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ABSTRAK

Nadiantari, Ni Putu Meyra Ayu.(2023). Implementasi E-Service Quality oleh Front
Office Department dengan Mediasi Green Satisfaction untuk Meningkatkan Green
Customer Loyalty di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta. Skripsi: Manajemen
Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ir. I Gusti Agung Bagus
Mataram, MIT dan Pembimbing II: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary Susyarini, SE., MM.

Kata kunci: e-service quality, green customer loyalty, green satisfaction, green
hotel, front office department

Penelitian ini berjudul Implementasi E-Service Quality oleh Front Office
Department dengan Mediasi Green Satisfaction untuk Meningkatkan Green
Customer Loyalty di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui penerapan e-service quality oleh Front Office
Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta, untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh langsung e-service quality terhadap green customer loyalty pada
Front Office Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta, untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh e-service quality terhadap green customer
loyalty melalui green satisfaction sebagai variabel mediasi pada Front Office
Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta. Variabel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah e-service quality, green satisfaction, dan green
customer loyalty. Sampel penelitian ditentukan dengan metode accidental sampling
dengan jumlah sampel sebanyak 70 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 observasi, data sekunder berupa data repeater
guest pada tahun 2020 — 2022. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
kuesioner dan observasi. Metode analisis data yang digunakan adalah SEM-PLS
dengan menggunakan aplikasi SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan e-service quality di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta pada Front
Office Department antara lain ; penggunaan aplikasi Marriot Bonvoy, menerapkan
metode cashless, adanya layar LCD sebagai media promosi, telepon dan e-mail. E-
service quality yang diterapkan di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta secara
langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap green customer loyalty. E-
service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap green customer loyalty
dengan mediasi green satisfaction. Dalam hal ini, variabel green satisfaction
berperan sebagai parsial mediasi karena e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan baik secara langsung maupun melalui mediasi green satisfaction pada
Front Office Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta.



ABSTRACT

Nadiantari, Ni Putu Meyra Ayu.(2023). Implementasi E-Service Quality oleh Front
Office Department dengan Mediasi Green Satisfaction untuk Meningkatkan Green
Customer Loyalty di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta. Undergraduate
Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri
Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ir. |
Gusti Agung Bagus Mataram, MIT and Supervised Il: Dr. Ni Putu Wiwiek Ary
Susyarini, SE., MM.

Keywords: e-service quality, green customer loyalty, green satisfaction, green
hotel, front office department

This research is entitled Implementation of E-Service Quality by the Front Office
Department with Green Satisfaction Mediation to Increase Green Customer Loyalty
at the Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel. This study aims to determine the
implementation of e-service quality by the Front Office Department at Four Points
by Sheraton Bali Kuta Hotel, to determine how much direct influence of e-service
quality has on green customer loyalty by the Front Office Department at Four Points
by Sheraton Bali Kuta, and to find out how much influence e-service quality has on
green customer loyalty through green satisfaction as a mediating variable by the
Front Office Department at Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel. The variables
used in this research are e-service quality, green satisfaction, and green customer
loyalty. The research sample was determined by accidental sampling method with
a total sample of 70 people as respondents. The data type are qualitative and
quantitative. The data source in this study are primary data in the form of
questionnaires and observations, secondary data in the form of repeater guest data
in 2020 — 2022. The data collection method used are questionnaires and
observations. The data analysis method is SEM-PLS using the SmartPLS 4
application. The results show that the implementation of e-service quality at the
Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel by the Front Office Department includes;
using the Marriot Bonvoy application, applying the cashless method, having an
LCD screen as a promotional mediation, telephone and e-mail. The e-service
quality implemented at the Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel directly has a
positive and significant effect on green customer loyalty. E-service quality has a
positive and significant effect on green customer loyalty mediated by green
satisfaction. In this case, the green satisfaction variable acts as a partial mediation
because e-service quality has a positive and significant effect both directly and
indirectly through green satisfaction mediation by Front Office Department at the
Four Points by Sheraton Bali Kuta Hotel.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Indonesia merupakan negara kepulauan tropis dengan sumber daya alam
yang melimpah dan beraneka ragam. Hal ini menjadi sebuah potensi bagi Negara
sebagai sumber pendapatan khususnya aspek pariwisata (Anggita, D., Wardhani,
A., & Danusastro, 2016). Maka dari itu, pariwisata sudah seharusnya dikelola
dengan sebaik-baiknya agar mampu meningkatkan kesejahtaraan masyarakat
(Rudy & Mayasari, 2019). Perhotelan merupakan salah satu akomodasi pada
industri pariwisata (Avichena et al., 2021).

Banyaknya pembangunan hotel tentu berdampak terhadap kerusakan
lingkungan akibat banyaknya pemanfaatan sumber daya (Anggita, D., Wardhani,
A., & Danusastro, 2016). Pada kutipan (Widyaningsih et al., 2021) menyebutkan
bahwa rata-rata hotel menghasilkan 160-200 kilogram CQO2 per meter per kamar di
setiap lantainya setiap tahun. Hasil studi PBB menunjukkan bahwa industri hotel
berkontri-busi lebih dari 5% terhadap emisi gas CO2 secara global.

Menyadari hal tersebut, maka dibutuhkan penerapan pada operasional hotel
dengan konsep yang lebih ramah lingkungan atau biasa disebut dengan green hotel
(Widyaningsih et al., 2021). Definisi green hotel menurut Green Hotel Association
merupakan hotel yang mempunyai fokus pada pelayanan hotel dengan konsep
ramah lingkungan, memiliki dampak yang minimal dan mengedepankan manfaat

bagi lingkungan sekitar baik fisik maupun sosial (Yuniati, 2022). Hal ini telah



memaksa perusahaan menerapkan strategi hijau untuk menghasilkan barang dan
jasa. Hal ini dapat membantu mereka untuk mempromosikan produk mereka dan
memiliki citra yang baik sebagai organisasi yang bertanggung jawab terhadap
lingkungan (Ahmad & Zhang, 2020).

Pada saat ini, para pembisnis pada industri pariwisata juga mengemukakan
bahwa wisatawan saat ini cenderung lebih tertarik dan menyukai segala hal yang
berbau green dan ramah lingkungan (Yuniati, 2022). Para wisatawan yang sadar
akan pentingnya menjaga lingkungan bersedia membayar lebih untuk menginap di
hotel tersebut karena mereka sadar bahwa sebuah organisasi membutuhkan dana
yang lebih banyak dalam mengembangkan produk yang ramah lingkungan
dibandingkan yang tidak ramah lingkungan (Desliana & Andari, 2016).

Front Office Department merupakan salah satu department yang memiliki
peran penting pada sebuah hotel karena merupakan pelayanan pertama yang
diberikan oleh hotel sejak wisatawan tiba (Balistha et al., 2022). Front office
memiliki arti kantor depan, dimana department ini memiliki posisi di bagian depan
hotel, department ini mempunyai tugas untuk menyambut wistawan saat pertama
kali tiba di hotel dan menjadi salah satu department paling sibuk serta sebagai pusat
informasi dalam sebuah hotel (Bagyono, 2016). Pentingnya front office pada sebuah
hotel khususnya bagian resepsionis, membuat department ini mempunyai pengaruh
yang sangat signifikan terhadap kepuasan wisatawan (Safitri et al., 2021).

Green satisfaction merupakan tingkat kepuasan konsumen dalam
menggunakan produk hijau tertentu yang peduli akan lingkungan (Putra & Rastini,

2017). Terciptanya green satisfaction ini akan memberikan keuntungan mutualisme



dimana hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi

positif,

memberikan awalan yang sangat baik untuk melakukan pembelian ulang dan

terciptanya sebuah loyalitas pelanggan yang sempurna (Firmansah et al., 2021).

Tabel 1.1 Jumlah Repeater Booking di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta 2020-2022

Tahun Repeater booking New booking
2020 74 2,324
2021 112 5,783
2022 268 10,735

Dilihat dari tabel di atas, menunjukkan bahwa jumlah repeater booking
pada Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta sangat kecil, dimana pada tahun 2020
sebesar 3,09%, tahun 2021 sebesar 1,90%, dan tahun 2022 sebesar 2,44%. Adanya
pemesanan ulang untuk menginap pada sebuah hotel merupakan salah satu bentuk
loyalitas pelanggan. Green customer loyalty merupakan suatu kecenderungan
pelanggan ingin mempertahankan hubungan dengan sebuah perusahaan yang
ramah lingkungan, memiliki komitmen untuk membeli lagi pilihan produk yang
digemari dengan konsisten di masa yang akan datang (Yasa, 2018) . Melihat hal ini,
penting bagi sebuah hotel untuk mengidentifikasi bagaiamana kebutuhan pelanggan
saat ini dan cara untuk memenuhi harapan serta ekspektasi mereka agar nantinya
dapat meningkatkan pelanggan yang loyal dalam jangka waktu yang panjang.

Pada era digital seperti saat ini, teknologi yang ada semakin canggih dan
berkembang pesat. Hal ini menjadi potensi yang besar bagi para pelaku bisnis
khsusnya perhotelan untuk mengembangkan pelayanan agar lebih efektif, dan
efisien. Industri pariwisata saat ini juga membutuhkan pelayanan yang ramah

lingkungan sesuai dengan minat wisatawan dan melihat bagaimana dampak



buruknya terhadap lingkungan. Dalam hal ini pelayanan ramah lingkungan dapat
dilakukan secara elektronik atau e-service.

Kualitas layanan elektronik atau e-service quality merupakan bagian
integral dari manufaktur di era internet karena terkait erat dengan gagasan eko-
efisiensi di mana konsumsi konsumen bukanlah produk hijau itu sendiri, tetapi
utilitas, fungsi, dan layanan yang dihasilkan oleh produk dan layanan tersebut
(Zarei et al., 2019). Adanya layanan elektronik yang semakin dikembangkan dapat
meminimalisirkan masalah lingkungan (Saba, 2016). Maka dapat disimpulkan
bahwa e-service ini merupakan salah satu konsep green hotel yang mampu
membantu hotel untuk meminimalkan dampak negatif terhadap lingkungan
(Balistha et al., 2022). Permasalahan terkait saat ini menunjukkan bahwa layanan
elektronik atau e-service sangat dibutuhkan karena melihat bagimana pengaruh
buruk pengembangan hotel terhadap lingkungan, kebutuhan konsumen akan
produk ramah lingungan dan perkembangan digital yang semakin meningkat.

Seperti halnya pada Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta yang
menggunakan e-service sebagai penunjang pelayanan pada operasional khususnya
pada Front Office Department. Adapun yang dapat digolongkan sebagai pelayanan
elektronik atau e-service seperti penggunaan aplikasi Marriot Bonvoy, mesin
transaksi Electronic Data Capture (EDC), telepon, LCD monitor, dan media
lainnya. Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan oleh penulis, terdapat
beberapa permasalahan terkait dengan kualitas layanan elektronik oleh Front Office
Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta, seperti adanya

keterlambatan ketika membalas pesan melalui mobile chat, terjadinya komplain



ketika tidak terpenuhinya permintaan wisatawan saat menyampaikan pesan melalui
telepon, terjadinya eror pada mesin EDC, dan informasi yang tidak diperbaharui
pada media elektronik yang terpasang di dekat front office counter.

Dari uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian di Hotel Four
Points by Sheraton Kuta Bali dengan mengangkat judul “Implementasi E-Service
Quality oleh Front Office Department dengan Mediasi Green Satisfaction untuk
Meningkatkan Green Customer Loyalty di Hotel Four Points by Sheraton Bali

Kuta”

1.2 Rumusan Masalah

1. Bagaimana penerapan e-service quality oleh Front Office Department di
Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta?

2. Bagaimana pengaruh langsung e-service quality oleh Front Office
Department terhadap green customer loyalty di Hotel Four Points by
Sheraton Bali Kuta?

3. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap green customer loyalty
melalui green satisfaction sebagai variabel mediasi oleh Front Office

Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta?

1.3  Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui penerapan e-service quality oleh Front Office

Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta
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Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh langsung e-service quality
terhadap green customer loyalty oleh Front Office Department di Hotel Four
Points by Sheraton Bali Kuta.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh e-service quality terhadap
green customer loyalty melalui green satisfaction sebagai variabel mediasi

oleh Front Office Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta.

Manfaat Penelitian
Adapun beberapa manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Manfaat teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan dalam

penelitian selanjutnya serta menambah referensi mengenai peningkatan green

customer loyalty melalui e-service quality oleh Front Office Department dengan

mediasi green satisfaction.

1.4.2

1.

Manfaat praktis
Bagi Penulis

Sebagai wadah untuk memperluas ilmu dan pemahaman mengenai
peran e-service quality dalam meningkatkan green customer loyalty dengan
mediasi green satisfaction, serta menambah pengalaman peneliti dalam
mengaktualisasikan materi yang dipelajari saat perkuliahan dengan
kenyataan nya pada dunia industri dengan kritis.

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
Bagi Perusahaan

Bahan penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan serta
membantu manajemen dalam menetapkan strategi dalam meningkatkan
loyalitas dan kepuasan pelanggan di Hotel Four Point by Sheraton Kuta

Bali.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

51  Simpulan

Penerapan e-service quality di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta oleh
Front Office Department antara lain ; penggunaan aplikasi Marriot Bonvoy,
menerapkan metode cashless, adanya layar LCD sebagai media promosi, telepon

dan e-mail.

E-service quality yang diterapkan di Hotel Four Points by Sheraton Bali
Kuta berpengaruh langsung terhadap green customer loyalty secara positif dan
signifikan. Penerapan e-service quality yang baik oleh Front Office Department di

Hotel Four Points by Sheraton Bali dapat meningkatkan green customer loyalty.

E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap green
customer loyalty dengan mediasi green satisfaction. Jadi semakin baik e-service
quality yang diterapkan maka semakin besar pula green satisfaction di Hotel Four
Points by Sheraton Bali Kuta yang nantinya berdampak pada meningkatnya green

customer loyalty.

Dapat disimpulkan bahwa besar pengaruh e-service quality secara langsung
terhadap green customer loyalty lebih besar dibandingkan melalui mediasi green
satisfaction. Hal ini di sebabkan karena adanya faktor lain yang menjadi alasan
terbentuknya green customer loyalty, salah satunya adalah adanya keterikatan
wisatawan sebagai member Marriot Bonvoy yang mengharuskan mereka menginap

di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta secara berulang kali. Hal inilah yang
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menjadi daya tarik Hotel Four Point by Sheraton Bali Kuta sebagai salah satu Hotel
Marriot Property yang menawarkan beberapa loyalty reward kepada para member
dengan benefit tertentu sesuai dengan seringnya mereka menginap. Mereka akan
mendapatkan poin yang nanti nya bisa ditukarkan dengan voucher menginap di

seluruh hotel Marriot Property.

Dalam hal ini, dapat disimpulkan bahwa variabel green satisfaction
berperan sebagai parsial mediasi karena e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung dengan mediasi green
satisfaction oleh Front Office Department di Hotel Four Points by Sheraton Bali

Kuta

5.2 Saran

Berdasarkan hasil simpulan, maka dapat disarankan beberapa hal baik untuk
manajemen hotel, staff Front Office, wisatawan yang menginap, serta untuk peneliti

selanjutnya.

Diharapkan pihak manajemen Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta mampu
mengembangkan e-service quality lebih variatif lagi. Selain itu, pihak manajemen
juga diharapkan memberikan training atau pelatihan secara berkala kepada staff

agar dapat membentuk staff yang kompeten di bidangnya.

Diharapkan staff Front Office di Hotel Four Points by Sheraton Bali Kuta
mampu memberikan pelayanan yang lebih baikbaik kepada wisatawan khususnya

attitude dan product knowledge .
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Bagi wisatawan yang berkunjung dan menginap, diharapkan nantinya mampu
mendukung seluruh program ramah lingkungan yang diterapkan di Hotel Four

Points by Sheraton Bali Kuta seperti cashless, paper less, dan sebagainya.

Bagi peneliti selanjutnya dengan berbagai keterbatasan penelitian ini,
diharapkan akan lebih mendalam mengkaji perihal pengaruh e-service quality
terhadap green customer loyalty dengan mediasi green satisfaction agar hasilnya
lebih akurat. Selain itu, peneliti selanjutnya juga diharapkan untuk mengkaji
variabel-variabel lain mengingat nilai predictive relevance yang dihasilkan sebesar
71 %, sedangkan sisanya 29% dijelaskan oleh faktor lain yang berada di luar model

penelitian ini yang kemungkinan berpengaruh terhadap green customer loyalty.
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