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ABSTRACT 

This research is entitled Green Tourism-Based Services in Increasing Customer 

Satisfaction by Food And Beverage Service Department At Four Points By 

Sheraton Bali Kuta. The formulation of the problem in this study is how green 

tourism-based services are applied to the food and beverage service department 

at Four Points By Sheraton Bali Kuta and what is the impact of green tourism-

based services on customer satisfaction?. This study aims to determine the 

application of green tourism-based services by the food and beverage service 

department at Four Points By Sheraton Bali Kuta and its impact on customer 

satisfaction. The variables studied in this research are green product, green 

service, green design, energy saving and reduce consumption. While the 

dependent variable is customer satisfaction. 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 on the Four 

Points By Sheraton Bali Kuta hotel which was obtained through the hotel website 

and directly from the hotel's human resource manager. The data collection 

method used is a questionnaire. The data analysis technique used is descriptive 

qualitative analysis with descriptive statistics of the Likert scale range. The 

results showed that the application of green tourism-based services on green 

service and energy-saving variables was not good according to customers. The 

variables of green product, green design and reduce consumption are good 

according to customers. The impact of green tourism-based services on customer 

satisfaction at The Eatery Restaurant is that customers repurchase products and 

services, recommend products and services to others, buy other types of products 

from The Eatery Restaurant, are interested in buying food and beverage products 

from The Eatery Restaurant compared to other restaurants. and provide positive 

comments and suggestions regarding products and services. 

Keywords: Service, green tourism, customer satisfaction 
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini berjudul Pelayanan Berbasis Green Tourism dalam Meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan oleh Food and Beverage Service Department pada Four 

Points By Sheraton Bali Kuta. Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah bagaimana pelayanan berbasis green tourism yang diterapkan oleh  food 

and beverage service department di Four Points By Sheraton Bali Kuta dan apa 

dampak pelayanan berbasis green tourism terhadap kepuasan pelanggan?. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan pelayanan berbasis green 

tourism oleh food and beverage service department di Four Points By Sheraton 

Bali Kuta dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan. Variabel yang diteliti 

dalam penelitian ini adalah green product, green service, green design, hemat 

energi dan reduce consumtion. Sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan 

pelanggan. 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 hotel Four Points By Sheraton Bali Kuta 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 deskriptif kualitatif dengan statiska deskriptif rentang 

skala likert. Hasil penelitian menunjukkan penerapan pelayanan berbasis green 

tourism pada variabel green service dan hemat energi kurang baik menurut 

pelanggan. Variabel green product,  green design dan reduce consumtion sudah 

baik menurut pelanggan. Dampak pelayanan berbasis green tourism terhadap 

kepuasan pelanggan di The Eatery Restaurant adalah pelanggan membeli kembali 

produk dan jasa, merekomendasikan produk dan jasa kepada orang lain,  membeli 

jenis produk lain The Eatery Restaurant, tertarik membeli produk makanan dan 

minuman dari The Eatery Restaurant dibandingkan dari restoran lain dan 

memberikan komentar dan saran positif mengenai produk dan pelayanan. 
 

Kata Kunci : Pelayanan, green tourism, kepuasan pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 Disituasi pandemic covid 19 yang sudah melanda dunia, tidak terkecuali 

Indonesia selama 2 tahun terakhir tentu membawa dampak bagi segala sektor di 

setiap negara. Di Indonesia khususnya di Pulau Bali yang merupakan tempat 

destinasi wisata yang banyak dituju oleh wisatawan dari berbagai negara, sangat 

terkena dampak bagi sektor pariwisatanya. Pariwisata yang dulunya sangat ramai 

dikunjungi, dengan ratusan kamar hotel yang selalu sudah dipesan oleh tamu, kini 

pelan-pelan mulai bangkit walaupun pandemic covid 19 belum berakhir. Namun  

karena keindahan alam dan kebudayaan  yang dimilikinya tetap mampu menarik 

minat wisatawan untuk berkunjung ke Bali. Untuk menunjang kebutuhan 

wisatawan dalam berwisata di situasi pandemic ini, Bali tentu saja harus memiliki 

kesiapan dalam akomodasi pariwisata, salah satu akomodasi yang paling penting 

untuk menunjang pariwisata adalah hotel dengan menerapkan protokol kesehatan.  

  Hotel adalah termasuk jenis 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, 2016 : 3). Bali memiliki banyak hotel yang 

tersebar si seluruh kabupaten/kota dari hotel non bintang sampai hotel bintang 

lima. Berdasarkan klasifikasinya hotel bintang di Bali biasanya dilengkapi dengan 
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fasilitas restoran. Selain hotel sebagai salah satu akomodasi pariwisata, pelayanan 

yang baik  juga diperlukan untuk memenuhi kebutuhan wisatawan saat berwisata. 

 Saat situasi pandemic pelayanan yang diberikan juga harus 

mempertimbangkan protokol kesehatan, terutama pada restoran di hotel. Menurut  

Pramasari (2017 : 4) kualitas pelayanan adalah suatu bentuk penilaian wisatawan 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima (percived service) dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan  (expected service). Ada banyak hotel di Bali dengan 

berbagai fasilitas untuk memuaskan tamu yang menginap, disamping fasilitas 

tersebut kualitas pelayanan juga sangat dipentingkan hotel untuk meningkatkan 

kepuasan tamu. 

Di daerah Kuta Bali terdapat banyak hotel yang menyediakan berbagai 

fasilitas salah satunya di Hotel Four Points By Sheraton Bali Kuta, yang 

merupakan hotel bintang empat dibawah naungan Marriot hotel management. Ada  

berbagai fasilitas yang miliki oleh Four Points By Sheraton Bali Kuta untuk 

meningkatkan kepuasan tamu dengan tidak mengesampingkan protokol kesehatan 

yang ada di Four Points By Sheraton Bali Kuta seperti  room, swimming pool, kids 

pool, SPA, bar, kids club, gym area, meeting room, dan restoran. Salah satu 

restoran tersebut adalah The Eatry Restaurant. Restoran ini menawarkan makanan 

dan minuman serta melayani breakfast, lunch, dan dinner dengan sistem 

penyajian makanan buffet atau a’la carte, dengan pelayanan yang nyaman bagi 

tamu. 

Seiring mulai meningkatnya kedatangan wisatawan untuk menginap di Four 

Points By Sheraton Bali Kuta  saat situasi pandemic covid 19. Penjualan makanan 
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dan minuman di restoran juga akan meningkat. Dikutip dari http://jubelio.com/ 

indikator-kepuasan-pelanggan pada tanggal 18 Februari 2022 untuk meningkatkan 

kepuasan tamu yang datang ke restoran, food and beverage service department 

berkewajiban memberikan pelayanan dengan kualitas pelayanan yang baik selain 

itu, kualitas produk, harga yang terjangkau, kemudahan mengakses produk, dan 

cara mengiklankan produk yang mudah dimengerti oleh konsumen merupakan 

indikator untuk mengukur kepuasan tamu.  

Di Four Points By Sheraton Bali Kuta tingkat kepuasan tamu yang 

mengunjungi The Eatery Restaurant umumnya sudah tinggi, dilihat dari kualitas 

makanan dan minumannya yang disajikan maupun dari fasilitas yang disediakan. 

Namun agaknya kepuasan tamu ini bisa untuk ditingkatkan lagi dengan pelayanan 

berbasis green tourism. 

Green tourism merupakan bentuk pariwisata yang memiliki tampilan terbaik 

dalam memupuk pengalaman belajar dan apresiasi secara berkelanjutan dalam 

mengelola dan meningkatkan kelestarian lingkungan alam, budaya, sosial, sumber 

daya destinasi dan mempromosikan kelangsungan hidup yang lebih berkualitas di 

masa masa mendatang (Wardhani & Valeriani, 2016). 

Pada Four Points By Sheraton Bali Kuta penerapan green tourism perlu 

dilakukan disemua departmen yang ada. Salah satunya pada food and beverage 

service department, green tourism ini bisa diterapkan dalam pelayanan pada tamu. 

Pelayanan yang berbasis green tourism pada food and beverage service bisa 

dilihat baik secara langsung maupun tak langsung sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan tamu. Selain itu green tourism sudah hampir diterapkan dalam segala 
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aspek kegiatan pariwisata untuk menuju pariwisata berkelanjutan untuk generasi 

di masa depan. 

Pelayanan yang berbasis green tourism pada Four Points By Sheraton Bali 

Kuta belum dilakukan secara maksimal, seperti penggunaan hands glove plastik 

bagi tamu saat mengambil makanan buffet saat breakfast dan event tertentu. 

Penggunaan hands glove plastik ini sebenarnya bertujuan untuk menjalankan 

protokol kesehatan di restoran selama pandemic. Namun penggunaannya yang 

berlebihan tentu saja hal ini tidak mencerminkan green tourism. Selain itu 

penggunaan hands glove bagi tamu juga dapat berdampak kepada kepuasan tamu 

karena food and beverage service staff akan mengingatkan tamu untuk 

menggunakan hands glove setiap mengambil makanan. Dalam hal ini pelayanan 

berbasis green tourism pada food and beverage service department  harus lebih 

ditekanan oleh pihak hotel.  

 Dari uraian di atas pelayanan berbasis green tourism pada food and 

beverage service mempunyai dampak terhadap kepuasan pelanggan menjadi 

sangat penting. Sehingga perlu dilakukan penelitian yang lebih mendalam tentang 

bagaimana pelayanan food and beverage service department yang berbasis green 

tourism  untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada Four Points  By Sheraton 

Bali Kuta, oleh karenanya peneliti melakukan penelitian dengan judul “Pelayanan 

Berbasis Green Tourism dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan oleh Food 

and Beverage Service Department pada  Four Points By Sheraton Bali Kuta”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang sudah dipaparkan di atas maka yang menjadi 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan berbasis green tourism yang diterapkan oleh  Food and 

Beverage Service Department di Four Points By Sheraton Bali Kuta? 

2. Apa dampak pelayanan berbasis green tourism terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan dari disusunnya penelitian yang berjudul Pelayanan Berbasis Green 

Tourism  dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan oleh Food and Beverage 

Service Department pada  Four Points By Sheraton Bali Kuta adalah untuk: 

1. Untuk mengetahui pelayanan berbasis green tourism yang diterapkan oleh 

Food and Beverage Service Department pada Four Points By Sheraton Bali 

Kuta. 

2. Untuk mengetahui dampak pelayanan berbasis green tourism terhadap 

kepuasan pelanggan.  

1.4   Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dari pembuatan penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan dan pengetahuan teoritis dalam penerapan green tourism dalam 

pelayanan serta untuk meningkatkan pemahaman mengenai kualitas pelayanan 

food and beverage service  dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Four Points 

By Sheraton Bali Kuta. 



6 
 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Penyusunan penelitian ini sebagai implementasi teori yang diberikan di 

kampus yang dipraktikkan di industri pariwisata. Manfaat lainnya adalah dapat 

menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis terutama dalam hal 

memberikan pelayanan berbasis green tourism untuk meningkatkan kepuasan 

tamu. Selain itu sebagai tugas akhir untuk menyelesaikan program studi D4 

Manajemen Bisnis Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini bisa dijadikan bahan bacaan dan referensi bagi mahasiswa 

yang melakukan penelitian dibidang kualitas pelayanan dengan menerapkan tema 

green tourism. 

3. Bagi Perusahaan 

Manfaat  praktis yang didapat dari penyususnan proposal ini adalah dapat 

memberi saran dan masukan bagi restoran yang terkait agar lebih menerapkan 

pelayanan berbasis green tourism dalam memberi pelayanan kepada tamu. 
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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 pelayanan berbasis 

green tourism yang diberikan oleh food and beverage service staff diterapkan di 

Four Points By Sheraton Bali Kuta dan juga dampak penerapan pelayanan yang 

berbasis green tourism terhadap peningkatan kepuasan pelanggan sebagai berikut: 

1. Pelayanan berbasis green tourism yang diterapkan oleh food and beverage 

service department  di Four Points By Sheraton Bali Kuta  

 Pelayanan berbasis green tourism yang diterapkan oleh food and beverage 

service department  di Four Points By Sheraton Bali Kuta, sebagian besar sudah 

sangat baik menurut penilaian dari pelanggan. Pelayanan berbasis green tourism 

yaitu variabel green product, variabel green design, dan variabel reduce 

consumtion. Namun pada variabel green service yaitu,  food and beverage service 

staff mengunakan alat-alat yang ramah lingkungan saat menyajikan makanan dan 

minuman mendapat penilaian netral. Pada variabel hemat energi, yaitu  

menyalakan kipas saat tamu menginginkan saja juga mendapatkan penilain 

kurang baik dari pelanggan. 

2. Dampak pelayanan berbasis green tourism terhadap kepuasan pelanggan 

Dengan diterapkannya pelayanan berbasis green tourism pelanggan melakukan 

beberapa tidakan yang menunjukkan bahwa mereka puas akan pelayanan yang 
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yang diberikan. Tindakan tersebut adalah sebagai berikut pelanggan tertarik 

melakukan pembelian produk atau jasa kembali ya. Kemudian merekomendasikan 

kepada orang lain untuk membeli produk atau jasa. Pelanggan lebih tertarik 

membeli produk makanan dan minuman dari The Eatery Restaurant dibandingkan 

dari restoran lain. Pelanggan membeli jenis produk lain yang ditawarkan oleh The 

Eatery Restaurant. Terakhir pelanggan memberikan komentar dan saran positif 

pada mengenai pelayanan mendapat. Dari hasil penelitian semua nilai rata-rata di 

yang didapat di atas 4,24 yang berarti pelanggan sangat setuju untuk melakukan 

hal tersebut.  

5.2 Saran 

Setelah melakukan penelitian ini, ada beberapa saran yang bisa dikemukan oleh 

peneliti bagi Four Points By Sheraton Bali Kuta untuk ke depannya yaitu: 

1. Bagi pihak Four Points By Sheraton Bali Kuta agar menggunakan alat-alat 

yang lebih ramah lingkungan seperti mengganti penggunaan hands glove 

plastik saat tamu mengambil makanan pada saat penyajian makanan buffet 

dengan menerapkan penggunaan hand sanitizer setiap mengambil makanan 

selama pandemi. Selain itu dengan memisahkan sampah sesuai dengan 

jenisnya. 

2. Bagi food and beverage service staff selain menerapkan pelayanan berbasis 

green tourism juga mempertahankan bersikap ramah, bertindak cepat dan tepat 

dalam melayani tamu.  
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