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ABSTRAK 

Sucipta, I Gede Wisnu. 2025. Analisis Motivasi dan Beban Kerja Terhadap Kinerja 

Karyawan Front Office di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa, 

Departemen Politeknik Negeri Bali 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Nyoman Mastiani 

Nadra, M.Par dan Pembimbing II: Made Sudiarta, SS., M.Par 

Kata Kunci: Motivasi, Beban Kerja, dan Kinerja Karyawan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh motivasi dan beban kerja 

terhadap kinerja karyawan di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, 

kuesioner, dan studi literatur. Jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 43 

sampel karyawan front office dan 1 informan kunci menggunakan metode sampling 

jenuh. Hasil penelitian menunjukkan bahwa motivasi memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kinerja karyawan dengan nilai t-tes sebesar 5,728, yang 

lebih besar dari nilai t-tabel sebesar 1,684. Sebaliknya, beban kerja memiliki 

pengaruh negatif terhadap kinerja karyawan dengan nilai uji-t sebesar -2,118, yang 

juga lebih besar dari nilai tabel-t 1,684. Melalui wawancara dengan manajemen, 

terungkap bahwa motivasi dapat ditingkatkan melalui lingkungan kerja yang baik 

dan komunikasi yang efektif, sementara manajemen beban kerja yang tepat dapat 

dicapai melalui sistem yang jelas dan pelatihan berkelanjutan. Untuk meningkatkan 

kinerja karyawan, manajemen di The Laguna telah mengidentifikasi beberapa 

strategi, yaitu meningkatkan motivasi karyawan melalui penciptaan lingkungan 

kerja yang sehat dan komunikasi yang jelas, serta mengelola beban kerja dengan 

menerapkan sistem Balance Score Card yang memungkinkan setiap individu 

memahami target dan ekspektasi perusahaan. Memberikan pelatihan yang sesuai 

untuk mengembangkan keterampilan interpersonal karyawan dan mendorong 

mereka untuk mengambil lebih banyak tanggung jawab. Pendekatan ini 

memungkinkan karyawan untuk beradaptasi dengan perubahan dan tantangan yang 

ada, terutama dalam situasi permintaan tinggi, di mana komunikasi yang efektif dan 

alokasi tugas yang jelas adalah kunci untuk memastikan operasi yang lancar dan 

pengalaman check-in yang baik bagi tamu. 
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ABSTRACT 

Sucipta, I Gede Wisnu. 2025. Analisys Of Motivation And Workload On Front 

Office Employee Performance At The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa, 

Departement of Tourism, Bali State Polytechnic 

This thesis has been approve and checked by Supervisor I: Dra. Nyoman Mastiani 

Nadra, M.Par and Supervisor II: Made Sudiarta, SS., M.Par 

Keywords: Motivation, Workload, and Employee Performance 

This research aims to analyze the influence of motivation and workload on 

employee performance at The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. Data 

collection methods used are observation, interviews, questionnaires, and litelature 

study. The number of respondents in this study amounted to 43 samples of front 

office employees and 1 key informant using saturated sampling method. The 

research result show that motivation has a significant positive influence on 

employee performance with a t-tes value of 5.728, which is greater than the t-table 

value of 1.684. Conversely, workload has a negative influence on employee 

performance with a t-test value of -2.118, which is also greater than the t-table 

value of 1.684. Through interviews with management, it was show that motivation 

can be improved through a good work environment and effective communication, 

while proper workload management can be achieved thought a clear system and 

continuous training. To improve employee performance, management at The 

Laguna has identifield several strategies, namely enchancing employee motivation 

though the creation of a healthy work environment and clear communication, 

managing workload by implementing a Balance Score Card system that allows each 

individual to understand the company’s targets and expectatition. Providing 

appropriate training to develop employees’ interpersonal skill and encourage them 

to take on more responsibilities. This approach employees can adapt to exiting 

changes and challenges especially in high-demand situation,where effective 

communication and clear task allocation are key to ensuring smooth operations 

and a good check-in experience for guest. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

BAB I PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

Pengetahuan, desain kerja, kepribadian, motivasi kerja, kepemimpinan, gaya 

kepemimpinan, budaya organisasi, kepuasan kerja, lingkungan kerja, disiplin, 

beban kerja, dedikasi, seta keahlian termasuk komponen-komponen kerja. 

Demikian pula dengan ciri-ciri kepribadian, motivasi kerja, kepemimpinan dan 

pekerjaan itu sendiri (Syafrina Putri et al., 2023). Berlandaskan hal tersebut, untuk 

mendapatkan hasil kinerja yang baik terutama karyawan di departemen front office 

dimana karyawan harus berdedikasi dalam menjalankan tugasnya. Maka dalam 

meningkatkan kinerja karyawan tentunya, karyawan harus memiliki keterampilan 

dan keahlian yang dibutuhkan oleh hotel dalam mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. Meningkatkan kinerja menjadi sangat sulit dimana dengan adanya 

beban kerja dan motivasi yang perlu dipertimbangankan. Jadi kinerja karyawan di  

departement front office sangat di pengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya  

beban kerja serta motivasi.  

Rutinitas karyawan front office pada The Laguna, A Luxury Collection Resort 

& Spa menunjukkan beban kerja mereka. Dimana volume pekerjaan yang terlalu 

banyak bisa menurunkan motivasi dan kinerja karyawan, dan beban kerja yang 

berlebih dapat menyebabkan stres kerja, kelelahan, dan pelayanan yang buruk bagi 

tamu. Untuk meningkatkan produktivitas serta efektifitas, manajemen harus 

mempertimbangkan tanggung jawab setiap bagian yang ada di departemen front 
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office untuk menanggulangi kewalahan dalam menjalankan tugas. Akibatnya hal itu 

berdampak pada pelayanan yang diberikan serta motivasi yang menurun. 

Dalam membangun motivasi, setiap karyawan terutama karyawan front office 

harus memiliki kemampuan untuk tetap profesional dan ramah dalam menghadapi 

tekanan kerja dan melayani karakter tamu yang beragam. Tanggung jawab yang di 

emban atau jobdesk yang terlalu banyak membuat karyawan enggan dalam bekerja, 

menyebabkan motivasi yang menurun berdampak pada pelayanan yang diberikan. 

Setiap individu harus mampu adaptasi, memiliki kecerdasan emosional, dan 

melayani tamu dengan sepenuh hati. Hal ini sangat membutuhkan dukungan yang 

berkelanjutan dari manajemen melalui pelatihan berkala, pemberian apresiasi, serta 

menciptakan sistem kerja yang tepat untuk mendorong pertumbuhan yang 

profesional. Motivasi kerja tidak lepas dari visi dan misi dari organisasi hotel itu 

sendiri, dengan prinsip-prinsip perusahaan yang tertanam dalam diri setiap orang, 

dan diperlukan strategi untuk meningkatkan motivasi dan membangun tempat kerja 

yang kreatif, berkelanjutan, dan produktif. 

Pada The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa terdapat salah satu 

departemen yang berperan penting dalam operasional adalah Front Office 

Departement dengan tanggung jawab utama menjadi first impression kepada tamu. 

Departemen ini memiliki tugas melayani tamu sejak dari kedatangan di hotel 

sampai keberangkatan tamu, Check in sampai Check out. Front Office Departement 

terbagi menjadi berbagai section dengan berbagai tugas, yaitu: Guest Service Agent 

(GSA), Telephone Operator, Butler and  Guest Relation Officer (GRO), Airport Rep, 

Concierge dan Bellman. Peran karyawan di departemen front office memainkan 
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peran penting dalam menawarkan layanan kepada wisatawan yang berkunjung. 

Pelayanan yang diberikan karyawan di departemen  front office dimulai dari 

kedatangan tamu di bandara, proses check in sampai penanganan guest complaint, 

tentunya layanan yang diberikan oleh karyawan front office bergantung dari 

keterampilan teknis serta diperlukan kemampuan dalam Emotional Intelligence 

atau mengelola emosi dalam mengambil sikap dan prilaku ketika berinteraksi 

dengan tamu. 

Namun kinerja karyawan di departemen front office masih belum optimal 

terdapat beberapa kendala, seperti kesalahan dalam proses check-in, pengiriman 

barang bawaan tamu yang lambat, serta proses pemindahan kamar yang 

memerlukan waktu yang lama yang tidak efesien, serta kurangnya komunikasi antar 

section yang ada di departemen front office. Dimana karyawan bekerja pada jobdesk 

yang telah ditetapkan untuk menghindari beban kerja, terutama pada hight season 

dan group check in dimana karyawan perlu bekerja lebih ekstra dari hari biasanya 

hal tersebut memicu beban kerja. Schedule karyawan juga perlu dipertimbangan 

untuk mengatur hari kerja untuk menjaga kesehatan karyawan baik secara fisik dan 

mental. Sehingga motivasi karyawan menurun menyebabkan pelayanan yang 

diberikan menurun, diperlukan tindaklanjut dari manajemen seperti strategi yang 

diterapkan untuk meningkatkan motivasi karyawan. 

Perlu dipikirkan strategi yang tepat seperti pengembangan program pelatihan 

berkelanjutan, pemberian umpan balik yang konstruktif, penciptaan sistem reward, 

dan membangun budaya organisasi yang mendukung pertumbuhan profesional. 

Manajemen juga harus memiliki sistem penilaian kerja yang luas, tidak hanya 
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sekedar mengukur output tetapi juga kontribusi karyawan terhadap tujuan 

perusahaan. 

Mengingat pentingnya peran front office dalam operasional hotel, dimana 

manajemen perlu melakukan penyesuaian jobdesk dengan jumlah karyawan secara 

cermat, hal ini bertujuan dalam meningkatkan produktivitas dan efesiensi kerja, 

serta mencegah karyawan kewalahan dalam menjalankan tugas yang dapat 

berimbas pada penurunan pelayanan yang optimal. Oleh karena itu saya tertarik 

meneliti lebih mendalam terkait hubungan motivasi serta beban kerja terhadap 

kinerja karyawan front office di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa  

untuk mengoptimalkan kinerja karyawan front office dan menjaga standar 

pelayanan yang tinggi sesuai dengan reputasi hotel sebagai The Luxury Collection. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah motivasi dan beban kerja karyawan front office berpengaruh 

secara parsial terhadap kinerja di The Laguna, A Luxury Collection Resort & 

Spa ? 

2. Bagaimanakah motivasi dan beban kerja karyawan front office berpengaruh 

secara simultan terhadap kinerja di The Laguna, A Luxury Collection Resort & 

Spa ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh parsial motivasi karyawan front office terhadap 

kinerja di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. 
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2. Untuk menganalisis pengaruh parsial beban kerja terhadap kinerja karyawan 

front office di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. 

3. Untuk mengetahui pengaruh simultan antara motivasi dan beban kerja terhadap 

kinerja karyawan front office di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel 

Hasil dari penelitian ini dapat membantu manajemen hotel untuk memahami 

faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan serta bisa memberikan 

program-program motivasi yang lebih efektif sehingga manajemen hotel terutama 

di operasional front office bisa menyesuaikan pembagian tugas dan tanggung jawab 

untuk mencegah kelebihan beban kerja kepada karyawan. 

2. Bagi Karyawan 

Dari hasil penelitian ini bisa memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

kinerja karyawan sehingga dapat lebih fokus pada pengembangan diri serta 

peningkatan kinerja yang lebih seimbang, mengurangi stres dan membantu dalam 

pengembangan karir karyawan kedepannya. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi mahasiswa untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut tentang motivasi, beban serta kinerja dalam konteks yang 

berbeda, memberikan pelatihan yang sesuai kepada mahasiswa serta mampu 

menerapkan ilmu yang dipelajari di kampus ke dunia kerja. 
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1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Batasan pada penelitian ini hanya berfokus pada kinerja karyawan di Front 

Office Departement di The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa. Varabel 

dependen dalam penelitian ini yakni kinerja karyawan, sedangkan faktor 

independennya yakni beban kerja dan motivasi. Analisis linier berganda menjadi 

pilihan dalam penelitian kuantitatif ini, serta pemberian kuisioner ke seluruh 

karyawan di front office departement diantaranya karyawan dari seksi: Guest 

Service Agent (GSA), Telephone Operator, Butler and  Guest Relation Officer 

(GRO), Airport Rep, Concierge dan Bellman yang berjumlah 43 responden.   
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berlandaskan hasil analisis data yang diperoleh dari 43 responden karyawan 

front office, serta wawancara dengan Front Office Manager, Assistant Chief 

Concierge, dan Director of Quality di The Laguna, yang telah dijelaskan pada 

subbab sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa: 

a. Berlandaskan hasil penelitian jawaban dari responden menunjukkan motivasi 

terbukti memiliki pengaruh positif terhadap kinerja karyawan, maka semakin 

baik kinerja karyawan dalam menyelesaikan tanggung-jawabnya. Sebaliknya 

hasil dalam penelitian ini berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan. 

Sehingga dapat dipastikan beban kerja yang tinggi dapat menurunkan kinerja 

dari karyawan secara sigifikan, maka perlu menekankan motivasi yang baik 

untuk meningkatkan kinerja karyawan untuk dapat menjalankan tanggung-

jawab secara optimal. 

b. Berlandaskan hasil penelitian menunjukkan peningkatan motivasi berkontribusi 

pada peningkatan produktivitas, sementara beban kerja yang tinggi dapat 

menurunkan kinerja dari karyawan. Manajemen harus berkonsentrasi pada 

motivasi melalui lingkungan kerja yang mendukung dan pelatihan di tempat 

kerja yang dilakukan untuk mencapai produktivitas optimal. Temuan penelitian 

ini sangat penting bagi manajer saat mereka mengembangkan strategi untuk 

meningkatkan kinerja karyawan yang menjadi target dari properti.



 

 

 

5.2 Saran 

a. Bagi The Laguna, A Luxury Collection Resort & Spa, diharapkan mampu 

mengelola beban kerja memiliki pengaruh negatif sehingga karyawan tidak 

mampu bekerja secara produktif dan efesien. Saran dari peneliti agar 

komunikasi dua arah antara leader dan team dilaksanakan secara konsiten, 

dimana adanya keterbukaan dan memberi kepercayaan dalam menjalankan 

tugas dan pengaturan dari schedule karyawan mampu menjaga kesehatan baik 

secara fisik dan mental sehingga mampu bekerja secara produktif. Umpan balik 

kedua belah pihak sehingga memperkuat hubungan balik untuk meningkatkan 

kinerja karyawan terutama pada high season dan check-in group dan dapat 

memberikan pelayanan yang baik kepada wisatawan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber yang bermanfaat bagi peneliti 

masa depan yang ingin memahami bagaimana kinerja karyawan dipengaruhi 

oleh beban kerja dan motivasi. Untuk mengidentifikasi perbedaan antara 

penelitian ini dan penelitian masa depan, diharapkan penelitian ini akan 

mendukung penelitian di perusahaan lain sebagai tujuan penelitian. 
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