Penutup 9
Interviewee Ruang aman dan kebijakan dukungan psikologis | Penutup 10
yang jelas, supaya tidak cuma bergantung pada
“tahan sendiri”.
i. Identitas informan (W9)
Kode Informan : W9
Posisi/Jabatan : Staf Pelaksana
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat :
Tema : Ekspektasi Peserta/Ahli Waris & Dilema Emosional
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Bagaimana pengalaman Anda menghadapi Faktor Pemicu: | 1
peserta/ahli waris yang berada dalam kondisi Ekspektasi
mendesak? Eksternal
Interviewee “Ada ahli waris yang sampai menangis karena Tekanan 2
butuh uang cepat. Di satu sisi saya paham, tapi di | Psikologis
sisi lain saya juga tidak bisa mempercepat
prosedur. Itu jadi beban mental buat kami.”
Interviewer Apa yang Anda rasakan dalam situasi seperti itu? | Tekanan 3
Psikologis
Interviewee Rasanya berat. Ada empati dan kasihan, tapi juga | Tekanan 4
takut kalau melanggar prosedur. Psikologis
Interviewer Apa yang biasanya Anda lakukan agar tetap Koping 5
profesional?
Interviewee Saya jelaskan prosedur dengan hati-hati, dan Koping 6
kalau situasi makin emosional, saya minta
bantuan rekan atau supervisor.
Interviewer Faktor apa yang paling membuat tekanan makin Faktor Pemicu | 7
tinggi di situasi itu?
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Interviewee Ketika antrean banyak dan waktu terbatas, Faktor Pemicu | 8
sementara emosi peserta tinggi.
Interviewer Apa saran Anda untuk mengurangi beban Penutup 9
emosional pegawai?
Interviewee Perlu sistem yang lebih cepat dan mekanisme Penutup 10
layanan yang bisa meredam ketegangan, supaya
pegawai tidak jadi sasaran emosi terus.
J. Identitas informan (W10)
Kode Informan : W10
Posisi/Jabatan : Supervisor
Usia : Jenis Kelamin :
Pelaksanaan Interview
Hari/Tanggal :
Tempat:
Tema : SOP sebagai Perlindungan Psikologis
Peneliti / Pernyataan Tema No
Narasumber
Interviewer Dalam menghadapi tekanan kerja, apa yang Koping: SOP |1
paling membuat Anda merasa aman secara
psikologis?
Interviewee “Selama saya ikuti SOP, saya merasa lebih aman. | Koping 2
Jadi meski ada tekanan, setidaknya saya yakin
tidak salah prosedur.”
Interviewer Tekanan apa yang paling sering muncul di Tekanan 3
pekerjaan Anda? Psikologis
Interviewee Tekanan waktu, desakan peserta, dan Tekanan 4
kekhawatiran audit. Karena itu SOP jadi Psikologis
pegangan utama.
Interviewer Bagaimana Anda membantu tim mengelola Koping: 5
tekanan? Dukungan
Sosial
Interviewee Saya atur pembagian tugas, bantu mengambil Koping 6
keputusan sulit, dan memastikan mereka tidak
kerja sendirian ketika tekanan meningkat.
Interviewer Apa faktor struktural yang menurut Anda paling Faktor Pemicu | 7
memicu tekanan?
Interviewee Prosedur yang kompleks dan sistem yang kadang | Faktor Pemicu | 8
tidak stabil. 1tu membuat kontrol kerja berkurang.
Interviewer Bagaimana budaya kerja memengaruhi kesehatan | Faktor 9
mental? Pemicu:
Budaya
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10

Interviewee Kalau stres dinormalisasi, orang jadi diam. Itu Faktor Pemicu
berbahaya karena beban mental menumpuk tanpa
penanganan.

Interviewer Dukungan organisasi apa yang paling Penutup 11
dibutuhkan?

Interviewee Sistem yang stabil, target realistis, dan program Penutup 12

dukungan mental yang formal agar pegawai
punya tempat aman.
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Lampiran 8. Dokumentasi Wawancara
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Lampiran 9. Jurnal

Kesehatan Mental Pegawai di Departemen Pencairan Klaim PT TASPEN
(Persero): Studi Kualitatif terhadap Beban Psikologis dalam Proses
Administratif

Moch Aria Tito Prayogo 1", Anniez Rachmawati Musslifah 2, Dhian Riskiana Putri 3

12 Fakultas Sosial Humaniora dan Seni, Universitas Sahid Surakarta

JI. Adi Sucipto No.154, Jajar, Kec. Laweyan, Kota Surakarta, Jawa Tengah

E-mail: tito.tspn@agmail.com

Abstract : Work-related stress has become a critical issue in public bureaucracy, particularly
in units that directly handle citizens’financial services. This study aims to explore the
psychological pressures, contributing factors, and coping strategies of employees in the
Claims Disbursement Department of PT TASPEN (Persero). A descriptive qualitative method
was employed involving ten purposively selected employees. Data were collected through
semi-structured in-depth interviews, non-participatory observations, and document analysis,
and were examined using Braun and Clarke’s thematic analysis. The findings reveal that
psychological pressures include anxiety over the risk of errors, time pressure and participant
expectations, as well as fear of legal conseguences. Contributing factors consist of complex
bureaucratic procedures, system limitations, and an organizational culture that normalizes
pressure. Emerging coping strategies include self-regulation, social support, adherence to
SOPs, and religious approaches. These findings highlight the need for organizational policies
that are sensitive to mental health in order to maintain employee performance and well-
being.

Keywords: Work Stress, Psychological Pressure, Coping Strategies, Mental Health

Abstrak : Stres kerja menjadi isu penting dalam birokrasi publik, terutama pada unit yang
berhubungan langsung dengan layanan finansial masyarakat. Penelitian ini bertujuan
mengeksplorasi tekanan psikologis, faktor penyebab, dan strategi koping pegawai
Departemen Pencairan Klaim PT TASPEN (Persero). Metode kualitatif deskriptif digunakan
dengan melibatkan sepuluh pegawai yang dipilih secara purposif. Data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam semi-terstruktur, observasi non-partisipatif, dan analisis dokumen,
kemudian dianalisis dengan teknik analisis tematik Braun dan Clarke. Hasil menunjukkan
bahwa tekanan psikologis meliputi kecemasan akibat risiko kesalahan, tekanan waktu dan
ekspektasi peserta, serta rasa takut terhadap konsekuensi hukum. Faktor yang memengaruhi
antara lain prosedur birokratis kompleks, keterbatasan sistem, dan budaya organisasi yang
menormalisasi tekanan. Strategi koping yang muncul mencakup regulasi diri, dukungan
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sosial, kepatuhan pada SOP, serta pendekatan religius. Temuan ini menegaskan pentingnya

kebijakan organisasi yang peka terhadap kesehatan mental untuk menjaga kinerja dan
kesejahteraan pegawai.

Kata kunci: Stres Kerja, Tekanan Psikologis, Strategi Koping, Kesehatan Mental
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1. PENDAHULUAN

Dalam era birokrasi modern yang
semakin  terdigitalisasi,  standar
pelayanan publik mengalami
transformasi  signifikan. Lembaga
publik tidak lagi hanya dituntut
menjalankan  fungsi  administratif,
tetapi juga harus menghadirkan
layanan yang cepat, tepat, transparan,
dan akuntabel. Hal ini sangat relevan
bagi institusi pengelola hak-hak
finansial warga negara seperti PT
TASPEN (Persero), yang memikul
tanggung jawab strategis dalam
menjamin  keberlanjutan finansial
aparatur sipil negara melalui program
dana pensiun dan tabungan hari tua.

BUMN, PT TASPEN
memiliki ~ fungsi ganda vyaitu
mengelola  transaksi keuangan
bernilai besar sekaligus menjaga
kualitas pelayanan publik. Pada lini
teknis seperti Departemen Pencairan
Klaim, pegawai dituntut bekerja
dengan ketelitian tinggi, memastikan
keakuratan data, kelengkapan
dokumen hukum, serta kepatuhan
terhadap regulasi. Tekanan kerja
bertambah karena peserta program,
sebagian besar pensiunan atau ahli
waris, memiliki ekspektasi tinggi
terhadap kecepatan pencairan dana.
Keterlambatan sedikit saja dapat
memicu keluhan yang langsung
diarahkan kepada pegawai. Kondisi
ini memperlihatkan bahwa tekanan
kerja  dalam  birokrasi  publik
bersumber  tidak hanya  dari
kompleksitas prosedural, tetapi juga

Sebagai
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dari ekspektasi eksternal yang tinggi
(Soemarko et al., 2024).

Selain itu, tanggung jawab hukum
memperberat  beban  psikologis.
Kesalahan dalam verifikasi data dapat
berdampak pada audit investigatif
atau sanksi administratif. Pegawali
terjebak dalam dilema, di satu sisi
dituntut cepat oleh peserta, sementara
di sisi lain harus menjaga presisi
administratif agar terhindar dari
konsekuensi  hukum.  Kombinasi
faktor tersebut menciptakan potensi
stres kerja berkepanjangan yang dapat
berkembang ~ menjadi burnout,
gangguan tidur, kecemasan, bahkan
depresi. Hal ini konsisten dengan
temuan yang menyatakan bahwa
beban kerja tinggi dan tanggung
jawab besar berhubungan erat dengan
kelelahan emosional dan penurunan
performa (Molina-Pérez et al., 2023).

Namun, isu kesehatan mental sering
kali masih terabaikan dalam birokrasi.
Budaya kerja BUMN cenderung
menempatkan ~ penderitaan  dan
tekanan sebagai bentuk loyalitas atau
pengabdian. Pegawai sering enggan
mengungkapkan  kondisi  mental
karena khawatir dianggap lemah atau
tidak  profesional.  Situasi ini
menunjukkan adanya
ketidakseimbangan antara  job
demands dan job resources, di mana
tuntutan tinggi tidak diimbangi oleh
dukungan organisasi yang memadai
(Bakker & de Vries, 2021). Tanpa
intervensi manajerial seperti
konseling, pelatihan manajemen stres,



atau sistem kerja yang lebih adaptif,
tekanan tersebut akhirnya dipikul

sendiri  oleh  individu, yang
memperburuk  kondisi  psikologis
mereka.

Untuk itu, penting dilakukan kajian
kualitatif yang berfokus pada
pengalaman subjektif pegawai di
posisi  kritis seperti Departemen
Pencairan Klaim. Melalui wawancara
mendalam dan observasi, penelitian
ini berupaya memahami tidak hanya
faktor-faktor penyebab stres, tetapi
juga strategi koping yang digunakan
pegawai. Upaya ini sejalan dengan
gagasan bahwa organisasi -~ publik
perlu menempatkan kesehatan mental
sebagai bagian integral dari kebijakan
kelembagaan, bukan sekadar
persoalan individu (Tummers &
Bakker, 2021; Yang et al., 2024).

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif untuk
mengeksplorasi pengalaman subjektif

pegawai  Departemen  Pencairan
Klaim PT TASPEN (Persero) dalam
menghadapi  tekanan  psikologis.

Lokasi penelitian berada di kantor
cabang PT TASPEN dengan fokus

pada Bidang Layanan dan
Kepesertaan.  Sebanyak  sepuluh
pegawai dipilih secara purposif

dengan kriteria pengalaman minimal
dua tahun dan keterlibatan langsung
dalam proses pencairan klaim. Data
dikumpulkan melalui  wawancara
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mendalam semi-terstruktur, observasi
non-partisipatif, serta analisis
dokumen internal seperti SOP dan
laporan  audit.  Analisis  data
menggunakan  thematic  analysis
(Braun & Clarke, 2006), dimulai dari
familiarisasi, coding, pembentukan
tema, hingga interpretasi. Validitas
dijaga melalui triangulasi metode,
member  checking, dan  peer
debriefing. Aspek etika dipenuhi
dengan informed consent, anonimitas
partisipan, dan hak untuk menarik diri

kapan saja, sehingga penelitian
berjalan profesional dan berintegritas.
3. HASIL DAN
PEMBAHASAN
1. Bentuk Tekanan Psikologis
yang Dialami  Pegawai
dalam Proses Pencairan
Klaim
Pegawai  Departemen  Pencairan
Klaim PT TASPEN (Persero)

menghadapi tekanan psikologis yang
kompleks dan berlapis. Tekanan
pertama datang dari tuntutan presisi
yang melekat pada setiap tugas
administratif. Setiap dokumen yang
diproses harus benar-benar akurat,

sebab kesalahan sekecil apa pun
berpotensi  menimbulkan masalah
besar, baik bagi peserta maupun

lembaga. Kecemasan akan kesalahan
ini menjadi beban yang terus
membayangi. Seorang staf pelaksana
mengungkapkan,

“Saya sering merasa tertekan sekali
kalau harus verifikasi dokumen.



Kalau ada salah sedikit, bisa salah
hitung manfaat atau salah tulis data.
Itu bisa panjang urusannya. Jadi
setiap kali tanda tangan atau
masukkan data, saya selalu cemas
apakah sudah benar.” (W1, Staf
Pelaksana).

Selain beban akurasi, tekanan waktu
juga menjadi tantangan besar. Proses
pencairan klaim memiliki batas waktu
yang ketat, sementara banyak peserta
atau ahli waris mendesak agar
pencairan dilakukan secepat mungkin
karena dana tersebut sangat penting
untuk keberlangsungan hidup
mereka. Kondisi ini menciptakan
konflik emosional dalam diri pegawai
yang harus menyeimbangkan antara
kecepatan dan Kketelitian. Seorang
supervisor mengatakan,

“Peserta sering menunggu di lobi,
bahkan ada yang bolak-balik
menanyakan kapan uangnya cair.
Kita juga manusia, jadi rasa tertekan
itu muncul karena ada perasaan
kasihan sekaligus terbebani.” (W4,
Supervisor).

Bentuk tekanan lain yang menonjol
adalah kecemasan terhadap tanggung

jawab  hukum. Karena setiap
keputusan administratif  berkaitan
dengan dana publik, pegawai

menyadari bahwa kesalahan dapat
berimplikasi pada audit investigatif
atau bahkan sanksi. Hal ini membuat

mereka terus dihantui perasaan
waswas.  Seorang  staf  senior
mengungkapkan,
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“Setiap kali tanda tangan dokumen,
saya selalu kepikiran kalau nanti ada
temuan audit. Walaupun kerja sesuai
SOP, tetap saja ada rasa takut kalau

ada vyang terlewat.” (W7, Staf
Senior).
Tekanan hukum semacam ini

menimbulkan stres berkepanjangan
dan berpotensi menurunkan kualitas
kesehatan mental pegawai. Dengan
demikian, tekanan psikologis yang

dialami pegawai mencakup tiga
dimensi  besar: kecemasan atas
kesalahan administratif, tekanan

emosional akibat tuntutan waktu dan
ekspektasi -peserta, serta rasa takut
menghadapi  konsekuensi hukum.
Kombinasi ketiganya menjadikan
pekerjaan di lini pencairan klaim
tidak hanya berat secara teknis, tetapi
juga penuh dengan beban emosional
dan mental yang berkelanjutan.

2. Faktor yang Berkontribusi
terhadap Munculnya
Tekanan

Tekanan yang dirasakan pegawai
tidak muncul begitu saja, tetapi
dipengaruhi oleh berbagai faktor yang
saling berkelindan. Pertama,
kompleksitas  prosedur birokratis
menjadi penyumbang utama. Proses

pencairan  klaim  membutuhkan
verifikasi  berlapis mulai  dari
keabsahan dokumen hukum,
kesesuaian data peserta, hingga
perhitungan manfaat yang harus
sesuai  regulasi. Seorang  staf

administrasi mengungkapkan,



“Kadang saya merasa prosedurnya
berlapis-lapis. Harus cek dokumen
hukum, data peserta, perhitungan
manfaat, baru bisa proses. Semua itu
membuat pekerjaan terasa berat
secara  mental.” (W2, Staf
Administrasi).

Prosedur yang panjang ini membuat
pegawai rentan kelelahan kognitif
sekaligus emosional. Faktor lain yang
signifikan adalah keterbatasan sistem

pendukung, khususnya teknologi
informasi. Sistem yang digunakan
terkadang  mengalami = gangguan

teknis, memperlambat proses kerja,
dan menimbulkan tekanan tambahan
bagi pegawai yang harus menghadapi
keluhan  peserta. Seorang staf
menuturkan,

“Sistem kadang error atau lambat.

Peserta marah-marah ke Kkita,
padahal bukan salah kita. Itu yang
bikin tambah stres.” (W6, Staf
Pelaksana).

Gangguan teknis yang berulang ini
menciptakan perasaan tidak berdaya
karena pegawai harus menanggung
kemarahan pengguna layanan atas
sesuatu yang berada di luar kendali
mereka. Ekspektasi masyarakat juga
menjadi  faktor krusial. Banyak
peserta atau ahli waris datang dengan
kondisi ekonomi yang mendesak
sehingga  menyalurkan  tekanan
langsung kepada pegawai. Seorang
staf bercerita,

“Ada ahli waris yang sampai
menangis karena butuh uang cepat.

69

Di satu sisi saya paham, tapi di sisi
lain saya juga tidak bisa
mempercepat prosedur. Itu jadi beban
mental buat kami.” (W9, Staf
Pelaksana).

Interaksi semacam ini menimbulkan
dilema emosional, karena pegawai
harus  menyeimbangkan  empati
terhadap peserta dengan kepatuhan
pada regulasi. Budaya organisasi juga
turut berperan. Dalam lingkungan
BUMN, tekanan sering kali dianggap
sebagai hal normal yang harus
diterima. Pegawai merasa mengeluh
soal stres bisa dianggap tanda
kelemahan atau kurang profesional.
Seorang supervisor menyampaikan,
“Di sini kalau kita mengeluh soal
stres, sering dianggap lemah. Jadi
lebih baik diam dan menahan diri.”

(W8, Supervisor). Budaya ini
mendorong fenomena normalisasi
penderitaan,  di  mana tekanan
psikologis  tidak diakui sebagai
masalah  serius, tetapi dianggap
bagian dari loyalitas kerja. Oleh
karena itu, faktor-faktor yang

berkontribusi terhadap munculnya
tekanan dapat diringkas dalam empat
aspek utama, yakni kompleksitas
prosedur, keterbatasan  sistem,
ekspektasi eksternal, dan budaya
organisasi. Keempat aspek ini saling
memperkuat dan memperburuk beban

psikologis pegawai dalam
menjalankan tugasnya.

3. Strategi Koping atau

Mekanisme Pertahanan

yang Digunakan Pegawai



Meskipun menghadapi tekanan berat,
pegawai berusaha mengembangkan
berbagai strategi  koping untuk
menjaga stabilitas psikologis mereka.
Strategi ini mencerminkan upaya
individual maupun kolektif agar tetap
mampu bekerja secara profesional di
tengah tuntutan yang tinggi. Salah
satu strategi yang banyak digunakan
adalah pengelolaan diri melalui self-
regulation. Beberapa  pegawal
mengaku berusaha menenangkan diri
dengan cara sederhana seperti
mendengarkan musik, melakukan
pernapasan dalam, atau keluar
sejenak dari ruang kerja. Seorang staf
administrasi menyatakan,

“Kalau sudah jenuh, biasanya saya
dengarkan musik sebentar atau jalan
ke luar ruangan. Itu bisa bantu
menenangkan diri sebelum kembali
kerja.” (W3, Staf Administrasi).

Strategi ini membantu mengurangi
ketegangan sementara meskipun tidak
menyentuh ~ akar  permasalahan.
Dukungan sosial dari rekan kerja juga
menjadi mekanisme penting. Pegawali
saling berbagi cerita, memberi
semangat, atau membantu dalam
situasi kerja yang sulit. Seorang staf
mengatakan, “Kami sering curhat
antarpegawai, saling menguatkan.
Kalau ada yang kesulitan, biasanya
yang lain ikut membantu.” (W5, Staf
Pelaksana). Solidaritas ini
menciptakan rasa kebersamaan yang
memperingan beban individu. Selain
itu, banyak pegawai mengandalkan
kepatuhan pada SOP sebagai bentuk
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perlindungan diri. Dengan berpegang
pada prosedur resmi, mereka merasa
lebih  aman dari kemungkinan
kesalahan hukum. Seorang supervisor
menjelaskan,

“Selama saya ikuti SOP, saya merasa
lebih aman. Jadi meski ada tekanan,
setidaknya saya yakin tidak salah
prosedur.” (W10, Supervisor).

Strategi  ini  termasuk problem-
focused coping karena langsung
terkait dengan upaya mengurangi
risiko — pekerjaan. Tidak sedikit
pegawal yang juga mengandalkan
pendekatan religius atau spiritual.
Doa sebelum memulai pekerjaan atau
keyakinan bahwa ada kuasa yang
lebih  tinggl - membantu mereka
merasa tenang. Seorang staf senior
menyampaikan, “Saya  biasanya
berdoa dulu sebelum mulai kerja.
Rasanya lebih tenang, karena saya
percaya ada yang menjaga.” (W7,
Staf =~ Senior).  Mekanisme ini
memperlihatkan bagaimana
spiritualitas dapat menjadi sumber
daya psikologis untuk menghadapi
tekanan kerja. Dengan demikian,
strategi  koping yang digunakan
pegawai meliputi pengelolaan diri,
dukungan sosial, kepatuhan pada
SOP, dan mekanisme religius.
Strategi-strategi tersebut
memperlihatkan bahwa meskipun
sumber tekanan berasal dari faktor
struktural dan kultural, pegawai tetap
berupaya mengelola kondisi
psikologisnya agar tetap dapat



bekerja secara profesional dan

menjaga kualitas pelayanan.
PEMBAHASAN

Penelitian ini mengungkap bahwa
pegawai di Departemen Pencairan
Klaim PT TASPEN (Persero)
menghadapi tekanan psikologis yang
tidak hanya bersumber dari beban
kerja administratif, tetapi juga dari
ekspektasi eksternal, tanggung jawab

hukum, dan budaya organisasi.
Tekanan  tersebut memunculkan
bentuk stres berupa kecemasan,

kelelahan emosional, serta rasa takut
berlebihan  terhadap  kesalahan.
Temuan ini perlu dianalisis lebih
lanjut dalam kerangka teori stres
kerja, burnout, dan keseimbangan
antara tuntutan kerja dengan sumber
daya pendukung.

1. Tekanan Psikologis dan Job
Demands

Bentuk tekanan psikologis yang
dialami  pegawai memperlihatkan
tingginya job demands atau tuntutan
kerja. Tugas memverifikasi dokumen,
menghitung manfaat finansial, hingga
memastikan ~ kepatuhan  hukum
merupakan contoh beban kognitif dan
emosional yang tinggi. Menurut
Bakker dan de Vries (2021), tingginya
job demands yang tidak diimbangi
oleh job resources dapat
menimbulkan kelelahan emosional,
penurunan  motivasi, dan pada
akhirnya burnout. Hal ini selaras
dengan wawancara yang
menunjukkan bahwa pegawai sering
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merasa  cemas  ketika  harus
mengambil keputusan administratif,
karena  kesalahan  kecil  dapat

berdampak besar. Selain tuntutan
kognitif, pegawai juga menghadapi
tekanan waktu yang ketat. Peserta
maupun ahli waris mendesak agar
klaim diproses secepat mungkin,

padahal prosedur birokratis tidak
memungkinkan percepatan tanpa
risiko. Tekanan waktu ini

menimbulkan stres emosional yang
signifikan. Molina-Pérez et al. (2023)
dalam tinjauan sistematis
menemukan bahwa kombinasi beban
kerja berat dan keterbatasan waktu
merupakan ~ faktor dominan yang
memicu emotional exhaustion. Hal ini
persis tergambar dalam pengalaman

pegawai TASPEN yang harus
menyeimbangkan  akurasi  kerja
dengan tuntutan percepatan
pencairan.

Kecemasan terhadap tanggung jawab
hukum juga memperlihatkan dimensi
unik dalam konteks birokrasi publik.
Pegawai tidak hanya berhadapan
dengan risiko operasional, tetapi juga
potensi audit investigatif. Soemarko
et al. (2024) menunjukkan bahwa
pekerja di birokrasi publik Indonesia,
seperti  petugas pemilu, kerap
mengalami tekanan struktural akibat
tanggung  jawab  hukum  dan
administratif yang tinggi. Dengan
demikian, temuan penelitian ini
memperkuat pemahaman  bahwa
tekanan hukum merupakan salah satu



sumber stres khas dalam lingkungan
birokrasi formal.

2. Faktor yang Mempengaruhi
Tekanan

Temuan mengenai faktor penyebab
tekanan psikologis memperlihatkan
adanya empat elemen utama:
prosedur birokratis yang kompleks,

keterbatasan  sistem  pendukung,
ekspektasi eksternal, dan budaya
organisasi. Kompleksitas prosedur

mencerminkan beban administratif
yang sulit dikendalikan oleh pegawai.
Kondisi ini sesuai dengan konsep
hindrance stressors dalam literatur
stres kerja, yaitu hambatan birokratis

yang menambah tekanan tanpa
memberikan “nilai  motivasional.
Keterbatasan sistem  pendukung,

khususnya teknologi informasi yang
tidak optimal, juga menjadi faktor
signifikan. Pegawai sering kali harus

menghadapi  kemarahan  peserta
akibat keterlambatan sistem,
meskipun  hal tersebut  bukan

kesalahan mereka. Dalam model JD-
R, keterbatasan sistem ini
mencerminkan minimnya resources
yang seharusnya berfungsi sebagai
penopang. Ketika sistem pendukung
tidak ~memadai, tuntutan Kkerja
menjadi semakin berat dan sulit
dikelola (Bakker & de Vries, 2021).
Ekspektasi eksternal dari peserta dan
ahli waris memperlihatkan tekanan
emosional yang tidak kalah besar.
Pegawai tidak hanya berhadapan
dengan dokumen, tetapi juga dengan
individu yang sering datang dengan
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kondisi ekonomi sulit. Rasa empati
pegawai membuat tekanan ini
semakin kuat karena mereka merasa
terbebani oleh penderitaan peserta.
Kondisi ini sejalan dengan hasil
penelitian Yang et al. (2024) yang
menemukan bahwa pekerja di
layanan publik, Kkhususnya sektor
kesehatan darurat, sering menghadapi

tekanan emosional tinggi akibat
ekspektasi masyarakat yang tidak
sebanding dengan kapasitas
organisasi.

Budaya organisasi yang
menormalisasi penderitaan
memperkuat  tekanan  tersebut.

Pegawai merasa mengeluh soal stres
akan dianggap sebagai kelemahan,
sehingga  memilih memendam
masalah.  Fenomena ini  dapat
dipahami dalam kerangka surface
acting dalam literatur psikologi kerja,
yaitu menekan emosi pribadi demi
menampilkan profesionalitas.
Tummers dan Bakker (2021)
menekankan bahwa kepemimpinan
yang tidak sensitif terhadap kesehatan
mental pegawai berkontribusi pada
normalisasi tekanan. Dengan
demikian, faktor budaya ini menjadi
penghambat signifikan dalam upaya
membangun  keseimbangan kerja
yang sehat.

3. Strategi Koping Pegawai

Meskipun menghadapi tekanan berat,
pegawai mengembangkan berbagai
strategi koping, baik secara individual
maupun Kkolektif. Strategi individual



meliputi  self-regulation  seperti
mendengarkan musik, mengambil
jeda sejenak, atau melakukan doa
sebelum  bekerja.  Strategi  ini
termasuk dalam kategori emotion-
focused coping, yaitu mengelola
emosi untuk mengurangi ketegangan.
Penelitian Molina-Pérez et al. (2023)
juga menegaskan bahwa pegawai
sering menggunakan teknik
sederhana untuk menenangkan diri,
meskipun dampaknya hanya bersifat
sementara.

Dukungan sosial dari rekan kerja

terbukti -~ menjadi - sumber daya
penting. Pegawai saling membantu,
berbagi cerita, dan memberikan
motivasi. Hal ini menunjukkan

adanya collective coping, di mana
solidaritas kelompok menjadi
benteng melawan tekanan. Dalam
konteks JD-R, dukungan sosial
termasuk dalam job resources yang
dapat menurunkan tingkat burnout.
Temuan ini sejalan dengan penelitian
Soemarko et al. (2024) @ vyang
menekankan pentingnya dukungan
tim dalam mengurangi dampak stres
kerja di birokrasi publik. Kepatuhan
pada SOP juga menjadi strategi
rasional yang memberi rasa aman.
Dengan mengikuti prosedur resmi,
pegawai merasa terlindungi dari
risiko hukum. Strategi ini termasuk
problem-focused  coping,  yang
berorientasi  pada  penyelesaian
masalah. Tummers dan Bakker (2021)
menekankan bahwa kepemimpinan
yang mendorong kepatuhan
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prosedural dapat menurunkan
kecemasan pegawai, meskipun belum
tentu mengurangi beban kerja.
Pendekatan religius atau spiritual juga
ditemukan  sebagai  mekanisme
koping yang signifikan. Pegawai
merasa  lebih  tenang  ketika
menanamkan makna spiritual pada
pekerjaan mereka. Strategi ini sering
kali muncul di konteks budaya Asia,
di mana religiusitas berfungsi sebagai
sumber kekuatan psikologis. Dalam
penelitian Yang et al. (2024), aspek
religius  juga diidentifikasi sebagai
personal resource yang membantu
pekerja di sektor publik menghadapi
tekanan kerja tinggi.

4. KESIMPULAN
SARAN

DAN

Hasil penelitian ini memperkaya
literatur  tentang stres kerja di
lingkungan birokrasi publik
Indonesia. Dengan mengonfirmasi
teori JD-R (Bakker & de Vries, 2021)
dan temuan Molina-Pérez et al.
(2023), studi ini menunjukkan bahwa
kombinasi tuntutan kerja tinggi dan
minimnya sumber daya pendukung
menciptakan risiko burnout yang
signifikan. Selain itu, penelitian ini
menambahkan konteks lokal, yaitu
adanya budaya organisasi yang
menormalisasi penderitaan, sebuah
fenomena yang kurang banyak diteliti
dalam literatur internasional. Secara
praktis, penelitian ini menegaskan
pentingnya kebijakan organisasi yang



lebih empatik terhadap kesehatan
mental pegawai. PT TASPEN perlu
memperbaiki  sistem  pendukung,
menyediakan layanan konseling, dan
mengubah budaya kerja agar lebih
terbuka terhadap isu psikologis.
Temuan Soemarko et al. (2024) dan
Tummers & Bakker (2021) dapat
menjadi acuan bahwa perubahan
kebijakan dan gaya kepemimpinan
yang peka terhadap stres kerja akan
memberikan dampak positif pada
kesejahteraan ~ pegawai sekaligus
kualitas layanan publik.  Secara
keseluruhan, pembahasan ini
menunjukkan bahwa tekanan
psikologis pegawai TASPEN bukan
sekadar persoalan individu,
melainkan hasil dari interaksi antara
tuntutan kerja, keterbatasan sumber
daya, ekspektasi eksternal, dan
budaya organisasi. Strategi koping
yang dilakukan pegawai
menunjukkan  ketahanan mereka,
tetapi  sifatnya lebih  sebagai
penanggulangan  jangka = pendek
daripada solusi struktural. Oleh
karena itu, intervensi organisasi
menjadi  sangat penting agar
keseimbangan antara job demands
dan job resources dapat tercapai.
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