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ABSTRAK 

 

Sumber daya manusia adalah seseorang yang bekerja dalam suatu 

perusahaan, baik instansi maupun itu organisasi yang memiliki fungsi sebagai aset 

sehingga perlu adanya pelatihan dan pengembangan untuk kemampuan yang 

dimiliki oleh individu tersebut. Sumber daya manusia baik akan dapat menjadi 

salah satu kunci penentu berkembangnya suatu organisasi. Karena pada dasarnya, 

sumber daya manusia bekerja dalam suatu organisasi sebagai pemikir, penggerak 

dan perencana guna sebagai tercapainya tujuan perusahaan. Penelitian mengenai 

Pengaruh Beban Kerja dan Lingkungan Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan 

Restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali dilakukan karena 

setelah terjadinya pandemi COVID-19 terjadi masalah yang cukup serius mengenai 

beban kerja yang dialami oleh karyawan akibat pengurangan jumlah karyawan. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, kuesioner 

serta studi kepustakaanan dan kemudiandi analisis dengan teknik analisis data 

deskriptif kuantitatif. Hasil penelitian didapati besarnya angka Adjusted R Square 

adalah 0,917 atau 91,7%. Dapat disimpulkan bahwa beban kerja dan lingkungan 

kerja mempengaruhi langsung terhadap kualitas pelayanan sebesar 91,7% 

sedangkan 8,3% sisanya kualitas pelayanan dipengaruhi oleh variabel-variabel 

lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Beban Kerja, Lingkungan Kerja, Kualitas Pelayanan, Restaurant, 

SDM.



 viii  

 

ABSTRACT 

 

Human resources are individuals who work in a company, both institutions 

and organizations that function as assets so that training and development is 

needed for the abilities possessed by these individuals. Good human resources will 

be one of the key determinants of the development of an organization. Because 

basically, human resources work in an organization as thinkers, movers and 

planners in order to achieve company goals. Research on the Effect of Workload 

and Work Environment on Restaurant Service Quality at the Movenpick Resort and 

SPA Jimbaran Bali Hotel was carried out because after the COVID-19 pandemic 

occurred serious problems regarding the workload experienced by employees due 

to a reduction in the number of employees. Data collection techniques used were 

observation, interviews, questionnaires and literature studies and then analyzed 

using quantitative descriptive data analysis techniques. The results of the study 

found that the Adjusted R Square was 0.917 or 91.7%. It can be concluded that 

workload and work environment directly affect service quality by 91.7% while the 

remaining 8.3% service quality is influenced by other variables not examined in 

this study. 

 

Keywords: Workload, Work Environment, Service Quality, Restaurant, HR.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sumber daya manusia merupakan individu yang bekerja dalam suatu 

perusahaan, baik instansi maupun itu organisasi yang memiliki fungsi sebagai aset 

sehingga perlu adanya pelatihan dan pengembangan untuk kemampuan yang 

dimiliki oleh individu tersebut. Sumber daya manusia adalah faktor yang penting 

bahkan tidak dapat dilepaskan dalam suatu organisasi. Sumber daya manusia baik 

akan dapat menjadi salah satu kunci penentu berkembangnya suatu organisasi. 

Karena pada dasarnya, sumber daya manusia bekerja dalam suatu organisasi sebagai 

pemikir, penggerak dan perencana guna sebagai tercapainya tujuan perusahaan.  

Sebuah organisasi membutuhkan kinerja karyawan yang baik dalam 

membantu organisasi tersebut dalam usaha tercapainya visi misi organisasi tersebut. 

Dengan baiknya kinerja karyawan, proses pelayanan yang diberikan pada suatu 

perusahaan kepada para konsumennya pasti akan berjalan dengan baik juga begitu 
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pula sebaliknya. Kotler dan Keller (2016:155) mengemukakan “pelayanan 

merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun”. Kemudian Kotler dan Keller (2016:156) menambahkan 

“kualitas pelayanan adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang 

bergantung pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat”. Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh karyawan kepada konsumen yaitu beban kerja yang diberikan kepada 

karyawan, lingkungan kerja yang ada disekitar karyawan tersebut, motivasi yang 

dimiliki oleh karyawan dan juga kepemimpinan yang dilakukan pimpinan juga akan 

memberikan dampak terhadap kualitas pelayanan  

Koesomowidjojo (2017:21) mengemukakan bahwa “beban kerja adalah 

sejumlah pekerjaan yang diberikan kepada karyawan untuk diselesaikan dalam 

kurun waktu tertentu”. Seperti yang kita ketahui, sedikit atau banyaknya beban 

kerja yang diterima oleh karyawan harus dapat diselesaikan berdasarkan waktu 

yang sudah ditentukan oleh perusahaan. Namun akan lebih baik apabila beban kerja 

yang ada dapat diseimbangkan dengan kemampuan yang dimiliki oleh setiap 

karyawan. Dengan seimbangnya beban kerja dengan kemampuan yang dimiliki 

oleh karyawan juga dapat membantu meningkatkan kualitas kerja pada karyawan.  

Kualitas pelayanan tentu juga dipengaruhi oleh lingkungan kerja. 

Lingkungan kerja akan mampu memberikan kepuasan kepada pegawai terhadap 

pekerjaan yang dilakukan dan memberikan kesan yang mendalam bagi pegawai 

yang pada akhirnya pegawai akan mempunyai kinerja yang baik. Menurut 
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Sedarmayanti (2017: 23) “lingkungan kerja adalah suatu tempat yang terdapat 

sejumlah kelompok dimana di dalamnya terdapat beberapa fasilitas pendukung 

untuk mencapai tujuan perusahaan sesuai visi dan misi perusahaan”. Hasil yang 

sama juga ditunjukkan oleh penelitian Jain dan Kaur (2014:32), “Jika lingkungan 

kerja menyenangkan, mendorong pegawai untuk bekerja lebih efektif 

mempengaruhi pertumbuhan organisasi dan pertumbuhan ekonomi”. Hal tersebut 

dikarenakan setiap harinya karyawan akan merasakan langsung dengan apa saja 

yang ada disekitarnya. Kurang lengkapnya fasilitas yang ada di tempat kerja dapat 

mempengaruhi kenyamaan karyawan dalam mengerjakan tugas, dengan begitu 

akan menurunkan produktivitas karyawan. Begitu pula hubungan baik antara 

karyawan dengan atasan juga harus diperhatikan, dengan adanya komunikasi yang 

baik antara karyawan dengan atasan akan mempermudah proses penyelesaian 

tugas. Pada intinya kenyamanan dapat menjadikan pengaruh baik untuk karyawan, 

dengan nyamannya karyawan merupakan faktor yang menjadikan karyawan dapat 

lebih memberikan pelayanan prima kepada konsumen perusahaan tersebut. 

Kemudian, komunikasi antara karyawan satu dengan lainnya terkadang disetiap 

tempat kerja pasti adanya salah paham antar sesama tetapi hal tersebut harus cepat 

ditangani guna untuk mempermudah dalam penyelesaian tugas. Karena setiap 

karyawan harus mempunyai kerja sama yang baik dalam proses menyelesaikan 

tugasnya. Dengan baiknya lingkungan kerja akan menimbulkan suasana kerja yang 

menyenangkan agar karyawan lebih merasakan kenyamanan dalam bekerja. Sama 

halnya dengan hasil penelitian pada Jurnal Internasional dengan judul 

“Understanding the Physical Environment of Work and Employee Behavior: An 
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Affective Events Perpective” Ashkanasy, Ayoko dan Jehn (2014: 1169-1184.) 

menyatakan bahwa “lingkungan fisik tertentu merupakan sumber “perisitiwa 

afektif” yang dapat membentuk perilaku dan sikap karyawan”.  

Kemudian, kualitas pelayanan yang diberikan oleh pegawai juga disebabkan 

oleh motivasi yang dimiliki. Motivasi yang baik akan membantu pegawai dalam 

mengeluarkan pelayanan prima yang akan dibeikan kepada para konsumennya. 

Manullang (2013:45) menyatakan bahwa “motivasi adalah suatu kekuatan dari 

dalam atau luar diri manusia untuk mendorong semangat untuk mengejar sesuatu 

keinginan dan tujuan tertentu”. Sedangkan Sutrisno (2013:16) menyatakan bahwa 

“motivasi adalah suatu faktor yang mendorong seseorang untuk melakukan suatu 

aktivitas tertentu, oleh karena itu motivasi sering kali diartikan pula sebagai faktor 

pendorong perilaku seseorang”. 

Selanjutnya, hal yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah gaya 

kepemimpinan yang dilakukan oleh pimpinan dari karyawan tersebut. Kartono 

(2017:14) menyatakan bahwa “kepemimpinan adalah kemampuan mempengaruhi 

orang lain, bawahan, atau kelompok, mengarahkan tingkah laku bawahan atau 

orang lain untuk mencapai tujuan organisasi atau kelompok”. Sedangkan Edison 

dkk (2018:65) mengungkapkan bahwa “kepemimpinan merupakan suatu tindakan 

yang mempengaruhi orang lain atau bawahannya agar mau bekerja sama untuk 

mencapai tujuan-tujuan tertentu”. Sama halnya dengan Suwatno & Priansa 

(2018:22) menyatakan bahwa “kepemimpinan adalah kemampuan untuk 

memberikan pengaruh yang konstruktif kepada orang lain untuk melakukan suatu 

usaha kooperatif mencapai tujuan yang sudah direncanakan”.  
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Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Alefari, Almanei and 

Salonitis, (2020:1-30) dalam jurnalnya yang berjudul “A System Dynamics Model 

of Employees' Performance. Sustainability (Switzerland)” menyatakan juga bahwa 

“kinerja karyawan dipengaruhi sejumlah faktor yang dapat berdampak besar pada 

kinerja organisasi secara keseluruhan dan berkelanjutan”. 

Saat ini Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali merupakan hotel 

baru yang bertemakan family style yang dilengkapi dengan beberapa fasilitas 

pendukung seperti Bar, Pool, Restauran, dan lain sebagainya. Anarasa Restaurant 

merupakan restauran utama yang ada di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran 

Bali ini. Dengan menyandang restauran utama, restaurant ini ketika akan 

melangsungkan breakfast hingga dinner pasti akan selalu ramai peminat sehingga 

beban kerja dari para karyawannya pasti sangat besar. Ketika awal pandemi covid-

19, Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali terpaksa untuk melepaskan 

beberapa karyawannya dikarenakan pengurangan biaya operasional. Hal tersebut 

juga berdampak pada Anarasa Restaurant yang harus melepas hingga 15 

karyawannya selama pandemi berlangsung. Dengan berkurangnya jumlah 

karyawan mengakibatkan beban kerja yang dilimpahkan kepada 1 orang karyawan 

sangatlah besar.  
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Gambar 1.1 Perbandingan Beban Kerja dan Jumlah Karyawan 

Sumber: Data diolah penulis,2023 

 

Dari gambar yang disajikan, dapat dilihat bahwa beban kerja yang diberikan 

kepada 1 orang karyawannya sangatlah besar, sehingga pastinya tidak optimalnya 

proses pelayanan yang dapat diberikan kepada para tamu yang datang ke Anarasa 

Restaurant. 

Maka dari itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Beban Kerja dan Lingkungan Kerja Terhadap Kualitas Pelayanan 

Restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka yang menjadi pokok permasalahan 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana kondisi beban kerja, lingkungan kerja, dan kualitas pelayanan 

restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali? 
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b. Apakah beban kerja dan lingkungan kerja secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort 

and SPA Jimbaran Bali?  

c. Apakah beban kerja secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali?  

d. Apakah lingkungan kerja secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

kualitas pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran 

Bali? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka tujuan 

dalam penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui kondisi beban kerja, lingkungan kerja, dan kualitas 

pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali. 

b. Untuk mengetahui bahwa beban kerja dan lingkungan kerja secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan restaurant di Hotel 

Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali 

c. Untuk mengetahui bahwa beban kerja secara parsial berpengaruh signifikan 

terhadap kualitas pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort and SPA 

Jimbaran Bali 

d. Untuk mengetahui bahwa lingkungan kerja secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kualitas pelayanan restaurant di Hotel Movenpick Resort 

and SPA Jimbaran Bali  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat-manfaat yang ingin diperoleh dengan dilakukannya penelitian 

ini sebagai beikut: 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini nantinya diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian-

penelitian selanjutnya yang serupa serta pertimbangan dalam pengambilan 

keputusan untuk meningkatkan kualitas pelayanan restaurant pada Hotel 

Movenpick Resort and SPA Jimbaran Bali 

1.5.2 Manfaat Praktis 

a. Manfaat Bagi Mahasiswa 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan 

wawasan yang lebih luas kepada mahasiswa mengenai bidang yang diteliti 

serta mampu mengidentifikasi masalah dan pemecahannya. 

b. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan agar penelitian ini dapat menjadi referensi dalam proses 

belajar mengajar serta masukan untuk penelitian selanjutnya. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan bertujuan untuk mempermudah pemahaman dan 

penelaahan penelitian. Dalam laporan penelitian ini, sistematika penulisan terdiri 

atas lima bab, masing-masing uraian yang secara garis besar dapat dijelaskan 

sebagai berikut:  

BAB I   PENDAHULUAN  
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Bab ini merupakan pendahuluan yang materinya sebagian besar 

menyempurnakan usulan penelitian yang berisikan tentang latar 

belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika penulisan.  

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA  

Bab ini menguraikan teori-teori yang mendasari pembahasan secara 

terperinci yang memuat tentang beberapa faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan restaurant. 

BAB III  METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisikan tentang pengembangan metodologi yang terdiri 

dari kerangka pemikiran, sumber data dan jenis data serta metode 

analisis data.  

BAB IV  HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini menguraikan tentang gambaran umum perusahaan seperti 

sejarah perusahaan, struktur organisasi, dan data keuangan PT Mutu 

Gading Tekstil, serta analisa data untuk menilai kinerja keuangan 

dengan analisis Du Pont dan Z-Score Altman.  

BAB V  SIMPULAN DAN SARAN 

Berisikan tentang kesimpulan dari serangkaian pembahasan skripsi 

berdasarkan analisis yag telah dilakukan serta saran-saran untuk 

disampaikan kepada obyek penelitian atau bagi penelitian 

selanjutnya 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Bab V penelitian ini dapat diambil kesimpulan bahwa: 

a. Berdasarkan deskripsi jawaban karyawan pada tabel 4.10 hingga 4.12 didapati 

kesimpulan bahwa  

1) Beban Kerja yang dirasakan karyawan pada hotel Movenpick Resort and 

SPA Jimbaran Bali terkhususnya pada Anarasa Restaurant berada pada 

taraf rendah. 

2) Lingkungan Kerja yang dirasakan karyawan pada hotel Movenpick Resort 

and SPA Jimbaran Bali terkhususnya pada Anarasa Restaurant berada 

pada taraf baik. 

3) Kualitas Pelayanan Restaurant pada hotel Movenpick Resort and SPA 

Jimbaran Bali berada pada taraf baik. 
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b. Berdasarkan pada Uji Hipotesis Simultan Model F didapati bahwa beban kerja 

dan lingkungan kerja secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan restaurant pada Hotel Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali 

c. Berdasarkan pada Uji T didapati bahwa beban kerja berpengaruh secara parsial 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan restaurant pada Hotel Movenpick 

Resort & Spa Jimbaran Bali 

d. Berdasarkan pada Uji T didapati bahwa beban kerja berpengaruh secara parsial 

dan signifikan terhadap kualitas pelayanan restaurant pada Hotel Movenpick 

Resort & Spa Jimbaran Bali 

 

1.2 Saran 

Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan, maka peneliti memberikan 

saran sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan dalam pembagian beban kerja sudah baik, namun perlu 

diperhatikan beberapa hal dalam pemberian beban kerja sehingga beban kerja 

yang diberikan kepada setiap karyawan dirasa cukup dan seimbang. Pemimpin 

perlu melakukan pembagian kerja yang jelas serta estimasi waktu yang harus 

diselesaikan karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan agar pekerjaan menjadi 

efektif dan efisien.  

2. Kemudian, diperlukannya peremajaan lingkungan kerja baik itu dari fasilitas 

maupun hingga pencahayaan yang dirasakan masih kurang. 
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3. Mengingat pembukaan hotel yang terbilang baru, serta didukung dengan 

hasil penelitian yang dilakukan, penulis menyarankan untuk pihak 

perusahaan memastikan kembali prosedur-prosedur yang berkaitan 

dengan operasional perusahaan. Prosedur-prosedur tersebut diantaranya 

adalah bagaimana cara menangani sebuah masalah sesegera mungkin atau 

lain sebagainya. Hal ini berguna agar setiap karyawan dapat memahami 

step by step dalam menyelesaikan masalah dengan baik dan benar.  
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