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IMPLEMENTATION OF GREEN ETHICS

IN IMPROVING THE QUALITY OF GUEST SERVICE BY THE FRONT
OFFICE DEPARTMENT AT HILTON BALI RESORT

Kadek Dwiky Wibisana Bagaskara
NIM 1815834101

ABSTRACT

This research is entitled Application of Green Ethics in Improving Guest Service
Quality by Front Office Department at Hilton Bali Resort. The formulation of the
problem in this research is how is the application of green ethics by the Front Office
Department in improving the quality of service at the Hilton Bali Resort Hotel and
what are the most influential factors of the application of green ethics by the Front
Office Department in improving service quality at the Hilton Bali Resort Hotel?. This
study aims to determine how the application of green ethics by the Front Office
Department in improving the quality of service at the Hilton Bali Resort Hotel. The
variables studied in  this study were Sustainability, Hospitality, and Build
Environmental and Cultural Awareness. While the dependent variable is Service
Quality. The research sample was determined by incidental sampling method with a
total sample of 80 people as respondents. The data used in this study by type are
qualitative data and quantitative data. While the data according to the source used in
this study is primary data in the form of questionnaires and secondary data in the form
of information about the Hlton Bali Resort hotel which was obtained through the hotel's
website and directly from the hotel's human resource manager. The data collection
method used is a questionnaire. The data analysis technique used is the analysis of the
Customer Satisfaction Index (CSl), Servqual, and Important Performance Analysis
(IPA), with a Likert scale range. The results of the study show that the implementation
of green ethics in several sub-indicators of the hospitality variable is considered to be
not good according to customers. Sustainability variables, and build environmental
and cultural awareness are good according to customers. The impact of implementing
green ethics in improving the quality of guest service at the Hilton Bali Resort is the
creation of environmental sustainability at the Hilton Bali Resort and the trust and
satisfaction of guests is maintained, which will eventually make guests come back to
the Hilton Bali Resort.

Keywords:Green Ethics, Guest Service Quality, Front Office Department at Hilton
Bali Resort



PENERAPAN GREEN ETHICS
DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN TAMU OLEH
FRONT OFFICE DEPARTMENT di HILTON BALI RESORT

Kadek Dwiky Wibisana Bagaskara
NIM 1815834101

ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Penerapan Green Ethics Dalam Meningkatkan Kualitas
Pelayanan Tamu Oleh Front Office Department di Hilton Bali Resort. Adapun rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimanakah penerapan green ethics oleh Front
Office Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Hilton Bali Resort
dan Faktor apakah yang paling berpengaruh dari penerapan green ethics oleh Front
Office Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Hilton Bali
Resort?. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakah penerapan green
ethics oleh Front Office Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel
Hilton Bali Resort. Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah Sustainability,
Hospitality, dan Build Enviromental and Cultural Awareness. Sedangkan variabel
terikatnya adalah Kualitas Pelayanan. Sampel penelitian ditentukan dengan metode
sampling insidental dengan jumlah sampel sebanyak 80 orang sebagai responden. Data
yang digunakan dalam penelitian ini menurut jenisnya adalah data kualitatif dan data
kuantitatif. Sedangkan data menurut sumbernya yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer berupa kuesioner dan data sekunder berupa informasi-informasi
mengenai hotel Hlton Bali Resort yang didapatkan melalui website hotel dan langsung
dari human resource manager hotel. Metode pengumpulan data yang digunakan
dengan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis Customer
Satisfaction Index (CSI) , Servqual, dan Important Performance Analysis (IPA),
dengan rentang skala likert. Hasil penelitian menunjukkan penerapan green ethics pada
beberapa sub-indikator variabel hospitality pelaksanaanya dianggap kurang baik
menurut pelanggan. Variabel sustainability, dan build enviromental and cultural
awareness sudah baik menurut pelanggan. Dampak penerapan green ethics dalam
meningkatkan kualitas pelayanan tamu di Hilton Bali Resort adalah terciptanya
kelestarian lingkungan di hotel Hilton Bali Resort dan kepercayaan serta kepuasan
tamu tetap terjaga, yang akhirnya akan membuat tamu datang kembali ke Hilton Bali
Resort.

Kata Kunci : Ethics Dalam, Kualitas Pelayanan Tamu, Front Office Department di
Hilton Bali Resort
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pariwisata Bali sangat mengagumkan dimata dunia internasional, sehingga
pulau yang indah ini sanggup menarik jutaan wisatawan baik asing maupun domestik
setiap tahunnya. Sebagai daerah dan tujuan wisata utama, kekayaan dan keindahan
alam, serta keunikan seni budaya Bali menjadi daya tarik utama pariwisata di Bali.
Dengan demikian, Bali dan pariwisata tidak bisa dipisahkan. Pariwisata juga merujuk
pada berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan
yang disediakan oleh masyarakat, oleh karena itu untuk menunjang pariwisata yang
baik di suatu daerah maka diperlukanlah Infrastruktur yang baik.

Infrastruktur pada sebuah destinasi wisata merupakan sumberdaya alam dan
sumberdaya buatan manusia yang mutlak dibutuhkan oleh wisatawan ketika
melakukan perjalanan wisata di sebuah destinasi wisata seperti jalan, listrik, air,
telekomunikasi, halte, jembatan, bandara, hotel,villa, homestay dan lain sebagainya.
Kesiapan destinasi wisata yang akan dikunjungi oleh wisatawan pada daerah tujuan
wisata memerlukan pembangunan dan pemenuhan kebutuhan infrastruktur dengan
penyesuaian lokasi serta kondisi destinasi wisata yang bersangkutan.

Perhotelan merupakan salah satu industri jasa yang menyediakan jasa
penginapan dan menyediakan fasilitas penunjang lainnya. Hotel diklasifikasikan

sebagai bangunan yang dikelola kelompok yang menyediakan suatu bentuk layanan,



seperti layanan fasilitas ruangan, makanan, dan minuman untuk difungsikan kepada
orang-orang yang melakukan suatu perjalanan dan dapat membayar jumlah yang sesuai
dengan pelayanan yang diterima. Hotel biasanya menjadi tempat istirahat, makan,
minum, dan hiburan lainnya. Perkembangan zaman saat ini, hotel tidak hanya menjadi
tempat penginapan dan istirahat tetapi hotel juga berfungsi sebagai tempat
penyelenggaraan kegiatan formal, seperti: seminar, pameran, dan acara pernikahan.

Front Office Department merupakan salah satu department di hotel yang
berperan penting dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Sebagai pusat operasi
hotel dan bertanggung jawab dalam memberi kesan pertama dan kesan terakhir yang
terbaik kepada tamu, Front Office Department berhubungan langsung dengan tamu
ketika tamu melakukan reservasi. Front Office Department melayani proses check-in
dan check-out, menerima keluhan tamu, menerima panggilan masuk, melayani
transaksi pembayaran, dan memberikan informasi fasilitas yang ada di dalam hotel.

Dimasa pandemi seperti sekarang ini sikap seluruh pegawai hotel harus
ditingkatkan lagi karena banyak perubahan-perubahan yang diterapkan oleh pihak
hotel. Konsep green sangat diperlukan oleh pihak hotel didalam masa pandemi seperti
ini karena seluruh staff hotel harus menerapkan sikap dan perilaku yang dapat menjaga
lingkungan sekitar dan bersifat berkelanjutan, contohnya adalah green ethics.

Hilton Bali Resort adalah salah satu hotel yang sudah masuk kedalam kategori

green hotel. Dalam rangka menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanannya, Hilton



Bali Resort selalu memerhatikan kelestarian lingkungan dan kualitas pelayanan
dengan menerapkan program Hilton Clean Stay.

Melalui program Hilton Clean Stay, manajemen hotel sudah menerapkan
konsep green hotel dalam menjalankan operasional di hotel, salah satunya adalah green
ethics. Green ethics atau bisa disebut sebagai green behaviour sangat diperlukan dalam
menjaga dan memelihara lingkungan hidup, green ethics dilakukan karena adanya
kesadaraan dan rasa tanggung jawab oleh seluruh staff hotel atas kelestarian alam
semesta, seperti memelihara kebersihan lingkungan hotel membuang sampah pada
tempatnya, , mendaur ulang sampah dihotel, dan menggunakan listrik dan air
seperlunya.

Dengan melihat latar belakang di atas, dimana Green ethics sangat penting
dilakukan dihotel Hilton Bali Resort oleh seluruh staff Front Office Department. Pada
penelitian ini penulis ingin membahas tentang etika yang harus diterapkan oleh seluruh
staff Front Office Hilton Bali Resort, dimana etika ini dapat menjaga kelestarian
lingkungan agar tetap hijau (green) sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dari Front Office Department dan meningkatkan kepuasan tamu yang menginap di
hotel. Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti ingin melakukan penelitian dengan
judul “Penerapan Green Ethics Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Tamu Oleh

Front Office Department di Hilton Bali Resort”.



1.2

13

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar masalah diatas, yang menjadi rumusan masalah adalah :

Bagaimanakah penerapan green ethics oleh Front Office Department dalam
meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Hilton Bali Resort?

Indikator apakah yang paling berpengaruh dari penerapan green ethics oleh
Front Office Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel

Hilton Bali Resort?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, tujuan penelitian ini yaitu:

Untuk mengetahui bagaimanakah penerapan green ethics oleh Front Office
Department dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Hilton Bali
Resort.

Untuk mengetahui Indikator apakah yang paling berpengaruh dari penerapan
green ethics oleh Front Office Department dalam meningkatkan kualitas

pelayanan di Hotel Hilton Bali Resort.



1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang hendak dicapai melalui penelitian adalah:

1.4.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan
pengetahuan dan wawasan tentang penerapan green ethics dalam
Meningkatkan kualitas pelayanan tamu oleh Front Office Department.
a. Bagi Mahasiswa
Untuk mengaplikasikan ilmu yang diperoleh saat kuliah sekaligus
menanggapi suatu kejadian, memberikan sumbangan pemikiran serta
pemecahannya sesuai dengan kenyataan yang ada dalam perusahaan.
b. Bagi Hotel Hilton Bali Resort
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
perusahaan dalam menetapkannn kebijakan perusahaan dan sumbangan
pemikiran terhadap masalah yang dihadapi perusahaan.
c. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan bacaan di perpustakaan

sehingga dapat digunakan sebagai referensi bagi penelitian sejenis.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

52  Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya, berkaitan dengan penerapan green ethics dalam Meningkatkan kualitas
pelayanan Front Office Department di Hilton Bali Resort, maka dapat ditarik simpulan

sebagai berikut.

Penerapan green ethics dalam Meningkatkan kualitas pelayanan Front Office
Department di Hilton Bali Resort sudah baik karena skor dari Costumer Satisfaction
Index (CSI) sebesar 82,86% berada pada rentang 81% - 100% yang berarti, secara
umum indeks kepuasan tamu di Hilton Bali Resort berada pada kriteria “sangat puas”.
Berdasarkan olah data menggunakan teknik analisis data servqual dari 16 indikator
yang diteliti, terdapat 5 indikator yang terdapat kesenjangan antara persepsi dan

harapan.

Hasil olah data menggunakan servqual terdapat 11 indikator yang bernilai
positif dan Indikator yang dianggap paling memuaskan dan paling berpengaruh dalam
penerapan green ethics dalam meningkatkan kualitas pelayanan menurut tamu yaitu:
Staff Front Office Department menyambut tamu menggunakan salam panganjali khas
bali. (Build Environmental and Cultural Awareness) dan indikator tersebut memiliki

skor 0,33. Pihak manajemen Hilton Bali Resort tetap harus meningkatkan dan
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memperbaiki pelayanan yang bernilai negatif dan mempertahankan pelayanan yang
bernilai positif meskipun skor dari analisis customer satisfaction index (CSI) sebesar
82,86% berada pada rentang 81% - 100% yang berarti, secara umum indeks kepuasan

tamu di Hilton Bali Resort berada pada kriteria “sangat puas”.

53  Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka penulis menyampaikan
saran kepada pihak yang terlibat dalam pelayanan kepada pelanggan , khususnya Front
Office Department di Hilton Bali Resort, sebagai berikut:

a. Mengevaluasi kembali peralatan kerja yang digunakan dalam proses operasional
check-in dan check-out di hotel agar tidak menggunakan bahan yang
mengandung plastik dan dapat menimbulkan kerusakan lingkungan.

b. Meningkatkan komunikasi dan membangun koordinasi yang baik antara
resepsionis, concierge dan telephone operator agar tercipta kinerja yang sinergi
dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu.

c. Pemberdayaan karyawan dibagian Front Office Department dan melakukan
briefing setiap pergantian shift merupakan langkah baik dan penting dalam

menambah pengetahuan staff front office di Hilton Bali Resort.
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