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ABSTRAK 

Surya Kusuma, I Gede Ketut, (2023). Implementasi Green Action Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada Novotel Nusa 

Dua Bali. Skripsi Managemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik 

Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui oleh Pembimbing I: Ni Ketut Bagiastuti, SH., M.H. dan 

Pembimbing II: Dr. Drs. I Ketut Sutama, MA 

Kata Kunci: Green Action, Pelayanan Prima, front office department 

Abstrak, Penelitian ini bertujuan untuk mengenalisis mengenai Implementasi Green 

Action Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada 

Novotel Nusa Dua Bali. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu, kuisioner, wawancara, observasi, dokumentasi. Jumlah 

responden dalam penelitian ini yaitu sebanyak 30 responden yang merupakan 

manager dan juga karyawan di departmen front office dengan menggunakan metode 

non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Teknik analisis data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis kuantitatif yang terdiri dari 

analisis regresi linier sederhana dan juga kualitatif yaitu berupa wawancara dan juga 

dokumentasi serta observasi. Berdasarkan hasil analisis kuantitatif dapat 

disimpulkan bahwa green action memiliki hubungan yang positif dalam 

mendukung pelayanan prima. Dengan kata lain semakin baik penerapan green 

action di departmen front office maka akan dapat meningkatkan pelayanan prima 

dan juga sebaliknya jika penerapan green action kurang baik maka citra atau peran 

dalam pelayana prima di departmen front office akan menurun. 
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ABSTRACT 

Surya Kusuma, I Gede Ketut, (2023). Implementasi Green Action Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada Novotel Nusa 

Dua Bali. Skripsi Managemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik 

Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui oleh Pembimbing I: Ni Ketut Bagiastuti, SH., M.H. dan 

Pembimbing II: Dr. Drs. I Ketut Sutama, MA 

Kata Kunci: Green Action, Pelayanan Prima, front office department 

Abstract, this study aims to identify the Implementation of Green Action in 

Improving Excellent Service in the Front Office Department at Novotel Nusa Dua 

Bali. The data collection methods used in this research are questionnaires, 

interviews, observation, documentation. The number of respondents in this study, 

namely as many as 30 respondents who are managers and also employees in the 

front office department using non-probability sampling method with purposive 

sampling technique. The data analysis technique used in this study is quantitative 

analysis which consists of simple linear regression analysis and also qualitative in 

the form of interviews as well as documentation and observation. Based on the 

results of the quantitative analysis, it can be concluded that green action has a 

positive relationship in supporting excellent service. In other words, the better the 

implementation of green action in the front office department, the better the service 

excellence and vice versa if the implementation of green action is not good, the 

image or role in excellent service in the front office department will decrease. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan salah satu negara yang menjadikan pariwisata sebagai 

salah satu sumber pendapatan bagi negara. Khususnya bali yang dimana mayoritas 

masyarakatnya bekerja di dunia pariwisata. Maka dari itu pariwisata merupakan 

salah satu sektor unggulan dalam pembangunan untuk meningkatkan pendapatan 

nasional, penyerap tenaga kerja, dan penyumbang devisa negara. Karena itu 

pemerintah daerah diharapkan dapat memanfaatkan peluang tersebut, terutama 

mengoptimalkan potensi sumber daya alam dan keanekaragaman budaya dan juga 

tradisi Fadhly, et al., (2013). 

Undang-Undang Nomer 10 Tahun 2009 tentang kepariwisataan (UU 

kepariwisataan) sumber pajak dan pendapatan di sektor pariwisata selalu masuk 

dalam tiga besar penyumbang terbesar devisa untuk negara indonesia. Permintaan 

pariwisata dari tahun ke tahun yang terus meningkat mempengaruhi penawaran dari 

segi akomodasi seperti hotel dan resorts. Menurut Budiantoro et al., (2014) 

mengenai Green action merupakan kegiatan yang di lakukan untuk menunjang 

pelestarian alam. Green action dapat dilakukan dengan melakukan inovasi pada 

perusahaan untuk menciptakan produk serta proses yang ramah lingkungan. Inovasi 

yang diciptakan perusahaan terhadap produk yang ramah lingkungan pada hotel 

Novotel Nusa Dua Bali, dimana setiap penggunaan produk yang ramah lingkungan 

sehingga tamu yang akan menginap pada hotel Novotel Nusa Dua ini tidak lagi 

khawatir akan pelestarian alam. Dengan begitu tamu yang menginap secara tidak 
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langsung bisa membantu mencegah bumi dari kerusakan akibat penggunaan 

produk. 

Hotel Novotel Nusa Dua Bali saat ini bukan hanya dengan mengurangi 

limbah yang dihasilkan, namun juga dengan menggunakan produk-produk ramah 

lingkungan atau setidaknya memberlakukan produksi recycle. Dengan kata lain 

melakukan program daur ulang pada bahan produksi bekas yang masih bisa 

digunakan kembali. Menciptakan atau melakukan inovasi dengan melakukan daur 

ulang limbah bukan hanya akan memberikan dampak baik bagi lingkungan. Hotel 

Novotel Nusa Dua Bali sendiri akan merasakan manfaat dari penggunaan produk 

daur ulang tersebut. Novotel Nusa Dua Bali ini memiliki komitmen dalam menjaga 

atau melakukan kebersihan terlebih dahulu dan biasa disebut dengan green action 

sebelum memberikan pelayanan terbaik. 

“Front Office adalah kantor depan yang nyata kelihatan berada secara strategi 

di area lobi hotel. Kantor depan merupakan tempat tamu melakukan interaksi secara 

langsung yang pertama kali ketika berkunjung ke hotel mulai dari (check-in) dan 

terakhir kali (check-out)” Agusnawar, (2013). Front Office merupakan salah satu 

departement yang berperan penting di hotel untuk memberikan suatu kepuasan bagi 

tamu yang dimana melalui pelayanan yang diberikan, keramah tamahan yang 

diberikan serta Front Office Departmen juga perlu turut serta didalam menjaga 

lingkungan atau istilah lainnya yaitu menerapkan suatu konsep green. Salah satu 

konsep green yang di kemukakan oleh Leonardo et al, (2014) green action berarti 

kegiatan yang bertujuan melindungi baik lingkungan maupun komunitas 

disekitarnya, sedangkan pelayanan prima merupakan tindakan atau upaya yang 
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dilakukan perusahaan atau organisasi tertentu untuk memberikan pelayanan 

maksimal dengan tujuan agar pelanggan atau masyarakat bisa mendapatkan 

kepuasan atas pelayanan yang dilakukan. Akan tetapi penerapan green action 

tersebut belum sepenuhnya diterapkan di Front Office Departemen, dilihat dari 

masih kurangnya kesadaran beberapa staff terhadap efisiensi energi seperti tidak 

mematikan lampu atau pencahayaan di area lobby, hal tersebut juga menjadikan 

belum sepenuhnya konsep dari pelayanan prima tersebut diterapkan dilihat dari 

salah satu dimensinya yaitu Action.   

 Selain dari fenomena tersebut hal yang menjadikan peneliti memilih lokasi 

penelitian di Front Office departmen karena implementasi green action belum 

sepenuhnya diterapkan serta juga kendala mengenai kurangnya kesadaran dari staff 

Front Office departmen di dalam peduli terhadap penerapan green action tersebut. 

Selian dari hal tersebut alasan pemilihan Front Office departmen sebagai tempat 

atau objek penelitian yaitu karena msih kurangnya pelayanan yang diberikan 

kepada tamu yang belum sepenuhnya sesuai dengan konsep pelayanan prima yang 

terdiri dari  6 dimensi yang terdiri dari Sikap (Attitude), Perhatian (Attention), 

Tindakan (Action), Kemampuan (Ability), Penampilan (Appearance), dan 

Tanggung jawab (Accountability). 

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis berinisiatif untuk melakukan suatu 

penelitian lebih lanjut mengenai hubungan green action oleh Front Office 

Departmen dalam meningkatkan pelayanan prima di hotel, maka dari itu penulis 

memilih untuk mengangkat judul “implementasi Green Action Dalam 
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Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada Novotel Nusa Dua 

Bali”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang dapat ditarik dari pemaparan latar belakang 

penelitian ini yaitu berupa: 

1. Bagaimanakah implementasi green action di Front Office Departmen pada 

Novotel Nusa Dua Bali? 

2. Bagaimanakah pengaruh implementasi green action dapat meningkatkan 

pelayanan prima di Front Office Departmen pada Novotel Nusa Dua Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan diatas tujuan yang akan 

dicapai penulis adalah: 

1. Untuk mengetahui kendala yang terjadi di dalam penerapan green action di 

Front Office dalam meningkatkan pelayanan prima di Novotel Nusa Dua 

Bali. 

2. Untuk menganalisis Implementasi green action di Front Office dalam 

meningkatkan pelayanan prima di Novotel Nusa Dua Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun juga manfaat yang bisa dan dapat diambil dari penelitian ini yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoretis 

Adapun manfaat teoretis dilakukannya penelitian ini oleh penulis yaitu untuk 

dapat memperoleh ilmu pengetahuan tentang apa dan bidang apa yang diteliti serta 

juga untuk membandingkan antara apa yang menjadi teori yang di pelajari di 
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kampus dengan apa yang menjadi kenyataan di lapangan atau di industri, selain itu 

hasil dari penelitian ini juga nantinya diharapkan bermanfaat dan juga dapat 

membantu perusahaan dalam menerapkan konsep green action dan pelayan prima. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi penulis 

Sebagai wadah dalam memperluas ilmu dan juga pemahaman mengenai 

pentingnya penerapan konsep green di hotel di era sekarang ini serta menambah 

pengalaman peneliti dalam mengaktualisasikan materi yang di pelajari saat 

perkuliahan dengan kenyataan pada dunia industri dengan baik dan benar. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan 

penelitian dengan masalah yang terkait dan menambah sumber keilmuwan bagi 

Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi perusahaan 

Bahkan penelitian ini nantinya diharapkan dapat menjadi bahan masukan 

serta juga dapat, membantu didalam menerapkan konsep green action dan juga 

pelayanan prima pada perusahaan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian  

 Ruang lingkup yang diangkat dalam penelitian ini yaitu implementasi Green 

Action Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada 

Novotel Nusa Dua Bali. Adapun batasan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:  

1. Variabel dalam penelitian ini adalah green action dan pelayanan prima. 

2. Indikator dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :  
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a. Green Action : Efisiensi Energi, Penggunaan Produk-Produk Ramah 

Lingkungan, Daur Ulang dan Pengomposan, Pencegahan Polusi. 

b. Pelayanan Prima : Sikap (Attitude), Perhatian (Attention), Tindakan 

(Action), Kemampuan (Ability), Penampilan (Appearance), Tanggung 

jawab (Accountability). 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di satu tempat yaitu pada Novotel Nusa Dua 

Bali saja. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

 Berdasarkan hasil pembahasan dalam penelitian ini mengenai penerapan 

green action dan pelayanan prima sangat penting dilakukan untuk menjaga 

kelestarian dan juga keberlangsungan lingkungan, Oleh sebab itu untuk mengetahui 

green action di Front Office Departmen maka diperlukan suatu penelitian. 

Berdasarkan hasil analisis dan juga pembahasan mengenai Implementasi Green 

Action Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada 

Novotel Nusa Dua Bali bisa dikatakan mempunyai hasil yang positif, yang dimana 

penerapan green action sudah diterapkan sesuai dengan sebagaimana mestinya, 

namun ada beberapa indikator yang masih belum secara maksimal diterapkan 

seperti, efesiensi energi yang dimana masih kurangnnya kesadaran Front Office 

Departmen untuk berkomunikasi dengan Departmen Engeenering dalam hal 

penghematan energi berupa mematikan lampu di siang hari. 

Selain efesiensi energi, pengelolaan daur ulang sebagai salah satu dari 

indikator green action juga belum diterapkan secara maksmimal seperti, belum 

adanya pengelolaan daur ulang kertas yang sudah tidak dipakai oleh pihak Front 

Office Departmen yang dimana kertas tersbut seharusnya dapat di daur ulang akan 

tetapi nyatanya kertas tersebut dikumpulan dan dibuang begitu saja. Sedangkan 

pelayanan prima di Front Office Departmen juga sudah di terapkan untuk 

mendukung penerapan green action sehingga bisa dikatakan Implementasi Green 

Action Dalam Meningkatkan Pelayanan Prima di Departmen Front Office pada 

Novotel Nusa Dua Bali sudah bisa dikatakan baik dan juga sudah sesuai dengan 
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penerapan green action pada umumnya dan juga pelayanan prima sesuai dengan 

definisinya. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan di kesimpulan di atas, peneliti mempunyai 

beberapa saran kepada manajemen di Front Office Departmen yaitu, untuk dapat 

meningkatkan lagi penerapan green action khususnya di Front Office Departmen 

sesuai dengan indikator yang belum secara maksimal diterapkan seperti, penerapan 

efesiensi energi dengan cara menerapkan sistem lampu otomatis yang dimaksudkan 

yaitu disaat adanya pencahayaan, lampu tersebut akan mati secara sendirinya begitu 

juga dengan sebaliknya, dan juga tidak perlu lagi berkomunikasi antara Front Office 

Departmen dengan Engeeniring Departmen mengenai hal ini. Sedangkan hal 

lainnya yang perlu ditingkatkan yaitu pengelohan produk-produk daur ulang serta 

memaksimalkan pengurangan penggunaan bahan-bahan dari plastik dan 

diusahakan untuk focus menggunakan bahan-bahan yang terbuat dari bahan yang 

ramah lingkungan.
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