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ABSTRAC

Analysis of Green Concept in Room Division to Improving Service Quality at

Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran

Alex Maulana
NIM. 1815834124

The research. entitled "Analysis of Green Concept.in Room Division to Improving
Service Quality at Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran™ was conducted with the
aim of finding out the effect of green concept on room division, which is green front
office and green housekeeping on service quality at Royal Tulip Springhill Resort
Jimbaran. partially and simultaneously. This research uses the theoretical basis and
relevant concepts, namely the theory of green concepts, green front office, green
housekeeping, and service quality. This research is included in quantitative research
using primary and secondary data. The analytical method used is the classical
assumption test, multiple linear regression analysis, hypothesis testing (t test, F test,
and coefficient of determination). The results of this study stated that the green
concept in room division, namely green front office and green housekeeping had a
significant positive effect on service quality. A suggestion for the management of
Royal Tulip Springhill Resort is green concept and service quality is one of the
things that must be considered in the tourism industry. If this is done consistently,
it will have a positive impact on the surrounding environment which will later create

a comfortable impression for guests who stay.

Keywoord: green front office, green housekeeping, service quality, room divisoin



ABSTRAK

Analisis Green Concept Pada Room Division Dalam Meningkatkan Kualitas

Pelayanan Di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran

Alex Maulana
NIM. 1815834124

Penelitian yang berjudul “Analisis Green Concept Pada Room Division Dalam
Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran™ ini
dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh green concept pada room
division yaitu green front office dan green housekeeping terhadap kualitas
pelayanan di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran secara parsial dan simultan.
Penelitian ini menggunakan landasan teori dan konsep yang relevan yakni teori
green concept, green front office, green housekeeping, dan kualitas pelayanan.
Penelitian ini termasuk ke dalam penelitian kuantitatif dengan menggunakan data
sekunder yaitu kuisioner. Metode analisis yang digunakan adalah uji asumsi klasik,
analisis regresi linier berganda, uji hipotesis (uji t, uji F, dan koefisien determinasi).
Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa green concept pada room division yaitu
green front office dan green housekeeping berpengaruh positif secara significant
terhadap kualitas pelayanan. Saran penulis untuk manajemen Royal Tulip
Springhill Resort adalah green concept dan kualitas pelayanan merupakan salah
satu hal yang wajib diperhatikan dalam industri pariwisata. Jika Hal tersebut
dilakukan secara konsisten akan menimbulkan dampak positif terhadap lingkungan
sekitar yang nantinya akan menimbulkan kesan nyaman kepada tamu yang

menginap.

Kata Kunci : green front office, green housekeeping, kualitas pelayanan, room

division
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Seiring dengan perkembangan pariwisata yang sangat pesat di era
modern, secara langsung akan menimbulkan meningkatnya jumlah
wisatawan. Perkembangan pariwisata juga menyebabkan semakin ketatnya
persaingan dalam industri pariwisata. Industri pariwisata merupakan salah
satu industri terbesar di dunia, terutama industri pariwata yang bergerak
dalam bidang akomodasi. Hal inilah yang mendorong banyak negara tertarik
untuk mengembangkan industri pariwisata. Perkembangan pariwisata
diharapkan juga mampu meningkatkan perekonomian sehingga dapat
meningkatkan kesejahteraan masyarakat di mana pariwisata itu nantinya akan
dikembangkan. Akan tetapi, usaha yang bergerak dalam industri pariwisata
dituntut untuk tetap kreatif, inovatif dan tetap terus menjaga kualitas
pelayanan agar —dapat  bertahan dan dapat membantu = memenangkan
persaingan. Selain itu, pelaku usaha yang bergerak dalam industri pariwisata
harus bisa memanfaatkan pasar yang ada secara efektif dengan menciptakan
image yang baik kepada wisatawan. Perkembangan pariwisata juga
berhubungan dengan adanya peningkatan jumlah wisatawan yang akan
mengunjungi hotel tersebut.
Peningkatan jumlah wisatawan nantinya harus dibarengi dengan

peningkatan perhatian mengenai isu pemanasan global yang sudah terjadi dan



Indonesia menjadi salah satu negara yang juga terdampak akan hal itu.
Industri pariwisata diharapkan menjadi bagian yang berperan dalam
membantu menciptakan ekosistem yang green dan ramah lingkungan pada
hotel. Hal tersebut juga sudah tertuang dalam buku Kementerian Pariwisata
yang membahas mengenai panduan dan pedoman pelaksanaan green hotel di
Indonesia. Tujuan Kementerian Pariwisata menerbitkan buku tersebut adalah
untuk mendorong masyarakat luas untuk meningkatkan pemahaman terhadap
adaptasi perubahan iklim khususnya . industri perhotelan untuk ikut
berpartisipasi melakukan rencana penerapan terhadap pengurangan emisi gas
rumah kaca. Berbagai bentuk usaha yang dilakukan untuk meminimalisir
terjadinya pemanasan global melalui langkah-langkah ramah lingkungan baik
melalui progam penghematan air, penghematan energi, penggunaan material
ramah lingkungan, dan mengurangi limbah padat.

Green concept hotel menjadi suatu keharusan bagi para pengelola
hotel dalam menjalankan bisnisnya karena memiliki nilai investasi jangka
panjang yang mampu menciptakan loyalitas wisatawan, menciptakan reputasi
manajemen, penghematan biaya operasional, terjalinnya hubungan dengan
komunitas lokal serta mampu menciptakan manajemen yang sehat menurut
Ferianto (2014). Dengan kata lain bisnis yang bergerak di bidang akomodasi
perhotelan secara langsung akan membantu untuk melestarikan lingkungan
di masa yang akan datang meskipun tidak sepenuhnya hotel-hotel yang
berada di Indonesia mengusung green concept ini tapi setidaknya mulai

berpikir tentang konsep-konsep ramah lingkungan. Menurut Supriadi (2016),



jika hotel peduli pada lingkungan, otomatis juga peduli pada tamunya.
Beberapa hotel memang telah memiliki reputasi sebagai green hotel terutama
hotel-hotel yang terletak di daerah yang menjadikan industri pariwisata
sebagai sektor ekonomi utama contohnya adalah Bali.

Bali merupakan provinsi yang cukup besar di Indonesia memiliki
berbagai tempat wisata dan budaya yang dapat dikunjungi oleh wisatawan.
Bali menawarkan banyak objek wisata mulai dari wisata alam, wisata budaya,
hingga wisata kuliner. Beranekaragam tempat wisata tersebut akan membuat
wisatawan juga memilih untuk bermalam dan menginap di hotel yang berada
di Bali. Industri perhotelan yang terdapat di Bali memiliki peran penting
dalam pembangunan sektor pariwisata di Indonesia. Oleh karena itu, green
concept menjadi suatu keharusan untuk pengelola hotel dalam menjalankan
bisnisnya. Selain itu dengan adanya green concept ini, akan menimbulkan
manfaat yang baik untuk para pengelola hotel seperti menciptakan citra yang
baik, menghemat biaya operasional, memiliki investasi jangka panjang, dan
juga bisa menjadi strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada hotel
itu sendiri.

Kualitas pelayanan merupakan strategi dalam memberikan
kesempurnaan pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam
memenuhi  kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan
juga menjadi hal yang wajib untuk didapatkan oleh tamu saat menginap di

sebuah hotel yang nantinya mereka akan merasa terkesan dan pastinya akan



datang kembali untuk menginap di hotel tersebut. Salah satu divisi atau
departemen yang menjadi peran utama dalam hal pelayanan dan kenyamanan
di sebuah hotel adalah Room Division

Room Division merupakan salah satu bagian dari departemen hotel
yang menjadi gabungan dua departemen yang mempunyai tanggung jawab
terhadap reservasi kamar dan penerimaan tamu. Front office atau yang sering
disebut kantor depan adalah garda terdepan untuk melayani tamu dan
memberikan jasa terbaik dan teramah untuk pelanggan. Hal itulah yang
nantinya akan membuat baik atau buruknya kesan pertama tamu saat
menginjakkan kaki untuk pertama kali di hotel karena kesan pertama tamu itu
adalah hal sangat penting yang harus diperhatikan oleh manajemen front
office. Jika kesan pertama yang didapatkan oleh pelanggan adalah baik, maka
kesan selanjutnya saat dia menginap di hotel pasti akan baik juga dan begitu
pula sebaliknya. Selain.itu_front office juga mempunyai peran dan tanggung
jawab terhadap reservasi kamar. Setelah selesai dengan reservasi kamar,
pastinya tamu-akan menikmati dari kenyamanan fasilitas yang ada di hotel
salah satunya adalah kamar. Housekeeping memiliki peran penting
selanjutnya dalam hal bertanggung jawab terhadap kebersihan, perawatan,
serta pemeliharaan kamar. Hal tersebut yang akan nantinya membuat
wisatawan yang menginap di hotel itu akan kembali lagi untuk menginap
mengingat dari kualitas pelayanannya yang sangat tinggi dan tidak lupa
menerapkan green concept hotel sebagai daya tarik yang dijual kepada

wisatawan.



Salah satu hotel yang melakukan dan menerapkan green concept
Hotel untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu Royal Tulip Springhill
Resort Jimbaran yang terletak di JI. Jimbaran Hijau Kelod. Royal Tulip
Springhill Resort Jimbaran merupakan salah satu hotel bintang 5 yang terletak
di kawasan Jimbaran. Selain itu Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran
memiliki lokasi yang strategis, sepanjang jalan menuju hotel akan disuguhkan
dengan pemandangan pepohonan yang asri sehingga membuat udara yang
berada disekitar hotel terasa sejuk. Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran
menawarkan berbagal produk barang dan mempunyai kualitas layanan yang
sangat bagus dari segala karyawan yang ada dengan tidak lupa menerapkan
green concept hotel dalam seluruh kegiatan dan fasilitasnya khususnya pada
departemen Room Division karena menjadi garda terdepan dalam pelayanan
tamu. Front office bertanggung jawab dalam reservari kamar dan penerimaan
tamu, dan housekeeping bertanggung jawab dalam kebersihan dan
kenyamanan kamar. Pengamatan penulis selama mengikuti progam training
di hotel melihat bahwa masih ada beberapa tamu yang complain salah satunya
mengenai permasalahan pengurangan energi seperti lampu balkoni yang
otomatis menyala pada pukul 6 sore dan mati pada pukul 10 malam. Maka
dari itu, penerapan green konsep pada room division harus lebih ditingkatkan
kembali agar tidak mengurangi standar kualitas pelayanan hotel meskipun
green concept bertujuan untuk perencanaan jangka panjang suatu hotel

dengan menghemat energi seperti listrik, air, bahan bakar agar mengurangi



biaya pengeluaran hotel. Karena green concept sudah menjadi salah satu
faktor pengaruh dari keberhasilan kualitas pelayanan dalam suatu hotel.
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk
meneliti dan melakukan analisis terhadap implementasi green concept hotel
yang ada di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran, dengan judul penelitian
“Analisis Green Concept Pada Room Division Dalam Meningkatkan Kualitas

Pelayan Di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas dapat, maka
dapat ditarik rumusan pertanyaan sebagai berikut:

1.2.1 Bagaimanakah pengaruh green concept pada room division secara
parsial terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Royal Tulip
Springhill' Resort Jimbaran?

1.2.2 Bagaimanakah pengaruh green concept pada room division secara
simultan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di-Royal Tulip
Springhill Resort Jimbaran?

1.2.3 Variabel Green Concept pada room division manakah yang paling
berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Royal Tulip

Springhill Resort Jimbaran?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini

bertujuan:



1.3.1 Untuk menganalisis pengaruh green concept pada room division
secara parsial terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Royal Tulip
Springhill Resort Jimbaran.

1.3.2 Untuk menganalisis pengaruh green concept pada room division
secara simultan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di Royal
Tulip Springhill Resort Jimbaran.

1.3.3 Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh terhadap
peningkatan kualitas pelayanan-di Royal Tulip Springhill Resort

Jimbaran..

1.4 Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini akan memberi manfaat sebagai berikut :
1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat membantu dalam mmberikan referensi serta
informasi untuk penelitian selanjutnya, yang nantinya dapat dikembangkan
kembali khususnya yang berhubungan dengan implementasi green concept
pada room division .
1.4.2 Manfaat praktis
Penelitian ini dilakukan dengan harapan bahwa akan memberikan manfaat
bagi:
1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi
perusahaan dalam melakukan penerapan green concept pada room

division sehingga mampu membantu pencapaian tujuan perusahaan



dan dapat membantu menghadapi persaingan yang semakin
kompetitif.
2. Bagi Akademik
Sebagai bahan kajian dan refrensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri
Bali dalam melakukan penelitian selanjutnya terkhususnya mengenai
implementasi green concept pada room division.
1.5 Sistem penulisan
Untuk mempermudah penulis dalam penulisan proposal penelitian, maka
penulis membuat sistematika penulisan dalam 5 Bab, yaitu:
BAB | : PENDAHULUAN
Bab | yaitu Pendahuluan berisi latar belakang dari
penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian serta sistematika penulisan.
BAB Il : LANDASAN TEORI
Bab Il yaitu Landasan Teori berisi menguraikan tentang
rangkuman teori yang terkait dengan tema dan judul
penelitian ini, serta berisikan tentang uraian tentang
pembahasan penelitian sebelumnya.
BAB IlI : METODE PENELITIAN
Bab Il yaitu Metode Penelitian berisi tentang lokasi dan
objek penelitian, identifikasi variabel, definisi operasional

variabel, jenis dan sumber data, metode penentuan sampel



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan yang sudah
dijelaskan sebelumnya maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1 Hasil analisis dan pembahasan yang sudah diuji membuktikan bahwa ada
pengaruh Green front office terhadap kualitas pelayanan di Royal Tulip
Springhill Resort. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik yaitu nilai sig
sebesar 0,008 < 0.05 dan t-hitung 2,729 > 1,991, Hasil ini berarti bahwa Green
front office (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kualitas
Pelayanan (Y) dengan kata lain Hol ditolak dan Hal diterima. Hal ini
menunjukan bahwa konsep hijau pada front office mempunyai pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap tercapainya kualitas pelayanan sementara untuk
hasil analisis green housekeeping menunjukkan bahwa ada pengaruh green
housekeeping terhadap kualitas pelayanan di Royal Tulip Springhill Resort.
Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik yaitu nilai sig sebesar0.037 < 0.05
dan t-hitung 2,121 > 1,991, Hasil ini berarti bahwa green housekeeping (X2)
berpengaruh terhadap Kualitas pelayanan (Y) dengan kata lain Ho2 ditolak dan
Ha2 diterima. Hal ini menunjukan bahwa konsep hijau pada housekeeping
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tercapainya kualitas

pelayanan di Royal Tulip Springhill Resort.

2 Berdasarkan hasil analisis pada regresi menunjukkan bahwa green front office

dan green housekeeping secara simultan (bersama-sama) berpengaruh positif
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dan signifikan terhadap Kualitas Pelayanan. Hal ini dibuktikan dari nilai sig
sebesar (10,000 < 0.05 dan f-hitung 20,681 > 3,11, yang dimana Ho ditolak dan
Ha diterima. Maka ini berarti variabel green front office dan green houskeeping
mempunyai pengaruh secara sumultan atau bersama — sama yang positif dan
signifikan terhadap tercapainya Kualitas pelayanan.

3 Setelah dilakukan uji regresi pada bab IV maka dapat disimpulkan bahwa
didapatkan variable green front office adalah variable yang paling berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik yaitu nilai
sig sebesar 0,008 < 0.05 dan t-hitung 2,729 > 1,991, sedangkan variable green
housekeeping dengan hasil statistik yaitu nilai sig sebesar 0.037 < 0.05 dan t-hitung
2,121 > 1,991. Hasil ini berarti bahwa variabel green front office (X1) mempunyai
nilai yang lebih besar dibandingkan variabel green housekeeping.. Hal tersebut juga
diperkuat dengan hasil wawancara dengan Manajer Room Division yang
mengatakan bahwa konsep area lobby hotel yang membuka lapangan hijau dengan

menanam tumbuhan menimbulkan udara yang sejuk sehingga tamu merasa hyaman

dan puas berada di area lobby hotel

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan maka saran yang dapat
diberikan dalam penelitian ini adalah green concept dan kualitas pelayanan
merupakan salah satu hal yang wajib diperhatikan dalam industri pariwisata.
Namun masih ada beberapa tamu yang complain terhadap penerapan green concept
di housekeeping yaitu lampu balcony kamar yang otomatis menyala pada pukul 6

sore dan otomatis mati pukul 10 malam. Saran penulis untuk manajemen Royal
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Tulip Springhill Resort adalah menurunkan watt dari lampu balcony sehingga
lampu itu tidak otomatis mati pada pukul 10 malam tapi lampu itu akan meredup
pada pukul 10 malam sehingga tamu yang ingin bersantai di balcony hotel pada
malam hari merasa nyaman karena lampu di balcony kamar tidak mati tetapi hanya
meredup. Jika Hal tersebut dilakukan akan menimbulkan dampak positif terhadap
lingkungan sekitar yang nantinya akan menimbulkan kesan nyaman kepada tamu

yang menginap di Royal Tulip Springhill Resort Jimbaran.
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