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IMPLEMENTASI GREEN SERVICE PADA DEPARTEMEN
FRONT OFFICE TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL
INDIGO BALI SEMINYAK BEACH

| PUTU ADE YUDISTIRA
NIM. 1815834107

ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai kualitas green service yang diberikan oleh front
office departemen kepada tamu di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Kepuasan
tamu merupakan evaluasi spesifik terhadap kualitas pelayanan yang diberikan
kepada pelanggan, penelitian ini menganalisis kesenjangan antara persepsi dan
harapan tamu terhadap kualitas pelayanan green yang diberikan oleh front office
Hotel Indigo Bali Seminyak Beach danuntuk mengetahui indikator manakah yang
perlu ditingkatkan dan di pertahankan'untuk kepuasan tamu. Data yang digunakan
adalah data kuantitatif yang diperoleh dari observasi, studi literatur, kuesioner yang
valid dan reliabel serta data sekunder. Jumlah total respanden pada penelitian ini
adalah 70 responden dengan_menggunakan metode_insidental sampling. Teknik
analisis yang digunakan pada penelitian'ini adalah SERVQUAL dan Importance
Performance Analysis yang disajikan dalam Diagram Kartesius. Hasil penelitian ini
menunjukkan kualitas pelayanan green oleh front office departemen Hotel Indigo
Bali Seminyak Beach secara keseluruhan menunjukkan pelayanan yang baik,
diindikasikan dengan dengan.gap SERVQUAL positif lebih banyak daripada gap
SERVQUAL negative dalam greensservice-dapat di representasikan dengan atribut
Q3 yaitu terkait konsep obby terbuka dan/ ‘memiliki ‘interior yang ramah
lingkungan, sementara’ indikator yang ‘perlu dipertahankan kualitas pelayanannya
adalah indikator Q5 treatment, in coffee we trust scrub oleh Spa, Q10 front office
staff memberikan jaminan keamanan dan kemudahan invoice dikirim melalui email.
Q11 front office staff memberikan jaminan kenyamanan dan keamanan dalam
pelayanan melalui system digital. Q12 front office staff memberikan perhatian 24
jam dalam melayani permintaan tamu melalui telepon dan sistem digital. Q14 staff
front office peduli dengan effisiensi energi pada lobby.

Kata kunci: Implementasi, Green Service, Kepuasan Tamu



IMPLEMENTATION OF GREEN SERVICE AT THE FRONT
OFFICE DEPARTMENT TOWARDS GUEST SATISFACTION
AT HOTEL INDIGO BALI SEMINYAK BEACH

| PUTU ADE YUDISTIRA
NIM. 1815834107

ABSTRACT

This study discusses the quality of green service provided by the front office
department to guests at Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Guest satisfaction is a
specific evaluation of the quality of service provided to customers, this study
analyzes the gap between guest perceptions and expectations of the green service
quality provided by the front office of-Hotel"ndigo Bali Seminyak Beach and to find
out which indicators need to besimproved and maintained for guest satisfaction.
The data used are quantitative data.ebtainedsfrom ohservations, literature studies,
valid and reliable questionnaires and secondary data. The total number of
respondents in this study were 70 respondents usingithe incidental sampling
method. The analytical technique used. in this research is SERVQUAL and
Importance Performance Analysis which isppresented in a Cartesian diagram. The
results of this study indicate that the quality of green seryice by the front office of
the Hotel Indigo Bali Seminyak Beach department as a whole shows good service,
indicated by the positive SERVQUAL ‘gap more than the negative SERVQUAL gap
in green service can be represented by the Q3 attribute, which is related to the
concept of an open lobby and<has_an environmentally friendly interior, while
indicators that need-to, be-maintained- in terms of ;service -quality are the Q5
treatment in coffee we trust scrub: indicator by ‘the Spa, Q10 front office staff
guarantees security and makes it easy for invoices to be sent via email. Q11 front
office staff guarantees comfort and security in services through'a digital system.
Q12 front office staff provides 24-hour attention in serving guest requests via
telephone and digital systems. Q14 front office staff care about energy efficiency in
the lobby.

Keywords: Implementation, Green Service, Guest Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Bali merupakan salah satu pulau yang terkenal akan keindahan alam, seni,
budaya, adat istiadat dan tradisinya. Banyaknya potensi yang dimiliki Bali
memberikan kesempatan Bali untuk menjadi objek yang menarik untuk dikunjungi
wisatawan domestik dan mancanegara. Dalam mendukung kelancaran kegiatan
pariwisata di Bali perlu adanya akomodasi yang baik dan lengkap.

Hotel merupakan salah satu akemodasi.yang dibutuhkan wisatawan sebagai
tempat menginap selama berwisata..Hotel pada umumnya menjual kamar sebagai
produk yang ditambah dengan aminities selama menginap. Saat ini hotel juga
melengkapi fasilitas tambahan seperti.Restaurant, Spa, Bar, Lounge, Swimming
pool dan GYM sebagai pendukung 'kelengkapan dan/kenyamanan tamu untuk
menginap di hotel. Persaingan dalam perhotelan/ menyebabkan setiap hotel
memiliki cara dan keunikannya tersendiri, yang -menjadi pembeda dengan hotel
lainnya.

Hotel Indigo merupakan salah satu hotel bintang lima tergabung dalam
manajemen Intercontinental Hotel Group (IHG) bersama dengan beberapa hotel
lainnya di Bali diantaranya Hotel Intercontinental Bali Resort, Six Senses Uluwatu,
Holiday Inn Express Baruna, Holiday Inn Resort Baruna, Holiday inn Resort Bali
Benoa, Kimpton Naranta, Holiday Inn Bali Sanur dan Intercontinental Bali Resort
Sanur. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach mengambil konsep nighbourhood

dimana hotel menyerap budaya dan gaya kehidupan masyarakat sekitar (Seminyak)



untuk diterapkan di hotel. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach memliki design
modern yang terisnpirasi dari budaya Bali yang dapat memberikan kesan dan
pelayanan yang menarik kepada tamu yang menginap.

Departemen Front Office Hotel Indigo Bali Seminyak Beach adalah tempat
dimana tamu akan mendapatkan pelayanan pertama ketika mereka (check-in) ke
hotel (first impression) dan juga pelayanan terakhir (check-out) ketika mereka
meninggalkan hotel. Menurut Hadi (2014) Front Office merupakan departemen
terdepan dalam hotel yang memiiki tanggung jawab penuh terhadap seluruh
informasi tentang hotel, penerimaan tamu, penyampaian kebutuhan tamu,
penjualan kamar tamu, penanganansadministrasi dan transaksi, sampai dengan
penyusunan laporan data-data tamu untuk departemen yang terkait di dalam hotel
sehingga pelayanan hotel tercapai dengan baik dan maksimal.

Dalam melayani permintaan tamu, departemen/ front office dibagi atas
beberapa section yaitu Guest,Service Assistant (GSA)yBell Service Asisstant (BSA),
Resort Call Center. (RCC) ~dan (Recreation.-GSA memiliki-tugas utama dalam
melayani proses check-in dan check-out, BSA bertanggung jawab atas pelayanan
barang bawaan tamu, RCC sebagai penyedia layanan telephone dan informasi dan
Recreation bertugas dalam memberikan pelayanan aktivitas kepada tamu yang
sedang menginap di hotel. Melalui section tersebut departemen front office
diharapkan memberikan pelayanan yang baik dan maksimal.

Menurut Dewangga et al., (2018) menyebutkan dalam pemenuhan layanan,
perusahaan harus dengan benar memahami dan memperhatikan hal-hal yang

menjadi harapan dan keinginan konsumen. Green service merupakan pelayanan



dengan konsep efisiensi, kenyamanan dan berlandaskan ramah lingkungan.
Pelaksanaan green service memberi dampak kemudahan untuk tamu yang
menginap misalnya informasi hotel yang dapat diakses melalui website, billing
yang didapat melalui email dan pengurangan penggunaan kertas. Melakukan
pelayanan green merupakan upaya dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
tamu untuk mendapatkan pelayanan yang berkualitas. Pemberian kualitas
pelayanan menjadi persaingan yang ketat dalam bisnis hotel untuk memenangkan
persaingan. Kemampuan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas akan
berdampak positif terhadap kepuasan“tamu*namun jika pelayanan yang diberikan
oleh front office staff rendah.akan dipersepsikan buruk oleh tamu.

Dalam memberikan pelayanan kepada tamu; departemen front office selalu
berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik. Kepuasan tamu merupakan
tujuan utama dalam pemberian pelayanan yang berkualitas, namun hal tersebut
belum sesuai dengan ekspektasi tamu sehingga adanya kesenjangan yang dirasakan
oleh tamu selama menginap-di- Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Kesenjangan
yang dirasakan tamu dapat dilihat melalui komentar negatif yang diberikan baik
langsung kepada departemen front office maupun melalui komentar media sosial
dan courtesy call. Berikut merupakan komentar negatif yang diberikan tamu
melalui review pada website Hotel Indigo Bali Seminyak Beach dan courtesy call

yang dilakukan oleh staff RCC sebagai berikut:

Gunawan Gorontalo -I / 5
3 bulan lalu di G Google

Ga suka sama receptionisnya ! Perlu diperbaiki

Gambar 1.1 Komentar negatif Gunawan Gorontalo pada tanggal 27
Desember 2020



Sumber : www.seminyak.hotelindigo.com (diakses pada 23 Januari 2022)

Kt Bawantara 1 /5
€3 3bulanlaludi G Google

Bagus. Cuman masuknya ribet banget. Jek nu gen ragu ajak ajik? Heran deh.. Nyari toilet

nya susah banget. Pas ketemu eh malah ribet masuknya. Resepsionis nya gak ada. Tau

entah kemana itu?

Gambar 1.2 Komentar negatif Kt Bawantara pada tanggal 30 Desember
2021
Sumber : www.seminyak.hotelindigo.com (diakses pada 23 Januari 2022)

sunan aliandrik 1 /5
t3 4 bulanlaludi G Google
Resepsionis tidak ramah

Gambar 1.3 Komentar negatif Sunan Aliandrik pada tanggal 12 November
2021
Sumber : www.seminyak.hotelindigo:.com, (diakses pada 23 Januari 2022)

Gambar 1.4 Komentar negatif Mr'.Benny Hidayat pada tahggal 31 Januari
2022
Sumber : Departemen Front Office Hotel Indigo 2022

Dari komentar negatif-di-atas mengacu kepada pelayanan yang-diberikan oleh
departemen front office dan 'konsep lobby yang kurang nyamarn. Beberapa tamu
yang menginap ataupun berkunjung tidak mendapatkan apa yang diinginkan
sehingga terjadi kesenjangan diantara keinginan dan service yang didapatkan.
Permasalahan yang dihadapi tamu ditulis melalui media sosial sehingga dapat
dikatakan bahwa kualitas pelayanan masih perlu ditingkatkan.

Peningkatan pelayanan dapat memberikan kesan yang baik dan kepuasan
untuk tamu. Peningkatan pelayanan tersebut melalui implementasi green service

pada front office departemen yang memberikan kesempatan kepada tamu
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merasakan pelayanan yang cepat dan mudah. Green service akan memberikan

layanan dengan konsep ramah lingkungan melalui reuse, recycle, reduce, efisiensi

dan energi saving,

Sehingga dari latar belakang tersebut penulis tertarik untuk meneliti dan
mencari informasi lebih detail mengenai “Implementasi Green Service Pada
Departemen Front Office Terhadap Kepuasan Tamu Di Hotel Indigo Bali Seminyak
Beach”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah, dipaparkan sebelumnya, mengenai
pentingnya implementasi green service.yang.dapat memberikan kepuasan kepada
tamu dalam suatu hotel. Sehingga dari fenomena tersebut dapat dirumuskan
pertanyaan - pertanyaan sebagai berikut :

1. Bagaimanakah implementasi green service yang diberikan kepada tamu oleh
Departemen Front Office Hotel Indigo Bali Seminyak Beach ?

2. Indikator green service-manakah yang perlu ditingkatkan:dan dipertahankan
dalam kualitas pelayanan yang dilakukan Front Office Staff di Hotel Indigo
Bali Seminyak Beach?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, adapun tujuan dari
penelitian ini bertujuan:

1. Untuk mengetahui implementasi green service yang diberikan kepada tamu

oleh Departemen Front Office Hotel Indigo Bali Seminyak Beach



2. Untuk menganalisis indikator green service yang perlu ditingkatkan dan
dipertahankan dalam kualitas pelayanan yang dilakukan Front Office Staff di
Hotel Indigo Bali Seminyak Beach.

1.4  Manfaat Penulisan

Dari Penelitian ini dapat memberikan manfaat teoritis dan praktis sebagai
berikut :

1. Manfaat Teoritis

Secara teoritis dapat memberi bantuan berupa referensi dan informasi untuk
peneliti selanjutnya mengenai penerapan ‘green service, penelitian ini tentunya
diharapkan dapat dikembangkan dalam memberikanservice kepada tamu.

2. Manfaat Praktis

Penelitian ini dilakukan dengan harapan akan memberikan manfaat bagi:

a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi perusahaan dalam
implementasi green service yang efektif dan efisien sehingga dapat membantu
perusahaan dalam memberikan pelayanan.

b. Bagi Akademik
Sebagai bahan kajian dan referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali
dalam melakukan penelitian selanjutnya terkhususnya mengenai green service.

c. Bagi Peneliti
Menambah wawasan, pengetahuan serta pengalaman peneliti dalam
mengaplikasikan ilmu dan pengetahuan mengenai pembuatan suatu karya

ilmiah.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan pada bab sebelumnya terkait
kualitas pelayanan front office departemen melalui implementasi green service di
Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Penelitian mengenai tingkat kepuasan=tamu di front office departemen Hotel
Indigo Bali Seminyak Beach menunjukkan Kesenjangan positif yang lebih
banyak daripada kesenjangan negatif. Penelitian ini, menunjukkan pelayanan
green yang diberikan oleh staff.front office departemen Hotel Indigo Bali
Seminyak Beach kepada temu sudah memuaskan./Kepuasan tersebut dapat
dilihat dari gap harapan pelanggan terhadap persepsi pelayanan green yang
dirasakan sudah terpenuhi. Pelayanan green yang memiliki gap tertinggi yaitu
Kemudahan dalam permohonan pelayanan melalui system digital dan
Pelayanan ‘one stop service oleh telephone operator “yang-mudah dan tepat
sementara hanya terdapat satu gap negative yaitu Konsep lobby terbuka dan
memiliki interior yang ramah lingkungan
2. Berdasarkan dengan hasil importance performance analysis terdapat satu
indikator yang harus ditingkatkan pelayanannya yaitu indikator mengenai
konsep lobby yang terbuka dan memiliki konsep ramah lingkungan. Terdapat

lima indikator yang perlu untuk dipertahankan dalam pelayanan green yang
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diberikan oleh front office staff Hotel Indigo Bali Seminyak Beach pertama spa
memberikan treatment in coffee we trust scrub menggunakan ampas kopi,
indikator kedua front office staff memberikan jaminan keamanan dan
kemudahan invoice dikirim melalui email, indikator ketiga front office staff
memberikan jaminan keamanan dan kemudahan dalam pelayanan melalui
sistem digital, indikator keempat front office staff memberikan perhatian 24 jam
dalam melayani permintaan tamu melalui telephone dan system digital dan

indikator kelima staff front office peduli dengan efisiensi energi pada lobby.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian'dan simpulan, maka dapat diajukan

saran sebagai berikut.

1.

Bagi Hotel Indigo ‘Bali Seminyak Beach, sesuai dengan permasalahan yang
terjadi pada kondisi nyata bahwa'indikator konsep lobby terbuka dan memiliki
konsep ramah lingkungan, diangga sangat.penting dalam mempengaruhi
kepuasan tamu, namun manajemen-Hotel Indigo Bali, Seminyak Beach belum
melaksanakan  sesuai cdengan |harapan: tamu yang merasakan' kepanasan saat
berada di area lobby. Oleh karena itu, disarankan kepada manajemen Hotel
Indigo Bali Seminyak Beach untuk menambahkan blower penyejuk udara yang
dilengkapi dengan sensor hidup dan mati otomatis ketika melakukan proses
check in dan check out untuk tetap menghemat listrik. Selain itu penambahan
sign toilet untuk mempermudah tamu dan pengunjung mengetahui lokasi toilet.
Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan subjek lain sebagai

responden serta menambahkan atribut dan indikator green service sehingga
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memperoleh gambaran dan hasil yang sesuai dengan keadaan yang sebenarnya
terjadi pada objek. Pada penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan
atribut dan indikator yang menyangkut tentang green service lainnya sehingga
menemukan perbedaan pandangan tamu dan dapat memberikan masukan yang

dapat dilihat dari berbagai sisi perusahaan
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