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ABSTRAK

Novita Dewi, Dewa Ayu. 2023. “Analisis Kualitas Green Service terhadap
Kepuasan Tamu Pada Bogamerta Restoran Di Pandawa Hill Resort”. Skripsi:

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I : Ni Luh Eka Armoni
SE,,M Par Dan Pembimbing II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd.,

Kata Kunci : Service Quality, Green Service , Kepuasan Tamu

Tujuan dari penelitian ini adalah Untuk menganalisis kualitas green service
terhadap kepuasan tamu dan Untuk menganalisis faktor yang perlu dipertahankan
& ditingkatkan. Penelitian ini berlokasi di Pandawa Hill Resort di JI. Pantai
Pandawa No.15, Kutuh, Kec. Kuta Sel., Kabupaten Badung, Bali. pada penelitian
ini populasi yang diberikan wawancara adalah karyawan di Restourant Pandawa
Hill Resort Berjumlah 7 orang. Dimana Jumlah sampel adalah sama dengan
jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10 jumlah wisatawan yang akan
menjadi sampel berjumlah 70 wisatawan. Analisis yang dgunakan yaitu Servqual
(Service Quality) dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil analisis
menunjukan uji service quality menunjukan bahwa variabel tangibles memiliki
nilai rata-rata gap 0,29, variabel reliability memiliki nilai rata-rata gap 0,43,
variabel responsiveness memiliki nilai rata-rata gap 0,45, variabel assurance
memiliki nilai rata-rata gap 0,17 dan variabel emphaty memiliki nilai rata-rata gap
0,43. Dari tersebut maka penerapan kualitas pelayanan green service terhadap
kepuasan tamu pada bogamerta restoran di pandawa hill resort melebihi dari
harapan yang di rasakan oleh wisatawan. Berdasarkan hasil analisis menunjukan
jika Berikut faktor yang masuk pada kuadran kedua adalah Suasana restoran yang
bersih dan tidak mencemari lingkungan, Retoran menggunakan perlengkapan
higienis setiap melayani konsumen, Mengurangi penggunaan kertas dalam setiap
transaksi di restoran, Penggunaan alat makan yang berbahan ramah lingkungan,

Daya tanggap dalam menyampaikan penggunaan peralatan yang berbahan ramah



lingkungan dari sendok dan tissue, Memberitahukan para tamu mengenai layanan
ramah lingkungan seperti kurangnya barang sekali pakai, Daya tanggap jika tamu
mengalami kendala dalam penggunaan perlatan yang ramah lingkungan, Restoran
menjamin dari kebersihan perlatan hingga makanana yang disajikan kepada tamu
restoran dan Mampu membantu konsumen yang kebingungan dalam
menggunakan perlatan makan yang ramah lingkungan. Sedangkan indikator yang
perlu di tingkatkan terdapat pada kuadran IV dimana menunjukkan faktor yang

mempengaruhi pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan.



ABSTRACT

Novita Dewi, Dewa Ayu 2023. analyze the quality of green service on

guest satisfaction in Bogamerta Restoran at Pandawa Hill Resort. Thesis:

Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesis has been approved and checked by Supervisor I: Ni Luh Eka Armoni

SE,,M Par and Supervisor II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd.,
Keyword: Service Quality, Green Service , guest satisfaction

The purpose of this study is to analyze the quality of green service on
guest satisfaction and to analyze the factors that need to be maintained &
improved. This research is located at Pandawa Hill Resort on Jl. Pandawa Beach
No. 15, Kutuh, Kec. Kuta Sel., Badung Regency, Bali. In this study, the
population interviewed was employees at the Pandawa Hill Resort Restaurant,
totaling 7 people. Where the number of samples is the same as the number of
indicators multiplied by 5 to 10 the number of tourists who will be sampled is 70
tourists. The analysis used is Servqual (Service Quality) and Importance
Performance Analysis (IPA). The results of the analysis show that the service
quality test shows that the tangibles variable has an average gap value of 0.29, the
reliability variable has an average gap value of 0.43, the responsiveness variable
has an average gap value of 0.45, the assurance variable has an average value of
the average gap is 0.17 and the empathy variable has an average gap value of
0.43. From this, the application of green service quality to guest satisfaction at the
Bogamerta restaurant at Pandawa Hill Resort exceeds the expectations felt by
tourists. Based on the results of the analysis, it shows that if the following factors
enter into the second quadrant, the restaurant atmosphere is clean and does not
pollute the environment, the restaurant uses hygienic equipment every time it
serves consumers, reduces the use of paper in every transaction in the restaurant,
uses cutlery made from environmentally friendly, responsiveness in conveying the

use of equipment made from environmentally friendly materials from spoons and

xi



tissues, Informing guests about environmentally friendly services such as a lack of
disposable items, Responsiveness if guests experience problems in using
environmentally friendly equipment, The restaurant guarantees the cleanliness of
the equipment to the food served to restaurant guests and Being able to help
consumers who are confused about using environmentally friendly cutlery. While
the indicators that need to be improved are in quadrant IV Idmana indicating that
the factors that affect customers are less important, but their implementation is

excessive.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Bali sebagai daerah tujuan wisata karena Bali memiliki ciri khas tersendiri
pada objek wisata alam maupun budaya yang dimilikinya. Bali menjadi salah satu
tempat wisata yang sudah terkenal di Dunia bahkan merupakan tempat yang wajib
dikunjungi oleh para pencinta traveling. Pulau Bali memiliki banyak daerah
atraksi wisata seperti pantai, pegunungan, dan kebudayaannya yang mampu
menarik minat wisatawan untuk datang. Disamping itu, masyarakat Bali juga
terkenal dengan keramah tamahannya sehingga wisatawan yang datang ke Bali
merasa diterima dengan baik.

Mengingat dari kebutuhan dan keperluan wisatawan yang cukup banyak
selama berlibur maka terbentuklah industri pariwisata yang terdiri dari berbagai
macam perusahaan yang berkecimpung dalam bidang pariwisata. Industri ini
bergerak secara bersama yang menghasilkan produk barang ataupun jasa (goods
and services) yang bertujuan untuk mampu dalam memenuhi kebutuhan
wisatawan yang berkunjung ke Bali salah satu contohnya seperti wisatawan
mendapatkan kepuasan terhadap jasa atau produk yang diterimanya, wisatawan
akan menilai sendiri kualitas yang mereka dapatkan. Jika wisatawan merasa puas,
mereka akan datang kembali dan akan merekomendasikan kepada orang lain
untuk membeli dan memakai jasa di tempat yang sama. Kepuasan wisatawan

dapat tercapai ketika kualitas produk yang diberikan sudah sesuai dengan



keinginan tamu tersebut. Dapat di lihat secara umum jika wisatawan merasa puas
dengan suatu kualitas dari suatu produk, mereka kerap memberi timbal balik
dengan cara membeli dan menggunakan serta mereka akan memberi tahu orang
lain tentang pengalaman yang mereka dapatkan pada kualitas produk tersebut.
Salah satu dari suatu kepuasan tamu ialah kualitas pelayanan yang ada di Hotel.

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi
harapan konsumen (Tjiptono, 2012). Ada lima karakteristik yang digunakan untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan jasa, yaitu:

Tangibles (Nyata), meliputi bagian-bagian pelayanan yang bersifat nyata/
langsung seperti penampilan karyawan, fasilitas fisik, peralatan, sarana
komunikasi.

Reability (Kehandalan), yakni kemampuan memberikan layanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. Contoh : Menggunakan fasilitas
pembangkit listrik tenaga surya di dalam restoran, Penggunaan alat makan yang
berbahan ramah lingkungan.

Responsiveness (Kesigapan/Tanggapan), yaitu keinginan para staff untuk
membantu para pelanggan dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat,
serta tanggap terhadap keinginan konsumen. Contoh : Daya tanggap jika tamu
mengalami kendala dalam penggunaan perlatan yang ramah lingkungan.

Assurance (Jaminan atau kepastian), mencakup tingkat pengetahuan dan
keramah tamahan serta sopan santun yang harus dimiliki karyawan disamping

kemampuan mereka dalam menanamkan kepercayaan pada pelanggan.



Contoh : Restoran menjamin dari kebersihan perlatan hingga makanana yang
disajikan kepada tamu restoran.

Empathy (Empati), merupakan perhatian khusus yang diberikan kepada setiap
pelanggan secara individu. Contoh : Mampu membantu konsumen yang
kebingungan dalam menggunakan perlatan makan yang ramah lingkungan,
Suasana yang diberikan kepada tamu restoran sangat baik dan terbebas dari
pencemaran lingkungan. Salah satu yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan adanya penerapan green service dimana penggunaan dan seluruh kegiatan
operasional memperhatikan dampak terhadap lingkungan.

Praktik green service berorientasi pada pengendalian proses penyampaian
layanan dan dukungan layanan untuk meminimalkan konsumsi dan pemborosan
sumber daya sambil menghilangkan penggunaan bahan dan peralatan yang
merusak lingkungan dari operasi layanan. Meminimalkan disini dimaksudkan
untuk mengurangi efek pencemaran lingkungan yang diakibatkan dari kegiatan
operasional perusahaan sehingga tidak mencemari lingkungan.

Tujuannya adalah untuk mempromosikan konservasi sumber daya dan
penggunaan bahan ramah lingkungan, bahan daur ulang, dan mesin hemat energi
dalam operasi layanan. Salah satu hotel yang menerapkan green service adalah
Pandawa Hill Resort pada restoran nya.

Pandawa Hill Resort adalah salah satu Hotel yang berlokasi di JI. Pantai
Pandawa No 15, Desa Kutuh, Kuta Selatan, Badung, Bali - Indonesia, Uluwatu,
Bali, memiliki beberapa departemen yang saling membantu untuk kelancaran

kegiatan operasional. Salah satunya adalah Food and Beverage Department.



Departemen ini merupakan salah satu bagian yang ada di dalam hotel yang
bertugas menyediakan dan menyajikan makanan dan minuman untuk tamu (in-
house) maupun tamu luar hotel. Pandawa Hill Resort memiliki Resto yang
menyajikan hidangan “Indonesian Cuisine”. Salah satu hidangan favorit adalah
pasta creamy chicken.

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, maka Pandawa Hill Resort harus
meningkatkan mutu pelayanan serta menjaga eksistensi dari resto itu sendiri.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan maka dilakukan caraseperti
memberikan guest comment yang berisi tentang kritik dan saran dari pelayanan
yang telah diterima oleh pelanggan dari staff waiter/s. berikut disajikan salah satu

riview mengenai kualitas pelayanan di Pandawa Hill Resort.

- 3 ;
Siska K wrote a review Sep 2022 oo
‘-“* 1contrib H':-l"r- oful vote 4

90000

Complain for Pandawa hill resort nusa dua bali

Google Translation

“Hotel berbintang 4, tp fasilitas bintang 2. Mulai dari breakfast yg tdk selayaknya bintang 4, sampai
handuk mandi yg kotor dan koyak tidak layak pakai. Saya yg telah menginap di hotel ini sejak tgl 9 sept
hingga 12 sept, sarapan selama 3 hari dengan menu 3 macam (pilih salah satu) amerika breakfast,
continental breakfast dan Indonesia breakfast.”

Read more v

Date of stay: September 2022

1(3 Helpful (1) Share

Gambar 1.1 Guest Coment Customer
Sumber : www.tripadvisor, 2022

Dari gambar diatas, terlihat dari riview tamu yang memberikan pendapat

mengenai kurang puas terhadap kualitas pelayanan pada service restouran di


http://www.tripadvisor/

Pandawa Hill Resort. Kualitas pelayanan yang dinilai sangat buruk dari segi
kebersihan alat yang digunakan dalam menyajikan makanan dan waktu penyajian
makanan untuk tamu yang tidak sesuai jam untuk sarapan bagi tamu. Bila dalam
usaha perhotelan mampu menciptakan kepuasan pelanggan, maka kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan
dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan.

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian yang berjudul “Analisis Kualitas Green Service terhadap Kepuasan
Tamu Pada Bogamerta Restoran Di Pandawa Hill Resort”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari uraian latar belakang diatas maka dalam penelitian ini ,
penulis merumuskan permasalahannya :
1. Bagaimanakah analisis kualitas green service terhadap kepuasan tamu?

2. Faktor apakah yang perlu dipertahankan & ditingkatkan?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah
1. Untuk menganalisis kualitas green service terhadap kepuasan tamu.

2. Untuk menganalisis faktor yang perlu dipertahankan & ditingkatkan.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian lapangan ini diantaranya sebagai berikut:
1. ManfaatTeoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memperdalam wawasan dan pemahaman



mengenai Kualitas Green Service terhadap kepuasan tamu pada bisnis

perhotelan, serta dapat menjadi bahan referensi akademik untuk

pengembangan pada penelitian selanjutnya terkait kualitas pelayanan

terhadap tamu.

2. Manfaat Praktis

a.

Bagi Penulis
Penelitian ini di harapkan dapat menjadi pedoman bagi penulis untuk
mengimplementasikan teori-teori Kualitas Green Service di dunia
industri secara langsung untuk kedepannya. Kemudian menambah
wawasan dan pengetahuan penulis terkait dengan kualitas pelayanan
hijau dalam meningkatkan kepuasan tamu serta dapat mengaplikasikan
ilmu dan teori yang telah di peroleh di kampus selama perkuliahan
berlangsung dengan mempraktekannya di dunia industri. Dan juga
sebagai tugas akhir maupun skripsi yang di ajukan dalam
menyelesaikan program Diploma IV Program Studi Manajemen Bisnis
Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negri Bali

Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bacaan untuk
kedepannya bagi mahasiswa tentang penerapan kualitas green service
pada industri perhotelan.

Bagi Restoran dan Bar di Pandawa Hill Resort
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi perusahaan

tentang penerapan kualitas green service terhadap kepuasan tamu pada



bogamerta Restoran dan mampu bersaing di industri pariwisata.

Bagi sektor pariwisata

Penelitian ini dapat memberikan informasi mengenai pembangunan
pariwisata yang berkelanjutan dan berbasis ramah lingkungan.

Bagi Penelitian Selanjutnya

Sebagai bahan rujukan untuk penelitian selanjutnya yang memiliki
keterkaitan dengan penelitian ini.

Bagi para stakeholder kepariwisataan

Penelitian ini dapat memberikan gambaran akan pentingnya analisis

kualitas green service dalam pembangunan dan pengelolaan hotel.



BAB Il

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 LandasanTeori
2. 1.1. Pengertian Hotel

Hotel merupakan sebuah bangunan atau gedung yang menyediakan
pelayanan jasa menginap, penyediaan makanan dan minuman serta fasilitas
lainnya kepada orang — orang yang berkepentingan dan mampu membayar sesuai
dengan fasilitas yang diberikan. Pengertian hotel menurut Darsono (2011) hotel
adalah badan usaha yang bergerak dibidang jasa akomodasi yang dikelola secara
komersial, dengan menyediakan layanan makanan, minuman, dan fasilitas
lainnya. Lawson (Rahmawati, 2015) mengatakan Hotel adalah sarana tempat
tinggal yang dapat dimanfaatkan oleh para wisatawan dengan beberapa fasilitas
pelayanan seperti jasa kamar, jasa penyedia makanan dan minuman, dan jasa
akomodasi lainnya dengan syarat berupa imbalan ataupun pembayaran.

Pengertian Hotel menurut SK Menparpostel No. KM/37/PW/304/MPPT -
86 merupakan salah satu jenis akomodasi yang menyediakan sebagian atau
seluruh bangunan bagi umum untuk menyediakan jasa penginapan, makanan dan
minuman serta jasa lainnya, dengan pengelolaan secara komersial. (Hery,2019).

Hotel adalah bentuk bangunan yang menyediakan kamar-kamar untuk
menginap para tamu, makanan dan minuman serta fasilitas-fasilitas lain yang
diperlukan oleh orang-orang yang melakukan perjalanan untuk sementara waktu

dan dikelola secara professional untuk mendapatkan keuntungan (Rumekso,



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

adalah:

a.

Berdasarkan hasil analisis diatas, maka kesimpulan dalam penelitian ini

Pada uji service quality menunjukan bahwa variabel tangibles memiliki
nilai rata-rata gap 0,29, variabel reliability memiliki nilai rata-rata gap
0,43, variabel responsiveness memiliki nilai rata-rata gap 0,45, variabel
assurance memiliki nilai rata-rata gap 0,17 dan variabel emphaty memiliki
nilai rata-rata gap 0,43. Dari tersebut maka penerapan kualitas pelayanan
green service terhadap kepuasan tamu pada bogamerta restoran di
pandawa hill resort melebihi dari harapan yang dirasakan oleh wisatawan

Berdasarkan hasil analisis menunjukan jika Berikut faktor yang masuk
pada kuadran B adalah Suasana restoran yang bersih dan tidak mencemari
lingkungan, Retoran menggunakan perlengkapan higienis setiap melayani
konsumen, Mengurangi penggunaan kertas dalam setiap transaksi di
restoran, Penggunaan alat makan yang berbahan ramah lingkungan, Daya
tanggap dalam menyampaikan penggunaan peralatan yang berbahan ramah
lingkungan dari sendok dan tissue, Memberitahukan para tamu mengenai
layanan ramah lingkungan seperti kurangnya barang sekali pakai, Daya
tanggap jika tamu mengalami kendala dalam penggunaan perlatan yang

ramah lingkungan, Restoran menjamin dari kebersihan peralatan hingga
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makanan yang disajikan kepada tamu restoran dan Mampu membantu
konsumen yang kebingungan dalam menggunakan perlatan makan yang
ramah lingkungan. Sedangkan indikator yang perlu di tingkatkan terdapat
pada kuadran D dimana menunjukkan faktor yang mempengaruhi
pelanggan kurang penting, akan tetapi pelaksanaannya berlebihan

5.2 Saran
Dari kesimpulan diatas, maka saran dalam penelitian ini adalah:

1. Kualitas pelayanan perlu ditingkatkan dalam upaya untuk meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan dari segi produk yang ditawarkan
ataupun jasa yang disediakan Pandawa Hill Resort.

2. Bagi peneliti lain disarankan untuk meneliti tentang kepuasan konsumen
akhir dari berbagai faktor pembentuk kepuasan konsumen. Misalnya
menganalisis produk dan harga dalam menilai kualitas pelayanan

penerapan green service.
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