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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadapan Tuhan Yang Maha
Esa yang telah memberikan kemudahan sehingga buku Manajemen
Supervisi Hotel: Pentingnya Dukungan supervisor dapat
diselesaikan tepat pada waktunya. Buku ini diharapkan dapat
membantu pembaca untuk memahami pentingnya dukungan
supervisor dalam kegiatan operasional. Buku ini bukanlah
merupakan suatu manual lengkap, tetapi lebih banyak bersifat
sebagai pengantar kepada pokok-pokok permasalahan yang biasa
dihadapi dalam bidang pengawasan. Penggalian lebih mendalam
dari berbagai kepustakaan perlu dilakukan untuk keberhasilan
dalam menguasai materi ini.

Buku ini memfokuskan diri pada pentingnya dukungan
supervisor untuk meningkatkan kinerja dan retensi karyawan hotel.
Pilihan fokus ini dikarenakan dalam kegiatan pengawasan salah
satu tantangan berat yang dihadapi oleh manajer hotel adalah tugas
memberikan dukungan kepada karyawan agar mereka dapat
dengan cepat beradaptasi dengan tim kerja. Para manajer memiliki
harapan tinggi terhadap karyawan baru, yang harus dapat dengan
cepat mempelajari peran pekerjaan mereka dan berkontribusi
terhadap peningkatan kinerja dan kualitas layanan terutama di
industri perhotelan.

Supervisor dapat membantu karyawan dalam proses
menyesuaikan diri dengan lingkungan kerja baru dan
meningkatkan kinerja mereka pada tahap awal. Selain itu, sesuai
dengan prinsip social exchange theory, individu cenderung
menunjukkan perilaku berdasarkan perlakuan yang mereka terima
dari supervisor mereka. Dalam buku ini penulis menjelaskan baik
secara teori maupun contoh-contoh dalam kegiatan pengawasan
sehingga diharapkan dapat mempermudah pemahaman dan juga
mendorong minat untuk terlibat dalam perkuliahan secara aktif
dengan mengerjakan tugas-tugas yang harus diselesaikan dalam
setiap bab pada setiap akhir pembahasan
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Mudah-mudahan buku ini dapat memberikan inspirasi
dalam melakukan kegiatan pengawasan. Penulis senantiasa
berharap akan kritik dan saran dari pembaca untuk perbaikan buku
ini.

Badung, September 2023

Penulis
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BAB

SUPERVISI

Tujuan mempelajari Bab 1

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

® NSO L=

Memahami pengertian supervisi.

Memahami supervisor dan masalahnya.

Memahami supervisor merupakan bagian dari manajemen.
Memahami peran superuvisor.

Memahami norma dan etika supervisi.

Memahami orientasi para supervisor.

Memahami harapan kepada supervisor.

. Memahami karakteristik pekerjaan supervisor.

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

Mahasiswa mampu mengidentifikasi kedudukan supervisor.

2. Mahasiswa mampu mengidentifikasi norma & etika supervisor.
3.
4. Mahasiswa mampu mengidentifikasi karakteristik pekerjaan

Mahasiswa mampu mengidentifikasi orientasi supervisor.

Supervisor.
Mahasiswa mampu menginternalisasi nilai, norma, dan etika
akademik.

. Pendahuluan

Pengelolaan karyawan dan mekanisme pengawasannya
tidak lepas dari pengaruh berbagai kepentingan, yang semuanya
harus diperhatikan secara seimbang. Pelanggan, pemilik usaha,
dan karyawan sama-sama memiliki hak dan kewajiban.
Perhatian tidak boleh hanya diberikan pada kepentingan salah



BAB

TUGAS DAN
TANGGUNG JAWAB
SUPERVISOR

Tujuan mempelajari Bab 2

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

Ol P

Memahami tugas perencana pekerjaan
Memahami tugas koordinasi
Memahami tugas pengarahan
Memahami tugas pengawasan
Memahami tugas evaluasi

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

24

Mahasiswa mampu mengidentifikasi tugas dan tanggung
jawab supervisor

Mahasiswa mampu membuat perencanaan pekerjaan.
Mahasiswa mampu menunjukkan sikap bertanggungjawab atas
pekerjaan di bidang keahliannya secara mandiri

. Pendahuluan

Sebagaimana para manajer, supervisor mempunyai tugas
dan tanggung jawab untuk melaksanakan fungsi serta proses
manajemen untuk melaksanakan misi perusahaan dalam skala
makro, yaitu di lingkungan seksi yang dipercayakan kepadanya.

Penyajian Materi
1. Tugas Perencana Pekerjaan
Pekerjaan pada umumnya direncanakan dengan skala
prioritas. Ada pekerjaan yang harus didahulukan dan ada
pula pekerjaan yang dapat dikerjakan kemudian.



BAB

SIKAP DAN
MANAGERIAL SKILL

Tujuan mempelajari Bab 3

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:
Memahami sikap supervisor

Memahami managerial skills

Memahami technical skills

Memahami human skills

Memahami conceptual skills

SAERLE NS

Memahami personal skills and qualities

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1. Mahasiswa mampu mengidentifikasi sikap dan managerial skill
seorang supervisor.

2. Mahasiswa mampu mengidentifikasi sikap dan technical skills
seorang supervisor.

3. Mahasiswa mampu mengidentifikasi sikap dan human skills
seorang supervisor.

4. Mahasiswa mampu mengidentifikasi sikap dan conceptual skills
seorang supervisor.

5. Mahasiswa mampu mengidentifikasi sikap dan personal skills
and qualities seorang supervisor.

6. Mahasiswa mampu menginternalisasi semangat kemandirian,
kejuangan, dan kewirausahaan.

32



BAB

SUPERVISOR
SEBAGAI PEMIMPIN

Tujuan mempelajari Bab 4

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

NSOl L=

Memahami pengertian kepemimpinan

Memahami tipe-tipe kepemimpinan

Memahami teori-teori kepemimpinan

Memahami supervisor sebagai assessor dan trainer
Memahami supervisor sebagai decision maker

Memahami supervisor sebagai penegak aturan

Memahami supervisor sebagai analis dan pemecah masalah

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

44

Mahasiswa mampu menyebutkan arti dan tipe-tipe
kepemimpinan.

Mahasiswa mampu mengevaluasi dan melaksanakan peran
seorang supervisor sebagai pemimpin.

. Mahasiswa mampu memahami konsep teoritis dan manajemen

industri pariwisata green secara mendalam, khususnya
manajemen perencanaan, pemasaran, pengendalian mutuy,
sumber daya manusia, aset, dan keuangan.

Mahasiswa mampu menerapkan nilai-nilai keramahtamahan
meliputi integritas, proaktif dan ‘global code of ethic of tourism’
pada bidang industri kepariwisataan.



BAB

SUPERVISOR DAN
INSTRUMEN BANTU
PENGAWASAN

Tujuan mempelajari Bab 5

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

O X NN

Memahami supervisor dan instrumen bantu pengawasan
Memahami production record

Memahami supervisor manual

Memahami employee presence record

Memahami daftar penilaian kinerja

Memahami peran house rules

Memahami logbook supervisor

Memahami work time schedule

Memahami masukan informasi

10. Memahami supervisor checklist

11. Memahami questionnaire

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

Mahasiswa mampu menyebutkan instrument bantu
pengawasan.

Mahasiswa mampu membuat instrument bantu pengawasan.
Mahasiswa mampu memahami konsep, prinsip, dan metode
perencanaan kapasitas dan tata letak fasilitas, sistem disain kerja
(work system design) dan penjadwalan.

. Pendahuluan

Dalam  melaksanakan  pekerjaannya, supervisor
memerlukan berbagai alat bantu yang berfungsi sebagai
instrument pengawasan. Hal ini menunjukkan bahwa ada cara-

57



BAB

SUPERVISOR DAN
PENDIDIKAN

Tujuan mempelajari Bab 6

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

S

Memahami apprenticeship
Memahami on the job training
Memahami job orientation
Memahami overseas training
Memahami train the trainer

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

Mahasiswa mampu merumuskan kebutuhan pelatihan dan
manfaat pelatihan.

Mahasiswa mampu memahami konsep teoritis kepemimpinan,
kerja kelompok (teamwork) dan budaya kerja organisasi secara
umum;

. Pendahuluan

Peran supervisor sangat penting sebagai pendidik dan
pelatih. Untuk masalah ini, Daschler (1984) menyatakan sebagai
berikut: “Training can be used to teach knowledge and skills. It can also
be helpful in modifying behavior or improving attitude. Inti pendapat
Daschler adalah manfaat training sebagai sarana untuk
mengajarkan pengetahuan dan keterampilan, juga membantu
pengembangan perilaku ke arah yang lebih baik. Supervisor
perlu memiliki karakteristik tertentu untuk dapat melakukan
training, diantaranya:

77



BAB

SUPERVISOR DAN
MOTIVASI

Tujuan mempelajari Bab 7

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

1.
2.
3.
4.

Memahami pengertian motivasi
Memahami jenis-jenis motivasi
Memahami model-model motivasi
Memahami teori-teori motivasi

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

84

Mahasiswa mampu menentukan motivasi yang tepat pada
situasi tertentu.

Mahasiswa mampu menunjukkan kinerja mandiri, bermutu,
dan terukur.

. Pendahuluan

Jika kita membahas soal manajemen, persoalan
memotivasi karyawan merupakan isu klasik yang tidak pernah
habis untuk dibicarakan. Persoalannya, motivasi menyangkut
kompetensi kepemimpinan dan tanda keunggulan seorang
pemimpin layak disebut pemimpin atau leader yang
sesungguhnya atau sebaliknya. Keberhasilan manajemen
ditentukan oleh cara seorang pemimpin memotivasi dan
mengubah perilaku bawahannya, sehingga dapat diarahkan
untuk mencapai tujuan organisasi dan menyelesaikan misinya.
Tidak mudah memotivasi seseorang dan juga kelompok
individu, menyebabkan supervisor harus sadar bahwa
memotivasi berarti berusaha mengubah perilaku seseorang agar
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SUPERVISOR DAN
KOMUNIKASI

Tujuan mempelajari Bab 8

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

SRS S

Memahami supervisor dan komunikasi
Memahami pengertian komunikasi
Memahami proses komunikasi
Memahami model proses komunikasi
Memahami communication barrier
Memahami komunikasi yang baik

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

Mahasiswa mampu menentukan komunikasi yang tepat pada
situasi tertentu.

Mahasiswa mampu melakukan proses evaluasi diri terhadap
kelompok kerja yang berada di bawah tanggung jawabnya, dan
mampu mengelola pembelajaran secara mandiri.

. Pendahuluan

Sebagai mahluk sosial, manusia senantiasa ingin
berhubungan dengan manusia lainnya. la ingin mengetahui
lingkungan sekitarnya, bahkan ingin mengetahui apa yang
terjadi dalam dirinya. Rasa ingin tahu ini memaksa manusia
untuk berkomunikasi. Tanpa komunikasi, tidak mungkin
terbentuk suatu masyarakat. Sebaliknya tanpa masyarakat,
manusia tidak mungkin dapat mengembangkan komunikasi.
Komunikasi diperlukan untuk menyampaikan informasi,
pemberian motivasi, dan menampung aspirasi. Hal ini
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SUPERVISOR DAN
KONFLIK INTERNAL

Tujuan mempelajari Bab 9

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

AL I e

Memahami masalah yang terjadi
Memahami sumber konflik

Memahami pelaku konflik

Memahami motif konflik

Memahami pengaruh konflik
Memahami bagaimana mencegah konflik

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.
2.

B.

106

Mahasiswa mampu mengidentifikasi konflik internal
Mahasiswa mampu membuat alternative tindakan pencegahan
konflik.

Mahasiswa mampu secara mandiri mengelola kegiatan
operasional hotel berskala kecil, travel, MICE, dan event yang
dapat dibuktikan dengan bertambahnya tingkat kepuasan tamu;

. Pendahuluan

Konflik internal yang terjadi di dalam sebuah seksi adalah
hal yang biasa terjadi. Tugas supervisorlah untuk menyelesaikan
konflik itu agar tidak berkembang menjadi semakin besar.

Penyajian Materi
1. Masalah yang Terjadi
Supervisor harus meneliti apa yang terjadi, apakah
masalah itu merupakan masalah kecil yang akan dapat
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uan mempelajari Bab 10

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

1.
2.
3.

Memahami pengertian pendelegasian wewenang
Memahami kegagalan dalam pendelegasian wewenang
Memahami pendelegasian wewenang yang efektif

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

112

Mahasiswa mampu melakukan pendelegasian wewenang
secara efektif.

Mahasiswa mampu memperbaiki prosedur yang sudah ada
yang dapat meningkatkan efektifitas dan efisiensi secara
mandiri maupun bersama kelompok pada bidang hotel, travel,
MICE, dan event.

. Pendahuluan

Untuk sesuatu hal, kadang-kadang supervisor tidak dapat
berada di posnya. Oleh karenanya, ia mendelegasikan
wewenangnya kepada salah seorang bawahannya untuk
sementara. Tidak setiap bawahan dapat diberi tugas in charge
untuk atasannya. Bawahan yang diberi pendelegasian untuk
memegang wewenang harus memiliki tanggung jawab besar,
menguasai pekerjaan seperti halnya supervisor dan dipercaya
oleh anggota seksi lainnya. Sesuai dengan ketentuan,
pendelegasian itu bersifat temporer, tidak setiap hari dilakukan,
agar terhindar dari penyimpangan, baik oleh bawahan maupun
supervisor itu sendiri.
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SUPERVISOR

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

O X NN

10.
11.
12.

Memahami supervisor dan perubahan

Memahami perubahan struktur organisasi hotel
Memahami perubahan kebijakan manajemen
Memahami perubahan pemakaian teknologi
Memahami perubahan sistem kepegawaian
Memahami perubahan pola pikir pegawai
Memahami perubahan pola kepemimpinan
Memahami perubahan volume bisnis

Memahami perubahan standar pendidikan dan keahlian
Memahami perubahan wewenang supervisor
Memahami perubahan seksional

Memahami respon karyawan terhadap perubahan

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

118

Mahasiswa mampu menentukan sikap dalam menghadapi
perubahan paradigma visi dan misi perusahaan/institusi
(hotel).

Mahasiswa mampu menganalisis peran supervisor pada masa
yang akan datang.

Mahasiswa mampu memprediksi peran supervisor pada masa
yang akan datang.
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Tujuan mempelajari Bab 12

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

1. Memahami pengertian pengambilan keputusan

2. Memahami latar belakang yang diperlukan untuk dapat
mengambil keputusan yang tepat

3. Memahami langkah-langkah dalam pengambilan keputusan

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1. Mahasiswa mampu mengambil keputusan yang tepat dalam
situasi tertentu.

2. Mahasiswa mampu mengambil keputusan secara tepat dalam
konteks penyelesaian masalah di bidang keahliannya,
berdasarkan hasil analisis informasi dan data.

A. Pendahuluan
Seorang pemimpin harus memiliki kemampuan dan
keberanian untuk mengambil keputusan dan memikul
tanggung jawab atas akibat dari risiko yang timbul sebagai
konsekuensi dari keputusan yang diambilnya. Pengambilan
keputusan itu meliputi masalah organisasi dan personalia,
kebijaksanaan pokok perusahaan dan keputusan yang bersifat

rutin.
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PENTINGNYA DUKUNGAN

Setelah membaca bagian ini, mahasiswa (pembaca) diharapkan:

1.
2.
3.
4.

Memahami pentingnya dukungan supervisor
Memahami motivasi kerja karyawan
Memahami orientasi prestasi kerja karyawan
Memahami retensi karyawan

Kompetensi yang dicapai mahasiswa:

1.

148

Mahasiswa mampu menyusun model dukungan supervisor
untuk meningkatkan kinerja karyawan.

Mahasiswa mampu menyusun model dukungan supervisor
untuk meningkatkan retensi karyawan

Mahasiswa mampu memperbaiki prosedur yang sudah ada
yang dapat meningkatkan efektifitas dan efisiensi secara
mandiri maupun bersama kelompok pada bidang hotel, travel,
MICE, dan event.

. Pendahuluan

Salah satu tantangan berat yang dihadapi oleh manajer
hotel adalah tugas memberikan dukungan kepada karyawan
agar mereka dapat dengan cepat beradaptasi dengan tim kerja.
Kegiatan operasional seorang manajer hotel dibantu oleh para
supervisor. Perilaku supervisor dapat memengaruhi perilaku
terkait pekerjaan karyawan, seperti kinerja tugas, stres kerja,
penyimpangan di tempat kerja, dan perilaku anggota tim kerja.
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