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ABSTRAK 

Karyawan pada coffee shop non-franchise di Kota Mojokerto menghadapi 

tuntutan kerja yang tinggi serta tantangan dalam mengelola emosi ketika 

menjalankan pekerjaan, terutama pada periode operasional yang ramai. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh beban kerja dan emotional labor 

terhadap kinerja karyawan. Penelitian dilakukan terhadap 54 karyawan pada empat 

coffee shop non-franchise di Kota Mojokerto. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode eksplanatori. Data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak 

SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beban kerja berpengaruh negatif 

dan signifikan terhadap kinerja karyawan, sedangkan emotional labor berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Temuan ini menunjukkan bahwa 

peningkatan beban kerja dapat menurunkan kinerja karyawan, sementara 

pengelolaan emosi yang efektif dalam menjalankan pekerjaan dapat mendukung 

peningkatan kinerja. Penelitian ini memperkuat perspektif Job Demands–

Resources (JD-R) dengan menunjukkan bahwa tuntutan pekerjaan dan pengelolaan 

emosi memiliki pengaruh yang berbeda terhadap kinerja karyawan dalam konteks 

coffee shop non-franchise. 

Kata Kunci: Beban Kerja, Emotional Labor, Kinerja Karyawan, Coffee 
Shop 


