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Abstract

Human resources (HR) are very important for operational success because they are responsible
for carrying out company activities. Human resource management (HRM) specifically focuses
on acquiring the right talent tailored to the company's specific needs. The segmented service
industry is currently the main driver of economic growth, and workers play an important role as
its main supporters. This research uses quantitative research methods. The source of research
data is through distributing questionnaires. The research population is front-line employees of
five-star hotels. The number of samples used was 120 respondents. This research uses SEM
Partial Least Square (PLS) analysis to analyze variable relationships. The results of the analysis
show that service culture and career commitment have a effect on employee performance, except
that the influence of workload on career commitment and employee performance are not
significant. This highlights the importance of service culture and career commitment in
improving performance in the hospitality industry. Overall, this research shows that career
commitment and service culture play an important role in improving employee performance.
Meanwhile, workload must be managed carefully to ensure that it supports career commitments
and employee performance without burdening employees to the point of reducing their
performance. Therefore, companies are advised to continue to strengthen their service culture
and support employee career commitment to achieve optimal performance.

Keyword: Workload, Service Culture, Career Commitment, Employee Performance, Hotel
Industry

PENDAHULUAN

Sebuah organisasi didirikan sebagai yang bertanggung jawab dalam menjalankan
sebuah platform yang bertujuan untuk aktivitas perusahaan. Manajemen sumber daya
mencapai tujuan tertentu, difasilitasi oleh  manusia (MSDM) secara khusus berfokus
manajemen melalui upaya kolaboratif dari pada perolehan talenta yang tepat yang
individu-individu yang memiliki keterampilan  disesuaikan  dengan  kebutuhan  spesifik
yang tepat. Dalam organisasi, manajemen perusahaan.
memenuhi berbagai fungsi yang beragam Industri jasa yang tersegmentasi saat ini
termasuk  perencanaan, pengorganisasian, merupakan pendorong utama pertumbuhan
kepemimpinan, dan pengendalian. Sumber ekonomi, dan pekerja memainkan peran
daya manusia (SDM) sangat penting bagi penting sebagai pendukung utamanya.
keberhasilan operasional karena merekalah  Khususnya di sektor yang intensif secara
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emosional seperti industri perhotelan, yang
ditandai dengan tingkat interaksi yang tinggi,
karyawan  menghadapi tantangan yang
semakin besar dalam mengelola emosi selama
seringnya interaksi dengan pelanggan yang
bertujuan untuk memberikan nilai [1].

Industri jasa seperti hotel melibatkan
karyawan dalam tugas fisik, sosial, dan
psikologis [2]. Di sektor perhotelan, kualitas
interaksi staf dengan pelanggan sering kali
menentukan keberhasilan atau kegagalan
organisasi. Perputaran karyawan yang tinggi,
terutama yang terjadi di industri perhotelan di
Indonesia dengan tingkat pergantian karyawan
berkisar antara 11% hingga 38% per tahun,
berdampak  signifikan terhadap  kinerja
organisasi. Memahami keputusan karier dan
perilaku terkait pekerjaan sangatlah penting,
mengharuskan individu untuk  menjaga
optimisme, motivasi, dan kepercayaan diri
untuk meningkatkan komitmen karier mereka.
Semakin banyak karyawan yang
memprioritaskan pengembangan Kkarier pribadi
dibandingkan loyalitas kepada pemberi kerja,
hal ini menunjukkan adanya pergeseran dalam
dinamika komitmen [3].

Selain itu, data yang mencerminkan
angkatan kerja di industri  perhotelan
menunjukkan tren penurunan. Pada tahun
2019, sektor ini mempekerjakan 407.292
orang. Jumlah ini menurun menjadi 348.269
orang pada tahun 2020 dan selanjutnya
menjadi 330.856 orang pada tahun 2021. Pada
tahun 2022, terdapat sedikit pemulihan dengan
jumlah angkatan kerja yang meningkat
menjadi  339.224 orang, diikuti dengan
peningkatan menjadi 358.220 orang pada
tahun 2023. Meskipun terdapat peningkatan,
industri ini masih belum mencapai titik
puncaknya. tingkat lapangan kerja sebelum
pandemi yang diamati pada tahun 2019.
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Gambar 1. Jumlah Tenaga Kerja di
Industri Perhotelan Tahun 2029-2023
Sumber: BPS Indonesia (2024)

Sifat  industri  perhotelan  yang
kompetitif dan padat karya menunjukkan
ketergantungannya yang besar terhadap
sumber daya manusia [4], agar dapat
memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif.

Menerima  peringkat  bintang 5
merupakan penghargaan bergengsi  bagi
sebuah hotel, menandakan bahwa properti
tersebut termasuk yang terbaik di negara ini,
terkenal karena secara konsisten memberikan
layanan yang ramah dan sopan, kualitas
fasilitas yang sangat baik, dan suasana layanan
yang khas. Namun, karyawan hotel garis
depan menghadapi tantangan yang signifikan
dalam tugas sehari-hari mereka [5]. Mengatasi
beban kerja yang berat, sering menghadapi
perubahan di lingkungan kerja, dan menerima
umpan balik kinerja yang tidak memadai dapat
sangat memengaruhi perilaku kerja mereka

[6].

Kinerja karyawan diakui secara luas
sebagai faktor penentu keberhasilan organisasi
[7]. Hal ini mencakup Kinerja tugas, yang
berkaitan dengan kualitas dan kuantitas
pekerjaan yang dievaluasi oleh sistem
manajemen sumber daya manusia formal hotel
dan kinerja kontekstual, yang didefinisikan
sebagai upaya diskresi karyawan di luar
persyaratan pekerjaan formal yang mereka
tuju. dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
perhotelan [8]. Fokus ganda pada tugas dan
kinerja kontekstual ini menggarisbawahi
pentingnya gabungan keduanya dalam
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mendorong  efektivitas  organisasi  dan
kepuasan pelanggan di sektor perhotelan.

Berdasarkan pengalaman pelanggan di
hotel bintang 5 di Indonesia, terdapat korelasi
antara kinerja karyawan dan kepuasan tamu.
Mengenai hubungan antara emosional kerja
dan kinerja layanan, faktor kontekstual, seperti
tekanan beban kerja, memainkan peran penting
dalam membentuk hubungan ini [9]. Mereka
berpendapat bahwa tekanan beban kerja yang
tinggi dapat menghabiskan sumber daya yang
diperlukan untuk mengelola tenaga kerja
emosional dan tuntutan pekerjaan lainnya
secara efektif, dan berpotensi menyebabkan
berkurangnya kinerja layanan. Dinamika ini
menunjukkan potensi “spiral kerugian” di
mana peningkatan tekanan beban kerja
berdampak negatif terhadap pemberian
layanan secara keseluruhan [10].

Budaya layanan mencakup pola pikir
organisasi yang memprioritaskan produk dan
layanan, memandu bagaimana organisasi
memandang dan mengembangkannya melalui
perspektif karyawan dan pelanggan [11].
Konsep ini menggarisbawahi bahwa budaya
layanan melibatkan pengembangan pola pikir,
orientasi layanan, dan penyelarasan perspektif
karyawan dan pelanggan. Ketika budaya
pelayanan berdampak positif terhadap Kinerja
karyawan, karyawan akan lebih terlibat,
menjadi  produktif, dan  menunjukkan
komitmen untuk memberikan pengalaman
pelanggan yang luar biasa. Sebaliknya,
ketidaksesuaian atau konflik antara budaya
pelayanan dan Kkinerja pegawai dapat
menghambat pencapaian tujuan organisasi.
Oleh karena itu, penting bagi manajemen
untuk menumbuhkan dan mempertahankan
budaya pelayanan yang positif untuk
meningkatkan kinerja karyawan dan mencapai
keunggulan dalam layanan  pelanggan.
Meskipun penting, masih ada kesenjangan
dalam penelitian saat ini yang mengeksplorasi
hubungan langsung antara budaya pelayanan
dan kinerja karyawan.
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Penelitian ini mengidentifikasi
kesenjangan dalam literatur ~ dengan

mengeksplorasi hubungan langsung antara
budaya pelayanan dan Kkinerja karyawan,
khususnya dalam konteks hotel bintang lima di
Indonesia. Walaupun pentingnya budaya
pelayanan telah diakui, penelitian terdahulu
belum sepenuhnya mengkaji bagaimana
budaya ini secara langsung memengaruhi
kinerja karyawan dan kepuasan pelanggan.
Dengan fokus pada aspek ini, penelitian ini
berupaya memberikan kontribusi baru yang
signifikan terhadap pemahaman dinamika
kerja di sektor perhotelan. Pendekatan yang
mengintegrasikan analisis kinerja tugas dan

kontekstual ~ dengan  pengaruh  budaya
pelayanan menawarkan perspektif
komprehensif ~ yang  dapat  membantu

manajemen hotel mengembangkan strategi
efektif untuk meningkatkan kinerja karyawan
dan kepuasan pelanggan. Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa tekanan
beban kerja tinggi dapat memengaruhi kinerja
layanan dengan mengurangi sumber daya yang
diperlukan untuk mengelola tenaga kerja
emosional dan tuntutan pekerjaan lainnya
secara efektif. Namun, belum banyak
penelitian yang mengeksplorasi dinamika ini
dalam konteks budaya pelayanan yang
memprioritaskan produk dan layanan serta
perspektif karyawan dan pelanggan. Budaya
pelayanan yang positif diketahui dapat
meningkatkan keterlibatan, produktivitas, dan
komitmen karyawan terhadap layanan
pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini
menegaskan pentingnya menumbuhkan dan
mempertahankan budaya pelayanan yang
positif sebagai strategi untuk meningkatkan
kinerja karyawan dan mencapai keunggulan
dalam layanan pelanggan, sekaligus mengisi
kesenjangan dalam literatur yang belum secara
langsung mengeksplorasi hubungan antara
budaya pelayanan dan kinerja karyawan.
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LANDASAN TEORI
Komitmen Berkarier

Komitmen karyawan terhadap Karier
sangat penting karena memastikan sikap
positif dan dedikasi, yang sangat penting bagi
keberhasilan bisnis apa pun, Kkhususnya di
industri jasa [12]. Dua perspektif untuk
memahami karier yang pertama, karier dapat
dipandang sebagai rangkaian pekerjaan yang
dilakukan seseorang sepanjang hidupnya, yang
dikenal sebagai karier objektif. Kedua, karier
diartikan sebagai perubahan nilai, sikap, dan
motivasi yang terjadi seiring bertambahnya
usia individu, yang disebut karier subjektif
[13]. Kedua perspektif tersebut
menggarisbawahi pentingnya keagenan pribadi
dalam mengelola lintasan karier, menyoroti
interaksi dinamis antara aspirasi individu dan
peluang organisasi. Kedua perspektif tersebut
menekankan otonomi yang dimiliki individu

dalam membentuk arah dan hasil Kkarier
mereka, memungkinkan mereka
memanfaatkan peluang yang ada untuk
mencapai  kesuksesan  dan  kepuasan.

Pengembangan karier melibatkan transformasi

pribadi yang dilakukan individu untuk
mewujudkan tujuan yang digariskan dalam
rencana  kariernya  [14].  Definisi  ini
menggarisbawahi ~ peran  proaktif  yang

dimainkan individu dalam mengarahkan jalur
karier mereka, beradaptasi dengan keadaan
yang terus Dberkembang, dan mengejar
pertumbuhan profesional yang selaras dengan
aspirasi dan ambisi mereka.
Beban Kerja

Beban kerja mengacu pada serangkaian
aktivitas mental dan fisik yang dilakukan
individu dalam jangka waktu tertentu, yang
memerlukan keterampilan dan proses kognitif
khusus [15]. Beban kerja  mencakup
serangkaian tugas yang diberikan kepada

pekerja  berdasarkan  kemampuan  dan
potensinya [16]. Beban kerja sebagai
keseimbangan antara kemampuan individu

dengan tuntutan tugasnya [17].
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Secara khusus, industri perhotelan
terkenal dengan beban kerjanya yang
menuntut [18]. Sektor ini melibatkan banyak
tanggung jawab seperti layanan tamu,
manajemen operasional, dan tugas
administratif, yang semuanya harus dilakukan
secara efisien dan efektif. Sifat pekerjaan hotel
sering kali mengharuskan karyawan untuk
menangani beragam tantangan,
mempertahankan standar layanan yang tinggi,
dan mengelola operasi yang sensitif terhadap
waktu, sehingga berkontribusi terhadap
persepsi beban kerja yang berat dalam industri
ini.

Penelitian telah menunjukkan bahwa
karyawan hotel yang menganggap beban kerja
mereka tinggi lebih mungkin mengalami stres
terkait pekerjaan, terutama ketika tuntutan
pekerjaan melebihi kapasitas mereka untuk
mengelolanya secara efektif [19].
Ketidakseimbangan ini dapat menyebabkan
ketegangan psikologis dan fisik yang
signifikan.

Faktor penting yang mempengaruhi
niat karyawan untuk meninggalkan industri
perhotelan adalah tuntutan beban kerja yang
disebabkan oleh persyaratan pekerjaan [20].
Beban kerja mencakup upaya fisik dan
psikologis yang diperlukan untuk
menyelesaikan tugas dalam lingkungan kerja.
Hal ini biasanya dinilai berdasarkan kuantitas

dan kompleksitas tugas yang dihadapi
karyawan, sering kali dipandang negatif
karena  stres dan  kelelahan  yang
ditimbulkannya.
Budaya Layanan

Budaya layanan adalah  konsep

mendasar yang menggarisbawahi sentralitas
layanan dalam etos organisasi [21]. Budaya
layanan ditandai dengan apresiasi yang
mendalam terhadap layanan prima, di mana
memberikan  layanan  superior  kepada
pelanggan internal dan eksternal bukan
sekadar tugas tetapi merupakan gaya hidup
dan nilai inti. Organisasi perlu
memprioritaskan kebutuhan pelanggan internal
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dan eksternal [22]. Dengan memupuk
lingkungan yang mendukung bagi pelanggan

internal—karyawan  dalam  organisasi—
terdapat fasilitasi peningkatan pemberian
layanan  kepada  pelanggan  eksternal.

Pendekatan holistik ini memastikan bahwa
keunggulan layanan meresap ke dalam setiap
aspek operasi organisasi.

Zeithaml & Bitner (2000) menegaskan
kesesuaiannya dalam menangkap esensi
budaya di mana layanan luar biasa tertanam
sebagai perilaku normatif. Mereka menyoroti
pentingnya  menumbuhkan  pola  pikir
berorientasi layanan di seluruh organisasi,
yang tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan  namun  juga  meningkatkan
semangat kerja karyawan dan efisiensi
operasional [23].

Intinya, budaya layanan yang kuat
tidak hanya sekedar protokol layanan
pelanggan; hal ini mewujudkan komitmen
mendalam untuk secara konsisten memenuhi
dan melampaui harapan pelanggan. Hal ini
menumbuhkan lingkungan di mana setiap
interaksi, baik internal maupun eksternal,
dipandang sebagai peluang untuk
menunjukkan dedikasi, profesionalisme, dan
kepedulian yang tulus terhadap kesejahteraan
pelanggan. Dengan memupuk budaya seperti
itu, organisasi dapat membedakan dirinya
dalam pasar yang kompetitif sekaligus
memupuk loyalitas pelanggan jangka panjang
dan kesuksesan organisasi.

Kinerja Karyawan

Kinerja karyawan berfungsi sebagai
metrik penting untuk mengevaluasi efektivitas
organisasi dalam mencapai tujuannya melalui
upaya produktif dan efisien tenaga kerjanya
[24]. Ini mencakup berbagai dimensi seperti
tingkat produktivitas, pencapaian standar
kualitas, catatan kehadiran, kapasitas inovasi,
dan Kkeselarasan dengan tujuan organisasi.
Memantau dan menilai Kkinerja karyawan
merupakan praktik penting bagi perusahaan
karena memberikan wawasan mengenai sejauh
mana karyawan memenuhi tanggung jawab
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mereka dan memberikan kontribusi yang
berarti.

Evaluasi kinerja memiliki berbagai

tujuan, termasuk mengidentifikasi kekuatan
karyawan dan area yang memerlukan
perbaikan, serta  menentukan  prioritas
pelatihan dan pengembangan [24]. Dengan
mengevaluasi  Kinerja  secara  sistematis,
organisasi dapat menyesuaikan inisiatif
pengembangan untuk meningkatkan
kemampuan  karyawan dan  efektivitas
organisasi secara keseluruhan.

Beberapa faktor memengaruhi Kkinerja

karyawan, antara lain tingkat motivasi,
kompetensi individu, pengalaman Kkerja,
kondisi lingkungan, serta dukungan dan

insentif yang ditawarkan organisasi [24].
Manajemen memainkan peran penting dalam
membina lingkungan kerja yang mendukung
yang memberdayakan karyawan untuk
mencapai potensi penuh mereka. Hal ini
memerlukan penyediaan sumber daya yang
memadai, ekspektasi yang jelas, serta
pengakuan dan penghargaan yang sesuai atas
kinerja yang luar biasa.

Menciptakan lingkungan kerja yang
kondusif tidak hanya mencakup penanganan
kondisi fisik tetapi juga menumbuhkan budaya
saling percaya, kolaborasi, dan perbaikan
berkelanjutan. Kepemimpinan efektif yang
menginspirasi dan memotivasi karyawan,
ditambah dengan praktik manajemen Kkinerja
yang adil dan transparan, meningkatkan
keterlibatan karyawan dan hasil organisasi
secara keseluruhan.

Kesimpulannya, optimalisasi kinerja
pegawai memerlukan pendekatan strategis
yang mengintegrasikan mekanisme
pemantauan, evaluasi, dan dukungan Kinerja.
Dengan berinvestasi pada proses-proses ini,
organisasi dapat menumbuhkan budaya kinerja
tinggi yang mendorong kesuksesan
berkelanjutan dan daya saing di pasar.
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Pengembangan Hipotesis
Hubungan beban kerja dengan Kinerja

karyawan
Beban kerja  yang dirasakan
memengaruhi  produktivitas dan efisiensi

karyawan, serta mengevaluasi apakah tingkat
beban kerja yang tinggi berdampak negatif
terhadap kinerja karyawan. Fokusnya adalah
pada tugas dan tanggung jawab spesifik.
Dalam  konteks  perhotelan,  penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa tindakan
yang dangkal sering mengarah pada hasil
perilaku negatif [25]. Mematuhi kebijakan
perusahaan memerlukan penekanan emosi,
yang menghabiskan sumber daya mental
karyawan dan menurunkan Kkinerja mereka
[26].
Hubungan budaya
kinerja karyawan

Budaya layanan yang didasarkan pada
nilai-nilai seperti orientasi pada pelanggan,
komitmen terhadap kualitas, dan kerja tim
menciptakan lingkungan yang mendukung
karyawan untuk memberikan pelayanan
unggul. Ini meningkatkan motivasi,
keterlibatan, dan kepuasan kerja karyawan,
yang secara positif mempengaruhi Kkinerja
mereka dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
dan mencapai tujuan organisasi. Keterlibatan
karyawan dan budaya organisasi secara
signifikan berkontribusi  terhadap Kkinerja
kontekstual dan tugas di industri perhotelan
[27].
Hubungan beban kerja terhadap komitmen
berkarier

Karyawan menganggap beban kerja
yang berlebihan sebagai penyebab signifikan
menurunnya komitmen karier mereka [28].
Temuan ini  kemudian diperkuat oleh
penelitian sebelumnya, dimana hasil penelitian
tersebut juga menegaskan hubungan yang
serupa antara workload dan career
commitment [29]. Selain itu, penelitian lainnya
juga memberikan dukungan terhadap temuan
tersebut dengan menunjukkan adanya korelasi
negatif antara workload dan career

layanan terhadap
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commitment dalam konteks yang berbeda [30].
Konsistensi dalam temuan dari ketiga
penelitian  ini  memberikan  keyakinan
tambahan bahwa workload secara konsisten
memainkan peran penting dalam memengaruhi
career commitment secara negatif.
Hubungan budaya layanan
berkarier

Budaya yang lebih kuat meningkatkan
dedikasi organisasi untuk mengembangkan
karyawannya. Budaya organisasi merupakan
elemen penting yang sangat berdampak pada
komitmen dan retensi karyawan [31]. Budaya
layanan mempunyai pengaruh yang cukup
besar terhadap komitmen, dan kedua faktor
tersebut secara bersama-sama mempunyai
pengaruh yang baik dan besar terhadap
Kinerja. Studi lainnya juga menyatakan
hubungan positif antara budaya dan komitmen
tanggung jawab [32].
Hubungan komitmen berkarier terhadap
kinerja karyawan

Pengembangan karier memiliki
pengaruh langsung terhadap kinerja karyawan
[33]. Semakin baik pengembangan Karier,
semakin  meningkat kinerja  karyawan;
sebaliknya, jika pengembangan Kkarier rendah,
kinerja  karyawan cenderung  menurun.
Hubungan ini juga didukung oleh penelitian
sebelumnya yang menunjukkan  bahwa
pengembangan karier memiliki kaitan paling
dominan dengan kinerja karyawan [34].
METODE PENELITIAN
Metode

Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif. Sumber data penelitian
melalui penyebaran kuesioner [35]. Populasi
penelitian adalah karyawan lini depan hotel
berbintang lima. Jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 120 responden. Penelitian
ini menggunakan analisis SEM Partial Least
Square (PLS) untuk menganalisis hubungan
variabel.

Berikut kerangka konseptual penelitian
ini, yaitu:

komitmen
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Komitmen
Berkarir
2

Gambar 2. Kerangka Konseptual

Berdasarkan kerangka konseptual di atas,

dapat disusun beberapa hipotesis penelitian,

yaitu:

H1. Beban kerja berpengaruh
terhadap kinerja karyawan

H2: Budaya layanan berpengaruh positif
terhadap kinerja karyawan

H3: Beban kerja berpengaruh
terhadap komitmen berkarier

H4: Budaya layanan berpengaruh positif
terhadap komitmen bekerja

H5: Komitmen berkarier berpengaruh positif
terhadap kinerja karyawan

HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Jumlah responden sebanyak 120 orang.
Karakteristik responden dapat dilihat pada
Tabel 1.

Hasil analisis menunjukkan bahwa dari
total responden yang berpartisipasi, sejumlah
52 orang atau 43,3% merupakan laki-laki.
Sementara itu, jumlah responden perempuan
lebih besar, yaitu 68 orang atau 56,7% dari
keseluruhan sampel. Hal tersebut
menunjukkan bahwa karyawan lini depan
hotel bintang lima didominasi oleh perempuan
dibandingkan laki-laki karena perempuan
sering kali dinilai memiliki keterampilan
komunikasi interpersonal yang lebih baik dan
empati yang tinggi, yang sangat penting dalam
pekerjaan lini depan di perhotelan seperti
resepsionis, layanan tamu, dan concierge.

Tabel 1. Karakteristik Responden

negatif

negatif
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No  Kategori Aspek Frekuensi  Persentase (%)
1. Kelamin Laki-laki 52 433%
Perempuan 68 56,7%
2 Status Belum menikah 76 63,3%
Sudah menikah 44 36,7%
3. Usia <25 tahun 42 35,00%
25 - 34 tahun 44 36,67%
35 - 44 tahun 25 20,83%
45 - 55 tahun 8 6,67%
4. Lama Bekerja <1 tahun 36 30,0%
1-2 tahun 36 30,0%
3-4 tahun 17 142%
>4 tahun 31 25,8%
6. Bidang Kerja Food and Beverage 51 42,50%
Front Office 51 42,50%
Houskeeping 53 44,17%
Lainnya 10 8,33%
7. JamKerja Shift 9 82,5%
Jam tetap 21 17,5%
8. Pendidikan SMA sederajat 6 5,0%
D1-D3 36 30,0%
D4/81 74 61,7%
52 4 3,3%

Sumber: Hasil olahan data (2024)

Analisis demografis juga mencakup
status perkawinan responden. Dari total
partisipan, 76 orang atau 63,3% dilaporkan
belum menikah, sedangkan 44 orang atau
36,7% merupakan responden yang sudah
menikah. Distribusi ini menunjukkan bahwa
mayoritas responden berada dalam status
belum menikah, dengan perbedaan yang cukup
signifikan sebesar 26,6% dibandingkan dengan
mereka yang sudah menikah.

Outer Model

Outer model adalah model pengukuran
yang digunakan untuk mengevaluasi validitas
dan reliabilitas suatu model. Validitas
konvergen (convergent validity) dilakukan
untuk melihat korelasi setiap butir pernyataan
dengan variabel yang diukur, dinyatakan
dalam nilai loading factor. Hair et al. (2022)
menyatakan bahwa nilai outer loading antara
0,6-0,7 sudah sahih, asalkan bukan satu-
satunya indikator dari konstruknya. Namun,
item dengan nilai outer loading lebih besar
dari 0,4 hingga kurang dari 0,7 dapat
dihilangkan jika dapat meningkatkan nilai
AVE menjadi lebih besar dari 0,5. Validitas
diskriminan (discriminant validity) diukur
dengan  kriteria  Fornel-Larcker  serta
perbandingan Heterotrait-Monotrait (HTMT).
Hair et al. (2022) menjelaskan bahwa nilai
akar kuadrat dari AVE harus lebih besar dari
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nilai korelasi antar variabel laten untuk
memenuhi kriteria Fornel-Larcker. Henseler et
al. (2015) mengusulkan pendekatan HTMT,
dimana nilai HTMT harus kurang dari 0,85.
Menurut Hair et al. (2020), skor composite
reliability harus berkisar dari 0,7 hingga 0,95.
Koefisien composite reliability terkait dengan
model pengukuran reflektif dan
mengasumsikan bahwa ukuran variabel laten
rentan terhadap kesalahan pengukuran acak.
Selain itu, convergent validity juga diukur
dengan nilai AVE, yang dalam PLS-SEM
ditentukan  dengan rata-rata  reliabilitas
indikator. Karena reliabilitas indikator bias ke
atas, nilai AVE juga bias ke atas. Misalnya,
konstruk yang diukur oleh dua variabel dengan
reliabilitas indikator masing-masing 0,28 akan
menghasilkan AVE lebih tinggi dari 0,5 di
PLS-SEM, meskipun AVE yang sebenarnya
hanya 0,28.

Tabel 2. Evaluasi Model Pengukuran

Konstruk & item Outer
indikator Loading
Komitmen Berkarier

(AVE = 0671, CR =

0,876)

CCl1 0,771
CC2 0,900
CC3 0,710
CC4 0,822
CC5 0,879
Kinerja Karyawan

(AVE = 0,699, CR =

0,928)

EP1 0,833
EP2 0,836
EP 3 0,831
EP 4 0,833
EP5 0,858
EP 6 0,812
Budaya Layanan

(AVE = 0,563, CR =

0,845)

SC1 0,654
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SC2 0,780
SC 3 0,670
SC4 0,833
SC5 0,771
SC6 0,779
Beban Kerja

(AVE = 0581, CR =

0,820)

WL 1 0,773
WL 2 0,828
WL 3 0,792
WL 4 0,677
WL 5 0,730

Sumber: Hasil olahan data (2024)

Tabel 3. Kriteria Fornell-Larcker

CC EP SC WL
cc 0,819
EP 0,798 0,836
e 0,736 0,782 0,751
WL 0731 0,733 0,705 0,762

Sumber: Hasil olahan data (2024)

Tabel 4. Rasio Heterotrait-Monotrait
(HTMT)

CC EP SC WL

CcC
EP 0,874
SC 0,837 0,856
WL 0,845 0,824 0,838
Sumber: Hasil olahan data (2024)
Uji Hipotesis

Untuk menilai signifikansi pengaruh
antar  variabel, prosedur  bootstrapping

digunakan. Bootstrapping adalah proses untuk
mengevaluasi  tingkat  signifikansi  atau
probabilitas dari efek langsung (direct effects),
efek tidak langsung (indirect effects), dan efek
total (total effects). Prosedur ini melibatkan
penggunaan seluruh sampel asli  untuk
melakukan  resampling. Dalam  metode
resampling bootstrap, nilai signifikansi yang
digunakan berdasarkan t-value adalah 1,65
untuk tingkat signifikansi 5% (one-tailed),
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1,96 untuk tingkat signifikansi 2,5%, dan 2,58
untuk tingkat signifikansi 0,5%.

Tabel 5. Koefisien Jalur

Sampel T statistik P
asli (O) (O/STDEV) values
WL ->EP 0,135 1,910 0,056
SC->EP 0,245 4,217 0,000
WL -> 0,292 5,233 0,000
CC
SC->CC 0,304 5,033 0,000
CC->EP 0,275 4,763 0,000
Sumber: Hasil olahan data (2024)
Hipotesis 1 vyaitu beban Kkerja
berpengarun  negatif  terhadap  kinerja

karyawan, tidak didukung. Hasil menunjukkan
bahwa koefisien sampel sebesar 0,135. T-
statistik untuk hubungan ini adalah 1,910,
menunjukkan  signifikansi  pada tingkat
kepercayaan 99% (p-value = 0,056). Hal ini
tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya
[26] vyaitu bahwa kepatuhan karyawan
terhadap kebijakan perusahaan memerlukan
penekanan emosi, yang menghabiskan sumber
daya mental karyawan dan menurunkan
Kinerja.

Hipotesis 2 yaitu budaya layanan
berpengaruh  positif  terhadap  kinerja
karyawan, didukung. Hasil menunjukkan
bahwa koefisien sampel sebesar 0,245. T-
statistik untuk hubungan ini adalah 4,217,
mengindikasikan signifikansi pada tingkat
kepercayaan 99% (p-value = 0,000). Penelitian
ini sejalan studi terdahulu menemukan bahwa
keterlibatan karyawan dan budaya organisasi
secara signifikan berkontribusi terhadap
kinerja kontekstual dan tugas di industri
perhotelan [27].

Hipotesis 3
berpengaruh  negatif

yaitu  beban kerja
terhadap komitmen
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berkarier, tidak didukung. Hasil analisis
hipotesis menunjukkan koefisien sampel
sebesar 0,292 dan T-statistik sebesar 5,233 (p-
value = 0,099). Hasil ini tidak sejalan dengan
penelitian sebelumnya [30] yang menyatakan
beban Kkerja berpengaruh negatif terhadap
komitmen berkarier.

Hipotesis 4 yaitu budaya layanan
berpengaruh  positif  terhadap  komitmen
berkarier, didukung. Hasil ~menunjukkan

koefisien sampel sebesar 0,245. T-statistik
untuk  hubungan ini  adalah 4,217,
mengindikasikan signifikansi pada tingkat
kepercayaan 99% (p-value = 0,000). Hasil ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menyatakan bahwa terdapat hubungan positif
antara budaya dan komitmen tanggung jawab
[31] [32].

Hipotesis 5 yaitu komitmen berkarier
berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan
koefisien sampel sebesar 0,275. T-statistik
untuk hubungan ini adalah 4,763, yang
menunjukkan bahwa pengaruhnya signifikan
pada tingkat kepercayaan 99% (p-value =
0,000). Hasil penelitian ini sejalan dengan
sebelumnya [33] yang menemukan bahwa
pengembangan karier memiliki pengaruh
langsung terhadap kinerja karyawan.

Gambar 3. Bootstrapping
Sumber: Hasil olahan data (2024)

PENUTUP
Simpulan

Secara  keseluruhan, penelitian ini
menunjukkan bahwa komitmen berkarier dan
budaya layanan memainkan peran penting
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dalam  meningkatkan  kinerja  karyawan.
Sementara itu, beban kerja harus dikelola
dengan cermat untuk memastikan bahwa ia
mendukung  komitmen  berkarier  tanpa
membebani karyawan hingga menurunkan
kinerja mereka. Oleh karena itu, perusahaan
disarankan untuk terus memperkuat budaya
layanan dan mendukung komitmen berkarier
karyawan untuk mencapai kinerja optimal.
Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, beberapa
saran dapat diberikan untuk perusahaan dalam

rangka meningkatkan kinerja karyawan

melalui  pengelolaan komitmen berkarier,

budaya layanan, dan beban kerja:

1. Memperkuat komitmen berkarier
karyawan

Perusahaan harus menyediakan program

pengembangan karier yang komprehensif,
termasuk pelatihan, mentoring, dan peluang
promosi. Langkah-langkah ini akan membantu
karyawan merasa lebih berkomitmen terhadap
karier mereka dan meningkatkan Kinerja
mereka secara keseluruhan.

2. Meningkatkan budaya layanan

Perusahaan harus fokus pada pengembangan
budaya layanan yang kuat dengan menetapkan
standar layanan yang tinggi, memberikan
pelatihan  berkelanjutan tentang layanan
pelanggan, dan mengakui serta menghargai
karyawan yang memberikan layanan luar
biasa. Budaya layanan yang baik tidak hanya
akan meningkatkan komitmen berkarier tetapi
juga berdampak langsung pada Kinerja
karyawan.

3. Pengelolaan beban kerja yang efektif:\
Beban kerja harus dikelola dengan cermat
untuk memastikan bahwa karyawan tidak
merasa terbebani, yang dapat mempengaruhi
Kinerja mereka secara negatif. Perusahaan
perlu melakukan penilaian rutin terhadap
beban kerja karyawan dan membuat
penyesuaian yang diperlukan untuk menjaga
keseimbangan antara tuntutan pekerjaan dan
kapasitas karyawan.
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4. Menciptakan
mendukung
Selain fokus pada komitmen berkarier dan
budaya layanan, perusahaan juga harus
menciptakan lingkungan kerja  yang
mendukung dengan menyediakan sumber daya
yang memadai, infrastruktur yang baik, dan
kebijakan yang ramah karyawan. Lingkungan
kerja yang positif akan membantu karyawan
merasa lebih termotivasi dan berkontribusi
secara optimal.
5. Evaluasi dan pemantauan terus-menerus
Perusahaan perlu melakukan evaluasi dan
pemantauan secara berkala terhadap inisiatif
yang telah diterapkan untuk memperkuat
komitmen berkarier, budaya layanan, dan
pengelolaan beban kerja. Hal ini penting untuk
memastikan bahwa langkah-langkah yang
diambil memberikan dampak positif dan
menyesuaikan  strategi  yang diperlukan
berdasarkan feedback dan hasil evaluasi.

lingkungan  kerja yang
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