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Puji syukur ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa, karena atas rahmat dan 

karunia-Nya buku ini dapat disusun dan diselesaikan sebagai buku referensi 

mengenai kepemimpinan dalam industri perhotelan. Buku ini diawali 

dengan pengantar konsep kepemimpinan, perannya di hotel, tanggung 

jawab pemimpin, faktor yang memengaruhi kepemimpinan, serta kaitannya 

dengan budaya organisasi. 

Selanjutnya, buku ini membahas teori-teori kepemimpinan dari 

perspektif klasik hingga kontemporer, termasuk transformasional, 

transaksional, servant, situasional, serta kepemimpinan berbasis nilai dan 

etika. Pembahasan tersebut diharapkan memperkuat pemahaman teoretis 

sekaligus membantu pembaca menganalisis penerapan kepemimpinan 

secara tepat dalam operasional perhotelan. 

Pada bagian akhir, buku ini menguraikan kompetensi dan gaya 

kepemimpinan, strategi pengembangan pemimpin, tantangan 

kepemimpinan (SDM, krisis, multikultural, reputasi), serta hubungannya 

dengan kinerja organisasi dan tren masa depan seperti transformasi digital, 

pasca pandemi, dan keberlanjutan. Semoga buku ini bermanfaat bagi 

mahasiswa, akademisi, dan praktisi dalam membangun kepemimpinan yang 

adaptif dan bertanggung jawab. 
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BAB 1 
 

 

PENGANTAR KEPEMIMPINAN DALAM 

INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. DEFINISI DAN KONSEP KEPEMIMPINAN 

Kepemimpinan dalam industri perhotelan merupakan kemampuan 

seseorang untuk memimpin dan memotivasi tim untuk mencapai tujuan 

bersama dalam organisasi hotel. Kepemimpinan ini tidak hanya mencakup 

pengambilan keputusan, tetapi juga mencakup pengelolaan sumber daya 

manusia, pengaturan strategi operasional, dan penciptaan budaya 

organisasi yang mendukung pencapaian tujuan jangka panjang. Menurut 

Northouse (2018), kepemimpinan adalah proses memengaruhi kelompok 

untuk mencapai tujuan bersama. Kepemimpinan di industri perhotelan, 

lebih dari sekadar memberikan perintah, juga harus berfokus pada 

pengembangan karyawan dan pengalaman pelanggan. 

Dalam industri perhotelan, seorang pemimpin harus mampu mengelola 

berbagai aspek operasional, mulai dari pelayanan pelanggan, manajemen 

keuangan, hingga pengelolaan sumber daya manusia. Pemimpin yang 

efektif harus memiliki keterampilan interpersonal yang kuat untuk menjaga 

hubungan baik dengan karyawan, pelanggan, dan pemangku kepentingan 

lainnya. 

 

B. PERAN KEPEMIMPINAN DALAM INDUSTRI PERHOTELAN 

Kepemimpinan dalam industri perhotelan memainkan peran yang 

sangat penting dalam menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi 

tamu dan keberhasilan operasional hotel. Pemimpin hotel bertanggung 



 

 

BAB 2 
 

 

TEORI-TEORI KEPEMIMPINAN 

 
A. TEORI KEPEMIMPINAN KLASIK 

Teori kepemimpinan klasik berfokus pada analisis sifat dan perilaku 

pemimpin sebagai faktor kunci yang menentukan kesuksesan dalam 

menjalankan peran kepemimpinan. Dalam pandangan ini, kesuksesan 

seorang pemimpin lebih dipengaruhi oleh karakteristik pribadi yang dimiliki 

oleh individu tersebut, seperti kepribadian, kemampuan interpersonal, 

serta keterampilan dalam berkomunikasi dan memotivasi orang lain. Teori 

ini mengasumsikan bahwa kepemimpinan yang efektif dapat dipahami 

melalui identifikasi sifat-sifat tertentu dalam diri seorang pemimpin yang 

dapat diaplikasikan secara universal (Stogdill, 1948). 

Salah satu aspek utama yang ditekankan dalam teori ini adalah bahwa 

karakteristik pemimpin, seperti kepercayaan diri, kecerdasan emosional, 

kemampuan untuk beradaptasi, dan keterampilan komunikasi yang baik, 

memainkan peran yang sangat penting dalam mempengaruhi hasil dari 

suatu kepemimpinan. Sebagai contoh, pemimpin dengan tingkat 

kecerdasan emosional yang tinggi mampu mengelola konflik dan menjaga 

hubungan interpersonal yang positif, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan produktivitas tim dan keberhasilan organisasi (Goleman, 

1998). Teori ini juga berpendapat bahwa pemimpin yang memiliki 

kemampuan untuk berinteraksi secara efektif dengan pengikut, serta 

mampu memotivasi dan menginspirasi mereka, cenderung lebih berhasil 

dalam mencapai tujuan organisasi yang telah ditetapkan (Bass, 1990). 

 



 

 

BAB 3 
 

 

KOMPETENSI KEPEMIMPINAN  

YANG DIBUTUHKAN DALAM  

INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. KETERAMPILAN KEPEMIMPINAN: HARD SKILLS VS SOFT SKILLS 

Keterampilan kepemimpinan dapat dibagi menjadi dua kategori besar: 

hard skills (keterampilan teknis) dan soft skills (keterampilan interpersonal). 

Kedua kategori keterampilan ini saling melengkapi dan memainkan peran 

penting dalam memastikan pemimpin dapat memimpin tim atau organisasi 

dengan efektif, terutama dalam hal yang kompleks dan dinamis. 

Hard skills adalah keterampilan teknis atau pengetahuan spesifik yang 

dapat diukur dan diajarkan, seperti keterampilan analitis, pengelolaan 

proyek, pemahaman tentang operasi bisnis, dan penguasaan alat atau 

teknologi tertentu. Dalam industri perhotelan, misalnya, keterampilan ini 

dapat mencakup penguasaan sistem manajemen hotel, pengelolaan 

anggaran, perencanaan dan pelaksanaan acara, serta keterampilan dalam 

mengoperasikan perangkat lunak yang digunakan untuk memantau kinerja 

hotel. Hard skills ini sangat penting karena menjadikan pemimpin untuk 

memahami dan mengelola aspek teknis operasional dengan efisien. Tanpa 

keterampilan teknis yang memadai, pemimpin kesulitan untuk membuat 

keputusan yang informasional atau mengelola sumber daya secara optimal. 

Soft skills, di sisi lain, berkaitan dengan keterampilan interpersonal dan 

kemampuan untuk berinteraksi dengan orang lain. Keterampilan ini lebih 

berfokus pada kemampuan pemimpin untuk memotivasi, berkomunikasi, 



 

 

BAB 4 
 

 

GAYA KEPEMIMPINAN  

DALAM INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. GAYA KEPEMIMPINAN OTORITER 

Gaya kepemimpinan otoriter (atau autokratis) adalah gaya di mana 

pemimpin membuat keputusan tanpa melibatkan anggota tim dalam proses 

pengambilan keputusan. Pemimpin otoriter cenderung mengendalikan 

hampir seluruh aspek operasional dan memberikan instruksi yang sangat 

jelas dan spesifik kepada staf. Gaya kepemimpinan ini diterapkan dalam 

situasi di mana keputusan cepat dibutuhkan atau di lingkungan yang sangat 

terstruktur, di mana ketentuan dan prosedur yang ketat harus diikuti (Lewin 

et al., 1939). Ciri-ciri pemimpin otoriter: 

1. Keputusan sepihak 

Pemimpin membuat keputusan sendiri tanpa mengundang partisipasi 

staf. Keputusan diambil secara langsung tanpa diskusi atau masukan 

dari anggota tim. 

2. Komunikasi satu arah 

Komunikasi dalam gaya ini bersifat vertikal, yaitu dari pemimpin ke 

bawahan. Pemimpin memberikan instruksi atau perintah, dan staf 

diharapkan untuk mengikuti tanpa banyak tanya. 

3. Pengaturan ketat 

Pemimpin mengatur setiap aspek pekerjaan staf dan memantau 

hasilnya secara ketat. Ada pengawasan yang mendalam terhadap 

bagaimana pekerjaan dilakukan dan apa hasil yang dicapai. 

 



 

 

BAB 5 
 

 

PENGEMBANGAN KEPEMIMPINAN  

DI INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. PROSES PENGEMBANGAN KEPEMIMPINAN 

Proses Pengembangan Kepemimpinan adalah sebuah perjalanan yang 

berkelanjutan yang bertujuan untuk meningkatkan keterampilan dan 

kapasitas seorang individu dalam menjalankan peran kepemimpinan. Dalam 

industri perhotelan, pengembangan kepemimpinan sangat penting karena 

pemimpin di hotel harus memiliki keterampilan yang beragam, baik teknis, 

interpersonal, maupun manajerial, untuk mengelola operasional yang 

kompleks dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Proses ini melibatkan 

berbagai tahap yang disesuaikan dengan kebutuhan pengembangan 

individu dan tim, serta bertujuan untuk menciptakan pemimpin yang efektif 

dan kompeten (McCauley & Van Velsor, 2004). 

Berikut adalah tahapan Proses Pengembangan Kepemimpinan yang 

dapat diterapkan dalam industri perhotelan: 

1. Identifikasi kebutuhan pengembangan 

Langkah pertama dalam proses pengembangan kepemimpinan adalah 

mengidentifikasi kompetensi kepemimpinan yang perlu dikembangkan. Hal 

ini dilakukan berdasarkan analisis kinerja individu atau tim, yang dapat 

mencakup penilaian diri, umpan balik dari kolega, atau evaluasi kinerja yang 

lebih formal. Di industri perhotelan, hal ini sangat penting karena 

lingkungan yang dinamis dan berorientasi pada layanan memerlukan 

pemimpin yang memiliki kemampuan dalam berbagai aspek, seperti 



 

 

BAB 6 
 

 

TANTANGAN KEPEMIMPINAN  

DI INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. MENGHADAPI KETIDAKPASTIAN EKONOMI DAN GLOBALISASI 

Ketidakpastian ekonomi dan globalisasi adalah dua faktor yang sangat 

mempengaruhi industri perhotelan. Ketidakpastian ekonomi muncul dalam 

bentuk resesi, inflasi, fluktuasi nilai tukar, atau krisis keuangan global yang 

dapat mempengaruhi daya beli tamu dan ketersediaan anggaran hotel. 

Sementara itu, globalisasi menyebabkan perubahan dalam perilaku 

konsumen, meningkatkan persaingan, dan membawa perubahan dalam 

teknologi yang mempengaruhi operasi hotel (Baum, 2015). 

Tantangan dan strategi yang dihadapi oleh pemimpin dalam industri 

hotel sangat dipengaruhi oleh dinamika pasar global, perubahan teknologi, 

serta fluktuasi permintaan dan ekonomi. Pemimpin hotel dihadapkan pada 

sejumlah tantangan yang menuntut kemampuan untuk membuat 

keputusan yang cepat dan tepat, serta strategi jangka panjang yang dapat 

menjaga daya saing dan profitabilitas hotel. Berikut adalah tantangan dan 

strategi yang dihadapi pemimpin dalam industri hotel: 

 

Tantangan yang dihadapi pemimpin dalam industri hotel: 

1. Fluktuasi permintaan 

Pemimpin hotel harus mampu mengelola fluktuasi permintaan tamu, 

yang dipengaruhi oleh kondisi ekonomi global, perubahan tren 

perjalanan, atau faktor eksternal seperti pandemi atau bencana alam. 

Permintaan tamu bisa sangat bervariasi antara musim puncak dan 



 

 

BAB 7 
 

 

KEPEMIMPINAN DAN  

KINERJA ORGANISASI HOTEL 

 
A. HUBUNGAN ANTARA KEPEMIMPINAN DAN KINERJA HOTEL 

Produktivitas karyawan merupakan salah satu penentu utama 

keberhasilan operasional hotel karena industri ini bergantung pada kinerja 

layanan (service performance) yang konsisten, cepat, dan berorientasi 

kualitas. Pada industri perhotelan, produktivitas tidak hanya berarti 

<bekerja lebih cepat=, tetapi juga mencakup kemampuan karyawan 
menghasilkan output layanan yang efisien, akurat, dan bernilai bagi tamu, 

misalnya ketepatan prosedur housekeeping, kecepatan check-in/check-out, 

respons terhadap keluhan, hingga konsistensi kualitas F&B. Oleh karena itu, 

kepemimpinan berperan sebagai pengungkit yang menghubungkan sumber 

daya manusia, standar operasional, dan pengalaman tamu. 

Pemimpin yang efektif mampu mengelola serta memotivasi staf melalui 

penciptaan lingkungan kerja yang mendukung kebutuhan psikologis dasar 

karyawan seperti otonomi, kompetensi, dan keterhubungan yang 

berimplikasi pada peningkatan motivasi intrinsik dan kualitas kinerja (Gagné 

& Deci, 2005). Dalam praktiknya, kepemimpinan juga menjadi krusial untuk 

mengatasi tantangan klasik perhotelan, seperti turnover yang tinggi, 

ketidaksesuaian kompetensi, beban kerja musiman, dan kesenjangan 

keterampilan layanan. Tanpa intervensi kepemimpinan yang tepat, 

produktivitas cenderung turun bukan karena karyawan <kurang mau=, 
tetapi karena sistem kerja tidak mendukung performa optimal. Strategi 

kepemimpinan untuk meningkatkan produktivitas 



 

 

BAB 8 
 

 

TREN DAN MASA DEPAN  

KEPEMIMPINAN DI INDUSTRI PERHOTELAN 

 
A. KEPEMIMPINAN DAN TEKNOLOGI: TRANSFORMASI DIGITAL 

DALAM INDUSTRI PERHOTELAN 

Transformasi digital dalam industri perhotelan merujuk pada proses 

integrasi teknologi digital ke dalam fungsi-fungsi inti bisnis hotel untuk 

meningkatkan efisiensi operasional, kualitas layanan, dan pengalaman tamu 

secara end-to-end. Transformasi ini tidak berhenti pada pengadaan 

perangkat atau aplikasi, melainkan mencakup perubahan pada proses kerja, 

pola pengambilan keputusan, serta desain layanan yang semakin berbasis 

data. Kepemimpinan digital menjadi krusial karena keberhasilan 

transformasi sangat ditentukan oleh kemampuan pemimpin untuk 

memahami peluang dan risiko teknologi, mengorkestrasi perubahan 

organisasi, dan memastikan bahwa inovasi digital tetap selaras dengan janji 

merek serta kebutuhan tamu (Somera & Petrova, 2024). 

Secara operasional, transformasi digital mendorong hotel bergeser dari 

pendekatan layanan yang dominan manual menuju model hybrid service: 

memadukan otomasi untuk proses rutin dengan sentuhan manusia pada 

momen layanan yang menentukan persepsi kualitas (misalnya penanganan 

keluhan, kebutuhan khusus, dan personalisasi pengalaman). Dengan 

demikian, teknologi idealnya menjadi <mesin= yang mengurangi friksi 
layanan, sementara staf tetap menjadi <jiwa= yang membangun kehangatan 
dan kepercayaan. Penerapan teknologi dalam hotel adalah sebagai berikut: 
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