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APPLICATION OF GREEN HOTEL IN AN EFFORT TO IMPROVE THE
QUALITY OF FRONT OFFICE STAFF AT MERCURE BALI LEGIAN

Ni Kadek Putri Wulandari
1815834016

ABSTRACT

This research was conducted at Mercure Bali Legiam which is located in Legian
Bali. This study aims to determine the application of green hotels in an effort to
improve the service quality of front office staff at Mercure Bali Legian and to
identify indicators that need to be improved and maintained in the service quality
of front office staff at Mercure Bali Legian. The sample selection is 65 respondents
and 3 informants and sampling is done by incidental sampling technique.
Collecting data using a questionnaire distributed to respondents. Data processing
is done by testing the validity and reliability test. The analytical technique used in
this research is descriptive qualitative analysis to determine the application of
green hotels at Mercure Bali Legian and quantitative analysis, namely importance
performance analysis (IPA) is used to classify service quality indicators that need
to be improved and maintained into a Cartesian diagram. The results of the study
indicate that the application of green hotels has been maximally implemented by
the front office staff at Mercure Bali Legian. The results of this study indicate that
there are two indicators that need to be improved the quality of service, namely the
indicator of handling guest complaints quickly and well and the indicator of staff
providing information about services with environmentally friendly actions that are
easy for guests to understand. Then there are five indicators that the front office
staff needs to maintain the quality of service, namely the hotel lobby indicator is
clean and smoke-free, supports the environmentally friendly concept during the
check-in process by minimizing the use of paper, the staff informs the hotel facilities
including energy-saving facilities in the hotel, giving welcome drink using drinks
from local products, and front office staff providing information about the cashless
program.

Keywords: implementation, green hotel, front office, quality of service,
importance performance analysis



PENERAPAN GREEN HOTEL DALAM UPAYA
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN
FRONT OFFICE STAFF DI MERCURE BALI LEGIAN

Ni Kadek Putri Wulandari
1815834016

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Mercure Bali Legiam yang berlokasi di Legian Bali.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan green hotel dalam upaya
meningkatkan kualitas pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian dan
mengetahui indikator yang perlu ditingkatkan dan diperthankan dalam kualitas
pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian. Pemilihan sampel sebanyak 65
responden dan informan sebanyak 3 orang dan pengambilan sampel dilakukan
dengan teknik sampling insidental. Pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang disebarkan kepada responden. Pengolahan data dilakukan dengan uji validitas
dan uji reliabilitas. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis deskriptif kulitatif untuk mengetahui penerapan green hotel di Mercure Bali
Legian dan analisis kuantitatif yaitu importance performance analysis (IPA)
digunakan untuk mengelompokkan indikator kualitas pelayanan yang perlu
ditingkatkan dan dipertahankan kedalam diagram kartesius. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penerapan green hotel sudah diterapkan secara maksimal oleh
front office staff di Mercure Bali Legian. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
terdapat dua indikator yang perlu ditingkatkan kualitas pelayananya yaitu indikator
Menangani keluhan tamu dengan cepat dan baik dan indikator Staf memberikan
infromasi mengenai pelayanan dengan tindakan ramah lingkungan yang mudah
dipahami tamu. Kemudian terdapat lima indikator yang perlu dipertahankan
kualitas pelyanannya oleh front office staff yaitu indikator lobby hotel bersih dan
bebas asap rokok, mendukung konsep ramah lingkungan pada saat proses checkin
dengan meminimalisir penggunaan kertas, staf menginformasikan fasilitas hotel
termasuk fasilitas hemat energi yang ada di hotel, pemberian welcome drink
menggunakan minuman dari produk lokal, dan front office staff memberikan
informasi mengenai program cashless.

Kata Kunci: implementasi, green hotel, front office , kualitas pelayanan, analisis
kepentingan dan kinerja
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Industri perhotelan memiliki peran yang sangat penting dalam mendukung
kegiatan pariwisata dalam menyediakan jasa akomodasi serta kegiatan pelayanan
makanan, minuman yang dapat dirasakan dan dinikmati oleh wisatawan.
Berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia NOMOR PM.53/HM.001/MPEK/2013, usaha hotel merupakan usaha
penyediaan akomodasi berupa kamar - kamar didalam satu bangunan yang
dilengkapi dengan jasa pelayanan makanan dan minuman, kegiatan hiburan serta
fasilitas lainnya secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan.

Salah satu hotel yang ada di Bali adalah Mercure Bali Legian. Hotel ini
merupakan hotel berbintang empat yang terletak di JI. Legian No. 328, Legian
Kelod, Badung, Bali. Mercure Bali Legian mulai beroperasi pada tanggal 9
Desember 2014 dan menjadi hotel bintang empat pertama di kawasan legian dari
brand accor. Memiliki desain unik dengan jumlah kamar 321 serta dilengkapi
dengan fasilitas mewah dan modern.

Mercure Bali Legian memiliki beberapa deapartemen untuk mendukung
operasional hotel sehingga bisa bersaing dengan hotel lain. Departemen tersebut
meliputi: front office, housekeeping, food and beverage, human resources,
accounting, sales & marketing, dan engineering. Departemen front office
merupakan departemen yang pertama kali menyambut tamu, melayani tamu, serta

menjadi pusat kegiatan hotel. Front office sangatlah penting dalam menjalankan



fungsi dan tugasnya karena sangat menentukan dalam memberikan kesan baik
terhadap tamu yang menginap di hotel. Para tamu mendapatkan pelayanan sebelum
tiba, saat tiba di hotel, pada saat berada di hotel, dan pada saat akan meninggalkan
hotel. Kesan pertama dan terakhir bagi tamu ditentukan oleh front office.

Operasional hotel pada dasarnya dapat membahayakan kelestarian
lingkungan dan berpotensi tehadap kerusakan akibat pemanfaatan banyak sumber
daya. Menyadari isu lingkungan yang semakin mengancam tersebut banyak industri
perhotelan mengubah orientasi menjadi industri hotel berwawasan ekonomi
sekaligus lingkungan yang berkelajutan.

Pada pengenalan degradasi lingkungan, pemerintah bersama dengan gerakan
green hotel dan industri pariwisata menjadi semakin sadar akan kebutuhan untuk
tindakan lebih efektif dalam melindungi lingkungan. Kementrian Pariwisata dan
Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) mengharapkan hotel di Indonesia untuk
menerapkan suatu konsep yaitu Green Hotel untuk menciptakan hotel yang ramah
lingkungan. Kemenparekraf menerbitkan sebuah buku panduan dan pedoman
pelaksanaan Green Hotel di Indonesia untuk mendorong sektor industri perhotelan
berkontribusi meminimalisir terjadinya pemanasan global dan kerusakan
lingkungan melalui aspek penerapan green hotel yaitu: manajemen hotel
berwawasan lingkungan, operasional hotel berwawasan lingkungan, tata guna
lahan, efisiensi energi, konservasi air, penggunaan material bangunan dan produk
lokal yang ramah lingkungan, kualitas pengudaraan untuk pengendalian kesehatan

dan kenyamanan dalam ruangan, dan pengelolaan limbah berwawasan lingkungan.



Istilah Green Hotel memberikan persepsi kepada masyarakat bahwa layanan
jasa penginapan yang ditawarkan memiliki fasilitas dan kualitas pelayanan yang
berbeda dengan hotel yang belum menerapkan konsep green hotel. Penerapan
green hotel bisa menjadi dasar untuk meningkatkan kualitas dari hotel itu sendiri.
Langkah pertama dalam penerapaan green hotel ini adalah menyediakan keinginan
dan kebutuhan konsumen. Maka dari itu penerapan green hotel pada Mercure Bali
Legian secara langsung maupun tidak langsung akan mempengaruhi kualitas
pelayanan pada hotel. Kualitas pelayanan menjadi suatu strategi manajemen hotel
dalam menarik perhatian pengunjung serta mengedukasi ke arah ramah lingkungan
agar menjadikan pengunjung lebih cerdas dalam memilih hotel.

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk pelayanan secara maksimal yang
diberikan perusahaan dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi
keinginan konsumen (Insani, Yuda Dwi; Setiyariski, 2020). Menurut Parasuraman,
Zeithaml & Berry yang dikutip oleh (Kusumarini, 2021) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan dapat dilihat dari 1.) reliability (kemampuan memeberikan
palayanan yang dibutuhkan konsumen), 2.) responsiveness (kemampuan
memberikan bantuan kepada konsumen dengan taggap), 3.) assurance
(pengetahuan dari staff untuk memberikan informasi ke konsumen), 4.) empathy
(kepedulian dan memahami keinginan konsumen), 5.) tangible (penampilan fisik

dan layanan yang akan diterima tamu).



Dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada komsumen baik
tamu maupun konsumen lain seperti pihak-pihak yang diajak bekerja sama maka
banyak manfaat yang di dapatkan oleh perusahaan. Manfaat tersebut diantaranya
sikap loyal konsumen terhadap perusahaan, meningkatnya jumlah kunjungan tamu,
rating meningkat karena konsumen akan merasa puas dengan pelayanan yang di
dapat, dan juga rekomendasi dari tamu. Trip Advisor merupakan situs yang
menampilkan review dari tamu, rating perusahaan yang bisa diakses dengan mudah
dan media yang sudah diakui serta digunakan secara global di dunia sehingga layak
untuk digunakan sebagai acuan untuk mengetahui ulasan dari tamu. Dalam hal ini
Mercure Bali Legian saat ini memiliki 2.126 ulasan. Dari 2.126 ulasan yang ada

untuk Mercure Bali Legian terbagi atas lima rating, selengkapnya dapat dilihat pada

Gambar 1.1.
Rating
1000
900
800
700
600
500
400
300
200
100
i E =
Luar biasa Sangat bagus Rata-rata Buruk Sangat buruk
M Series 1

Gambar 1. 1 Grafik Rating Tripadvisor Mercure Bali Legian

(sumber: www.tripadvisor.co.id diakses pada 21 februari 2022)
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Dari grafik diatas maka dapat diketahui bahwa rating yang diberikan oleh
tamu yang berkunjung di Mercure Bali Legian sebagian besar luar biasa namun
terdapat beberapa rating yang kurang baik. Dari grafik tersebut diketahui bahwa
pada kategori luar biasa sebanyak 897 ulasan, pada kategori sangat bagus sebanyak
776 ulasan, pada kategori rata-rata sebanyak 290 ulasan, pada kategori buruk
sebanyak 84 ulaasan, dan pada kategori sangat buruk sebanyak 79 ulasan. Fokus
utama dalam penelitan ini adalah pada kategori rata-rata, buruk, dan sangat buruk
karena pada kategori tersebut menunjukkan bahwa tamu kurang puas dengan
pelayanan hotel selama menginap di Mercure Bali Legian sehingga tamu
memberikan ulasan yang kurang baik. Salah satu komentar tamu yang ada pada
kategori rata-rata yaitu tamu mengeluhkan AC kurang dingin dan penerangan kamar
yang kurang serta tamu mengeluh kecewa dengan kurangnya kebersihan kamar.

Diketahui bahwa ulasan tamu dapat diakses secara bebas dan dapat menjadi
refrensi untuk tamu yang akan berkunjung ke Mercure Bali Legian. Ulasan yang
kurang baik dapat mempengaruhi tamu yang berencana menginap di Mercure Bali
Legian dan pada akhirnya akan membawa pengaruh terhadap keputusan tamu
tersebut untuk menginap di Mercure Bali Legian. Berdasakan latar belakang dan
keadaan yang sudah diuraikan di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai “Penerapan Green Hotel dalam Upaya meningkatkan Kualitas

Pelayanan Front office staff di Mercure Bali Legian”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas,dapat dirumuskan
masalah sebagi berikut:
1. Bagaimanakah penerapan green hotel dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian ?
2. Aspek pelayanan manakah yang perlu ditingkatkan dalam kualitas
pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian ?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang ditetapkan maka tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Mengetahui penerapan green hotel dalam upaya meningkatkan kualitas
pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian.
2. Mengetahui pelayanan yang perlu ditingkatkan dalam kualitas
pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian.
1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang, rumusan masalah dan tujuan penelitian
yang telah diuraikan diatas, maka dapat disimpulkan kegunaan hasil penelitian
adalah :

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan ilmu dan wawasan yang
lebih guna mendukung penelitian atau pembuatan laporan penelitian lainnya dan
sebagai syarat untuk kelulusan program studi manajemen bisnis pariwisata

jurusan pariwisata Politeknik Negeri Bali.



1.4.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu masukan dan bahan evaluasi
bagi manajemen Mercure Bali Legian untuk meningkatkan kualitas pelayanan di
hotel. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa

Politeknik Negeri Bali.



BABV
PENUTUP

51  Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya yang berkaitan dengan penerapan green hotel dalam upaya
menigkatkan kualitas pelayanan front office staff di Mercure Bali Legian, maka

didaptkan simpulan sebagai berikut:

1. Penerapan green hotel dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan front
office staff di Mercure Bali Legian sudah diterapkan secara maksimal oleh front
office staff sesuai dengan dimensi green hotel yaitu menggunakan konsep semi
outdoor dan berisi mini garden pada lobby untuk penerapan green design,
melakukan penghemetan air dan penghematan energi listrik di kamar dengan cara
memberikan tulisan yang mengingatkan tamu untuk mematikan air dan listrik
ketika tidak dibutuhkan untuk penerapan energy management, penggunaan alat-
alat dan produk yang ramah lingkungan dalam kegiatan operasional hotel seperti
minibar ramah lingkungan untuk penerapan Environmental protection, adanya
program paperless, cashless, not changes towel in daily basic, soap for hope untuk
penerapan reduce consumtion, pemberian welcome drink berupa minuman
tradisional yaitu loloh cemcem untuk penerapan green product and service, adanya
pelatinan yang diberikan kepada seluruh staf hotel melalui program planet21
meliputi: konservasi air, pegggunaan kembali handuk dan linen, pengurangan
limbah, daur ulang, dan pengurangan sampah makanan untuk penerapan Socio-

economic and environmental benefit.



2. Berdasarkan hasil perhitungan importance performance analysis terdapat
dua indikator yang harus ditingkatkan lagi pelayanan yang diberikan oleh front
office staff yaitu menangani keluhan tamu dengan cepat dan baik (X4) dan staf
memberikan layanan dengan tindakan ramah lingkungan yang mudah dipahami
tamu (X11). Selain itu ada lima indikator pelayanan green hotel yang perlu
dipertahankan pelayanannya yaitu: lobby hotel bersih dan bebas asap rokok (X2),
mendukung konsep ramah lingkungan pada saat proses check in dengan
meminimalisir penggunaan kertas (X3), staf menginformasikan fasilitas hotel
termasuk fasilitas hemat energi yang ada di hotel (X5), pemberian welcome drink
menggunakan minuman dari produk lokal (X9), front office staff memberikan

informasi mengenai program cashless (X10).

52  Saran
Berdasarkan simpulan diatas , maka saran-saran yang dapat diajukan bagi
Mercure Bali Legian dengan penerapan green hotel dalam upaya meningkatkan

kualitas pelayanan front office staff adalah:

1. Membangun koordinasi yang baik dengan melakukan briefing setiap
pergantian shift dan mengevaluasi secara rutin kinerja staf untuk meminimalisir
adanya komplain melalui front office.

2. Mempelajari lebih dalam mengenai program green hotel yang diterapkan di
Mercure Bali Legian agar lebih mudah dalam memberikan informasi kepada tamu

dan terciptanya kualitas pelayanan yang baik.
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