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Abstrak 

 

Kinerja karyawan ialah aspek krusial guna mendukung keberjalanan operasional dan kualitas 

pelayanan pada industri perhotelan. Penelitian ini ditujukan guna menelaah pengaruh 

komunikasi dan beban kerja terhadap kinerja karyawan pada Hotel Best Western Mangga Dua 

Jakarta. Penelitian mempergunakan metode kuantitatif melalui pendekatan survei. Populasi 

sekaligus sampel studi berjumlah 30 karyawan dengan teknik sampling jenuh. Data dihimpun 

lewat kuesioner skala Likert dan dianalisis mempergunakan Partial Least Square-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) yang dibantu aplikasi SmartPLS 4. Temuan penelitian 

mengindikasikan, komunikasi memengaruhi positif tetapi tidak signifikan terhadap kinerja 

karyawan dengan path coefficient 0,068, t-statistics 0,380, dan p-value 0,704. Sebaliknya, 

beban kerja memengaruhi positif dan signifikan dengan path coefficient 0,726, t-statistics 

4,397, dan p-value 0,000. Skor R-Square senilai 0,591 mengindikasikan, komunikasi dan 

beban kerja berkemampuan menjelaskan 59,1% variasi kinerja karyawan, sementara 40,9% 

dijelaskan oleh faktor lainnya. Skor Q² Predict senilai 0,454 merefleksikan kemampuan 

prediksi model yang baik. Hasil penelitian mengindikasikan pentingnya pengelolaan beban 

kerja serta pemeliharaan komunikasi kerja dalam mendukung kinerja karyawan. 

 

Kata Kunci: Komunikasi, Beban Kerja, Kinerja Karyawan, PLS-SEM. 

 

Abstract 

 

Employee performance is an important aspect in supporting operational continuity and service 

quality in the hotel industry. This study aims to analyze the effect of communication and 

workload on employee performance at Best Western Mangga Dua Hotel Jakarta. A 

quantitative survey approach was employed. The population and sample consisted of 30 

employees choosed utilizing saturated sampling. Data were gathered via a Likert-scale 

questionnaire and analyzed utilizing Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) with SmartPLS 4. The outcomes reveal that communication has a positive but 

insignificant effect on employee performance, with a path coefficient of 0.068, t-statistics of 

0.380, and p-value of 0.704. In contrast, workload has a positive and significant effect, with a 

path coefficient of 0.726, t-statistics of 4.397, and p-value of 0.000. The R-Square score of 

0.591 reflects that communication and workload explain 59.1% of the variation in employee 

performance, while 40.9% is explained by other factors. The Q² Predict score of 0.454 reflects 

good predictive capability. The findings highlight the importance of appropriate workload 

management while maintaining effective workplace communication to support employee 

performance. 

 

Keywords: Communication, Workload, Employee Performance, PLS-SEM. 

 

A. PENDAHULUAN 

Sumber daya manusia (SDM) termasuk unsur krusial pada realisasi tujuan organisasi 

sebab merupakan penggerak strategis berbagai aktivitas perusahaan. Dalam industri jasa, 
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khususnya perhotelan, kualitas sumber daya manusia berkaitan erat dengan kemampuan 

perusahaan mempertahankan kualitas pelayanan dan memenuhi kebutuhan tamu. Kinerja 

karyawan karena itu termasuk elemen krusial yang mesti diatur secara sistematis. (Adhari, 

2020) menjabarkan, kinerja karyawan tercermin dari capaian kerja yang menggambarkan 

kualitas dan kuantitas pelaksanaan tugas. 

Pada lingkungan kerja hotel, pencapaian kinerja tidak sebatas berkenaan kapabiilitas 

individu, namun pula dipengaruhi oleh kondisi kerja yang menyokong pelaksanaan tugas 

(Arrafi & Setiawan, 2025; Sartika & Barata, 2016) . Komunikasi menjadi sarana krusial dalam 

mentransmisikan informasi, instruksi, koordinasi, dan umpan balik. Keefektifan sebuah 

komunikasi bisa membantu terciptanya kesamaan pemahaman dan kelancaran pekerjaan 

(Supomo & Nurhayati, 2018). Penelitian (Pua et al., 2022) juga mengindikasikan, komunikasi 

organisasi berelasi dengan kinerja karyawan hotel. Selain komunikasi, beban kerja termasuk 

aspek yang mesti menjadi perhatian sentral dikarenakan berkaitan dengan tuntutan fisik, mental, 

waktu, dan psikologis yang diterima karyawan (Tarwaka, 2020). 

Pada Hotel Best Western Mangga Dua Jakarta masih ditemukan kendala komunikasi 

internal antara manajemen dan karyawan, antara lain penyampaian informasi yang belum 

optimal dan potensi miskomunikasi antarbagian. Di sisi lain, karakteristik operasional 

perhotelan menuntut karyawan menyelesaikan pekerjaan dalam waktu tertentu dan 

menghadapi perubahan kebutuhan pelayanan. Kondisi tersebut menjadikan komunikasi dan 

pengelolaan beban kerja relevan agar dikaji dalam korelasinya dengan kinerja karyawan. Studi 

terdahulu juga mengindikasikan terdapatnya variasi hasil. (Inayatuddiniyah et al., 2025) 

melaporkan bahwa komunikasi dan beban kerja memengaruhi positif dan signifikan pada 

kinerja karyawan, sedangkan hasil penelitian ini diuji pada konteks organisasi perhotelan 

dengan karakteristik responden yang berbeda. 

Penelitian ini ditujukan guna menganalisis pengaruh komunikasi terhadap kinerja 

karyawan, pengaruh beban kerja terhadap kinerja karyawan, serta kemampuan komunikasi dan 

beban kerja secara bersama-sama dalam menjelaskan variasi kinerja karyawan pada Hotel Best 

Western Mangga Dua Jakarta. Dari sisi praktis, temuan yang dihasilkan harapannya bisa 

dijadikan acuan rekomendasi untuk manajemen dalam mengelola komunikasi kerja dan beban 

kerja. Secara akademik, penelitian ini harapannya memperkaya bukti empiris terkait sejumlah 

faktor yang berkaitan dengan kinerja karyawan pada industri perhotelan. 

 

B. TINJAUAN PUSTAKA 

1. Komunikasi 

Komunikasi ialah mekanisme transfer pesan dari pengirim terhadap penerima agar 

informasi bisa dipahami dan dimaknai sesuai tujuan yang diharapkan (Supomo & Nurhayati, 

2018). Dalam penelitian ini, komunikasi diukur melalui indikator kebijaksanaan dan kesopanan, 

penerimaan umpan balik, penyampaian berbagai informasi, serta kejelasan dalam 

menyampaikan informasi (Hajar & Saleh, 2019). Komunikasi yang efektif memungkinkan 

koordinasi pekerjaan berlangsung lebih terarah dan dapat mendukung pelaksanaan tugas. 

Dalam kehidupan sehari-hari komunikasi digunakan sebagai wahana dalam menjalin dan 

memelihara relasi dengan individu lainnya. Baik dalam lingkungan kerja maupun organisasi, 

komunikasi antar karyawan merupakan hal yang sangat dibutuhkan (Anandita et al., 2021; 

Zaky, 2023) . Melalui komunikasi, informasi dapat disampaikan secara jelas dan tepat dari 

pimpinan kepada rekan kerja atau pekerja, yang bisa menyokong kelancaran operasional dan 

realisasi target perusahaan (Katidjan et al., 2017; Rizkyana et al., 2024). 

 

2. Beban Kerja 

Beban kerja ialah volume tugas kerja yang mesti dituntaskan pada sebuah periode 

dengan mempertimbangkan kemampuan fisik dan mental individu (Putra & Widiantara, 2018; 
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Sakhroni et al., 2025; Tarwaka, 2020). Beban kerja dalam penelitian ini mencakup tuntutan 

yang berkaitan dengan beban fisik, beban mental, beban waktu, dan beban psikologis. 

Pengelolaan beban kerja yang selaras dengan kapabilitas pekerja harapannya bisa mendukung 

realisasi capaian kerja yang maksimal (Daviki & Wijaya, 2024; Ratnasari & Aidah, 2020) . 

Suatu keadaan yang muncul dikarenakan adanya keterbatasan kapabilitas seseorang dalam 

menuntaskan tugas dan tanggung jawab yang dibebankan kepadanya dapat diartikan sebagai 

beban kerja. 

 

3. Kinerja Karyawan 

Kinerja karyawan ialah capaian pekerjaan yang merefleksikan kualitas dan kuantitas 

pelaksanaan tugas (Adhari, 2020). Pada studi ini, kinerja karyawan berkaitan dengan ketepatan 

waktu, kualitas dan kuantitas kerja, kemampuan bekerja sama, serta tanggung jawab terhadap 

pekerjaan. Kinerja menjadi keluaran penting dalam operasional hotel karena berkorelasi 

dengan kapabilitas pekerja dalam mencapai standar pekerjaan dan pelayanan. 

Penelitian terdahulu mengindikasikan, hubungan komunikasi, beban kerja, dan kinerja 

dapat berbeda menurut konteks organisasi. (Pua et al., 2022)meneliti komunikasi organisasi 

pada karyawan hotel, sedangkan (Hasibuan, 2022), (Rizki et al., 2024), (Damayanti et al., 

2025), dan (Inayatuddiniyah et al., 2025) melaporkan hubungan positif dan signifikan antara 

komunikasi dan/atau beban kerja dengan kinerja karyawan. Perbedaan karakteristik organisasi, 

responden, dan sistem kerja dapat menyebabkan variasi hasil penelitian.  

 

4. Hipotesis 

Kerangka penelitian ini disusun untuk memberikan gambaran mengenai arah penelitian, 

guna menerangkan pengaruh komunikasi dan beban kerja terhadap kinerja karyawan pada 

Hotel Best Western Mangga Dua Jakarta. Berdasarkan landasan teoti dan penelitian terdahulu, 

komunikasi dan beban kerja diduga memiliki pengaruh terhadap kinerja karyawan. Hubungan 

antarvariabel tersebut diilustrasikan secara terstruktur lewat kerangka penelitian berikut: 

 
Gambar 1. Kerangka Penelitian 

Mengacu landasan teori dan studi sebelumnya, hipotesis penelitian diformulasikan, di 

antaranya:  

H1: Komunikasi memengaruhi terhadap kinerja karyawan pada Hotel Best Western 

Mangga Dua Jakarta. 

H2: Beban kerja memengaruhi terhadap kinerja karyawan pada Hotel Best Western 

Mangga Dua Jakarta. 
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H3: Komunikasi dan beban kerja secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi 

kinerja karyawan pada Hotel Best Western Mangga Dua Jakarta. 

 

C. METODE 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif melalui jenis asosiatif. Objek yang 

dikaji ialah karyawan Hotel Best Western Mangga Dua Jakarta. Populasi penelitian terdiri atas 

seluruh karyawan aktif sejumlah 30 orang, dan seluruh elemen populasinya dipilih menjadi 

sampel lewat teknik sampling jenuh (Sugiyono, 2018). Dengan demikian, jumlah responden 

penelitian adalah 30 orang. 

Data primer dihimpun lewat kuesioner dengan skala Likert lima tingkat, sementara data 

sekunder dihimpun dari buku, jurnal ilmiah, dan penelitian terdahulu yang relevan. Variabel 

independen terdiri atas komunikasi (X1) dan beban kerja (X2), sedangkan variabel dependen 

adalah kinerja karyawan (Y). Indikator komunikasi meliputi kebijaksanaan dan kesopanan, 

penerimaan umpan balik, penyampaian berbagai informasi, serta kejelasan informasi. Beban 

kerja diukur mempergunakan aspek, ”beban fisik, mental, waktu, dan psikologis”. Kinerja 

karyawan diukur mempergunakan: ”kualitas, kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas, dan 

kemandirian”. 

Analisis datanya mempergunakan Partial Least Square-Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) yang dibantu aplikasi SmartPLS 4. Evaluasi model pengukuran meliputi 

convergent validity mempergunakan outer loading dan Average Variance Extracted (AVE), 

discriminant validity melalui Fornell-Larcker Criterion dan Heterotrait-Monotrait Ratio 

(HTMT), serta reliabilitas mempergunakan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability (CR). 

Evaluasi model struktural meliputi R-Square, effect size (f²), Q² Predict, path coefficient, 

bootstrapping, dan Standardized Root Mean Square Residual (SRMR). Uji hipotesis 

mempergunakan kriteria t-statistics > 1,96 dan p-value < 0,05 (Hair et al., 2021). 

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Karakteristik Responden 

Dari sisi karakteristiknya, responden yang dilibatkan sejumlah 30 karyawan. 

Responden didominasi perempuan h 23 orang (76,7%), sementara laki-laki 7 orang (23,3%). 

Berdasarkan usia, 21 responden (70,0%) berusia 18–25 tahun. Berdasarkan lama bekerja, 13 

responden (43,3%) memiliki masa kerja 1–3 tahun. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin Laki-laki 7 23,3% 

Perempuan 23 76,7% 

Usia 18–25 tahun 21 70,0% 

26–35 tahun 5 16,7% 

36–45 tahun 3 10,0% 

>45 tahun 1 3,3% 

Lama Bekerja <1 tahun 10 33,3% 

1–3 tahun 13 43,3% 

4–6 tahun 3 10,0% 

>6 tahun 4 13,3% 

Sumber: Data Primer Yang Diolah 

 

2. Evaluasi Model Pengukuran 

Pengujian awal menunjukkan indikator X1.6 memiliki outer loading 0,592 sehingga 

dieliminasi. Setelah eliminasi, skor AVE semua konstruknya melampaui 0,50. Komunikasi 

memiliki AVE 0,516, beban kerja 0,639, dan kinerja karyawan 0,602. Validitas diskriminan 
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dipenuhi mengikuti Fornell-Larcker dan HTMT, dengan nilai HTMT tertinggi 0,840. Seluruh 

konstruk juga reliabel karena Cronbach’s Alpha dan CR tergolong melampaui 0,70. 

Tabel 2. Ringkasan Evaluasi Model Pengukuran 

Konstruk AVE Cronbach’s Alpha CR 

Komunikasi 0,516 0,849 0,881 

Beban Kerja 0,639 0,885 0,913 

Kinerja Karyawan 0,602 0,924 0,937 

Sumber: SmartPLS 4 

 

3. Evaluasi Model Struktural 

Skor R-Square kinerja karyawan senilai 0,591 mengindikasikan, komunikasi dan beban 

kerja bisa menjelaskan 59,1% variasi kinerja karyawan, sementara 40,9% dijelaskan oleh 

faktor lainnya yang bukan model. Skor effect size memperlihatkan kontribusi komunikasi 

senilai 0,007 dan beban kerja senilai 0,832. Skor Q² Predict senilai 0,454 merefleksikan 

kapabilitas prediksi model yang baik. Skor SRMR senilai 0,125 pada saturated maupun 

estimated model berada di atas kriteria good fit yang digunakan dalam penelitian, sehingga 

kesesuaian model belum optimal. 

Tabel 3. Hasil Evaluasi Model Struktural 

Indikator Hasil Interpretasi 

R-Square 0,591 Variasi kinerja dijelaskan 59,1% 

f² Komunikasi → Kinerja 0,007 Kontribusi sangat kecil 

f² Beban Kerja → Kinerja 0,832 Efek besar 

Q² Predict 0,454 Kemampuan prediksi baik 

SRMR 0,125 Belum mencapai good fit 

Sumber: SmartPLS 4 

 

4. Pengujian Hipotesis 

Mengacu (Hair et al., 2021), sebuah hubungan disebut signifikan bila menghasilkan 

skor T Statistics > 1,96 dan P Values < 0,05 melalui taraf signifikansi 5%. Hasil bootstrapping 

mengindikasikan, komunikasi memiliki path coefficient 0,068 melalui t-statistics 0,380 dan p-

value 0,704. Dikarenakan p-value melampaui 0,05, pengaruh komunikasi pada kinerja 

karyawan tidak signifikan. Sebaliknya, beban kerja memiliki path coefficient 0,726 dengan t-

statistics 4,397 dan p-value 0,000 yang mengartikan pengaruhnya signifikan. Berdasarkan hasil 

pengujian hipotesis, H1 ditolak sehingga komunikasi memengaruhi negatif dan tidak signifikan 

pada kinerja karyawan pada Hotel Best Western Mangga Dua. Sebaliknya, hubungan antara 

Beban Kerja terhadap Kinerja Karyawan, diartikan H2 diterima. 

Tabel 4. Perolehan Pengujian Hipotesis 

Hubungan Path Coefficient t-statistics p-value Keterangan 

Komunikasi → Kinerja 

Karyawan 

0,068 0,380 0,704 Tidak Signifikan 

Beban Kerja → Kinerja 

Karyawan 

0,726 4,397 0,000 Signifikan 

Sumber: SmartPLS 4 

Temuan penelitian mengindikasikan, komunikasi merefleksikan arah hubungan positif 

tetapi tidak signifikan pada kinerja karyawan. Studi ini mengindikasikan, peningkatan 

komunikasi belum cukup kuat dalam menerangkan perubahan kinerja secara statistik pada 

responden penelitian. Temuan tersebut bisa berkaitan dengan karakteristik pekerjaan hotel 

yang telah memiliki pembagian tugas dan prosedur kerja, sehingga karyawan tetap dapat 

melaksanakan pekerjaan berdasarkan tanggung jawab masing-masing meskipun intensitas 
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komunikasi berbeda. Penelitian ini berbeda dengan beberapa studi terdahulu yang melaporkan 

pengaruh positif dan signifikan komunikasi pada kinerja ((Pua et al., 2022)(Inayatuddiniyah et 

al., 2025). Perbedaan hasil dapat dipengaruhi oleh karakteristik organisasi, sistem operasional, 

dan karakteristik responden. Pada konteks studi ini, komunikasi tetap berperan menjadi 

pendukung koordinasi dan transmisi informasi, tetapi belum menjadi faktor yang secara 

statistik dominan dalam menjelaskan kinerja karyawan. 

Beban kerja memengaruhi positif dan signifikan pada kinerja karyawan melalui path 

coefficient 0,726. Hasil ini menunjukkan adanya hubungan searah, yaitu kondisi pengelolaan 

beban kerja yang sesuai dengan tuntutan pekerjaan berkaitan dengan kinerja yang lebih baik. 

Skor f² senilai 0,832 juga memperlihatkan kontribusi yang besar dalam model penelitian. Hasil 

penelitian ini dapat dipahami dari karakteristik pekerjaan hotel yang menuntut pelayanan cepat, 

tepat, dan konsisten. Pembagian tugas, waktu kerja, serta tuntutan pekerjaan yang dapat 

dikelola sesuai kapasitas karyawan memungkinkan tugas diselesaikan secara lebih efektif. 

Temuan yang dihasilkan relevan dengan studi (Hasibuan, 2022), (Rizki et al., 2024), 

(Damayanti et al., 2025) dan (Inayatuddiniyah et al., 2025) yang mengindikasikan terdapatnya 

hubungan positif dan signifikan antara beban kerja dan kinerja pada konteks studi masing-

masing. 

Skor R-Square senilai 0,591 mengindikasikan, komunikasi dan beban kerja secara 

bersamaan menjelaskan 59,1% variasi kinerja karyawan. Artinya, model memberikan 

penjelasan yang cukup terhadap variasi kinerja pada objek penelitian, meskipun terdapat 40,9% 

variasi yang berasal dari faktor lainnya yang bukan model. Skor Q² Predict senilai 0,454 juga 

mengindikasikan, model berkemampuan prediksi yang memadai. Hasil penelitian 

mengindikasikan, kinerja karyawan merupakan fenomena yang tidak berdiri sendiri. 

Komunikasi tetap diperlukan untuk mendukung koordinasi, penyampaian informasi, dan 

umpan balik, sedangkan beban kerja berelasi dengan tuntutan pekerjaan yang mesti dituntaskan 

(Ardiansyah, 2016) . Pada penelitian ini, kontribusi beban kerja jauh lebih besar daripada 

komunikasi, sehingga pengelolaan beban kerja menjadi aspek yang mesti dijadikan perhatian 

guna memahami variasi kinerja karyawan. 

 

E. KESIMPULAN 

Penelitian mengindikasikan, komunikasi memengaruhi positif tetapi tidak signifikan 

terhadap kinerja karyawan pada Hotel Best Western Mangga Dua Jakarta. Skor path coefficient 

sebesar 0,068, t-statistics 0,380, dan p-value 0,704 mengindikasikan, hubungan tersebut belum 

signifikan secara statistik. Beban kerja memengaruhi positif dan signifikan terhadap kinerja 

karyawan dengan path coefficient 0,726, t-statistics 4,397, dan p-value 0,000. Temuan tersebut 

menandakan, pengelolaan beban kerja merupakan faktor yang berkaitan kuat dengan kinerja 

karyawan pada objek penelitian. 

Komunikasi dan beban kerja secara bersamaan berkemampuan menjelaskan 59,1% 

variasi kinerja karyawan, sementara 40,9% berasal dari pengaruh faktor lainnya yang bukan 

model. Skor Q² Predict senilai 0,454 mengindikasikan kapabilitas prediktif yang memadai, 

meskipun skor SRMR 0,125 merefleksikan kesesuaian model belum optimal. Penelitian ini 

terbatas pada 30 karyawan dalam satu hotel dan menggunakan kuesioner yang bergantung pada 

persepsi responden. Studi berikutnya bisa menimbang opsi ukuran sampel yang lebih banyak 

serta variabel lainnya, misal kepemimpinan, motivasi kerja, lingkungan kerja, kepuasan kerja, 

kompensasi, ataupun budaya organisasi.  
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