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ABSTRAK

Artadi, Putu Ocki. (2023). Implementasi Green Hotel dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Front Office Department di INNSIDE by Melia Yogyakarta.
Skripsi :Manajemen Bisnis Pariwisata, Major Pariwisata, Politeknik Negeri Bali .
Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I : I Ketut Suja., S.E. M.Si
dan Pembimbing Il : Dr.Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par., M.Par.

Kata Kunci : Green Hotel, Front Office Department, Kualitas Pelayanan

Implementasi green hotel pada front office departement di INNSIDE by
Melia Yogyakarta secara langsung dan tidak langsung akan mempengaruhi kualitas
pelayanan hotel. Perangkat kerja berupa barcode tersebut seharusnya membantu
tugas dan tanggung jawab karyawan front office department di INNSIDE by Melia
Yogyakarta tentunya dengan kinerja yang baik dari tiap karyawan yang sedang
ditugaskan pada setiap shift kerja. Namun, masih ditemukan komentar-komentar
negatif pada halaman google review'dari wisatawan yang sudah pernah menginap
di INNSIDE by Melia Yogyakarta.

Penelitian ini bertujuan Untuk mengetahui implementasi konsep green hotel
pada Front Office Department di INNSIDE by Melia Yogyakarta dan Untuk
mengetahui implementasi green hotel dalam kualitas pelayanan pada front office
department di INNSIDE by Melia Yogyakarta yang perlu ditingkatkan.
Berlandaskan teori Implementasi, Green Hotel, Kualitas Pelayanan dan Front
Office Department. Teknik pengumpulan data yang digunakan observasi,
dokumentasi, kuisioner dan studi pustaka. Menggunakan teknik analisis data gap
analysis dan Importance Perfomance Analysis. Teknik sampling yang digunakan
adalah simple random sampling dari jumlah populasi adalah 1173 wisatawan yang
menginap di INNSIDE by Melia Yogyakarta.

Hasil penelitian ini implementasi konsep green hotel pada front office
department di INSSIDE by Melia Yogyakarta yang terpenuhi antara lain ;
mempunyai lahan hijau dengan tanaman lokal, terdapat fasilitas pejalan kaki dari
lobby hotel menuju fasilitas umum, pencahayaan alami dengan design lobby yang
menggunakan full kaca, menggunakan peralatan penerangan hemat energi berbasis
LED di lobby hotel, himbauan tertulis ini berisi ajakan untuk ikut dalam pelestarian
lingkungan dengan menghemat penggunan air, menggunakan kertas hvs yang
sudah digunakan saat pelayanan terhadap wisatawan sebagai note, mempunyai
plafond yang tinggi dan sistem ventilasi mekanis dari atas dan menggadakan acara
rutin setiap 6 bulan yaitu ‘Cleaning The Our Home’. Implementasi green hotel
dalam kualitas pelayanan pada front office department di INNSIDE by Melia
Yogyakarta adalah kemudahan membuang limbah padat di lobby dengan
pemberian tanda ‘organik’ dan ‘non-organik’, kampanye tertulis terkait
penghematan air tetapi tetap menjamin kebersihan sprei dan handuk dan sirkulasi
udara di lobi terjamin dengan system ventilasi mekanis dari atas.



ABSTRAC

Artadi, Putu Ocki. (2023). Implementasi Green Hotel dalam Meningkatkan
Kualitas Pelayanan Front Office Department di INNSIDE by Melia Yogyakarta.
Skripsi :Manajemen Bisnis Pariwisata, Major Pariwisata, Politeknik Negeri Bali .
Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I : I Ketut Suja., S.E. M.Si
dan Pembimbing Il : Dr.Ni Nyoman Sri Astuti, SST.Par., M.Par.

The implementation of green hotel at the front office department of INNSIDE
by Melia Yogyakarta, both directly and indirectly, affects the quality of the hotel's
services. The work equipment and barcode system should assist the front office
department employees in carrying out their tasks and responsibilities effectively
during each shift. However, negative comments from guests who have stayed at
INNSIDE by Melia Yogyakarta are still found on the hotel's Google review page.

This study aims to understand the implementation of the green hotel concept
in the Front Office Department at INNSIDE by Melia Yogyakarta and to identify
aspects of the green hotel implementation that need improvement in relation to
service quality at the front office department. The study is based on theories of
Implementation, Green Hotel, Service Quality, and Front Office Department. The
data collection techniques wused include observation, documentation,
questionnaires, and literature review. The data analysis techniques employed are
gap analysis and Importance Performance Analysis. The sampling technique used
is simple random sampling, based on a population of 1,173 guests who have stayed
at INNSIDE by Melia Yogyakarta.

The results of the study indicate that the implementation of the green hotel
concept in the front office department at INNSiDE by Melia Yogyakarta includes
the following aspects: having green areas with local plants, providing pedestrian
facilities from the hotel lobby to public facilities, utilizing natural lighting with a
lobby design that uses full glass, using energy-efficient LED-based lighting
equipment in the hotel lobby, written reminders encouraging environmental
conservation through water usage reduction, using previously used paper (HVS)
for note-taking during guest service, having high ceilings and a mechanical
ventilation system from above, and organizing a regular event every six months
called 'Cleaning Our Home'. The implementation of the green hotel concept in
service quality at the front office department of INNSIDE by Melia Yogyakarta
includes the ease of disposing of solid waste in the lobby with ‘organic' and 'non-
organic' labels, written campaigns related to water conservation while still
ensuring the cleanliness of sheets and towels, and maintaining air circulation in the
lobby through the mechanical ventilation system from above.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perubahan kondisi alam yang terjadi baru-baru ini, yang biasa disebut sebagai
dampak pemanasan global, telah mengubah pola perilaku pengunjung, menjadikan
konsep "green hotel" sebagai daya tarik baru bagi wisatawan. Hasilnya, pengunjung
semakin tertarik pada perjalanan berbasis lingkungan. Hotel ramah lingkungan
berupaya mengurangi dampaknya terhadap lingkungan dengan menggunakan lebih
sedikit energi, air, dan material (Amandeep, 2017). Semua departement perlu
bekerja sama untuk menerapkan green hotel agar operasional dapat berjalan dengan
lancar.

Bagian suatu hotel yang bertugas menyambut dan membantu tamu mencari
penginapan dikenal dengan istilah front office (Kisti & Mayasari, 2019). Pekerjaan
ini diawali dengan proses reservasi (pemesanan kamar), d.ilanjutkan dengan
resepsionis pada saat kedatangan (check in) dan berakhir pada saat tamu berangkat
(check out). Departemen kantor depan, yang menjadi titik kontak pertama bagi
pelanggan yang mencari informasi, dikenal sebagai "jantung" hotel, yang
merupakan bukti kualitas layanan luar biasa yang diberikan. Departemen kantor
depan hotel, yang juga disebut sebagai departemen lini depan, dapat dianggap
sebagai inti bisnis.

Mempunyai konsep yang khas, INNSIiDE by Melia Yogyakarta bintang 4 di
Yogyakarta melayani pengunjung bisnis yang juga ingin menikmati aktivitas

rekreasi, sebuah fenomena yang biasa disebut dengan "bleisure". Mempraktikkan



konsep green hotel di INNSIDE by Melia Yogyakarta dengan menggunakan
barcode sebagai pengganti kertas brosur atau booklet untuk menyampaikan
informasi mengenai fasilitas dan informasi berguna lainnya. Penggunaan konsep
green hotel yang terlihat dari konsep lobi terbuka yang menyatukan lobi lounge
dengan meja resepsionis menjadi pembeda hotel ini dengan pilihan penginapan
lainnya di Yogyakarta. Hal ini memungkinkan para tamu untuk menggunakan
barcode di meja resepsionis untuk check-in lebih cepat dan nyaman.

Penerapan hotel ramah lingkungan yang dilakukan pada front office
department di INNSiDE by Melia Yogyakarta akan memberikan dampak terhadap
kualitas pelayanan hotel baik secara{ langsung maupun tidak langsung. Dengan
setiap pekerja menyelesaikan shift kerja yang ditugaskan dengan sangat baik,
perangkat kerja berbentuk barcode di INNSIDE by Melia Yogyakarta ini akan
membantu anggota staf front desk dalam memenuhi tanggung jawab mereka.
Meskipun demikian, seperti yang diilustrasikan pada Gambar. 1.1, pengunjung
yang pernah menginap di INNSIDE by Melia Yogyakarta tetap memberikan
penilaian negatif di halaman ulasan Google.

Seiring dengan proses check-in yang dinilai sedikit lambat, Gambar 1.1
menggambarkan empati dan etos kerja staf Front Office Department. Kesimpulan
yang diambil dari pernyataan negatif yang ditunjukkan pada Gambar 1.1 adalah
bahwa kualitas layanan Front Office Department INNSIDE by Melia Yogyakarta
adalah fondasi dari proses hotel. Karena kesan pertama setiap pengunjung
dibentuk oleh bagian ini, maka ini juga dikenal sebagai kesan pertama dan terakhir

tamu.



INNSIDE by Melia Yogyakarta = < cios

Dverview Prices Reviews Photos About

== rizky kiki Amelia

Tolong perbaiki Etika receptionist tinggi shift malam tgl 3 maret
2023

(Translated by Google)

Please improve the ethics of the high receptionist on the night

shift on March 3 2023 I

Overview Prices Reviews Photos About

° cipto cipto

3/5

0

We stayed on the merapi room,
There are lots of flaw on the service:
Not flexibie encugh

Not quick enocugh on check in

Parking always full despite vallet are free
Breakfast is below standard

Extra towel being charged

I acituy Why cnna are tisrnad an an the allew 2

Overview Prices Reviews Photos About

hendra connecting

Makanan b aja , kamar b aja, pelayanan kurang ramah terutama
front office nya. Satpam oke

(Translated by Google)

Food only, rooms only, service not friendly, especially the front
office. Security guard okay

Rooms 3.0 Service 3.0 Location 4.0

Gambar 1. 1 Google Review Negatif Wisatawan Yang Pernah Menginap
di INSSIDE by Melia Yogyakarta
Sumber : Google Ulasan, 2023 .

Tingkat kepuasan pengunjung INNSIDE by Melia Yogyakarta pada
dasarnya ditentukan oleh front office department. Harapannya wisatawan akan
puas dengan tingkat pelayanan yang diterima dari staf front desk. Menurut
Adrianto (2018), memenuhi kebutuhan dan persyaratan serta melampaui standar
kepuasan pelanggan tepat waktu merupakan komponen kunci dalam menyediakan
layanan berkualitas tinggi. Agar bisnis dapat berkembang dan mempertahankan
kepercayaan wisatawan, mereka harus memberikan layanan berkualitas tinggi.

Front office department tidak hanya harus berpenampilan bagus, tetapi

juga harus memiliki karakter, sikap, pengetahuan, dan kualitas pelayanan yang



baik agar mampu melayani wisatawan sesuai dengan harapan mereka.
Kenyamanan, pelayanan, dan fasilitas ekstra harus diutamakan karena divisi front
office bertanggung jawab atas segala aktivitas yang berkaitan dengan kepentingan
tamu. Selain lebih banyak lalu lintas dan, tentu saja, peringkat Google yang lebih
tinggi, menawarkan layanan terbaik kepada wisatawan dapat memberikan banyak
dampak baik. Wisatawan dapat menggunakan ulasan sebagai panduan ketika
berencana mengunjungi INNSIDE by Melia Yogykarta, karena ulasan tersedia
untuk para tamu secara gratis.

Dengan mengingat konteks ini, penulis memilih untuk mengkaji
bagaimana INNSIDE by Melia Yogy./akarta menerapkan konsep green hotel serta
indikator green hotel yang sudah diterapkan pada kualitas layanan yang perlu
diperhatikan di front office department. Penulis memilih istilah “Implementasi
Green Hotel Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Front Office Department

INNSIDE oleh Melia Yogyakarta.”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan
masalah pada penelitian ini antara lain ;
1. Bagaimana implementasi Green Hotel pada Front Office Department di
INNSIDE by Melia Yogyakarta?
2. Implementasi Green Hotel manakah dalam kualitas pelayanan pada front office

department di INNSIDE by Melia Yogyakarta yang perlu ditingkatkan ?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, maka yang menjadi tujuan penelitian dari
penelitian ini, antara lain:

1. Untuk mengetahui implementasi konsep green hotel pada Front Office
Department di INNSIDE by Melia Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui implementasi green hotel dalam kualitas pelayanan pada
front office department di INNSIDE by Melia Yogyakarta yang perlu
ditingkatkan

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini dirancang untuk menghasilkan pengetahuan dan
wawasan yang dapat membantu INNSiDe by Melia Yogyakarta meningkatkan

kualitas layanan pada front office department.

1.42 Manfaat Praktis

1. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana serta dapat
menjadi pengembangan ide-ide ilmiah dan pengembangan ilmu.

2. Bagi INNSIDE by Melia Yogyakarta
Sebagai masukan di dalam menerapkan konsep green hotel pada front
office department dalam meningkatkan Kualitas Pelayanan di INNSIiDE
by Melia Yogyakarta.

3. Bagi Politeknik Negeri Bali



Untuk menambah referensi perpustakaan akan memungkinkan
mahasiswa jurusan pariwisata dan pihak lain yang berkepentingan untuk

menggunakan bahan penelitian yang sama.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

1.

Adapun kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Implementasi konsep green hotel pada front office department di INSSiDE
by Melia Yogyakarta pada setiap indikatornya sudah ada yang terpenuhi
antara lain ; mempunyai lahan hijau dengan tanaman lokal, terdapat fasilitas
pejalan kaki dari lobby hotel menuju fasilitas umum, pencahayaan alami
dengan design lobby yang menggunakan full kaca, menggunakan peralatan
penerangan hemat energi berbasis LED di lobby hotel, Himbauan tertulis
ini berisi ajakan untuk ikut dalam pelestarian lingkungan dengan
menghemat penggunan air, menggunakan kertas hvs yang sudah digunakan
saat pelayanan terhadap wisatawan sebagai note, mempunyai plafond yang
tinggi dan sistem ventilasi mekanis dari atas dan menggjadakan acara rutin

setiap 6 bulan yaitu ‘Cleaning The Our Home'.

2. Berdasarkan hasil Importance Perfomance Analysis (IPA) didapat bahwa

implementasi green hotel dalam kualitas pelayanan pada front office
department di INNSIDE by Melia Yogyakarta adalah kemudahan
membuang limbah padat di lobby dengan pemberian tanda ‘organik’ dan
‘non-organik’ (7), kampanye tertulis terkait penghematan air tetapi tetap
menjamin kebersihan sprei dan handuk (9) dan sirkulasi udara di lobi

terjamin dengan system ventilasi mekanis dari atas (10).



5.2 Saran
Saran yang dapat diberikan antara lain :

1. Menerapkan konsep green hotel atau hotel ramah lingkungan adalah
tantangan besar yang melibatkan seluruh elemen organisasi, bukan hanya
departemen front office tetapi juga manajemen dan karyawan di semua
level. Berikut adalah beberapa langkah strategis yang dapat diambil oleh
INNSIDE by Melia Yogyakarta untuk meningkatkan kecintaan terhadap
lingkungan melalui penerapan variabel green hotel. INNSIDE by Melia
Yogyakarta dapat menciptakan dampak positif terhadap lingkungan dan
membangun reputasi sebagai.hotel yang peduli lingkungan. Ini tidak hanya
membantu dalam konservasi sumber daya tetapi juga dapat meningkatkan
citra hotel di mata tamu yang semakin sadar akan isu-isu lingkungan.

2. Mempertahankan prestasi pelayanan yang telah dicapai merupakan bagian
penting dari strategi manajemen layanan di industri perhotelan, termasuk di
hotel seperti INNSIDE by Melia Yogyakarta. Berikut adalah beberapa
langkah dan atribut yang perlu diperhatikan untuk memastikan kualitas
pelayanan tetap terjaga dan terus memuaskan wisatawan ; Monitoring dan
Evaluasi Kinerja, Pelatihan dan Pengembangan Staff, Peningkatan Proses
dan Sistem, Kepedulian dan Respontif terhadap umpan Dbalik,
Kepemimpinan dan Motivasi Staff, Pemantauan Kualitas dan Kepuasan.
Dengan fokus pada aspek-aspek ini, INNSIDE by Melia Yogyakarta dapat

mempertahankan prestasi pelayanan yang telah dicapai dan terus memenuhi



atau bahkan melebihi harapan wisatawan, serta menjaga kepuasan mereka

di tingkat tinggi.
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