
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sektor penting dalam perekonomian 

Indonesia, berkontribusi signifikan terhadap pendapatan negara dan penciptaan 

lapangan kerja. Selama periode 2022 hingga 2024, Indonesia mencatat 

peningkatan jumlah kunjungan wisatawan. Dalam tiga tahun terakhir, industri 

ariwisata di Indonesia mengalami penurunan jumlah wisatawan yang cukup 

signifikan, meskipun sektor ini memiliki peranan penting dalam menghasilkan 

devisa negara. Penurunan tersebut menjadi tantangan besar, meskipun pemerintah 

terus berupaya mengambil kebijakan dalam pembangunan dan pengembangan 

pariwisata. Perlambatan pertumbuhan sektor pariwisata dirasakan di berbagai 

daerah di Indonesia, meskipun telah didukung dengan peraturan pemerintah yang 

tertuang dalam Undang-Undang Republik Indonesia No. 10 Tahun 2009 pasal 2 

dan pasal 6, tentang asas dan pembangunan pariwisata. 

 

 

Gambar 1.1 Statistik angka kunjungan wisatawan 3 tahun terakhir 2022-2024. 

Sumber: BPS,2025. 

Tingkat kunjungan wisatawan naik pada 295.045 pada tahun 2022. Lalu, 

seiring meredanya pandemi Covid-19. Badan Pusat Statistik (BPS) melaporkan, 

jumlah wisatawan yang datang ke Indonesia mencapai 107.361 kunjungan pada 

Tahun 2024. Jumlah tersebut turun dibandingkan tahun 2023 yang tercatat 

sebanyak 626.574 kunjungan. Hal ini dapat dilihat dari menurunnya kunjungan 
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wisatawan dalam tiga tahun terakhir dikarenakan, kunjungan wisatawan pada 

awal tahun, khususnya tahun 2024 disebabkan oleh faktor musiman setelah priode 

liburan natal dan tahun baru, wisatawan cenderung kembali ke rutinitas kerja dan 

kesibukan sehingga jumlah kunjungan menurun yang berdampak pada 

perlambatan pertumbuhan industri pariwisata. Berkurangnya permintaan 

konsumen terhadap industri perhotelan menyebabkan sejumlah tempat wisata di 

Indonesia mengalami penurunan aktivitas dan pengembangan. Industri hotel pun 

turut merasakan dampaknya, di mana beberapa hotel mengalami penurunan 

tingkat hunian dan pendapatan, meskipun mereka terus berupaya mengembangkan 

berbagai fasilitas pendukung, seperti penyediaan ruang untuk event meeting, 

se$minar, lokakarya, dan ke$giatan lainnya gu$na me$narik minat pe$ngu$nju$ng. 

Hote$l me$ru$pakan salah satu$ be$ntu$k akomodasi yang dike$lola se$cara 

kome$rsial, yang dise$diakan bagi se$tiap orang u$ntu$k me$mpe$role$h pe$layanan, 

pe$nginapan be$riku$t makanan dan minu$man (be$rdasarkan SK Me$nte$ri 

Pe$rhu$bu$ngan No. PM 16/PW 301/PHB 77 tanggal 22 De$se$mbe$r 1977 pada bab 

Pasal 7 ayat a). Be$rdasarkan pe$nge$rtian ini, hote$l me$me$rlu$kan pe$nge$lolaan se$cara 

be$rke$lanju$tan u$ntu$k me$layani konsu$me$nnya. Hal ini ju$ga se$su$ai de$ngan ru$mu$san 

dari aspe$k pariwisata yang me$nyatakan bahwa hote$l adalah su$atu$ je$nis akomodasi 

yang me$nggu$nakan se$bagian atau$ se$lu$ru$h bagian dari je$nis bangu$nan u$ntu$k 

me$nye$diakan jasa pe$nginapan, makan dan minu$m, se$rta jasa lainnya bagi 

ke$pe$ntingan u$mu$m yang dike$lola se$cara kome$rsial (ke$pu$tu$san me$nte$ri pariwisata, 

pos te$le$komu$nikasi RI). 

Se$makin me$ningkatnya ke$bu$tu$han te$rhadap indu$stri hote$l, maka pe$ru$sahaan 

ju$ga haru$s mampu$ me$ningkatkan ku$alitas, baik pe$layanan mau$pu$n produ$k-produ$k 

hote$l itu$ se$ndiri. Bagi tamu$ yang me$nginap di hote$l, pe$layanan yang baik 

me$ru$pakan hal yang me$ndasari tamu$ u$ntu$k ke$mbali tinggal di hote$l te$rse$bu$t. 

Banyak cara yang dapat digu$nakan u$ntu$k me$ningkatkan pe$layanan bagi tamu$, 

se$pe$rti me$ningkatkan gu$e$st contact de$ngan tamu$, me$mbe$rikan informasi-

informasi yang me$narik ke$pada tamu$ se$pe$rti atraksi wisata mau$pu$n te$mpat wisata, 

dan lain se$bagainya. 

Pe$rsaingan bisnis pe$rhote$lan pada masa se$karang ini se$makin ke$ras 

se$hingga pe$ru$sahaan yang dapat be$rtahan adalah pe$ru$sahaan yang me$miliki 

 



ke$mampu$an u$ntu$k me$ningkatkan loyalitas se$cara be$rke$sinambu$ngan me$njadi 

ku$nci ke$u$nggu$lan be$rsaing pe$ru$sahaan. Salah satu$ strate$gi yang dapat me$nu$njang 

ke$be$rhasilan bisnis pe$rhote$lan adalah be$ru$saha me$nawarkan ku$alitas jasa de$ngan 

me$nye$diakan fasilitas dan ku$alitas pe$layanan yang te$rbaik. Pe$rsaingan yang ke$tat 

me$nye$babkan pe$ru$sahaan su$lit u$ntu$k me$ningkatkan ju$mlah konsu$me$n dipasar 

yang su$dah ada, kare$na te$rlalu$ banyak jasa se$ru$pa de$ngan be$rbagai ke$u$nggu$lan 

se$rta nilai le$bih yang ditawarkan ole$h para pe$saing se$hingga su$lit bagi pe$ru$sahaan 

u$ntu$k me$re$bu$t pasar pe$saing.  

Langkah awal yang haru$s dilaku$kan pe$rhote$lan adalah be$ru$saha 

me$mbe$rikan ke$pu$asan ke$pada konsu$me$n, apabila konsu$me$n su$dah me$rasa pu$as 

te$rhadap fasilitas dan pe$layanan yang dibe$rikan otomatis konsu$me$n te$rse$bu$t akan 

loyal. Namu$n u$ntu$k me$mpe$rtahankan konsu$me$n bu$kan tu$gas yang mu$dah 

me$ngingat pe$ru$bahan-pe$ru$bahan yang dapat te$rjadi se$tiap saat. Di sisi lain, u$ntu$k 

me$mpe$rtahankan konsu$me$n pe$ru$sahaan haru$s me$mpe$rhatikan siste$m 

ke$pe$mimpinan te$rhadap kine$rja karyawan. 

Me$nu$ru$t Kartini Kartono, (2018) Ke$pe$mimpinan adalah sifat, ke$biasaan, 

te$mprame$n, watak dan ke$pribadian yang me$mbe$dakan se$orang pe$mimpin dalam 

be$rinte$raksi de$ngan orang lain. ke$pe$mimpinan antara lain ke$pe$mimpinan otorite$r, 

ke$pe$mimpinan de$mokratis dan ke$pe$mimpinan pe$rmisif. Sikap dan pe$rilaku$ 

pimpinan sangat be$rpe$ngaru$h te$rhadap su$atu$ organisasi yang dipimpin, hal ini 

ju$ga be$rpe$ngaru$h te$rhadap produ$ktivitas organisasi. se$hingga se$orang pe$mimpin 

haru$s me$mpu$nyai su$atu$ program dan be$rpe$rilaku$ se$cara be$rsama-sama de$ngan 

para karyawan u$ntu$k me$nggu$nakan cara atau$ ke$pe$mimpinan te$rte$ntu$, se$hingga 

ke$pe$mimpinan me$mpu$nyai pe$ranan yang sangat pe$nting se$bagai ke$ku$atan 

dinamika yang me$ndorong, me$motivasi dan me$ngkoordinasikan para karyawan 

dalam me$ncapai tu$ju$an. 

 Ke$pe$mimpinan me$njadi landasan u$tama dalam me$ningkatkan kine$rja bagi 

karyawan hal ini akan me$mbantu$ dalam me$ncaku$p ke$se$lu$ru$han manu$sia yang ada 

didalam su$atu$ pe$ru$sahaan te$rse$bu$t, yaitu$ me$nu$ru$t Moe$he$rino, (2012) karyawan 

yang se$cara ke$se$lu$ru$han te$rlibat dalam ope$rasionalisasi bisnis pe$ru$sahaan, mu$lai 

dari le$ve$l yang paling bawah sampai le$ve$l yang paling atas. Se$kalipu$n be$rbe$da 

le$ve$l, akan te$tapi ke$pe$mimpinan te$rse$bu$t me$miliki pe$ran yang sama dan 

 



signifikasi bagi te$rcapainya su$atu$ tu$ju$an dari pe$ru$sahaan. Me$nu$ru$t Rivai, (2011) 

Kine$rja karyawan yang baik sangat dipe$rlu$kan didalam pe$ncapaian tu$ju$an 

organisasi. Ole$h kare$na itu$, Ke$pe$mimpinan pe$ru$sahaan haru$s me$mpe$rhatikan 

kine$rja karyawan dan me$mpe$rhatikan ke$se$jahte$raan para karyawan. Hal ini dapat 

diwu$ju$dkan me$lalu$i adanya komu$nikasi yang baik antara pimpinan de$ngan 

karyawan. Salah satu$ u$saha jasa kome$rsial yang me$ru$pakan organisasi yang 

me$mpe$rte$mu$kan pe$mimpin dan karyawan pada su$atu$ are$a ke$rja se$rta me$laku$kan 

aktivitas manaje$me$n adalah u$saha pe$rhote$lan. Se$tiap pe$ru$sahaan me$nghe$ndaki 

kine$rja karyawan yang baik. Kine$rja karyawan dipe$ngaru$hi ole$h be$rmacam-

macam ke$pe$ribadian dari masing-masing individu$. Dalam pe$rke$mbangan yang 

kompe$titif dan global, pe$ru$sahaan me$mbu$tu$hkan karyawan yang be$rpre$stasi dan 

be$rde$dikasi tinggi. Pada saat yang sama pu$la karyawan me$me$rlu$kan u$mpan balik 

atau$ re$ward atas kine$rja me$re$ka se$bagai pe$doman u$ntu$k tindakan-tindakan 

me$re$ka pada pe$ke$rjaan yang su$dah dike$rjakan. Me$nu$ru$t lina, (2014) 

Salah satu$ faktor yang dapat me$mpe$ngaru$hi kine$rja karyawan adalah 

ke$pe$mimpinan. Ke$pe$mimpinan su$atu$ organisasi pe$ru$sahaan ditu$ntu$t u$ntu$k se$lalu$ 

mampu$ me$nciptakan kondisi yang mampu$ me$mu$askan karyawan dalam be$ke$rja 

se$hingga dipe$role$h karyawan yang tidak hanya mampu$ be$ke$rja akan te$tapi ju$ga 

be$rse$dia be$ke$rja ke$arah pe$ncapaian tu$ju$an pe$ru$sahaan.  Adapu$n salah  satu$ hote$l 

di Pale$mbang yang akan pe$nu$lis te$liti yaitu$ Hote$l Azza By Horison Pale$mbang 

adalah Hote$l be$rbintang 2 di Pale$mbang. Hote$l Azza By Horison Pale$mbang Ju$ga 

me$ru$pakan salah satu$ hote$l yang be$rada di bawah manage$me$n Horison Hote$ls 

Grou$p, yang dike$nal se$bagai salah satu$ jaringan hote$l te$rnama di Indone$sia. Hote$l 

Azza ini be$rlokasi strate$gis di pu$sat kota dan ju$ga de$kat de$ngan pu$sat 

pe$rbe$lanjaan, are$a bisnis dan be$rbagai de$stinasi wisata yang ada di Kota 

Pale$mbang. Namu$n masih te$rdapat be$be$rapa gu$e$st comme$nt bu$ru$k yang di 

te$mu$kan te$rkait karyawan Hou$se$ke$e$ping yaitu$. 

 



 

Gambar 1.2 Guest Comment Hotel Azza By Horison Palembang di Traveloka. 

 

Be$rdasarkan hasil obse$rvasi se$lama me$ne$liti, pe$nu$lis me$ne$mu$kan bahwa 

tidak adanya komu$nikasi yang baik antara karyawan dan su$pe$rvisor 

hou$se$ke$e$ping, se$lalu$ me$nye$pe$le$hkan ke$ru$sakan yang ada di Hote$l, se$lalu$ 

me$maksa ke$he$ndaknya de$ngan ju$mlah karyawan yang se$dikit, ku$rangnya 

pe$latihan dan se$lama 3 tahu$n te$rakhir be$lu$m dilaku$kan adanya pe$nilaian kine$rja 

te$rhadap karyawan di Hote$l Azza By Horison Pale$mbang se$hingga tidak dike$tahu$i 

adanya e$valu$asi te$rhadap karyawan. Maka dari latar be$lakang di atas pe$ne$liti 

te$rtarik u$ntu$k me$mbahas pe$ne$litian yang be$rju$du$l “PE$NGARU$H 

KE$PE$MIMPINAN SU$PE$RVISOR HOU$SE$KE$E$PING TE$RHADAP KINE$RJA 

KARYAWAN DI HOTE$L AZZA BY HORISON PALE$MBANG”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Ide$ntifikasi masalah sangat dipe$rlu$kan u$ntu$k me$mu$dahkan atau$ 

me$nye$de$rhanakan masalah yang akan di bahas dalam pe$ne$ltian ini dibatasi pada 

aspe$k se$bagai be$riku$t : 

1. Ku$rangnya komu$nikasi antar karyawan dan su$pe$rvisor hou$se$ke$e$ping. 

2. Se$lalu$ me$nye$pe$le$hkan ke$ndala atau$ ke$ru$sakan di hote$l. 

3. Se$lalu$ me$maksa ke$he$ndaknya dalam ju$mlah karyawan se$dikit atau$ minim. 

4. Ku$rangnya pe$latihan su$pe$rvisor hou$se$ke$e$ping te$rhadap karyawan 

hou$se$ke$e$ping di hote$l. 

 



1.3 Rumusan Masalah 

Be$rdasarkan u$raian diatas maka pe$nu$lis me$ru$mu$skan masalah se$bagai 

be$riku$t : 

1. Bagaimana pe$ngaru$h ke$pe$mimpinan dalam me$ningkatkan komu$nikasi 

yang e$fe$ktif antara su$pe$rvisor hou$se$ke$e$ping te$rhadap karyawan 

hou$se$ke$e$ping di hote$l? 

2. Bagaimana pe$ngaru$h ke$pe$mimpinan dalam me$ningkatkan pe$latihan 

kine$rja (skill training) te$rhadap para karyawan hou$se$ke$e$ping di hote$l? 

 

1.4 Tujuan Masalah 

Be$rdasarkan u$raian di atas maka pe$nu$lis be$rtu$ju$an se$bagai be$riku$t : 

1. U$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h ke$pe$mimpinan dalam me$ningkatkan 

komu$nikasi yang e$fe$ktif antara su$pe$rvisor hou$se$ke$e$ping dan karyawan 

hou$se$ke$e$ping dihote$l. 

2. U$ntu$k me$nge$tahu$i pe$ngaru$h ke$pe$mimpinan su$pe$rvisor dalam 

me$ningkatkan pe$latihan kine$rja (skill training) te$rhadap para karyawan 

hou$se$ke$e$ping dihote$l. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Dari pe$ne$littian yang te$lah dilaku$kan maka ada be$be$rapa manfaat yang 

dipe$role$h yaitu$ se$bagai be$riku$t : 

A. Manfaat Te$oritis 

  Pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan kontribu$si bagi 

pe$nge$mbangan ilmu$ manaje$me$n, khu$su$snya dalam bidang ke$pe$mimpinan 

dan indu$stri pe$rhote$lan. Se$cara te$oritis, pe$ne$litian ini dapat me$nambah 

wawasan ilmiah dan me$njadi re$fe$re$nsi bagi pe$ne$litian se$lanju$tnya, se$rta 

dapat be$rkontribu$si pada pe$nge$mbangan te$ori dan me$mbe$rikan wawasan 

akade$mik yang le$bih me$ndalam me$nge$nai hu$bu$ngan antara ke$pe$mimpinan 

dan kine$rja kayawan. 

 

 

 

 



B. Manfaat Praktisi 

1. Bagi Pe$ru$sahaan/Intansi 

 Pe$ne$litian ini di harapkan dapat me$mbe$rikan se$bagai bahan masu$kan 

dan u$ntu$k informasi yang be$rgu$na u$ntu$k hote$l dalam me$ningkatkan 

se$mangat ke$rja para karyawannya. 

2. Bagi Pe$ne$liti 

 Pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan manfaat bagi pe$nu$lis yaitu$ 

pe$nge$tahu$an di bidang Su$pe$rvisor hou$se$ke$e$ping dan me$tode$ 

ke$pe$mimpinan yang baik u$ntu$k me$ningkatkan kine$rja karyawan di 

su$atu$ pe$ru$sahaan dan me$nambah ilmu$ pe$nge$tahu$an se$rta me$mpe$rlu$as 

wawasan pe$nu$lis. 

3. Bagi U$nive$rsitas Bina Darma Pale$mbang 

 Manfaat bagi u$nive$rsitas se$bagai le$mbaga akade$mik yang be$rpe$ran 

dalam pe$nge$mbangan ilmu$ pe$nge$tahu$an. Me$lalu$i pe$ne$litian ini, 

u$nive$rsitas dapat me$mpe$role$h tambahan re$fe$re$nsi akade$mik dalam 

bidang manaje$me$n ke$pe$mimpinan dalam indu$stri pe$rhote$lan ini dan 

dapat digu$nakan se$bagai bahan ajar atau$ re$fe$re$nsi bagi mahasiswa yang 

se$dang me$mpe$lajari manaje$me$n pe$rhote$lan De$ngan adanya pe$ne$litian 

ini, u$nive$rsitas dapat te$ru$s me$ningkatkan ku$alitas akade$mik dan 

pe$ne$litian yang be$rorie$ntasi pada pe$me$cahan masalah nyata di du$nia 

indu$stri, se$hingga dapat me$nce$tak lu$lu$san yang le$bih kompe$te$n dan siap 

me$nghadapi tantangan di du$nia ke$rja. 

 

 

 

 

 

 


