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ABSTRAK

Adisti Anindita, Ni Kadek. 2023. PENERAPAN GREEN HOTEL DALAM
MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN OLEH STAFF PADA FOOD AND
BEVERAGE DEPARTMENT, ANANTARA ULUWATU BALI RESORT. Skripsi :

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I : Ni Luh Eka Armoni,
SE.,M.Par. dan Pembimbing II : Dr. Dra. Lien Darlina, M.Hum.

Keywords: Green Hotel, Kualitas Pelayanan, F&B, Penerapan oleh Staff

Abstrak, Penelitian ini bertujuan untuk membahas penerapan Green Hotel yang di
dalamnya terdiri dari Green Hotel, Kualitas Pelayanan, F&B, Penerapan oleh Staff
, untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Anantara Uluwatatu Bali Resort.
Metode Pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, observasi, studi
Pustaka dan kuesioner. Responden ini berjumlah 35 orang karyawan yang berkerja
di Anantara Uluwatu Bali Resort. Teknik analisisdata yang digunakan adalah
deskriptif kualitatif dan Triangulasi. Secara teoritis penelitan ini bernanfaat untuk
mengimplementasikan ilmu yang sudah didapat dan di-pelajari di perkuliahan yang
dapat dijadikan sebagai perbandiangan antara teori yang didapat dengan situasi
sebenarnya yang adadi dunia kerja. Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan
dapat menambah wawasan mawasiswa mengenai konsep Green Hotel. Objek
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah bagaimana penerapan Green
Hotel dalam meningkatkan kualitas pelayanan oleh staff pada food and beverage
department khusunya di 360 restaurant di Anantara Uluwatu Bali Resort.
Berdasarkan dari hasil analisis kualitatif sederhana antara konsep Green Hotel
dengan kualitas pelayanan menunjukkan bahwa terjadi pola pengaruh secara
signifikan anatara konsep Green Hotel dengan kualitas pelayanan ke F&B Uluwatu

Bali Resort.



ABSTRACT

Adisti Anindita, Ni Kadek. 2023. IMPLEMENTATION OF GREEN HOTEL IN
INCREASING THE QUALITY OF SERVICE BY STAFF AT THE FOOD AND
BEVERAGE DEPARTMENT, ANANTARA ULUWATU BALI RESORT. Thesis:

Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I : Ni Luh Eka Armoni,
SE.,M.Par. and Advisor Il : Dr. dr. Lien Darlina, M. Hum.

Keywords: Green Hotel, Service Quality, F&B, Implementaion by Staff

Abstract, This study aims to discuss the implementation of Green Hotels which
consist of Green Hotels, Service Quality, F&B, Implementation by Staff, to improve
service quality at Anantara Uluwatatu Bali Resort. Data collection methods used
are interviews, observation,literature review and questionnaires . There are 35
employees who work at Anantara Uluwatu Bali Resort as respondents. The data
analysis technique used is descriptive qualitative and triangulation. Theoretically,
this research is useful for implementing the knowledge that has been obtained and
learned in lectures which can be used as a comparison between the theory obtained
and the actual situation in the world of work. By doing this research, it is hoped
that ‘it can add insight to students regarding the concept of Green Hotel. The
research object used in this research is how to implement Green Hotel in improving
the quality of service by staff at the food and beverage department, especially at
360 restaurants at Anantara Uluwatu Bali Resort. Based on the results of a simple
linear regression analysis between the concept of Green Hotel and service quality,
the equation Y = 2.781 + 0.514X is obtained, where if there is a change in the X
variable, the Y variable will also change. Based on the results of a descriptive
qualitative between the Green Hotel concept and service quality, it shows that there
is a significant pattern of influence between the Green Hotel concept and service

quality to the F&B Uluwatu Bali Resort.
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Lingkungan menjadi masalah yang perlu mendapat perhatian yang

seksama dari semua pihak. Lingkungan saat ini mulai terancam oleh
berbagai dampak yang ditimbulkan oleh berbagai aktivitas manusia.
Sebelumnya, masalah lingkungan global lebih banyak dipengaruhi faktor
alam seperti iklim, yang mencakup temperatur, curah hujan, kelembaban,
tekanan udara, dan lain-lain. Belakangan orang menyadari bahwa aktivitas
manusia mempengaruhi iklim dan lingkungan secara signifikan. Banyak isu-
isu yang berkaitan dengan lingkungan mulai dari pemanasan global,
menipisnya lapisan ozon, hujan asam dan berbagai dampaknya pada

manusia di Industri Pariwisata.

Industri pariwisata merupakan salah satu industri terbesar di dunia
khususnya di Bali. Hal ini disebabkan karena pariwisata memberikan efek
bagi masyarakat - baik dari segi pendapatan dan terciptanya lapangan
peketjaan. Namun, bentuk pariwisata yang menghasilkan wisatawanmasal
telah menimbulkan berbagai masalah utamanya menyebabkan terjadinya
dampak negatif terhadap sosial budaya dan kerusakan lingkungan.
(Sugihamretha, 2020). Di tahun 2020, seluruh industri pariwisata di
Indonesia khususnya Bali mengalami penurunan yang sangat drastis
dikarenakan adanya penutupan sementara akibat Covid - 19. Pandemi Covid
— 19 tersebut akhirnya menjadi salah satu tantangan bagi industri pariwisata

yang ada di Bali, khususnya perhotelan untuk menarik minat wisatawan agar



berkunjung ke hotel tersebut. Salah satu upaya yang dilakukan yakni
menambahkan konsep Green Hotel padahotel sebagai upaya untuk menarik
minat wisatawan dan juga mengurangi dampak global warming yang ada.
Green Hotel merupakan bentuk pariwisata yang memiliki tampilan terbaik
dalam memupuk pengalaman belajar dan apresiasi secara berkelanjutan
dalam mengelola dan meningkatkan kelestarian lingkungan alam, budaya,
sosial, sumber daya destinasi dan. mempromosikan kelangsungan hidup
yang lebih berkualitas di masa —masa mendatang (Hasan, 2014). Menurut
Pramasari (2017 : 4) kualitas pelayanan adalah suatu bentuk penilaian
wisatawan terhadap tingkat pelayanan yang diterima (percived service)
dengan tingkat pelayanan yang diharapkan (expected service).

Ada banyak hotel di Bali dengan berbagai fasilitas untuk memuaskan
tamu yang menginap, disamping fasilitas tersebut kualitas pelayanan juga
sangat dipentingkan hotel untuk meningkatkan kepuasan tamu.7ren Green
Lifestyle juga memicu perubahan besar dalam dunia usaha saat ini, yaitu
semakin dituntut untuk mengembangkan praktik bisnis berwawasan ramah
lingkungan. Seiring meningkatnya kedatangan wisatawan yang datang
untuk menginap di Anantara Uluwatu Bali Resort, penjualan makanan dan
minuman di restoran juga meningkat. Food and beverage department
berkewajiban memberikan pelayanan dengan kualitas pelayanan yang baik.
Menurut Wiranata (2019) industri pariwisata di Bali lebih banyak berada di
daerah Bali Selatan seperti Seminyak, Kuta, Legian, Jimbaran, Nusa Dua,

Ungasan, Kutuh, hingga Pecatu karena daerah tersebut berjarak cukup dekat



dengan Ngurah Rai International Airport yang membuat banyak wisatawan
yang datang lebih memilih daerah Bali Selatan sebagai tujuan wisata
mereka. Selain itu para wisatwan yang datang sudah pasti mencari tempat
untuk menginap sembari melepas penat mereka seperti hotel, villa, hingga
resort. Salah satu resort yang berada di daerah Bali Selatan yaitu Anantara
Uluwatu Bali Resort yang letaknya di Desa Pecatu.

Anantara Uluwatu Bali Resort merupakan resort yang terletak di Jl.
Pemutih-Labuan Sait, Desa Pecatu, Kuta Selatan, Badung. Memiliki jumlah
kamar sebanyak 75-unit yang disediakan untuk para wisatawan domestik
maupun manca negara yang akan melakukan liburan, honeymoon, urusan
bisnis ataupun tinggal jangka panjang di Bali (long stay). Berbagai macam
fasilitas yang tersedia Anantara Uluwatu Bali Resort, mulai dari fasilitas
olahraga seperti gym, spa, meeting room, hingga fasilitas Food and
Beverage berupa restoran dan bar. Pada Anantara Uluwatu Bali Resort,
terdapat 4 Outlet Food and Beverage yang melayani mulai dari breakfast,
lunch, dinner, dan in room dining. Adapun restoran tersebut yaitu 360
Rooftop - Restaurant - yang melayani —breakfast dan dinner, SONO
Teppanyaki Restaurant yang merupakan satu-satunya Japanese Restaurant
yang ada di Anantara Uluwatu Bali Resort, lalu ada Botol Biru Bar & Grill
yang melayani /unch tamu, dan yang terakhir yaitu In Room Dining yang
melayani tamu jika ingin merasakan pengalaman bersantap di kamar
mereka. Pada Hotel Anantara Uluwatu Bali Resort penerapan Green Hotel

perlu dilakukan disemua departmen yang ada. Salah satunya pada food and



beverage department, Green Hotel ini bisa diterapkan dalam pelayanan
pada tamu. Pelayanan yang berbasis Green Hotel pada food and beverage
bisa dilihat baik secara langsung maupun tak langsung sehingga dapat
meningkatkan kepuasan tamu serta meningkatkan kualitas pelayanan.
Selain itu Green Hotel sudah hampir diterapkan dalam segala aspek
kegiatan pariwisata untuk menuju pariwisata berkelanjutan untuk generasi
dimasa depan.

Kulitas Pelayanan yang berbasis Green Hotel pada Anantara Uluwatu
Bali Resort belum dilakukan secara maksimal, seperti /ist menu khusunya
pada 360 Restaurant yang masih menggunakan banyak kertas jika
penerapan Green Hotel diganti dengan bacord menu, penggunaan tissue
pada saat set up breakfast, masih menggunakan cutleries plastic, styrofoam,
untuk take a way makanan pada saat breakfast, lunch, dinner dan event
tertentu. Namun penggunaannya yang berlebihan tentu saja hal ini tidak
mencerminkan Green Hotel. Penggunaan plastic wrap untuk membungkus
compliment seperti cold cut dan cake ke kamar tamu dan amenitis yang
terbuang karena tamu tidak memakannya. Selain itu penggunaan listrik yang
berlebihan juga masih sering terjadi di 360 Restaurnt, contoh nyata yaitu
staff masih menggunakan menghidupkan lampu hiasan ketika siang hari dan
menghidupkan kipas yang ada di restaurant. Penggunaan plastic wrap dan
aluminiumfoil yang juga masih berlebihan ketika melakukan In Room
Daining ke kamar tamu. 360 Restaurant sering mendapatkan guest comment,

seperti tamu kurang puas dengan compliment yang diberikan, saat



memberikan pelayanan staff berisik sehingga tamu merasa terganggu, buah
yang di sajikan pada saat breakfast kurang fresh, kurangnya kebersihan pada
saat menyajikan makanan pada saat mengantar makanan ke kamar tamu,
comment tentang design restaurant yang kurang modern dan comment
tentang kebersihan di area 360 Restaurant. Adapun beberapa penerapan
Green Hotel yang di lakukan di 360 Restaurant seperti pemisahan sampah
organic dan non organic dan memberikan welcoming drink dengan bahan-
bahan alami (healty) serta menggunakan paper starw . Dalam hal ini
pelayanan berbasis Green Hotel pada food and beverage department harus
lebih ditekanan dan ditingkatkan oleh pihak hotel.

Adapun beberapa complaint yang terjadi pada saat breakfast, lunch
dan dinner seperti makanan yang tidak sesuai dengan pesanan tamu, tamu
kurang nyaman karena staff kurang professional dalam melayani, salah
menghantarkan pesanan tamu dan terlalu lama menunggu makanan dan
minuman yang diodernya. Salah satu hal yang dapat dilakukan yakni dengan
menerapkan konsep green di Food & Beverage Department Anantara
Uluwatu Bali Resort yang meliputi Green design, Green Service,Green
Product, Reduce Consumtion dan Hemat Energi. Melalui uraian latar
belakang diatas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Penerapan Green Hotel Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
oleh staff Pada Food and Beverage Departement di Anantara Uluwatu Bali

Resort”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dirumuskan permasalahan
yang hendak diteliti yaitu :
1. Bagaimanakah penerapan dalam meningkatkan kualitas pelayanan
oleh staff Food and Beverage Department di Anantara Uluwatu Bali
Resort?
2. Bagaimana keterkaitan penerapan Green Hotel dalam meningkatkan
kualitas pelayanan oleh staff Food and Beverage Department di
Anantara Uluwatu Bali Resort?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat
dijabarkan adalah sebagai berikut :

1. Untuk Mengetahui penerapan Green Hotel dalam meningkatkan kualitas
pelayanan oleh staff Food and Beverage Department di Anantara Uluwatu
Bali Resort.

2. Untuk mengetahui keterkaitan penerapan Green Hotel dalam meningkatkan
kualitas - pelayanan - oleh “staff Food -and Beverage Department untuk
kepuasan tamu di Anantara Uluwatu Bali Resort.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu:
1.1.1 Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitan ini bernanfaat untuk mengimplementasikan ilmu

yang sudah didapat dan dipelajari di perkuliahan yang dapat dijadikan



sebagai perbandiangan antara teori yang didapat dengan situasi sebenarnya

yang ada di dunia kerja. Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan

dapat menambah wawasan mawasiswa mengenai konsep Green Hotel.

1.1.2 Manfaat Praktis

1.

Bagi Perusahaan

Bagi Perusahaan Bahan penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan serta membantu meningkatkan perwujudan kepuasan
pelayanan kepadakonsumen yang menginap di hotel.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Dapat dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan
penelitian dengan masalah terkait dan menambah sumber keilmuan bagi
Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali.

Bagi Penulis

Penulis ini diharapkan akan dapat menambah pengetahuan atau cara
berfikir dalam wawasan dibidang perhotelan, khususnya Hotel Anantara
Uluwatu Bali Resort serta sebagai ajang untuk menerapkan berbagai

teori yang diperoleh dibangku perkuliahan dalam praktek di lapangan.



BAB YV
PENUTUP

5.1. Simpulan

Berdasarkan dari hasil analisis kualitatif sederhana antara konsep Green
Hotel dengan kualitas pelayanan menunjukkan bahwa terjadi pola pengaruh secara
signifikan anatara konsep Green Hotel dengan kualitas pelayanan ke F&B Uluwatu
Bali Resort. Dari hasil kolerasi menunjukkan nilai koefisien kolerasi yaitu sebesar
0,64 yang menunjukkan bahwa antara variabel konsep Green Hotel dengan variabel
kualitas pelayanan terdapat hubungan yang sangat tinggi. Hal ini juga dapat dilihat
besarnya pengaruh antara variabel konsep Green Hotel dengan variabel kualitas
pelayanan dengan nilai koefisien determinasi sebesar 41 persen dan sisanya 59
persen. Dengan analisis statistik yang menggunakan uji t, membuktikan bahwa pada
level of significant 5 persen, hipotesis yang dikemukakan dapat diterima karena nilai
thitung (8,43) lebih besar dari nilai tuabei (1,985). Dengan kata lain konsepGreen Hotel
berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan ke F&B Uluwatu Bali Resort

Bali.

5.1 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dapat disampaikan berbagai saran yaitu :

1. Adapun bagi para pelaku usaha perhotelan agar lebih menyesuaikan dalam
mengedepankan aspek lingkungan didalamnya salah satunya dengan
menerapkan konsep Green Hotel ini. Selain itu, bagi para pelaku usaha

perhotelan yang sudah menerapkan konsep Green Hotel didalamnya tidak

hanya untuk mendapatkan sertifikasi atau label Green Hotel saja namun harus



tetap diimbangi dengan pengaplikasiannya sehari-hari serta agar lebih
mengemas produk Green Hotel lebih baik lagi sehingga dapat lebih diminati
wisatawan.

. Untuk menciptakan kualitas pelayanan ke F&B Uluwatu Bali Resort, selain dari
penerapan konsep Green Hotel ini, pemerintah perlu mencari beberapa
alternatif lain demi menarik jumlah kunjungan wisatawan sepertihalnya dalam
kegiatan promosi wisata, fasilitas tempat wisata yang lebih memadai dari

sebelumnya
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