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IMPLEMENTATION OF GREEN PRACTICE  

TO IMPROVING THE QUALITY OF SERVICE ON FRONT 

OFFICE DEPARTMENT AT PADMA RESORT UBUD 
 

Kadek Bunga Risma Dewi 

NIM.1815834057 

 

ABSTRACT 
 

This study aimed to determine the application of green practice to improve service 

quality in the front office department at Padma Resort Ubud and to find the 

indicators that needed to be improved and maintained to improve service quality. 

The observation method used to collect the data are questionnaires, interviews, and 

literature studies. The sample used in this study was 75 respondents and 3 

informants. Descriptive qualitative and quantitative analysis techniques assisted by 

SPSS 25.0 for windows were used in the analysis of this research. The results of the 

qualitative descriptive showed that the application of green practice in the front 

office department at Padma Resort Ubud has been maximized. The results of the 

quantitative analysis where the data has been obtained through the distribution of 

questionnaires that have been tested for validity and reliability. The analysis 

technique used is IPA (Importance Performance Analysis) showing green practice 

indicators that need to be improved to improve service quality, namely (X3) hotel 

lobby has natural lighting and ventilation, (X4) service check-in process is fast and 

precise by employees supported by computerization skills, (X9) front office staff 

responds to guest requests and complaints by providing a whatsapp number as a 

communication tool, (X13) front office staff always gives individual attention and 

understands guest needs, and (X15) front office staff is able to meet the level of 

needs visitor. Meanwhile, the indicators that must be maintained are (X12) the front 

office staff is able to communicate clearly and well in English and Indonesian, and 

(X14) the front office staff is always friendly and courteous to guests. 

 

 

 

 

 

Keywords: Green Practice, Service Quality, Front Office Department 
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IMPLEMENTASI GREEN PRACTICE  

UNTUK MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN PADA 

FRONT OFFICE DEPARTMENT DI PADMA RESORT UBUD 
 

Kadek Bunga Risma Dewi 

NIM.1815834057 

 

ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah implementasi green practice untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pada Front Office Department di Padma Resort Ubud dan 

mengetahui indikator manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pada front office department di Padma Resort 

Ubud. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, kuesioner, 

wawancara dan studi kepustakaan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 75 responden dan informan sebanyak 3 orang. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif dan 

kuantitatif dibantu dengan SPSS 25.0 for windows. Hasil penelitian menunjukkan 

penerapan green practice pada front office department di Padma Resort Ubud 

sudah maksimal. Adapun teknik analisis yang digunakan adalah Impoortance 

Performance Analysis menunjukan indikator green practice yang perlu 

ditingkatkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu (X3) lobby hotel 

memiliki pencahayaan dan ventilasi alami, (X4) pelayanan proses check in yang 

cepat dan tepat oleh karyawan dengan didukung oleh kemampuan komputerisasi, 

(X9) front office staff merespon permintaan dan keluhan tamu dengan menyediakan 

whatsapp number sebagai alat komunikasi, (X13) front office staff selalu 

memberikan perhatian secara individual dan memahami kebutuhan tamu, dan 

(X15) front office staff mampu memenuhi tingkat kebutuhan tamu. Sementara 

indikator yang harus dipertahankan yaitu (X12) front office staff mampu 

berkomunikasi yang jelas dan baik dalam Bahasa Inggris dan Bahasa Indonesia, 

(X14)  front office staff selalu bersikap ramah dan sopan kepada tamu. 

 

Kata Kunci: Green Practice, Kualitas Pelayanan, Front Office Department  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Pariwisata dikenal sebagai salah satu sektor usaha yang paling diandalkan 

selain migas dalam menopang pembangunan nasional karena mampu 

menyumbangkan devisa nasional yang terbilang tinggi setiap tahunnya (Sanjaya et 

al., 2020). Tidak hanya di Indonesia, pariwisata juga menjadi salah satu sektor yang 

sedang serius digarap oleh negara-negara di dunia karena kemampuannya dalam 

mendorong perekonomian nasional (Bahiyah et al., 2018). Mengetahui fakta 

tersebut, sektor pariwisata menerima perhatian khusus dari pemerintah Indonesia, 

terutama dari segi kualitas sarana dan prasarananya. Hal tersebut bertujuan untuk 

memastikan bahwa pariwisata dapat senantiasa bersaing dan mempertahankan 

eksistensinya untuk menunjang kesejahteraan masyarakat (Estriani, 2019).  

Pariwisata didefinisikan sebagai semua hal yang berhubungan dengan 

wisata termasuk pengusahaan daya tarik wisata dan usaha-usaha yang terkait 

dengan bidang tersebut (Bahiyah et al., 2018). Sementara Kementerian Hukum dan 

Hak Asasi Manusia (2009) dalam Bahiyah, et al., (2018) menjelaskan bahwa 

pariwisata adalah berbagai kegiatan wisata yang didukung oleh berbagai fasilitas 

serta pelayanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan 

pemerintah daerah.  

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang krusial dalam sektor 

pariwisata karena menjadi indikator penting yang dapat mepengaruhi preferensi 

wisatawan. Menyelenggarakan usaha perhotelan harus didukung dengan sarana dan 
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prasarana yang memadai. Secara umum fasilitas dan pelayanan yang harus 

disediakan meliputi layanan kamar, makanan, dan minuman, serta berbagai fasilitas 

pendukung lainnya yang dapat dinikmati oleh para wisatawan selama menginap 

dengan syarat pembayaran (Susepti & dkk, 2017). Seiring perkembangannya, 

industri perhotelan ternyata memicu kekhawatiran publik akibat limbah yang 

dihasilkannya sehingga dibutuhkan upaya pemantauan dan pengelolaan lingkungan 

terhadap industri perhotelan sebagai ujung tombaknya.  

 Salah satu strategi yang dapat diupayakan untuk menanggulangi dampak 

lingkungan dalam industri perhotelan adalah dengan berkomitmen untuk 

mengimplementasikan industri yang ramah lingkungan atau yang lebih dikenal 

dengan green practice. Green Practice adalah tindakan untuk melindungi 

lingkungan dan produk yang dihasilkan minim menyebabkan kerusakan lingkungan 

(Tzschentke, 2004) dalam (Irawan & Vianney, 2017). Schubert (2008) dalam 

Irawan & Vianney (2017) mengelompokkan green practice menjadi green action, 

green food, and green donation.  

 Suksesnya penerapan Green Practice membutuhkan peran serta dari seluruh 

pihak atau department yang ada di industri perhotelan. Salah satu department yang 

dianggap memiliki andil besar dalam menyukseskan strategi green practice adalah 

Front Office Department. Front office merupakan department yang bertugas untuk 

menerima dan membantu wisatawan untuk memperoleh kamar mulai dari proses 

reservasi, penerimaan saat tamu datang (check in), sampai tamu meninggalkan hotel 

(check out) (Kisti & Mayasari, 2019). Front Office dikenal sebagai jantung dari 

hotel karena menjadi tempat tamu pertama kali memperoleh informasi sehingga 
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kualitas hotel dapat tercermin dari pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, Front 

office juga dikenal sebagai the first and the last impression of the guest karena dapat 

mempengaruhi penilaian awal dari setiap tamu yang datang (Kisti & Mayasari, 

2019). Dalam pengimplementasian Green Practice, Front Office Department 

diharapkan bisa menerapkan beberapa strategi yang dapat menghemat penggunaan 

beberapa sumber daya, seperti kertas dan plastik.  

Padma Resort Ubud merupakan salah satu hotel bintang lima dan ternama 

di Bali dengan Front Office Department yang saat ini mengembangkan strategi 

green practice.  Resort ini berlokasi di Br. Carik Desa Puhu Kecamatan Payangan, 

Kabupaten Gianyar. Pelayanan Front Office Department di Padma Resort Ubud 

didukung dengan tersedianya fasilitas berupa barcode berisi serangkaian informasi 

hotel bagi tamu yang akan check in dan sistem komputer untuk mendokumentasikan 

kunjungan pelanggan. Barcode informasi ini biasanya digunakan oleh staff ketika 

ada tamu yang akan check in sehingga dapat menghemat waktu karena para staff 

tidak perlu menjelaskan lagi panjang lebar mengenai hotel. Selain itu, barcode 

informasi ini juga dapat menghemat penggunaan kertas yang selama ini 

dimanfaatkan untuk pembuatan leaflet/brosur mengenai hotel. Sama halnya dengan 

pemanfaatan komputer yang dapat menggantikan penggunaan buku atau kertas 

dalam mendokumentasikan kunjungan tamu. Selain itu, pendokumentasian 

berbasis komputer ini juga terbilang aman karena dapat meminimalisasi risiko 

rusak atau hilangnya data yang riskan terjadi pada pendokumentasian manual 

menggunakan kertas. Kedua fasilitas ini merupakan inovasi yang dapat 

mencerminkan strategi green practice itu sendiri. 
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Selain kualitas lingkungan, penerapan green practice pada akhirnya juga 

dapat berdampak positif terhadap kualitas pelayanan di Front Office Department 

karena efektivitas yang dihasilkan. Kualitas pelayanan merujuk pada jasa untuk 

memuaskan kebutuhan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan 

kebutuhan keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut (Susepti 

& dkk, 2017). Faktor yang paling penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan 

adalah kinerja dari karyawan yang biasanya diartikan dengan kualitas dari 

karyawan tersebut (Susepti & dkk, 2017). Perusahaan dapat mengetahui kepuasan 

dari para pelanggannya melalui umpan balik yang diberikan oleh konsumen 

sehingga dapat menjadi masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi 

serta peningkatan kepuasan pelanggan. Hal ini merupakan peluang bagi perusahaan 

untuk dapat mengetahui kinerja dari karyawan sehingga perusahaan dapat 

memperbaiki dan meningkatkan layanan agar dapat memuaskan konsumen. 

Industri perhotelan yang berkomitmen terhadap ramah lingkungan akan 

sangat penting dalam mewujudkan pembangunan berkelanjutan, sehingga 

dibutuhkan investigasi ilmiah yang bertujuan untuk menganalisis praktik 

pengelolaan hotel yang ramah lingkungan yang disebut green hotel (Kementerian 

Pariwisata Republik Indonesia, 2016). Berdasarkan pemaparan di atas, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian secara mendalam terhadap penerapan 

green practice ini untuk dapat memberikan dampak bagi keberlanjutan pariwisata 

khususnya akomodasi serta meningkatkan kualitas pelayanan bagi wisatawan. 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai upaya 
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penerapan pariwisata berkelanjutan melalui penerapan green practice. 

Sebagaimana latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk mengkaji, 

memfokuskan penelitian pada “Implementasi Green Practice untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan pada Front Office Department di Padma Resort Ubud”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah penerapan green practice untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan pada Front Office Department di Padma Resort Ubud? 

2. Indikator green practice manakah yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Front Office Department di 

Padma Resort Ubud? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui dan menganalisis penerapan green practice untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan pada front office department di Padma Resort Ubud 

2. Mengetahui dan menganalisis indikator manakah yang perlu ditingkatkan dan 

dipertahankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada Front Office 

Department di Padma Resort Ubud. 

1.4  Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bertujuan untuk memberikan ilmu pengetahuan, 

keterampilan menulis, wawasan dan diharapkan dapat membantu dalam 

memberikan referensi serta informasi untuk penelitian selanjutnya, yang nantinya 

dapat dikembangkan kembali khususnya yang berhubungan dengan Front Office 
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Department Selain sebagai media untuk mengaplikasikan apa saja yang didapat dan 

dipelajari selama pendidikan di Politeknik Negeri Bali.  

1.4.2 Manfaat praktis 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan bahwa akan memberikan manfaat 

bagi Penulis, Politeknik Negeri Bali dan Padma Resort Ubud: 

1. Manfaat Bagi Penulis  

Penelitian ini merupakan salah satu syarat bagi mahasiswa untuk 

menyelesaikan studi S1 terapan di Politeknik Negeri Bali dan diharapkan dapat 

menjadi perbandingan serta implementasi di lapangan dengan bekal teori dan 

praktik yang didapatkan di kampus. 

2. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai bahan kajian dan referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

dalam melakukan penelitian selanjutnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

dijadikan sebagai referensi kepustakaan yang baik dan berguna sebagai referensi 

adik-adik kelas yang dapat dijadikan acuan, sehingga dapat menunjang perkuliahan 

pariwisata. 

3. Manfaat Bagi Padma Resort  Ubud  

Diharapkan skripsi ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi 

seluruh staff Padma Resort Ubud akan pentingnya penerapan Green Practice untuk 

Meningkatkan Kualitas pelayanan khususnya pada Front Office Department.   
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BAB V  

  SIMPULAN DAN SARAN  

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dibahas pada bab 

sebelumnya yang berkaitan tentang implementasi green practice untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan pada Front Office Department di Padma Resort 

Ubud, maka dapat ditarik kesimpulan suatu kesimpulan, sebagai berikut: 

1. Penerapan green practice untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada 

Front Office Department di Padma Resort Ubud, sudah diterapkan melalui dua dari 

tiga indikator green practice, yaitu green action dan green food. Untuk penerapan 

green action sudah di terapkan melalui pengurangan penggunaan kertas atau 

paperless, penggunaan barcode saving energy, dan bebas area rokok pada area 

lobby. Penerapan green food diterapkan dengan penggunaan bahan- bahan lokal 

dan organik, seperti buah salak, jambu biji, nanas dan bunga rosella yang di olah 

menjadi welcome drink. Penerapan kedua indikator green practice ini memberikan 

dampak positif untuk peningkatan kualitas pelayanan Front Office Department 

yang ditinjau dari manfaat green practice dalam menunjang efisiensi dalam 

pelayanan. 

1. Berdasarkan hasil perhitungan importance performance analysis terdapat 

lima indikator pelayanan green yang harus ditingkatkan pelayanannya oleh front 

office department untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu terdiri dari,  

pertama tentang lobby hotel memiliki pencahayaan dan ventilasi alami, dua tentang, 

pelayanan proses check in yang cepat dan tepat oleh karyawan dengan didukung 
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oleh kemampuan komputerisasi, ketiga tentang front office staff merespon 

permintaan dan keluhan tamu dengan menyediakan whatsapp number sebagai alat 

komunikasi, empat tentang  front office staff selalu memberikan perhatian secara 

individual dan memahami kebutuhan tamu, dan lima tentang  front office staff 

mampu memenuhi tingkat kebutuhan tamu. Selain itu ada 2 indikator pelayanan 

green practice yang perlu untuk dipertahankan yaitu pertama tentang front office 

staff mampu berkomunikasi yang jelas dan baik dalam Bahasa Inggris dan Bahasa 

Indonesia, kedua tentang front office staff selalu bersikap ramah dan sopan kepada 

tamu. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka 

dapat dikemukakan saran sebagai berikut: 

1. Bagi front office department di Padma Resort Ubud, Penerapan green 

practice oleh front office department sudah dilaksanakan secara maksimal di 

Padma Resort Ubud, akan tetapi sebaiknya ditingkatkan kembali dengan 

memberikan pemahaman dan training class kepada staf, melakukan pengawasan 

dan kontrol secara berkala, dan mengevaluasi terhadap kinerja yang telah 

dilaksanakan. Kemudian untuk penerapan green donation agar dapat diterapkan 

dan dikembangkan secepatnya sesuai dengan rencana.  

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan variabel lain, 

menggunakan lokasi penelitian yang berbeda sebagai objek penelitian dan 

menerapkan semua indikator dari green practice sehingga diketahui letak 

perbedaan dengan hasil penelitian sebelumnya. 
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