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ABSTRAK 

Izami, Haerul. (2023). Penerapan Konsep Green Hotel Pada Front Office 
Department Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di Favehotel Langko Mataram. 
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 
 
Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. Dewa Made 
Suria Antara, M.Par. dan Pembimbing II: I Ketut Suarta, SE., M.Si. 
 
Kata Kunci: penerapan, green hotel, front office, kepuasan tamu 
 
Penelitian ini membahas tentang penerapan konsep green hotel untuk 
meningkatkan kepuasan tamu pada front office department di Favehotel Langko 
Mataram Lombok. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 
penerapan konsep green hotel yang telah dilaksanakan pada front office 
department dan pengaruhnya untuk meningkatkan kepuasan tamu di Favehotel 
Langko Mataram. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah observasi, wawancara pihak hotel, kuesioner, dan studi kepustakaan. 
Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengambilan probability sampling, 
simple random sampling. Teknik ini merupakan teknik sampling yang 
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih 
menjadi sampel. Kuesioner dibagikan kepada 98 responden dalam bentuk google 
form yang pernah merasakan menginap di Favehotel Langko Mataram. Analisis 
data menggunakan deskriptif kuantitatif dan analisis regresi linear sederhana. 
Dalam penelitian ini menggunakan variabel bebas yaitu penerapan konsep green 
hotel  (X) dan variabel terikat yaitu kepuasan terhadap penerapan konsep green 
hotel pada front office departement (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
penerapan konsep green hotel pada 6 aspek (manajemen hotel berwawasan 
lingkungan, operasional berwawasan lingkungan, tata guna lahan, efisiensi energi, 
kualitas pengudaraan dan pengelolaan limbah berwawasan lingkungan) sudah 
dalam kategori baik dengan nilai rata-rata sebesar 4,17. Hasil penyebaran 
kuisioner juga menyatakan responden sangat puas terhadap pelayanaan yang 
diberikan dengan nilai rata-rata sebesar 4,26. Dari hasil analisis regresi linear 
sederhana didapatkan bahwa penerapan konsep green hotel memiliki hubungan 
yang kuat secara positif dan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 
tamu. Apabila penerapan konsep green hotel ditingkatkan, maka nilai dari 
kepuasan tamu juga akan ikut meningkat. Penerapan konsep green hotel pada 
front office department berkontribusi sebesar 48,9% untuk meningkatkan 
kepuasan tamu di favehotel langko mataram, sedangkan sisanya 51,1% 
dipengaruhi oleh faktor atau variabel yang tidak disertai dalam peneltian ini. 
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ABSTRACT 

Izami, Haerul. (2023). Impelmentation of Green Hotel Concept in the Front Office 
Department to Increase Guest Satisfaction at Favehotel Langko Mataram. 
Undergraduate Thesis: Toursim Business Management, Tourism Department, 
Politeknik Negeri Bali. 
 
This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs. 
Dewa Made Suria Antara, M.Par. And Supervisor II: I Ketut Suarta, SE., M.Si. 
 
Keywords: implementation, green hotel concept, front office, guest satisfaction 

This study discusses the application of the concept green hotel to increase guest 
satisfaction in the front office department at favehotel Langko Mataram Lombok. 
The purpose of this study is to find out how the concept is applied to green hotels 
that have been implemented in the front office department and its influence to 
increase guest satisfaction at Favehotel Langko Mataram. Data collection 
techniques used in this study were observation, hotel interviews, questionnaires, 
and literature studies. In this study using probability sampling techniques, simple 
random sampling. This technique is a sampling technique that provides equal 
opportunities for each element (member) of the population to be selected as a 
sample. Questionnaires were distributed to 98 respondents using google form who 
have experienced staying at Favehotel Langko Mataram. Data analysis used 
descriptive quantitative and simple linear regression analysis. In this study using 
the independent variable, namely the application of the concept green hotel (X) 
and the dependent variable is satisfaction with the application of the green hotel 
concept to the front office department (Y). The results showed that the application 
of the green hotel concept to 6 aspects (environmentally sound hotel management, 
environmentally sound operations, land use, energy efficiency, air quality and 
environmentally sound waste management) was in the good category with an 
average score of 4.17. The results of distributing the questionnaires also stated 
that the respondents were very satisfied with the services provided with an 
average value of 4.26. From the results of simple linear regression analysis, it was 
found that the application of the concept green the hotel has a strong positive 
relationship and a significant effect on guest satisfaction. If the application of the 
green hotel concept is increased, the value of guest satisfaction will also increase. 
The application of the green hotel concept to the front office department 
contributed 48.9% to increasing guest satisfaction at favehotel Langko Mataram, 
while the remaining 51.1% was influenced by factors or variables not included in 
this study. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar Belakang Masalah  

Industri perhotelan mengkonsumsi sejumlah besar sumber daya 

alam seperti air dan energi, bahkan menghasilkan sejumlah besar limbah. 

Dengan demikian, menjadi kewajiban bagi hotel untuk mengurangi beban 

terhadap lingkungan ini sebagai bagian dari tanggung jawab sosial 

perusahaan mereka. Saat ini bidang operasional hotel ditekankan untuk 

lebih memperhatikan isu lingkungan karena dampak kerusakan yang 

ditimbulkan dari aktivitas perhotelan meningkat dan penggunaan jumlah 

sumber daya alam yang besar (Setiawati dan Sitorus 2014).  

Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) 

mengharapkan hotel di Indonesia untuk menerapkan suatu konsep yaitu 

Green hotel untuk menciptakan hotel yang ramah lingkungan. 

Kemenparekraf menerbitkan sebuah buku Panduan dan Pedoman 

Pelaksanaan Green hotel di Indonesia untuk mendorong sektor industri 

perhotelan berkontribusi meminimalisir terjadinya pemanasan global dan 

kerusakan lingkungan melalui program penghematan air, penghematan 

energi, penggunaan material ramah lingkungan, serta mengurangi limbah. 

Sebagai bentuk dukungan pemerintah terhadap pengelolaan hotel yang 

menerapkan prinsip-prinsip Green hotel, Kemenparekraf memberikan 

penghargaan yaitu “National Green hotel Award” yang diselenggarakan 
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setiap 2 tahun sekali. Penghargaan tersebut diberikan kepada hotel yang 

telah menerapkan standar dan kriteria berwawasan lingkungan, demi 

mendorong pengelola hotel agar memiliki sikap melindungi, membina 

lingkungan hidup, serta meningkatkan pengelolaan yang berkelanjutan dan 

berwawasan lingkungan demi mewujudkan pariwisata yang berkelanjutan. 

Green Hotel merupakan salah satu bagian dari produk green 

tourism, sedangkan green tourism sendiri merupakan komponen dari 

sustainable tourism yang didefinisikan sebagai kegiatan perjalanan untuk 

mewujudkan keberlanjutan dengan melestarikan sumber daya alam, 

budaya, dan berkontribusi pada sektor ekonomi (Graci dan Dodds, 2008). 

Menurut Rahmafitria (2014) menyebutkan, bahwa sebagian para 

wisatawan bahkan sudah mulai menjadikan parameter konsep dan 

manajemen yang ramah lingkungan sebagai salah satu tolak ukur dalam 

memilih akomodasi atau hotel.  

Favehotel Langko Mataram merupakan salah satu hotel yang berada 

di pusat Kota Mataram dan cukup diminati wisatawan, selain mematuhi 

dengan ketat protokol kesehatan sesuai aturan pemerintah dan sudah 

tersertifikasi CHSE, juga berkomitmen terhadap lingkungan. Akibat 

pandemic, sebagian besar wisatawan akan lebih mengutamakan untuk 

mencari akomodasi yang sudah tersertifikasi CHSE oleh pemerintah, 

ditambah lagi apabila nantinya hotel tersebut sudah tersertifikasi sebagai 

salah satu green hotel atau bahkan meraih penghargaan sebagai green hotel, 
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maka hal ini bisa menambah citra baik favehotel Langko Mataram di mata 

wisatawan untuk memenangkan persaingan. 

Dalam menjalankan operasionalnya meskipun Favehotel Langko 

Mataram Lombok belum disertifikasi sebagai Green hotel, namun hotel 

tersebut telah menerapkan beberapa konsep Green hotel, seperti 

memanfaatkan kertas secara efisien, menggunakan produk dengan kegunaan 

ganda, menggunakan lampu LED, menggunakan teknologi auto timer lamp, 

mengganti air botol kemasan dikamar dengan menyediakan water dispenser 

disetiap koridor yang bisa diambil sendiri oleh tamu, AC terpusat dengan 

penyediaan control panel di masing-masing ruangan dan kamar tamu agar 

bisa mengatur sendiri, melakukan pengolahan limbah dan mengurangi 

limbah, menyediakan ruang terbuka hijau, menyediakan tempat merokok di 

area tertentu, melakukan kegiatan konservasi alam dan kebersihan 

lingkungan, hingga mempekerjakan masyarakat lokal untuk mendukung 

ekonomi. 

Hotel dalam kesehariannya tentu akan bergerak maksimal kalau 

department yang ada di dalamnya bisa berkoordinasi dengan baik untuk 

tujuan operational. Department yang ada dalam sebuah operasional hotel 

antara lain seperti Food & Beverage Department, Front Office Department, 

Housekeeping Department, Engginering Department, Finance Department, 

Human Resources Department Sales & Marketing Department dan 

department lainnya. 
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Salah satu department yang berhubugan langsung dengan tamu 

adalah Front Office department.  Department ini merupakan department 

yang pertama kali yang bertugas menyambut tamu yang datang ke hotel. 

Front office juga sebagai salah satu department terpenting dalam 

mewujudkan kepuasan tamu. Front office merupakan orang pertama yang 

menyambut tamu yang datang, mulai dari mendaftarkan tamu, 

menyediakan kamar sesuai pesanan, memberikan kunci kamar, membantu 

proses pembayaran, sebagai pusat informasi tentang pelayanan yang 

tersedia di hotel, informasi lain di luar hotel, dan membantu proses check 

out. Hal ini bertujuan agar tamu yang menginap di hotel merasa puas 

dengan pelayanan hotel dari proses check-in sampai proses check-out dan 

memiliki keinginan untuk menginap kembali.  

Kepuasan pelanggan / tamu merupakan tujuan utama atau prioritas 

dari sebuah usaha industri perhotelan maupun usaha yang bergerak dibidang 

jasa lainnya, kenapa demikian karena dengan pelanggan atau tamu merasa 

puas terhadap layanan dan fasilitas yang ditelah sajikan, semua itu bertujuan 

membuat hubungan antara pelanggan dengan penyedia jasa tersebut akan 

baik dan memberikan efek jangka panjang dalam hubungan bisnis nya serta 

dapat memberikan citra yang baik mengenai hotel. Timbulnya rasa puas 

pada pelanggan bisa memberikan berupa manfaat seperti, terdapat pengaruh 

antara perusahaan bersama pelanggan, yaitu dapat menimbulkan hubungan 

yang lebih harmonis, serta juga dapat memberikan suatu hal dasar yang 
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bagus untuk pembelian selanjutnya kemudian akan timbulnya rasa loyalitas 

pelanggan (Efnita, 2017: 107- 115). 

Kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian seseorang terhadap 

kinerja atau hasil produk dalam kaitannya dengan harapan Masloman, 

(2014). Kepuasan pelanggan merupakan filosofi bisnis yang cenderung 

menciptakan nilai bagi pelanggan, mengantisipasi dan mengelola harapan 

pelanggan, serta menunjukkan kemampuan dan tanggung jawab untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan Gunarathne, (2014). Kepuasan pelanggan 

adalah perasaan atau sikap pelanggan terhadap suatu produk atau jasa 

tertentu yang telah digunakan sebelumnya. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, yaitu nilai keunggulan 

tersendiri seperti pembelian ulang, loyalitas merek, dan komitmen 

Nugroho, (2015). Jika pelanggan puas, kemungkinan besar pelanggan akan 

menceritakan hal-hal positif kepada orang lain tentang perusahaan. Di sisi 

lain, jika pelanggan tidak puas, mereka cenderung mengeluh dan berbagi 

pengalaman buruk mereka dengan orang lain, yang dapat menyebabkan 

persepsi buruk terhadap perusahaan. 

Standard pelayanan yang diterapkan di Favehotel Langko Mataram 

sudah dilakukan sesuai dengan standar operasional prosedur yang sudah 

ditetapkan oleh perusahaan akan tetapi masih ada beberapa konsep green 

hotel yang masih kurang seperti ruang terbuka hijau, poster terkait dengan 

hotel yang ramah lingkungan, area smoking, tempat pembuangan sampah 
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organik dan non organik sehingga menimbulkan beberapa keluhan tamu 

karena tidak atau kurang puas terhadap hal tersebut. 

Terkait dengan kegiatan operasional yang berlangsung pada front 

office masih ditemukan tamu yang menunggu lama ketika melakukan 

proses pembayaran karena masih menggunakan tanda terima pembayaran 

yang ditulis secara manual oleh karyawan front office,  

  Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul : Penerapan Konsep Green Hotel Pada 

Front Office Department Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di 

Favehotel Langko Mataram. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas penulis akan membuat rumusan masalah 

antara lain:  

1.2.1   Bagaimanakah penerapan konsep green hotel pada front office 

department di favehotel langko Mataram?  

1.2.2  Bagaimanakah pengaruh penerapan konsep green hotel pada front 

office department terhadap kepuasan tamu di favehotel langko 

Mataram? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:  

1.3.1 Menganalisis penerapan konsep green hotel pada front office 

department di favehotel langko Mataram. 

1.3.2   Mengetahui pengaruh penerapan konsep green hotel pada front 

office department terhadap kepuasan tamu di favehotel langko 

Mataram. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Secara teoritis manfaat dari penelitian ini adalah untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan bagi penulis dan siapapun yang membaca serta 

bisa menjadi tambahan referensi bagi penelitian selanjutnya terutama yang 

terkait dengan judul serta topik yang dibahas. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Hasil Penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut:  

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan dijadikan sebagai 

pengalaman yang sangat berharga bagi penulis dalam mengaplikasikan 

pengetahuan dan ketrampilan yang didapatkan selama menempuh 

pendidikan di Politeknik Negeri Bali. Penelitian ini juga ditujukan sebagai 
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syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Terapan Pariwisata di Politeknik 

Negeri Bali. 

2. Bagi Hotel  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai sumber 

informasi dan evaluasi bagi pihak hotel dalam penerapan konsep green 

hotel pada front office department terhadap kepuasan tamu di favehotel 

Langko Mataram. 

3. Bagi Karyawan  

Dapat digunakan sebagai referensi untuk memahami lebih dalam 

mengenai penerapan konsep green hotel pada front office department 

terhadap kepuasan tamu di favehotel Langko Mataram. 

4. Bagi Tamu 

Tamu bisa mendapatkan dan merasakan kepuasan yang maksimal sehingga 

nantinya akan datang kembali atau menjadi repeater guest di favehotel 

Langko Mataram. 

5. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi 

pendukung dan menjadi referensi dalam melakukan penelitian berikutnya 

mengenai bagaimana penerapan konsep green hotel pada front office 

department terhadap kepuasan tamu, serta menambah daftar pustaka 

khususnya di Politeknik Negeri Bali. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Setelah menguraikan permasalah yang terkait dengan penerapan konsep 

Green Hotel untuk meningkatkan kepuasan tamu yang sebagaimana telah dibahas 

pada bab IV, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penerapan konsep green hotel padaa front office department untuk 

meningkatkan kepuasan tamu di Favehotel Langko Mataram sudah masuk 

dalam kategori baik. Hal ini dapat dilihat dari sudah diterapkannya 6 Aspek 

konsep green hotel yaitu manajemen hotel berwawasan lingkungan, 

operasional hotel berwawasan lingkungan, tata guna lahan, efisien energi, 

kualitas pengudaraan dan pengelolaan limbah bewawasan lingkungan dengan 

nilai rata-rata sebesar 4,17.  

2. Penerapan konsep Green hotel memiliki hubungan yang kuat secara  positif 

dan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tamu. Aapabila 

penerapan konsep green hotel ditingkatkan, maka nilai dari kepuasan tamu 

juga akan ikut meningkat. Penerapan konsep green hotel pada front office 

depatment berkontribusi sebesar 48,9% untuk meningkatkan kepuasan tamu 

di favehotel langko mataram, sedangkan sisanya 51,1% dipengaruhi oleh 

faktor atau variabel yang tidak disertai dalam peneltian ini. 
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5.2  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan melihat langsung kondisi yang terjadi di 

Favehotel Langko Mataram, penulis merasa perlu untuk memberikan saran 

sebagai berikut : 

1. Bagi favehotel Langko Mataram terkait dengan penerapan konsep green hotel 

yaitu penambahan ruang terbuka hijau, penambahan sticker atau poster terkait 

dengan informasi keselamatan kerja dan larangan merokok dan penambahan 

tanaman hidup di area hotel agar dapat menjaga kondisi udara tetap segar dan 

bersih, kemudian penambahan tempat pengelolaan sampah organik dan non 

organik agar lingkungan hotel tetap rapi dan bersih. 

2. Dalam kepuasan tamu diharapakan harus tetap mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan serta meningkatkan lagi pemahaman 

karyawan tentang penerapan konsep green hotel pada front office department 

agar tamu tetap merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

3. Bagi penelitian selanjutnya, hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai 

perbandingan dan referensi untuk penelitian dengan tema yang sama yaitu 

Penerapan konsep green hotel dan kepuasan tamu. Penelitian selanjutnya 

diharapkan untuk mengkaji lebih banyak sumber-sumber maupun referensi 

yang terkait dengan penerapan konsep green hotel maupun kepuasan tamu 

agar hasil penelitiannya dapat lebih baik dan lengkap lagi.  
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