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ARTICLE INFO ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kondisi beban kerja tenaga

Qg(l::leci‘l;(;l:lstory security outsourcing pada salah satu hotel bintang lima di Jalan
20-05-2026 Tunjungan Surabaya, mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi
Revised: beban Kkerja, serta menganalisis dampaknya terhadap Kkinerja dan
24-06-2026 kesejahteraan  karyawan. Penelitian menggunakan pendekatan
QS?SI;E;%:% kualitatif deskriptif. Sebanyak 17 tenaga security outsourcing dilibatkan

sebagai informan penelitian yang menjadi sumber data observasi dan

wawancara mendalam, dengan dokumentasi sebagai data pendukung.
Keywords

Analisis data dilakukan melalui reduksi data, penyajian data, dan
penarikan simpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa beban kerja
berada pada tingkat relatif berat dan tidak hanya bersifat fisik, tetapi
juga mencakup tuntutan mental dan emosional. Beban Kkerja
dipengaruhi oleh sistem shift dengan durasi kerja panjang, terutama
shift malam, keterbatasan jumlah personel dibandingkan luas area
pengawasan, tingginya aktivitas hotel ketika terdapat acara besar atau
tamu VIP, penjadwalan yang padat, distribusi tugas yang belum merata,
serta tuntutan untuk tetap ramah dan profesional kepada tamu. Beban
kerja tinggi berdampak pada menurunnya konsentrasi, kewaspadaan,
efektivitas patroli, kecepatan respons, serta Kkesejahteraan fisik,
psikologis, dan sosial. Pengelolaan beban Kkerja yang proporsional
melalui evaluasi shift, pemerataan distribusi personel, penguatan waktu
istirahat, dan dukungan organisasi diperlukan untuk menjaga kualitas
layanan keamanan hotel.
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Introduction

Industri perhotelan bintang lima menuntut kualitas pelayanan yang tinggi, termasuk aspek
keamanan, kenyamanan, dan keselamatan tamu. Dalam konteks tersebut, tenaga security
memiliki posisi strategis karena bertanggung jawab terhadap patroli, pengawasan, pengaturan
akses dan lalu lintas tamu, perlindungan aset, serta penanganan situasi darurat. Pada salah
satu hotel bintang lima di Jalan Tunjungan Surabaya, terdapat 17 tenaga security outsourcing
yang menjalankan tugas dalam operasional hotel selama 24 jam.

Kondisi kerja security outsourcing pada objek penelitian menunjukkan tuntutan yang
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relatif berat. Beban tersebut dipengaruhi oleh sistem shift dengan durasi 12 jam, pola tiga hari
masuk dan satu hari libur, tuntutan kewaspadaan tinggi, serta keterbatasan personel. Beban
juga meningkat ketika hotel ramai, terdapat acara besar, atau terdapat tamu VIP. Selain
menjalankan fungsi pengamanan, petugas dituntut tetap ramah dan profesional kepada tamu
sehingga pekerjaan security memadukan tuntutan fisik, mental, dan emosional.

Kajian beban kerja di industri perhotelan selama beberapa tahun terakhir lebih banyak
berfokus pada unit pelayanan dan operasional lain. Okki Kurnia et al. (2023) menunjukkan
bahwa beban kerja room attendant berkaitan dengan kualitas pelayanan dan Kkinerja,
sedangkan Ihsan et al. (2024) menempatkan jumlah tamu, sistem shift, dan keterbatasan
personel sebagai faktor penting pada front office. Septiadi (2025) juga menyoroti distribusi
beban kerja housekeeping yang tidak merata. Pada konteks beban mental hotel, Anshori et al.
(2023) menemukan tingkat beban mental yang tinggi pada karyawan rooms division dan
menekankan perlunya distribusi tenaga kerja yang lebih efektif. Secara lebih luas, El-
Sherbeeny et al. (2024) menunjukkan bahwa beban fisik dan mental pada karyawan hotel
dapat menurunkan kesejahteraan dan perilaku kerja aman.

Meskipun demikian, karakteristik pekerjaan security berbeda dari room attendant, front
office, maupun housekeeping karena menuntut kewaspadaan berkelanjutan, kesiapsiagaan
menghadapi situasi yang tidak terprediksi, perlindungan tamu dan aset, serta pelayanan
langsung kepada tamu. Smith (2022) menunjukkan bahwa pekerjaan petugas keamanan dalam
konteks hotel merupakan pekerjaan garis depan yang memiliki tuntutan dan tanggung jawab
khusus. Pada sisi hubungan kerja, Langit dan Nasution (2025) menegaskan bahwa status
outsourcing pada tenaga security juga perlu dibaca bersama aspek keamanan kerja dan
dukungan organisasi. Sementara itu, Jones et al. (2022) menunjukkan pentingnya kondisi
kerja, strategi koping, dan makna pekerjaan dalam membentuk occupational well-being
pekerja hotel.

Berdasarkan telaah tersebut, research gap penelitian ini terletak pada masih terbatasnya
kajian yang secara khusus menganalisis beban kerja security outsourcing di hotel bintang lima
sebagai kombinasi beban fisik, mental, dan emosional sekaligus mengaitkannya dengan kinerja
dan kesejahteraan. Penelitian terdahulu pada perhotelan umumnya menelaah departemen lain
atau hanya satu dimensi beban kerja, sedangkan kajian mengenai tenaga security lebih banyak
membahas peran dan hubungan kerja. Oleh karena itu, penelitian ini memberikan fokus
empiris pada pengalaman Kkerja security outsourcing dalam situasi operasional hotel yang
dinamis, termasuk shift panjang, keterbatasan personel, acara besar, tamu VIP, dan tuntutan
pelayanan.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian diarahkan untuk menjawab tiga fokus utama,
yaitu bagaimana kondisi beban kerja security outsourcing, faktor apa saja yang
memengaruhinya, dan bagaimana dampaknya terhadap kinerja serta kesejahteraan karyawan.

Method

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk memahami pengalaman
dan kondisi nyata tenaga security outsourcing secara mendalam. Penelitian dilakukan pada
salah satu hotel bintang lima di Jalan Tunjungan Surabaya. Periode penelitian direncanakan
selama tiga bulan agar peneliti dapat melakukan observasi berulang dan wawancara pada
dinamika operasional yang berbeda.

Sebanyak 17 tenaga security outsourcing yang bekerja pada unit tersebut dilibatkan
sebagai informan penelitian. Dalam desain kualitatif ini, ke-17 personel tersebut merupakan
sumber informasi dalam wawancara dan observasi, bukan responden dalam survei kuantitatif.
Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara semi terstruktur, dan
dokumentasi. Observasi digunakan untuk mengamati pola shift, distribusi tugas, serta kondisi
kerja personel. Wawancara digunakan untuk menggali pengalaman dan persepsi mengenai
beban Kkerja, kinerja, dan kesejahteraan. Dokumentasi digunakan untuk melengkapi data
melalui SOP security, jadwal shift, catatan lapangan, dan dokumentasi kegiatan.

Analisis data dilakukan secara kualitatif melalui proses reduksi data, penyajian data, dan
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penarikan kesimpulan. Keabsahan data diperkuat melalui klarifikasi kepada informan serta
penggunaan beberapa teknik pengumpulan data sehingga informasi dari wawancara dapat
dibandingkan dengan hasil observasi dan dokumentasi.

Hasil dan Pembahasan

1. Kondisi Beban Kerja Security Outsourcing

Hasil penelitian menunjukkan bahwa beban kerja security outsourcing berada pada
tingkat relatif berat. Beban tidak hanya berupa aktivitas fisik, tetapi juga tuntutan mental dan
emosional. Pada saat hotel ramai, petugas harus lebih sering melakukan patroli, menjaga pintu
masuk, mengawasi area publik, dan membantu mengatur ketertiban tamu. Ketika terdapat

acara besar atau tamu VIP, tuntutan pengamanan meningkat sehingga petugas harus lebih
sigap dan berhati-hati.

Shift malam menjadi salah satu kondisi yang paling banyak dirasakan sebagai sumber
kelelahan. Wawancara menunjukkan adanya keluhan mengenai sulit beristirahat, gangguan
pola tidur, kelelahan setelah bekerja, serta penurunan konsentrasi ketika menjalani shift
malam secara berurutan. Keterbatasan personel juga menyebabkan seorang petugas dapat
menjaga lebih dari satu area atau meninggalkan pos sementara untuk membantu area lain.

Temuan tersebut memperlihatkan bahwa beban kerja security bersifat kuantitatif
sekaligus kualitatif. Beban kuantitatif berkaitan dengan jumlah tugas, jam kerja, dan luas area
yang diawasi, sedangkan beban kualitatif berkaitan dengan tingkat kewaspadaan,
kompleksitas tugas, risiko keamanan, dan tuntutan interaksi dengan tamu. Secara fisik, durasi
kerja panjang dan intensitas patroli memperbesar akumulasi kelelahan. Secara mental,
petugas harus mempertahankan perhatian, memantau beberapa area, membaca potensi risiko,
dan menyiapkan respons cepat. Secara emosional, petugas harus tetap tenang, ramah, dan
profesional ketika menegakkan aturan atau menghadapi situasi padat, sehingga terdapat
tuntutan pengendalian emosi di samping fungsi pengamanan.

Pola tersebut sejalan dengan El-Sherbeeny et al. (2024) yang menunjukkan bahwa beban
fisik dan mental pada karyawan hotel dapat menekan kesejahteraan serta perilaku kerjaaman.
Temuan mengenai beban mental juga menguatkan Anshori et al. (2023), yang menemukan
beban mental tinggi pada karyawan rooms division hotel, walaupun karakter tugas security
memiliki tuntutan kewaspadaan dan risiko keamanan yang lebih menonjol. Dengan demikian,
beban kerja security tidak cukup dipahami dari banyaknya aktivitas, tetapi juga dari intensitas
perhatian dan pengelolaan emosi yang harus dipertahankan sepanjang shift.

2. Faktor-Faktor yang Memengaruhi Beban Kerja

Pertama, sistem kerja shift dan durasi kerja panjang menjadi faktor struktural yang kuat.
Durasi 12 jam per shift dan terutama paparan shift malam berulang berpotensi meningkatkan
kelelahan serta menurunkan konsentrasi. Kedua, keterbatasan jumlah personel dibandingkan
dengan luas area pengawasan menyebabkan distribusi tugas menjadi lebih berat. Ketiga,
aktivitas operasional hotel memengaruhi intensitas pekerjaan. Kehadiran tamu dalam jumlah
tinggi, acara besar, dan tamu VIP membuat kebutuhan pengawasan meningkat. Keempat,
kebijakan penjadwalan yang padat dan distribusi tugas yang belum merata memperkuat
persepsi beban kerja. Kelima, tuntutan untuk menjalankan fungsi keamanan sekaligus
memberikan pelayanan yang ramah dan profesional kepada tamu menambah beban
emosional.
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Faktor-faktor tersebut konsisten dengan penelitian Thsan et al. (2024) yang menempatkan
jumlah tamu, sistem shift, dan keterbatasan personel sebagai determinan beban kerja pada
front office, serta Septiadi (2025) yang menyoroti distribusi beban kerja yang tidak merata
pada housekeeping. Kesamaan tersebut menunjukkan bahwa masalah staffing dan
penjadwalan merupakan persoalan lintas departemen hotel. Namun, pada security,
konsekuensinya menjadi lebih sensitif karena kekurangan personel dapat memperluas area
pengawasan seorang petugas dan meningkatkan kebutuhan berpindah pos.

Dalam konteks outsourcing, pengelolaan beban kerja juga memerlukan koordinasi antara
hotel sebagai pengguna jasa dan perusahaan penyedia tenaga security. Langit dan Nasution
(2025) menunjukkan bahwa tenaga security outsourcing menghadapi persoalan keamanan
kerja dan hubungan kerja yang dapat memengaruhi pengalaman kerja mereka. Penelitian ini
tidak mengukur job insecurity, tetapi temuan tentang penjadwalan, distribusi tugas, dan
dukungan organisasi menunjukkan bahwa desain kerja outsourcing perlu dikelola secara
terintegrasi agar tuntutan operasional tidak hanya dibebankan kepada personel.

Dengan demikian, beban kerja merupakan hasil interaksi antara sistem Kerja,
ketersediaan personel, kondisi operasional, kebijakan manajemen, dukungan organisasi, dan
lingkungan kerja. Karena itu, pengelolaan beban kerja perlu dilakukan secara menyeluruh,
bukan hanya dengan meminta karyawan meningkatkan kemampuan bekerja.

3. Dampak Beban Kerja terhadap Kinerja

Beban kerja yang tinggi berdampak pada penurunan konsentrasi dan kewaspadaan.
Dampak tersebut terlihat pada berkurangnya efektivitas patroli dan pengawasan serta
menurunnya kecepatan dalam merespons situasi tertentu. Kondisi terutama terasa setelah
petugas menjalani shift malam secara berulang. Dalam pekerjaan keamanan, penurunan
kewaspadaan memiliki konsekuensi penting karena tugas membutuhkan Kkesiapan
menghadapi situasi yang tidak selalu dapat diprediksi.

Temuanini sejalan dengan konsep kinerja yang dalam skripsi dipahami melalui efektivitas
pelaksanaan tugas, efisiensi penggunaan waktu, ketepatan penanganan situasi darurat, serta
kualitas pelayanan keamanan. Nabila dan Syarvina (2022) menunjukkan bahwa beban kerja
berkaitan dengan kinerja karyawan, sedangkan El-Sherbeeny et al. (2024) menunjukkan
bahwa beban fisik dan mental dapat menurunkan perilaku kerja aman pada pekerja hotel.
Perbandingan tersebut memperkuat penjelasan bahwa pada pekerjaan security, kelelahan
fisik dan beban mental bukan hanya memengaruhi kenyamanan bekerja, tetapi juga dapat
mengurangi kapasitas perhatian dan kecepatan respons yang menjadi inti kualitas
pengamanan.

Dengan demikian, beban kerja yang tidak proporsional berpotensi mengganggu
pencapaian standar kinerja yang diharapkan hotel, terutama pada situasi yang membutuhkan
respons cepat, koordinasi antarpos, dan konsistensi kewaspadaan selama shift panjang.

4. Dampak Beban Kerja terhadap Kesejahteraan

Dari aspek fisik, beban kerja tinggi berkaitan dengan kelelahan dan gangguan istirahat,
terutama akibat shift malam dan durasi kerja panjang. Dari aspek psikologis, petugas
mengalami tekanan, stres, dan kelelahan emosional karena harus mempertahankan
kewaspadaan sekaligus berinteraksi dengan tamu dan manajemen. Dari aspek sosial,
berkurangnya waktu bersama keluarga menunjukkan bahwa beban kerja juga berpengaruh
pada keseimbangan kehidupan kerja dan kehidupan personal.
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Temuan tersebut sejalan dengan El-Sherbeeny et al. (2024) yang menempatkan beban
fisik dan mental sebagai faktor yang menekan overall well-being karyawan hotel. Jones et al.
(2022) juga menegaskan bahwa occupational well-being pekerja hotel berkaitan dengan
kondisi kerja dan kemampuan koping terhadap tuntutan pekerjaan. Dalam konteks penelitian
ini, gangguan istirahat, stres, kelelahan emosional, dan berkurangnya waktu keluarga
menunjukkan bahwa kesejahteraan security outsourcing perlu dipahami secara
multidimensional, tidak terbatas pada kompensasi finansial.

Karena itu, kesejahteraan juga dipengaruhi oleh keadilan pembagian shift, waktu istirahat,
dukungan organisasi, fasilitas kerja, dan lingkungan kerja yang kondusif. Dukungan ini penting
agar tuntutan kewaspadaan dan pelayanan tidak terus-menerus menguras sumber daya fisik
dan psikologis petugas.

5. Implikasi Manajerial

Pengelolaan beban kerja perlu diarahkan pada keseimbangan antara kebutuhan
operasional hotel dan kapasitas tenaga security. Manajemen hotel disarankan melakukan
evaluasi berkala terhadap jadwal shift dan durasi kerja, khususnya shift malam, serta
membatasi rangkaian shift malam berturut-turut. Distribusi personel perlu disesuaikan
dengan luas area pengawasan dan tingkat aktivitas hotel melalui kebutuhan minimum
personel per shift.

Pada periode dengan aktivitas tinggi, seperti acara besar, okupansi tinggi, atau kehadiran
tamu VIP, perlu disiapkan penambahan personel atau pola back-up agar petugas tidak
menanggung beberapa area secara bersamaan. Pemerataan penempatan pos, kepastian waktu
istirahat, dan rotasi tugas juga diperlukan untuk mengurangi akumulasi beban fisik dan
mental. Selain itu, hotel dan perusahaan outsourcing perlu menyusun mekanisme koordinasi
bersama mengenai penjadwalan, kebutuhan tenaga, evaluasi beban Kkerja, fasilitas kerja,
pelatihan, serta saluran pelaporan kelelahan atau kendala operasional.

Rekomendasi tersebut penting karena pengelolaan beban kerja security tidak hanya

berorientasi pada kesejahteraan karyawan, tetapi juga pada kontinuitas kewaspadaan,
kecepatan respons, dan kualitas layanan keamanan hotel.

Conclusion

Beban kerja security outsourcing pada salah satu hotel bintang lima di Jalan Tunjungan
Surabaya berada pada tingkat relatif berat dan terbentuk dari kombinasi beban fisik, mental,
serta emosional. Faktor utamanya adalah shift 12 jam terutama shift malam, keterbatasan
personel, tingginya aktivitas hotel, penjadwalan yang padat, distribusi tugas yang belum
merata, serta tuntutan menjalankan fungsi pengamanan sekaligus pelayanan. Kondisi tersebut
berdampak pada konsentrasi, kewaspadaan, efektivitas patroli, kecepatan respons, serta
kesejahteraan fisik, psikologis, dan sosial petugas. Secara praktis, hotel dan perusahaan
outsourcing perlu mengevaluasi pola shift, menetapkan kebutuhan minimum personel sesuai
tingkat aktivitas, merotasi penempatan dan shift malam secara lebih proporsional, menjamin
waktu istirahat, menyiapkan personel tambahan pada acara besar atau tamu VIP, serta
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melakukan evaluasi beban kerja dan kesejahteraan secara berkala agar kualitas pengamanan
dan pelayanan tetap terjaga.
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