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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan konsep green hotel oleh Front Officedalam upaya 

meningkatkan green customer  behaviour dan mengetahui apakah  penerapan konsep green hotel oleh staf Front 
Office  mampu dalam meningkatkan green customer  behaviour. Penentuan informan sebagai sumber data dalam 
penelitian dilakukan dengan teknik purposive sampling.Infroman dalam penelitian ini yaitu staf reception, opera-
tion manager, housekeeping dan gardener.Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu melalui awancara, 
observasi, dan dokumentasi.Analisis data menggunakan analisis deskriptif kualitatif dan teknik triangulasi. Hasil 
dari penelitian ini yaitu Penerapan konsep green hotel di Bali Mandira Beach Resort &Spa  dilakukan untuk 
meningkatkan kesadaran pengunjung agar ikut berpartisipasi menerapkan konsep green yang bertujuan untuk 

meminimalisir kerusakan lingkungan. Penerapan green yang ingin diciptakan melalui beberapa hal yaitu kebijakan 
manajemen, teknologi inovatif dan pengetahuan karyawan. Penerapan konsep green yang diberikan atau 
diedukasi oleh staf reception diharapkan mampu meningkatkan perilaku green dari customer .komunikasi yang 
intens dengan tamu akan menarik tamu untuk berpartisipasi menerapkan green. Ada tiga item yang dapat 
mempengaruhi perilaku konsumen yang dapat memotivasi untuk berperilaku greenyaitu  pengetahuan terhadap 
lingkungan, sikap dan terhadap lingkungan dan tindakan pro-lingkungan. 
Kata kunci: Green Hotel, Green Customer  Behaviour, Penerapan Green Hotel, Staf Front Office, Upaya Mening-

katkan Green Customer  Behaviour

 
Pendahuluan 

Bali dikenal sebagai objek wisata yang kaya akan keunikan dan keragaman, baik dari wisata budaya, 
wisata alam maupun wisata kulinernya. Salah satu Kabupaten di Bali yang menjadi primadona yaitu daerah Ku-
ta.Dilokasi ini terdapat banyak okomodasi sebagai tempat menginap untuk para wisatawan. Salah satunya yaitu 
hotel, hotel merupakan bangunan yang menjual pelayanan dan fasilitas kepada pengunjung untu mendapat keun-

tungan dan tamu merasa kebutuhannya tersedia dalam satu lokasi (Maslow, 2021). Hotel merupakan usaha 

akomodasu yang menyediakaan pelayanan untuk menginap yang didalammnya menyediakan pelayanan 

berupa makanan, minuman, laundry dan berbagai fasilitas tambahan lainnya(Janitra, 2017).Kesadaran ter-

hadap keberlangsungan lingkungan memacu banyak hotel di Bali menerapkan konsep green.Pembangunan sebual 
hotel dapat menimbulkan masalah berkurangnya sumber daya alam, masalah sosial budaya, dan lingkungan. Ma-
salah tersebut mempunyai dampak yang negatif yang dapat dirasakan seperti kekeringan, berkurangnya kualitas 
dan debit air, merusak tanah, serta kemacetan lalulintas disekitar hotel(Fathani, 2015). Salah satu hotel yang 
menerapkan konsep green yaitu hotel Bali Mandira Beach Resort & Spa yang berlokasi  di daerah Kuta tepatnya di 
daerah Legian. Penerapan konsep green yang dilakukan oleh managemen bertujuan untuk mengedukasi pihak 
konsumen terhadap usaha yang ditawarkan oleh pihak hotel merespon kebutuhan wisatawan terhadap pelayanan 
green. 
 Perilaku konsumen adalahtahapan atau langkah yang ditempuh olehindividu atau kelompok untuk me-
menuhikebutuhan dan keinginan mereka(Nitisusastro, 2013).Perilaku Konsumen:Dalam Perspektif 
Kewirausahaan.Bandung: Alfabeta.Setiap individu akan bertindak danbereaksi berdasarkan persepsi masing-

masingindividual (Septifani, Achmadi, 2014). Persepsibisa disebut juga dengan anggapan dari kualitasyang dirasa-

kan. Hal lain yang dapatmempengaruhi perilaku konsumen adalahharapan, motif, dan pengetahuan yang 
didasarioleh pengalaman sebelumnya(Jekria, 2016). Reaksi konsumen pada setiap hal(produk / jasa ) terlebih pa-
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da yang akan melibatkan dirinya dapatberbeda-beda, tergantung pada persepsi danharapan dari masing-masing 
individu akan hal itu.Hal tersebut dikarenakan adanya perilakukonsumen yang beragam. Perilaku konsumenyaitu 
ketika konsumen dalam mencari, membeli,menggunakan, mengevaluasi lalu menghabiskansuatu produk yang 
kemudian diharapkan dapatmemuaskan kebutuhan mereka (Janitra, 2017).  

Kebijakan manajemen dalam menerapkan konsep green di hotel tidak hanya ditujukan kepada tamu, tetapi 
juga untuk pihak staf yang ada di hotel.Green hotel merupakan hotel yang menerapkan konsep ramah lingkungan 
dalam operasionalnya, sehingga pada jangka panjang bisa mengurangi dampak negatif terhadap lingkungan 
dengan melakukan berbagai kegiatan, seperti penghematan energi dan air, penggunaan bahan yang dapat didaur 
ulang serta melakukan kegiatan yang mendukung keberlangsungan dengan komunitas lokal di sekitarnya(Graci, 
S., & Kuehnel, n.d.).Penerapan green ini dilakukan sebagai upaya pencegahan kerusakan lingkungan yang dit-
erapkan dengan pemakaian barang atau produk-produk yang ramah lingkungan. Gerakan ramah lingkungan 
secara umum dilakukan dengan melakukan 3R yaitu :reduce, reuse, recycle. Proses 3R ini sangat dibutuhkan ka-
rena merupakan acuan dasar oleh sustainable hospitality untuk menuai keberhasilan dalam prosesnya(Leonardo, 
A., Utomo, S., & Siaputra, 2014). Penerapan green yang dilakukan oleh staf yaitu, beralih menggunakan botol mi-
num yang reusable sehingga dapat digunakan berulang, adanya larangan membawa apapun yang berbahan plas-
tik di lingkungan hotel, menjaga kebersihan hotel, dan selalu memberikan senyum, salam dan sapa kepada tamu 
maupun antar staf. Salah satu section yang berhubungan langsung dengan konsumen adalah Front Office Depar-
tement.Dimana perilaku dari staf Front Office tentunya diharapkan dapat memberikan dampak positif bagi kon-
sumen. Maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini yaitu, mengetahui bagaimana penerapan konsep 
green hotel oleh Front Officedalam upaya meningkatkan green customer  behaviour  di Bali Mandira Beach Resort 
& Spa dan mengetahui apakah  penerapan konsep green hotel oleh staf Front Office  mampu dalam meningkatkan 
green customer  behaviour di Bali Mandira Beach Resort & Spa.  

 

Metode 
Lokasi penelitian adalah Bali Mandira Beach Resort & Spa yang berlokasi di Jalan Padma 2, Legian, 

Badung. Penelitian dilakukan selama 6 bulan dengan rentang waktu dari bulan  Juli 2021 sampai dengan Januari 
2022.  Objek penelitian yaitu penerapan konsep green hotel oleh staf Front Office dalam upaya meningkatkan 
green customer  behaviour  di Bali Mandira Beach Resort & Spa. Variabel penelitian merupakan atribut atau sifat 
atau nilai dari orang, objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu ditetapkan oleh peneliti untuk dipela-
jari dan kemudian ditarik kesimpulannya(Sugiyono, 2015). Penelitian ini terdapat dua variabel yaitu  penerapan 
green hotel adalah green customer behaviour. 

Penentuan informan sebagai sumber data dalam penelitian dilakukan dengan teknik purposive sampling 
yaitu berdasarkan pertimbangan tertentu dan orang-orang tersebut menguasai dan memahami permasalahan, 
dan bersedia memberikan informasi dengan lengkap dan akurat.Dalam penelitian ini informan adalah Operation 
ManagerFront Office Department, Receptionist, Housekeeping.Metode pengumpulan data yang dilakukan dalam 
penelitian ini yaitu dengana metode obervasi, wawancara, dan dokumentasi.Teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu dengan analisis deskriptif kualitatif dan metode triangulasi. 

 
Hasil dan Pembahasan 

Penerapan konsep green hotel di Bali Mandira Beach Resort &Spa  dilakukan untuk meningkatkan 
kesadaran pengunjung agar ikut berpartisipasi menerapkan konsep green yang bertujuan untuk meminimalisir 
kerusakan lingkungan. Kurangnya kesadaran seseorang untuk berperilaku green akan mengakibatkan dampak 
yang buruk bagi lingkungan dimana ia berada.  Pihak hotel memiliki kebijakan yang menjadi acuan dalam men-
erapkan aturan-aturan perational hotel.Penerapan konsep green hotel yang dilakukan di Bali Mandira Beach Re-
sort & Spa diharapkan mampu menambah wawasan dan kesadaran dari staf, manajemen dan tamu untuk ikut 
terlibat dalam menjaga lingkungan.Dimensi green hotel yang ingin diciptakan yaitu melalui(Chen, 2015)yaitu ke-
bijakan managemen kepada lingkungan, teknologi inovatif , pengetahuan karyawan. Manajemen hotel 
mengimplementasian konsep green sebagai contohnya yaitu penerapan konsep green yang dilakukan di lobby 
hotel dengan menggunakan desain interior yang ramah lingkungan, energy saving,mengurangi penggunaaan ba-
han untuk packaging atau product yang sekali pakai.  

Kerusakan lingkungan yang masih terjadi sampai saat ini dikarenakan masalah limbah sampah. Sampah plas-
tik merupakan sampah yang berbahaya dan sulit untuk  dikelola yang juga dihasilkan pihak industri hotel yang 
perlu penanganan. Maka dari itu dilakukanlah wawancara terhadap staf reception terkait pengelolan masalah 
sampah tersebut. Dijelaska bahwa hotel sudah mengimplementasikan kebijakan 3R yaitu recycle, reuse, dan re-
duce terkait dengan pengelolan limbah yang dihasilkandan penjelasannya adalah sebagai berikut: Recycle dil-
akukan dengan mendaur ulang sampah agar produk dapat digunakan kembali, seperti contoh  kegiatan yang dil-
akukan  melalui pemilahan sampah organik dan anorganik. Sampah organik yang dapat didaur ulang akan dijadi-
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kan pupuk kompos yang nantinya dapat digunakan untuk penyuburan tanaman-tanaman yang ada di hotel. Se-
dangkan sampah anorganik diberikan kepada pihak lainnya yang menjadi mintra hotel untuk dimanfaatkan kem-
bali. Implementasi reuse dilakukan untuk mengajak customer untuk menggunakan kembali produk-produk yang 
sudah terpakai namun masih dapat digunakan kembali. Hal yang sudah diterapkan oleh pihak hotel yaitu pihak 
restaurant tidak menyediakan tissue pada meja makan dan digantikan menjadi napkin agar bisa digunakan terus 
menerus. Pihak hotel juga menggunakan e-mail atau mengirim softcopy untuk melakukan pengiriman data-data 
atau dokumen. Peimplementasi reduce yang dilakukan oleh pihak hotelmerupakan program untuk mengurangi 
pengguaan produk yang nantinya akan menjadi sampah. Contoh kegiatan yang dilakukan pihak hotel yaitu meng-
ganti packaging yang berbahan plastik dan beralih menggunakan bahan packaging yang dapat digunakan kembali. 

Pihak hotel telah berusaha melakukan campaign denganmenggantungkannya di depan lemari setiap 
kamarmandi hotel. Gantungan tersebut bertuliskanajakan untuk turut serta menjaga lingkungandengan latihan 
green behaviour, diantaranyamematikan semua lampu dan AC saatmeninggalkan ruangan, menggunakan han-
dukkembali setelah digunakan denganmenggantungkannya di rak handuk, dan berkenanmengganti sprei setiap 2 
hari sekali. Tujuannya untuk merubah perilaku pembeliankonsumen dari yang awalnya membeli produkkonven-
sional, jadi beralih membeli produk ramahlingkungan untuk mengurangi dampak negatif pada lingkungan. 

Penerapan teknologi inovatif yang dilakukan oleh staf front office dapat dilihat dari proses awal check in. Ad-
ministrasi awal yang dilakukan yaitu berupa pembayaran kamar, registrasi kamar, dan lainnya. Saat melakukan 
check in dalam pencatatan administrasi, tamu diharapkan membawa id card yang berupa pasport, bagi tamu war-
ga Indonesia cukup KITAS, KTP, SIM atau identitas pengenal lainnya. Pencatatan registrasi dituntut mencan-
tumkan kejelasan identitas tamu. Sebelumnya proses registrasi ini menggunakan kertas dan mesin fotocopy na-
mun sekarang hal itu tidak lagi berlaku sejak diterapkan konsep green. Semenjak diterapkanya konsep green pen-
catatan registrasi menggunakan alat scan id card.Hal ini dilakukan guna menghemat waktu menghindari staf un-
tuk tidak mengerjakan tugas yang mubazir.Invoice yang diperuntukkan bagi tamu saat administrasi dilakukan 
secara efektif dengan cara dikirim melalui email atau whatsapp. Teknologi inovatif lainnya juga diterapkan dalam 
fasilitas hotel, yaitu penggunaan sensor gerak pada keran air di kamar mandi dan wastafel, pihak hotel menerap-
kan sistemkontrol otomatis dalam penggunaantimer dan sensor matahari pada lampu-lampuditaman. 

 
Sosialisasi konsep green hotel hendaknya diinformasikan dengan jelas oleh staff reception agar tamu hotel 

dapat memahami konsep-konsep green yang diimplementasikan pihak hotel.Pengenalan implementasi konsep 
green kepada tamu oleh pihak receptionist diawali dengan memberikan penjelasan terkait produk-produk green 
yang dimiliki pihak hotel.Pengenalan implementasi konsep green kepada tamu oleh pihak receptionist diawali 
dengan memberikan penjelasan terkait produk-produk green yang dimiliki pihak hotel. Morning briefing dilakukan 
oleh Operation Manager kepada staf receptionist bertujuan memberikan pemahaman konsep green hotel yang 

ditujukan kepada tamu untuk dilaksanakan secara berulang-ulang.  
 
Penerapan konsep green sebelum dan sesudah oleh pihak hotel dapat  dicermati pada Tabel 
 

No Sebelum Sesudah 

A.  Proses Registrasi 

 Menggunakan mesin fotocopy un-
tuk menyalin identitas tamu saat 
registrasi. 

Menggunakan alat scan id card untuk 
menyalin identitas tamu saat registrasi. 

 Invoice dicetak untuk tamu Invoice dikirim dengan softcopy 

B.  Reusable 

 Menggunakan produk sekali pakai 
pada restaurant, misalnya 
menggunaka staw dari bahan plas-
tik, dan menggunakan tisu makan. 

Menggunakan produk ramah lingkungan 
pada restaurant, misalnya straw dari 
bambu, mengganti tisu menjadi napkin 

 Menggunakan packaging sekali pa-
kai 

Menggunakan packaging yang reusable 

C. Kebijakan Manajemen 

 Melalukan morning briefing tentang 
SOP bekerja reception. 

Melakukan morning briefing tentang SOP 
bekerja reception dan penerapan green 
hotel. 
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Ada tiga item yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen yang dapat memotivasi mereka un-
tuk berperilaku green termasuk dalam perilaku pembelian produk yang dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Pengetahuan terhadap lingkungan  

Pengetahuan konsumen yang mewujudkan kesadaran mereka menjaga lingkungan menjadi faktor 
penting, sebagai triger menggalakkan konsep green bagi hotel dalam memupuk kesadaran tamu akan ling-
kungan secara intensif dan efektif. Hal ini dikarenakan pengetahuan untuk menjaga kelestarian lingkungan 
masih relatif rendah pada sebagaian konsumen sehingga perlu mendapatkan perhatian serius secara me-
nyuluruh. Sehingga konsep green disosialisasikan kepada pengunjung dalam upaya meningkatkan green cus-
tomer  behaviourmereka. Semakin sering konsep green disosialisasikan sebagai edukasi atau pengetahuan 
dari pihak hotel maka pengunjung akan mulai ikut dan sadar untuk menjaga lingkungannya.  

Sosialisasi konsep green diawali saat tamu check in dengan cara menjelaskan konsep green melalui 
himbauan dan infromasi green lainnya yang ada di website resmi hotel.   

2. Sikap terhadap lingkungan  

Sikap dan perilaku peduli terhadap lingkungan juga menjadi salah satu faktor kepekaan seseorang 
menjaga lingkungan Hal ini dapat diartikan bahwa kepedulian lingkungan berhubungan secara positif dengan 
sikap. Berdasarkan pemahaman akan hubungan sikap positif dan kepekaan terhadap lingkungan, maka wa-
wancara dilakukan terhadap staf reception membuahkan respon yang cukup positif pihak tamu dicermati pa-
da sikap mereka menerima informasi  saatcheckin. Sebagian tamu tertarik mendengarkan penjelasan dari re-
ception tentang bagaimana penerapan konsep green hotel, namun memang ada beberapa dari tamu yang 
terlihat tidak memperhatikan dikarenakan mereka ingin segera checkin, pihak receptioist  tidak memaksakan 
semua tamu harus mendengarkan, dikarenakan kenyamanan tamu menjadi hal yang paling utama.  

3. Tindakan pro-lingkungan 

Semakin bertumbuhnya perkembangan ekonomi dengan cepat tentunya mendorong adanya konsumsi 
yang berlebih dan eksploitasi sumber daya alam yang berlebih yang mengakibatkan dampak buruk bagi ling-
kungan.Tindakan pro-lingkungan bertujuan untuk meminimalkan perilaku merusak lingkungan. 

Setelah mendapatkan respon yang positif dari tamu mengenai sosialisasi konsep green secara intens 
yang dilakukan oleh pihak hotel tentunya akan menumbuhkan sikap dan perilaku dari tamu yang peduli ter-
hadap lingkungan. Tindakan pro-lingkungan dari tamu dapat diamati saat tamu menggunakan fasilitas kamar 

maupun hotel. 
 

Simpulan 
Kesimpulan yang didapat dari hasil penelitian yan telah dilakukan yaitu :Penerapan konsep green hotel di Bali 

Mandira Beach Resort & Spa  diterapkan deengan baik oleh pihak hotel, penerapan green diciptakan melalui be-
berapa hal yaitu kebijakan manajemen, teknologi inovatif dan pengetahuan karyawan. Terkait masalah sampah 
pihak hotel menerapkan kebijakan 3R yaitu recycle, reuse, dan reduce. Green hotel yang diterapkan oleh pihak 
hotel haruslah mampu dikomunikasikan dengan baik, agar pengunjung dapat memahami konsep-konsep green 
yang telah diterapkan.Pemahaman mengenai konsep green diperkenalkan kepada tamu melalui reception, karena 
receptionlah yang pertama kali bertemu atau berkomunikasi dengan tamu.Reception memberikan penjelasan-
penjelasan mengenai produk-produk green yang dimiliki hotel.Dan sebelum memberikan penjelasan kepada tamu 
staf tentunya harus dibekali dengan pengetahuan mengenai konsep green hotel melalui morning briefing yang 
rutin dilakukan. 

Penerapan konsep green sudah mampu diterapkan dengan baik oleh pihak hotel dan mendapatkan respon 
yang positif dari tamu dan tamu juga tertarik akan konsep green, dilihat dari tamu yang mulai ikut melakukan 
penghematan air dan listrik. Penerapan green yang berjalan dengan baik tentunya karena dikomunikasikan 
dengan baik oleh pihak hotel. Komunikasi yang intensif dari pihak hotel dengan pengunjung akan menarik  
pengunjung untuk berpartisipasi secara aktif. Terdapat tiga item-item yang dapat mempengaruhi perilaku kon-
sumen yang dapat memotivasi untuk berperilaku greenyaitu  pengetahuan terhadap lingkungan, sikap dan ter-
hadap lingkungan dan tindakan pro-lingkungan. Penerapan green di hotel mendapat respon yang baik daricus-
tomer , yang dilihat dari hasil wawancara dengan tamu, housekeeping dan gardener. 
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Ucapan Terima Kasih 
Penulis ingin mengucapkan terima kasih kepda seluruh rekan kerja di Bali Mandira Beach Resort and Spa yang 

sudah berkenan menjadi narasumber sekaligus sebagai lokasi penelitian.Terimaksih juga penulis ucapkan kepada I 
Nyoman Winia dan Ni Made Rai Erawati selaku penguji yang telah memberikan bimbingan dan menambahkan 
pengetahuan sehingga artikel ini dapat terselesaikan. 
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