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ABSTRACT

Tamara Oktaviani, Ni Ketut. 2023. Implementation of Green Practice in Front
Office- GSA in Increasing Guest Satisfaction at Sheraton Bali Kuta Resort.
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department,
Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been approved and examined by Supervisor I: Dr. |
Nyoman Winia, M.Si., and Supervisor I1: Ir. | Gusti Agung Bagus Mataram, MIT.

Keywords: Green practice, front office (GSA), guest satisfaction

This study aims to analyze the effect of implementing green practice (green action)
on the GSA-front office in increasing guest satisfaction and to analyze what
obstacles are faced by the GSA-front office in increasing guest satisfaction at
Sheraton Bali Kuta Resort. The data collection methods used in this study were by
observation, interviews, documentation, and questionnaire distribution. The
number of respondents in this study was 83 respondents determined using
incidental sampling techniques. The data analysis technique used is qualitative
descriptive analysis with simple linear regression. The results showed that the value
of the regression coefficient of the green action variable (X) was 0.348 where, if the
green action increased by one unit, then the guest satisfaction value (Y) increased
by 0.348 or 34.8%. Based on the results of the t test, there is a significant influence
between the independent variable (green action) and the dependent variable (guest
satisfaction) as evidenced by the calculated t value of the table t > which is 11.753
> 1.98969. Based on the results of the coefficient of determination test, green action
has a contribution to guest satisfaction of 62.6% and the remaining 37.4% is
explained by other factors from outside this research model. With a positive
influence on the implementation of green practice (green action), it will have an
impact on increasing guest satisfaction. Therefore, implementing green pactice
optimally in the hotel environment is very necessary to maintain the image of the
hotel and the quality of service to guests staying at Sheraton Bali Kuta Resort.



ABSTRAK

Tamara Oktaviani, Ni Ketut. 2023. Penerapan Green Practice Pada Front Office-
GSA Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu di Sheraton Bali Kuta Resort. Skripsi:
Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. I Nyoman Winia,
M.Si., dan Pembimbing I1: Ir. | Gusti Agung Bagus Mataram, MIT.

Kata Kunci: Green practice, front office (GSA), kepuasan tamu

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh penerapan green practice
(green action) pada front office-GSA dalam meningkatkan kepuasan tamu serta
untuk menganalisis kendala apa saja yang dihadapi front office-GSA dalam
meningkatkan kepuasan tamu di Sheraton Bali Kuta Resort. Adapun metode
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan cara
observasi, wawancara, dokumentasi, dan penyebaran kuesioner. Jumlah responden
pada penelitian ini sebanyak 83 responden yang ditentukan dengan menggunakan
teknik sampling insidental. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif kualitatif dengan regresi linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa nilai koefisien regresi variabel green action (X) sebesar 0,348 di mana, jika
green action mengalami kenaikan satu-satuan, maka nilai kepuasan tamu (Y)
mengalami peningkatan sebesar 0,348 atau 34,8%. Berdasarkan hasil uji t terdapat
pengaruh secara signifikan antara variabel bebas (green action) dengan variabel
terikat (kepuasan tamu) yang dibuktikan dari nilai t hitung > t tabel yaitu sebesar
11,753 > 1,98969. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, green action
memiliki kontribusi terhadap kepuasan tamu sebesar 62,6% dan sisanya sebesar
37,4% dijelaskan oleh faktor lain dari luar model penelitian ini. Dengan adanya
pengaruh positif pada penerapan green practice (green action) maka akan
berdampak terhadap meningkatnya kepuasan tamu. Oleh karena itu, menerapkan
green pactice secara maksimal dalam lingkungan hotel sangat diperlukan untuk
menjaga citra hotel dan kualitas pelayanan kepada tamu yang menginap di Sheraton
Bali Kuta Resort.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan suatu proses, aktivitas, dan akibat dari suatu
hubungan dan interaksi dari wisatawan, industri pariwisata, pemerintah setempat,
masyarakat setempat, dan lingkungan sekitar yang terlibat dalam suatu usaha dalam
menarik dan melayani wisatawan atau pengunjung. Menteri Pariwisata dan
Ekonomi Kreatif (Parekraf) Sandiaga Salahudin Uno, mengatakan bahwa Bali
merupakan penyumbang devisa negara terbesar nomor dua bagi Indonesia setelah
industri Minyak dan Gas. Adapun sektor-sektor penting yang terlibat dalam

keberlangsungan industri pariwisata salah satunya adalah sektor perhotelan.

Seperti yang Kita ketahui perhotelan merupakan salah satu komponen yang
penting dalam industri pariwisata. Di mana, hotel merupakan suatu bangunan yang
dikelola secara komersial guna memberikan fasilitas penginapan kepada
masyarakat umum dengan fasilitas antara lain jasa penginapan, pelayanan barang
bawaan, pelayanan makanan dan minuman, penggunaan fasilitas perabot dan
hiasan- hiasan yang ada di dalamnya serta jasa pencucian pakaian (Sri, E., &
Sugiarto, 1996:8). Dalam sebuah hotel banyak unsur penting yang menunjang
keberlangsungan operasional hotel, salah satunya adalah departemen yang ada di
hotel. Departemen front office adalah bagian terpenting dalam hotel karena
merupakan pusat informasi suatu hotel baik informasi yang dibutuhkan tamu

maupun seluruh departemen.



Departemen front office sendiri dibagi menjadi beberapa divisi, salah
satunya divisi guest service agent (GSA). Guest service agent merupakan divisi
yang bertugas sebagai penerima tamu di front office hotel yang memiliki banyak
istilah atau sebutan seperti front desk agent, front disk clerk, receptionist agent dan
lainnya. Adapun tugas dan tanggungjawab karyawan front office yaitu perlu
memperhatikan profesionalisme dalam bekerja atau melayani tamu sehingga tamu
dapat merasa puas. Profesionalisme kerja penting bagi para karyawan ketahui
karena Profesionalisme Kkerja merupakan cara untuk menanggulangi dan

meminimalisir resiko terjadinya masalah kerja bagi para karyawan.

Dengan adanya profesionalisme dalam suatu bidang pekerjaan yaitu di
departemen front office diharapkan dapat membantu hotel untuk mencapai
tujuannya yaitu menghasilkan revenue yang besar dan citra yang baik di
masyarakat. Hal ini dapat tercapai jika SOP hotel diikuti dengan tertib oleh semua
karyawan. Selain itu, dengan memberikan pelayanan yang maksimal kepada tamu
sehingga tamu akan merasa senang dan puas. Kepuasan tamu merupakan hal yang
penting bagi keberlangsungan sebuah hotel karena tamu merupakan sumber
penghasil revenue terbesar. Kepuasan dan ketidak puasan pelanggan adalah
perasaan senang kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil dari suatu produk dan harapan-

harapannya (Kotler, 2002).

Berdasarkan definisi di atas menurut Kotler bahwa, kepuasan hanya

menyangkut perasaan senang dari pelanggan, perasaan pada umumnya tidak ada



yang objektif, sehingga ada yang menjadi persepsi seseorang belum tentu menjadi
persepsi orang lain. Di era new normal ini banyak hotel-hotel yang mulai
menerapkan beberapa kebijakan-kebijakan untuk menunjang peningkatan kepuasan
tamu dengan memperhatikan kesehatan dan pelestarian alam. Salah satunya dengan
mengusung konsep green hotel dan green practice di beberapa hotel di Indonesia
khususnya daerah Bali. Green practice merupakan segala kegiatan yang dilakukan
untuk menjamin dan melindungi keberlanjutan lingkungan dengan menghasilkan
produk maupun jasa yang memberikan sedikit pengaruh terhadap lingkungan
(ekosistem) sehingga kerusakan lingkungan dapat diminimalisir dengan

menerapkan green action, green food, dan green donation.

Adapun beberapa aspek yang menjadi kendala terhadap pelayanan front
office—guest service agent (GSA) dalam melayani tamu di Sheraton Bali Kuta
Resort seperti perbedaan persepsi tamu dengan reservasi yang sudah di-booking
sebelumnya sehingga tamu merasa tidak puas. Lalu, dalam proses check-in terjadi
keterlambatan dikarenakan staff yang kurang memadai sehingga diperlukan
penambahan daily worker. Di samping itu, ada beberapa kamar yang sudah terjual
tetapi kamar tersebut belum siap dipergunakan karena air conditioner leaking, view
kamar yang tidak sesuai, noise, dan permasalahan air panas. Dari pernyataan di atas
penulis mengangkat judul dari permasalahan tersebut yaitu “Penerapan Green
Practice Pada Front Office-GSA Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Di

Sheraton Bali Kuta Resort”.



1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dapat

diangkat sebagai berikut.

1. Bagaimanakah pengaruh penerapan green practice (green action) pada front
office- guest service agent (GSA) dalam meningkatkan kepuasan tamu di
Sheraton Bali Kuta Resort?

2. Apa saja kendala dari front office- guest service agent (GSA) dalam

meningkatkan kepuasan tamu di Sheraton Bali Kuta Resort?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat

dijabarkan adalah sebagai berikut.

1. Untuk menganalisis pengaruh penerapan green practice (green action) pada
front office- guest service agent (GSA) dalam meningkatkan kepuasan tamu di
Sheraton Bali Kuta Resort.

2. Untuk menganalisis kendala dari front office- guest service agent (GSA) dalam

meningkatkan kepuasan tamu di Sheraton Bali Kuta Resort.

1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun praktis. Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu:



1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan dalam
penelitian selanjutnya serta menambah referensi mengenai pengaruh penerapan
green practice (green action) pada front office- guest service agent (GSA)dalam
meningkatkan kepuasan tamu dan kendala dari front office-guest service agent

(GSA) dalam meningkatkan kepuasan tamu.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Penulis Sebagai wadah untuk memperluas ilmu dan pemahaman mengenai
pentingnya penerapan green practice (green action) pada front office- guest
service agent (GSA) dalam meningkatkan kepuasan tamu serta menambah
pengalaman peneliti dalam mengaktualisasikan materi yang dipelajari saat
perkuliahan dengan kenyataannya pada dunia industri dengan Kritis.

2. Bagi Politeknik Negeri Bali Dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa
yang akan melakukan penelitian dengan masalah terkait dan menambah sumber
keilmuan bagi Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

3. Bagi Perusahaan Bahan penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan
serta membantu meningkatkan penerapan green practice (green action) pada
front office- guest service agent (GSA) dalam meningkatkan kepuasan tamu

agar lebih baik di Sheraton Bali Kuta Resort.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Dalam penelitian ini, ruang lingkup dan batasan penelitian terletak pada

objek penelitian. Objek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu green



practice (green action) dan kepuasan tamu. Adapun pengumpulan data bersifat

terbatas hanya pada Front Office- GSA Department saja.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan

bahwa:

1. Nilai koefisien regresi variabel green action (X) sebesar 0,348. Sehingga, jika
green action mengalami kenaikan satu-satuan, maka nilai kepuasan tamu (Y)
mengalami peningkatan sebesar 0,348 atau 34,8%. Hal ini dapat dibuktikan dari
hasil pengujian uji t di mana diperoleh nilai t hitung > t tabel yaitu sebesar 11,753
> 1,98969. Sehingga Ho ditolak dan Ha diterima yang artinya terdapat pengaruh
secara signifikan antara variabel bebas (green action) dengan variabel terikat
(kepuasan tamu). Kemudian, green action memiliki kontribusi terhadap kepuasan
tamu sebesar sebesar 62,6% yang dibuktikan dari hasil uji koefisien determinasi
yang menunjukkan nilai adjusted R square sebesar 0,626 atau 62,6% atau 63%.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel bebas (green action) berpengaruh atau
sudah mampu dijelaskan oleh kepuasan tamu sebesar 62,6% dan sisanya sebesar

37,4% dijelaskan oleh faktor lain dari luar model penelitian ini.

2. Secara global, banyak kendala yang dihadapi operasional hotel dalam
meningkatkan kepuasan tamu yang dibuktikan dari hasil kuesioner dan wawancara
yang menunjukkan banyaknya issue yang terjadi seperti: perbedaan persepsi tamu
dengan reservasi yang sudah di- booking sebelumnya sehingga tamu merasa tidak

puas. Kemudian, dalam proses check-in terjadi keterlambatan dikarenakan staff
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yang kurang memadai. Dan di samping itu, ada beberapa kamar yang sudah terjual
tetapi kamar tersebut belum siap dipergunakan karena air conditioner leaking, view

kamar yang tidak sesuai, noise, dan permasalahan air panas.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil pengujian, wawancara, dan simpulan di atas, adapun saran

yang dapat disampaikan penulis yaitu sebagai berikut:

1. Untuk meningkatkan penerapan green action di Sheraton Bali Kuta Resort
diharapkan pihak hotel dapat meningkatkan secara maksimal penghematan
energi di berbagai aspek atau bidang, meningkatkan penggalaan sustainability
atau green practice dalam kegiatan operasional hotel yang ramah lingkungan,
dan selain mendaur ulang sampah makanan menjadi kompos sebaiknya pihak
hotel juga melakukan pendaur ulangan untuk limbah linen dan barang
operasional lainnya yang sudah tidak terpakai kembali sehingga dapat menjadi
suatu kerajian yang bermanfaat dan bernilai jual tinggi misalnya seperti: limbah
sabun menjadi lilin aroma terapi, limbah linen menjadi kerajinan kantung serut,

limbah kertas menjadi bokor Bali, dan lainnya.
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