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ABSTRACT

The purpose of this study is to find out the number or absence of dual role conflicts felt
by waitresses at Hotel Melia Bali and efforts to minimize the conflict of the dual role as
an effort to improve Operational F&B Service at Hotel Melia Bali. The research method
carried out is qualitatively descriptive. The data collection techniques used are
guestionnaires and interviews with data processing techniques looking for mean values
and percentage scores using micrsoft excel software. In this study, 32 waitress
respondents with the status of married and have children. The results showed that most
waitresses at Hotel Melia Bali felt a dual role conflict in both Work-Family Conflict (WFC)
/ Family Conflict — Workers and Family-Work Conflict (FWC) / Family Conflict - Workers.
This is seen from the results of data processing that shows a mean value of 3.63 with
high interpretation and a percentage score of 83% indicating the criteria for the most
part. This is seen from the average results of each indicator, namely conflict based on
time, conflict based on pressure, conflict based on behavior, quality of work, quantity of
work and timeliness. As the end of the study, the author conveyed advice to hotel Melia
Bali to set up a daycare at an affordable rate aimed at waitresses who have children
under five and can hold activities in the form of family gatherings by including children
and husbands for waitresses who have a family. This can be a means for the hotel to get
to know the family of the waitresses and is a means to bring closer the relationship
between employees and their families.

Keywords:
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui ada atau tidaknya konflik peran ganda
yang dirasa oleh waitress dalam upaya meminimalisir konflik peran ganda tersebut
sebagai upaya meningkatkan Operational F&B Service di Hotel Melia Bali. Metode
penelitian yang dilakukan adalah deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang
digunakan yaitu kuesioner dan wawancara dengan teknik pengolahan data mencatri nilai
mean dan presentase skor dengan menggunakan software micrsoft excel. Dalam
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penelitian ini menggunakan 32 responden waitress dengan status sudah menikah dan
memiliki anak. Hasil penelitian menunjukkan sebagian besar waitress pada Hotel Melia
Bali merasakan adanya konflik peran ganda baik Work-Family Conflict (WFC) / Konflik
Keluarga — Pekerja maupun Family-Work Conflict (FWC) / Konflik Keluarga — Pekerja .
Hal tersebut dilihat dari hasil pengolahan data yang menunjukkan nilai mean 3,63
dengan interpretasi tinggi dan presentase skor mendapatkan nilai 83%_menunjukkan
kriteria sebagian besar. Hal ini terlihat dari hasil rata-rata tiap butir indikator yaitu konflik
berdasarkan waktu, konflik berdasarkan tekanan, konflik berdasarkan perilaku, kualitas
kerja, kuantitas kerja dan ketepatan waktu. Sebagai akhir penelitian, disampaikan saran
kepada pihak Hotel Melia Bali untuk mendirikan tempat penitipan anak dengan tarif yang
terjangkau yang ditujukan untuk waitress yang memiliki anak balita dan dapat
mengadakan kegiatan berupa family gathering dengan mengikutsertakan anak dan
suami bagi waitress yang sudah berkeluarga. Hal ini dapat menjadi sarana bagi pihak
Hotel untuk mengenal keluarga dari para waitress serta merupakan sarana untuk
mendekatkan hubungan antara karyawan dengan keluarganya.

Kata Kunci:
Konflik Peran Ganda, Operational F&B Service, Waitress

1. PENDAHULUAN

Peran perempuan erat kaitannya dalam ekonomi keluarga. Dalam kehidupan
masyarakat, para perempuan cenderung ikut memiliki peran ganda untuk
membantu para suami mencari nafkah, dimana faktor-faktor penyebab dari
peran ganda adalah faktor ekonomi, keinginan membantu suami, serta biaya
pendidikan anak (Clara dkk, 2022). Dengan tambahan tanggung jawab yang
ada, dalam menjalankannya pun tidak selamanya berjalan dengan seimbang
bahkan terkadang akan terjadi pertentangkan dan menimbulkan konflik. Konflik
terjadi akibat adanya ketidak sesuaian antara harapan dan kenyataan, dalam
dunia kerja istilah konflik salah satunya dijelaskan melalui konflik peran ganda
yaitu konflik pekerjaan-keluarga atau Work-Family Conflict (WFC) dan konflik
keluarga-pekerjaan atau Family-Work Conflict (FWC). Roboth (2015)
menyatakan bahwa work-family conflict merupakan sebuah bentuk konflik peran,
dimana peran keluarga dan pekerjaan tidak dapat dilakukan secara bersamaan
dalam beberapa hal, keadaan ini sering ditemui pada karyawan wanita yang
memegang dua peran dimana ia harus melakukan pekerjaan kantor dan
mengontrol keluarga secara utuh. Sedangkan Widayanti (2017) mendefinisikan
konflik keluarga-pekerjaan (family work-conflict) sebagai bentuk konflik peran di
mata tuntutan peran pekerjaan dan keluarga secara mutual tidak dapat
disejajarkan dalam beberapa hal. Menurut Maryam (2017) suatu bentuk konflik
antar peran, karyawan memiliki tingkat kesulitan yang lebih tinggi dalam
menjalankan perannya dalam dunia kerja (pekerjaan) dibandingkan dengan
menjalankan perannya dalam rumah tangga

Menurut Sari (2016) konflik peran ganda didefinisikan sebagai suatu bentuk
konflik peran dalam diri seseorang yang muncul karena adanya tekanan peran
dari pekerjaan yang bertentangan dengan tekanan peran dari keluarga. Konflik
yang tidak ditangani secara tepat dan bijaksana, dapat pula berakibat langsung
pada diri seseorang, karena mereka ada di dalam suasana serba salah sehingga
mengalami tekanan jiwa dalam bekerja atau biasa disebut dengan stress kerja.
Stress kerja tidak hanya berpengaruh pada individu, namun juga terhadap
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keberlangsungan oprasional. Wulandari (2012) menyatakan bahwa konflik peran
ganda merupakan konflik peran yang muncul antara harapan dari dua peran
yang berbeda yang dimiliki oleh seseorang. Di pekerjaan, seorang wanita yang
profesional diharapkan untuk agresif, kompetitif, dan dapat menjalankan
komitmennya pada pekerjaan. Di rumah, wanita sering kali diharapkan untuk
merawat anak, menyayangi dan menjaga suaminya.

Food and Beverage Service Departement merupakan departemen yang
langsung berhubungan dengan tamu dimana waitress menjadi unsur pendukung
utama dalam kegiatan operasional restoran selain waiter dituntut untuk dapat
memberikan pelayanan secara baik dan profesional agar dapat memuaskan para
tamunya (Anggraini dan Utami, 2022). Tuntutan pekerjaan yang tinggi
memungkinkan waitress mengalami WFC (konflik pekerjaan yang mengganggu
keluarga), maupun FWC (konflik keluarga yang mengganggu pekerjaan). Dan
hal tersebut juga tidak menutup kemungkinan seorang waitress akan mengalami
stress kerja dan secara tidak langsung akan menurunkan kinerja dari waitress itu
sendiri.

Beberapa hal yang mendasari perlu dilakukan penelitian terkait konflik peran
waitress antara lain, adanya complain dari tamu yang diduga karena pelayanan
waitress yang kurang memuaskan. Dengan demikian, penelitian kali ini mencoba
menelusuri apa saja bentuk komplain dari tamu tersebut. Selanjutnya,
berdasarkan hasil observasi awal terlihat adanya konflik keperluan antara
kepentingan pribadi dengan pekerjaan, hal ini diduga karena waitress itu sendiri
memiliki peran ganda yang dituntut untuk melakukan tugas sebagai ibu rumah
tangga dan bekerja mencari nafkah sehingga adanya ketidakseimbangan peran
antara tanggung jawab di tempat tinggal dengan di tempat kerja, serta terlihat
adanya stress kerja waitress pada akhir jam kerja yang dapat di lihat dari
emosional individu. Hal ini diduga karena banyaknya jumlah tamu yang masih
terus berdatangan sehingga waitress kurang fokus saat memberikan pelayanan.
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, menarik untuk diteliti sejauh mana
konflik peran ganda mempengaruhi stress kerja dan tentunya akan berdampak
langsung pada kinerja waitress.

2. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini merupakan penelitian korelasional yang dilakukan untuk
mengetahui ada atau tidaknya serta kuat atau lemahnya suatu hubungan antar
variabel pada subjek penelitian. Sedangkan Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis data kuantitatif dengan objek penelitian
tentang konflik peran ganda waitress, dimana lokasi pengambilan data dilakukan
di Hotel Melia Bali. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner,
wawancara dan studi dokumentasi. Untuk menganalisis variabel konflik peran
ganda di Hotel Melia Bali menggunakan teori dari Destirasi (2018) dan teori
tentang Kinerja dari Furgon (2015), seperti dijelaskan sebagai berikut:
1. Konflik Peran Ganda

Konflik peran ganda merupakan suatu situasi yang dimana didalamnya
terdapat ketegangan yang dirasakan individu saat beberapa peran yang
dimainkan memiliki tuntutan yang saling bertentangan dan muncul secara
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bersamaan. Konflik peran ganda dibagi menjadi dua dengan indikatornya yaitu

a. Konflik Pekerjaan-Keluarga
1) Konflik berdasarkan waktu
2) Konflik berdasarkan tekanan
3) Konflik berdasarkan perilaku
b. Konflik Keluarga-Pekerjaan
1) Konflik berdasarkan waktu
2) Konflik berdasarkan tekanan
3) Konflik berdasarkan perilaku
2. Kinerja Waitress
Waitress dalam pelaksanaan kinerja masing-masing mempunyai tugas yang
harus dipenuhi agar kinerja dari suatu hotel tersebut bisa dikatakan tinggi, karena
tingkat kinerja hotel tidak lepas dari kinerja para waitress yang ada dibawahnya.
Kinerja waitress dibagi menjadi tiga indicator yaitu :
a. Kualitas Kerja
b. Kuantitas Kerja
c. Ketepatan Waktu Penyelesaian

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Deskripsi Data

Tabel 3.1 ; Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

No. Usia Jumlah Persentase
1. 20 tahun - 30 tahun 15 46,8 %
2. 30 tahun - 40 tahun 12 37,5%
4, 40 tahun - 50 tahun 3 9,4 %
5. < 50 tahun 2 6,3 %
Total 32 100%

Sumber: Data Primer (Data diolah 2021)

Pada tabel 3.1 karakteristik responden berdasarkan umur menunjukan responden
yang mendominasi adalah waitress yang berumur berkisar 20 tahun hingga 30 tahun
dengan dipersentasekan sebesar 46,8% dan sisanya diatas 30 tahun. Secara terperinci,
responden yang berumur antara 30 tahun hingga 40 tahun sebanyak 12 orang dan
sisanya 3 orang berumur 40 tahun hingga 50 tahun dan sisanya 2 orang dari 32
responden berumur lebih dari 50 tahun yakni masing berumur 52 dan 53 tahun.

Tabel 3.2 : Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

No. Pendidikan Jumlah Persentase

1. Sekolah Menengah Atas 0 0

2. Sekolah Menengah Kejuruan 3 9,5 %

3. Diploma 23 71,8 %

4. Sarjana 6 18,7 %
Total 32 100%

Sumber: Data Primer (Data diolah 2021)
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Berdasarkan latar belakang pendidikan terlihat pada tabel 3.2 diatas terlihat
lebih dari sebagian responden yang merupakan waitress pada Melia Bali memiliki
latar belakang pendidikan sampai jenjang diploma, baik diploma 1, diploma 2,
diploma 3 hingga diploma 4. Dan sisanya merupakan sarjana pariwisata
sebanyak 6 orang dan lulusan sekolah menengah kejuruan sebanyak 3 orang.
Sebagai kriteria saat seleksi penerimaan karyawan pada Melia Bali sebagai
waitress memang diutamakan calon karyawan yang memiliki basic pada
bidangnya.

Tabel 3.3 : Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Kerja

No. Masa Kerja Jumlah Persentase
1. Kurang dari 1 tahun 5 15,6 %
2. 1 tahun — 3 tahun 10 31,3%

3. 3 tahun — 5 tahun 8 25 %
4. 5 tahun ke atas 9 28,1 %
Total 32 100%

Sumber: Data Primer (Data diolah 2021)

Pada tabel 3.3 diatas, menunjukkan karakteristik responden berdasarkan
masa kerja. Terlihat dari tabel rentan masa kerja waitress Melia Bali relatif sama
antar rentang waktu tertentu. Waitress yang kurang dari 1 tahun masa kerja
paling sedikit sebanyak 5 orang dan yang kurun waktu 1 tahun hingga 3 tahun
dan yang lebih dari 5 tahun hampir sama yang masing-masing berurutan
sebanyak 10 dan 9 orang. Dengan persentase terbanyak 31,3 % masa kerja
rentang 1 tahun hingga 3 tahun

Tabel 3.4 : Karakteristik Responden Berdasarkan Status Pernikahan

No. Status Pernikahan Jumlah Persentase

1. Sudah Menikah 32 100 %

2. Belum Menikah 0 0
Total 32 100%

Sumber: Data Primer (Data diolah 2021)

Menyesuaikan dengan kriteria pemilihan sampel yang mana Kkriteria
responden waitress yang berstatus sudah menikah. Terlihat pada tabel seluruh
responden yang berjumlah 32 orang berstatus sudah menikah dengan
dipersentasekan 100%.

Tabel 3.5 : Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Anak

No. Jumlah Anak Jumlah Persentase

1. Belum memiliki anak 3 9,3 %

2. 1 anak 6 18,7 %

3. 2 anak 9 28,2 %

4, 3 anak 8 25 %

5. Lebih dari 3 anak 6 18,8 %
Total 32 100%

Sumber: Data Primer (Data diolah 2021)
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Pada tabel terlihat waitress dengan jumlah anak 2 orang yang mendominasi
sebanyak 9 orang dengan dipersentasekan sebesar 28,2%. Sebagaian besar
waitress Melia Bali yang termssuk dalam responden sudah memiliki anak dan
sebanyak 3 orang yang belum memilki anak. Bila di persentasekan keseluruhan
waitress yang memiliki anak sebesar 90,7% dan sisanya 9,3 % belum memiliki
anak.

3.2 Pembahasan

Berdasarkan paparan data yang telah dijabarkan sebelumnya, maka
dapat diperoleh hasil nilai rata-rata berdasarkan indicator penelitian seperti
yang tertera pada Tabel berikut.

Tabel 3.6 : Hasil Nilai Mean Dari Kuesioner Konflik Peran Ganda Waitress dalam Upaya
Meningkatkan Operational F&B Service di Hotel Melia Bali
Nilai Intrepetasi
Rata-rata

Indikator Definisi Indikator

Konflik Pekerjaan — Keluarga / Work-Family Conflict (WFC)

Kesulitan dalam membagi waktu saat ada 4,19 Tinggi
kepentingan keluarga men k(X1.1
Konflik epentingan keluarga mendesak( ) 100 Ting
Berdasarkan Merasa tidak puas karena dengan bekerja '
Waktu menjadi tidak bisa mengasuh anak secara
keseluruhan.(X1.2)
Total Mean Konflik Berdasarkan Waktu 4,09 Tinggi
Work-Family Conflict (WFC)
Merasa cemas bila tidak sempat membantu 3,88 Tinggi
kegiatan belajar anak-anak setelah lelah
, bekerja.(X1.3)
Konflik _ 3,22 Cukup
Berdasarkan Merasa stress karena kehidupan yang
Tekanan kurang menyenangkan dengan anak- anak
dan suami disebabkan tekanan pekerjaan
(X1.4)
Total Mean Konflik Berdasarkan Tekanan 3,55 Tinggi
Work-Family Conflict (WFC)
Rekan kerja saya selalu menegur saat saya 3,72 Tinggi
Konflik terlambat datang bekerja (X1.5)
Berdasarkan Rekan kerja saya risih ketika saya 3,59 Tinggi
Perilaku berkomunikasi via telpon dengan anak atau
suami saat berada di tempat kerja (X1.6)
Total Mean Konflik Berdasarkan Tekanan 3,65 Tinggi
Work-Family Conflict (WFC)
Konflik Keluarga — Pekerja / Family-Work Conflict (FWC)
Merasa bersalah kepada atasan apabila saya 4,03 Tinggi
: terlambat datang kekantor karena harus
Konflik
Berdasarkan engurus anak (X2.1) _ _ o
Waktu Merasa kehilangan konsentrasi bekerja saat 3,63 Tinggi

ada kepentingan anak yang seharusya tidak
dapat di kesampingkan (X2.2)

Total Mean Konflik Berdasarkan Waktu 3,83 Tinggi
Family-Work Conflict (FWC)

Journal of Hospitality Accommodation Management Vol. 2. No. 2 106



Konflik Peran Ganda Waitress Dalam Upaya Meningkatkan Operational F&B Service di Hotel Melia Bali

Ni Luh Suastuti, Ni Kadek Eni Juniari, Ni Ketut Mustiya Liyani

ik Merasa cemas bekerja dikantor karena anak 4,13 Tinggi
Konfli sedang sakit dirumah (X2.3)
Berdasarkan . . .
Tekanan Merasa tidak dapat bekerja secara optimal 3,25 Cukup
karena memikirkan anak-anak (X2.4)
Total Mean Konflik Berdasarkan Tekanan 3,69 Tinggi
Family-Work Conflict (FWC)
ik Suami merasa keberatan dengan overtime 3,59 Tinggi
Kondli saat bekerja (X2.5)
Berdasarkan . . L
Perilaku Anak merasa sedih saat pulang bekerja 4,19 Tinggi
melebihi waktu (X2.6)
Total Mean Konflik Berdasarkan Perilaku 3,89 Tinggi
Family-Work Conflict (FWC)
Kinerja Waitress
Mampu menyelesaikan pekerjaan sesuai 3,94 Tinggi
Kualitas standart mutu perusahaan.(Y.1)
Kerja Segala jenis pekerjaan di kerjakan dnegan 4,06 Tinggi
proseur kerja yang sudah di tetapkan (Y.2)
. . 4,00 Tinggi
Total Mean Kualitas Kerja
Saya melaksanakan pekerjaan sesuai target 4,03 Tinggi
Kuantitas yang ditentukan (Y.3)
Kerja Saya mengerjakan tugas sesuai dengan 3,81 Tinggi
waktu yang ditentukan (Y.4)
. . 3,92 Tinggi
Total Mean Kuantitas Kerja
Saya tidak suka menunda-nunda pekerjaan 3,94 Tinggi
Ketepatan — yang harus diselesaikan. (Y.5)
Penyelesaian , )
Pekerjaan ~ Saya mampu menyelesaikan tugas sesuai 4,34 Sangat
dengan kriteria yang telah di tetapkan (Y.6) Tinggi
. . 4,14 Tinggi
Total Mean Ketepatan Penyelesaian Pekerjaan
3,63 Tinggi

Total Mean Seluruh Indikator

Sumber: Data diolah 2021

Adapun hasil kiteria penilaian dalam bentuk persentase sebagai berikut :

Tabel 3.7 : Hasil Kriteria Penilaian Persentase

No. Persentase Kriteria
1 0%-20% Tidak ada / tak seorang pun
2 21% - 40 % Sebagian kecil
3 41 % - 60 % Setengahnya
4 61 % - 80% Sebagian Besar
5 81 % - 100 % Pada Umumnya / seluruhnya

Sumber: Data diolah 2021

Secara keseluruhan konflik peran ganda waitress dalam upaya
meningkatkan operational F&B Service di hotel Melia Bali mendapatkan nilai
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mean 3,63 dengan interpretasi tinggi dan presentase skor mendapatkan nilai
83% menunjukkan kriteria “Pada umumnya atau seluruhnya”. Hal ini
menunjukkan konflik peran ganda di hotel Melia Bali memiliki pengaruh yang
tinggi terhadap operational F&B service dan pada umumnya waitress pada hotel
Melia Bali merasakan adanya konflik peran ganda. Dengan nilai mean di setiap
indikator nya tinggi menjadikan hasil penelitian ini menyatakan sebagian besar
waitress pada Hotel Melia Bali merasakan konflik peran ganda baik konflik dalam
keluarga-pekerjaan/Family-Work Conflict (FWC) maupun pekerjaan-keluarga/
Work-Family Conflict (WFC). Penelitian ini juga di dukung dari perbandingan data
absensi waitress dan waiter, dengan kehadiran absensi waiter sebesar 99,7%
sedangkan untuk absensi waitress sebesar 98,3%. Dari data tersebut telihat
adanya selisih absensi sebesar 1,4% antara absensi waitress dengan waiter
pada Hotel Melia Bali. Hasil penelitian ini menunjukan interpretasi yang tinggi
didasari pada jawaban dari waitress yang membenarkan adanya konflik peran
ganda yang dirasakan serta hal ini memberikan dampak dalam upaya
meningkatkan operational F&B Service di Hotel Melia Bali.

4. KESIMPULAN

Dari hasil analisis yang telah diuraikan pada bab sebelumnya, Secara
keseluruhan, sebagian besar waitress pada Hotel Melia Bali merasakan adanya
konflik peran ganda baik Work-Family Conflict (WFC) maupun Family-Work
Conflict (FWC). Hal tersebut menyatakan bahwa konflik peran ganda waitress
dalam upaya meningkatkan operational F&B Service dapat dirasakan hampir
seluruh waitress pada Hotel Melia Bali. Dari 32 responden menunjukkan bahwa
waitress pada Hotel Melia Bali merasakan adanya konflik peran ganda terhadap
kinerja operational, hal tersebut dapat dilihat dari jumlah total nilai mean dari
seluruh indikator sebesar 3,63 dengan interpretasi tinggi. Saran yang bisa
diberikan yaitu , pihak Hotel dapat menambahkan jam kerja waitress dari 8 jam
kerja menjadi 9 jam kerja, sehingga dalam seminggu waitress mendapatkan 2
kali off. Mengadakan pertemuan berkala antara pihak manajemen dengan
karyawan/waitress untuk membahas berbagai kendala yang di hadapi selama ini.
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