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ABSTRAK

Tania Lyartha, Putu. (2023). Penerapan Green Practice pada Front Office
Department dalam upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali
Uluwatu. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik
Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: I Gusti Agung Mas
Krisna KomalaSari, S.Si, M.Si dan Pembimbing II: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary
Susyarini, SE.,MM.

Kata kunci: Green Practice, Kualitas Pelayanan, Front Office

Penelitian ini dilaksanakan di Radisson Blu Bali Uluwatu. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis Penerapan Green Practice pada Front Office Department dalam
upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu. dan untuk
menganalisis Keterkaitan Penerapan Green Practice dalam Upaya Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Departemen Front Office di Radisson Blu Bali Uluwatu.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, wawancara, kuesioner
dan studi pustaka Sample yang digunakan sebanyak 19 responden dengan
pengambilan sample dilakukan dengan teknik pendekatan umum non-probability
sampling yaitu dengan teknik pengambilan sampling total atau jenuh. Teknik
analisis yang dilakukan di penelitian ini adalah deskriptif kualitatif dan statistik
deskriptif. Pengolahan data dilakukan dengan bantuan Microsoft Excel dan IBM
SPSS Statistict versi 26 from window. Data yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner yang selanjutnya dihitung skor dan persentasenya sehingga dari hasil
perhitungan tersebut kemudian diklasifikasikan menjadi 5 kriteria yaitu: Sangat
Tidak Baik, Tidak Baik, Netral, Baik, Sangat Baik Sekali. Hasil penelitian pertama
yaitu penerapan Green Practice dalam upaya meningkaykan kualitas pelayanan di
Radisson Blu Bali Uluwatu pada variabel green action mendapatkan skor
persentase 92%, variabel green food 92% dan variabel green donation mendapatlan
91%. mendapatkan Kriteria sangat tinggi, yang menyatakan bahwa penerapan green
practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan sudah diterapkan dengan
sangat baik. kemudian dari nilai masing-masing variabel tersebut dirata-ratakan
sehingga memperoleh hasil 92% secara keseluruhan dan berarti sudah diterapkan
dengan baik serta memiliki keterkaitan dalam Upaya Meningkatkan Kualitas
Pelayanan. Saran yang daoat penulis berikan Bagi Radisson Blu Bali Uluwatu serta
seluruh karyaran diharapkan mempertahankan penerapan Green Practice dalam
upaya meningkatkan kualitas pelayanan serta menciptakan lingkungan yang bersih,
asri dan bebas dari pencemaran. Diharapkan juga bagi Radisson Blu Bali Uluwatu
membuat SOP tentang pentingnya menerapkan Green Practice untuk
meningkatkan kualitas pelayanan serta menjaga lingkungan agar tetap asti dan
terbebas dari pencemaran sampah.
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ABSTRACT

Tania Lyartha, Putu. (2023). Implementation of Green Practice in the Front Office
Department to Improve Service Quality at Radisson Blu Bali Uluwatu. Thesis:
Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: | Gusti Agung Mas
Krisna Komala Sari, S.Si, M.Si and Supervisor Il: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary
Susyarini, SE., MM.

Keywords: Green Practice, Service Quality, Front Office

This research was conducted at Radisson Blu Bali Uluwatu. This study aims to
analyze the application of Green Practice in the Front Office Department to improve
service quality at Radisson Blu Bali Uluwatu. and to analyze the Linkage of the
Implementation of Green Practice in Efforts to Improve Service Quality of the Front
Office Department at Radisson Blu Bali Uluwatu. Data collection methods used
were observation, interviews, questionnaires, and literature study. The sample used
was 19 respondents. The sample was taken using a general non-probability
sampling approach, namely the total or saturated sampling technique. The analysis
technique used in this research is descriptive qualitative and descriptive statistics.
Data processing was carried out with the help of Microsoft Excel and IBM SPSS
Statistics version 26 from window. The data obtained through the distribution of
questionnaires was then calculated for scores and percentages so that the results of
these calculations were then classified into 5 criteria, namely: Very Bad, Not Good,
Neutral, Good, Very Good. The results of the first study, namely the application of
Green Practice in an effort to improve the quality of service at Radisson Blu Bali
Uluwatu in the green action variable got a percentage score of 92%, the green food
variable got 92% and the green donation variable got 91%. get very high criteria,
which states that the application of green practice in an effort to improve service
quality has been implemented very well. Then the value of each of these variables
is averaged to obtain a result of 92% overall and means that it has been implemented
properly and has relevance in Efforts to Improve Service Quality. Suggestions that
the author can give Radisson Blu Bali Uluwatu and all employees are expected to
maintain the application of Green Practice in an effort to improve service quality
and create a clean, beautiful and pollution-free environment. It is also hoped that
Radisson Blu Bali Uluwatu will make an SOP on the importance of implementing
Green Practice to improve service quality and maintain the environment so that it
remains clean and free from waste pollution.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pariwisata adalah salah satu tumpuan perekonomian di Indonesia. Pariwisata
memegang peranan penting dalam memperkenalkan Indonesia dalam kancah
internasional melalui keindahan dan kekayaan alam yang dimiliki. Bali adalah satu
tempat dimana pariwisata di Indonesia yang sangat dikenal dengan baik di mata
internasional(Purnomo & Kurniawan, 2018). Bali merupakan destinasi wisata yang
terkenal akan budayaserta keindahan alam yang dimiliki oleh sebab itu banyak
wisatawan yang ingin berkunjung ke bali untuk menikmati keindahan alam yang
asri dan indah.

Pertumbuhan ekonomi di Indonesia khususnya di Bali telah demikian
pesatnya dan memberikan kontribusi yang tidak sedikit bagi kesejahteraan
masyarakat. Karenanya industri pariwisata merupakan integrasi dari berbagai
bidang usaha yang secara bersamasama menghasilkan produk maupun jasa yang
secara langsung maupun tidak langsung dibutuhkan wisatawan dalam kunjungnya.
Salah satunya adalah jasa inap di hotel (Thoha & Miyanto, 2015).

Dalam era globalisasi ini, industri perhotelan menjadi salah satu sektor yang
mengalami pertumbuhan pesat. Hal ini tidak terkecuali di Bali, yang dikenal
sebagai destinasi pariwisata populer di Indonesia. Dengan semakin meningkatnya
jumlah wisatawan yang datang, hotel-hotel di Bali dituntut untuk memberikan
pelayanan terbaik dan pengalaman yang tak terlupakan bagi para tamu. Salah satu

hotel yang mencoba untuk selalu unggul dalam memberikan layanan adalah



Radisson Blu Bali Uluwatu. Front Office Department dalam hotel ini memegang
peranan penting dalam menyambut tamu dan mengatur aspek-aspek administratif
yang berkaitan dengan penginapan mereka.

Kerusakan lingkungan seperti pencemmaran lingkungan akibat sampah plastik,
penebangan pohon sembarangan, pencemaran air yang disebabkan oleh limbah-
limbah sabun, polusi udara serta pemanasan global. Seperti yang kita ketahui hotel
merupakan salah satu bidang usaha yang bergerak di bidang jasa dan beroprasi
setiap hari selama 24 jam full, tak heran jika banyaknya sampah yang ditimbulkan
dari usaha jasaa perhotelan.

Untuk mecegah terjadinya kerusakan lingkungan yang terjadi maka manajemen
hotel menerapkan praktik-praktik ramah lingkungan untuk meminimalisisr
terjadinya kerusakan lingkungan dan menjaga lingkungan agar tetap asri dan indah
sehingga para tamu yang akan menginap di area sekitar hotel tersebut akan merasa
nyaman dan nyaman karena lingkungan yang bersih, sehingga mereka akan
berkunjung kembali, dan merekomendasikan kepada teman-temannya tentang hotel
tersebut. Lingkungan yang rusak dan tercemar dapat meminimalisir kunjungan
tamu serta kualitas layanan yang dianggap buruk oleh tamu yang menginap maupun
yang akan menginap.

Kualitas Pelayanan menurut Arianto (2018:83) Kualitas Pelayanan dapat
diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada
ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan.merupakan Terciptanya
Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara

Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis, Pelanggan akan melakukan



pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas Pelanggan, dan membentuk suatu
rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan
Perusahaan. Jika kulaitas pelayanan baik maka tanu akan merasa nyaman dan akan
kembali berkunjung ke hotel tersebu. Selain itu tamu yang puas akan
merekomendasikan hotel tersebut kepada teman-temannya maupun kerabatnya.

Di Radisson Blu Bali Uluwatu sudah menerapkan praktik ramah lingkungan
khususnya pada bagian Front Office department untuk meningkatkan kualitas
pelayanan serta kunjungan tamu yang menginp di hotel tersebut. Front office
department merupakan wajah utama dari Hotel. Penerapan green practice ini sangat
bermanfaat diterapkan baik untuk meningkatkan kualitas pelayanan maupun
menjaga lingkungan agar tetap bersih.

Penerapan yang telah dilakukan oleh departemen front office untuk
meningkatkan kualitas pelayanna yaitu menggunakan scan barcode untuk
mempermudah tamu dalam mengakses informasi seputaran hotel, para tamu dapat
mengakses dimana saja dan kapan saja. Selain itu penggunaan barcode ini untuk
meminimalisisr penggunaan kertas brosur yang berlebih agar tidak mencemari
lingkungan. Penerapan selanjutnya yaitu penggunaan tablet promosi yang
disediakan di meja area sekitar loby. Tablet promosi ini berguna untuk memberikan
informasi kepada tamu tentang diskon dan beberapa penawaran menarik yang
berlaangsung di sekitar hotel.

Sebelum diterapkannya green practince ada beberapa komplain dari tamu
mengenai kurangnya informasi yang didapatkan di dalam brosur dan beberapa

penulisan di brosur sangat kecil dan susah dibaca. sehingga pihak hotel meerapkan



penggunaan informasi yang dapat diakses melalui handphone serta dapat
melakukan booking dan reservasi online pada web tersebut.

Dari uraian latar belakang di atas dapat dilihat bahwa penerapan green
practice sangat penting dilakukan oleh hotel untuk menjaga lingkungan agar tetap
bersih dan asri. Maka dari itu penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian
“Penerapan Green Practice pada Front Office Department dalam upaya

Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, pokok permasalahan yang

dijadikan sebagai masalah adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana penerapan Green Practice pada Front Office Department di
Radisson Blu Bali Uluwatu ?

2. Bagaimanakah Keterkaitan Penerapan Green Practice dalam Upaya
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Departemen Front Office di Radisson Blu Bali

Uluwatu?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, tujuan dari skripsi iniadalah

sebagai berikut:

1 Untuk Menganalisis Penerapan Green Practice pada Front Office Department

di Radisson Blu Bali Uluwatu

2 Untuk Menganalisis Keterkaitan Penerapan Green Practice dalam Upaya



Meningkatkan Kualitas Pelayanan Departemen Front Office di Radisson Blu

Bali Uluwatu

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis. Manfaat yang akan diperoleh dalam penelitian ini adalah:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
informasi untuk mendukung penelitian lain di lingkungan akademik. Penelitian ini
diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagipeneliti selanjutnya dan masukan
bagi yang membaca. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
tambahan pengetahuan tentang bagaimana penerapan Green Practice pada Front
Office Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Radisson Blu Bali

Uluwatu.

1.4.2 Manraat Praktis

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan
pedoman yang bermanfaat bagi perusahaan mengenai apa saja yang perlu
diperbaiki dalam penerapan Green Practice pada Front Office Department dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu dan memiliki
harapan besar agar sistem penerapan ini dapat dilakukan oleh departemen lain tidak
hanya di departemen front office dan mengatasi permasalahan yang sering dihadapi

dalam penerapan Green Practice di Radisson Blu Bali Uluwatu.



1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Ruang lingkup yang diangkat dalam penelitian ini yaitu Penerapan Green
Practice pada Front Office Department dalam upaya Meningkatkan Kualitas
Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu. Adapun batas penelitian yaitu:
1.Variabel dalam penelitian ini adalah green practice dan kualitas pelayanan.
2.Indikator dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Green Practice: Green Action, Green Product dan Green Donation
b. Kualitas Pelayanan: Bukti fisik (tangibles), Reliabilitas (reliability), Daya
tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan Empati (emphaty).
Penelitian ini hanya dilakukan di satu tempat yaitu di Radisson Blu Bali

Uluwatu dan berfokus pada staf di Radisson Blu Bali Uluwatu.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai
penerapan Green Practice pada Front Office Department dalam upaya
Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu, adapun

kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagi berikut:

1. Penerapan Green Practice pada Front Office Department dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu

Penerapan Green Practice di Radisson Blu Bali Uluwatu diketahui dari
hasil skor dan persentase dari penyebaran kuesioner kepada staf Front Office
Department pada variabel green action mendapatkan skor persentase 92% berarti
penerapan green practice pada indikator green action sudah diterapkan dengan
baik, pada variabel green food mendapatkan persentase 92% berarti penerapan
green practice pada indikator green food sudah diterapkan dengan baik dan pada
variabel green donation mendapatlan 91% berarti penerapan green practice pada
indikator green donation sudah diterapkan dengan baik. Dari hasil ketiga variabel
Green Practice berupa green action, green food dan green donation mendapatkan
skor total keseluruhan 92% dan berada pada kriteria sangat tinggi hal ini
menyatakan bahwa penerapan green practice dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan sudah diterapkan dengan sangat baik. Dilihat pada menggunakan

barcode pengganti brosur untuk mempermudah tamu mengakses informasi kapan
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saja dimana saja, menggunakan mesin EDC untuk melakukan pembayaran agar
tamu lebih mudah melakukan pembayaran tanpa harus menggunakan cash,
menggunakan welcome drink yang meggunakan produk lokal yang dibeli melalui
suplier lokal, dan mengikuti kegiatan beach cleaning dan pembersihan area sekitar
pantai untuk menjaga kebersihan lingkungan dan membuat tamu merasa nyaman
ketika berkunjung.

2. Keterkaitan Penerapan Green Practice dalam Upaya Meningkatkan Kualitas

Pelayanan Front Office Department di Radisson Blu Bali Uluwatu.

Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner yang dilakukan kepada staf
front office dan mendapatkan hasil tabulasi data berupa skor rata-rata persentase
hasil penerapan Green Practice dalam upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan.
Green Practice memiliki keterkaitan dalam upaya Meningkatkan Kualitas
Pelayanan. Berdasarkan hasil skor keseluruhan rata-rata variabel green action,
green food dan green donation bahwa ketiga variabel ini memiliki keterikatan
sebesar 91% dengan kriteria sangat tinggi. Hal ini berarti Green Practice memiliki
keterkaitan erat dalam upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan dan dapat
meminimalisir kerusakan lingkungan sehingga tamu merasa nyaman dan puas

karena lingkungan bersih dan pelayanan yang diberikan.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan mengenai penerapan Green Practice dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Radisson Blu Bali Uluwatu adalah sebagai
berikut:

1. Bagi Radisson Blu Bali Uluwatu
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Bagi Radisson Blu Bali Uluwatu diharapkan mempertahankan penerapan
Green Practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan serta menciptakan
lingkungan yang bersih, asri dan bebas dari pencemaran. Diharapkan juga bagi
Radisson Blu Bali Uluwatu membuat SOP tentang pentingnya menerapkan Green
Practice untuk meningkatkan kualitas pelayanan serta menjaga lingkungan agar
tetap asti dan terbebas dari pencemaran sampah.
2. Bagi Saff Front Office

Bagi seluruh karyawan Front Office diharapkan untuk tetap
mempertahankan penerapan yang telah dilakukan serta meningkatkan kembali
beberapa variabel yang belum sepenuhnya diterapkan dan mengikuti lebih banyak

kegiatan ramah lingkungan.
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