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ABSTRAK 

 

Mesyani, Ni Putu Rening Sutania. (2023). Implementasi Green Practice Untuk 

Meningkatkan Pelayanan Staf Front Office Department di The Trans Resort Bali. 

Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ir. I Gusti Agung Bagus 

Mataram, MIT dan Pembimbing II: Dr. Dra. I Gusti Made Wendri, M. Par. 

Kata kunci: green practice, Standar Operasional Prosedur (SOP),pelayanan, front 

office department 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi green practice yang dilakukan 

oleh staf front office department di The Trans Resort Bali dan mengetahui 

implementasi green practice untuk meningkatkan pelayanan pada front office 

department di The Trans Resort Bali. Metode pengumpulan data penelitian ini 

dilakukan dengan observasi, wawancara, studi kepustakaan, dan penyebaran kuesioner. 

Teknik penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive 

sampling dan teknik sampling jenuh dengan total sampel sebanyak 30 (tiga puluh) 

responden dan informan sebanyak 2 (dua) orang. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner online yang disebarkan kepada responden melalui penyebaran link. Adapun 

teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif yaitu 

pemaparan data-data secara sistematis yang diperoleh selama penelitian sehingga dapat 

menggambarkan situasi atau status masalah dengan jelas dan analisis deskriptif 

kuantitatif dengan menggunakan skala likert 5 (lima) tingkat. Hasil dari penelitian ini 

menunjukan bahwa implementasi green practice untuk meningkatkan pelayanan sudah 

dilakukan secara optimal dengan memperoleh perbandingan nilai total rata-rata pada 

green action 4.75, green food 4.7, dan green donation 3.77.  Terdapat beberapa 

kegiatan yang belum optimal diterapkan yaitu pada indikator green action pengurangan 

limbah kertas dan plastik, dan pada indikator green donation yaitu kurang mengetahui 

informasi mengenai pemanfaatan pendanaan yang dikelola oleh CT. Arsa Foundation. 

Hal tersebut masih perlu ditingkatkan, sehingga perlu adanya usaha dari front office 

department yaitu dengan cara memberikan pelatihan bagi staf front office department 

terkait dengan penerapan green practice agar mereka selalu ingat pentingnya 

penerapan green practice dan dampaknya bagi hotel serta lingkungannya. 
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ABSTRACT 

 

Mesyani, Ni Putu Rening Sutania. (2023). Implementation of Green Practice to 

Improve Front Office Department Staff Service at The Trans Resort 

Bali.Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Ir. I Gusti 

Agung Bagus Mataram, MIT and Supervisor II: Dr. Dra. I Gusti Made Wendri, M. Par. 

Keywords: green practice, Standard Operating Procedures (SOP), service, front office 

department 

This research aimed to determine the implementation of green practice carried out by  

front office department staff at The Trans Resort Bali and determine implementation 

of green practice to improve the service of front office department at The Trans Resort 

Bali. The data collection method was carried out by observation, interviews, literature 

study, and distribution of questionnaries. The sample style technique in this study is 

purposive sampling technique and a saturated sampling technique with a total sample 

of 30 (thirty) respondents and 2 (two) informants. Data collection used an online 

questionnaire which was distributed to respondents using distributed links. The study 

used descriptive qualitative as the analytical techniques, which systematically 

describing the data obtained during the research in order to describe the situation or 

status of the problem cleary, then using a quantitative descriptive analysis using a 5 

(five) level likert scale. The results obtained indicate that the implementation of green 

practices to improve service has been carried out optimally by comparison of the 

average total value of green action 4.75, green food 4.7, and green donation 3.77. 

There are several activities not optimally implemented yer. The first was the green 

action variable by reducing paper waste and plastic. The second was the green 

donation variable, which lacked information regarding the use of funding. All of those 

things above still need some improvement. Therefore, efforts needed by the front office 

department to provide training for front office department staffs related to the 

implementation of green practice and their impact on hotels and the environment.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata Indonesia menjadi salah satu sektor terpenting yang 

diandalkan pemerintah saat ini untuk pembangunan nasional. Namun tidak hanya di 

Indonesia, industri pariwisata juga menjadi salah satu sektor yang digarap serius oleh 

negara-negara di dunia karena memiliki kemampuan dalam mendongkrak 

perekonomian nasional (Bahiyah & Hidayat, 2018).  

Salah satu komponen yang memiliki hubungan erat dengan industri pariwisata 

adalah perhotelan. Hal ini terlihat dari kebutuhan akan penginapan saat wisatawan 

berkunjung ke suatu destinasi. Industri perhotelan menawarkan beberapa layanan 

seperti layanan akomodasi, transportasi, makanan dan minuman, serta hiburan. 

Mencermati penjelasan tersebut dapat dikatakan bahwa industri perhotelan sebagai 

komponen penting dalam industri pariwisata. 

Hotel sebagai salah satu tempat menginap yang sangat dibutuhkan oleh setiap 

wisatawan yang berkunjung ke suatu daerah, karena hotel merupakan tempat 

ternyaman melepaskan lelah setelah perjalanan panjang. Namun, seiring 

perkembangannya, industri perhotelan banyak memberikan dampak negatif terhadap 

lingkungan sekitarnya, karena menjadi penghasil limbah terbanyak dari kebutuhan 

tamu, menurut (Noor dan Kumar dalam Abarca, (2021)). 
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Salah satu strategi yang dapat diikuti untuk memerangi ancaman lingkungan di 

industri perhotelan adalah dengan berkomitmen menerapkan industri ekologi, atau 

yang lebih dikenal dengan green practice (Abarca, 2021). Green practice merupakan 

program yang mendorong pelaku bisnis perhotelan untuk menghemat air, energi, dan 

mengurangi limbah padat, bertujuan mengurangi biaya operasional dan melindungi 

bumi, menurut (Teng, Wu, dan Liu dalam Abarca, (2021)).  

The Trans Resort Bali merupakan salah hotel bintang lima di Bali yang 

mengembangkan konsep green practice. The Trans Resort Bali saat ini sedang 

mengembangkan strategi green practice pada berbagai bidang dengan cara menghemat 

energi listrik, mengurangi penggunaan air, mengurangi limbah, dan menghemat 

penggunaan kertas dan plastik serta melakukan pengimplementasian inisiatif 

pembangunan pariwisata berkelanjutan kepada para staff yang bekerja di The Trans 

Resort Bali. 

Suksesnya penerapan green practice dalam suatu hotel pastinya membutuhkan 

peran serta dari seluruh pihak, salah satunya adalah front office department. Front 

office department merupakan departemen yang bertugas untuk menerima dan 

membantu wisatawan mulai pada saat tamu datang (check in), sampai dengan tamu 

meninggalkan hotel (check out)  (Kisti & Mayasari, 2019). Bagian yang sangat penting 

pada front office department, yaitu bagian resepsionis dan concierge. Resepsionis dan 

concierge harus mempunyai kemampuan komunikasi yang baik dalam menjalankan 

tugasnya untuk memberikan pelayanan dan informasi yang dibutuhkan tamu.  
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Dapat dilihat dari pekerjaan seorang resepsionis dan concierge sangat banyak 

atau bergantung pada penggunaan kertas dan plastik, pemakaian alat-alat elektronik 

yang terus menerus, yang sangat bertolak belakang dengan konsep penerapan green 

practice. Penggunaan kertas dan plastik pada resepsionis dapat diuraikan dalam hal 

berikut: penggunaan kertas untuk registration form, welcome card, dan lain-lainnya. 

Sedangkan penggunaan kertas dan plastik pada concierge dapat diuraikan dalam hal 

berikut: penggunaan kertas untuk luggage tag, taxi order list, tali rafia dan lakban yang 

terbuat dari plastik. Aspek tersebut tidak sesuai dengan tuntutan regulasi pemerintah 

UU RI  No. 05 Tahun 1984 pasal 3 mengenai perhatian lingkungan hidup dan 

peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya perlindungan lingkungan. 

Penerapan green practice pada front office department seharusnya dituangkan 

dalam sebuah pedoman yang digunakan sebagai acuan dalam pekerjaan atau disebut 

sebagai Standar Operasional Prosedur (SOP) menurut (Hakam, 2018). Selain itu, 

penerapan green practice pada akhirnya akan berdampak positif terhadap kualitas 

pelayanan pada front office department di The Trans Resort Bali. Kualitas layanan 

yaitu pemenuhan kebutuhan konsumen berdasarkan tingkat keunggulan dari produk 

dan jasa yang sesuai dengan harapan sehingga dapat memenuhi keinginan para 

konsumen (Riyani et al., 2021). Perusahaan dapat mengetahui kepuasan dari para 

pelanggannya melalui umpan balik yang diberikan oleh konsumen, dimana hal ini 

merupakan peluang bagi perusahaan untuk dapat mengetahui kinerja dari karyawan 

sehingga perusahaan dapat memperbaiki dan meningkatkan layanan agar dapat 

memuaskan konsumen.  
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Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis tertarik untuk mengkaji 

dan memfokuskan penelitian pada “Implementasi Green Practice untuk Meningkatkan 

Pelayanan Staf Front Office Department di The Trans Resort Bali” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas mengenai masalah yang dihadapi maka 

rumusan masalah yang dapat dikemukakan oleh penulis adalah: 

1. Bagaimanakah implementasi green practice yang dilakukan oleh staf front office 

department di The Trans Resort Bali? 

2. Bagaimanakah implementasi green practice untuk meningkatkan pelayanan pada 

front office department di The Trans Resort Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui implementasi green practice yang dilakukan oleh staf front office 

department di The Trans Resort Bali 

2. Mengetahui implementasi green practice untuk meningkatkan pelayanan pada 

front office department di The Trans Resort Bali  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu: 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini bertujuan untuk memberikan ilmu pengetahuan, 

keterampilan menulis, wawasan dan diharapkan dapat membantu dalam memberikan 

referensi serta informasi untuk penelitian selanjutnya, yang nantinya dapat 

dikembangkan kembali khususnya yang berhubungan dengan front office department. 

Selain sebagai media untuk mengaplikasikan apa saja yang didapat dan dipelajari 

selama pendidikan di Politeknik Negeri Bali. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan salah satu syarat bagi  mahasiswa untuk menyelesaikan 

studi S1 terapan di Politeknik Negeri Bali dan diharapkan dapat menjadi perbandingan 

serta implementasi di lapangan dengan bekal teori dan praktek yang didapatkan di 

kampus. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai bahan kajian dan referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dalam 

melakukan penelitian selanjutnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 
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referensi kepustakaan yang baik dan berguna, sehingga dapat menunjang perkuliahan 

pariwisata. 

3. Bagi The Trans Resort Bali 

Diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan bagi seluruh karyawan di 

The Trans Resort Bali akan pentingnya penerapan green practice untuk meningkatkan 

pelayanan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup yang diangkat dalam penelitian ini yaitu implementasi green practice 

untuk meningkatkan pelayanan staf front office department di The Trans Resort Bali. 

Adapun batasan penelitian yaitu:  

1. Variabel dalam penelitian ini adalah green practice dan pelayanan 

2. Indikator dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Green practice: green action, green food, dan green donation 

b) Pelayanan merujuk pada Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku pada 

front office department di The Trans Resort Bali 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di satu tempat yaitu The Trans Resort Bali dan 

berfokus pada staf resepsionis dan staf concierge pada front office department 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa The Trans 

Resort Bali, khususnya front office department mengimplementasikan upaya-upaya 

terkait dengan konsep green practice yang dibagi menjadi 3 (tiga) yaitu green action, 

green food, dan green donation. Hal ini dilakukan untuk menciptakan lingkungan kerja 

yang berkelanjutan dengan mengurangi penggunaan kertas dan plastik, efesiensi energi 

dan air, penggunaan produk ramah lingkungan, serta menjaga kelestarian lingkungan. 

Selain itu juga dapat meningkatkan kesadaran staf mengenai praktik-praktik ramah 

lingkungan pada lingkungan kerja. 

 Implementasi green practice untuk meningkatkan pelayanan berdasarkan 

Standar Operasional Prosedur (SOP) check in dan check out sudah mengandung unsur 

green practice dan diterapkan dengan baik, namun ada beberapa prosedur yang belum 

mengandung unsur green practice, hal tersebut terjadi dikarenakan staf resepsionis dan 

concierge menyesuaikan dengan situasi dan kondisi di lapangan pada saat 

berlangsungnya proses check in atau check out serta menyesuaikan dengan keadaan 

tamu. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka dapat 

dikemukakan beberapa saran untuk front office department di The Trans Resort Bali 

yaitu penulis menyarankan kepada pihak manajemen agar mengadakan evaluasi setiap 

bulannya untuk membahas pemanfaatan pendanaan yang dikelola oleh CT. Arsa 

Foundation. Bagi hotel, penulis berharap dengan adanya penelitian ini dapat membantu 

pihak hotel dalam meningkatkan pelayanan di The Trans Resort Bali sehingga mampu 

meningkatkan kepuasan tamu. Penulis berharap The Trans Resort Bali dapat 

meningkatkan green practice dengan cara memberikan green training atau pelatihan 

hijau yang berfokus pada pengetahuan dan pengembangan profesional untuk 

mengembangkan kompetensi keberlanjutan bagi staf front office department yang 

berfokus pada topik daur ulang dan pengelolaan limbah, pengurangan dan efesiensi 

penggunaan sumber daya, komunikasi, serta keterlibatan dalam kesejahteraan 

karyawan. Sebaiknya perlu adanya pengadaan pamflet atau pengumuman tertulis 

menggunakan kata-kata atau gambar yang berisi pengingat untuk tetap menjaga 

lingkungan, hemat dalam penggunaan energi dan air yang ditunjukan untuk staf  front 

office department, serta tetap melakukan usaha “reminder” atau saling mengingatkan 

untuk dijadikan suatu kebiasaan, karena jika sudah menjadi suatu kebiasaan maka 

semua orang akan melakukan hal yang sama dan diulang secara terus-menerus. 
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