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APPLICATION OF GREEN PRACTICES IN FOOD & BEVERAGE
SERVICE TO INCREASE GUEST SATISFACTION AT HOTEL LE
GRANDE ULUWATU BALI

Ni Komang Ayu Nosia Dewi
NIM. 1615834057

ABSTRACT

This study aims to analyze the application of Green Practices which consists of
Green Action, Green Food and Green Donation partially and simultaneously on
Guest Satisfaction in the Food & Beverage department at Hotel Le Grande
Uluwatu Bali. The population in this study are guests who stay at the Hotel Le
Grande Uluwatu Bali with 45 guests as a sample of respondents. The analytical
technique used in this research is Multiple Linear Regression Analysis. The
results of this study indicate that the Green Action variable has a significant value
of 0.743 so that the Green Action variable partially has a significant effect on
Guest Satisfaction. The Green Donation variable has a significant value of 0.000
so that it partially has a significant effect on Guest Satisfaction. While the Green
Food variable has a significant value of 0.656 so that it partially has no significant
effect on Guest Satisfaction. The conclusion shows that the Green Practices
component simultaneously has a significant effect on Guest Satisfaction with an
adjusted R Square value of 0.769 or it can be stated that it has an effect of 23,1%
and the remaining is influenced by other variables outside this study.

Keywords: Green Practices, Green Action, Green Food, Green Donation, Guest
Satisfaction
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PENERAPANGREEN PRACTICES PADA PELAYANAN FOOD &
BEVERAGE UNTUK MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU DI
HOTEL LE GRANDE ULUWATU BALI

Ni Komang Ayu Nosia Dewi
NIM. 1815834098

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Green Practices yang
terdiri dari Green Action, Green Food dan Green Donation secara parsial dan
simultan terhadap Kepuasan Tamu pada departemen Food & Beverage di Hotel
Le Grande Uluwatu Bali. Populasi dalam penelitian ini merupakan tamu yang
menginap di Hotel Le Grande Uluwatu Bali dengan 45 orang tamu sebagai sampel
responden. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Teknik
Analisis Regresi Linier Berganda. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel
Green Action memiliki nilai signifikan 0,743 sehingga variabel Green Action
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Tamu. Variabel
Green Donation memiliki nilai signifikan 0,000 sehingga secara parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Tamu. Sementara variabel Green Food
memiliki nilai sigifikan 0,656 sehingga secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Tamu. Kesimpulan menunjukan komponen Green
Practices secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan tamu dengan
nilai adjusted R Square sebesar 0,769 atau dapat dinyatakan berpengaruh sebesar
23,1% dan sisanya dipengaruhi oleh variabel selain variabel dalam penelitian ini.

Kata kunci: Green Practices, Green Action, Green Food, Green Donation, Kepuasan
Tamu
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan bagian dari sektor industri di Indonesia yang
prospeknya cerah, dan mempunyai potensi serta peluang yang sangat besar untuk
dikembangkan. Dengan keindahan alam dan keunikan budaya yang dimiliki
negara Indonesia mengakibatkan industri pariwisata berkembang begitu pesat.
Berkembangnya industri pariwisata tidak dipungkiri memiliki dampak dan
pengaruh terhadap kelestarian  lingkungan, kerusakan lingkungan dan
berkurangnya sumber daya alam. Adanya perkembangan industri secara besar-
besaran menjadi penyumbang terbesar kerusakan lingkungan di bumi ini (dyah
dan prastiwi, 2008 dalam wicaksono, 2012). tantangan industri pariwisata
bertambah dengan berkembangnya kesadaran konsumen terhadap isu-isu
lingkungan yang menuntut perusahaan yang bergerak dalam bidang pariwisata
seperti hotel dan restoran untuk menerapkan berbagai regulasi yang berkaitan
dengan aspek lingkungan secara harfiah pariwisata didefinisikan sebagai segala
sesuatu yang berhubungan dengan wisata termasuk juga pengusahaan daya tarik
wisata serta usaha-usaha yang terkait dengan bidang tersebut (Bahiyah et al.,
2018). Sedangkan kementerian hukum dan hak asasi manusia (2009) dalam
Bahiyah, et al., (2018) menjelaskan bahwa pariwisata adalah berbagai kegiatan
wisata yang didukung oleh berbagai fasilitas serta pelayanan yang disediakan oleh
masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah (Bahiyah et al., 2018).

Bali merupakan salah satu tempat yang terkenal di dunia banyak wisatawan



domestik maupun mancanegara datang untuk merasakan langsung keindahan alam
yang menarik perhatian wisatawan. Bali juga menjadi primadona bagi para
traveller dikarenakan bali memiliki banyak ragam kebudayaan dan tempat wisata
yang unik, sehingga bali menjadi salah satu pulau penyumbang devisa terbanyak
di sektor pariwisata indonesia. Selain itu juga bali menyediakan akomodasi yang
lengkap, akomodasi yang disediakan baik berupa hotel, guest house, home stay
dan lain-lain.

Salah satu akomodasi yang ada di bali yaitu Le Grande Uluwatu Bali. Hotel
ini merupakan salah satu hotel bintang 5 yang berlokasi di Blok 5, Pecatu Indah
Resort Jalan Raya Uluwatu, Pecatu, Kec. Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali.
Hotel Le Grande Uluwatu Bali memiliki fasilitas berupa spa, gym, pool dan kamar
yang berjumlah 109 kamar, memiliki satu restoran dan bar yang bernama Little
Nan Yang Restaurant dan D’bar. restoran utama yang dimiliki oleh Le Grande
Uluwatu yang buka selama 16 jam, yang melayani breakfast, lunch dan dinner.
Little Nan Yang Restaurant juga dilengkapi dengan dua buah buffet counter yang
digunakan untuk melayani buffet breakfast yang buka pada pukul 07:00 sampai
dengan 11:00 wita. Selain itu Little Nan Yang ini mempunyai sebuah wine
counter. D’bar merupakan bar yang berlokasi di sebelah timur Little Nan Yang
Restaurant , yang terletak tepat didepan kolam renang utama dan Little Nan Yang
Bar ini merupakan satu-satunya bar yang dimiliki oleh Le Grande Bali Uluwatu
dengan menyediakan berbagai macam minuman non alcohol maupun alcohol.
D’bar buka dari pukul 11:00 wita sampai dengan 23:00 wita dengan kapasitas bar

untuk 62 orang.



Dalam pengelolaannya, Le Grande Uluwatu Bali melibatkan banyak
department yang saling menunjang dalam kelancaran operasional hotel secara
teratur. department tersebut diantaranya front office, food & beverage,
housekeeping, sales & marketing, accounting, engineering, human resource
department dan security. Food & Beverage Department merupakan bentuk usaha
yang memiliki tanggung jawab pada kebutuhan, Serta memberikan pelayanan
untuk menyediakan makanan dan minuman. Tidak hanya itu food & beverage
juga memberikan pelayanan untuk menyediakan semua kebutuhan yang berkaitan
dengan hotel. Dimana service yang diberikan harus mampu menciptakan
pengalaman dan pelayanan yang berkesan yang tidak terlupakan oleh tamu.
Pengalaman yang berkesan tentunya tercipta oleh para karyawan yang memiliki
basik service dan skill yang dapat mendorong terciptanya memorable experience

yang sempurna dan membuat para tamu betah tinggal di hotel.

Pada Hotel Le Grande Uluwatu terdapat penerapan green practices selama
proses pelayanan kepada tamu. Green practices yang digunakan adalah
penggunaan reusable straw pada setiap minuman, penggunaan menu diubah
dengan menggunakan barcode, penggunaan QRIS dan e-money terhadap
pembayaran dari outlet restaurant, hingga penggunaan online menu untuk in-
room dining, menggunakan lampu yang ramah lingkungan, mengolah limbah cair
menjadi bersih dan memperbanyak tanaman hijau di sekitar restoran dan sehat
akan sangat diminati oleh para tamu dan memberikan dampak yang positif untuk
sekarang dan waktu yang akan datang bagi perusahaan maupun bumi. Selain

menerapkan program Green Practices keberlanjutan, restoran juga dipengaruhi



olen kepuasan tamu yang diberikan dalam melayani tamu atau konsumen.
Kepuasan tamu harus terus ditingkatkan untuk menghindari adanya komplain dari
konsumen karena hal tersebut bisa merusak reputasi hotel dimata konsumen
lainnya. Sebagai karyawan harus bisa membaca sifat konsumen yang berbeda-
beda. pelayanan bisa ditingkatkan dengan fasilitas atau lingkungan sekitar yang
mendukung. Dengan adanya kerjasama dan bantuan dari berbagai bidang akan
membuat konsumen semakin senang berada ditempat tersebut.

Permasalahan yang terjadi dilapangan pada awal penelitian terdapat
beberapa masalah pada restoran Le Grande Uluwatu Bali berupa komplain tamu
terhadap karyawan. Menurut beberapa karyawan yang bekerja di restoran Little
Nan Yang mengatakan bahwa tamu sering komplain mengenai suasana yang
panas, kurangnya buku menu yang tersedia serta kurangnya perhatian karyawan
terhadap lingkungan sekitar.

Komplain yang pertama dikatakan oleh salah satu tamu yang berkunjung
ke restoran pada saat makan siang atau lunch. Menurut Wiguna (Supervisor) yang
bekerja saat itu pada tanggal 18 September 2021 mengatakan bahwa tamu
komplain mengenai cuaca yang panas karena kurangnya pohon atau tanaman
hijau disekitar restoran. Komplain yang disampaikan oleh Novalia Shanti secara
langsung sebagai berikut “Suasana di restoran terlalu panas, kurang ada banyak
pohon”. Untuk menindaklanjuti komplain tersebut pihak Restoran sudah
melakukan tindakan seperti penanaman pohon disekitar restoran agar suasana

terasa asri dan sejuk.



Komplain yang kedua disampaikan oleh Suhandi kepada salah satu
karyawan yaitu Yuli (Buttler) pada tanggal 1 November 2021 sebagai berikut
“Buku menu yang ada sedikit, jadi harus menunggu lama”. Melihat hal tersebut
saat ini restoran pada Hotel Le Grande Uluwatu Bali sudah menggunakan menu
yang berupa barcode, sehingga memudahkan tamu dalam melihat makanan
maupun minuman. Penggunaan barcode ini dilakukan juga untuk mendukung
program paperless (pengurangan penggunaan kertas) sebagai pendukung program
go green di hotel.

Komplain selanjutnya disampaikan oleh Oktavia Cristina secara langsung
kepada karyawan yang berada di Restoran yaitu Noviana (Buttler) pada tanggal 6
November 2021 saat breakfast sebagai berikut “Sudah terang, lampu masih
hidup”. Tamu mengatakan bahwa karyawan di Restoran kurang perhatian
terhadap keadaan sekitar.

Permasalahan yang terjadi menunjukkan bahwa saat ini Hotel Le Grande
Uluwatu Bali khususnya pada Restoran harus lebih memeperhatikan hal-hal
tersebut untuk mengurangi adanya komplain selanjutnya. Tindakan ini dilakukan
juga untuk mendukung program Green Practices yang telah diterapkan
sebelumnya. Hal tersebut secara tidak langsung menyatakan bahwa kurangnya
penerapan Green Practices sebagai salah satu program yang harus diterapkan dan
diperhatikan dalam rangka mendukung program go green di hotel.

Berdasarkan permasalahan di atas, diketahui bahwa penerapan green
practices pada food & beverage belum maksimal. Ada kendala yang harus

dihadapi dalam upaya meningkatkan pelayanan food & beverage. Sehubungan



dengan latar belakang masalah di atas penulis memiliki keinginan untuk
melakukan penelitian tentang” Penerapan Green Practices Pada Pelayanan Food

& Beverage Untuk Meningkatkan Kepuasan Tamu di Le Grande Uluwatu Bali”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, ditetapkan yang

menjadi pokok masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh variabel Green Action, Green Food, Green Donation
secara parsial terhadap Kepuasan Tamu pada food & beverage service di

Le Grande Uluwatu Bali?

2. Bagaimana pengaruh Green Action, Green Food, dan Green Donation
secara simultan terhadap Kepuasan Tamu pada food & beverage service di

Le Grande Uluwatu Bali?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun penelitian ini memiliki tujuan seperti:

1. Bagaimana pengaruh variabel Green Action, Green Food, Green Donation
secara parsial terhadap Kepuasan Tamu pada food & beverage service di

Le Grande Uluwatu Bali?

2. Bagaimana pengaruh Green Action, Green Food, dan Green Donation
secara simultan terhadap Kepuasan Tamu pada food & beverage service di

Le Grande Uluwatu Bali?



1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat — manfaat dari penelitian usulan penelitian ini yaitu:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan memberikan ilmu dan wawasan terkait
pengelolaan hotel pada bagian f&b Service pada pelayanan untuk meningkatan
kepuasaan tamu, yang dimana nantinya tamumerasa puas, nyaman dan senang

berada di Hotel Le Grande Uluwatu Bali.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Hotel

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan ilmu atau informasi
tambahan kepada perusahaan sebagai bahan evaluasi dalam penerapan prosedur
pelayanan terhadap kepuasaan tamu yang berkunjung maupun menginap di hotel
tersebut.
2] Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi pendukung dan
menjadi pedoman dalam melakukan penelitian berikutnya mengenai penerapan
green practices pada pelayanan food & beverage untuk meningkatkan kepuasan
tamu di Hotel Le Grande Uluwatu Bali.
3. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini sebagai salah satu syarat bagi mahasiswa untuk

menyelesaikan program S1 Terapan di Politeknik Negeri Bali dan diharapkan
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BAB 5
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

1. Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, disimpulkan bahwa ketiga variabel
bebas secara parsial memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan tamu pada
restoran di Hotel Le Grande Uluwatu Bali. Berdasarkan dengan hasil statistik uji t
dengan nilai hitung green action sebesar 0,743, green food sebesar 0,447, dan
green donation sebesar 0,000 yang dimana ketiganya lebih dari jumlah t-tabel dan
dengan nilai signifikansi ketiganya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 <

0,05).

2. Berdasarkan hasil uji f dan hasil koefisien determinasi, diketahui dimana hasil
uji f Nilai Signifikansi yang didapat sebesar 0,000 (<0,05) maka variabel Green
Action, Green Food dan Green Donation berpengaruh signifikan secara simultan
terhadap variabel Kepuasan Tamu dan hasil uji koefisien determinasi diketahui
Nilai adjusted R Square memiliki nilai sebesar 0,769 maka artinya variabel Green
Action, Green Food dan Green Donation secara keseluruhan mempengaruhi
variable Kepuasan Tamu sebesar 76,9% dan sisanya 23,1% dipengaruhi oleh

variabel lain diluar penelitian ini
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan serta simpulan yang telah

diuraikan maka ada beberapa saran yang ingin peneliti sampaikan, antara lain

1. Dengan adanya pengaruh positif Green practices (green action, green food,
dan green donation) terhadap kepuasan tamu, maka pihak restoran Hotel Le
Grande Uluwatu Bali harus melaksanakan penerapan Green practices demi
meningkatkan kepuasan tamu. Hal ini karena kepuasan tamu yang baik sangat
penting untuk dilakukan agar pelanggan merasa senang sehingga mereka akan
datang kembali.

2. Penelitian ini berhasil dilaksanakan dengan baik, peneliti berharap agar hasil

penelitian ini dapat dijadikan perbandingan untuk penelitian selanjutnya.
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