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ABSTRAK 

 

Teguh Sumerta Jaya, I Kadek. (2023). Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Oleh Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud. Skripsi: 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Luh Eka Armoni, 

S.E., M.Par, dan Pembimbing II: Made Sudiarta, S.S., M.Par. 

 

Abstrak, tujuan dari penelitian ini yaitu menganalisis Penerapan Green Hotel Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Oleh Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud. 

Arkamara Dijiwa Ubud merupakan salah satu jasa yang berkembang di bidang 

pariwisata khususnya penginapan. Hotel ini sudah berkembang dari tahun 2018 dan 

sudah ditunjang dengan fasilitas yang memadai. Namun, dengan fasilitas yang telah 

tersedia itu belum cukup untuk memenuhi standar pelayanan yang baik, sehingga hal 

itu menjadi kendala di staff front office dalam meningkatkan kualitas pelayanan. 

Penerapan Green Hotel di Arkamara Dijawa Ubud menjadi salah satu solusi yang 

dilakukan guna untuk meningkatkan upaya kualitas yang ditonjolkan melalui 

penggunaan bahan yang ramah lingkungan. Green Hotel sendiri ialah standar hotel 

yang ramah lingkungan, mengurangi penggunaan sekali pakai dan mempraktikkan 

penghematan energi. Penerapan ini dirancang dengan menggunakan metode 

deskriptif kualitatif yaitu data collection, data reduction, data display, conclusion 

drawing/verification.  

Kata kunci: Green Hotel, Kualitas Pelayanan, Staff Front Office. 
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ABSTRACT 

 

Teguh Sumerta Jaya, I Kadek. (2023). Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Oleh Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ni Luh 

Eka Armoni, S.E., M.Par, and Supervisor II: Made Sudiarta, S.S., M.Par. 

Keywords: Green Hotel, Kualitas Pelayanan, Staff Front Office. 

 

Abstract, the purpose of this study is to analyze the application of Green Hotel in an 

effort to improve service quality by the staff front office at Arkamara Dijiwa Ubud. 

Arkamara Dijiwa Ubud is one of the services that develops in the field of tourism, 

especially lodging. This hotel has developed from 2018 and has been supported by 

adequate facilities. However, with the facilities that have been available it is not 

enough to meet good service standards, so that it becomes an obstacle in the staff 

front office in improving service quality. The implementation of Green Hotel at 

Arkamara Dijawa Ubud is one of the solutions taken to improve quality efforts that 

are highlighted through the use of environmentally friendly materials. Green Hotel 

itself is an environmentally friendly hotel standard, reducing disposable use and 

practicing energy savings. This application is designed using descriptive qualitative 

methods, namely data collection, data reduction, data display, conclusion 

drawing/verification. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Pengembangan pariwisata di Indonesia saat ini sudah berkembang seiring 

berjalanannya waktu. Bali menjadi daerah tujuan internasional yang pertumbuhannya 

sangat pesat. Kekayaan budaya, alam, seni dan adat istiadat menjadi daya tarik utama 

bagi wisatawan untuk berkunjung ke Bali. Meningkatnya kunjungan wisatawan ke 

Bali tentu membutuhkan dukungan fasilitas pariwisata seperti akomodasi, 

transportasi, biro perjalanan, restoran dan infrastruktur lainnya, sehingga wisatawan 

merasa nyaman melakukan perjalanan. Perkembangan pariwisata juga mempengaruhi 

berbagai sektor seperti pembangunan baik itu pembangunan restoran, pembangunan 

hotel non bintang, sampai hotel bintang lima.  

Salah satu tujuan wisata di Bali yang sedang berkembang yaitu Gianyar. Ubud 

merupakan salah satu daerah yang letaknya di Gianyar yang menjadi atraksi wisata 

khususnya seni dan budaya Bali. Ubud terletak di tengah-tengah Kabupaten Gianyar, 

yang memiliki pemandangan asri dan sejuk. Pesatnya perkembangan pariwisata di 

Ubud hingga saat ini menyebabkan semakin banyak penyedia barang dan jasa di 

bidang pariwisata. Perkembangan tersebut meliputi akomodasi, restoran, atraksi 

wisata, travel agent ataupun tour agent, souvenir shop dan lain sebagainya.        
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Akomodasi merupakan salah satu segmen penting yang diperlukan oleh 

wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata. Berdasarkan tingkat kunjungan 

wisatawan ke Ubud yang semakin meningkat. Banyaknya pilihan akomodasi yang 

dapat dinikmati oleh wisatawan dalam melakukan perjalanan wisata di Ubud seperti: 

hotel, resort, suites, villa, home stay, dan bungalow. Salah satu resort yang berada di 

Ubud adalah Arkamara Dijiwa Ubud.  

Arkamara Dijiwa Ubud merupakan salah satu resort bintang lima terkenal di 

Ubud yang berada di bawah naungan perusahaan terkenal yaitu Dijiwa Santuaries. 

resort ini terdiri dari 38 kamar dengan tipe kamar yang berbeda-beda seperti: 

Arkamara suite room, Arkamara suite jungle, Arkamara pool terrace, one-bedroom 

pool villa, two-bedroom pool villa, dan royal pool villa. Serta ditunjang dengan 

fasilitas yang lengkap dan mewah seperti: Kaukau restaurant, Akasa rooftop bar, 

Kamalini spa, dan Amara gift shop. Semua departemen yang ada di hotel 

bekerjasama untuk menunjang kelancaran dalam melayani tamu dan juga dapat 

mewujudkan dan meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanan yang baik, salah 

satunya pada staff front office. 

Staff front office dikenal sebagai the first impression and last impression of the 

guest yang artinya kesan pertama tamu terhadap kualitas pelayanan hotel dimulai saat 

tamu melakukan registrasi untuk check in begitupun kesan terakhir yang ditinggalkan 

yaitu pada saat tamu melakukan proses check-out pada receptionist (Bagiastuti, 2020) 

maka untuk itu kualitas pelayanan staff front office sangat penting untuk memastikan 

tamu merasa puas dan memiliki niat untuk menginap kembali. Tidak hanya kualitas 
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pelayanan, peran staff front office juga harus memiliki penerapan ramah lingkungan 

sebagai cerminan bahwa resort menerapkan ramah lingkungan. Salah satu konsep 

penerapan ramah lingkungan adalah green hotel. Penerapan green hotel sangat tepat 

untuk menjaga kualitas dan keadaan sekitar hotel yang ramah lingkungan. Jadi sudah 

sewajarnya kesan yang mendalam akan tercipta di front office, tidak hanya sekedar 

menjalankan tanggung jawab terhadap penerimaan tamu dan registrasi, tetapi dalam 

semua kegiatan yang menyangkut kepentingan tamu hotel. Dengan keberhasilan 

penerapan green hotel pada Arkamara Dijiwa Ubud diharapkan dapat menumbuhkan 

hubungan positif terhadap kinerja operasional dan ramah lingkungan. 

Dalam pelaksanaan operasional Front Office tentu tidak terlepas dari kesalahan 

atau permasalahan yang membuat tamu merasa kurang nyaman seperti karyawan 

Front Office yang meng-handle barang bawaan tamu dengan kurang teliti sehingga 

beberapa kali ada yang jatuh dan barang bawaan tersebut ada yang rusak, fasilitas 

resort yang kurang baik seperti Wi-Fi yang kurang memadai di beberapa tempat atau 

jaringan yang kurang cepat, dan permasalahan lainnya yang timbul akibat dari 

kesalahan karyawan atau manajemen yang kurang baik. Berdasarkan rating 

booking.com terlihat ulasan tamu terhadap faktor layanan, kepantasan harga, 

kebersihan dan fasilitas lebih rendah dibandingkan dengan faktor lokasi. Ada banyak 

cara yang telah dilakukan oleh Akramara Dijiwa Ubud dalam menangani 

permasalahan tersebut, salah satu cara yang efektif dalam melakukan diferensiasi 

(perubahan) adalah melalui peningkatan mutu dan kualitas pelayanan yang diberikan. 

Suatu hotel yang mampu bersaing di dunia pariwisata yaitu hotel yang dapat 
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menyediakan produk yang berkualitas, pelayanan yang optimal, serta dapat 

memberikan kenyamanan kepada tamu dengan tujuan mendapatkan feedback yang 

positif kepada masyarakat. Hal ini dapat menjadikan hotel dapat bersaing dengan para 

kompetitornya dalam meningkatkan tingkat hunian hotel. Kepuasan tamu menjadi 

salah satu sasaran strategis agar hotel dapat tumbuh dan berkembang serta tetap eksis 

dalam menghadapi persaingan yang ketat seperti sekarang. Keputusan hotel 

melakukan tindakan perbaikan pelayanan yang sistematis merupakan paying yang 

menentukan dalam menindaklanjuti complain tamu dari suatu kegagalan sehingga 

pada akhirnya mampu mengikat loyalitas konsumen (Murtiawati, 2019). Berdasarkan 

latar belakang dan permasalahan di atas, maka penulis tertarik untuk mendalami dan 

melakukan penelitian dengan judul “Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Oleh Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud”. 

1.2.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, penulis merumuskan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

a. Bagaimana penerapan green hotel pada Arkamara Dijiwa Ubud? 

b. Bagaimana penerapan green hotel dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

oleh staff front office Arkamara Dijiwa Ubud. 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari usulan penelitian 

Penerapan Green Hotel Dalam Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan Oleh Front 

Office Departement Di Arkamara Dijawa Ubud ini yaitu: 
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a. Untuk mengetahui penerapan green hotel pada Arkamara Dijiwa Ubud. 

b. Untuk menganalisis penerapan green hotel dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan oleh staff front office di Arkamara Dijiwa Ubud. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Adapun beberapa manfaat yang diperoleh dari penelitian tersebut yaitu:  

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan manfaat dalam aspek 

ilmu pengetahuan guna mengembangkan wawasan dalam operasional akomodasi 

yang menerapkan konsep ramah lingkungan serta menjadi masukan dan referensi 

bagi peneliti selanjutnya.  

1.4.2 Manfaat Praktis  

1. Bagi Penulis 

Hasl penelitian diharapkan dapat menambah wawasan penulis dalam bidang 

pariwisata khususnya dalam penerapan green hotel.  

2. Bagi Politekmik Negeri Bali 

Hasil penelitian yang dilakukan dapat dijadikan sebagai bahan kajian guna 

menambah sumber keilmuan khususnya bagi mahasiswa jurusan pariwisata yang 

nantinya juga akan menyusun skripsi serta sebagai referensi tambahan kepustakaan 

Politeknik Negeri Bali.  

3. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak pengelola dalam 

penerapan green hotel.  
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1.5 Ruang Lingkup  

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai rancangan penelitian ini, 

maka perlu disajikan sistematika penulisan dalam penelitian ini terlebih dahulu. 

Secara garis besarnya sistematika penulisan dirinci dalam bab-bab sebagai berikut 

BAB I Pendahuluan 

Pada bab ini merupakan awalan bab yang berisi mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II Landasan Teori 

Pada bab ini akan membahas mengenai teori pendukung yang digunakan dalam 

penelitian, serta menyebutkan penelitian sebelumnya dilengkapi dengan penjabaran 

mengenai persamaan dan perbedaan penelitian tersebut dengan penelitian ini. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab Metode Penelitian membahas mengenai lokasi dan periode penelitian, objek 

penelitian, definisi operasional variabel penelitian, jenis dan sumber data, metode 

pengumpulan data serta teknik analisis data yang digunakan. 

BAB IV Pembahasan  

Pada bab ini berisis mengenai gambaran umum perusahaan tempat penelitian dan 

hasil penelitian 

BAB V Simpulan dan Saran 
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Bab ini merupakan bab akhir yang berisi mengenai kesimpulan mengenai rangkuman 

dari hasil penelitian yang telah dilakukan dan masukan yang diberikan penulis untuk 

tempat penelitian. 

Referensi 

Referensi ini mencakup beberapa kutipan dari jurnal, buku dan ulasan yang 

digunakan. 

Lampiran  

Lampiran ini berisi lampiran data yang mendukung proses penelitian.
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Oleh Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud, maka kesimpulan yang 

dapat diambil diantaranya sebagai berikut: 

1. Penelitian Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Oleh 

Staff Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud dilakukan dengan metode 

pengembangan kualitatif. Dimulai dari tahap data collection, data reduction, 

data display, dan conclusion drawing/verification.  

2. Arkamara Dijawa Ubud memiliki beberapa tipe kamar yang berbeda-beda, 

diantaranya: Suite room, Arkamara suite jungle, Arkamara pool terrace, One-

bedroom pool villa, Two-bedroom pool villa, dan Royal pool villa. Serta 

ditunjang dengan fasilitas yang lengkap, seperti: Kaukau restaurant, Akasa 

rooftop bar, Kalalini spa, dan Amara gift shop. 

3. Penerapan Green Hotel Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan Oleh Staff 

Front Office Di Arkamara Dijiwa Ubud ialah dengan menerapkan: 

a. Memakai OR-code sebagai sarana informasi kepada tamu yang dikemas 

untuk mengurangi penggunaan kertas. 

b. Desain interior dengan kayu dan glassdoor yang menonjolkan aristik dan 

mengurangi efek glebalisasi serta penghematan listrik di siang hari.   

c. Menggunakan peralatan dari amanities agar bisa di refill dan mengurangi 

penggunaan plastik sekali pakai. 

d. Supplier bahan yang ramah lingkungan dan menghindari pemakaian barang 

sekali pakai. 



52 

 

 

e. Management penggunaan energi dengan menerapkan pemadaman baik 

listrik maupun air saat tidak digunakan. 

f. Pengolahan air limbah yang dapat dimanfaatkan untuk menyiram tanaman. 

5.2 SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang telah dijelaskan, 

maka penulis menyampaikan saran kepada Arkamara Dijiwa Ubud agar pihak 

manajemen selalu menerapkan, mendorong serta meningkatkan implementasi Green 

Hotel dalam perusahaan sehingga memberikan pengaruh yang positif bagi kinerja 

lingkungan, mengurangi pengaruh buruk terhadap kelestarian lingkungan hidup serta 

sebagai upaya untuk tetap meningkatkan kualitas pelayanan hotel di dalam staff front 

office.  

Penulis juga memberikan saran kepada peneliti selanjutnya agar peneliti 

selanjutnya memfokuskan salah satu variebel penelitian yang tidak ada di penelitian 

ini untuk dikembangkan dengan secara rinci. Pada penelitian selanjutnya diharapkan 

menggunakan jenis perusahaan lain sebagai objek penelitian sehingga hasilnya bisa 

dijadikan acuan dalam menemukan perbedaan antara penelitian yang dilakukan.
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