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ANALISIS KEPUASAN TAMU TERHADAP GREEN 

HOUSEKEEPING PADA MARRIOTT’S BALI NUSA DUA 

GARDENS. 

 

A.A DWI AJUSYA PUTRA 

NIM. 1815834127 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hasil analisa kepuasan tamu terhadap 

Green Housekeeping di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens. Penelitian ini bersifat 

kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan metode kuesioner dan 

dokumentasi. Penelitian ini dilakukan dengan penyebaran kuesioner pada 

wisatawan yang menginap di Hotel Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens dengan 

mengisi google form sebanyak 50 responden. Hasil penelitian dilakukan dengan 

cara menguji validitas, reliabilitas, servqual, dan importance performance analysis 

sudah termasuk dalam kategori sangat baik. Selain itu, pada sub indikator sudah 

menerapkan ramah lingkungan seperti sub indikator tangible yaitu Green 

Housekeeping menggunakan bahan hijau dalam mengurangi sampah plastik dengan 

menggunakan botol kaca bertujuan untuk air mineral yang ada di setiap kamar, 

maka dapat dinyatakan bahwa pelayanan kepuasan tamu pada green housekeeping 
sudah dilaksanakan dengan sangat baik. Dari hasil rekapitulasi kinerja karyawan 

housekeeping di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens rata – rata yang diperoleh 

sebesar 60% (harapan) dan 54,92% (persepsi), sedangkan nilai uji validitas 

memperoleh pada tingkat persepsi sebesar 0,702, kemudian diperoleh tingkat 

harapan sebesar 0,870 yang dinyatakan data tersebut valid. Selain pada uji 

reliabilitas tingkat persepsi memperoleh cronbach’s alpha sebesar 0,729 sedangkan 

tingkat harapan memperoleh cronbach’s alpha sebesar 0,810 maka data tersebut 

dinyatakan reliable.  
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HOUSEKEEPING AT MARRIOTT'S BALI NUSA DUA 

GARDENS. 
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NIM. 1815834127 

 

 
ABSTRACT 

 

 
The purpose of this research is to know the analysis result of guest satisfaction on 

Green Housekeeping at Marriott's Bali Nusa Dua Gardens.This is quantitative 

research with data collection methods using questionnaires and documentation 

methods. This research was conducted by distributing questionnaires to tourists 

staying at the Marriott's Bali Nusa Dua Gardens Hotel by filling out a google form 

as many as 50 respondents. The results of the study were carried out by testing the 

validity, reliability, servqual, and importance performance analysis which were 

included in the very good category. In addition, the sub-indicators have 

implemented environmentally friendly such as tangible sub-indicators, namely 

Green Housekeeping using green materials in reducing plastic waste by using glass 

bottles aimed at mineral water in each room, it can be stated that guest satisfaction 

services on green housekeeping have been implemented. very well. From the results 

of the recapitulation of the performance of housekeeping employees at Marriott's 

Bali Nusa Dua Gardens, the average obtained is 60% (expectations) and 54.92% 

(perceptions), while the validity test value is obtained at the perception level of 

0.702, then the expectation level is 0.870 which is declared that the data is valid. 

In addition to the reliability test, the perception level of obtaining Cronbach's alpha 

of 0.729 while the level of expectation of obtaining Cronbach's Alpha of 0.810 

means that the data is declared reliable. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pulau Bali merupakan salah satu provinsi dari 34 Provinsi yang ada di 

Indonesia telah ikut berperan serta dalam mengembangkan dan meningkatkan 

industry pariwisata. Perkembangan pariwisata di Pulau Bali yang telah dikenal oleh 

wisatawan lokal maupun wisatawan mancanegara yang telah berkembang pesat. 

Dengan ini berkembangnya sektor pariwisata di Bali, banyak investor yang 

berdatangan baik dari luar, maupun dari dalam negeri untuk menanamkan 

modalnya serta membangun fasilitas – fasilitas yang dapat menunjang kebutuhan 

wisatawan selama berlibur di Bali seperti: pusat perbelanjaan, tempat hiburan, 

travel agent serta akomodasi. Pulau Bali tidak hanya menawarkan keindahan alam 

dan pantainya tetapi dapat menawarkan keunikan dari adat - istiadatnya dan alam 

keramah-tamahaan penduduk yang menjadikan nilai tambah bagi pariwisata Bali.  

Pariwisata saat ini salah satu bentuk nyata dari perjalanan sebuah bisnis global yang 

sangat menjanjikan karena menjadi sebuah sektor yang mampu mendorong 

pertumbuhan ekonomi di dunia. Hal ini dapat didukung dengan pendapat dari ahli 

Sugiarto (2019) yang menjelaskan bahwa pariwisata mampu mentransformasi diri 

ke dalam kelompok industri terbesar dunia (The World Largest Industry). Salah satu 

indikator untuk mengukur kegiatan pariwisata dapat dilihat dari jumlah kunjungan
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wisatawan mancanegara ke Bali pada tahun 2018 - 2020 dapat dilihat pada Tabel 

1.1 sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Jumlah Kunjungan Wisatawan Mancanegara ke Bali 

pada tahun 2018 -2020 

Asal Kawasan Wisatawan 

Banyaknya Wisatawan Mancanegara ke Bali 

(orang) 

2018 2019 2020 

Asean 553.728 613.509 100.967 

Asia (Tanpa Asean) 2.410.620 2.321.161 334.247 

Amerika 362.357 415.435 79.010 

Eropa 1.406.086 1.480.907 300.264 

Oseania 1.282.886 1.375.399 244.227 

Afrika 54.796 68.799 10.758 

Crew - - - 

Jumlah 6.070.473 6.275.210 1.069.473 

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (BPS) 2018-2020 

 
 

Berdasarkan hasil Tabel 1.1 dapat disimpulkan jumlah kunjungan Wisatawan 

Mancanegara yang berkunjung ke Bali pada tahun 2018-2020 mengalami 

peningkatan maupun penurunan yang signifikan. Pada tahun 2018 menyimpulkan 

Wisatawan Mancanegara yang berkunjung ke Bali mencapai sejumlah 6.070.473 

sedangkan pada tahun 2019 mengalami peningkatan jumlah kunjungan Wisatawan 

Mancanegara yang berkunjung ke Bali mencapai 6.275.210 orang, lalu pada tahun 

2020 mengalami penurunan drastis dalam jumlah kunjungan Wisatawan 

Mancanegara yang berkunjung ke Bali mencapai 1.069.473 orang. Maka dari itu, 

dapat disimpulkan bahwa setiap jumlah kunjungan Wisatawan Mancanegara ke 

Bali tidak selalu mengalami peningkatkan kunjungan melainkan mengalami 

penurunan yang disebabkan beberapa faktor – faktor yang terjadi. Oleh karena itu, 

Bali dapat menyediakan sarana dan prasarana seperti: akomodasi, restoran, pusat 
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perbelanjaan, tempat hiburan, dan travel agent. Sarana dan prasarana yang 

dibutuhkan oleh wisatawan saat berkunjung yaitu akomodasi.  

Berkaitan dengan kepuasan tamu pada hotel Marriot’s Bali Nusa Dua 

Gardens memiliki department diantaranya adalah housekeeping yang dapat 

langsung bertatap muka dengan wisatawan saat memberikan pelayanan di kamar. 

Selain itu, housekeeping memiliki tugas dan tanggungjawab dalam membersihkan 

kamar tamu selama tamu menginap di hotel hingga tamu checkout dari hotel, serta 

dapat memenuhi kebutuhan tamu maupun penggunaan bahasa asing saat bertemu 

tamu. Adapun kepuasan tamu pada saat menginap di Marriot’s Bali Nusa Dua 

Gardens  yang dapat diperoleh dari review tamu dapat dilihat pada Tabel 1.2 sebagai 

berikut: 

Tabel 1. 2 Data Review Tamu Pada Hotel Marriot’s Bali Nusa Dua Gardens 

No. Akun Tamu Review Tamu 

1 Mei f. • Parking space is spacious. Restaurant is cozy. Room is 

clean and comfy. Location is also fairly easy to reach. 

I will stay there again in my next trip to Bali. 

2 Hilman S. • One of my finest stay during trip. Strategic located in 

Nusa Dua area, Courtyard provide positive ambience. 

Got a good view from my room which facing 

swimming pool. Room was very clean and spacious. 

3 Niken S. • When we arrived, the hairdryer in the room was 

broken. The socket plug beside the bed was not usable. 

I didn't get any slippers. There was a very long line to 

get into breakfast. You must re-queue if you want to 

take food. The staff is pleasant, but the facilities are 

deplorable. There should be no line for breakfast 

because people who eat breakfast must be in a hurry 

due to activities. 

Sumber: Review Tamu Marriot’s Bali Nusa Dua Gardens 2021. 
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Berdasarkan Tabel 1.2 dari jenis review tamu wisatawan tersebut dapat 

diketahui bahwa terdapat kekurangan dan kelebihan pada kepuasan tamu dari 

Housekeeping seperti kekurangan dari pada pengeringan rambut di kamar rusak dan 

steker soket samping tempat tidur tidak bisa digunakan. Selain itu, review 

wisatawan dari staf Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens sangat menyenangkan tetapi 

pada fasilitas yang disediakan sangat menyedihkan. 

Semakin baiknya pelayanan hotel Marriott’s Bali Nusa Dua gardens yang 

diberikan kepada wisatawan maka wisatawan akan merasa puas, begitu juga 

sebaliknya jika   pelayanan yang diberikan tidak memuaskan maka wisatawan akan 

pindah dan memilih hotel lain sebagai pilihan utamanya untuk menginap. 

Berdasarkan hal tersebut, apabila keinginan wisatawan terpenuhi, maka tidak 

akan terjadinya complaint yang bisa mengurangi kepuasan tamu yang menginap 

hingga tamu checkout di Marriot’s Bali Nusa Dua Gardens. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, maka penulis bermaksud melakukan 

penelitian terhadap analisis kepuasan tamu terhadap  housekeeping  yang menginap 

di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens. Dalam penelitian ini penulis meneliti hal 

tersebut diatas dengan judul “Analisis Kepuasan Tamu Terhadap Green 

Housekeeping Pada Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat dirumuskan permasalahan sebagai 

berikut: 
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1. Indikator kepuasan tamu manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens? 

2. Bagaimanakah analisa kepuasan tamu terhadap Green Housekeeping di 

Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens? 

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui indikator kepuasan tamu yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens. 

2. Untuk mengetahui hasil analisa kepuasan tamu terhadap Green Housekeeping 

di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Penelitian ini dapat memberikan tambahan informasi dan bahan kajian 

tentang kepuasan tamu terhadap Green Housekeeping dalam upaya meningkatan 

pelayanan tamu yang menginap di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens guna 

menjadikan bahan referensi bagi penelitian selanjutnya atau dalam bidang yang 

terkait dalam penelitian ini.  
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1.4.2 Manfaat Praktis  

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai referensi tambahan atau sebagai bahan pertimbangan dalam 

melakukan penelitian sejenis pada periode berikutnya bagi kampus selaku 

lembaga pendidikan dalam mengembangkan ilmu pengetahuan di bidang 

pariwisata terutama mengenai kepuasan tamu terhadap Green Housekeeping 

guna dalam meningkatkan pelayanan tamu yang menginap di Marriott’s Bali 

Nusa Dua Gardens. 

2. Bagi Manajemen Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens 

Melalui penelitian ini, diharapkan bagi Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens 

dapat digunakan sebagai masukan dan saran bagi perusahaan untuk terus 

meningkatkan kepuasan tamu terhadap Green Housekeeping dalam upaya 

meningkatan pelayanan tamu yang menginap guna mencapai tujuan 

perusahaan dan operasional. 

3. Bagi Penulis 

Hasil penelitiani bertujuan sebagai tambahan pengetahuan bagi mahasiswa 

agar dapat membandingkan ilmu yang ada dalam perkuliahan atau teori 

dengan kenyataan di lapangan. Serta memberikan pengalaman dalam rangka 

mengimplementasikan pengetahuan mengenai kepuasan tamu terhadap 

Green Housekeeping guna dalam meningkatkan pelayanan tamu yang 

menginap di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil dari pembahasan mengenai analisis kepuasan tamu 

terhadap green housekeeping pada Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens dengan 

menggunakan teknik analisis tingkat persepsi dan harapan (importance 

performance analysis) dan jumlah responden sebanyak 50 responden. Maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan analisis kepuasan tamu terhadap housekeeping Marriott’s Bali 

Nusa Dua Gardens sudah sangat baik. Oleh karena itu, sebagian besar tingkat 

kepuasan yang harapan tamu lebih besar dibandingkan dipersepsikan. Namun 

pada indikator yang bernilai positif yaitu: Dalam menerapkan green 

housekeeping pembersihan pada fasilitas Kamar yang lengkap menggunakan 

bahan pembersih dengan kandungan kimia atau menggunakan peralatan yang 

tepat, Housekeeping dapat bertanggungjawab dalam kebersihan dikamar 

dengan menggunakan cairan pembersih dan sanitasi yang tidak mengandung 

racun. Housekeping dapat membentuk tim yang professional dalam 

memelihara fasilitas pemakaian kamar, dengan tujuan menghemat energi, 

housekeeping dalam menanggapi keperluan tamu sangat cepat, housekeeping 

dapat memberikan kamar dengan cepat dan teliti, housekeeping dapat melayani 

segala keluhan tamu, kesigapan housekeeping dalam melayani tamu, 

housekeeping dapat memberikan informasi sangat jelas dan detail,  
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 housekeeping dapat merespon keluhan dan keinginan tamu, housekeeping 

dapat memberikan kenyamanan atas pelayanan yang diberikan dengan tamu, 

housekeeping dapat memberikan pelayanan secara maksimal, housekeeping 

selalu memberikan perhatian baik kepada tamu, dan housekeeping bersikap 

sopan kepada tamu. 

2. Berdasarkan hasil dari Importance Performance Analysis terdapat 5 indikator 

menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan yaitu Fasilitas kamar yang lengkap, 

Housekeeping dapat bertanggungjawab dalam kebersihan kamar, 

Housekeeping dapat memberikan informasi sangat jelas dan detail, 

Housekeeping dapat memberikan kenyamanan atas pelayanan yang diberikan 

dengan tamu, Housekeeping dapat memberikan pelayanan secara maksimal, 

ada 1 indikator menjadi pertahankan prestasi dalam memberikan kepuasan 

tamu yaitu Housekeeping dapat berpenampilan rapi dan bersih, Housekeeping 

dapat membersihkan kamar dengan cepat dan teliti, ada 2 indikator menjadi 

prioritas rendah untuk meningkatkan kualitas persepsi pada pelayanan tamu 

yaitu Housekeeping selalu memberikan perhatian baik kepada tamu, 

Housekeeping bersikap sopan kepada tamu, ada 4 indikator menjadi 

berlebihan, yaitu Housekeeping dalam menanggapi keperluan tamu sangat 

cepat, Housekeeping dapat melayani segala keluhan tamu, Kesigapan 

housekeeping dalam melayani tamu, Housekeeping dapat merespon keluhan 

dan keinginan tamu. 

 

 



  64 
 

 
 

5.2 Saran 

 Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat dikemukakan saran yang 

bermanfaat bagi pihak Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens khususnya Housekeeping 

yaitu: 

1. Pihak Housekeeping untuk lebih meningkatkan sikap sopan, jujur, dan penuh 

kesabaran kepada tamu yang menginap. Karena salah satu dari faktor penentu 

dalam kepuasan tamu menginap di Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens, agar 

tidak terjadi complaint terhadap keluhan tamu. 

2. Pihak Housekeeping agar lebih memperhatikan dan teliti terhadap Standard 

Operasional Prosedur (SOP) di Hotel Marriott’s Bali Nusa Dua Gardens yang 

sudah berjalan agar tidak terjadi complaint saat menangani keluhan tamu dan 

lebih meningkatkan pengetahuan dalam suatu pekerjaan. 
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