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ABSTRACT 

 
This research discusses "Implementation of Green Service Quality Front Office 

Department at Amarterra Villa Bali Nusa Dua". The background of this research 

is how the implementation of green service quality front office is applied by 

Amarterra Villa Bali Nusa Dua. Data were obtained through observation, 

distributing questionnaires to 60 guests who stayed at Amarterra Villa Bali Nusa 

Dua, and literature study. The sampling technique is accidental sampling. The 

analysis technique used is servqual and IPA (Importance Performance Analysis) 

analysis. 

This study uses quantitative methods, namely using data from the results of 

questionnaire processing. The results of this study indicate that all indicators are 

positive. The green service provided is good, because all indicators are positive. 

The results of the study indicate that the green service provided by the front office 

staff of Amarterra Villa Bali Nusa Dua is good. Furthermore, based on the results 

of the Importance Performance Analysis showing the position of each indicator in 

the Cartesian Diagram, it is found which indicators are priorities for improvement 

and indicators that must be maintained. Indicators in quadrant A which are 

priorities for improvement regarding the Front Office area use energy-saving 

lamps or LEDs. Indicators in quadrant B which are achievements that need to be 

maintained about front office staff being able to make guests feel comfortable and 

like at home, front office staff giving courtesy to customers, front office staff 

managing to satisfy guests and anticipating guest needs well, front office staff 

provide reliable and appropriate services according to customer needs, front office 

staff care about guest conditions 

 

Keywords: Front Office, Green Service, Servqual, Importance Performance 

Analysis  
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IMPLEMENTASI GREEN SERVICE QUALITY  

FRONT OFFICE DEPARTMENT DI AMARTERRA VILLA 

BALI NUSA DUA 

 

Gede Bayu Bimarthana 

NIM. 1815834063 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini membahas tentang “Implementasi Green Service Quality Front Office 

Department Di Amarterra Villa Bali Nusa Dua”. Latar belakang pada penelitian ini 

adalah bagaimana implementasi green service quality front office yang di terapkan 

oleh Amarterra Villa Bali Nusa Dua. Data diperoleh melalui hasil observasi, 

menyebarkan kuesioner kepada 60 tamu yang menginap di Amarterra Villa Bali 

Nusa Dua, dan studi pustaka. Teknik pengambilan sampel accidental sampling. 

Teknik analisis yang digunakan adalah servqual dan analisis IPA (Importance 

Performance Analysis). 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yaitu menggunakan data dari hasil 

pengolahan kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh indikator 

bernilai positif. Pelayanan hijau yang berikan sudah baik, karena seluruh indikator 

bernilai positif. Maka dari pada itu layanan hijau yang diberikan oleh staff front 

office Amarterra Villa Bali Nusa Dua sudah baik. Selanjutnya, berdasarkan hasil 

Importance Performance Analysis menunjukkan posisi tiap-tiap indikator dalam 

Diagram Kartesius, ditemukan indikator yang menjadi prioritas untuk diperbaiki 

dan indikator yang harus dipertahankan. Indikator pada kuadran A yang merupakan 

prioritas untuk diperbaiki tentang area Front Office menggunakan lampu hemat 

energi atau LED. Indikator pada kuadran B yang merupakan prestasi yang perlu 

dipertahankan tentang staff front office mampu membuat tamu merasa nyaman dan 

seperti rumah sendiri, staff front office memberikan sifat sopan kepada pelanggan, 

staff front office mengelola untuk memuaskan tamu dan mengantisipasi kebutuhan 

tamu dengan baik, staff front office memberikan layanan yang handal dan tepat 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan, staff front office peduli dengan kondisi tamu 

 

Kata Kunci: Front Office, Layanan Hijau, Servqual, Importance Performance 

Analysis 
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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

 

1.1. Latar Belakang  

Pariwisata adalah suatu kegiatan atau perjalanan yang dilakukan seseorang 

atau lebih ke suatu tempat diluar tempat tinggalnya untuk sementara waktu yang 

dimaksudkan untuk kesenangan, mencari suasana baru, menenangkan diri maupun 

kepentingan lainnya.(Fandeli, 2017). 

Pulau Bali merupakan salah satu destinasi pariwisata di Indonesia yang sangat 

terkenal di seluruh dunia, dan salah satu pulau yang banyak memiliki keindahan 

alam yang sangat indah. Pulau yang terkenal dengan sebutan pulau dewata ini, 

sangat terkenal dengan keindahan alam pantainya, tidak hanya keindahan pantainya 

pulau Bali juga terkenal sebagai destinasi wisata yang penuh dengan budaya yang 

sangat unik. Dalam menunjang kunjungan wisatawan yang ada di Bali, diperlukan 

sarana dan prasarana yang mendukung seperti, restoran, biro perjalanan wisata, 

transportasi dan akomodasi. 

Akomodasi yaitu suatu yang disediakan untuk memenuhi kebutuhan, 

misalnya tempat menginap atau tempat tinggal, mandi, makan, dan minum serta 

menikmati jasa pelayanan dan hiburan yang tersedia, terdapat banyak jenis 

akomodasi yaitu; motel, guest house, home stay, apartement, villa dan hotel 

(Nurnawati & Ardyrusmarryya, 2017). Villa merupakan sarana penginapan yang 

dibuat menyerupai sebuah rumah dengan fasilitas yang cukup memadai didalamnya 



2 
 

 

 

(Singkawang, 2014). Salah satu villa yang ada di Bali adalah Amarterra Villa Bali 

Nusa Dua. 

Amarterra Villa Bali Nusa Dua. Amarterra Villa Bali Nusa Dua merupakan 

salah satu akomodasi yang ada di Bali, yang berlokasi di tempat yang sangat 

strategis yaitu di kawasan pariwisata Nusa Dua BTDC Resort Area lot block B Bali 

80363 Nusa Dua, Indonesia. Amarterra Villa Bali Nusa Dua termasuk kedalam 

hotel bintang 5 dengan dibawahi manajemen dari Accor live limitless. Amarterra 

Villa Bali Nusa Dua memiliki total 39 private villa. Villa ini juga di lengkapi 

berbagai fasilitas liburan dan juga para staff yang sangat ramah yang siap 

menyambut wisatawan yang datang ke Amarterra Villa Bali Nusa Dua. Pada 

penelitian ini penulis mendapatkan kesempatan untuk melakukan penelitian di 

deparment Front Office dimana sebelumnya penulis telah melaksanakan Praktik 

Kerja Lapangan selama 6 bulan di deparment Front Office Amarterra Villa Bali 

Nusa Dua. 

Front Office department merupakan departmen yang berhubungan langsung 

dengan tamu hotel baik pada saat check-in ataupun check-out. Front office juga 

menjadi salah satu pusat informasi, dimana semua kegiatan baik itu dari penitipan  

barang bawaan tamu, pendaftaran,  informasi kehilangan barang, pembayaran  

kamar, dan lain sebagainya (Insani, Yuda Dwi; Setiyariski, 2020). Dalam masa 

pandemi ini, perusahaan mulai menerapkan konsep green. Konsep green ini sangat 

diperlukan oleh pihak hotel dalam masa pandemi ini karena seluruh staff harus 

menerapkan sikap yang dapat menjaga lingkungan sekitar, salah satunya green 

service.  



3 
 

 

 

Green Service merupakan layanan yang memperhitungkan dampak 

lingkungan dalam penyediaan paket produk berwujud dan layanan dengan tujuan 

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan mengurangi biaya oprasional (Chan et 

al., 2016). Sedangkat green service merupakan layanan yang kondusif untuk 

melindungi lingkungan ekologis, menghemat sumber daya dan energi, tidak 

menimbulkan polusi, tidak berbahaya, tidak beracun, dan bermanfaat bagi 

kesehatan manusia (Xu, 2021) . Layanan ramah lingkungan ini berupa area front 

office tampak bersih dan ramah lingkungan, memastikan fasilitas hemat energi 

dengan baik seperti area front office menggunakan lampu hemat energi, pada saat 

tamu check-in mengarahkan tamu dengan memberikan voucher boking kamar 

melalui media elektronik di handphone dengan tujuan mengurangi libah kertas. 

Pada saat melakukan pembayaran room service, dan room package tamu disarankan 

menggunakan pembayaran dengan bank transfer, creditcard / debit card, dan scan 

QRIS. Area front office tetap mengiklankan konsep layanan ramah lingkungan, 

seperti tetap menjaga kebersihkan lingkungan, dengan bertujuan agar tamu juga 

bisa mengikuti apa yang telah di konsepkan oleh pihak perusahaan. Hasil observasi 

yang penulis dapatkan selama melakukan Praktik Kerja Lapangan di Amarterra 

Villa Bali Nusa Dua, penerapan green service di Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

belum secara maksimal, karena masih ada tamu yang membayar room service , dan 

room package secara manual, dalam melayani checkin masih menggunakan kertas. 

Mengingat pentingnya penerapan konsep green service quality sebagai 

standar oprasional di Front Office Department, maka berdasarkan dari uraian di 

atas, maka penelitian tertarik mengambil judul dalam penelitian ini yaitu 
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“Implementasi Green Service Quality Front Office Department di Amarterra Villa 

Bali Nusa Dua”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas makan terdapat rumusan masalah 

sebagai berikut; 

1. Bagaimanakah implementasi Green Service Quality pada Front Office 

Department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua? 

2. Indikator Green Service manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

dalam implementasi Green Service Quality pada Front Office Department di 

Amarterra Villa Bali Nusa Dua? 

1.3. Tujuan Penelitian 

 

Adapaun tujuan dari penelitian ini adalah; 

1. Untuk mengetahui implementasi Green Service Quality pada Front Office 

Department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

2. Untuk mengetahui indikator manakah yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan dalam implementasi green service quality pada front office 

department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

1.4. Manfaat Penelitian  

1.4.1. Manfaar Teoritis 

Seacara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

pengetahuan dan wawasan tentang Green Service Quality pada Front Office 

Department. 
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1.4.2. Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis penelitian ini adalah sebagai berikut; 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian bisa digunakan sebagai refrensi atau bahan penelitian yang 

serupa 

2. Bagi Manajemen Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

Sebagai bahan masukan maupun informasi tambahan untuk menjadi bahan 

pertimbangan bagi manajemen untuk mengambil langkah maupun 

kebijakan yang dilakukan di Amarterra Villa Bali Nusa Dua  

3. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengalaman yang 

bermanfaat dalam menerapkan ilmu dan keterampilan yang di peroleh di 

Politeknik Negi Bali  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Simpulan   

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya, berakitan dengan Implementasi green service quality front office 

department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua, maka dengan ini dapat ditarik 

simpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi green service quality front office department di Amarterra Villa 

Bali Nusa Dua sudah baik karena kualitas pelayanan yang diterima lebih besar 

dibandingkan harapan pelanggan. Berdasarkan 12 indikator yang diteliti, 

seluruh indikator bernilai positif 

2. Indikator yang harus ditingkatkan dalam implementasi green service quality 

pada front office department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua berada pada 

kuadran A, karena indikator dalam kuadran A dianggap mempengaruhi 

kualitas pelayanan yang diberikan, namun manajemen belum melaksanakan 

sesuai dengan harapan pelanggan, indikator yang berada dalam kuadran A, 

yaitu Area Front Office menggunakan lampu hemat energi atau LED. Adapun 

indikator yang harus dipertahankan oleh Amarterra Villa Bali Nusa Dua yaitu 

indikator dalam kuadran B, karena mayoritas pelanggan merasa puas dengan 

pelayanan hijau yang diberikan oleh front office. Indikator yang berada pada 

kuadran B yaitu: Staff Front Office mampu membuat tamu merasa nyaman dan 

seperti rumah sendiri, Staff Front Office memberikan sifat sopan kepada 

pelanggan, Staff Front Office mengelola untuk memuaskan tamu dan 
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mengantisipasi kebutuhan tamu dengan baik, Staff Front Office memberikan 

layanan yang handal dan tepat sesuai dengan kebutuhan pelanggan, Staff Front 

Office peduli dengan kondisi tamu. Indikator yang lainnya juga harus 

dipertahankan dan ditingkatkan dalam implementasi green service quality front 

office department di Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

5.2. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran kepada pihak yang 

terlibat dalam pelayanan kepada pelanggan, khususnya front office pada Amarterra 

Villa Bali Nusa Dua, sebagai berikut 

1. Dengan adanya penelitian ini diharapkan Amarterra Villa Bali Nusa dua mampu 

mempertahankan kualitas layanan hijau dan lebih meningkatkan kualitas 

layanan hijau yang bernilai positif. Langkah yang dilakukan untuk 

mempertahankan nilai positif yang telah dicapai adalah dengan mempertahankan 

standar oprasional  prosedur dan kinerja sebagai acuan dalam meberikan 

pelayanan agar kepercayaan pelanggan tetap terjaga, sehingga dapat membuat 

pelanggan datang kembali ke Amarterra Villa Bali Nusa Dua 

2. Sesuai dengan keadaan di Amarterra Villa Bali Nusa Dua belum semua 

menggunakan lampu yang hemat energi sehingga suhu yang di hasilkan dari 

lampu yang belum menggunakan lampu hemat energi ini cukup panas, dan 

menyilaukan pada malam hari. Untuk dapat mengoptimalkan pelayanan tersebut 

dapat dilakukan dengan mengganti lampu menjadi lampu hemat energi agar sinar 

yang dihasilkan tidak panas, dan dapat mengurangi penggunaan listrik pada area 

Front Office departemen di Amarterra Villa Bali Nusa Dua
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