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ABSTRAK  

Yasmin Sakira Putri, Ni Kadek. (2025). Pengaruh Beban Kerja terhadap Kinerja 

Karyawan Pada Front Office Department di W Bali Seminyak. Skripsi: Manajemen 

Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Gusti Putu 

Sutarma, M. Hum, dan Pembimbing II: Drs. I Ketut Suarja, M.Si. 

Kata Kunci: Beban Kerja, Kinerja Karyawan, Pengaruh 

Penelitian ini berlatar belakang dari tingginya ekspetasi tamu terhadap standar 

pelayanan pada luxury hotel seperti W Bali Seminyak sehingga hal ini menuntut 

karyawan terutama pada Front Office Department untuk bekerja secara maksimal 

yang menyebabkan tekanan kerja yang tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis tingkat beban kerja dan kinerja karyawan, serta pengaruh beban kerja 

terhadap kinerja karyawan pada Front Office Department di W Bali Seminyak. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 

melalui kuesioner kepada seluruh karyawan Front Office Department sebanyak 59 

sampel dengan teknik sampel jenuh, wawancara dengan Front Office Manager dan 

Front Office Staff, observasi, dan studi dokumentasi. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji linearitas, uji heteroskedastisitas, 

uji korelasi sederhana, uji regresi linear sederhana, uji t, dan uji koefisien 

determinasi). Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat beban kerja karyawan 

tergolong tinggi namun masih dalam batas yang dapat ditangani. Demkian halnya 

dengan kinerja karyawan. Walaupun beban kerja karyawan termasuk tingggi, 

kinerja karyawa tetap menunjukkan kinerja yang baik. Sementara hubungan antara 

beban kerja dan kinerja karyawan menunjukkan bahwa beban kerja berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. Hal ini dapat dilihat dari hasil uji 

regresi linear sederhana dengan nilai (r = 0,315, sig. = 0,015), meskipun hubungan 

tersebut tergolong lemah. Nilai R Square sebesar 0,099 mengindikasikan bahwa 

hanya 9,9% variasi kinerja dapat dijelaskan oleh beban kerja, sementara sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain. 
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ABSTARCT  

Yasmin Sakira Putri, Ni Kadek. (2025). The Effect of Workload on Employee 

Performance in the Front Office Department at W Bali Seminyak. Thesis: Tourism 

Business Management, Tourism Department, Bali State Polytechnic.  

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Drs. I Gusti Putu 

Sutarma, M. Hum, and Supervisor II: Drs. I Ketut Suarja, M.Sc.  

Keywords: Workload, Employee Performance, Influence 

This study is based on the high guest expectations of service standards at luxury 

hotels such as W Bali Seminyak, so this requires employees, especially in the Front 

Office Department, to work optimally, which causes high work pressure. This study 

aims to analyze the level of workload and employee performance, as well as the 

effect of workload on employee performance at the Front Office Department at W 

Bali Seminyak. This study uses a quantitative method with data collection 

techniques through questionnaires to all Front Office Department employees as 

many as 59 samples with saturated sample techniques, interviews with Front Office 

Managers and Front Office Staff, observations, and documentation studies. The 

analysis techniques used in this study are descriptive statistical analysis, validity 

tests, reliability tests, classical assumption tests (normality tests, linearity tests, 

heteroscedasticity tests, simple correlation tests, simple linear regression tests, t-

tests, and determination coefficient tests). The results of the study indicate that the 

level of employee workload is relatively high but still within the limits that can be 

handled. Likewise with employee performance. Although the employee workload is 

quite high, employee performance still shows good performance. Meanwhile, the 

relationship between workload and employee performance shows that workload 

has a positive and significant effect on employee performance. This can be seen 

from the results of a simple linear regression test with a value of (r = 0.315, sig. = 

0.015), although the relationship is relatively weak. The R Square value of 0.099 

indicates that only 9.9% of performance variation can be explained by workload, 

while the rest is influenced by other factors. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri pariwisata menempati posisi penting dalam struktur ekonomi global 

dan telah menjadi salah satu penggerak utama perekenomian dunia karena terdapat 

beberapa keuntungan yang mampu memberikan devisa cukup besar bagi negara, 

memperluas lapangan pekerjaan dan memperkenalkan budaya negara (Sabon et al., 

2018). Hal ini sejalan dengan semakin banyak fasilitas pendukung seperti hotel, 

restoran dan agen perjalanan wisata yang dibangun di Bali sebagai dampak nyata 

dari perkembangan pariwisata. Banyaknya sarana kepariwisataan yang dibangun 

maka semakin banyak pula kebutuhan akan sumber daya manusia.  

Di antara berbagai akomodasi mewah yang ada di Bali, W Bali Seminyak 

menjadi salah satu properti unggulan yang berlokasi di Jl. Petitenget, Kerobokan 

Kelod, Kec. Kuta Utara, Kabupaten Badung. Hotel ini merupakan bagian dari 

jaringan Marriott International, jaringan perhotelan global yang dikenal akan 

standar layanan premiumnya. W Bali Seminyak menawarkan beragam pilihan 

akomodasi yang terdiri dari beberapa jenis kamar yakni 152 rooms (escape), 6 

suites, dan 75 villa.  

Keberhasilan operasional W Bali Seminyak tidak terlepas dari kontribusi 

sumber daya manusianya. Dalam bisnis perhotelan, karyawan merupakan aset 

utama yang menopang kinerja perusahaan secara keseluruhan. Kualitas pelayanan 

yang diberikan sangat bergantung pada profesionalisme dan dedikasi staf yang 

menjalankan peran masing-masing. Oleh karena itu, pengelolaan tenaga kerja 
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menjadi prioritas utama dalam menjaga reputasi hotel. Keberlangsungan bisnis pun 

sangat dipengaruhi oleh seberapa optimal karyawan menjalankan tanggung 

jawabnya.   

Front office adalah departemen di sebuah hotel yang berada di bagian paling 

depan dan bertanggung jawab terhadap proses pemesanan kamar mulai dari proses 

check-in hingga check-out. Front office umumnya berada di area depan hotel agar 

mudah dijangkau oleh tamu khususnya dalam mendapatkan informasi dan 

pemesanan (Nurhayati & Rinjani, 2021). Sebagai departemen yang berinteraksi 

langsung dengan tamu, front office sering menghadapi berbagai tantangan seperti 

lonjakan tamu, keluhan tamu, permintaan khusus maupun situasi darurat tamu. Hal 

tersebut menyebabkan tingkat beban kerja karyawan pada Front Office Department 

tinggi.  

Beban kerja dapat diartikan sebagai tuntutan tugas yang diberikan kepada 

karyawan yang harus diselesaikan dalam jangka waktu tertentu pada suatu 

perusahaan (Sally et al., 2022).  Jika pemberian beban kerja tidak seimbang dengan 

kapasitas karyawan hal ini dapat menimbulkan tekanan fisik maupun mental yang 

berujung pada penurunan kinerja serta berdampak pada kualitas pelayanan yang 

diberikan khususnya dalam industri perhotelan yang menuntut kecepatan dan 

ketepatan dalam melayani tamu. 

Selain pemberian beban kerja yang sesuai, kinerja karyawan juga sangat 

memengaruhi keberhasilan sebuah perusahaan. Menurut Arifin et al., (2019) kinerja 

karyawan adalah hasil dari tenaga kerja yang berdedikasi tinggi yang telah 

melaksanakan tugasnya dengan sebaik-baiknya. Kinerja karyawan tidak terlepas 



 

 

dari peran manajemen sumber daya manusia yang efektif dalam mengelola dan 

mengembangkan setiap individu dalam sebuah organisasi. 

Manajemen sumber daya manusia memiliki posisi strategis dalam 

menjamin kelancaran proses kerja dan pemenuhan standar kualitas layanan. Salah 

satu fokus utama dalam pengelolaan SDM adalah distribusi beban kerja yang 

merata serta pemeliharaan kesejahteraan karyawan. Menurut Almasri, (2013) 

manajemen sumber daya manusia  merupakan perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan, dan pengawasan proses pengadaan tenaga kerja, pengembangan, 

kompensasi, integrasi, pemeliharaan, dan pemutusan hubungan kerja dengan 

sumber daya manusia untuk mencapai tujuan individu, organisasi, dan masyarakat. 

Efektivitas manajemen sumber daya manusia dalam mengelola beban 

kerja dapat tercermin dari kepuasan tamu. Salah satu cara untuk menilai efektivitas 

manajemen sumber daya manusia adalah dengan menganalisis keluhan tamu.  Data 

keluhan tamu diperoleh melalui GXP (Guest Experience) yang merupakan sistem 

yang digunakan Marriott untuk mengelola dan mempersonalisasi pengalaman 

tamu.  

Berdasarkan data yang diperoleh dari GXP W Bali Seminyak pada bulan 

September 2024 berikut merupakan rangkuman komentar negatif mengenai 

ketidakpuasan tamu terhadap pelayanan yang mereka dapat adalah “Despite being 

Marriott Gold members, our overall experience was disappointing due to a poor 

check-in process, rude service from the receptionist when we inquired about a 

room upgrade, a long wait for our room and a checkout issue where the hotel 
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failed to release a substantial credit card hold yet the duty manager refused to 

take responsibility and instead lectured us about hotel procedures.”.  

Dari komentar negatif tentang kualitas pelayanan yang menunjukkan bahwa 

terdapat masalah dengan kinerja karyawan. Masalah-masalah ini perlu dievaluasi 

lebih lanjut untuk meningkatkan kinerja karyawan layanan pelanggan W Bali 

Seminyak.  

Apabila ditinjau dari kenyataan di W Bali Seminyak, beban kerja yang diberi 

kepada karyawan Front Office Department di W Bali Seminyak termasuk kategori 

cukup tinggi terutama pada saat masa high occupancy. Berdasarkan wawancara 

dengan seorang karyawan di Front Office Department, contoh permasalahan yang 

sering terjadi adalah ketika tamu merasa tidak puas dengan kamar yang awalnya 

mereka dapatkan saat proses check-in misalnya karena lokasi kamar yang kurang 

sesuai atau fasilitas yang tidak sesuai harapan sehingga mereka meminta pindah ke 

kamar lainnya yang dengan kondisi belum siap huni sehingga tamu harus 

menunggu.  Permasalahan lain yang sering terjadi yakni proses check-in yang 

membludak, sehingga beberapa tamu tidak bisa dilayani karena proses check-in 

membutuhkan banyak waktu dan jumlah staff yang terbatas, sehingga tamu yang 

belum dilayani harus menunggu. Dari kedua permasalahan tersebut yang pada 

akhirnya menimbulkan keluhan dari tamu. Tuntutan tersebut bisa berdampak secara 

tidak langsung pada kinerja front office karena mereka tidak akan dapat melakukan 

tugas mereka dengan maksimal. Hal inilah yang melatar belakangi penulis 

mengangkat penelitian yang berjudul “Pengaruh Beban Kerja terhadap Kinerja 

Karyawan pada Front Office Department di W Bali Seminyak”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas, terdapat 3 (tiga) 

rumusan masalah yang akan dikemukakan pada penelitian ini yakni sebagai berikut: 

1. Bagaimana beban kerja yang dihadapi oleh karyawan Front Office Department 

di W Bali Seminyak? 

2. Bagaimana kinerja karyawan Front Office Department di W Bali Seminyak 

dalam menjalankan tugas-tugas mereka? 

3. Bagaimana pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan Front Office 

Department di W Bali Seminyak? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan ketiga rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis beban kerja yang dihadapi oleh karyawan Front Office 

Department di W Bali Seminyak. 

2. Untuk menganalisis kinerja karyawan Front Office Department di W Bali 

Seminyak dalam menjalankan tugas-tugas mereka. 

3. Untuk menganalisis pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan Front 

Office Department di W Bali Seminyak. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun beberapa manfaat yang didapatkan dari diadakannya penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bermanfaat menambah pemahaman tentang 

hubungan antara beban kerja dengan kinerja karyawan. Hal ini berkontribusi pada 

pengembangan teori sumber daya manusia (SDM) yang menunjukkan pentingnya 

manajemen beban kerja dalam meningkatkan efisiensi serta kepuasan kerja 

karyawan.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Mahasiswa  

Melalui penelitian ini mahasiswa dapat mengaplikasikan pengetahuan serta 

keterampilan yang diperoleh selama menempuh pendidikan di Politeknik Negeri 

Bali pada kenyataan yang ada di industri perhotelan khususnya yang berkaitan 

dengan SDM. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil daripada penelitian ini bisa memberikan informasi bagi para peneliti 

selanjutnya yang akan menganalisis masalah serupa terkait pengaruh beban kerja 

terhadap kinerja karyawannya. 

3. Bagi Perusahaan 

Melalui penelitian ini bisa dijadikan bahan pertimbangan dan saran bagi 

perusahaan dalam mengambil kebijakan mengenai upaya pemberian beban kerja 

yang sesuai dengan kapasitas karyawan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai “Pengaruh Beban Kerja terhadap 

Kinerja Karyawan pada Front Office Department di W Bali Seminyak” dapat 

disimpulkan: 

1. Tingkat beban kerja karyawan Front Office Department di W Bali Seminyak 

tergolong tinggi namun dalam batas yang dapat ditangani. Sebagaimana terlihat dari 

mayoritas responden yang sangat setuju bahwa beban kerja tinggi, tetapi tidak 

mengganggu penyelesaian tugas. Beban kerja yang dihadapi tentu saja berbeda di 

tiap-tiap posisi seperti beban kerja yang dihadapi pada level manager yakni beban 

strategis serta manajerial sedangkan beban kerja pada staf yakni menanggung beban 

operasional. Kemampuan manajemen diri dan pola hidup sehat menjadi kunci 

dalam mengelola beban kerja dengan menunjukkan kesadaran tinggi untuk menjaga 

keseimbangan antara pekerjaan dan kesehatan.  

2. Karyawan pada Front Office Department di W Bali Seminyak menunjukkan 

kinerja yang baik meskipun beban kerja tergolong tinggi dan dinamis. Hal ini dapat 

dibuktikan melalui respon sangat setuju terhadap pernyataan positif mengenai 

kinerja karyawan. Di samping itu, didukung pula dengan beberapa hal yakni 

penerapan SOP, pelatihan rutin serta manajemen waktu dan stress yang efektif. 

Dengan demikian kualitas kinerja tetap dapat terjaga di tengah tuntutan pekerjaan 

yang tinggi. 
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3. Berdasarkan hasil perhitungan analisis kuantitatif dapat dikatakan bahwa 

beban kerja memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan 

pada Front Office Department di W Bali Seminyak. Hasil uji korelasi sederhana 

menunjukkan bahwa penelitian ini memiliki hubungan signifikan secara statistik 

namun berada pada kategori lemah. Kontribusi beban kerja terhadap kinerja 

karyawan hanya sebesar 9,9% sedangkan sisanya (90,1%) dipengaruhi oleh faktor-

faktor di luar beban kerja. Artinya, meskipun terjadi peningkatan beban kerja jika 

dikelola dengan baik maka kinerja karyawan tetap meningkat dan berjalan dengan 

optimal sesuai dengan kebutuhan operasional.  

5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian pengaruh beban kerja terhadap 

kinerja karyawan pada Front Office Department di W Bali Seminyak, peneliti 

memberikan beberapa saran yang diharapkan akan dipikirkan oleh manajemen dan 

peneliti berikutnya. Adapun saran-saran tersebut: 

1. Walaupun beban kerja karyawan Front Office Department di W Bali 

Seminyak tergolong tinggi namun masih dalam batas yang dapat ditangani, 

perusahaan diharapkan untuk terus mengoptimalkan pengelolaan beban kerja 

sesuai dengan tanggung jawab tiap-tiap posisi seperi contoh Receptionist 

fokus melayani check in dan check out, Duty Manager fokus menangani 

keluhan tamu sehari hari dan Front Office Manager menangani evaluasi 

kinerja serta perencanaan starategis kerja baru. Dengan pembagian kerja yang 

merata maka tidak akan terjadi tumpang tindih pekerjaan dan sesuai dengan 

fungsinya masing-masing. Selain itu dilakukan pula penyempurnaan Standar 
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Operasional Prosedur (SOP) seperti contohnya mengenai penanganan 

negative case tamu yang awalnya dilakukan dengan mendengarkan keluhan 

dan meneruskannya kepada atasan agar ditindaklanjuti kemudian hanya 

diinput pada sistem GXP (Guest Experience). Kedepannya agar catatan 

mengenai negative case tamu juga diinput pada opera system pada bagian 

profile notes agar pada saat kedatangan tamu selanjutnya para karyawan lebih 

berhati-hati dan tidak mengulangi kesalahan sama yang akan menimbulkan 

keluhan tamu yang bersangkutan lagi. Perusahaan juga diharapkan 

menghadirkan program keseimbangan kerja dan kehidupan (work-life 

balance). Perusahaan juga diharapkan rutin melakukan evaluasi dan 

monitoring secara berkala beban kerja dan dampaknya terhadap kinerja 

karyawan untuk memastikan produktivitas tetap optimal tanpa menimbulkan 

tekanan berlebihan. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan agar dapat mengidentifikasi dan 

mengeksplorasi variliabilitas tambahan yang dominan dalam memengaruhi 

kinerja karyawan seperti motivasi kerja, kepuasan kerja, kompensasi kerja 

dan lingkungan kerja mengingat hasil analisis kuantitatif penelitian ini 

menunjukkan bahwa beban kerja hanya memberikan kontribusi sebesar 9,9% 

terhadap kinerja karyawan. Identifikasi ini penting untuk merumuskan 

strategi peningkatan kinerja yang lebih optimal. 
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