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ABSTRAK 

Astrian, Ni Luh Made Ayu. (2023). Implementasi Green Practice dalam Upaya 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada Front Office Department di Amarterra Villas 

Bali Nusa Dua. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik 

Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: I Nyoman Rajin Aryana, 

S.Pd., M.Hum dan Pembimbing II: Drs. I Ketut Suarja, M.Si. 

Kata kunci: Implementasi, Green Practice, Kualitas Pelayanan, Front Office 

Department. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana implementasi green practice oleh 

karyawan front office department dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan di 

Amarterra Villas Bali Nusa Dua serta sebagai acuan untuk mengetahui apakah ada 

indikator dari green practice yang kurang maksimal dan perlu ditingkatkan. Metode 

pengumpulan data pada penelitian ini ialah dengan cara observasi, wawancara, 

penyebaran kuesioner, dan studi kepustakaan. Wawancara dilakukan kepada 3 

informan. Teknik pengumpulan sampel pada penelitian ini ialah menggunakan teknik 

probability sampling yaitu metode simple random sampling dengan sampel berjumlah 

75 responden yang diperoleh melalui kuesioner online. Hasil kuesioner tersebut diolah 

melalui program SPSS 25.0 for Windows. Teknik analisis data menggunakan mix 

method yaitu kualitatif melalui wawancara untuk mengetahui bagaimana implementasi 

green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada front office 

department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua serta kuantitatif melalui diagram 

kartesius IPA (Importance Performance Analysis) untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan setelah diimplementasikannya green practice pada front office 

department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua. Hasil wawancara menunjukkan bahwa 

green practice sudah dilakukan dengan sangat baik dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan. Sedangkan hasil dari diagram kartesius IPA (Importance 

Performance Analysis) menunjukkan ada indikator yang sangat penting akan tetapi 

belum dilaksanakan secara maksimal yaitu indikator pada kemampuan karyawan front 

office dalam memenuhi permintaan tamu melalui aplikasi WhatsApp (X4). 

  



 

xi 
 

ABSTRACT 

Astrian, Ni Luh Made Ayu. (2023). Implementation of Green Practice to Increasing 

Service Quality in Front Office Department at Amarterra Villas Bali Nusa Dua. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

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

Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M.Hum and Supervisor II: Drs. I Ketut Suarja, M.Si. 

Keywords: Implementation, Green Practice, Service Quality, Front Office Department. 

This research to find out how green practice is implemented by front office department 

staff to increasing service quality at Amarterra Villas Bali Nusa Dua and as a reference 

to find out whether there are indicators of green practice that are not optimal and need 

to be increased. The method of collecting data in this research is by means of 

observation, interviews, distribution of questionnaires, and literature study. Interviews 

were conducted with 3 informants. The sample collection technique in this study was 

to use a probability sampling technique, namely the simple random sampling method 

with a sample of 75 respondents obtained through an online questionnaire. The results 

of the questionnaire were processed through the SPSS 25.0 for Windows program. The 

data analysis technique uses a mix method, namely qualitative through interviews to 

find out how the implementation of green practice to increasing service quality in front 

office department at Amarterra Villas Bali Nusa Dua as well as quantitative through 

the IPA (Importance Performance Analysis) cartesian diagram to find out how service 

quality is after implementing green practice in front office department at Amarterra 

Villas Bali Nusa Dua. The results of the interviews show that green practice has been 

carried out very well in to increasing service quality. While the results of the IPA 

(Importance Performance Analysis) show that there is indicator that are very 

important but have not been implemented optimally, namely indicator on the ability of 

front office staff to fulfill guest requests through the WhatsApp (X4). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

  Bali merupakan pusat pariwisata di Indonesia dan juga sebagai salah satu daerah 

tujuan wisata terkemuka di dunia sehingga dalam mendukung kegiatan pariwisata, Bali 

memiliki penunjang sarana dan prasarana untuk berwisata, salah satunya hotel. Hotel 

adalah suatu jenis akomodasi yang menyediakan berbagai jasa pelayanan, penginapan, 

makan, dan minum serta jasa lainnya di mana dikelola secara komersial dan telah 

memenuhi persyaratan pemerintah (Utama, 2014). Jumlah hotel di Bali diketahui 

semakin meningkat dari tahun ke tahun sehingga menyebabkan dampak lingkungan 

dari operasional hotel tersebut seperti polusi udara, penumpukkan sampah plastik, dan 

kontaminasi air. Oleh karena itu, sangat diperlukan kesadaran para pelaku pariwisata 

khususnya di perhotelan untuk meminimalisir dampak lingkungan dengan 

implementasi green practice yang mengarah pada tindakan kelestarian lingkungan. 

Salah satu hotel yang menyadari pentingnya green practice pada kegiatan 

operasionalnya adalah Amarterra Villas Bali Nusa Dua.  

  Amarterra Villas Bali Nusa Dua merupakan penginapan berbasis villa bintang 5 

yang terletak di Kawasan Pariwisata ITDC Lot B, Nusa Dua. Selain menyediakan 

akomodasi penginapan, villa ini juga menyediakan berbagai fasilitas seperti restoran, 

pusat kebugaran, spa, pantai pribadi, kolam renang, dan lainnya. Amarterra Villas Bali 
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Nusa Dua berada di bawah naungan Accor di mana sejumlah hotel yang berada di 

bawah naungan Accor berkomitmen untuk menerapkan program Planet21. Program 

Planet21 merupakan program ramah lingkungan seperti penghematan energi, 

penggunaan produk ramah lingkungan, pengurangan limbah, dan pengurangan polusi. 

Sehingga program ini berhubungan langsung dengan implementasi green practice. 

Amarterra Villas Bali Nusa Dua juga mendiklair bahwa perusahannya sudah 

mendapatkan sertifikat CHSE (Cleanliness, Health, Safety, Environment 

Sustainability) sehingga bisa menjamin kepada wisatawan bahwa Amarterra Villas 

Bali Nusa Dua menjalankan program kebersihan, kesehatan, keselamatan, dan 

kelestarian lingkungan. Bukti telah tersertifikasi CHSE (Cleanliness, Health, Safety, 

Environment Sustainability) dapat dilihat pada lampiran 1. Selain itu, Amarterra Villas 

Bali Nusa Dua juga mendapatkan peringkat ke-8 dari 63 hotel di Nusa Dua mengenai 

ulasan terbaik yang dapat dilihat dari uraian gambar sebagai berikut: 

 

  

 

 

  Berdasarkan gambar di atas maka kategori pelayanan mendapatkan nilai 

tertinggi. Departemen hotel yang ikut andil dalam memberikan pelayanan adalah front 

office department. Front office department merupakan salah satu departemen hotel 

Gambar 1. 1 Travelers’ Choice 

Sumber: Tripadvisor.com, 2023 
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yang berada di bagian depan dari hotel itu sendiri, maka departemen ini dikatakan 

sebagai pusat saraf properti hotel karena di sinilah terdapat peran penghubung antara 

tamu dan hotel dimulai yaitu ketika tamu pertama kali tiba di hotel dan sejak terakhir 

tamu meninggalkan hotel (Prokoso, 2021). Namun masih ditemukan ulasan negatif 

pada beberapa platform online mengenai pelayanan dari front office department 

dengan uraian sebagai berikut: 

 

 

  Secara lebih rinci, ulasan negatif tersebut dapat dilihat pada lampiran 2. Uraian 

ulasan menandakan bahwa terjadi kesenjangan antara kepentingan dan kinerja. Oleh 

karena itu, pelayanan masih perlu ditingkatkan agar bisa memenuhi kepentingan tamu 

dengan mengimplementasikan green practice secara maksimal. Berdasarkan latar 

belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Implementasi Green Practice dalam Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan pada 

Front Office Department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua”. 

 

 

 

Keluhan Kategori Situs 

Pelayanan transportasi buggy yang kurang maksimal. Negative Feedback Google 

Keterlambatan dalam memenuhi permintaan tamu melalui 

aplikasi WhatsApp. 

Negative Feedback Trip Advisor 

Sumber: Ulasan Online, 2022 

 

Tabel 1. 1 Ulasan Negatif Tamu Mengenai Pelayanan 
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1.2 Rumusan Masalah 

  Melalui uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dapat 

ditarik adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas 

pelayanan pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan dengan diimplementasikannya green practice pada 

front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua? 

1.3 Tujuan Penelitian 

  Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis bagaimana implementasi green practice dalam upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan pada front office department di Amarterra Villas 

Bali Nusa Dua. 

2. Untuk menganalisis bagaimana kualitas pelayanan dengan diimplementasikannya 

green practice pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

  Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

  Penelitian ini diharapkan dapat mengembangkan ilmu pengetahuan dalam 

penelitian selanjutnya sehingga bisa menjadi referensi mengenai implementasi green 

practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada front office department. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan mengenai 

implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada 

front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa yang 

akan melakukan penelitian dengan masalah terkait dan menambah sumber keilmuan 

bagi Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi Penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai wadah untuk memperluas ilmu 

dan pemahaman mengenai implementasi green practice dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan pada front office department. 
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1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup berdasarkan latar belakang diatas adalah implementasi green 

practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada front office department 

di Amarterra Villas Bali Nusa Dua dan batasan penelitiannya adalah kualitatif dan 

kuantitatif. Penelitian ini menggunakan 2 variabel antara lain variabel independen yaitu 

green practice yang memiliki 3 dimensi diantaranya green action, green food, dan 

green donation. Variabel dependen yaitu kualitas pelayanan yang memiliki 5 dimensi 

diantaranya bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Jenis penelitian yang 

digunakan ialah mix method yaitu kualitatif melalui wawancara untuk mengetahui 

bagaimana implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua serta kuantitatif 

melalui diagram kartesius IPA (Importance Performance Analysis) untuk mengetahui 

bagaimana kualitas pelayanan setelah diimplementasikannya green practice pada front 

office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diuraikan pada bab sebelumnya 

mengenai implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada 

front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua sudah dilakukan dengan 

baik, hal ini dapat dilihat dari hasil observasi dan wawancara penulis pada front 

office department bahwa semua indikator green practice telah dijalankan seperti 

bukti fisik yaitu menyediakan mesin pembayaran digital dalam menciptakan suatu 

pekerjaan menjadi lebih efisien di mana tidak perlu lagi menghitung dan 

mengevaluasi transaksi secara manual karena semua transaksi dilakukan secara 

otomatis pada sistem sehingga mengurangi penggunaan kertas, keandalan yaitu 

menyediakan buggy untuk mengantar barang bawaan tamu dan mengantar tamu ke 

kamar terutama lansia dan ibu hamil di mana buggy tidak menggunakan bahan 

bakar minyak sehingga bisa mengurangi polusi udara, daya tanggap yaitu ketepatan 

karyawan front office dalam memberikan informasi kepada tamu mengenai manfaat 

dari welcome drink jamu bagi kesehatan tubuh dikarenakan jamu terbuat dari bahan 

organik, jaminan yaitu karyawan front office mampu memberikan akses informasi 
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dengan mudah melalui quick response code sehingga mengurangi penggunaan 

kertas, dan empati yaitu karyawan menyediakan tas jinjing pengganti kantong 

plastik untuk tamu yang membutuhkan. Tindakan green practice tersebut tentunya 

membuat tamu merasa puas sehingga kualitas pelayanan front office department 

meningkat.  

2. Kualitas pelayanan dengan diimplementasikannya green practice pada front office 

department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua berdasarkan diagram kartesius IPA 

(Importance Performance Analysis) menunjukkan ada indikator yang perlu 

ditingkatkan seperti kemampuan karyawan front office dalam memenuhi 

permintaan tamu melalui aplikasi WhatsApp. Indikator tersebut memiliki 

kepentingan tinggi tetapi kinerja rendah karena hanya ada 2 karyawan pada setiap 

shift dalam menjalankan operasional di front office department sehingga 

menyebabkan pelayanan pada permintaan tamu melalui aplikasi WhatsApp 

menjadi kurang maksimal. Adapun beberapa indikator yang perlu di pertahankan 

karena kinerja sudah sesuai dengan kepentingan seperti menyediakan mesin 

pembayaran digital, menyediakan welcome drink dengan wadah yang terbuat dari 

kaca, kemampuan karyawan front office dalam mengantarkan barang bawaan tamu 

menggunakan buggy, ketepatan karyawan front office dalam memberikan oshibori 

dari handuk wajah kepada tamu, ketepatan karyawan front office dalam 

memberikan informasi kepada tamu mengenai manfaat dari welcome drink jamu, 

ketepatan karyawan front office dalam mengatur posisi tirai lobby sesuai dengan 

waktu yang telah ditentukan, karyawan front office mampu menyampaikan 
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informasi dengan benar menggunakan komputer, karyawan front office peduli 

terhadap keberlanjutan lingkungan dengan menyediakan tas jinjing pengganti 

kantong plastik, dan karyawan front office peduli terhadap kebersihan lingkungan 

dengan rutin mengikuti kegiatan cleaning blitz yang diadakan oleh pihak hotel. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diuraikan pada bab sebelumnya 

mengenai implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua, maka penulis 

memiliki saran sebagai berikut: 

1. Implementasi green practice dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pada 

front office department di Amarterra Villas Bali Nusa Dua perlu dipertahankan 

melalui kesadaran dan pelatihan serta pengawasan setiap individu sehingga bisa 

menjadi berkelanjutan yang baik bagi pariwisata dalam upaya melestarikan 

lingkungan dan bisa menjadi contoh bagi perusahaan lain untuk 

mengimplementasikannya. Bayangkan saja jika semua perusahaan 

mengimplementasikan tindakan green practice pada kegiatan operasionalnya, 

maka masalah lingkungan akan berkurang seperti kesenjangan air, limbah yang 

sulit terurai, pemanasan global, dan lainnya. Oleh karena itu, penulis berharap hasil 

penelitian ini bisa bermanfaat secara luas baik untuk Amarterra Villas Bali Nusa 

Dua maupun perusahaan lainnya.  
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2. Green practice sudah diimplementasikan dengan baik dalam upaya meningkatkan 

kualitas pelayanan pada front office department di Amarterra Villas Bali Nusa 

Dua, akan tetapi ada indikator yang sangat penting dan perlu ditingkatkan karena 

kinerjanya kurang maksimal seperti kemampuan karyawan front office dalam 

memenuhi permintaan tamu melalui aplikasi WhatsApp. Berdasarkan hasil 

observasi, wawancara, dan diskusi telah diperoleh sebuah solusi dalam mengatasi 

hal tersebut ialah dengan melibatkan daily worker pada saat high occupancy di 

mana tentunya akan lebih banyak permintaan yang harus ditangani, saling 

mengingatkan satu sama lain untuk memastikan semua permintaan tamu sudah 

terpenuhi, membuat catatan kecil pada notepad komputer untuk mengetahui apa 

saja permintaan tamu yang belum di follow up, dan melakukan handover kepada 

karyawan lainnya atau shift berikutnya sehingga semua permintaan tamu melalui 

aplikasi WhatsApp bisa terpenuhi dengan baik. Selain membuat tamu merasa puas 

terhadap pelayanan yang diterima, hal ini juga sangat bermanfaat bagi lingkungan 

dalam mengurangi penggunaan listrik pada telepon kabel serta penggunaan kertas 

karena melalui WhatsApp bisa mengirim informasi dalam bentuk softcopy. 
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