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ABSTRACT 

 

Tamara Oktaviana, Ni Komang. 2023. Implementation of Green Practice in 

Improving the Service Quality of Front Office Department at The Trans Resort Bali. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs. 

Budi Susanto, M. Par., and Supervisor II: Luh Linna Sagitarini, SE., MM. 

Keywords: Green Action, Green Food, Green Donation, Service Quality, Hotel 

 

This study aims to analyze how green action, green food, and green donation 

influence the service quality of the Front Office Department at The Trans Resort 

Bali and which green practice variables have the most influence on service quality 

at The Trans Resort Bali. Data collection methods used are observation, 

documentation, interviews, and questionnaires. The number of respondents in this 

study was 85 guests who had stayed at The Trans Resort Bali, using the accidental 

sampling method. The data analysis technique used is multiple linear regression 

analysis. Before carrying out the analysis, validity and reliability tests were carried 

out on the questionnaires distributed to the respondents. Based on the results of the 

t-test that has been carried out, it is concluded that the green action variable has 

no significant effect on service quality at The Trans Resort Bali with a t-count <t-

table, namely -2.611 <1.98969; the green food variable does not have a significant 

effect on the quality of service at The Trans Resort Bali, with a t-count value < t-

table, namely 1.297 < 1.98969; and the green donation variable has a significant 

effect on the quality of service at The Trans Resort Bali with a t-count value < t-

table, namely 6.582 < 1.98969. Based on the results of the F test, the three 

independent variables simultaneously have an influence on service quality at The 

Trans Resort Bali. This is evidenced by the significance value of F of 0.000 <0.05. 

Based on the results of multiple linear regression analysis, the regression 

coefficient X1 is 0.205 or 20.5%, X2 is 0.157 or 15.7%, and X3 is 1.192 or 119.2%. 

So, the third variable, namely green donations, has the most dominant effect on 

service quality. With the influence of green practice (green action, green food, and 

green donation) on service quality, The Trans Resort Bali must implement the 

maximum application of green practice to improve service quality. This is because 

hotels that pay attention to the environment can be an added value for guests who 

want to stay. They think that the hotel cares about the environment, so it will create 

a positive reputation in the minds of consumers.  
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ABSTRAK 

 

Tamara Oktaviana, Ni Komang. 2023. Implementasi Green Practice Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Front Office Department di The Trans Resort 

Bali. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri 

Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. Budi Susanto, M. 

Par., dan Pembimbing II: Luh Linna Sagitarini, SE., MM. 

Kata Kunci: Green Action, Green Food, Green Donation, Kualitas Pelayanan, 

Hotel 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa bagaimana pengaruh green action, 

green food, dan green donation terhadap kualitas pelayanan Front Office 

Department di The Trans Resort Bali serta variabel green practice manakah yang 

paling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali . Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, dokumentasi, wawancara, dan 

kuesioner. Jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 85 orang tamu yang 

pernah menginap di The Trans Resort Bali dengan menggunakan metode accidental 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear 

berganda. Sebelum melakukan analisis, dilakukan uji validitas dan reliabilitas 

terhadap kuesioner yang disebarkan kepada responden. Berdasarkan hasil uji t yang 

telah dilakukan, disimpulkan bahwa variabel green action tidak berngaruh secara 

signifikan terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali dengan nilai t-

hitung < t-tabel yaitu -2,611 < 1,98969, variabel green food tidak berngaruh tidak 

signifikan terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali, dengan nilai t-

hitung < t-tabel yaitu 1,297 < 1,98969, dan variabel green donation berpengaruh 

secara signifikan terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali dengan nilai 

t-hitung < t-tabel yaitu 6,582 < 1,98969. Berdasarkan hasil uji F, ketiga variabel 

bebas secara simultan memiliki pengaruh kualitas pelayanan di The Trans Resort 

Bali. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 < 0,05. 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, diperoleh koefisien regresi X1 

sebesar 0,205 atau 20,5%, X2 sebesar 0,157 atau 15,7%, dan X3 sebesar 1,192 atau 

119,2%. Maka, variabel ketiga yaitu green donation berpengaruh paling dominan 

terhadap kualitas pelayanan.  Dengan adanya pengaruh green practice (green 

action, green food, dan green donation) terhadap kualitas pelayanan, maka pihak 

The Trans Resort Bali harus mengimplementasikan penerapan green practice 

secara maksimal untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini karena hotel yang 

memperhatikan lingkungan dapat menjadi nilai tambahan bagi para tamu yang 

hendak menginap. Mereka beranggapan bahwa pihak hotel peduli terhadap 

lingkungan, sehingga akan menciptakan reputasi positif dibenak konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Industri pariwisata merupakan salah satu sektor ekonomi yang sangat 

mendukung perekonomian Indonesia. Salah satu penyumbang devisa negara 

terbesar adalah pulau dewata Bali dimana Bali merupakan daerah destinasi yang 

banyak dikunjungi oleh para wisatawan lokal maupun manca negara. Pulau Bali 

tersohor di seantero dunia karena keindahan pemandangannya dan lebih lagi karena 

kekayaan tradisi kesenian dan religinya (Picard, 2006). Dalam industri pariwisata 

itu sendiri, aspek keamanan merupakan salah satu aspek penting yang mempunyai 

dampak yang sangat besar terhadap keberlangsungan aktivitas perjalanan dan 

pariwisata. Keamanan bagi wisatawan merupakan salah satu faktor yang 

menentukan keputusan untuk melakukan suatu perjalanan ke suatu destinasi 

pariwisata (Wirajuna et al., 2017). 

Selain keamanan, keindahan alam juga sangat mendukung keberlangsungan 

industri pariwisata. Keindahan alam, keramahtamahan masyarakat Bali serta 

kebudayaan yang beragam mampu menarik minat wisatawan untuk berkunjung ke 

Bali berulang kali. Sarana dan prasarana pariwisata merupakan unsur-unsur yang 

melengkapi dan bertujuan untuk memudahkan proses kegiatan pariwisata dapat 

berjalan dengan lancar (Ghani, 2017). Untuk menunjang kebutuhan wisatawan, 

Bali tentu saja harus memiliki kesiapan dalam pemenuhan fasilitas pariwisata, salah 

satu sarana dan prasarana  tersebut adalah hotel. Hotel adalah termasuk jenis 
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akomodasi yang dikelola secara komersil disediakan bagi seseorang atau kelompok 

orang, menyediakan pelayanan penginapan, makanan dan minuman serta layanan 

lain sesuai perkembangan kebutuhan dan teknologi (Bagyono, 2012) 

Di daerah Seminyak, Bali terdapat banyak hotel ternama yang menyediakan 

berbagai fasilitas yang sangat memukau salah satunya yaitu The Trans Resort Bali, 

yang merupakan hotel bintang lima dibawah naungan CT Corp yang terletak di 

jalan Sunset Road, Seminyak, Kerobokan Kelod, Kec. Kuta Utara, Kabupaten 

Badung, Bali 80361. Hotel ini berlokasi di pusat kota dan berdampingan dengan 

Sunset Point serta dekat dengan atraksi wisata seperti pantai Double Six dengan 

jarak tempuh sejauh 4 km, pntai Legian dengan jarak tempuh sejauh 4,2 km, pantai 

Seminyak dengan jarak tempuh sejauh 2 km, dan Bandar Udara Internasional 

Ngurah Rai dengan jarak tempuh sejauh 10 km.  

Ada  berbagai fasilitas yang miliki oleh The Trans Resort Bali untuk 

meningkatkan kepuasan tamu dengan tidak mengesampingkan protokol kesehatan 

seperti  room, restaurant, swimming pool, SPA and wellness centre, fitness centre, 

kids club, boutique, bar, meeting room, dan waterfall deck. Untuk mendukung 

kelestarian dari fasilitas yang ada di The Trans Resort Bali maka diperlukan sumber 

daya manusia yang handal, penuh dedikasi, dan tanggung jawab. Sumber daya 

manusia merupakan modal utama dalam suatu perusahaan karena sumber daya 

manusia mampu menciptakan berbagai inovasi yang dapat menggerakan 

perusahaan.  
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Manusia merupakan faktor yang menentukan berhasil dan tidaknya suatu 

organisasi untuk menyelenggarakan berbagai kegiatan dalam rangka mencapai 

tujuan organisasi (Riniwati, 2016). Supaya tujuan organisasi dapat tercapai maka 

organisasi harus memberikan pemberdayaan kepada sumber daya manusia itu 

secara lebih efektif dan efisien ke arah peningkatan kinerja karyawan (Syarifuddin 

et al., 2021). Seperti yang kita ketahui bahwa setiap individu memiliki semangat 

kerja dan produktivias yang berbeda-beda sehingga sangat diperlukan motivasi 

dalam bekerja.  

Selain sumber daya manusia, lingkungan kerja juga sangat berpengaruh 

besar terhadap kinerja pegawai. Dimana lingkungan yang sehat akan mendorong 

pegawai bekerja secara profesional, efektif, dan efisien. Untuk meningkatkan 

kinerja pegawai dalam memberikan kualitas pelayanan yang maksimal, suatu 

organisasi akan berusaha untuk membuat lingkungan kerja yang kondusif bagi 

pegawainya. Lingkungan kerja yang dapat memberikan kenyamanan serta 

menyenangkan mungkin dapat menjadi kunci motivasi bagi para karyawan untuk 

menghasilkan kinerja mencapai puncak (Prakoso et al., 2014). Penciptaan 

lingkungan kerja yang baik dapat menjadi motivasi bagi pegawai untuk 

meningkatkan kinerja. 

Kinerja karyawan adalah tentang tepat waktu, efektifitas dan efisiensi 

penyelesaian tugas yang disepakati oleh karyawan, sebagaimana diatur oleh 

pimpinan (Tinofirei, 2011). Faktor yang diduga dapat mempengaruhi kinerja adalah 

kepemimpinan. Kepemimpinan adalah cara seorang pemimpin mempengaruhi 
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perilaku bawahan agar mau bekerja sama dan bekerja secara produkstif untuk 

mencapai tujuan organisasi (Hasibuan, 2007).  

Indikator yang digunakan untuk mengukur kepemimpinan yaitu (Ferina 

Sukmawati, 2008): 

1. Komunikasi 

Komunikasi antara pimpinan dengan bawahan yang berkaitan dengan tugasnya 

untuk mempengaruhi, membimbing, mengarahkan, mendorong anggota untuk 

melakukan aktivitas tertentu guna mencapai tujuan yang telah ditetapkan serta 

mencapai efektifitas dalam kepemimpinan, perencanaan, pengendalian, 

koordinasi, latihan, manejemen konflik serta proses-proses organisasi lainnya.  

2. Kepercayaan  

Tingkat kepercayaan pimpinan kepada bawahan yang berkaitan dengan 

integritas, kompetensi, konsistensi, loyalitas dan keterbukaan berbagai gagasan 

dan informasi dengan bebasnya.  

3. Dorongan  

Kemampuan pimpinan dalam merangsang atau memotivasi para bawahannya 

untuk meningkatkan kretifitas kerja.  

4. Pengetahuan  

Pengetahuan pimpinan tentang pekerjaan yang dilakukan baik secara teori 

maupun praktek di lapangan.  



5 

 

 

5. Keteladanan  

Disiplin waktu, kepatuhan terhadap aturan, prosedur, tugas dan tanggung jawab 

sepenuhnya diperlihatkan pimpinan kepada bawahan. 

Kepemimpinan diidentifikasi sebagai subjek penting di bidang perilaku 

organisasi (Obiwuru et al., 2011). Pemimpin yang efektif akan dapat menjalankan 

fungsinya dengan baik, tidak hanya ditunjukkan dari kekuasaan yang dimiliki tetapi 

juga ditunjukkan pula oleh perhatian pemimpin terhadap kesejahteraan dan 

kepuasan karyawan terhadap pemimpin dan peningkatan kualitas karyawan, 

terutama sikap mengayomi yang ditunjukkan untuk menguatkan kemampuan 

karyawan dalam melaksanakan tugas guna mencapai sasaran organisasi 

(Soegihartono, 2012).  

Di hotel The Trans Resort Bali terdapat beberapa kendala yang sering terjadi 

seperti halnya penerapan green practice yang belum maksimal di area hotel, tingkat 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu kurang maksimal dikarenakan 

karyawan yang kurang fokus dalam melaksanakan tugas dan kewajibannya 

sehingga banyak orderan dan request tamu yang salah dan waktu pengiriman yang 

terlalu lama melewati estimasi waktu yang semestinya, serta banyak tamu yang 

merasa kurang puas dan complain dikarenakan beberapa fasilitas yang bermasalah 

baik fasilitas di dalam kamar maupun di area hotel (Lampiran 7). Maka dari 

beberapa kendala tersebut, penulis tertarik untuk mengangkat judul “Implementasi 

Green Practice Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Front Office Department 

di The Trans Resort Bali”. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Melalui uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang 

dapat ditarik adalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh implementasi green practice dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan Front Office Department di The Trans Resort Bali? 

2. Variabel green practice manakah yang paling berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan di The Trans Resort Bali? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut.  

1. Untuk menganalisis pengaruh implementasi green practice dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan Front Office Department di The Trans Resort 

Bali. 

2. Untuk menganalisis variabel green practice manakah yang paling berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Manfaat yang akan diperoleh dalam penelitian ini adalah:  
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1.4.1 Manfaat Teoritis  

Manfaat teoritis yang diharapkan dari penelitian ini yaitu dapat 

mengembangkan ilmu pengetahuan dalam penelitian selanjutnya serta menambah 

referensi mengenai bagaimana pengaruh implementasi green practice dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan Front Office Department di The Trans Resort 

Bali serta variabel green practice manakah yang paling berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Penelitian ini dilakukan karena adanya masalah yang ingin diselesaikan atau 

dipecahkan. Manfaat praktis yang diharapkan dari penelitian ini yaitu: 

1. Bagi Penulis  

Sebagai wadah untuk memperluas ilmu dan pemahaman mengenai pengaruh 

implementasi green practice dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front 

Office Department di The Trans Resort Bali dan variabel green practice 

manakah yang paling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di The Trans 

Resort Bali, 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.  
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3. Bagi Perusahaan  

Bahan penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan serta membantu 

meningkatkan implementasi green practice di The Trans Resort Bali, 

memotivasi seluruh karyawan agar dapat bekerja secara profesional dan optimal 

guna memperoleh kepuasan tamu dan meningkatkan citra perusahaan yang baik 

serta mengetahui variabel green practice manakah yang paling berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali. 

 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Dalam penelitian ini ruang lingkup dan batasan penelitian terletak pada 

objek penelitiannya yaitu green practice dan kualitas pelayanan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

  Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan di 

bab sebelumnya, dapat disimpulkan mengenai bagaimana pengaruh implementasi 

green practice dalam meningkatkan kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali 

serta  variabel green practice manakah yang paling berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan di The Trans Resort Bali sebagai berikut: 

1. Secara parsial variabel green action tidak berngaruh terhadap kualitas 

pelayanan di The Trans Resort Bali. Hal ini dibuktikan dengan hasil nilai t-

hitung < t-tabel yaitu -2,611 < 1,98969 dimana setiap kali adanya peningkatan 

pada variabel green action maka kualitas pelayanan akan mengalami 

penurunan. Kemudian variabel green food tidak berngaruh terhadap kualitas 

pelayanan di The Trans Resort Bali. Hal ini dibuktikan dengan hasil nilai t-

hitung < t-tabel yaitu 1,297 < 1,98969 dimana setiap kali adanya peningkatan 

pada variabel green food maka kualitas pelayanan akan mengalami 

peningkatan. Sedangkan variabel green donation berpengaruh terhadap kualitas 

pelayanan di The Trans Resort Bali. Hal ini dibuktikan dengan hasil nilai t-

hitung < t-tabel yaitu 6,582 < 1,98969 dimana setiap kali adanya peningkatan 

pada variabel green donation maka kualitas pelayanan akan mengalami 

peningkatan. Oleh karena itu diperlukan kontribusi yang maksimal dari pihak 

hotel dalam upaya memaksimalkan implementasi green practice di area hotel, 

tidak hanya teori saja, tetapi juga praktik nyata harus terus ditingkatkan.  
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2. Secara simultan ketiga variabel independent (green action, green food, dan 

green donation) memiliki pengaruh terhadap kualitas pelayanan di The Trans 

Resort Bali yang dibuktikan dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 ≤ 0,05. 

Jadi setiap peningkatan yang terjadi pada variabel green practice (green action, 

green food, dan green donation) akan berdampak terhadap peningkatan dan 

penurunan kualitas pelayanan berbasis green terhadap tamu di The Trans Resort 

Bali. Itu sebabnya, implementasi green pactice secara maksimal pada 

lingkungan hotel sangat diperlukan untuk menjaga citra hotel serta 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu yang berkunjung di The Trans 

Resort Bali. 

3. Variabel yang paling dominan mempengaruhi kualitas pelayanan di The Trans 

Resort Bali yaitu variabel green donation, dimana diperoleh koefisien regresi 

sebesar 1,192 atau 119,2%. Hal ini dikarenakan para tamu menganggap bahwa 

pelestarian alam dan lingkungan sosial dapat didukung dengan cara 

meminimalisir kegiatan – kegiatan yang tidak ramah lingkungan yang dapat 

menggangu keberlangsungan lingkungan secara berkelanjutan serta  

melestarikan budaya dan pengrajin lokal tentunya akan sangat membantu 

keberlangsungan perekonomian masyarakat sekitar. Selain itu dengan 

memberikan donasi untuk membantu dunia pendidikan dan kesehatan di 

Indonesia tentunya akan menjadi motivasi bagi hotel untuk menyediakan 

fasilitas – fasilitas yang terbaik untuk tamu dan tentunya akan meningkatkan 

kesadaran karyawan hotel untuk terus memberikan pelayanan secara maksimal 

kepada tamu sehingga tamu merasa puas dan dengan senang hati berpartisipasi 
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dalam membantu kegiatan donasi yang dilakukan pihak hotel dengan cara 

membeli produk – produk kerajinan pengerajin lokal yang disediakan oleh 

pihak hotel. 

5.2 Saran 

 Setelah melakukan penelitian ini, ada beberapa saran yang bisa dikemukan 

oleh peneliti yang diharapkan dapat membantu membangun kesadaran pihak hotel 

untuk ke depannya mengenai pentingnya implementasi green practice dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di The Trans Resort Bali yaitu:  

1. Bagi pihak hotel The Trans Resort Bali diharapkan dapat:  

a. Meningkatkan penerapan green action di area hotel seperti memaksimalkan 

penghematan energi di berbagai bidang, melakukan reuse dan recycle, 

meningkatkan kegiatan operasional yang ramah lingkungan, menggunakan 

barcode, menggunakan chemical yang ramah lingkungan, mendaur ulang 

sampah organik menjadi pupuk kompos, menyediakan fasilitas yang terbaik 

untuk tamu, meminimalisir kesalahan dan kurang fokus karyawan supaya 

tidak mendapat komplain dari tamu, memotivasi karyawan agar bekerja 

secara professional, efektif dan efisien serta diharapkan pihak hotel 

menyediakan HT (Handy talkie) untuk semua karyawan agar meminimalisir 

karyawan yang bermain sosial media atau games saat sedang bekerja 

sehingga meminimalisir kesalahan dalam bekerja dan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh karyawan kepada tamu lebih maksimal lagi.  

b. Meningkatkan penerapan green food dengan cara menggunakan bahan 

makanan organik yang berasal dari supplier bersertifikasi green seperti ISO, 
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CAC, IFS atau supplier yang mendukung kegiatan ramah lingkungan, 

melestarikan lebih banyak lagi makanan lokal agar semakin dikenal 

wisatawan manca negara, memperhatikan kualitas makanan dan 

menghindari makanan terkontaminasi kotoran seperti rambut, batu, ulat 

sayur, dan sebagainya serta meningkatkan fokus kerja karyawan agar 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu lebih optimal lagi.  

c. Memaksimalkan penerapan green donation di area hotel dengan cara ikut 

serta lebih banyak lagi dalam program-program komunitas lainnya, 

menyediakan lebih banyak lagi kerajinan lokal dari pengerajin lokal, 

memperkenalkan dan mengajarkan budaya lokal langsung dari seniman 

lokal, memperluas program donasi bukan hanya untuk dunia pendidikan dan 

kesehatan saja tetapi juga terhadap lingkungan hidup dan komunitas pecinta 

alam dan binatang, anak – anak berkebutuhan khusus, panti jompo, serta 

pelestarian sungai – sungai tercemar di Indonesia. 

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi untuk penelitian 

selanjutnya terkait dengan implementasi green practice (green action, green 

food, dan green donation) terhadap peningkatan kualitas pelayanan di hotel.
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