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GREEN COMMUNICATION IN CROSS SELLING
TO INCREASE INCOME BY GUEST RELATION
AT THE ROYAL PITA MAHA RESORT

I GUSTI AYU DEWI ANDENI
NIM 2115854056

ABSTRACT

The phenomenon of many hotels being built and opened causes the hotel industry
to experience difficulties in achieving revenue targets. One of The Royal Pita
Maha Resort's efforts to increase revenue is to implement green communication in
cross selling by Guest Relation. This study aims to analyze the application of
green communication in cross selling by guest relations at The Royal Pita Maha
Resort and to find out how green communication in cross selling can increase
revenue at The Royal Pita Maha Resort. Data collection methods used are
documentation, observation and interviews. Through qualitative descriptive
analysis techniques, communication occurs between guest relations and
departments providing cross-selling products such as the Food and Beverage
Department, Spa and Front Olffice Department is considered not running
optimally. It can be seen that communication occurs between colleagues or other
departments uses more oral communication so that there are obstacles in
communicating with guests which causes the effect of guests complaining and
ultimately not buying cross selling products. The impact caused by the effect of
communication barriers is bad reviews from guests which will create a bad image
of the hotel to the public. Practical contribution for The Royal Pita Maha in
implementing gereen communication is to carry out verbal communication
followed by written communication in the form of applications so that in practice
it can be balanced and also determine communication strategies. Furthermore, it
is also important to conduct trainings related to communication in cross selling so
that the company's goal can be achieved to increasing revenue

Keywords: Green Communication, Cross Selling, Income, Guest Relations
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GREEN COMMUNICATION DALAM CROSS SELLING
UNTUK MENINGKATKAN PENDAPATAN OLEH GUEST
RELATION PADA THE ROYAL PITA MAHA RESORT

I GUSTI AYU DEWI ANDENI
NIM 2115854056

ABSTRAK

Fenomena banyaknya hotel yang dibangun dan dibuka menyebabkan industri
perhotelan mengalami kesulitan dalam mencapai target pendapatan. Salah satu
upaya The Royal Pita Maha Resort untuk meningkatkan pendapatan adalah
dengan menerapkan green communication dalam cross selling oleh Guest
Relation. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan green
communication dalam cross selling oleh guest relation pada The Royal Pita Maha
Resort dan untuk mengetahui bagaimana green communication dalam cross
selling dapat meningkatkan pendapatan pada The Royal Pita Maha Resort.
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah dokumentasi, observasi dan
wawancara. Melalui teknik analisis deskriptif kualitatif, komunikasi yang terjadi
antara guest relation dan departemen yang menyediakan produk cross-selling
seperti Food and Beverage Department, Spa dan Front Office Department dinilai
belum berjalan maksimal. Terlihat bahwa komunikasi yang terjadi antar rekan
kerja atau departemen lain lebih banyak menggunakan komunikasi lisan sehingga
terdapat kendala dalam berkomunikasi dengan tamu yang menyebabkan efek tamu
mengeluh dan akhirnya tidak membeli produk cross selling. Dampak yang
ditimbulkan dari pengaruh hambatan komunikasi adalah review buruk dari tamu
yang akan menimbulkan citra buruk hotel dimata masyarakat. Kontribusi praktis
bagi The Royal Pita Maha dalam mengimplementasikan green communication
dalam cross selling adalah dengan melakukan komunikasi lisan yang dilanjutkan
dengan komunikasi tertulis berupa aplikasi agar dalam pelaksanaannya dapat
seimbang dan juga menentukan strategi komunikasi. Selanjutnya, sangat penting
dilakukan pelatihan terkait komunikasi dalam cross selling agar tujuan perusahaan
dapat tercapai yaitu meningkatkan pendapatan.

Kata Kunci: Green Communication, Cross Selling, Pendapatan, Guest Relation
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bali merupakan salah satu tujuan wisata yang terkenal diseluruh
mancanegara. Hal ini terbukti dengan meningkatnya kunjungan wisatawan baik
domestik maupun wisatawan asing setiap tahunnya. Ubud adalah salah satu
kawasan wisata di Bali yang menawarkan daya tarik keindahan lingkungan,
keanekaragaman budaya serta keunikan adat istiadat. Tidak bisa dipungkiri telah
muncul pengaruh negatif yang berdampak terhadap alam dan lingkungan.
Kesadaran wisatawan terhadap lingkungan mendorong mereka untuk memilih
akomodasi ataupun hotel yang menerapkan konsep yang ramah lingkungan. Hotel
dengan konsep ramah lingkungan sudah banyak dibangun terutama di daerah
Ubud sebagai daerah tujuan wisatawan, seperti The Royal Pita Maha Resort.

The Royal Pita Maha Resort memiliki visi dan misinya berlandaskan
Filosophi Tri Hita Karana, sehingga dapat menjalin hubungan harmonis dengan
Tuhan, manusia dengan lingkungan, dan antar sesama. Hubungan harmonis ini
merupakan salah satu bentuk ramah lingkungan. Konsep arsitektur hotel
merupakan bangunan tradisional Bali.dengan material menggunakan bahan alami
dan sedikit bahan pabrik. Menjamin kepuasan pengunjung memberikan pelayanan
terbaik menjadi prioritas hotel dengan menyediakan beberapa fasilitas seperti
restaurant, bar, dan spa.

Seiring berjalannya waktu, tingkat persaingan di industri perhotelan

dirasakan semakin meningkat ketat. Fenomena ini menyebabkan munculnya



kendala dalam mencapai target pendapatan yang diharapkan pihak hotel. Kondisi
ini memacu manajemen hotel berlomba-lomba untuk menurunkan harga pada low
season. Kondisi yang secara tidak langsung menyebabkan terjadinya perang harga.
Kendala ini pula sudah mulai dirasakan oleh manajemen di The Royal Pita Maha
Resort.

Tabel 1.1 dibawah menunjukan jumlah occupancy dan pendapatan hotel
dari tahun 2017 - 2019 di The Royal Pita Maha Resort.

Tabel 1.1

Data Occupancy dan Pendapatan the Royal Pita Maha
Tahun 2017-2019

Tahun Occupancy Capaian Pendapatan
2017 61.37% Rp. 79.696.198.000
2018 68.87% Rp. 90.326.673.000
2019 73.76% Rp. 98.896.591.000

Sumber: The Royal Pita Maha Resort (2022)

Tabel 1.1 menunjukkan jumlah keseluruhan dari tiga tahun terakhir
occupancy dan total pendapatan di The Royal Pita Maha Resort. Tabel
menunjukan naiknya pendapatan dan occupancy disetiap tahunnya. Dimana
kenaikan revenue yang signifikan berasal dari kenaikan revenue kamar sedangkan
revenue atas produk yang di cross selling sangatlah kecil. Cross selling sangatlah
penting karena menghasilakan pendapatan terbesar kedua bagi hotel setelah
pendapatan dari kamar. Adapun produk cross selling terdiri atas food and
beverage, spa, dan transportation.

Upaya dilakukan sebagai salah satu cara untuk meningkatkan pendapatan
hotel adalah dengan cara melakukan cross-selling. Konsep cross-selling dapat

dimanfaatkan oleh berbagai sektor industri dengan tujuan untuk membantu



memikat atau mendatangkan para konsumen dalam membeli produk sehingga
dapat meningkatkan keuntungan (Cui & Shin, 2018). Penerapan cross-selling
membutuhkan sumber daya manusia yang profesional dengan pengetahuan
bekerja dan keterampilan berkomunikasi yang sesuai dengan kebutuhan standard
hotel pada front office department, tepatnya pada guest relation. Dengan demikian,
dibutuhkan green communication antar kolega atau antar departemen lain yang
ada pada hotel. Green Communication dituangkan dalam bentuk team work. Team
work yang baik belum tentu menjamin operasional dapat berjalan lancar. Maka
demi kelancaran operasional membutuhkan pelatihan kerja dan pelatihan
komunikasi. Pelatihan yang bertujuan meningkat pengetahuan staf agar mampu
memiliki ketrampilan membujuk pelanggan untuk mau membeli beragam produk
hotel. Contohnya selain menjual kamar, staf juga harus bisa menjual produk lain
yang dimiliki hotel seperti: transportasi (four) dan juga atraksi budaya masyarakat
lokal, spa treatment yang memanfaatkan bahan minyak alami dan juga restaurant
baik food atau beverage yang menyuguhkan beberapa menu lokal.

Semua usaha dilakukan bertujuan untuk meningkatkan pendapatan hotel di
The Royal Pita Maha Resort. Namun masih terlihat cross selling yang dilakukan
saat ini kurang optimal. Hal ini dikarenakan komunikasi di dalam team work antar
kolega maupun antar departemen masih terlihat lemah yang dapat menyebabkan
tamu komplin seperti misalnya memberikan informasi yang salah mengenai harga,
produk ataupun informasi yang tidak sesuai dengan kenyataan.. Dengan demikian,

diperlukannya upaya untuk meningkatkan program cross selling, yaitu dengan



cara meningkatkan komunikasi didalam team work, pelatihan kerja dan pelatihan
komunikasi.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka penulis tertarik untuk mengangkat
judul “Green Communication dalam Cross Selling untuk meningkatkan

Pendapatan oleh Guest Relation pada The Royal Pita Maha Resort”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah Implementasi green communication dalam cross selling oleh
Guest Relation pada The Royal Pita Maha Resort?
2. Bagaimanakah green communication dalam Cross Selling dapat meningkatkan

Pendapatan?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukanan diatas, maka
tujuan dari penelitian terkait pembuatan karya ilmiah ini adalah:
1. Untuk menganalisa Implementasi green communication dalam cross selling
oleh Guest Relation pada The Royal Pita Maha Resort.
2. Untuk menganalisa green communication dalam Cross Selling dapat

meningkatkan pendapatan.



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini dapat dilihat dari dua sudut berbeda, yaitu

manfaat secara teoristis dan manfaat secara praktis.

1.

Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini kedepannya diharapkan mampu memperkaya wawasan

ilmu pengetahuan bagi mahasiswa Manajemen Bisnis Pariwisata Politeknik

Negeri Bali dalam menerapkan green communication dalam cross selling untuk

meningkatkan pendapatan.

2.

Manfaat Praktis

Bagi penulis

Sebagai pengalaman yang berguna bagi penulis dalam mengaplikasikan
berbagai ilmu dan pengetahuan pada suatu bentuk karya tulis ilmiah.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi terhadap
penelitian yang serupa di masa yang akan datang.

Bagi The Royal Pita Maha

Penelitian ini diharapkan mampu untuk memberikan informasi dan data
tambahan kepada perusahaan sebagai bahan evaluasi kepada The Royal Pita
Maha Resort untuk menerapkan konsep green hotel dimana salah satunya
adalah menerapkan green communicationdari semua karyawan dalam cross
selling sehingga The Royal Pita Maha Resort mampu meningkatkan

pendapatan.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya,
maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Dalam melakukan cross selling perlu menerapkan green communication
yang dilakukan oleh guest relation selaku penjual atas produk produk cross
selling dan departemen lain seperti FB Department, Spa Department dan
Front Offce Department atau Third Party selaku penyedia atas produk
produk cross selling. Jenis komunikasi yang sering dipakai diantara guest
relation dengan departemen lain adalah lebih banyak menggunakan
komunikasi lisan dibandingkan dengan komunikasi tulisan. Dan juga
kurangnya pemahaman guest relation atas produk produk cross selling
sehingga hal ini menyebabkan hambatan dalam berkomunikasi yang
berdampak terhadap layanan kepada tamu. Dampak dari hambatan
komunikasi yaitu kurang percaya diri dari guest relation dalam menjual
produk cross selling, tamu merasa bingung karena informasi yang
didapatkan berbeda beda, penjelasan atas produk berbeda dengan kenyataan
yang didapatkan. Efek dari semua ini akan menyebabkan tamu ragu untuk
membeli produk yang dijual ataupun bisa menyebabkan tamu komplin.
Dalam penerapan green communication dalam melakukan cross selling
agar dapat meningkatkan pendapatan diperlukan strategi komunikasi. Hal

ini sudah dilakukan olehThe Royal Pita Maha Resort tetapi tidak



berstruktur dan belum maksimal. Adapaun strategi yang dimaksud adalah
strategi pemilihan komunikator, strategi pemilihan pesan, strategi pemilihan
media, strategi pemilihan komunikan dan strategi pemilihan efek. Untuk
melancarkan strategi ini perlu adanya feam work yang baik dan perlu
diadakannya pelatthan pelatihan yang berkaitan dengan green
communication dalam melakukan cross selling. Sehingga goal The Royal
Pita Maha Resort dapat tercapai yaitu meningkatkan pendapatan.
5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan hasil obeservasi dilapangan pada The
Royal Pita Maha Resort, penulis merasa perlu memberikan saran dalam
penerapan green communication dalam cross selling untuk meningkatkan
pendapatan oleh Guest Relation. Penulis menyarankan agar dalam penerapan
green communication, hotel harus seimbang dalam menggunakan komunikasi
lisan dan komunikasi tulisan (dalam bentuk aplikasi) serta merancang strategi
komunikasi dalam melakukan cross selling sehingga tujuan perusahaan dapat
tercapai. Untuk melancarkan strategi komunikasi diperlukan pelatihan
pelatihan yang berhubungan dengan cross selling baik pelatihan product
knowledge ataupun pelatihan komunikasi khususnya terhadap guest relation
sebagai penjual secara rutin dan konsisten agar mampu melakukan cross

selling sehingga goal hotel tercapai yaitu meningkatkan pendapatan.
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