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ABSTRAK  

Yasa Diputra, I Ketut (2024). Implementasi green practice dalam mendukung kualitas 

layanan oleh department front office department Solia Legian - Bali. Skripsi: 

Manajemen Bisnis Pariwisa, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

  

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

A.Par., M. Par., dan Pembimbing II: I Ketut Suarta, SE.,M.Si 

  

Kata Kunci: Green Practice, Kualitas Layanan, Front Office Department  

  

Penelitian skipsi ini bertujuan untuk mengevaluasi Implementasi green practicse 

(green action, green food dan green donation) dalam mendukung kualitas layanan pada 

front office department di hotel Solia Legian - Bali. Metode penelitian yang digunakan 

adalah deskriptif kualitatif, dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Informan terdiri dari lima staf front office yang berperan penting 

dalam implementasi green action, green food dan green donation. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa efesiensi energi, penggunaan produk lokal dan pengurangan 

penggunaa kertas, mendapatkan persetujuan tinggi dari staf, dengan tingkat persetujuan 

berkisar antara 80% hingga 100%, dan dinilai sangat maksimal. Namun implementasi 

green donation dalam penerapan di lapangan hanya mendapat persetujuan sebesar 60% 

dan dinilai belum maksimal. Secara keseluruhan, rata-rata persentase implementasi 

green practice mencapai 83%, yang menunjukkan bahwa implementasi ini umumnya 

dinilai sangat maksimal. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Hotel Solia 

Legian - Bali telah cukup berhasil dalam menerapkan konsep Green Practice, 

meskipun masih ada penerapan yang perlu ditingkatkan, terutama dalam green 

donation. Rekomendasi yang diberikan mencakup peningkatan kolaborasi dengan 

pihak pemerintah untuk ikut serta dalam mengedukasi masyarakat. Dengan strategi ini, 

hotel diharapkan dapat meningkatkan efisiensi operasional serta memberikan 

kontribusi positif yang lebih besar terhadap pelestarian lingkungan dan keterlibatan 

komunitas. 
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by the front office department of Solia Legian - Bali. Thesis: Tourism Business 

Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali. 

  

This thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ida Ayu Elistyawati, 

A.Par., M. Par and Supervisor II:  I Ketut Suarta, SE.,M.Si 

 

 

  

Keywords: Green Practice, Service Quality, Front Office Department.  

 

 

 

This study aims to evaluate the implementation of green practices (green action, green 

food and green donation) in supporting service quality in the front office department 

at Solia Legian hotel - Bali. The research method used is descriptive qualitative, with 

data collection through observation, interviews, and documentation. The informants 

consisted of five front office staff who play an important role in the implementation of 

the green practices (green action, green food and green donation). The results of this 

study showed that energy efficiency, use of local products and reduction of paper use, 

received high approval from staff, with an approval rate ranging from 80% to 100%, 

and is considered very optimal. However, the implementation of green donation in the 

field only received 60% approval and was rated as not maximized. Overall, the average 

percentage of green practice implementation reached 83%, which indicates that this 

implementation is generally considered very optimal. The conclusion of this research 

is that Hotel Solia Legian has been quite successful in implementing the concept of 

Green Practice, although there are still applications that need to be improved, 

especially in green donation. Recommendations include increased collaboration with 

the government to participate in educating the public. With this strategy, the hotel is 

expected to improve operational efficiency as well as make a greater positive 

contribution towards environmental preservation and community engagement. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri pariwisata Indonesia, menjadi salah satu sektor terpenting yang 

diandalkan pemerintah saat ini untuk pembangunan nasional. Namun tidak hanya di 

Indonesia, industri pariwisata juga menjadi salah satu sektor yang digarap serius oleh 

negara-negara di dunia karena memiliki kemampuan dalam mendongkrak 

perekonomian nasional menurut Bahiyah & Hidayat, ( 2018). Hotel sebagai salah satu 

tempat menginap yang sangat dibutuhkan oleh setiap wisatawan yang berkunjung ke 

suatu daerah, karena hotel merupakan tempat ternyaman melepaskan lelah setelah 

perjalanan panjang. Namun, seiring perkembangannya, industri perhotelan banyak 

memberikan dampak negatif terhadap lingkungan sekitarnya, karena menjadi penghasil 

limbah terbanyak dari kebutuhan tamu, menurut Noor dan Kumar dalam Abarca, 

(2021). 

Salah satu strategi yang dapat diikuti untuk memerangi ancaman lingkungan di 

industri perhotelan adalah yang lebih dikenal dengan green practices (Abarca, 2021). 

Green practices merupakan program yang mendorong pelaku bisnis perhotelan untuk 

menghemat air, energi, dan mengurangi limbah padat, bertujuan mengurangi biaya 

operasional dan melindungi bumi, menurut Teng, Wu, dan Liu dalam Abarca, (2021). 
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Hotel Solia Legian - Bali adalah salah hotel bintang empat di Bali yang 

mengembangkan konsep green practices. Hotel Solia Legian - Bali saat ini sedang 

mengembangkan strategi green practices pada berbagai bidang dengan cara 

menghemat energi listrik, mengurangi penggunaan air, menghemat penggunaan kertas 

dan plastik serta melakukan pengimplementasian inisiatif pembangunan pariwisata 

berkelanjutan kepada para staff yang bekerja di Hotel Solia Legian - Bali 

Suksesnya penerapan green practices dalam suatu hotel pastinya membutuhkan 

peran serta dari seluruh pihak, salah satunya adalah front office department. Front 

office department merupakan departemen yang bertugas untuk menerima dan 

membantu wisatawan mulai pada saat tamu baru datang check in, sampai dengan tamu 

saat meninggalkan hotel check out menurut Kisti & Mayasari (2019). Bagian yang 

sangat penting pada front office department, yaitu bagian resepsionis. Seorang 

resepsionis harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baik dalam menjalankan 

tugasnya untuk memberikan pelayanan dan informasi yang dibutuhkan tamu. Seorang 

resepsionis dalam tugasnya dibantu oleh seorang concierge atau bellboy. Di dalam 

operasional sehari – hari mereka masih banyak ketergantungan pada penggunaan kertas 

dan plastik, juga dilakukan beberapa efisiensi energi, yang sangat bertolak belakang 

dengan konsep penerapan green practices. Berdasarkan latar belakang masalah di atas, 

maka penulis tertarik untuk mengkaji dan memfokuskan penelitian pada “Implementasi 

Green Practices Dalam Mendukung Kualitas Layanan oleh Front Office Department 

di Hotel Solia Legian - Bali” 



3 
 

 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas mengenai masalah yang dihadapi 

maka rumusan masalah yang dapat dikemukakan oleh penulis adalah: 

1.  Bagaimanakah Implementasi green practices oleh front office department di Hotel 

Solia Legian - Bali? 

2. Bagaimanakah Implementasi green practices dalam mendukung Kualitas layanan 

oleh front office department di Hotel Solia Legian - Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui implementasi green practices oleh front office department di 

Hotel Solia Legian - Bali 

2. Untuk menganalisis implementasi green practices dalam mendukung Kualitas 

Layanan oleh front office department di Hotel Solia Legian – Bali 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu: 

a. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bertujuan untuk memberikan ilmu pengetahuan, 

keterampilan menulis, wawasan dan diharapkan dapat membantu dalam memberikan 

referensi serta informasi untuk penelitian selanjutnya, yang nantinya dapat 

dikembangkan kembali khususnya yang berhubungan dengan front office department. 
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Selain sebagai media untuk mengaplikasikan apa saja yang didapat dan dipelajari 

selama pendidikan di Politeknik Negeri Bali. 

b. Manfaat Praktis 

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan, acuan 

dan pedoman yang bermanfaat bagi perusahaan mengenai apa saja yang perlu 

diperbaiki dalam memahami pentingnya Implementasi Green Practices Dalam 

Mendukung Kualitas Layanan oleh Front Office Staff di Hotel Solia Legian – Bali. 

Hotel Solia Legian - Bali 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Pada bagian ini menjelaskan mengenai ruang lingkup dan batasan penelitian ini 

adalah yang digunakan dalam penelitian ini, meliputi: 

1. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu green practice dan kualitas 

pelayanan. 

2. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini meliputi: 

a. Green practices yaitu: green action, green food dan green donation. 

b. Kualitas layanan: tangible (bukti fisik), reliability (Keandalan), responsiveness 

(daya tanggap) assurance ( Jaminan / keyakinana) dan empathy (empati). 

3. Penelitian ini berfokus pada front office departemen di Hotel Solia Legian - Bali. 

Sampel untuk penelitian ini adalah penelitian Staff Front Office Department di 

Hotel Solia Legian - Bali. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1 Simpulan 

 

Berdasarkan hasil dari analisis dan pembahasan yang telah dibahas pada bab 

sebelumnya yang berkaitan tentang implementasi green practices dalam mendukung 

kualitas layanan oleh front office department di Hotel Solia Legian - Bali, maka bisa 

kita tarik suatu kesimpulan, sebagai berikut: 

Implementasi green practices dalam mendukung kualitas layanan oleh front 

office department di Hotel Solia Legian - Bali, sudah diterapkan melalui tiga indikator 

green practice, yaitu: green action, green food dan green donation. Untuk 

implementasi green action sudah di terapkan melalui pengurangan atau efesiensi energi 

dan air yaitu penggunaan lampu LED selain hemat energi juga lebih terang dari lampu 

biasa energy cost juga turun. Penghematan penggunaan air seperti menggunakan tap 

kran air yang manual di toliet lobby sehingga lebih hemat juga penggunaan air karena 

sesuai dengan keperluan. Penggunaan scan barcode untuk link regrister di lobby 

sehingga bisa hemat penggunaan kertas paperless dan menggunakan kertas recycle 

untuk photocopy passport tamu, sehingga implementasi green action bisa terealisasi 

sangat maksimal dalam operasional front office sehari – hari, 

 Implementasi green food sudah di terapkan melalui pembuatan welcome drink 

yaitu menggunakan pengolahan produk/bahan lokal dan bahan organik seperti buah- 
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buahan, daun dan bunga di olah sedemikan rupa seperti buah jambu biji, mangga, 

nanas, dan buah naga yang di olah menjadi welcome drink, juga menggunakan pewarna 

alami yaitu daun suji, daun pandan harum dan bunga teleng sehingga menimbulkan 

kesan warna yang alami, segar atau fresh. Penyajiannya dengan gelas kaca yang 

ukurannya unik dan dengan try terbuat dari kayu.  

Implementasi green donation yaitu keikutsertaan dalam program-program 

komunitas dan memberikan edukasi mengenai green practices” yaitu ikutserta dalam 

program LPM Legian yaitu cleaning beach di pantai kuta yang diikuti oleh seluruh 

hotel – hotel yang berada di kawasan Legian, jadi green donation sangat – sangat perlu 

di tingkatkan karena belum maksimal di implementasikan di front office department 

Solia Legian – Hotel. Mengedukasi juga mendorong partisipasi aktif Masyarakat dalam 

program-program keberlanjutan berkontribusi pada pelestarian lingkungan, tetapi juga 

meningkatkan kesadaran dan tanggung jawab bersama terhadap lingkungan 

berkelanjutan juga masyarakat harus mengetahui tentang dampak buruk jika kita tidak 

melakukan implementasi Green Practices. 

Berdasarkan indikator kualitas layanan yaitu: Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance dan Empathy yang telah memberikan dampak positif 

terhadap kualitas layanan di front office. Dengan demikian terciptanya suasana atau 

lingkungan yang bersih, indah, nyaman di lobby hotel dan juga memiliki pencahayaan 

yang terang. Pelayanan proses check in yang cepat dan tepat oleh karyawan dengan 

didukung oleh komputerisasi, sarana prasarana dan kemampuan karyawan yang 
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memadai. Cepat tanggap merespon permintaan dan keluhan tamu secara langsung, juga 

dengan menyediakan media secara online yaitu whatsapp hotel sebagai alat 

berkomunikasi. juga mampu berkomunikasi yang jelas dan baik. Selalu memberikan 

perhatian secara individual dan memahami tingkat kebutuhan tamu, bersikap ramah 

dan sopan kepada tamu, yang dapat memberikan dampak positif untuk peningkatan 

kualitas layanan. Jadi implementasi green practices dan kualitas layanan memang 

menjadi satu kesatuan yang saling berkaitan dalam operasional sebuah hotel. 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka dapat 

dikemukakan saran sebagai berikut: 

1. Bagi front office department di Solia Legian - Bali, Pencapaian yang baik dari 

implementasi green practices oleh staf front office department sudah dilaksanakan 

secara maksimal di Solia Legian - Bali, akan tetapi sebaiknya ditingkatkan kembali 

dengan memberikan pemahaman dan training class kepada staf, melakukan 

pengawasan dan kontrol secara berkala, dan mengevaluasi terhadap kinerja yang telah 

dilaksanakan. Kemudian untuk penerapan green donation agar dapat ditingkatkan, 

diterapkan dan dikembangkan secepatnya sesuai dengan rencana. 

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan variable lain, 

menggunakan lokasi penelitian yang berbeda sebagai objek penelitian dan 
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menerapkan semua indikator dari green practices sehingga diketahui letak perbedaan 

dengan hasil penelitian sebelumnya. 
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