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ABSTRAK 

Meriyatiningsih, Retno, (2023), Implementasi Green Human Resource 

Management untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Hotel Raffles Bali. 

Skripsi: Manajemen Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.  

 

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: Ida Ayu Elistyawati, 

S.Tr.,A.Par.,M.Par , dan Pembimbing II: Drs. I Ketut Astawa, MM . 

 

Kata Kunci : Implementasi, Green Human Resource Management, Hotel , 

Kepuasan Tamu 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi green human resource 

management yang sudah berjalan dalam meningkatkan daya dan kualitas karyawan 

demi kepuasan tamu, serta Untuk mengetahui penilaian kepuasan tamu terhadap 

pelayanan yang ada di Hotel Raffles Bali. Metode pengumpulan data yang 

digunakan adalah metode kualitatif dengan mengumpulkan informasi berdasaran 

observasi, dan studi dokumentasi. Responden penelitian ini berjumlah 154 orang, 

yang terdiri dari 20 divisi dengan menggunakan metode slovin sebagai metode 

pengambilan sampelnya. Hasil penelitian menunjukan adanya kenaikan jumlah 

kepuasan tamu dari tahun ke tahun sejumlah 90 persen yang datang menginap di 

Hotel Raffles Bali, berdasarkan pada rating dan pendapat para tamu yang diambil 

dari beberapa situs website online sebagai wadah memberikan kesan dan pesan 

pengalaman mereka saat menginap di Hotel Raffles Bali. 
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ABSTRACT 

Meriyatiningsih, Retno, (2023), Implementasi Green Human Resource 

Management untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Hotel Raffles Bali. 

Undergraduated Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali.  

 

This thesis has been approved and reciewed by advisor  I: Ida Ayu Elistyawati, 

S.Tr, A.Par.,M.Par , and Supervisor II: Drs. I Ketut Astawa,MM. 

 

Key word: Implementation, Green Human Resource Management, Hotel, Guest 

Satisfaction 

This study aims to determine the implementation of green human resource 

management that is already running in improving the power and quality of 

employees for the satisfaction of guests, as well as to know the evaluation of guest 

satisfaction to the available services in Raffles Bali Hotel. The data collection 

method used is a qualitative method by gathering information based on observation, 

and documentation studies. The respondents were 154 peoples, consisting of 20 

divisions, using the Slovenian method as its sampling method. The results of the 

research showed an increase in the number 90 percent of satisfied guests who came 

to stay at Raffles Bali Hotel, based on the ratings and opinions of guests taken from 

several online websites as a forum to give their impressions and messages about 

their experience while stayed. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata merupakan elemen terpenting dalam pertumbuhan perekonomian 

di Bali ini. Pariwisata modern saat ini juga dipercepat oleh proses globalisasi dunia 

sehingga menyebabkan terjadinya interkoneksi antar bidang, antar bangsa, dan 

antar individu yang hidup di dunia ini. Perkembangan teknologi informasi juga 

mempercepat dinamika globalisasi dunia, termasuk juga didalamnya 

perkembangan dunia hiburan, rekreasi dan pariwisata. (I Gusti Bagus Rai Utama 

S.E., 2014, p. 4). 

Pariwisata di Bali merupakan salah satu sektor potensial yang harus 

dikembangkan dan diperhatikan arah perkembangannya karena dapat berpengaruh 

kepada pendapatan daerah maupun pendapatan negara, karena Bali sendiri menjadi 

tujuan Pariwisata Dunia. Tidak hanya turis lokal atau domestik   yang berkunjung 

ke Bali,  tapi  Wisatawan  dari mancanegara menjadi wisatawan terbanyak 

berkunjung ke Bali. Daya Tarik wisatawan lokal atau asing berlibur ke Bali, dimana 

bali telah terkenal dengan wisata budaya serta di dukung oleh pemandangan alam 

seperti Pantai serta sarana dan prasarana pendukung industry pariwisata  yang 

paling sangat berperan adalah   hotel / resort atau villa yang  tidak berbintang sampai 

hotel berstandard  bintang 5(lima). 

Raffles Bali merupakan salah satu hotel yang berada di Bali memberikan 

pengalaman menginap tidak terlupakan, sebagai “Bali’s Leading Luxury Hotel 

Villa” dalam acara World Travel Award 2022” yang berlangsung di Ho Chi Minh 

City, Vietnam pada September 2022 lalu. Raffles Bali dikenal sebagai resort ultra 

luxury dengan Presidential Villa terindah di Pulau Dewata, Presidential Villa 

merupakan kategori vila tertinggi yang dimiliki oleh Raffles Bali. Lokasinya yang 

bertengger di salah satu bagian tertinggi di pulau Bali yang dimiliki oleh Hotel 

Raffles Bali, menjadi salah satu daya tarik tersendiri, dan menghadirkan privasi 

yang paripurna, lengkap dengan panorama samudra yang cantik, serta perbukitan 
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teluk Jimbaran yang hijau dan menawan, membuat semua orang terpikat dan ingin 

lama-lama berada disana. (INDONESIA, CNN, 2022) 

World Travel Awards merupakan ajang penghargaan bergengsi di industri 

perjalanan, pariwisata, dan hospitality global. Penghargaan ini menjadi 

penghargaan lain yang diraih Raffles Bali setelah tahun sebelumnya, Raffles Bali 

ditunjuk sebagai “Krug Ambassade” pertama dan satu-satunya di Indonesia yang 

merupakan Ikon dari pariwisata perhotelan yang dapatkan karena kemewahan dan 

prestis yang ditampilkan. Juni silam, resort ultra-luxury ini juga meraih 

penghargaan “Wine Spectator Award of Excelent 2022” untuk Restoran Rumari 

berkat koleksi wine-nya yang impresif. 

Semua pencapaian yang didapatkan hotel Raffles Bali,  tidak terlepas dari 

peran serta   para karyawan dan karyawati pada masing-masing bagian yang juga 

mendapatkan banyak dukungan dan pelatihan atau biasa disebut training di hotel. 

Hal ini dilaksanakan  atas dukungan, serta persetujuan manajemen terutama, 

manajemen sumber daya manusia (MSDM) sering  disebut dengan HRD atau 

Human Resource Development secara umum bertugas untuk menciptakan 

lingkungan kerja yang baik, dimana lingkungan kerja yang baik itu akan tercipta 

“hijau” atau “sehat” pada lingkungan kerja yang akan berpengaruh terhadap   

kerjasama dari para karyawan yang berbobot dari segi pengetahuan, etika dan etos 

kerja sehingga menghasilkan kepuasan bagi tamu yang datang dan dilayani. 

Konsep sumber daya manusia yang terintegrasi dengan baik juga sejalan 

dengan pelaksanaan Green Human Resource Management (GHRM) dalam  

mengedepankan inisiatif dan praktik sumber daya manusia ramah lingkungan untuk 

penggunaan sumber daya yang berkelanjutan yang menghasilkan lebih banyak 

efisiensi, mengurangi jumlah pemborosan, dan meningkatkan sikap kepedulian 

dalam bekerja (Saragih, 2008, p. 34). 

Raffles Bali, terdiri dari beberapa departemen  untuk mendukung   

operasional hotel agar berjalan dengan maksimal,  sehingga wisatawan yang 

menginap di hotel Raffles mendapat service seperti yang diharapkan  oleh 

wisatawan. Adapun departemen yang ada di raffles Hotel Bali   seperti : Human 

Resources Department, Room Division yang terdiri dari Housekeeping, Front 
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Office, Spa, Engineering, Security, dan IT), Food & Beverages (Service dan 

Kitchen), Sales & Marketing dan Finance Department. 

Dimana list Departemen diatas menjelaskan bahwa Green Human resource 

recruitment juga memiliki peran mengubah karyawan normal menjadi karyawan 

hijau (karyawan yang terlibat dalam perilaku pro-lingkungan) dengan semua 

kegiatan yang terlibat dalam pengembangan, implementasi dan pemeliharaan 

sistem yang sedang berjalan, yang akhirnya menciptakan dampak signifikan 

terhadap kelestarian lingkungan (P. Zientara, 2018) 

 Peranan penting karyawan atau staff yang ada di Hotel Raffles Bali 

diantaranya melaksanakan pekerjaan sesuai dengan tugas dan tanggung jawab  yang 

diberikan atau sesuai dengan job description masing-masing departemen, menjaga 

ketertiban dan keamanan di lingkungan hotel demi kelangsungan visi dan misi 

perusahaan serta menjaga kenyamanan tamu yang menginap, serta bertanggung 

jawab atas apa yang harus dikerjakan di masing-masing bagian.  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut peneliti Penulis didorong untuk 

melakukan penelitian tentang peranan sumber daya manusia di Raffles Bali dan 

dituangkan dalam bentuk skripsi dengan judul : “Implementasi Green Human 

Resource Management Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Hotel Raffles 

Bali” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah yang dapat 

disimpulkan adalah : 

1.2.1 Bagaimana Implementasi green human resource management di Hotel 

Raffles Bali dalam meningkatkan daya dan kualitas karyawan demi kepuasan 

tamu 

1.2.2 Bagaimana penilaian kepuasan tamu terhadap pelayanan yang ada di hotel 

Raffles Bali 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasakan rumusan masalah diatas, Adapun tujuan penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui implementasi green human resource management yang 

sudah berjalan dalam meningkatkan daya dan kualitas karyawan demi 

kepuasan tamu 

2. Untuk menganalisis penilaian kepuasan tamu terhadap pelayanan yang ada di 

hotel Raffles Bali 

 

1.3.1 Manfaat Umum Penelitian  

Manfaat umum penelitian ini adalah untuk memberikan edukasi dan wawasan 

dan informasi terkait problematika dan seputar dunia sumber daya  manusia 

(SDM) yang saat ini nyatanya sudah menjadi bagian dari hidup kita di Bali sebagai 

pulau hospitality di Indonesia. 

 

1.3.2 Manfaat Teoritis Penelitian 

Adapun manfaat khusus dituliskannya dalam penelitian ini adalah: Hasil 

penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 

dalam memperkaya wawasan mengenai pariwisata khususnya mengenai 

Implementasi Green Human Resource Management untuk meningkatkan kepuasan 

tamu pada Hotel Raffles Bali. 

a. Bagi Pribadi Penulis: 

Agar ter-review kembali sudahkah cukup hal yang selama ini penulis jalankan 

dan adakan di Raffles Bali sebagai tempat penulis bekerja dan melaksanakan 

penelitian terkait pembahasan yang sedang dilakukan, Apabila memang ada yang 

kurang dalam hal apapun penulis dapat mengintropeksikan diri dan melengkapi 

kekurangan yang terjadi di lapangan berdasarkan teori-teori yang sudah juga 

didapatkan dengan diadakannya penelitian ini. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali: 

Agar lebih mengetahui mengenai masalah apa yang dapat muncul di dunia 

perhotelan dalam rangka meningkatkan sumber daya manusia berdasarkan sistem 

“hijau” atau yang disebut green human resource management yang berkualitas dari 

5 



segi pelayanan pengunjung agar dapat meningkatkan pendapatan hotel, kualitas 

sumber daya manusia saat bekerja maupun di lingkungannya masing-masing dapat 

mengimplementasikan atau menunjukan sisi positif dari berjalannya green human 

resource management ini dan menyadari betapa pentingnya pengetahuan untuk 

kehidupan sosial bermasyarakat. 

c. Bagi Perusahaan tempat penelitian sebagai Pelaku Industri: 

Agar lebih mempertimbangkan pengembangan sumber daya masyarakat 

(SDM) yang hijau dan berdaya sampai ke pelosok agar dapat menaikan pendapatan 

daerah, negara, serta perusahaan apapun terutama perhotelan di Bali juga dapat 

digunakan sebagai referensi dan masukan oleh Human Resources Management 

mengenai Implementasi Green Human Resource management untuk meningkatkan 

kepuasan tamu pada  Hotel Raffles Bali. 

 

  



BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis dan hasil penelitian yang sudah dijabarkan dalam 

bab-bab sebelumnya, maka dapat di simpulkan :  

1. Berdasarkan data-data yang ada di perusahaan dan jabatan yang peneliti miliki 

saat ini dapat dikatakan implementasi green human resource management yang 

ada di Hotel Raffles Bali dapat dikatakan sebagai hal yang baik dan positif 

karena sebagian besar yang dijalankan didalam perusahaan atau hotel ini sudah 

mendukung program green yang di inginkan banyak pihak, dengan adanya 

bantuan kerjasama dari berbagai pihak didalam maupun diluar perusahaan 

seperti pemerintah setempat, dan masyarakat sekitar, Raffles Bali mampu 

menjalankan program green management dengan baik dan benar. Implementasi 

atau penerapan ini sendiri tidak berlangsung hanya satu dua kali saja, tapi 

dijadikan sebuah aturan baku oleh pihak perusahaan yaitu Accor Group sebagai 

operator Hotel dan Kajima Corporation pemegang saham  hotel yang tidak hanya 

di Indonesia tapi juga di dunia, sehingga seluruh karyawan memegang teguh 

pengertian green management serta diwajibkan untuk memahami konsep-

konsep yang harus dilakukan saat bekerja maupun saat berada di lingkungan 

masyarakat atau di tempat tinggal mereka masing-masing, sehingga kebiasaan-

kebiasaan baik mengenai konsep hijau ini dapat terbawa terus-menerus ke 

kehidupan sehari-hari tidak hanya di area pekerjaan saja.  

2. Berdasarkan hasil penelitian ini juga dapat disimpulkan hampir tidak ada tamu 

yang tidak puas dengan pengalamannya menginap di Raffles Bali, baik dari segi 

fasiltas yang mereka dapatkan, harga yang mereka bayarkan, lingkungan yang 

mereka tempati selama menginap, maupun dari pelayanan para karyawan yang 

ada di Hotel Raffles Bali. Kesimpulan ini tentu saja, dapat dilihat dari berbagai 

ulasan yang ada diberbagai media sosial serta jejaring website yang tentu saja 

ditulis langsung oleh para tamu yang pernah berkunjung serta menginap di 
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Raffles Bali. Semua ulasan hampir sempurna mengenai pengalaman mereka 

menginap di Hotel Raffles Bali, sehingga pihak hotel positif bahwa 

Implementasi green human resource management membawa pengaruh besar 

dan baik bagi kepuasaan banyak pihak tidak hanya kepuasan dan kenyamanan 

tamu tapi juga kepuasan dan kenyamanan bekerja bagi seluruh karyawan yang 

ada di Hotel Raffles Bali saat ini.  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan yang sudah dijabarkan beserta kesimpulan dari 

penelitian ini, maka dapat disampaikan juga saran kepada beberapa pihak , yaitu : 

1. Kepada Pemerintah setempat :  

Dapat didukung adanya sosialiasi mengenai green management ini demi 

keberlangsungan kehidupan masyarakat yang lebih baik dan bermanfaat 

terutama bagi lingkungan hidup 

2. Kepada Pemerintah pusat : 

Dapat diberikan fasilitas untuk menunjang sosialisasi yang berbasis green untuk 

semua wilayah di Bali sehingga semakin banyak perusahaan tidak hanya di 

bidang hospitality  yang mengenal konsep green management dalam 

menjalankan usahanya 

3. Kepada Perusahaan tempat Penulis Bekerja : 

Dapat terus konsisten melakukan dukungan-dukungan pelestarian lingkungan, 

dan bekerja sama dengan banyak pihak, masyarakat sekitar, dan dengan 

diadakannya pemberian hadiah atau reward sehingga masyarakat menyadari 

betapa pentingnya menjaga kelestarian lingkungan demi keberlangsungan 

hidupnya masing-masing. 
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