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IMPLEMENTATION OF TRI HITA KARANA
IN INCREASING GUEST SATISFACTION
AT MOVENPICK RESORT & SPA JIMBARAN BALI

I KADEK SURYA MARDHITYA
1815834136

ABSTRACT

This research aims to analyze how the influence and efforts of implementation of
Tri Hita Karana in increasing guest satisfaction at Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali. Data collection methods used are observation, interviews,
questionnaires, and literature study. The number of respondents in this study
amounted to 75 samples of guests staying overnight and 1 key informant using
incidental sampling method. The data analysis technique used is multiple linear
regression analysis. Before conducting the analysis, the validity and reliability tests
were conducted on the questionnaires distributed to the respondents. Based on the
results of the t-test that has been carried out, it is concluded that one independent
variable partially has a negative influence and two independent variables have a
positive influence in increasing guest satisfaction at Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali. This is evidenced by the results of t-count > t-table, namely the
severe variable of (-2.370) is greater than t-table (-1.667), the variable pawongan
of (4,242) is greater than t-table (1,667), and the palemahan variable of (4,508) is
greater than t-table (1,667). Based on the results of the F test, the three independent
variables simultaneously have a significant effect. This is evidenced by the
significance value of F of 0.000 <0.05. With a significant influence on the
implementation of Tri Hita Karana In increasing guest satisfaction, the Movenpick
Resort & Spa Jimbaran Bali must further optimize the application. Efforts to
implement Tri Hita Karana in increasing guest satisfaction at Movenpick Resort &
Spa Jimbaran Bali, especially in the Front Office Department, is by holding
training related to the concept of implementing Tri Hita Karana, digital-based
services and socializing Tri Hita Karana for guests staying at Movenpick Resort &
Spa Jimbaran Balli.

Keywords: Tri Hita Karana, Parahyangan, Pawongan, Palemahan and Guest
Satisfaction
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IMPLEMENTASI TRI HITA KARANA
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU
PADA MOVENPICK RESORT & SPA JIMBARAN BALI

I KADEK SURYA MARDHITYA
1815834136

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa bagaimana pengaruh dan dan upaya
implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kepuasan tamu pada
Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah observasi, wawancara, kuesioner, dan studi kepustakaan. Jumlah
responden dalam penelitian ini berjumlah 75 sampel tamu yang menginap dan 1
informan kunci dengan menggunakan metode sampling insidental. Teknik analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Sebelum melakukan
analisis, dilakukan uji validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner yang disebarkan
kepada responden. Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, disimpulkan bahwa
satu variabel bebas secara parsial memiliki pengaruh negatif dan dua variabel bebas
memiliki pengaruh positif dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Movenpick
Resort & Spa Jimbaran Bali. Hal ini dibuktikan dengan hasil t-hitung > t-tabel yaitu
variabel parahyangan sebesar (-2,370) lebih besar dari t-tabel (-1,667), variabel
pawongan sebesar (4,242) lebih besar dari t-tabel (1,667), dan variabel palemahan
sebesar (4,508) lebih besar dari t-tabel (1,667). Berdasarkan hasil uji F, ketiga
variabel bebas secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan. Hal ini
dibuktikan dengan nilai signifikansi F sebesar 0,000 < 0,05. Dengan adanya
pengaruh yang signifikan terhadap implementasi Tri Hita Karana dalam
meningkatkan kepuasan tamu, maka pihak Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali
harus lebih mengoptimalkan penerapan tersebut. upaya implementasi Tri Hita
Karana dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali khususnya pada Front Office Department yaitu dengan mengadakan
training terkait konsep penerapan Tri Hita Karana, pelayanan berbasiskan digital
dan mensosialisasikan Tri Hita Karana bagi tamu yang menginap pada Movenpick
Resort & Spa Jimbaran Bali.

Kata Kunci: Tri Hita Karana, Parahyangan, Pawongan, Palemahan dan Kepuasan
Tamu
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Provinsi Bali merupakan salah satu provinsi yang cukup terkenal di dunia
karena merupakan salah satu daerah sebagai aset devisa negara Indonesia yang
cukup tinggi di bidang kepariwisataan. Bali yang terdiri dari 8 Kabupaten yaitu
Kabupaten Badung, Kabupaten Bangli, Kabupaten Buleleng, Kabupaten Gianyar,
Kabupaten Jembrana, Kabupaten Karangasem, Kabupaten Klungkung dan
Kabupaten Tabanan dan dengan satu Kota yaitu Kota Denpasar memiliki segala hal
yang mampu menarik wisatawan untuk menghabiskan liburan di Bali (Rosdianti et
al., 2018). Suatu kegiatan pariwisata tentunya sangatlah berdampak negatif bagi
keberlangsungan lingkungan sehingga terciptanya UU nomor 10 Tahun 2009
menyebutkan adanya kesadaran tentang konsep berkelanjutan, yang beraspek
multidimensi ramah lingkungan, secara ekonomi dapat memberi manfaat, secara
sosial budaya dapat diterima, dan menempatkan masyarakat sebagai subjek inti
dalam pembangunan (Gunawan & Ortis, 2012).

Keadaan pariwisata di Provinsi Bali pada saat ini terganggu dengan adanya
wabah Covid-19 menyebabkan terjadinya penurunan kunjungan ke Provinsi Bali.
Di tengah-tengah terpuruknya pariwisata Bali akibat Covid-19, Pemprov Bali
mengeluarkan peraturan daerah baru yaitu Perda 5 Tahun 2020 yang mengatur
Standar Penyelenggaraan Kepariwisataan Budaya Bali untuk mengarahkan

pembangunan pariwisata budaya Bali yang lebih berkualitas khususnya pada



destinasi pariwisata, industri pariwisata, pemasaran pariwisata dan kelembagaan
pariwisata (Arsana, 2019).

Dalam melestarikan kegiatan kepariwisataan berbudaya, Bali sendiri
memiliki sebuah konsep yang menjadi acuan yaitu Thi Hita Karana. Istilah Tri Hita
Karana pertama kali muncul pada tanggal 11 Nopember 1966, pada waktu
diselenggarakan Konferensi Daerah I Badan Perjuangan Umat Hidu Bali bertempat
di Perguruan Dwijendra Denpasar. Konferensi tersebut diadakan berlandaskan
kesadaran umat hindu akan dharmanya untuk berperan serta dalam pembangunan
bangsa menuju masyarakat sejahtera, adil, dan makmur berdasarkan Pancasila
(Bagus et al.,2018). Nilai-nilai dasar Tri Hita Karana harus selalu ada dalam segala
aspek kehidupan masyarakat Bali. Tanpa kehadiran nilai-nilai dasar Tri Hita
Karana ini dalam kehidupan masyarakat Bali, masyarakat Bali tidak akan ada. Pada
dasarnya Tri1 Hita Karana mengandung arti hubungan yang seimbang antara
manusia dengan Tuhan, manusia dengan sesama manusia, serta manusia dengan
alam (Peters & Wardana, 2013)

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali merupakan resort berbintang lima
yang sudah menerapkan konsep Tri Hita Karana dalam menjalankan sebuah
pelayanan yang ramah lingkungan sehingga dapat memberikan kepuasan bagi
wisatawan yang menginap. Implementasi Tri Hita Karana pada Movenpick Resort
& Spa Jimbaran Bali anatara lain Parahyangan (hubungan manusia dengan tuhan)
seperti penggunaan kalimat doa suci Om Swastiastu diucapkan oleh guest service
agent sebagai doa dalam menyambut tamu yang akan check in. Om Swastiatu

“Semoga anda dalam keadaan baik atas karunia Sang Hyang Widhi” merupakan



kalimat yang sakral dan sering diucapkan oleh umat Hindu. Selanjutnya adalah
Pawongan (hubungan manusia dengan sesama) seperti kesopanan karyawan front
office dalam melayani komunikasi telephone, ketepatan karyawan front office dalam
menyelesaikan keluhan dari tamu, ketepatan karyawan front office dalam memberikan
menjelaskan jenis-jenis fasilitas hotel dan ketepatan karyawan front office dalam
memberikan jenis kamar yang dipesan sehingga terjalinnya hubungan yang harmonis
baik bagi karyawan maupun tamu yang menginap. Selain itu terdapat Palemahan
(hubungan manusia dengan lingkungan) seperti karyawan front office merapkan
konsep digital check in, adanya QR Code pada meja front desk (fasilitas hotel &
pendaftaran keanggotaan accor member), penggunaan mesin EDC (electronic data
capture) dan pembuatan reservasi melalui website.

Keberhasilan Movenpick Resort and Spa Jimbaran Bali dapat dilihat dari
Gold Trophy at Tri Hita Karana yang didapatkannya pada tahun 2019. Program
THK Tourism Awards, sebuah penghargaan bagi hotel yang manajemennya telah
menerapkan konsep Tri Hita Karana (Yayasan Tri Hita Karana, 2012). Program
THK Tourism Awards memiliki lima katagori penghargaan antara lain Bronze,
Silver, Gold, Emerald dan Platinum (Peters & Wardana, 2013). Penelitian ini fokus
pada salah satu departemen yaitu Front Office Department yang dituntut dalam
menerapkan konsep Tri Hita Karana schingga diharapkan dapat memberikan
kepuasan kepada wisatawan yang menginap.

Implementasi Tri Hita Karana pada Front Office Departement terdapat
sebuah kekurangan yang perlu ditingkatkan lagi. Salah satunya yaitu pada bagian

parahyangan Movenpick Resort & Spa Jimbaran khusunya Front Office



Departement belum adanya arcyclic yang bertuliskan doa suci “Om Swastiastu”
dimana hal tersebut sangatlah penting peletakannya pada front desk. Selanjutnya
pada pawongan penerapannya pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali
khususnya pada Front Office Department juga sudah sangatlah baik karena dalam
memberikan pelayanan juga sudah adannya Standard Operating Procedure dalam
melayani tamu yang bertujuan agar tamu tersebut merasa puas. Selain itu, pada
pelemahan juga penerapannya sudah baik terlihat dari penerapan E-service namun
belum maksimal karena penggunaan digital check in masih belum diperuntukan
bagi tamu yang bukan group maupun VIP. Fungsi dari digital check in yaitu agar
mengurangi penggunaan kertas yang berlebihan pada saat pemberiaan Registrstion
card. Dari permasalahan tersebut, maka Front Office Department haruslah
memiliki upaya agar penerapan Tri Hita Karana dapat diterapkan secara maksimal.

Berdasarkan uraian di atas konsep penerapan Tri Hita Karana merupakan hal
yang penting untuk diketahui oleh setiap perusahaan atau industri yang bergerak di
bidang pariwisata khususnya di Bali. Dengan kurangnya kesadaran akan
pentingnya Konsep Tri Hita Karana khususnya pada Front Office Departement
yang merupakan hal yang paling mendasar untuk melaksanakan suatu pclayanan,
yang pada akhirnya akan berpengaruh pada kepuasan tamu sehingga harus segera
dibuatkan upaya dalam implementasi Tri Hita Karana sehingga dapat meningkatkan
kupuasan tamu, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul
“Implementasi Tri Hita Karana Dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali”



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, permasalahan yang diangkat dalam

penelitian ini, adalah:

1.2.1 Bagaimanakah pengaruh implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan
kepuasan tamu pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali?

1.2.2 Bagaimanakah upaya implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan
kepuasan tamu pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali khususnya pada

Front Office Department?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini bertujuan untuk:

1.3.1 Untuk menganalisis pengaruh implementasi Tri Hita Karana dalam
meningkatkan kepuasan tamu khususnya pada Front Office Department.

1.3.2 Untuk menganalisis upaya implementasi Tri Hita Karana yang dilakukan oleh
Front Office Department dalam meningkatkan kepuasan tamu pada

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritis

Manfaat secara teoritis dapat memahami bagaimana cara memberikan
pelayanan berkonsep Tri Hita Karana yang diharapkan mampu memberikan
kepuasan pelanggan khususnya pada kepuasan tamu yang diberikan oleh Front
Office Departement. Jadi peningkatan kepuasan tamu yang baik akan meningkatkan

citra pada hotel.



1.4.2 Manfaat Praktis

a.

Bagi peneliti

Hasil penelitian ini bermanfaat untuk memberikan gambaran atau informasi
tentang bagaimana kepuasan tamu yang didapatkan oleh wisatawan selama
menginap di Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini dapat menambah informasi dan referensi bagi para peneliti
berikutnya yang akan menganalisis masalah yang serupa yang bertujuan
untuk memperbaiki dan menyempurnakan kelemahan dalam penelitian yang
sudah ada.

Bagi perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi masukan dan bahan pertimbangan mengenai

pelayanan kepada tamu sehingga dapat memberikan kepuasan kepada tamu.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh oleh peneliti dari 75 sampel tamu

dan wawancara dengan Assistant Front Office Manager pada Movenpick Resort & Spa

Jimbaran Bali yang telah dijelaskan dalam analisis data terdapat dalam bab sebelumnya,

maka dapat ditarik simpulan sebagai berikut:

a.  Secara umum tamu memiliki tanggapan yang baik terhadap implementasi Tri
Hita Karana pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali. Hal ini dapat dihitung
dari hasil rata-rata persentase kuesioner. Dari hasil penelitian mengenai
implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kepuasan bagi tamu dapat
disimpulkan implementasi Tri Hita Karana memiliki pengaruh bagi kepuasan
tamu hal tersebut terbukti dari tamu yang datang dan menginap untuk kedua
kalinya (repeater guest) dikarenakan merasa puas terhadap implementasi Tri
Hita Karana dalam pelayanan Front Office Department.

b.  Upaya yang dilakukan oleh karyawan Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali
khususnya Front Office Department dalam implementasi Tri Hita Karana
sehingga dapat meningkatkan kepuasan tamu yaitu dengan adanya training
terkait konsep penerapan Tri Hita Karana, pelayanan berbasiskan digital dan
mensosialisasikan Tri Hita Karana bagi karyawan maupun tamu yang menginap

pada Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.
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5.2 Saran

a.

Bagi Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali, diharapkan mampu memperbaiki
kekuranganya dalam implementasi Tri Hita Karana terkait pada parahyangan
memiliki pengaruh negatif pada penelitian ini karena masih belum tersediannya
tulisan Om Swastiastu pada meja front desk. Saran dari peneliti agar segera
menyediakannya acrylic kayu yang bertuliskan Om Swastiastu sehingga
mempermudah dalam memperkenalkan nilai-nilai parahyangan kepada tamu
sehingga dapat memberikan efek yang positif bagi tamu yang akan menginap.

Bagi Peneliti Selanjutnya, diharapkan mampu dijadikan sebagai referensi dalam
penelitian yang memiliki tema yang sama yaitu Implementasi Tri Hita Karana.
Pada penelitian selanjutnya diharapkan untuk menggunakan jenis perusahaan
lain sebagai objek penelitian, sehingga dapat ditemukan perbedaan antara

penelitian ini dan penelitian selanjutnya.
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