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OLEH STAFF FRONT OFFICE DEPARTMENT UNTUK 

MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN DI HILTON BALI 

RESORT 

 

RYAN SURYADI PUTRA 

NIM. 1815834108 

ABSTRACT 

 This research aims to determine how the green practices implementation on 

improving the service quality of front office department at Hilton Bali Resort. Data 

collection methods used were observation, questionnaires, interviews and literature 

study. The analytical technique used in this research are descriptive qualitative, 

systematically describing the data obtained during the research, so that it can describe 

situation or status of the problem clearly and using quantitative descriptive analysis 

using a 5-level Likert. With 8 (eight) respondents from front office department staff. 

The results obtained indicating that the overall green practices implementation on 

improving the service quality has been optimally implemented, but there are still some 

that are not yet optimally implemented, the first was in green action variable reducing 

paper waste and the reuse of paper. Second were in green food variable the use of 

organic based tools in serving welcome drink and distribution of linen based cool towel 

so that it can be reuse. All of those things above still need some improving, so there 

was a need of efforts from front office department and hotel to further improve the 

application of green practices on improving the service quality at Hilton Bali Resort 

such as conducting SOP practices and performing supervision on staff while working. 

 

Keywords: Green Practices, Service Quality, SOP, Standard Operating Procedure  
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RESORT 

 

RYAN SURYADI PUTRA 

NIM. 1815834108 

ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi green 

practices oleh staff front office department untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Hilton Bali Resort. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, 

kuesioner, wawancara dan studi pustaka. Adapun teknik analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yaitu pemaparan data-data secara sistematis 

yang diperoleh selama selama penelitian sehingga dapat menggambarkan situasi atau 

status masalah dengan jelas dan analisis deskriptif kuantitatif dengan menggunakan 

skala likert 5 tingkat. Dengan jumlah responden sebesar 8 (delapan) orang dari staff 

front office department. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa implementasi 

green practices untuk meningkatkan kualitas pelayanan sudah dilakukan secara 

optimal, tetapi masih ada beberapa yang belum optimal implementasinya yaitu pertama 

dalam variabel green action pengurangan limbah kertas dan penggunaan kembali 

kertas. Kedua dalam green food menggunakan peralatan berbahan dasar organik dalam 

pelayanan welcome drink dan pemberian cool towel yang berbahan dasar linen agar 

dapat digunakan kembali. Hal tersebut masih perlu ditingkatkan, sehingga perlu adanya 

usaha dari front office department dan hotel dalam upaya meningkatkan implementasi 

green practices untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Hilton Bali Resort dengan 

cara memberikan pelatihan SOP dan melakukan pengawasan terhadap staff. 

Kata Kunci: Green Practices, Kualitas Pelayanan, SOP, Standard Operating 

Procedure  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Fenomena pemanasan global memicu meningkatnya kesadaran dari para pelaku 

pariwisata terhadap etika lingkungan dalam upaya penyelamatan bumi dan 

lingkungan dari ancaman kerusakan. Salah satu konsep yang berhubungan dengan 

upaya penyelamatan lingkungan atau sering di kenal dengan istilah “go green” dan 

sebagaimana diatur dalam Peraturan Presiden nomor 16 tahun 2011 tentang 

Rencana Aksi Nasional Penurunan Emisi Gas Rumah Kaca (RAN-GRK), selaras 

dengan RAN-GRK, Undang-Undang Nomor 3 Tahun 2014 tentang Perindustrian 

telah mengangkat mengenai Industri Hijau (pasal 77-83) Sumber: 

http://ranradgrk.bappenas.go.id/rangrk/admincms/downloads/publications/Lapora

n_Satu_Tahun_Pelaksanaan_RAN-GRK_RAD-GRK.pdf. Konsep “go green” 

pada industri mulai dikenal pada tahun 1980 – an, karena berbagai faktor eksternal 

dan internal, termasuk krisis lingkungan, kebutuhan organisasi, dan fungsi – fungsi 

lingkungan hidup saat ini konsep ramah lingkungan banyak diterapkan sebagai 

strategi bisnis, baik dalam bidang produksi, bidang pemasaran, bidang sumber daya 

manusia serta bidang yang lainnya.  

Konsep tersebut sebenarnya diadopsi dan dipostulasikan dari konsep 

pembangunan berkelanjutan (Sustainable Development) sebagai konsep besarnya. 

Kesadaran akan etika lingkungan menjadi pemicu munculnya konsep perusahaan 

http://ranradgrk.bappenas.go.id/rangrk/admincms/downloads/publications/Laporan_Satu_Tahun_Pelaksanaan_RAN-GRK_RAD-GRK.pdf
http://ranradgrk.bappenas.go.id/rangrk/admincms/downloads/publications/Laporan_Satu_Tahun_Pelaksanaan_RAN-GRK_RAD-GRK.pdf
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yang ramah lingkungan (green company) dan yang telah menjadi tuntutan bisnis di 

era globalisasi ini. (Opatha & Arulrajah, 2014). 

Berdasarkan peraturan Menteri Pariwisata No. 14 Tahun 2016 tentang 

Pedoman Destinasi Pariwisata Berkelanjutan, pemerintah mendefinisikan 

pariwisata berkelanjutan sebagai pariwisata yang memperhitungkan dampak 

ekonomi, sosial dan lingkungan saat ini dan masa depan, memenuhi kebutuhan 

pengunjung, industri, lingkungan dan masyarakat setempat. 

Definisi pembangunan berkelanjutan adalah upaya pembangunan sadar dan 

terencana yang memadukan aspek lingkungan hidup, sosial, dan ekonomi ke dalam 

strategi pembangunan untuk menjamin kebutuhan saat ini tanpa mengorbankan 

kemampuan generasi mendatang untuk memenuhi kebutuhan mereka sendiri. Dari 

definisi tersebut dapat diartikan bahwa untuk mencapai pembangunan 

berkelanjutan dapat dicapai dengan cara mengelola sumber daya alam yang dapat 

diperbarui. Oleh sebab itu, pembangunan ini dapat memungkinkan penggunaan dan 

pemanfaatan sumber daya, yang pada akhirnya tidak hanya dapat digunakan oleh 

generasi saat ini, tetapi juga dapat digunakan oleh generasi yang akan datang.  

Bali merupakan destinasi wisata yang banyak dituju oleh wisatawan dari 

berbagai mancanegara. Untuk menunjang kebutuhan wisatawan dalam berwisata 

ke Bali tentu saja Bali harus memiliki kesiapan dalam akomodasi nya. Salah satu 

Akomodasi yang paling penting dalam menunjang pariwisata adalah hotel. Sebagai 

sarana tempat tamu menginap selama berada di sebuah destinasi. 
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Hotel adalah jenis akomodasi yang dikelola secara komersil dan profesional, 

disediakan bagi setiap orang untuk mendapatkan pelayanan penginapan, makan dan 

minum serta pelayanan lainnya. (Bagyono, 2014:63). Bali memiliki banyak hotel 

yang tersebar di seluruh kabupaten atau kota dari hotel non bintang sampai hotel 

bintang lima. Salah satunya adalah hotel tempat penulis melaksanakan praktek 

kerja lapangan yaitu Hilton Bali Resort. 

Hilton Bali Resort merupakan salah satu bagian dari Hilton Worldwide 

sehingga menjadikannya sebagai salah satu destinasi utama di dunia. Hilton Bali 

Resort adalah hotel bintang 5 yang mewah lokasi berada pada batu cadas 

berketinggian 40 meter dari tepi pantai Samudera Hindia. Hilton Bali Resort 

merupakan sebuah hotel yang berdiri di daerah yang pariwisatanya sangat terkenal 

dan sangat banyak dikunjungi oleh wisatawan nusantara maupun wisatawan 

mancanegara yaitu di Nusa Dua. Nusa Dua merupakan salah satu kawasan 

Pariwisata yang berada di Kabupaten Badung. 

Hilton Worldwide berkomitmen untuk mengurangi setengah jejak ekologi 

perusahaannya dan menggandakan investasinya kepada hal yang berkaitan dengan 

dampak sosial di tahun 2030. Hilton Worldwide menyadari pentingnya melindungi 

lingkungan dan bumi untuk generasi yang akan mendatang dengan cara 

mengurangi limbah, mengurangi penggunaan air, mengurangi penggunaan energi 

dan pengimplementasian inisiatif pembangunan pariwisata berkelanjutan kepada 

para staff yang bekerja di perusahaan Hilton Worldwide seluruh dunia. 
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Hilton Bali Resort terdiri dari beberapa departemen, yaitu Front Office 

Department, Food & Beverage Department, Sales & Marketing Department, 

Finance Department, Spa, dan Recreation Department. 

Salah satu departemen yang berhubungan dengan penelitian ini adalah Front 

Office Department. Kantor depan hotel (Front Office) adalah cerminan dari kualitas 

hotel bagi tamu yang pertama kali berkunjung. Sehinga dibutuhkan kesiapan, 

kewaspadaan, akurasi dan kemampuan semua karyawan di kantor depan dalam 

melaksanakan tugas dan tanggung jawab mereka. Hal ini sangat penting dalam 

memberikan kesan yang baik kepada tamu hotel sebelum tamu mendapatkan 

layanan yang lain dan pengalaman orang lain ketika mereka datang untuk tinggal 

atau tidak di sebuah hotel. (Sinambela, 2016). 

Bagian yang sangat penting pada Front Office Department, yaitu bagian 

Front Desk Agent atau Resepsionis. Front Desk Agent atau yang biasa dikenal 

dengan Resepsionis adalah organ utama dalam operasional departemen Front 

Office. Dalam melaksanakan tugasnya, seorang Front Desk Agent tidak hanya 

bertanggung jawab dalam penerimaan tamu saja, tetapi juga harus mampu 

melaksanakan pekerjaan dari seksi-seksi lain dalam Front Office, seperti 

melakukan transaksi keuangan, menerima dan membuat panggilan telepon, 

menerima pemesanan kamar baik secara langsung, via telepon maupun 

koresponden. (Di & Perhotelan, 2014). 
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Bagian lainnya yang juga sama pentingnya pada Front Office Department 

adalah Concierge atau biasa disebut dengan Bellman. Concierge merupakan bagian 

yang penting dikarenakan bagian ini merupakan salah satu bagian daripada Front 

Office Department yang membantu memberikan informasi kepada tamu mulai dari 

informasi general mengenai hotel, tourist information dan juga memberikan 

pelayanan kepada tamu. Concierge juga bertugas membantu tamu membawa 

barang bawaannya mulai dari awal tamu turun dari kendaraannya, ketika tamu 

melakukan proses check-in sampai dengan tamu check-out. 

Dapat dilihat dari pekerjaan seorang Front Desk Agent bahwa bagian ini akan 

sangat banyak atau dapat dibilang bergantung pada penggunaan kertas dan plastik, 

penggunaan alat elektronik yang terus-menerus, yang dimana itu berlawanan 

dengan penerapan konsep green practice dan konsep pembangunan berkelanjutan. 

Penggunaan kertas dan plastik dalam Front Desk Agent ini dapat diuraikan sebagai 

berikut: penggunaan kertas untuk registration form, welcome letter, key holder, dan 

lain-lain nya. Sedangkan dalam penggunaan plastik dapat diuraikan sebagai 

berikut: room key, karet gelang dan lain-lain nya. Dari pekerjaan seorang Concierge 

juga masih banyak penggunaan kertas dan plastik. Penggunaan kertas dan plastik 

dalam Concierge ini dapat diuraikan sebagai berikut: penggunaan kertas untuk 

berbagai file, luggage tag dan valet tag. Sedangkan dalam penggunaan plastik dapat 

diuraikan sebagai berikut: karet gelang, tali rafia dan lakban yang terbuat dari 

plastik. Aspek tersebut tidak sesuai dengan tuntutan regulasi pemerintah UU RI 
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No. 05 Tahun 1984 pasal 3 mengenai perhatian lingkungan hidup dan peningkatan 

kesadaran masyarakat akan pentingnya perlindungan lingkungan. Dengan 

menerapkan green practice dapat membantu meminimalisir kerusakan lingkungan 

baik secara langsung atau tidak langsung. 

Oleh karena itu konsep green practice yang sudah diterapkan di hotel masih 

belum sempurna, karena masih banyaknya penggunaan kertas dan plastik, selain 

itu dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan juga bisa dengan cara 

menciptakan suasana yang nyaman dan dari pelayanan yang diberikan oleh staff 

kepada tamu.  

Berdasarkan hal itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Penerapan Green Practice Oleh Staff Front Office Department Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Hilton Bali Resort”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan, dapat dirumuskan 

pokok masalah dalam penelitian ini, sebagai berikut: 

1. Bagaimana penerapan green practice dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

pada Front Office Department di Hilton Bali Resort ?  

2. Bagaimana implementasi green practice pada SOP dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan di Hilton Bali Resort ?   
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1.3 Tujuan penelitian 

Tujuan penelitian ini berdasarkan dari rumusan masalah di atas yaitu: 

1. Untuk mengetahui penerapan green practice dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di Hilton Bali Resort 

2. Untuk mengetahui apakah penerapan green practice sudah sesuai dengan 

Standard Operating Procedure (SOP) yang berlaku di Hilton Bali Resort 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan atau 

wawasan mengenai peningkatan kualitas pelayanan front office department di 

Hilton Bali Resort 

2. Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar serta dapat menjadi 

pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang front office. 

2. Bagi Hilton Bali Resort 

Sebagai referensi untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

operasional di front office department. 

3.  Bagi Politeknik Negeri Bali 

Untuk menambah referensi perpustakaan agar dapat digunakan sebagai acuan 

bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali yang akan mengambil tema yang sama.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil penelitian melalui kuesioner dan wawancara yang telah 

dilakukan maka dapat diketahui bahwa secara garis besar penerapan green practices 

dalam upaya peningkatan kualitas pelayanan di Hilton Bali Resort sudah dapat dibilang 

maksimal, seperti nilai yang sudah didapatkan dari kuesioner di bab IV dalam proses 

peningkatan kualitas pelayanan pada indikator green action mendapatkan nilai rata – 

rata 4,47 yang artinya sudah cukup maksimal diterapkan, pada indikator green food 

mendapatkan nilai rata – rata sebesar 3.97 yang dimana bisa dibilang cukup maksimal 

tetapi masih ada yang perlu untuk ditingkatkan lagi dalam beberapa hal dan pada 

indikator green donation mendapatkan nilai rata – rata sebesar 4.58 yang artinya sudah 

cukup maksimal diterapkan. Maka bisa diasumsikan bahwa penerapan green practices 

sudah diterapkan semaksimal mungkin. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang penting yang dapat 

meningkatkan kepuasan tamu ketika datang dan menginap di hotel kita, maka sangat 

diperlukan usaha dari seluruh department terutama dalam penelitian ini front office 

department (receptionist and concierge) untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada tamu di Hilton Bali Resort dengan cara melakukan evaluasi 

terhadap SOP dan pemberian pelatihan secara berkala kepada staff front office 
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department sehingga dapat memberikan pelayanan yang maksimal kepada tamu yang 

datang menginap di hotel kita. 

5.2 Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan serta simpulan yang telah 

diuraikan maka ada beberapa saran yang penulis ingin sampaikan, antara lain: 

1. Bagi Perusahaan 

Hotel sudah menerapkan konsep green practices dengan maksimal dan baik 

dengan cara pengurangan limbah plastik dan kertas, penghematan energi dan 

kepedulian terhadap lingkungan yang sangat baik, meskipun begitu hotel masih 

harus terus meningkatkan atau menjaga aksi – aksi ini agar nantinya setiap 

kegiatan dapat mengarah ke arah ramah lingkungan. Selain itu juga hotel harus 

mempertahankan dan selalu memberi pelatihan dan pengarahan kepada seluruh 

staff mengenai pentingnya sikap ramah lingkungan dalam perusahaan. Dan 

hotel juga harus bisa mempertimbangkan penggunaan linen sebagai cool towel 

yang dimana linen dapat digunakan secara berulang kali agar tidak banyak 

menggunakan tissue yang dapat menimbulkan isu lingkungan. 

Dan hotel bisa menambahkan jumlah karyawan atau daily worker di front office 

department untuk mengurangi penerimaan feedback yang kurang memuaskan 

dari tamu mengenai keterlambatan dalam penanganan isu yang dimiliki oleh 

tamu di kamar. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Disarankan untuk dapat memperbanyak indikator yang akan digunakan ketika 

melakukan penelitian mengenai green practices dan menambah jumlah 

responden sehingga dapat diperoleh hasil yang lebih maksimal dan diharapkan 

pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan perusahaan yang berbeda 

sehingga dapat ditemukan perbedaan mengenai penerapan green practices 

antara penelitian ini dan penelitian selanjutnya. 
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