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ABSTRACT  
 

 With the pandemic, the tourism industry is one of those that has been 

affected. The impact of Covid-19 has had a major impact on various sectors, 

especially for actors and the tourism industry. The Ministry of Tourism and 

Creative Economy (Kemenparekraf) is encouraging the implementation of CHSE-

based health protocols in tourism and creative economy businesses, with the aim 

and objective of reviving this sector from the downturn caused by the Covid-19 

pandemic. Research at the Zia Kuta Hotel has started implementing CHSE starting 

in August 2020, namely the New Normal Era which consists of 4 elements, namely 

Cleanliness, Health, Safety and Environmental Sustainability. This research was 

conducted to identify the CHSE implementation model in increasing guest visits. 

Applied research using a qualitative research approach (descriptive). 100 

respondents filled out a questionnaire where the data generated were 

methodologically valid and reliable. Apart from involved observation and 

questionnaires, research data collection used interview techniques, document 

studies, and focus group discussions. The theories used are the theory of 

sustainable tourism and service quality, where according to Rukuiziene (2009:136) 

the perceived service quality of tourism is said to influence tourist satisfaction. The 

implementation of CHSE at the Zia Kuta hotel from the perspective of employees, 

guests and other stakeholders is very good, so that it is able to provide the best 

service in accordance with the company's goals. CHSE provides education in 

implementing cleanliness, health, safety and the environment at Zia Kuta Hotel. 

CHSE has become its own culture which in the current normal era is still carried 

out by the Zia Kuta Team and has been implemented continuously, especially in 

terms of cleanliness and hygiene. Model/Modeling so that all stakeholders know 

the general picture of the business process that is currently running, after that an 

evaluation is carried out to find out the problems that exist in the business process 

and then it can be analyzed which processes will be improved. In improving 

business processes, a method is needed that can help make improvements. One 

method that can be used is the Business Process Improvement method. 

 

Keywords: Cleanliness, Health, Safety, Environmental 
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ABSTRAK 
 

 Dengan adanya pandemi, industri pariwisata adalah salah satu yang terkena 

dampaknya. Dampak covid-19 berpengaruh besar dalam berbagai sektor, 

khususnya bagi pelaku dan industri pariwisata. Kementerian Pariwisata dan 

Ekonomi Kreatif (Kemenparekraf) sedang mendorong penerapan protokol 

kesehatan berbasis CHSE pada usaha-usaha wisata dan ekonomi kreatif, hal ini 

dengan maksud dan tujuan untuk membangkitkan lagi sektor ini dari keterpurukan 

akibat pandemi Covid-19. Penelitian di Zia Kuta Hotel sudah mulai melaksanakan 

CHSE mulai Agustus 2020 yaitu New Normal Era yang terdiri dari 4 elemen yaitu 

Cleanliness, Health, Safety and Environmental Sustainibility. Penelitian ini 

dilakukan untuk mengidentifikasi model penerapan CHSE dalam meningkatkan 

kunjungan tamu. Penelitian terapan dengan menggunakan pendekatan penelitian 

kualitatif (descriptive). 100 responden mengisi kuesioner dimana data yang 

dihasilkan secara metodologis bersifat valid dan reliable. Selain observasi terlibat 

dan kuesioner, pengumpulan data penelitian menggunakan teknik-teknik 

wawancara, studi dokumen, dan diskusi kelompok terfokus. Teori-teori yang 

digunakan adalah teori pariwisata berkelanjutan dan kualitas pelayanan dimana 

Menurut Rukuiziene (2009:136) bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan dari 

pariwisata dikatakan untuk mempengaruhi kepuasan wisatawan. Penerapan CHSE 

di hotel Zia kuta baik dari sisi karyawan, para tamu dan stake holder lainnya sangat 

baik, sehingga mampu memberikan pelayanan yang terbaik sesuai dengan tujuan 

perusahan. CHSE memberikan edukasi dalam  mengimplementasikan kebersihan,  

kesehatan,  keamanan  dan  lingkungan  hidup  di Zia Kuta Hotel. CHSE sudah 

menjadi budaya tersendiri yang di era normal sekarang tetap dijalankan oleh Zia 

Kuta Team dan sudah diimplementesaikan secara terus menerus terutama dari 

cleanliness dan hygine. Model/Pemodelan agar seluruh stakeholder mengetahui 

gambaran  secara umum proses bisnis yang sedang berjalan  saat ini, setelah itu 

dilakukan evaluasi untuk mengetahui permasalahan yang ada pada proses  bisnis 

kemudian dapat dianalisis proses mana yang akan diperbaiki. Dalam melakukan 

perbaikan proses bisnis diperlukan sebuah metode yang dapat membantu 

melakukan perbaikan. Salah satu metode yang dapat digunakan merupakan metode 

Business Process  Improvement. 

 

Kata Kunci: Cleanliness, Health, Safety, Environmental 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang  

Dengan adanya pandemi, industri pariwisata adalah salah satu yang terkena 

dampaknya. Dampak covid-19 berpengaruh besar dalam berbagai sektor, 

khususnya bagi pelaku dan industri pariwisata, terutama Bali dimana sangat 

mengandalkan sektor pariwisata. Permasalahan baru timbul, dampak 

perkembangan di sektor sosial, ekonomi dan lingkungan di masa pandemi covid-

19 dengan mengidentifikasi wabah covid-19 secara global yang sertamerta   

berpengaruh terhadap perkembangan pariwisata di Bali (Purwahita et al., 2021). 

Mardira, S.M.S. (2020) menyatakan bahwa Kementerian Pariwisata dan Ekonomi 

Kreatif (Kemenparekraf) sedang mendorong penerapan protokol kesehatan 

berbasis CHSE pada usaha-usaha wisata dan ekonomi kreatif, hal ini dengan 

maksud dan tujuan untuk membangkitkan lagi sektor ini dari keterpurukan akibat 

pandemi Covid-19. Hal yang sama juga diungkapkan (Suidarma & Afrita, 2021) 

bahwa sektor pariwisata merupakan sektor yang dapat membangun serta 

meningkatkan ekonomi masyarakat Bali. Sektor ini begitu penting peranannya 

karena mencakup kompleksitas pada sektor pariwisata, sektor usaha mikro, kecil 

dan menengah sekaligus sektor ekonomi kreatif. Diketahui bahwa sektor ini 

merupakan kontributor utama bagi perekonomian masyarakat Bali. Namun, 

pandemi COVID-19 berpengaruh terhadap kunjungan wisatawan di Bali.  
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Kunjungan wisatawan ke Bali tahun 2020 turun hingga – 82,96% (bps.go.id, 

2020). Dalam hal ini Bali, sebagai ikon destinasi dunia sangat terdampak pandemi 

covid 19 dikarenakan masyarakat Bali mengandalkan perekonomian pada 

Pariwisata. Hampir semua usaha pariwisata tutup seperti restaurant, toko souvenir, 

transportasi, travel agent, obyek wisata, hotel, villa, guest house dan usaha 

penginapan. Turunnya tingkat hunian turun secara signifikan, baik dari hotel, 

guesthouse dan vila yang menyebabkan sebagian bahkan tidak beroperasi  atau 

tutup. 

Pemerintah menerapkan suatu aturan di masyarakat untuk mencegah 

penyebaran Covid-19 sering disebut dengan 3M (Mencuci tangan, Memakai  

masker, dan Menjaga jarak ) dan CHSE termasuk rencana dalam menerapkan 

protokol kesehatan. Sektor lingkungan CHSE di masa pandemi ini memberikan 

dampak positif karena aktivitas berlebihan dan eksploitasi alam kini dapat 

diminimalisir dan dikurangi (Purwahita et al., 2021). Hal ini merupakan usaha 

pemerintah menyikapi bisnis di era pandemi, yaitu dengan program CHSE untuk 

pelaku usaha pariwisata agar dapat bangkit kembali. Penerapan Program CHSE 

diharapkan menjadi solusi untuk menghidupkan kembali sektor pariwisata menjadi 

lebih baik dari sektor pariwisata sebelum pandemi. (Nurrahma et al., 2021).   

Tabel 1. 1 

Jumlah Wisatawan Mancanegara Kunjungan Tahun 2018-2022 

No Tahun Wisatawan 

Domestik 

Wisatawan 

Mancanegaa 

Jumlah Total 

1 2022 527.447 305.244 823.691 
2 2021 4.301.592 1.557.530 5.895.122 
3 2020 4.596.157 4.052.923 8.655.080 
4 2019 10.545.039 16.106.954 26.651.993 
5 2018 9.757.991 15.806.191 25.564.182 

Sumber: Badan Pusat Statistik Bali 2023 
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Sesuai data pada Tabel 1.1 di atas dapat diketahui bahwa jumlah kunjungan 

wisatawan domestik dan mancanegara terjadi penurunan yang sangat drastis 

dimulai sejak covid-19 muncul di Indonesia dan diumumkan pada awal Maret tahun 

2020, dimana kunjungan wisman dari 16.106.954 dan wisnu 10.545.039, dengan 

total 26.651.993 menjadi total 8.655.080 pada tahun 2020. Pada tahun 2019-2020 

hal tersebut menjadi titik awal menurunya kunjungan wisatawan. Dampak dari 

berkurangnya jumlah kunjungan wisatawan menyebabkan banyaknya hotel- hotel 

yang terpaksa tutup karena tidak lagi kedatangan tamu serta ruang pertemuan yang 

tidak lagi terisi. Indonesia merasakan dampak dari penyebarannya, saat ini banyak 

kebijakan yang telah dilakukan oleh Pemerintah Pusat untuk memperlambat 

penyebaran dan juga kebijakan dalam bidang ekonomi dan kesejahteraan 

masyarakat yang sangat berdampak pada masyaraka serta tingkat kehidupan 

masyarakat. 

Tabel 1. 2  

|Jumlah Wisatawan yang datang pada Zia Kuta Hotel 

No . Tahun Tingkat hunian (%) 

1. 2022 65,66 % 

2. 2021 18,32 % 

3. 2020 30,88% 

4. 2019 74,00% 

 

Sumber : Sales Marketing Departemen Zia Kuta Hotel 2023 

 

Sesuai data tingkat hunian kamar pada Zia Kuta Hotel terlihat pada tahun 

2021 belum mengalami kenaikan tingkat hunian walaupun sudah terdapat 

penerapan CHSE dan new normal dikarenakan masih adanya PPKM dan lock down 

pada bulan bulan tertentu dan persyaratan perjalana melalui udara yang selalu 

berubah rubah, antara PCR dan antigen. Hal ini yang membuat tamu masih berpikir 
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untuk bepergian. Akan tetapi pada tahun 2022 tingkat hunian mulai membaik 

dengan masih diterapkan CHSE pada Zia Kuta  Hotel. Untuk Zia Kuta hotel sendiri 

adalah hotel bintang 3 yang letaknya di area Kuta dan sudah mendapatkan sertifikat 

new normal dari Pemerintah Provinsi Bali pada bulan Agustus 2020 dan sertifikat 

CHSE yang dikeluarkan  oleh kementrian Pariwisata pada bulan November 2020. 

Penerapan protokol berbasis CHSE yang disiplin dan maksimal di industri 

pariwisata merupakan peranan yang penting dalam meningkatkan kembali arus 

pertumbuhan  wisatawan di Zia Kuta Hotel. 

Sertifikat dikeluarkan Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 

sebagaimana untuk menetapkan standar dari protokol kesehatan. Pemerintah juga 

menghimbau para pelaku pariwisata memiliki sertifikasi CHSE berlabel Indonesia 

Care. Tujuannya, memastikan keamanan dan kenyamanan wisatawan. Sertifikasi 

CHSE adalah proses pemberian sertifikat kepada usaha pariwisata, usaha/fasilitas 

lain yang terkait, lingkungan masyarakat, serta destinasi pariwisata. Diharapakan 

sertifikasi ini mampu memberi jaminan kepada masyarakat bahwa produk dan 

pelayanan yang diberikan dapat sesuai dengan standar yang diterapkan pemerintah 

sehingga protokol tersebut dapat memberikan jaminan rasa aman wisatawan. Zia 

Kuta Hotel sudah mulai melaksanakan CHSE mulai Agustus 2020 yaitu New 

Normal Era yang terdiri dari 4 elemen yaitu Cleanliness, Health, Safety and 

Environmental Sustainibility. Dengan adanya Protokol CHSE di tahun 2023 

menjadikan budaya baru bagi masyarakat. Dengan beberapa aturan dalam segi 

kesehatan pihak hotel masih menerapkan, terutama dalam hal menyangkut 

kesehatan seperti cuci tangan, ketersediaan hand sanitizer dan pemakaian masker.  
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Pemakaian masker masih menjadi salah satu pertimbangan di saat di tempat 

ramai dan tertutup atau apabila dalam keadaan sakit telah menjadi budaya baru 

positif. Akan tetapi masih ada beberapa hal lain yang masih perlu diperhatian oleh 

pihak hotel yaitu mengenai konsistensi dalam kebersihan, terutama kebersihan 

kamar. Kamar mandi dengan kriteria kamar mandi kering, kebersihan restaurant, 

publik area serta kelestarian lingkungan hidup dalam hal ini pengurangan 

pemakaian plastik baik botol minuman plastik yang  masih kurang diperhatikan, 

pengurangan plastik sampah, penghematan pemakaian listrik dan air serta 

penanganan pertama pada kecelakaan. 

Oleh sebab itu penulis tertarik untuk membuat tema tersebut sebagai tesis 

dengan judul “Penerapan CHSE (Cleanliness, Safety, Health and Environmental 

Suistanibility) di Zia Kuta Hotel” 

1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimana penerapan model CHSE sebagai upaya untuk meningkatkan 

tingkat hunian kamar serta meningkatkan kepuasan pelanggan serta persepsi tamu 

dan bagaimana dalam menjalankan program tersebut secara berkelanjutan. 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji apakah CHSE berpengaruh minat 

berkunjung  wisatawan ke Zia Kuta Hotel.  

1. Bagaimana penerapan CHSE dan persepsi tamu yang menginap di Zia Kuta 

Hotel ? 

2. Bagaimanakah model penerapan CHSE yang relevan di Zia Kuta hotel? 

 



 
 

 
 

6 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah : 

1. Untuk mendeskripsikan penerapan CHSE dan persepsi tamu yang menginap 

di lingkungan Zia Kuta Hotel. 

2. Untuk mendesain model penerapan CHSE yang relevan di Zia Kuta Hotel. 

1.4 . Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berkut: 

Manfaat Teoritis: 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam 

bidang keilmuan terutama bagaimana penerapan model CHSE terutama yang 

berkaitan dengan kepuasan pelanggan dan pariwisata berkelanjutan 

Manfaat Praktis: 

Hasil dari penelitian diharapkan bermanfaat untuk bahan evaluasi atau 

sebagai referensi perpustakaan sehingga dapat digunakan sebagai bahan kajian 

mahasiswa Politeknik Negri Bali terkait CHSE yang sesuai dengan protokol 

kesehatan di industri pariwisata pada era pendemi ini. Serta untuk Zia Kuta Hotel 

Bali tentunya untuk mengukur dan memantau sejauh mana karyawan dapat 

melaksanakan standard CHSE secara berkelanjutan sesuai dengan SOP untuk dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta membuat rencana, rancangan dan solusi 

serta melakukan kontrol untuk hal hal yang belum dilaksanakan secara menyeluruh 

dikarenakan ada kendala. 
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BAB VI 

PENUTUP 
 

6.1 Simpulan 

1. Program CHSE memberikan edukasi dalam  mengimplementasikan 

protokol kebersihan,  kesehatan,  keamanan  dan  lingkungan  hidup  di 

Zia Kuta Hotel. CHSE sudah menjadi budaya tersendiri yang di era normal 

sekarang tetap dijalankan oleh Zia Kuta Team dan sudah diimplementesaikan 

secara terus menerus terutama dari cleanliness dan hygine. Dampak lainnya 

yang postif adalah kesadaran karyawan memakai masker apabila merasa 

kurang enak badan supaya tidak menularkan ke karyawan lain ataupun ke 

tamu. Dari hal tersebut di atas membuat tamu merasa nyaman di saat 

menginap. Tamu merasa nyaman dan puas selama tinggal di hotel 

dikarenakan faktor cleanliness adalah hal yang utama serta hygene. Hal ini 

sangat berpengaruh terhadap tingkat hunian kamar. Review dari Online 

Travel Agent dan sosial media yang dapat dilihat oleh masyarakat umum 

dapat dijadikan rekomendasi atau referensi untuk tinggal di Zia Kuta Hotel 

khususnya bagi tamu yang baru berencana menginap. Sedangkan tamu yang 

sudah tinggal akan menjadi Repeating guest atau tamu yang loyalitas 

terhadap Zia Kuta Hotel dikarenakan sudah mendapatkan pengalaman yang 

berkesan selama menginap 

2. Perbaikan proses bisnis diperlukan adanya Model/Pemodelan agar seluruh 

stakeholder mengetahui gambaran  secara umum proses bisnis yang sedang 

berjalan saat ini, setelah itu dilakukan evaluasi untuk mengetahui 

permasalahan yang ada pada proses  bisnis kemudian dapat dianalisis proses 
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mana yang akan diperbaiki. Dalam melakukan perbaikan proses bisnis 

diperlukan sebuah metode yang dapat membantu melakukan perbaikan. 

Salah satu metode yang dapat digunakan merupakan metode Business 

Process Improvement. 

6.2. Rekomendasi  

Dalam setiap kegiatan usaha wisata peranan dari pemerintah dan pengusaha 

harus memiliki komitmen yang kuat, pemerintah di satu sisi harus melakukan 

pengawasan dengan baik dan pengusaha harus mentaati aturan yang berlaku dengan 

melaksanakannya secara konsisten. Wisatawan wajib menjaga pola perilaku sesuai 

dengan apa yang telah disarankan oleh penyelenggara usaha dan arahan yang sudah 

disosialisasikan terutama dalam hal memahami budaya dan kearifan lokal. 

Masyarakat sebagai salah satu komponen berhasil tidaknya dalam penerapan 

kebijakan CHSE, karena masyarakat memiliki kewajiban untuk tetap taat pada 

aturan yang berlaku, baik ketika sebagai pengunjung maupun sebagai masyarakat 

yang ada disekitar tempat usaha, dan secara aktif berani untuk memberikan saran 

kepada pengusaha atau wisatawan apabila terjadi pelanggaran terhadap penerapan 

kebijakan protokol CHSE. 

6.2 Saran  

 CHSE sebagai alternatif strategi yang diperlukan untuk meningkatkan 

tingkat hunian kamar di Zia Kuta Hotel. Dengan melaksakanan program ini secara 

berkelanjutan di era sekarang, hal ini adalah menjadi salah satu strategi marketing 

untuk meningkatkan tingkat hunian kamar serta jangka panjangnya adalah untuk 

melestarikan lingkungan di Zia Kuta Hotel dan sekelilingnya Dengan dukungan 
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dari Dinas Pariwisata dengan program programnya maka akan membantu 

memulihkan kembali keadaan seperti dimasa sebelum pandemi.  
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