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IMPLEMENTATION OF GREEN SERVICE QUALITY
IN FRONT OFFICE DEPARTMENT
TO INCREASE GUEST SATISFACTION
AT FOUR POINTS BY SHERATON BALI KUTA

| DEWA GEDE ARI PRADNYANA
1815834021

ABSTRACT

This research was conducted at Four Points By Sheraton Bali Kutta with
the aim to find out implementation of green service quality in front office
department to increase guest satisfaction at Four Points By Sheraton Bali Kuta and
find out the influence of green service quality in front office department to increase
guest satisfaction at Four Points By Sheraton Bali Kuta. The method of data
collection in this research is accidental sampling. The data collection is conducted
by distributing questionnaires and previously the validity a reliability tests had been
carried out on 80 respondents. The analytical technique used in this research is
service quality, simple linier regression analysis, bivariate correlation analysis,
determination analysis and analysis of T-test. The result of the discussion of the
servqual analysis show that the positive score gap is more than the negative score
gap, meaning that the overall application of green service quality is good. Based
on result of correlation analysis, it is known that the green service quality variable
and guest satisfaction have a fairly strong correlation. If the green service quality
increases by one unit, the guest satisfaction variabel increases by 0,157, which is
obtained from the result of a simple linier regression test. In additional, the result
of the determination test show that green service quality has an effect of 25,3% in
inceasing guest satisfaction.

Keywords: Front office department green service quality, guest satisfaction
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PENERAPAN GREEN SERVICE QUALITY
PADA FRONT OFFICE DEPARTMENT
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU
DI FOUR POINTS BY SHERATON BALI KUTA

| DEWA GEDE ARI PRADNYANA
1815834021

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Four Points By Sheraton Bali Kuta dengan tujuan
untuk menganalisis penerapan green service quality pada front office department
dalam meningkatkan kepuasan tamu di Four Points By Sheraton Bali Kuta dan
pengaruh dari penerapan green service quality pada front office department dalam
meningkatkan kepuasan tamu di Four Points By Sheraton Bali Kuta. Metode
pengumpulan data dalam penelitian ini yatu accidental sampling. Pengumpulan
data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dan sebelumnya sudah dilakukan
uji validitas dan reliabilitas kepada 80 responden. Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Service Quality (Servqual), Analisis Regresi Linier
Sederhana, Analisis Korelasi, Analisis Determinasi, dan Analisis T-test. Hasil
pembahasan analisis servqual menunjukkan gap skor yang bernilai positif lebih
banyak dibandingkan gap skor bernilai negatif, berarti secara keseluruhan
penerapan green service quality sudah baik. Berdasarkan hasil analisis korelasi,
diketahui bahwa variabel green service quality dan kepuasan tamu memiliki
korelasi yang cukup kuat dan searah. Jika green service quality naik 1 satuan maka
variabel kepuasan tamu akan mengalami peningkatan sebesar 0,157 yang diperoleh
dari hasil uji regresi linier sederhana. Selain itu hasil uji determinasi menunjukkan
green servic quality memberikan pengaruh sebesar 25,3% dalam meningkatkan
kepuasan tamu.

Kata kunci: Front office department, green service quality, kepuasan tamu
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Four Points By Sheraton Bali Kuta merupakan salah satu hotel bintang

4 (empat) yang menjadi bagian dari brand Marriot International. Marriot
International merupakan salah satu manajemen terbesar saat ini dan memiliki
berbagai macam brand, seperti Bvlgari, JW Marriot, Delta, Marriot, Vacation
Club, Renaissance, Tribut Portofolio, St. Regis, Autograph Collection,
Design, Protea, AC, The Luxury Collection, Moxy, Fairfield Inn,
TownePlace, Westin, W, The Ritzcarlton, A Loft, Elemen, Le Meridian,
Edition, Sheraton, dan Four Points.

Four Points By Sheraton Bali Kuta merupakan hotel bintang empat
yang mengusung core value (honest, uncomplicated, and comfort) yang
berarti memiliki nilai kejujuran, tidak rumit, dan memberikan kenyamanan
terhadap tamu. Four Points By Sheraton Bali Kuta merupakan Hotel Four
Points pertama yang ada di Indonesia dan memiliki the best brew sebagai
signature Four Points by Sheraton, yang artinya setiap Hotel Four Points pasti
memiliki The Best Brew masing-masing. Four Points By Sheraton Bali Kuta
dibuka dan mulai beroperasi pada tanggal 10 Juni 2015. Berikut merupakan
rata-rata occupancy tamu yang menginap selama 3 tahun terakhir di Four

Points By Sheraton Bali Kuta
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Grafik 1.1 Occupancy Hotel Four Points By Sheraton Bali Kuta
Sumber : Four Points By Sheraton Bali Kuta 2021

Berdasarkan grafik occupancy Hotel Four Points By Sheraton Bali
Kuta tahun 2019-2021, occupancy pada tahun 2019 berada pada posisi yang
tinggi yaitu dengan total occupancy year to date berada di 76,59% dengan
rata-rata tamu menginap sebanyak 15.280 per-tahun. Pada tahun 2020 dan
tahun 2021 occupancy hotel menurun dengan drastis yang disebabkan oleh
Pandemi Covid19. Rata rata tamu yang menginap pada tahun 2020 sebanyak
3376 orang dengan occupancy year to date berada di 15.90% dan pada tahun
2021 sebanyak 4364 orang dengan occupancy year to date di 15,77%.

Dalam upaya meningkatkan occupancy, Four Points By Sheraton Bali
Kuta memerlukan kerja sama yang lebih baik dengan seluruh department.
Sebagai penyedia akomodasi, Four Points By Sheraton Bali Kuta memiliki
beberapa department yang menjadi penghubung dalam menyukseskan setiap
pekerjaannya, adapun department tersebut antara lain : Human Resources
Department, Sales & Marketing Department, Accounting Department, Front
Office Department, Housekeeping Department, Engineering Departmen dan

Food & Bevarage Department,. Salah satu bagian dari hotel yang memliki



peranan yang penting dalam memberikan pelayanan kepada tamu adalah front
office department.

Front Office Department berperan sebagai wajah hotel yang bisa
dilihat langsung oleh tamu dengan memberikan kesan pertama yang baik dan
tidaknya perusahaan (first impression) dari eksekusi sikap SDM, penampilan,
grooming yang menarik, kerapian, dan sikap sopan dalam menyapa tamu
pertama kali dengan ramah dan sebagai pusat opersional hotel. Menjaga
hubungan relasi yang baik dan menangani keluhan-keluhan tamu dilakukan
oleh Guest Relation Officer (GRO) staff. Seksi-seksi yang ada di FO dept:
Reservation; Reception clerk (Registration; information; admin); Telephone
operator; Concierge (Bell boy; airport dispatcher; Doorman) (Isdarmanto,
2018). Section tersebut memiliki tugas dan tanggung jawabnya masing-
masing, sehingga front office department dituntut harus memberikan
pelayanan yang maksimal kepada tamu salah satunya yaitu green service.

Green service atau pelayanan ramah lingkungan merupakan
pelayanan yang berfokus pada penggunaan bahan ramah lingkungan, bahan
daur ulang, efisiensi energi, pelayanan produk berwujud dan tidak berwujud.
Pelayanan ramah lingkungan atau green service membawa dampak yang baik
kepada tamu untuk merasakan pelayanan yang berkualitas seperti penerapan
pelayanan online check-in, transaksi online, serta pengurangan kertas dalam

mendukung pelayanan ramah lingkungan.

Dalam memberikan pelayanan kepada tamu yang menginap, Four

Points By Sheraton Bali Kuta berusaha melakukan yang terbaik untuk tamu



dan hal tersebut dapat dilihat dari tingkat kepuasan tamu yang menginap.

Dapat dilihat pada grafik 1.2.
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Grafik 1.2 Guest Voice Tahun 2021
Sumber : Four Points By Sheraton Bali Kuta 2021

Dari grafik guest voice tahun 2021 di atas menunjukkan primary
matrix pada front office department yang dapat dilihat sudah melampau
standar yang telah ditentukan (benchmark) seperti elite appreciation dan staff
service. Elite appreciation memiliki nilai rata-rata 76,5 dan dilihat dari nilai
standar yang harus didapatkan yaitu 68,8 yang artinya terjadi peningkatan
sebesar 7,6 sedangkan staff service memiliki nilai rata-rata 75,3 dengan nilai
standar yang harus didapatkan 73,7 yang artinya terdapat peningkatan sebesar
1,6.

Berdasarkan data guest voice terlihat adanya peningkatan kualitas
pelayanan yang dilakukan oleh front office department dalam occupancy yang
menurun. Hal tersebut menunjukkan meningkatnya kepuasan tamu yang
menginap disebabkan oleh penerapan green service pada front office

department yang diterapkan dengan konsep ramah lingkungan dengan



1.2

1.3

memberikan kesempatan kepada tamu untuk merasakan pelayanan yang
cepat dan mudah. Pelayanan yang cepat ini telah diterapkan melalui online
check-in, transaksi online/melalui mesin Electronic Data Capture (EDC),
pengurangan penggunaan kertas, dan juga permintaan pelayanan melalui
telepon dan sistem digital.

Sehingga dari latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan mengambil judul “Penerapan Green Service
Quality Pada Front Office Department Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu

Di Four Points By Sheraton Bali Kuta”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka hal-hal yang menjadi rumusan

masalah pada penelitian ini adalah:

a. Bagaimanakah penerapan green service quality pada front office
department dalam meningkatkan kepuasan tamu di Four Points By
Sheraton Bali Kuta ?

b. Bagaimanakah pengaruh dari penerapan green service quality pada front
office department dalam meningkatkan kepuasan tamu di Four Points By

Sheraton Bali Kuta ?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
a. Untuk mengetahui penerapan green service quality pada front office
department dalam meningkatkan kepuasan tamu di Four Points By

Sheraton Bali Kuta.



b. Untuk mengetahui pengaruh dari penerapan green service quality pada
front office department dalam meningkatkan kepuasan tamu di Four

Points By Sheraton Bali Kuta.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini dapat dibagi menjadi dua, antara lain:
a. Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dalam penelitian ini untuk menambah wawasan
tentang penerapan green service quality pada front office department
untuk meningkatkan kepuasan tamu. Serta penelitian ini dapat digunakan
sebagai sumbangan pemikiran yang nantinya dapat digunakan sebagai
referensi untuk penelitian-penelitian selanjutnya.
b. Manfaat praktis
1) Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan menjadi masukkan kepada perusahaan
mengenai penerapan green service quality sehingga hal ini dapat
membantu perusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik
kepada tamu.
2) Bagi Akademik
Bagi akademik diharapkan penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi
mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam melakukan penelitian
kedepannya terkait dengan green service quality.

3) Bagi Peneliti



Bagi peneliti manfaat dari hasil penelitian ini dapat menambah

wawasan atau pengetahuan penulis mengenai green service quality.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya dengan penelitian yang berjudul “Penerapan Green Service Quality
Pada Front Office Department Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di Four

Points By Sheraton Bali Kuta”, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Penerapan green service quality pada front office department di Four Points By
Sheraton Bali Kuta sudah baik, dapat dilihat dari kualitas pelayanan yang
diterima dari persepsi lebih besar dari ekspektasi tamu sehingga green service
quality yang diberikan oleh front office department kepada tamu yang menginap
sudah memuaskan. Berdasarkan 16 indikator yang diteliti, 15 indikator bernilai
positif dan 1 indikator bernilai negatif, adapun indikator yang bernilai negative
itu yaitu kemampuan front office staff dalam menjawab dan menemani
panggilan telepon dengan cepat. Dari hasil uji menggunakan analisis servqual
menunjukkan pelayanan front office staff di Four Points By Sheraton Bali Kuta
sudah memenuhi ekpektasi tamu, sehingga tamu merasa senang dan puas
terhadap green service quality yang diberikan oleh front office department di
Four Points By Sheraton Bali Kuta.

2. Penerapan green service quality pada front office department di Four Points By
Sheraton Bali Kuta bepengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan

kepuasan tamu yang menginap. Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi
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terhadap variabel green service quality dan kepuasan tamu, ditemukan nilai R
sebesar 0.503 yang berarti memiliki korelasi yang cukup kuat karena green
service quality yang diberikan mampu meningkatkan kepuasan tamu yang
menginap. Berdasarkan hasil uji analisis regresi linier sederhana, diketahui
bahwa koefisien green service quality memiliki nilai positif sebesar 0,157 yang
berarti apabila green service quality naik 1 satuan maka variabel kepuasan tamu
akan mengalami peningkatan sebesar 0,157.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, maka penulis
mengajukan saran yang dapat menjadi pertimbangan pihak manajemen hotel dalam

meningkatkan kepuasan tamu yang menginap, yaitu sebagai berikut:

1. Secara keseluruhan green service quality yang diberikan front office staff di
Four Points By Sheraton Bali Kuta sudah baik, hal ini dapat dilihat dari persepsi
yang diterima lebih besar dari ekspektasi tamu, namun terdapat 1 indikator
dalam kualitas pelayanan yang kurang memuaskan yaitu kemampuan front
office staff dalam menjawab dan menangani telepon dengan cepat dan tepat. Hal
ini dikarenakan pada masa pandemi hanya terdapat 1 staff yang bekerja disetiap
shift, ketika adanya telepon masuk terjadi penumpukan antara tamu satu dengan
tamu lainnya yang tidak bisa di tangani oleh 1 staff sehingga beberapa tamu
yang menelepon ke bagian operator tidak direspon. Oleh karena itu, penulis
menyarankan kepada front office Four Points By Sheraton Bali Kuta untuk
membuat miscall report saat terjadi miscall dan melakukan re-call. Sehingga

front office staff mampu mempertahankan kinerjanya dan dapat meningkatkan
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kepuasan tamu terhadap pelayanan yang diberikan oleh front office department

di Four Points By Sheraton Bali Kuta.
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