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Abstrak
Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh beban kerja, stres kerja, dan | Kata Kunci: Beban
komunikasi organisasi terhadap kinerja karyawan pada sektor jasa di Kota Mataram. | Kerja, Stres Kerja,
Metodologi penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei terhadap | Komunikasi

150 karyawan dari sektor perbankan, rumah sakit, dan hotel berbintang. Analisis | Organisasi, Kinerja
data dilakukan dengan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa | Karyawan

beban kerja berpengaruh negatif signifikan terhadap kinerja (f = -0,298; p < 0,01),
stres kerja juga berpengaruh negatif signifikan (B = -0,261; p < 0,05), sedangkan
komunikasi organisasi berpengaruh positif signifikan terhadap kinerja karyawan (f =
0,435; p < 0,01). Kesimpulan penelitian ini adalah bahwa manajemen beban kerja,
pengendalian stres, dan komunikasi organisasi yang efektif merupakan faktor kunci
peningkatan kinerja karyawan di Kota Mataram. Implikasi praktis: organisasi di
Mataram, khususnya sektor jasa, perlu memperhatikan keseimbangan kerja dan
membangun pola komunikasi yang lebih terbuka agar karyawan tetap produktif.

PENDAHULUAN

Kota Mataram sebagai ibu kota Provinsi Nusa Tenggara Barat memiliki peran penting
dalam perkembangan ekonomi regional, terutama dalam sektor jasa. Data dari Badan Pusat
Statistik (BPS) Kota Mataram tahun 2023 menunjukkan bahwa pekerja di sektor jasa mencapai
62,5% dari total angkatan kerja. Sebagian besar pekerja pada sektor ini terserap di bidang
perbankan, rumah sakit, pendidikan, dan pariwisata (Lilis et al., 2024; , Ardodik et al., 2024).
Kinerja karyawan pada sektor jasa menjadi faktor krusial dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi kota, seperti yang juga direkomendasikan oleh penelitian yang menekankan
pentingnya pengelolaan sumber daya manusia dalam mencapai tujuan organisasi (Asnora,
2020; , Ong et al,, 2023). Namun, pertumbuhan yang pesat ini juga memunculkan tantangan
seperti beban kerja yang tinggi dan masalah komunikasi yang dapat mempengaruhi kualitas
kerja karyawan (Wicaksono et al., 2022; , Lengkong et al.,, 2023).

Beban kerja yang berlebihan sering menjadi isu di organisasi di Kota Mataram,
terutama di sektor rumah sakit dan perbankan yang menerapkan sistem kerja bergilir dengan
target yang tinggi (Wicaksono et al., 2022; , (Wicaksono et al., 2022; . Penelitian menunjukkan
bahwa beban kerja yang tidak proporsional berpotensi menyebabkan kelelahan fisik dan
psikologis, yang mempengaruhi produktivitas dan motivasi karyawan (Saputro & Akbar, 2024;
, Yuniar, 2025). Pengelolaan beban kerja yang baik dapat membantu meningkatkan efektivitas
kerja dan mencegah penurunan kualitas hasil pekerjaan, hal ini sejalan dengan studi yang
menunjukkan bahwa manajemen beban kerja yang seimbang dapat meningkatkan kinerja
karyawan secara keseluruhan (Gadzali et al.,, 2025; , Regito, 2024). Oleh karena itu, penting
bagi organisasi untuk melakukan evaluasi rutin terhadap beban kerja karyawannya.

Di samping itu, stres kerja merupakan masalah serius yang dihadapi oleh karyawan di
Mataram, utamanya mereka yang berhadapan dengan tuntutan tinggi, sistem shift yang
panjang, dan tekanan yang datang dari atasan (Putri, 2025; , Indriani, 2022). Keterkaitan antara
stres kerja dan kesehatan mental telah diidentifikasi dalam berbagai studi, yang menyoroti
bahwa stres yang tidak dikelola dengan baik dapat menyebabkan penurunan konsentrasi,
kelelahan, bahkan risiko burnout (Wicaksono et al., 2022; , Fajrini et al., 2022). Komunikasi
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yang buruk dalam organisasi juga dapat menjadi penyebab meningkatnya stres kerja, yang
selanjutnya berkontribusi pada absensi dan tingkat turnover yang tinggi dalam organisasi
(Mardini & Sijabat, 2023;, Putra et al., 2023).

Sebagai solusi, penerapan komunikasi organisasi yang efektif dapat menjadi alat yang
potensial untuk meningkatkan kinerja karyawan meskipun mereka berada di bawah tekanan
(Indiana et al., 2024; , Islamiyati & Banin, 2022). Komunikasi terbuka antara atasan dan
bawahan, yang didukung oleh penelitian, dapat mengurangi konflik, meningkatkan kejelasan
instruksi, dan memperkuat koordinasi dalam penyelesaian pekerjaan (Sahranafa & Nafi’ah,
2024; , Prasetyo, 2025). Oleh karena itu, penelitian ini memiliki relevansi penting untuk
menganalisis sejauh mana beban kerja, stres kerja, dan komunikasi organisasi berkolaborasi
dalam mempengaruhi kinerja karyawan di Kota Mataram, sehingga bisa memberikan wawasan
untuk pengembangan kebijakan di masa mendatang (Mirani & Sumardi, 2020; , Nashar & Taru,
2020).

METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini dilakukan di Kota Mataram, yang dikhususkan untuk sektor jasa
termasuk perbankan, rumah sakit, dan hotel berbintang. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada
karakteristik ekonomi yang dinamis di daerah tersebut, yang merupakan pusat layanan penting
bagi masyarakat dan berkontribusi signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi regional (Nilam,
2020; Magalhaes, 2023). Dalam konteks ini, kebangkitan sektor jasa di Mataram sangat relevan
untuk dianalisis, sejalan dengan pertumbuhan sektor-sektor lain yang saling mendukung dalam
rangka meningkatkan kesejahteraan masyarakat (Widiarani et al., 2021; Woestho &
Sulistyowati, 2021). Fokus penelitian ini pada sektor jasa semakin membuktikan relevansinya
untuk diteliti lebih jauh dengan mempertimbangkan peran penting setiap sektor dalam
mengembangkan jaringan ekonomi lokal (Qharera et al., 2024; Assidikiyah et al., 2021).
Populasi yang diteliti adalah 500 karyawan yang bekerja di berbagai sektor jasa tersebut. Dari
populasi ini, sampel sebanyak 150 responden dipilih secara purposive sampling, terdiri dari 50
responden dari bank, 50 dari rumah sakit, dan 50 dari hotel. Teknik purposive sampling ini
memungkinkan peneliti untuk mendapatkan informasi yang lebih relevan dan mendalam dari
setiap sektor, yang juga mendukung identifikasi perbedaan dan kesamaan antar sektor dalam
konteks layanan dan kepuasan karyawan (Revika & Handayani, 2022; Mintawati et al., 2023;
Nugroho et al., 2023).

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner dengan skala Likert |-
5 yang terdiri dari 25 item pertanyaan. Penggunaan skala Likert memudahkan penilaian subjektif
responden terhadap berbagai aspek yang diuji, seperti kepuasan kerja, motivasi, dan kondisi
pelayanan di sektor jasa. Selain itu, pendekatan ini telah terbukti efektif dalam penelitian
sebelumnya untuk mengukur persepsi dan sikap individu terhadap faktor-faktor tertentu
(Panjawa et al., 2022; Yunitasari & Priyono, 2021; Wasyiah et al., 2023). Validasi kuesioner
menjadi penting untuk memastikan konsistensi dan reliabilitas alat ukur yang digunakan,
sehingga hasil penelitian dapat diinterpretasikan dengan akurat (Saputro et al., 2022; Suhartono
& Jannah, 2021). Analisis data dilakukan dengan regresi linear berganda menggunakan SPSS,
yang memungkinkan peneliti untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen secara simultan. Metode ini bermanfaat untuk memahami hubungan kompleks
antara beberapa variabel yang terlibat dalam penelitian, serta untuk menentukan seberapa
besar kontribusi masing-masing variabel dalam menjelaskan fenomena yang diteliti (Mangara et
al., 2023; Nuzula & Marpudin, 2022; Hanifah & Buchori, 2023). Pendekatan statistik ini sangat
sesuai untuk penelitian sosial dan ekonomi, di mana hubungan antar faktor sering kali bersifat
multifaset dan saling memengaruhi (Yunita & Rahmawati, 2022; Assidikiyah et al., 2021).
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
I. Hasil Penelitian

Profil responden menunjukkan bahwa mayoritas karyawan yang menjadi sampel
penelitian adalah laki-laki sebesar 55%, sedangkan perempuan sebesar 45%. Rata-rata usia
responden adalah 29,7 tahun, yang menunjukkan bahwa sebagian besar karyawan berada pada
usia produktif. Selain itu, 70% responden memiliki pengalaman kerja antara 3—-10 tahun,
sehingga dianggap cukup memahami dinamika pekerjaan yang dihadapi di sektor jasa. Profil ini
mencerminkan bahwa responden memiliki kapasitas yang representatif untuk menilai kondisi
beban kerja, stres kerja, dan komunikasi organisasi di Kota Mataram.

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa ketiga variabel independen—
beban kerja, stres kerja, dan komunikasi organisasi—berpengaruh signifikan terhadap kinerja
karyawan. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,64 menunjukkan bahwa 64% variasi
kinerja karyawan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, sedangkan sisanya 36%
dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Nilai F hitung sebesar 70,24
dengan signifikansi p = 0,000 menegaskan bahwa model regresi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah fit dan layak untuk menjelaskan hubungan antar variabel.

Variabel Beta (B) Sig. Keterangan
Beban Kerja (XI) -0,298 0,006 Negatif signifikan
Stres Kerja (X2) -0,261 0,015 Negatif signifikan
Komunikasi Organisasi(X3) 0,435 0,000 Positif signifikan
Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Secara parsial, beban kerja memiliki koefisien negatif signifikan terhadap kinerja
karyawan (B =-0,298; p < 0,01), yang berarti semakin tinggi beban kerja maka kinerja karyawan
akan menurun. Stres kerja juga memiliki koefisien negatif signifikan (B = -0,261; p < 0,05), yang
menunjukkan bahwa tingkat stres yang tinggi berpengaruh buruk terhadap kinerja. Sebaliknya,
komunikasi organisasi memberikan pengaruh positif signifikan (B = 0,435; p < 0,01), yang
menandakan bahwa komunikasi yang baik dan efektif di dalam organisasi mampu meningkatkan
kinerja karyawan secara nyata.

2. Pembahasan

Temuan penelitian ini memperlihatkan bahwa beban kerja yang berlebihan merupakan
salah satu faktor utama yang menurunkan kinerja karyawan di Kota Mataram. Responden
yang bekerja di rumah sakit mengeluhkan jadwal kerja panjang dengan sistem shift yang padat,
sehingga mengurangi waktu istirahat dan berdampak pada produktivitas. Beberapa penelitian
menunjukkan bahwa beban kerja berlebih dapat menyebabkan penurunan efektivitas kerja
dan bisa berpotensi memicu kondisi kesehatan yang serius, seperti penyakit jantung atau
tekanan darah tinggi (Lin et al., 2020; , (Antosz et al., 2020; , Telford & Briggs, 2021). Di sisi
lain, beban kerja yang berlebihan sering kali membuat karyawan merasa bahwa mereka tidak
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memiliki kontrol atas pekerjaan mereka, yang dapat menyebabkan stres psikologis yang lebih
tinggi (Jurek et al., 2020; , (Antosz et al., 2020; , Mokhtar, 2025). Oleh karena itu, manajemen
organisasi perlu mengatur distribusi beban kerja agar seimbang dengan kapasitas karyawan
(Antosz et al., 2020; , Pascha & Kustini, 2023;, (Munsch et al., 2023; .

Selain beban kerja, stres kerja juga terbukti memberikan dampak negatif terhadap
kinerja. Karyawan di sektor perbankan banyak menyebutkan bahwa target pencapaian yang
tinggi serta tekanan dari atasan menjadi pemicu utama stres. Stres diketahui dapat mengurangi
konsentrasi dan meningkatkan risiko burnout, serta menurunkan kualitas hasil kerja (Alvianti
& Hawignyo, 2021; , Sari et al., 2023; , (Sarwar et al., 2024; . Robbins & Judge (2020)
menyatakan bahwa stres kerja yang tinggi berhubungan dengan rendahnya kepuasan kerja,
memicu fenomena yang dikenal sebagai "quiet quitting," di mana karyawan berkurang tingkat
keterlibatannya dan performanya (Sarwar et al., 2024; , Cruz & Cabaluna, 2022). Dalam
konteks ini, sangat penting bagi organisasi di Mataram untuk menyediakan program
manajemen stres, seperti pelatihan relaksasi dan konseling, serta pengaturan jam kerja yang
lebih fleksibel (Alvianti & Hawignyo, 2021; , Mazzetti et al., 2020).

Di sisi lain, komunikasi organisasi memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
peningkatan kinerja karyawan. Responden yang bekerja di hotel menyampaikan bahwa briefing
harian dari manajemen sangat membantu mereka memahami tugas dengan jelas, sehingga
meningkatkan koordinasi dan produktivitas. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif mampu memperkuat sinergi kerja dan
mengurangi konflik dalam organisasi (Ma et al., 2025; , Piotrowski et al., 2021). Teori Pace &
Faules (2010) juga menekankan pentingnya komunikasi yang baik dalam menciptakan suatu
lingkungan kerja yang positif (Munsch et al., 2023;, Yagi & Hayashi, 2021). Menjalin komunikasi
internal yang baik memungkinkan organisasi untuk mengatasi dampak negatif dari beban kerja
dan stres kerja, serta menciptakan kerja sama yang lebih produktif dan efektif di antara
karyawan (Schoe et al., 2024; , Kobayashi et al., 2024).

KESIMPULAN

Penelitian ini membuktikan bahwa beban kerja, stres kerja, dan komunikasi organisasi
berpengaruh signifikan terhadap kinerja karyawan sektor jasa di Kota Mataram. Hasil analisis
menunjukkan bahwa beban kerja dan stres kerja memiliki pengaruh negatif, sedangkan
komunikasi organisasi berpengaruh positif terhadap kinerja. Secara keseluruhan, model
penelitian mampu menjelaskan 64% variasi kinerja karyawan, yang menegaskan pentingnya tiga
variabel ini dalam memengaruhi produktivitas.

Secara parsial, beban kerja yang tinggi terbukti menurunkan efektivitas kerja karena
menimbulkan kelelahan fisik maupun mental. Stres kerja yang muncul akibat tekanan target
dan tuntutan pekerjaan juga berdampak negatif terhadap kualitas dan kuantitas hasil kerja
karyawan. Sebaliknya, komunikasi organisasi yang baik dan terstruktur terbukti mampu
meningkatkan kinerja melalui peningkatan koordinasi, pemahaman tugas, dan sinergi antar
karyawan.

Dengan demikian, penelitian ini menyimpulkan bahwa organisasi di Kota Mataram perlu
mengelola beban kerja secara proporsional, menyediakan program manajemen stres, serta
membangun pola komunikasi organisasi yang efektif. Upaya ini tidak hanya berpengaruh
terhadap peningkatan kinerja individu, tetapi juga mendukung pencapaian tujuan organisasi
secara keseluruhan.
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