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IMPLEMENTATION OF TRI HITA KARANA IN IMPROVING THE 

QUALITY OF FRONT OFFICE SERVICE AT PULLMAN BALI LEGIAN 

BEACH HOTEL & RESORT 

 

NI PUTU ENDANG ROSITA DEWI 

1815834031 

 

ABSTRACT 

This research was conducted at Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort located 

in Legian, Badung, Bali. This study aims to determine the implementation of Tri 

Hita Karana in improving the quality of front office services at Pullman Bali Legian 

Beach Hotel & Resort and the influence of Tri Hita Karana in improving the quality 

of front office services at Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. The types of 

data in this study are primary data and secondary data. Data obtained through 

interviews, observations and questionnaires. This study uses descriptive qualitative 

and quantitative methods which were analyzed using multiple linear regression 

analysis with the help of the SPSS 26.0 for windows program. The sample in this 

study used accidental sampling technique as many as 40 respondents and 2 

informants. The population referred to in this study are guests who stay at the 

Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort and interviews with the Front Office 

Manager and Guest Experience Manager. The results of this study indicate that the 

implementation of THK is seen from the parahyangan concept, namely providing 

worship facilities, providing prayer mats in the lobby, conducting socialization 

about Tri Hita Karana, and holding learning activities to make canang and 

Balinese dance. The implementation of THK is seen from the pawongan concept, 

namely the front office applies a friendly attitude, always greets guests by saying 

"Om Swastyastu", right in giving room categories, and fast in serving check-in. The 

implementation of THK can be seen from the palemahan concept, namely the 

application of energy saving, waste and waste processing, and the use of plastic 

that has been implemented properly by the front office. The effect of THK 

implementation through the t test and F test, it was found that the parayangan, 

pawongan, and palemahan have a positive and significant influence partially and 

simultaneously on the quality of service so that the hypothesis is accepted. The 

magnitude of the influence of parahyangan, pawongan, and palemahan through the 

coefficient of determination test (R2) R Square is 82.2% affecting the service quality 

of Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort, while 17.8% is influenced by other 

variables not explained in this study. 

 

Keywords: Tri Hita Karana, Front Office, and Service Quality   
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 ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort berlokasi di 

Legian, Badung, Bali. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi Tri 

Hita Karana dalam meningkatkan kualitas pelayanan front office di Pullman Bali 

Legian Beach Hotel & Resort dan besar pengaruh Tri Hita Karana dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan front office di Pullman Bali Legian Beach Hotel 

& Resort. Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 

diperoleh melalui wawancara, observasi dan kuesioner. Penelitian ini menggunakan 

metode deskriptif kualitatif dan kuantitatif yang dianalisis menggunakan analisis 

regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS 26.0 for windows. Sampel 

dalam penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling sebanyak 40 orang 

respoden dan informan sebanyak 2 orang. Populasi yang dimaksud dalam penelitian 

ini yaitu tamu yang menginap di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort dan 

wawancara dengan Front Office Manager dan Guest Experience Manager. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa implementasi THK dilihat dari konsep 

parahyangan, yaitu menyediakan fasilitas ibadah, menyediakan sajadah di lobby, 

mengadakan sosialiasi tentang Tri Hita Karana, serta mengadakan kegiatan belajar 

membuat canang dan menari Bali. Implementasi THK dilihat dari konsep pawongan 

yaitu front office menerapkan sikap ramah, selalu menyapa tamu dengan 

mengucapkan “Om Swastyastu”, tepat dalam memberikan kategori kamar, dan 

cepat dalam melayani check-in. Implementasi THK dapat dilihat dari konsep 

palemahan yaitu penerapan hemat energi, pengolahan sampah dan limbah, serta 

penggunaan plastik sudah diterapkan dengan baik oleh pihak front office. Pengaruh 

Implementasi THK melalui uji t dan uji F diperoleh bahwa parahyangan, 

pawongan, dan palemahan mempunyai pengaruh positif dan signifikan secara 

parsial dan simultan terhadap kualitas pelayanan sehingga hipotesis diterima. 

Besarnya pengaruh parahyangan, pawongan, dan palemahan melalui uji koefisien 

determinasi (R2) R Square adalah 82,2% mempengaruhi kualitas pelayanan 

Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort, sedangkan 17,8% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 

 

Kata Kunci:  Tri Hita Karana, Front Office, dan Kualitas Pelayanan  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1   Latar Belakang Masalah  

Permasalahan lingkungan hidup saat ini menjadi problem yang paling sering 

terjadi dilingkungan Indonesia. Masalah tersebut disebabkan oleh maraknya 

pembangunan yang terus menerus dari waktu ke waktu yang mengakibatkan 

terjadinya pencemaran udara, tanah, hilangnya sumber daya air, kerusakan 

ekosistem laut, berkurangnya daerah resapan air, dan penurunan keanekaragaman 

hayati. Permasalahan lingkungan dapat mengakibatkan penurunan jumlah 

wisatawan yang berkunjung ke daerah tersebut. Menurut Rahmafitria (2014) 

menyebutkan, bahwa sebagian para wisatawan bahkan sudah mulai menjadikan 

parameter konsep dan manajemen yang ramah lingkungan sebagai salah satu tolak 

ukur dalam memilih akomodasi atau hotel. 

Penerapan konsep yang ramah lingkungan dan sadar akan pentingnya 

lingkungan menjadi keharusan untuk para pengelola hotel dalam menjalankan 

bisnisnya. Konsep ini dapat menarik para wisatawan untuk berkunjung ke daerah 

tersebut. Penerapan konsep yang ramah lingkungan memiliki investasi jangka 

panjang yang dapat menciptakan penghematan biaya operasional, terjalinnya 

hubungan antara komunitas lokal, dapat menciptakan kualitas pelayanan yang baik, 

dan dapat menciptakan manajemen yang sehat. 
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Bali merupakan daerah pariwisata yang banyak digemari oleh para wisatawan 

mancanegara. Hal ini karena Bali memiliki sebagian objek wisata alam yang indah 

dan bervariasi. Menurut Pramesti (2019), Bali juga memiliki banyak hotel dan villa 

yang akan meningkat disetiap tahunnya. Hal ini menunjukkan bahwa 

perkembangan bisnis hotel di Bali sangat cepat dan dinamis. Fenomena ini tentunya 

berdampak pada persaingan yang semakin ketat di dunia perhotelan. Salah satu 

strategi untuk menghadapi persaingan tersebut, yaitu setiap pelaku pariwisata 

menerapkan konsep hotel yang ramah lingkungan. Pemerintah provinsi Bali sendiri 

sudah memiliki pembinaan dan penghargaan untuk hotel yang sudah menerapkan 

konsep tersebut. Salah satu penghargaan yang sudah terkenal dengan menerapkan 

kearifan lokal berupa Tri Hita Karana Awards atau (THK). Tri Hita Karana Awards 

merupakan salah satu gagasan dan implementasi dalam menakar wujud kepedulian 

dunia khususnya diindustri pariwisata. Tri Hita Karana Awards merupakan ide dari 

Bali Travel yang diluncurkan pada 22 Desember 2000. Menurut Gotama (2019), 

pelaksanaan program ini telah didukung oleh pemerintah. Hal ini terbukti dengan 

terbitnya Surat Edaran Gubernur Bali, nomor 556/1237/I/Dispar, tanggal 4 Agustus 

2011, tentang penilaian terhadap palemahan, prahyangan, dan pawongan pada hotel 

berbintang dan nonbintang di seluruh Bali melalui Tri Hita Karana Tourism 

Awards. Awards ini memberikan rangking A-C kepada hotel-hotel pemenang. 

Walaupun didasarkan atas konsep keagamaan (agama Hindu di Bali), konsep Tri 

Hita Karana ini telah mendapatkan pengakuan dunia sebagai konsep yang 

universal. Konsep THK tampaknya sesuai dengan Kode Etik Pariwisata Dunia yang 

dikembangkan World Tourism Organization (WTO). Dengan menerapkan 
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penilaian Tri Hita Karana Award (THK), maka dituntut setiap departemen di hotel 

harus mampu memberikan karakter budaya lokal dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu. Setiap departemen hotel diharapkan berperan penting dalam 

memberikan jaminan kualitas pelayanan kepada tamu. Tujuan adanya Tri Hita 

Karana Awards atau (THK) untuk mempertahankan keharmonisan baik dari sisi 

hubungan manusia, budaya, dan alamnya bisa berjalan dengan baik serta 

berkelanjutan atau sustainable. Kompetisi ini mengikutsertakan hotel-hotel seluruh 

Bali untuk mengamalkan sebuah konsep kearifan lokal Tri Hita Karana atau (THK). 

Salah satu hotel yang menerapkan konsep ini adalah Pullman Bali Legian Beach 

Hotel & Resort. Hotel ini merupakan hotel berbintang lima yang terletak di kawasan 

Legian tepatnya di Jalan Melasti No.1, Badung, Bali. Pullman Bali Legian Beach 

Hotel & Resort telah memiliki sertifikat penghargaan Tri Hita Karana Awards & 

Accreditation 2019. Front Office Department merupakan salah satu departemen di 

Pullman yang berperan vital dalam penerapan Tri Hita Karana dan operasional 

hotel. Front Office merupakan departemen yang pertama kali menyambut tamu 

yang datang ke sebuah hotel. Front office juga sebagai salah satu departemen 

terpenting dalam mewujudkan pelayanan yang baik dan efektif untuk memberikan 

kesan terbaik saat tamu berkunjung ke hotel. Front office merupakan orang pertama 

yang menyambut tamu yang datang, mulai dari mendaftarkan tamu, menyediakan 

kamar sesuai pesanan, memberikan kunci kamar, membantu proses pembayaran, 

sebagai pusat informasi tentang pelayanan yang tersedia di hotel dan informasi lain 

di luar hotel, dan membantu proses check out. Hal ini bertujuan agar tamu yang 

menginap di hotel merasa puas dengan pelayanan hotel dari proses check-in sampai 
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proses check-out dan memiliki keinginan untuk menginap kembali. Standar 

pelayanan yang di terapkan di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort adalah 

standar pelayanan internasional yang dipadukan dengan budaya lokal berbasis Tri 

Hita Karana atau (THK). Tri Hita Karana atau (THK) tercerminkan dalam tata 

kehidupan yang terdiri dari tiga bagian yaitu: Parahyangan hubungan manusia 

dengan Tuhan, Pawongan hubungan manusia dengan manusia atau sesama, dan 

Palemahan hubungan manusia dengan alam sekitar. Menurut Astuti (2020), 

menyebutkan bahwa Tri Hita Karana berasal dari Tri Kaya Parisudha atau tiga 

karakter manusia. Manacika berfikir yang baik atau sering disebut fikiran yang 

positif, Wacika berkata yang benar dan baik atau disebut dengan perkataan yang 

sopan, dan Kayika bertingkah laku yang baik dan benar. Hubungan sesama manusia 

memunculkan kearifan lokal lain yang disebut sebagai Catur Paramita atau empat 

sifat dan sikap utama manusia yang terdiri dari Maitri lemah lembut dan keramahan, 

Karuna belas kasihan dan suka menolong, Mudita sikap ramah dan murah senyum, 

dan Upeksa sikap tolenransi.  

Kondisi yang dialami front office sebelum menerapkan Tri Hita Karana yang 

dilihat dari ulasan tamu melalui Trip Advisor terkait dengan kualitas pelayanan di 

front office yaitu pada tahun 2014 layanan buruk karena adanya miss komunikasi 

antara staff front office dengan staff reservasi sehingga kamar yang dipesan belum 

tersedia hingga pukul 16.30 pelayanan terlalu lambat. Pada tahun 2015 karyawan 

front office tidak memiliki cara untuk menyambut tamu pelayanan kurang ramah. 

Tahun 2015 pelayanan terlalu lama dan membutuhkan waktu 40 menit untuk 

mendapatkan kamar. Pada tahun 2015 karyawan front office miskin dalam 
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berbahasa inggris. Tahun 2016 saat check out ketika kami meminta bill pembayaran 

ternyata ada kesalahan invoice atau bill pembayaran kami membayar lebih dari 

jumlah yang di tentukan dan kami meminta uang kami kembali kami enggan untuk 

datang atau menginap kesini lagi. Tahun 2016 staff front office terlalu membeda-

bedakan tamu lokal dan turis asing dari segi pelayanan staff font office lebih ramah 

kepada turis asing padahal tamu lokal juga bayar rate yang sama dengan turis asing. 

Kondisi setelah di terapkan Tri Hita Karana masih terdapat beberapa ulasan tamu 

yang memperlihatkan front office kurang maksimal dalam menerapkan Tri Hita 

Karana kondisi ini dapat dilihat dari ulasan Trip Advisor pada tahun 2020 dan 2022 

yang disampaikan oleh tamu yang pernah menginap pada hotel ini.  Ulasan tersebut 

menunjukkan apakah para tamu puas atau tidak. Itu terkait dengan kualitas layanan 

berdasarkan penerapan konsep Tri Hita Karana oleh Front Office. Kurangnya 

karyawan dalam memberikan pelayanan saat proses check-in, kurangnya rasa 

respect atau keperdulian terhadap tamu, staff tidak ramah, hingga kurang 

pengetahuan Front Office dalam memberikan informasi kepada tamu menyebabkan 

banyak tamu yang memberikan keluhan. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa 

Front Office Staff Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort belum maksimal 

menerapkan konsep Tri Hita Karana.  

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis tertarik untuk meneliti 

“Implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front 

Office di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort”. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas penulis akan membuat rumusan 

masalah antara lain: 

a. Bagaimanakah implementasi Tri Hita Karana oleh Front Office di Pullman 

Bali Legian Beach Hotel & Resort?  

b. Seberapa besar pengaruh pengimplementasian Tri Hita Karana dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Front Office Pullman Bali Legian Beach 

Hotel & Resort? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu: 

a. Untuk mengetahui implementasi Tri Hita Karana oleh Front Office di Pullman 

Bali Legian Beach Hotel & Resort. 

b. Untuk mengetahui besar pengaruh pengimplementasian Tri Hita Karana dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan di Front Office Pullman Bali Legian Beach 

Hotel & Resort. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat menambah wawasan dan 

pengetahuan mengenai pariwisata dalam hal ini khususnya hotel mengenai 

implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kualitas pelayanan oleh Front 

Office di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort dan sebagai pijakan serta 
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referensi pada penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan Implementasi Tri 

Hita Karana dalam meningkatkan kualitas pelayanan di hotel. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil Penelitian ini secara praktis diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut: 

1. Bagi Hotel  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber informasi bagi pihak 

hotel dalam implementasi Tri Hita Karana untuk meningkatkan kualitas pelayan 

front office di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. 

2. Bagi Karyawan  

Dapat digunakan sebagai referensi untuk memahami lebih dalam mengenai cara 

meningkatkan kualitas pelayanan yang menggunakan standar pelayanan 

internasional dipadukan dengan budaya lokal berbasis Tri Hita Karana di 

Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. 

3. Bagi Tamu 

Tamu bisa mendapatkan kualitas pelayanan yang maksimal sehingga bisa 

merasakan kepuasan dan nantinya akan datang kembali atau menjadi repeater 

guest di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. 

4. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan mengenai 

pariwisata tentang front office di suatu hotel, khususnya dalam hal kualitas 

pelayanan dengan kearifan lokal yang sekaligus dapat menjaga  
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keberlangsungan lingkungan dalam implementasi Tri Hita Karana dengan front 

office sehingga akan bermanfaat bagi karier masa depan peneliti. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, ada beberapa 

simpulan yang dapat dipaparkan sebagai berikut: 

1. Implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kualitas pelayanan front 

office di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort sudah diterapkan dengan 

sangat baik. Pada parahyangan penerapan Tri Hita Karana berupa penyediaan 

fasilitas ibadah, penyediaan sajadah yang disediakan di lobby hotel, dan 

pengenalan budaya sudah diterapkan dengan baik oleh departemen front office. 

Pada pawongan front office menerapkan sikap-sikap yang baik kepada tamu 

yang menginap di hotel berupa selalu bersikap ramah, selalu menyapa tamu 

dengan mengucapkan “Om Swastyastu”, memberikan kategori kamar, dan 

cepat dalam melayani check-in. Pada palemahan penerapan hemat energi, 

pengolahan sampah dan limbah serta penggunaan plastik sudah diterapkan 

dengan baik oleh pihak front office sesuai dengan standar perusahaan. 

2. Pengaruh tri hita karana terhadap kualitas pelayanan yang terdapat pengaruh 

positif dan signifikan secara parsial pada variabel parahyangan (X1) terhadap 

kualitas pelayanan (Y) t hitung sebesar 2,756 sedangkan nilai t tabel sebesar 

2,028. Maka dapat diketahui t hitung > t tabel, dengan nilai sig 0,009 < 0,05, 

variabel pawongan (X2) terhadap variabel kualitas pelayanan (Y) t hitung 

sebesar 2,240 sedangkan nilai t tabel sebesar 2,028. Maka dapat diketahui t 

hitung > t tabel, dengan nilai sig 0,031 < 0,05. Dan variabel pawongan (X3) 
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terhadap kualitas pelayanan (Y) t hitung sebesar 3,291 sedangkan nilai t tabel 

sebesar 2,028. Maka dapat diketahui t hitung > t tabel, dengan nilai sig 0,002 

< 0,05. Terdapat pengaruh pengaruh positif dan signifikan secara simultan 

terhadap variabel parahyangan, pawongan, dan palemahan dengan F hitung 

sebesar 55,539 sedangkan nilai F tabel sebesar 2,859. Maka dapat diketahui 

nilai F hitung 55,539 > 2,859 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 

Kemampuan variabel parahyangan, pawongan, palemahan, dan kualitas 

pelayanan dilihat dari R2 sebesar 82,2% dan sisanya 17,8% dijelaskan faktor-

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan observasi yang dilakukan oleh penulis di 

Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort khususnya di departemen front office 

berkaitan dengan implementasi Tri Hita Karana dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, Adapun saran yang ingin disampaikan oleh penulis yaitu:  

1.  Bagi Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort, penerapan Tri Hita Karana 

perlu tetap dipertahankan dan ditingkatkan sehingga kelestarian alam tetap 

terjaga, keharmonisan karyawan front office dan departemen lain dengan 

wisatawan tetap terjalin. Hal ini penting guna menghindari konflik dan 

perpecahan yang terjadi yang pada akhirnya dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan.  

2. Bagi penelitian selanjutnya, hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai 

perbandingan dan referensi untuk penelitian dengan tema yang sama yaitu 
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implementasi Tri Hita Karana. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk 

mengkaji lebih banyak sumber-sumber maupun referensi yang terkait dengan 

Tri Hita Karana maupun kualitas pelayanan agar hasil penelitiannya dapat 

lebih baik dan lengkap lagi. 
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