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ABSTRAK

Lestari, Laura Cinta. (2025). Implementasi Green Practice dalam Mendukung
Kinerja welcomer agent pada Front Office Department di Pullman Lombok
Merujani Mandalika Beach Resort. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan
Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Ketut Bagiastuti,
SH.,M.H.,dan Pembimbing I1: Ni Luh Eka Armoni, SE.,M.Par.

Kata Kunci: Green Practice, welcomer agent, Front Office, Kinerja,
Keberlanjutan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi green practice
dalam mendukung kinerja welcomer agent pada front office department serta
menganalisis dampaknya terhadap kinerja welcomer agent di Pullman Lombok
Merujani Mandalika Beach Resort. Penentuan informan dilakukan dengan teknik
purposive sampling, dengan jumlah informan sebanyak 8 orang. Teknik analisis
data menggunakan pendekatan deskriptif untuk menggambarkan implementasi
green practice dan dampaknya terhadap kinerja welcomer agent. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa green practice telah diimplementasikan melalui tiga dimensi
utama, yaitu green action, green product, dan green donation. Dampaknya terhadap
kinerja welcomer agent tercermin melalui lima indikator utama: ketepatan layanan,
kecepatan respons, pemahaman produk, kemampuan memecahkan masalah, dan
kesadaran lingkungan. Secara keseluruhan,implementasi green practice
memberikan dampak positif terhadap kinerja welcomer agent dan memperkuat citra
hotel sebagai pelopor eco-hospitality



ABSTRACT

Lestari, Laura Cinta.(2025). Implementasi green practice dalam mendukung
kinerja welcomer agent pada front office departement di Pullman Lombok
Merujani Mandalika Beach Resort. Undergraduate Thesis: Tourism Businness
Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by supervisor I: Ni
Ketut Bagiastuti ,SH.,M.H., and Supervisor I1: Ni Luh Eka Armoni, SE.,M.Par.

Keywords: green practice, welcomer agent, front office, sustainability

This research aims to examine the implementation of green practice in
supporting the performance of the welcomer agent of the Front Office Department
at Pullman Lombok Merujani Mandalika Beach Resort, and analyze the impact of
this implementation on the welcomer agent’s performance, along with how these
impacts are managed. The informants were selected using a purposive sampling
technique, with a total of 8 respondents. The data analysis used descriptive analysis
to explore how green practice is implemented and how it affects the performance
of the welcomer agent. The results indicate that green practice has been
implemented through three main dimensions: green action, green product, and
green donation. The impact of green practice implementation on the performance
of welcomer agents is reflected through five key indicators: service accuracy,
response speed, product knowledge, problem-solving ability, and environmental
awareness. Overall, the implementation of green practice has a positive impact on
the performance of welcomer agents and strengthens the hotel’s image as a pioneer
in eco-hospitality.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri pariwisata Indonesia saat ini mengadopsi paradigma sustainable
tourism yang menekankan pentingnya keseimbangan antara pertumbuhan ekonomi,
pelestarian lingkungan, dan pemberdayaan sosial. Dalam konteks ini, green
practice di industri perhotelan telah menjadi pendekatan strategis yang
mengintegrasikan prinsip keberlanjutan ke dalam operasional hotel (Chan et al.,
2021). Wang et al. (2020) mengklasifikasikan green practice ke dalam tiga dimensi
utama, yaitu: green action (konservasi energi, manajemen limbah, penghematan
air), green products (penggunaan produk ramah lingkungan), dan green donation
(kontribusi sosial dan lingkungan hotel terhadap komunitas sekitar).

Keberhasilan implementasi green practice sangat bergantung pada peran
sumber daya manusia, terutama front office agent yang berinteraksi langsung
dengan tamu. Di Pullman Lombok Merujani Mandalika Beach Resort, posisi ini
dikenal sebagai welcomer agent yang tidak hanya bertanggung jawab memberikan
pelayanan prima, tetapi juga merepresentasikan nilai-nilai keberlanjutan yang
dianut hotel. Menurut Rahman dan Chen (2020), kinerja welcomer agent dapat
diukur melalui lima indikator: ketepatan layanan, kecepatan respon, kemampuan
komunikasi, pemahaman produk, dan keterampilan pemecahan masalah.

Namun, tantangan muncul ketika implementasi green practice tidak disertai
dengan pelatihan dan adaptasi sistem yang memadai. Studi Wong et al. (2023) di

Asia Tenggara mencatat penurunan kualitas pelayanan hingga 35% akibat



kurangnya kesiapan SDM dalam menghadapi transisi ke praktik ramah
lingkungan. Hal ini diperkuat oleh Liu dan Park (2022) yang menekankan bahwa
masa adaptasi terhadap sistem kerja baru seringkali mempengaruhi efektivitas
pelayanan secara signifikan.

Sebagai bagian dari Accor Group, Pullman Lombok Merujani Mandalika
Beach Resort menjadi pionir dalam penerapan green practice di kawasan
Mandalika. Hotel ini mengusung desain lobi terbuka berbasis green building,
sistem pengolahan air limbah, penggunaan wooden key card, digitalisasi informasi
(paperless), serta pelibatan komunitas lokal dalam kegiatan konservasi. Meskipun
demikian, penerapan menyeluruh ini menuntut penyesuaian dari lini pelayanan
terdepan, terutama welcomer agent.

Kim dan Lee (2023) menekankan pentingnya keseimbangan antara
implementasi green practice dan kualitas pelayanan sebagai penentu kesuksesan
hotel dalam era pariwisata berkelanjutan. Di Pullman Lombok, muncul indikasi
adanya kesenjangan antara idealisme keberlanjutan dan realitas operasional
pelayanan, khususnya dalam peran welcomer agent. Hal ini memunculkan
pertanyaan Kritis bagaimana implementasi green practice dapat benar-benar
mendukung, bukan justru menghambat, kinerja pelayanan hotel. Berdasarkan hal
tersebut, peneliti memandang penting untuk melakukan penelitian mengenai
“Implementasi Green Practice dalam Mendukung Kinerja welcomer agent pada
Front Office Department di Pullman Lombok Merujani Mandalika Beach Resort.”
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dan praktis terhadap

pengembangan model operasional berkelanjutan di sektor perhotelan.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas, maka dapat dirumuskan
masalah pada penelitian ini antara lain ;

1. Bagaimanakah implementasi Green Practice dalam mendukung Kkinerja
welcomer agent pada Front Office Department di Pullman Lombok Merujani
Mandalika Beach Resort?

2. Bagaimanakah dampak implementasi Green Practice dalam mendukung
Kinerja welcomer agent pada Front Office Department di Pullman Lombok
Merujani Mandalika Beach Resort?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, maka yang menjadi tujuan penelitian dari
penelitian ini, antara lain:

1. Untuk mengetahui implementasi Green Practice dalam mendukung Kinerja
welcomer agent pada Front Office Department di Pullman Lombok Merujani
Mandalika Beach Resort.

2. Untuk menganalisis dampak implementasi Green Practice dalam mendukung
kinerja welcomer agent pada Front Office Department di Pullman Lombok

Merujani Mandalika Beach Resort dan penanganannya.
1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan

teori terkait implementasi green practice dalam operasional hotel, khususnya pada



pelayanan Front Office Department, sehingga memperkaya referensi akademik

dalam bidang pariwisata berkelanjutan.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Peneliti
Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar sarjana serta dapat
menjadi pengembangan ide-ide ilmiah dan ilmu pengetahuan di bidang
pariwisata dan perhotelan.

2. Bagi Pullman Lombok Merujani Mandalika Beach Resort, Sebagai
Memberikan rekomendasi yang bermanfaat untuk meningkatkan
efektivitas pelatihan welcomer agent terkait adaptasi terhadap sistem
ramah lingkungan di Front Office Department.

3. Bagi Politeknik Negeri Bali
Menambah referensi perpustakaan yang dapat dimanfaatkan mahasiswa
Jurusan Pariwisata dan pihak lain yang berkepentingan sebagai sumber

literatur atau bahan penelitian.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini berfokus pada analisis dua variabel utama di Pullman Lombok
Merujani Mandalika Beach Resort: implementasi green practice sebagai variabel
independen dan kinerja welcomer agent sebagai variabel dependen. Dalam konteks
green practice, penelitian dibatasi pada tiga dimensi yang dikemukakan oleh Wang
et al. (2020), yaitu green action yang mencakup penerapan sistem manajemen
energi dan pengolahan limbah, green product yang meliputi penggunaan material

ramah lingkungan dalam operasional front office, serta green donation yang



berkaitan dengan program edukasi lingkungan kepada tamu. Setiap dimensi diukur
melalui indikator-indikator spesifik yang telah disesuaikan dengan standar
operasional Accor Group. Untuk green action, pengukuran meliputi efektivitas
sistem pendingin berbasis sensor dan manajemen pencahayaan adaptif. Green
product diukur melalui implementasi sistem paperless check-in dan penggunaan
wooden key card. Sementara green donation dinilai dari pelaksanaan program
edukasi lingkungan kepada tamu.

Variabel kinerja welcomer agent dianalisis menggunakan indikator yang
diadaptasi dari standar pelayanan Pullman Hotels and Resorts, dengan penekanan
pada empat aspek utama. Pertama, service accuracy yang mencakup ketepatan
proses check-in/check-out dan akurasi dalam penyampaian informasi terkait
fasilitas ramah lingkungan hotel. Kedua, response time yang mengukur kecepatan
penanganan permintaan tamu dan resolusi masalah terkait penggunaan fasilitas
green hotel. Ketiga, product knowledge yang menilai pemahaman welcomer agent
terhadap program keberlanjutan hotel dan kemampuan menjelaskannya kepada
tamu. Keempat, problem-solving capability yang mengukur kemampuan welcomer
agent dalam menangani kendala teknis terkait penggunaan fasilitas ramah
lingkungan seperti wooden key card dan sistem paperless check-in. Pengukuran
kinerja ini dibatasi pada shift pagi dan sore selama periode Juni hingga September
2024, dengan fokus pada welcomer agent yang telah mengikuti pelatihan green

practice dari Accor Academy.



BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil yang telah diperoleh, dapat disimpulkan bahwa
implementasi green practice pada Departemen Front Office, khususnya oleh
Welcomer Agent di Pullman Lombok Merujani Mandalika Beach Resort,
dilakukan melalui berbagai langkah nyata yang mendukung prinsip
keberlanjutan. Langkah tersebut mencakup efisiensi energi, pengelolaan
limbah, penggunaan produk ramah lingkungan, serta penerapan digitalisasi
dalam pelayanan untuk mengurangi penggunaan kertas. Welcomer Agent
memegang peran strategis sebagai garda terdepan dalam penerapan nilai-nilai
green practice. Peran tersebut diwujudkan melalui penerapan sistem tanpa
kertas (paperless), penggunaan produk yang dapat terurai secara hayati
(biodegradable), serta partisipasi aktif dalam kegiatan pelestarian lingkungan
dan edukasi kepada tamu. Kinerja Welcomer Agent dapat dilihat melalui lima
indikator utama yang sejalan dengan prinsip ramah lingkungan, yaitu ketepatan
dalam memberikan layanan, kecepatan respons terhadap permintaan tamu,
pemahaman yang mendalam terhadap produk dan layanan hotel, kemampuan
dalam menyelesaikan permasalahan, serta kesadaran dan kepedulian terhadap
lingkungan

Dampak dari implementasi green practice dalam mendukung Kkinerja
Welcomer Agent terlihat dalam peningkatan efisiensi kerja, kualitas pelayanan

yang semakin berorientasi pada keberlanjutan, serta kontribusi terhadap citra
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hotel sebagai pelopor eco-hospitality. Selain memperkuat identitas hotel
yang peduli lingkungan, penerapan ini juga mendorong terbentuknya budaya

kerja yang bertanggung jawab secara sosial dan ekologis.

5.2 Saran

Sebagai upaya peningkatan implementasi green practice ke depannya,
penulis menyarankan agar pihak manajemen hotel melakukan optimalisasi
sistem digital secara menyeluruh dalam pelayanan Front Office. Peralihan
menuju sistem paperless yang lebih komprehensif, seperti penggunaan tanda
tangan digital (e-signature) dan dokumen elektronik, sangat dianjurkan guna
mengurangi ketergantungan terhadap penggunaan kertas. Selain mendukung
efisiensi kerja, langkah ini juga sejalan dengan prinsip pelestarian lingkungan
yang menjadi komitmen hotel.

Pengembangan kapasitas sumber daya manusia menjadi aspek penting
dalam menjaga keberlangsungan praktik ramah lingkungan. Diperlukan
pelatihan khusus yang berkelanjutan bagi Welcomer Agent agar memiliki
pemahaman mendalam mengenai sistem keberlanjutan hotel, termasuk
pengelolaan energi, fitur green building, serta teknik komunikasi program
lingkungan kepada tamu secara persuasif dan informatif.

Penguatan kolaborasi dengan komunitas lokal dan pengembangan SOP
keberlanjutan dalam pelayanan Front Office merupakan langkah lanjutan yang
perlu diprioritaskan. Peran Welcomer Agent sebagai penyampai nilai-nilai
keberlanjutan kepada tamu akan lebih optimal apabila didukung dengan

pedoman yang jelas, materi komunikasi yang memadai, serta program
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keterlibatan langsung dengan masyarakat sekitar yang berbasis nilai-nilai sosial
dan lingkungan, Selain itu, penulis juga merekomendasikan agar hotel mulai
mempertimbangkan penerapan sistem energi terbarukan, seperti panel surya
(solar panel) atau penggunaan lampu tenaga surya untuk area luar ruangan, guna
mengurangi ketergantungan terhadap pasokan listrik konvensional dari PLN.
Meskipun saat ini sistem energi terbarukan belum diterapkan, langkah ini dapat
menjadi investasi jangka panjang yang tidak hanya mendukung efisiensi energi,
tetapi juga memperkuat citra hotel sebagai pionir dalam praktik ramah

lingkungan di kawasan pariwisata Mandalika.
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