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ABSTRAK

I Nyoman Krisna Tri Bayu Wibawa. (2024). Analisis Penerapan Green Practice pada

Food and Beverage Department dalam Mendukung Kepuasan Pelayanan Tamu Di The
Westin Resort & Spa Ubud Bali. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. I Nyoman Winia, M.Si
dan Pembimbing II: Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M.

Kata Kunci: Kepuasan Pelayanan, Green Practice, Food and Beverage Departemen

Hasil dari penelitian ini adalah bahwa terdapat pengukuran kepuasan tamu
terkait penerapan Green Practice yang terdiri dari lima dimensi diantaranya bukti fisik,
empati, kehandalan, daya tanggap pelayanan, dan jaminan. Artinya dari segi penerapan
ketiga komponen dari variabel green practice yaitu green action, green food dan green
donation akan berdampak pada kepuasan tamu yang merasakan pelayanan dari
Departemen Food and Beverage Departemen di The Westin Resotr & SPA Ubud Bali
yang meliputi aspek bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap pelayanan, dan
jaminan. Seluruh karyawan dari pihak hotel memiliki pendapat yang sama terkait
penerapan Green Practice tetap dengan memberikan kepuasan pada pelanggan/tamu.
Sehingga Food and Beverage Department di Hotel The Westin Resort & SPA Ubud
Bali sudah menyesuaikan dengan konsep Green Practice dan berjalan dengan sangat
baik, meski terdapat beberapa hambatan namun pihak hotel khususnya pada karyawan
mampu beradaptasi dengan konsep yang ada tanpa harus mengorbankan harapan
pelanggan/tamu yang datang.



ABSTRACT

I Nyoman Krisna Tri Bayu Wibawa. (2024). Analysis of Guest Service Satisfaction in the
Implementation of Green Practice In Food and Beverage Departemen At The Westin
Resotr & SPA Ubud Bali.

Thesis: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

This thesis has been approved and reviewed by Advisor I: Dr. [ Nyoman Winia, M.Si and
Advisor II: Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M.

Keywords: Service Quality, Green Practice, Food and Beverage Departemen

The results of this research are that there is a measurement of guest satisfaction related
to the implementation of Green practice which consists of five dimensions including
physical evidence, empathy, reliability, service responsiveness, and guarantee. This
means that in terms of the application of the three components of the green practice
variable, namely green action, green food and green donation, it will have an impact on
guest satisfaction who experience services from the Food and Beverage Department at
The Westin Resort & SPA Ubud Bali which includes aspects of physical evidence,
empathy, reliability, service responsiveness, and guarantees. All employees from the
hotel have the same opinion regarding the implementation of Green practice while
providing satisfaction to customers/guests. So the Food and Beverage Department at The
Westin Resort & SPA Hotel Ubud Bali has adapted to the Green practice concept and is
running very well, even though there are several obstacles, the hotel, especially
employees, are able to adapt to the existing concept without having to sacrifice the
expectations of future customers/guests.
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BABI

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Menurut Herlina & Muliani (2020), Food and Beverage Department
merupakan departemen yang memiliki peran penting dalam bisnis operasional
perhotelan dan bertanggung jawab dalam memenuhi segala kebutuhan tamu mengenai
pelayanan makanan dan minuman. Food and Beverage Department merupakan bagian
dari lingkungan hidup dan menjadi faktor penentu sektor kepariwisataan. Departemen
ini menjadi bagian dari lingkungan hidup mengingat proses dan hasil limbahnya
berpengaruh besar pada lingkungan sekitar. Lingkungan merupakan permasalahan
yang memerlukan perhatian penuh dari semua pihak yang terlibat. Saat ini lingkungan
hidup terancam oleh berbagai dampak dari berbagai aktivitas manusia. Di masa lalu,
permasalahan lingkungan global sangat dipengaruhi oleh faktor alam seperti iklim,
termasuk suhu, curah hujan, kelembapan, tekanan atmosfer, dan lain-lain. Selanjutnya,
diketahui bahwa aktivitas manusia mempunyai dampak besar terhadap iklim dan
lingkungan. Banyak permasalahan terkait lingkungan hidup, mulai dari pemanasan
global, penipisan ozon, hingga hujan asam dan berbagai dampaknya terhadap industri
pariwisata (Mutiara, 2022).

Hal ini mengingat perkembangan industri pariwisata telah mempengaruhi
kehidupan masyarakat dan mempengaruhi lingkungan sekitar baik dalam skala kecil
maupun dalam skala besar. Seiring berjalannya waktu, peran industri pariwisata dan

optimisme peningkatan kinerja dalam pengelolaan kepariwisataan nasional dihadapkan



pada paradigma atau isu perubahan iklim yang menuntut pengelolaan pengembangan
sektor industri pariwisata tidak hanya mampu menunjang dalam aspek ekonominya
saja, melainkan juga diarahkan pada upaya peningkatan kesejahteraan sosial,
pengembangan budaya dan pelestarian lingkungan dalam rangka pembangunan
ekonomi yang berkelanjutan (Sustainable Economic Development).

Kepuasan pelayanan tamu dalam proses pariwisata menjadi hal utama yang
harus diprioritaskan, mengingat kepuasan tamu mempengaruhi image hotel
kedepannya dan minat mereka untuk berkunjung kembali dimasa depan. Menurut
Veronica (2021), kepuasan pelayanan adalah tingkat perasaan pelanggan atau
konsumen setelah mendapatkan produk atau pelayanan dari sebuah perusahaan.
Perasaan tersebut timbul karena pelanggan membandingkan harapan mengenai produk
atau jasa yang akan diperoleh dengan kenyataan. Secara singkat kepuasan pelayanan
adalah apa yang diinginkan atau dibutuhkan konsumen dalam rangka memenuhi
kebutuhan yang diinginkannya, seperti barang dan jasa. Memiliki produk atau layanan
dengan kualitas terbaik adalah tujuan pelanggan. Maka dari itu, pihak hotel harus selalu
berusaha membuat tamu yang menginap khususnya yang mendapatkan pelayanan dari
Food and Beverage Department merasa puas meski pihak hotel memiliki peraturan
yang cukup ketat seperti adanya aturan green practice yang telah diterapkan.

Sehingga untuk menjaga kelestarian lingkungan namun tetap bisa menjalankan
roda bisnis pariwisata, maka diperlukan suatu konsep pariwisata yang mengedepankan

unsur lingkungan. Hal ini mengingat, kepedulian terhadap lingkungan menjadi salah



satu upaya agar bisa mengurangi dampak global warming yang ada (Harlina, 2020).
Salah satu teori yang dapat menjembatani antara kebutuhan akan pelayanan tamu
pariwisata dengan tetap memperhatikan lingkungan sekitar adalah konsep green
practice. Pelanggan juga merasa puas dengan adanya penerapan konsep green practice
seperti penggunaan peralatan berkelanjutan seperti sedotan kertas, take away box, botol
kaca refil, linen napkin, dan penggunaan bahan-bahan yang bersifat berkelanjutan.

Green practice ialah upaya melestarikan dan menjaga lingkungan, serta berhubungan
kuat dengan tiga dimensi yang disebutkan oleh GRA vyaitu: green action, green food dan green
donation (Mulyawati & Setiawan, 2024). Green practice mengarah pada tindakan untuk
melindungi lingkungan dan produk yang dihasilkan minim pada kerusakan lingkungan
(Tzschentke, 2004). Beberapa tindakan “hijau” yang diterapkan di bisnis pariwisata antara lain
menggunakan produk lokal atau organik, memasang alat penghemat air, dan melakukan
penghematan energi. Green Restaurant Association bertujuan menciptakan restoran
berkelanjutan dengan menyediakan beberapa panduan langkah-langkah green practice yang
yang terdiri dari dimensi green action, green food, dan green donation.

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Dewi et.al (2023) dengan judul,
“Application of Green Practice in Food & Beverage Depart-ment to Increase Guest
Satisfaction in Renaissance Bali Uluwatu Resort & Spa” menunjukkan adanya
penerapan green practice seperti penggunaan bahan organik, menjauhkan dari bahan plastik,
menggunakan bahan dari petani lokal, memisahkan sampah organik dan non-organik telah
dilakukan dengan maksimal. Hasil uji spss juga menunjukkan bahwa penerapan green practice
yang paling berpengaruh adalah green food dalam menunjang kepuasan pelanggan

Salah satu hotel yang menerapkan green practice adalah The Westin Resort and



Spa Ubud. Hal ini dibuktikan, The Westin Resort and Spa Ubud sudah memberikan
pelayanan yang maksimal tentunya dengan menerapkan adanya green practice.
Berdasarkan hasil wawancara dengan beberapa karyawan di The Westin Resort and
Spa Ubud, The Westin Resort and Spa Ubud telah menerapkan konsep green practice
untuk meningkatkan kepuasan tamu dengan berbagai program. Salah satunya pada
food and beverage department, seperti cup dan box untuk take away yang terbuat dari
kertas daur ulang serta sedotan yang terbuat dari kulit singkong, serta adanya larangan
pembawaan barang plastik ke area hotel.

Walaupun pelayanan yang berbasis green practice pada The Westin Resort and
Spa Ubud belum dilakukan secara maksimal khususnya pada Food and Beverage
Department. Contohnya adalah pada list menu restaurant yang masih menggunakan
kertas dan bukan barcode menu, kemudian jika dilihat dari para staffnya yang masih
boros energi listrik di siang hari, misalnya pada saat siang hari lampu di kitchen masih
dinyalakan. Salah satu hal yang dapat dilakukan yakni dengan tertib menerapkan
konsep green practice di Food and Beverage Department pada The Westin Resort and
Spa Ubud. Oleh karena itu, maka peneliti tertarik ingin melakukan penelitian dengan
judul “Analisis Penerapan Green Practice pada Food and Beverage Department dalam
Mendukung Kepuasan Pelayanan Tamu Di The Westin Resort & Spa Ubud Bali” yang
nantinya dapat memberikan kepuasan pelayanan tamu secara maksimal.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dirumuskan permasalahan



yang hendak diteliti yaitu:

1. Bagaimanakah penerapan green practice pada Food and Beverage Department
dalam mendukung kepuasan pelayanan tamu di The Westin Resort & Spa Ubud
Bali?

2. Bagaimanakah Implementasi green practice Pada Food and Beverage Department
dalam mendukung kepuasan pelayanan tamu di The Westin Resort & Spa Ubud Bali?
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok permasalahan di atas, yang menjadi tujuan penelitian yaitu:

1. Untuk menganalisis penerapan green practice Pada Food and Beverage Department
dalam mendukung kepuasan tamu di The Westin Resort & Spa Ubud Bali.

2. Untuk menganalisis implementasi green practice Pada Food and Beverage
Department dalam mendukung kepuasan pelayanan tamu di The Westin Resort & Spa
Ubud Bali.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat daripada Penelitian ini dilakukan adalah sebagai berikut:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan dalam
penelitian selanjutnya serta menambah referensi mengenai implementasi green
practice pada Food and Beverage Department.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis berupa informasi,

bahan pertimbangan dan sumbangan pemikiran bagi perusahaan dalam hal analisis



kepuasan pelayanan dalam implementasi green practice pada Food and Beverage
Department Di The Westin Resort & Spa Ubud Bali.
15 Ruang Lingkup Penelitian dan Batasan Peneltian
Ruang lingkup dari Penelitian ini adalah analisis Penerapan Green Practice
pada Food and Beverage Department dalam Mendukung Kepuasan Pelayanan Tamu
Di The Westin Resort & Spa Ubud Bali. Penelitian ini terdiri dari dua variabel yaitu
kepuasan pelayanan dan green practice pada Food and Beverage Department. Indikator
untuk variabel kepuasan pelayanan yaitu bukti fisik, empati, keandalan, ketanggapan,
jaminan dan indikator pendukung pada variabel green practice pada Food and Beverage

Department terdiri dari green action, green food, dan green donation.



BAB YV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan hasil analisis yang telah

dibahas pada bab IV, maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Pada implementasi green practice di Food And Beverage Department
dalam kepuasan pelayanan di The Westin Resort & Spa Ubud Bali
menunjukkan bahwa dari segi green action, green food, dan green donation
menyebutkan bahwa pihak hotel sebelumnya belum sepenuhnya
menerapkan green practice namun pada saat ini telah menerapkan unsur-
unsur tersebut selama proses bekerja dan melayani tamu yang datang.
Seluruh sistem dan aturan yang berjalan di Food and Beverage Department
di Hotel The Westin Resort & SPA Ubud Bali sudah menyesuaikan dengan
konsep green practice dan berjalan dengan sangat baik, meski terdapat
beberapa hambatan namun pihak hotel khususnya pada karyawan mampu
beradaptasi dengan konsep yang ada tanpa harus mengorbankan harapan
pelanggan/tamu yang datang.

2. Pada penerapan green practice khususnya pada Food and Beverage
Department dalam upaya meningkatkan kepuasan pelayanan menunjukkan
bahwa seluruh karyawan dan informan penelitian memiliki pendapat yang

sama, bahwa pihak hotel dalam menerapkan green practice tetap dengan
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5.2 Saran

73

bertujuan pada kepuasan pelayanan yang diberikan. Dimensi kepuasan
layanan yang mencakup bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap
layanan, dan jaminan menunjukkan bahwa pihak The Westin Resort & SPA
Ubud Bali dalam hal ini Food and Beverage Department telah memberikan
kepuasan bagi pelanggan yang berkunjung di The Westin Resort & SPA

Ubud Bali.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan pada Food and Beverage

Department di The Westin Resort & SPA Ubud Bali, maka peneliti menyarankan hal-

hal sebagai berikut dengan harapan dapat memberikan manfaat dan menjadi masukan

bagi pihak di The Westin Resort & SPA Ubud Bali diantaranya:

1.

Pihak The Westin Resort & SPA Ubud Bali sebaiknya mempertahankan
kualitas layanan dengan tema green practice khususnya pada dimensi bukti
fisik, empati, kehandalan, daya tanggap layanan, dan jaminan. Karena
terbukti kelima dimensi tersebut telah berjalan dengan baik dan membawa
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Mungkin evaluasi rutin yang
bisa peneliti sarankan untuk semakin memperbaiki layanan yang ada,
karena dengan evaluasi akan terdapat beberapa masukan dan problem
solving dari tiap masalah yang ada setiap harinya.

Pihak The Westin Resort & SPA Ubud Bali perlu kembali berfokus pada

masalah fasilitas yang bisa menjadi pemenuhan harapan pelanggan namun
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tetap berkonsep green practice. Seperti, beberapa pelanggan mengeluhkan
tidak adanya AC (air conditioner) maupun Kipas angin didalam hotel,
sehingga terkesan panas dan membuat pihak pelanggan merasa tidak
nyaman. Maka dari pihak hotel bisa dikoordinir dan diatur untuk masalah
fasilitas dengan dibangun dan ditambahi peralatan yang dapat mendukung

kebutuhan dan harapan pelanggan namun tetap berkonsep green practice.
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