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ABSTRAK  

Dewi, Komang Trisna (2025). Implementasi E-Service  Dalam Mendukung Green 

Koral Restaurant Pada The Apurva Kempinski Bali di The Apurva Kempinski Bali 

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

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Ni Nyoman 

Triyuni, MM dan Pembimbing II: Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd.  

 

Kata Kunci: green hotel, lingkungan yang berkelanjutan, restoran, implementasi 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi e-service dalam 

mendukung green restaurant di The Apurva Kempinski Bali. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif, melalui observasi partisipatif dan wawancara. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi e-service dalam mendukung 

konsep green restaurant pada Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali 

melalui empat indikator utama, yaitu Safe & Secure, Ubiquitous, Simple & Easy, 

dan Innovability. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan e-service telah 

berperan signifikan dalam mendukung praktik ramah lingkungan, seperti efisiensi 

energi dan air, pengelolaan limbah, serta penyediaan makanan berkelanjutan. Safe 

& Secure tercermin melalui sistem keamanan dan informasi bahan makanan, 

sementara Ubiquitous diwujudkan dalam kemudahan layanan reservasi online, 

Simple & Easy pada proses pemesanan yang sederhana, dan Innovability pada 

penggunaan teknologi digital untuk edukasi dan pengelolaan lingkungan. Namun, 

masih terdapat beberapa indikator yang belum optimal, seperti fitur edukasi green 

practices pada pelanggan, penguatan perlindungan privasi dan keamanan data, serta 

optimasi operasional digital pada aspek efisiensi energi. Oleh karena itu, disarankan 

agar pengelola restoran meningkatkan edukasi digital kepada pelanggan mengenai 

praktik ramah lingkungan, memperkuat perlindungan data pada layanan digital, dan 

mengoptimalkan sistem manajemen energi secara digital guna mewujudkan 

operasional restoran yang lebih berkelanjutan. 
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ABSTRACT 

Dewi, Komang Trisna (2025). Implementation of E-Service  to Support the Green 

Coral Restaurant Concept at The Apurva Kempinski Bali. Thesis: Business 

Management in Tourism, Department of Tourism, Politeknik Negeri Bali. 

 

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Dra. Ni Nyoman 

Triyuni, MM and Supervisor II: Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. 

 

Keywords: green hotel, sustainable environment, restaurant, implementations 

 

This study aims to analyze the implementation of e-service in supporting the green 

restaurant concept at The Apurva Kempinski Bali. A qualitative approach was 

employed through participatory observation and interviews. The results indicate 

that the implementation of e-service at Koral Restaurant, The Apurva Kempinski 

Bali is carried out through four main indicators: Safe & Secure, Ubiquitous, Simple 

& Easy, and Innovability. E-service has played a significant role in promoting 

environmentally friendly practices, such as energy and water efficiency, waste 

management, and the provision of sustainable food. Safe & Secure is reflected in 

robust security systems and clear food safety information, Ubiquitous is seen in 

seamless online reservation services, Simple & Easy in user-friendly ordering 

processes, and Innovability in the use of digital technology for customer education 

and environmental management. However, some indicators are yet to be fully 

optimized, including digital education features on green practices for customers, 

strengthened data privacy and security, and the optimization of digital operational 

management for energy efficiency. Therefore, it is recommended that the restaurant 

further enhance digital education for customers on sustainable practices, improve 

digital data protection, and optimize digital energy management systems to achieve 

a more sustainable restaurant operation.  
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

Salah satu restaurant ikonik dari The Apurva Kempinski Bali adalah Koral 

Restaurant The Apurva Kempinski Bali yang menawarkan pengalaman makan 

siang dan makan malam untuk umum (outsider) serta untuk tamu yang menginap 

hotel (in-house). Jumlah pengunjung selama tiga tahun terakhir, baik in-house 

maupun outsider pada tahun 2021 sebanyak 25.227 orang. Tahun 2022, 

menunjukkan peningkatan signifikan pada pengunjung dengan jumlah 46.871 

orang. Pada tahun 2023, mengalami peningkatan dimana jumlah pengunjung 

menjadi 64.145 orang berdasarkan data dari culinary concierge department. 

Berdasarkan data tersebut, pengunjung in-house maupun outsider mengalami 

kenaikan dari tahun ke tahun. Untuk mengatasi kenaikan kunjungan yang signifikan 

kedepannya, layanan elektronik atau e-service adalah fitur yang disediakan oleh 

situs web yang memungkinkan pengguna untuk melakukan pembelian serta 

penawaran barang dan jasa dengan cara yang efisien dan efektif (Suhartanto et al., 

2019). Kualitas ini merujuk terhadap penilaian dan evaluasi yang dilakukan oleh 

pelanggan terkait kemudahan virtual dalam proses pembelian dan pengiriman 

produk atau layanan yang dipesan (Sidharta et al., 2021). Terdapat lima indikator 

yang menjadi acuan dalam e-service, yaitu kualitas informasi yang disajikan, 

privasi dan keamanan, desain situs web, metode pembayaran, serta kemampuan 

dalam melakukan transaksi, serta layanan pengiriman (Hansopaheluwakan, 2021). 
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Salah satu yang telah diterapkan untuk menjaga kenyamanan dan keamanan 

pengunjung adalah ketersediaan informasi tentang kandungan alergen. Selanjutnya 

untuk meningkatkan kemudahan pelayanan yaitu ketersediaan aplikasi mobile 

untuk reservasi yaitu TableCheck dan memantau status reservasi.   

Penerapan layanan e-service dapat mendukung upaya ramah lingkungan 

dengan menganut green restaurant. Green restaurant muncul sebagai respons 

terhadap meningkatnya pengelolaan restoran lingkungan (green restaurant) 

menjadi salah satu trend di beberapa tempat. Green restaurant adalah restoran yang 

dibuat dengan tujuan mengurangi dampak operasi restoran itu sendiri terhadap 

lingkungan (Arun et al., 2021). Terdapat beberapa indikator yang digunakan 

sebagai alat ukur implementasi e-service sesuai yang terdapat dalam jurnal yaitu: 

efisiensi, reliabilitas, pemenuhan, privasi, daya tanggap, kompensasi dan kontak 

(Virgianne et al., 2019). 

Hasil penelitian protes terhadap isu lingkungan berasal dari pihak travel agent 

dan wisatawan, hal ini menguatkan posisi tren green industry atau industri hijau 

dimana semakin banyak tamu atau wisatawan mengungkapkan bahwa adalah 

konsumen yang berpikiran ramah lingkungan dan ingin berkontribusi untuk peduli 

terhadap lingkungan (Pramono, 2016). Sehingga masyarakat kini lebih memilih 

restaurant yang mengusung perilaku ramah lingkungan, yang tidak hanya 

menawarkan pengalaman kuliner yang berkualitas, tetapi juga berkontribusi pada 

pelestarian lingkungan. Perhatian yang semakin besar terhadap pengelolaan 

restaurant yang menerapkan praktik ramah lingkungan mencerminkan perubahan 

perilaku konsumen yang lebih peduli terhadap isu-isu keberlanjutan. Restaurant 
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yang menjalankan upaya ramah lingkungan mengimplementasikan green practices 

dalam kegiatan operasionalnya (Leonardo et al., 2014). Dalam mendukung green 

practices Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali The Apurva Kempinski 

Bali menggunakan bahan-bahan yang dapat didaur ulang, seperti gelas yang terbuat 

dari bahan yang dapat didaur ulang. Menerapkan penggunaan bahan baku organik 

dan bebas pestisida untuk meningkatkan kualitas makanan, dan menggunakan 

tissue ramah lingkungan. 

Penelitian tentang e-service membahas tentang e-service  yaang berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, seperti kecepatan layanan, 

keandalan informasi, dan kenyamanan akses (Santos, 2003). Studi yang menyoroti 

perkembangan service pada layanan berbasis web yang menekankan pentingnya 

kualitas layanan yang baik melalui website (Zeithaml et al., 2002). Di sisi lain, 

penelitian tentang green restaurant praktik ramah lingkungan di restaurant mampu 

meningkatkan kepuasan pengunjung serta mendorong niat pelanggan untuk 

merekomendasikan restaurant tersebut (Namkung & Jang, 2017). Sedangkan minat 

konsumen untuk mengunjungi restaurant ramah lingkungan dipengaruhi oleh 

kesadaran dan kepedulian terhadap lingkungan, persepsi manfaat, serta citra 

restaurant (Hu et al., 2010). Meskipun Koral Restaurant The Apurva Kempinski 

Bali telah mengadopsi beberapa aspek e-service dan green restaurant masih 

terdapat celah penelitian yang signifikan terkait integrasi keduanya. Penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa e-service secara signifikan memengaruhi 

kepuasan pelanggan melalui kecepatan layanan, keandalan informasi, kenyamanan 

akses, dan kualitas layanan yang baik melalui website sangat penting.  
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Penerapan e-service di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali sangat 

mendukung inisiatif green restaurant. Ini terintegrasi melalui empat indikator 

utama. Pertama, Safe & Secure mendukung praktik ramah lingkungan dengan 

mengurangi penggunaan kertas melalui menu digital dan pembayaran non-tunai. 

Kedua, Ubiquitous memungkinkan layanan digital yang dapat diakses kapan saja 

dan di mana saja, yang secara tidak langsung mengurangi kebutuhan perjalanan 

fisik tamu dan staf, menghemat energi dan mengurangi emisi. Ketiga, Simple & 

Easy berkontribusi dengan membuat proses pemesanan dan pembayaran digital 

menjadi lebih sederhana, sehingga mengurangi limbah kertas dari struk dan brosur. 

Terakhir, Innovability mendorong kreasi menu unik dan berkelanjutan dengan 

bahan-bahan lokal, sementara sistem terintegrasi yang efisien membantu mengelola 

inventaris untuk mengurangi pemborosan makanan.  

 Green Practice di restaurant mampu meningkatkan kepuasan pengunjung 

dan mendorong niat rekomendasi, serta minat konsumen untuk mengunjungi 

restaurant ramah lingkungan dipengaruhi oleh kesadaran lingkungan, persepsi 

manfaat, dan citra restaurant. 

Penelitian yang secara eksplisit menghubungkan bagaimana indikator 

spesifik dari e-service dapat secara langsung mendukung dan meningkatkan praktik 

green restaurant di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali masih terbatas, 

perlu di identifikasi indikator e-service mana saja yang belum optimal dalam 

mendukung green practices di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali. Fitur 

privasi dan keamanan pada platform e-service dan di sekitar lingkungan Koral 

Restaurant The Apurva Kempinski Bali dapat lebih menjaga dan melindungi tamu, 
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atau bagaimana desain situs web dapat lebih menonjolkan aspek-aspek green 

practices Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali. Inovasi teknologi melalui 

e-service dan komitmen terhadap keberlanjutan (Green Restaurant), menarik 

perhatian pada teknologi digital dapat menjadi alat konkret untuk mencapai tujuan 

ramah lingkungan, khususnya di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali 

yang unik sebagai akuarium pertama di Bali, serta bagaimana praktik ini 

diimplementasikan dalam skala premium sebuah hotel bintang lima, menawarkan 

wawasan praktis dan akademis yang relevan untuk masa depan industri pariwisata 

elektronik. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis bagaimana implementasi e-service di Koral Restaurant The Apurva 

Kempinski Bali dapat secara optimal mendukung praktik green restaurant. 

Masalah utama yang menjadi fokus adalah belum adanya integrasi yang efektif 

antara inovasi e-service dan komitmen keberlanjutan restoran, yang menyebabkan 

potensi digital sebagai alat promosi dan implementasi praktik ramah lingkungan 

belum dimanfaatkan secara maksimal.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah implementasi e-service pada Koral Restaurant The Apurva 

Kempinski Bali? 

2. Bagaimanakah implementasi e-service dalam mendukung green restaurant pada 

Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali? 
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1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini 

bertujuan: 

1. Menganalisis implementasi e-service pada Koral Restaurant The Apurva 

Kempinski Bali. 

2. Menganalisis implementasi e-service dalam mendukung green restaurant pada 

Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat. Manfaat tersebut terdiri 

dari manfaat teoritis dan manfaat praktis. Berikut uraian manfaat praktis maupun 

teoritis yaitu: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat berkontribusi 

dalam literatur khususnya yang berkaitan dengan e-service  dan green restaurant 

sehingga hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan dalam menganalisis 

penerapan   yang berkaitan dengan e-service dan green restaurant serta menambah 

pustaka di Politeknik Negeri Bali. 

2. Bagi Perusahaan 

 Hasil ini dapat digunakan sebagai acuan perusahaan untuk meningkatkan 

efisiensi dalam pengelolaan pemesanan dan transaksi serta dapat meningkatkan 
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kepuasan tamu pada Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali The Apurva 

Kempinski Bali. 

3. Bagi Peneliti  

 Manfaat yang didapat dari penelitian ini yaitu dapat menambah pengetahuan, 

wawasan dan pengalaman langsung dalam menerapkan metodologi penelitian di 

lapangan, khususnya dalam konteks industri perhotelan yang berkaitan dengan e-

service  dan green restaurant pada Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali 

The Apurva Kempinski Bali serta mengaplikasikan ilmu dan teori yang didapat 

selama perkuliahan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup dari penelitian ini akan berfokus pada implementasi e-service  

Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali, dan bagaimana hal ini dapat 

mendukung prinsip-prinsip green restaurant. Koral Restaurant The Apurva 

Kempinski Bali The Apurva Kempinski Bali dikatakan masuk dalam mendukung 

green restaurant. Batasan penelitian hanya dilakukan di Koral Restaurant The 

Apurva Kempinski Bali. Adapun penelitian hanya menggunakn sumber daya yang 

tersedia di Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali.



 

 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Implementasi e-service yang meliputi Safe & Secure, Ubiquitous, Simple & 

Easy, dan Innovability. Safe & secure diimplementasikan melalui adanya sistem 

pengawasan seperti CCTV, penggunaan bahan makanan yang berkualitas, 

tersedianya informasi tentang keamanan bahan makanan dan alergen. Ubiquitous 

diimplementasikan melalui akses layanan reservasi dan pemesanan meja secara 

online melalui aplikasi maupun website, sehingga pelanggan dapat melakukan 

reservasi kapan saja dan di mana saja. Simple & Easy diimplementasikan melalui  

proses pemesanan yang sederhana, antarmuka aplikasi yang mudah dipahami, serta 

informasi menu dan bahan makanan yang transparan. Innovability 

diimplementasikan melalui  pemanfaatan teknologi digital untuk mengelola limbah 

makanan, edukasi pelanggan mengenai praktik ramah lingkungan, serta sistem 

feedback daring untuk perbaikan layanan berkelanjutan. Beberapa indikator yang 

belum maksimal di implementasikan di Koral Restaurant The Apurva Kempinski 

Bali yaitu Innovability merupakan fitur edukasi digital mengenai green practices 

kepada pelanggan dan Safe & Secure pada penguatan perlindungan privasi dan 

keamanan data pada e-service. 

Implementasi e-service pada Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali 

sudah mendukung green restaurant.  e-service dengan indikator safe & secure, 

ubiquitous, simple & easy, dan innovability sudah sangat mendukung indikator 

pada green restaurant yang meliputi energy efficiency & conservation, water 



 

 

 

efficiency and conservation, recycling and composting  dan sustainable food 

merupakan bagian dari dukungan Safe & Secure, Ubiquitous, Simple & Easy, dan 

Innovability. Beberapa indikator yang belum mendukung green restaurant adalah 

Ubiquitous mendukung energy efficiency & conservation pada optimasi 

operasional. 

5.2 Saran  

Untuk meningkatkan implementasi e-service di Koral Restaurant The Apurva 

Kempinski Bali, disarankan agar pengelola memperkuat fitur edukasi digital 

tentang green practices kepada pelanggan, misalnya melalui integrasi konten 

interaktif dan informasi ramah lingkungan pada aplikasi dan website restoran. 

Selain itu, aspek Safe & Secure juga perlu ditingkatkan dengan mengoptimalkan 

perlindungan privasi dan keamanan data pelanggan pada seluruh platform digital 

yang digunakan. Dengan pembaruan ini, pelayanan tidak hanya semakin 

mendukung praktik green restaurant, tetapi juga meningkatkan kepercayaan dan 

keterlibatan pelanggan secara berkelanjutan. 

Untuk meningkatkan dukungan e-service pada green restaurant, disarankan 

agar Koral Restaurant The Apurva Kempinski Bali mengoptimalkan operasional 

digital, khususnya pada aspek Ubiquitous yang berfokus pada efisiensi dan 

konservasi energi. Upaya ini dapat dilakukan dengan memanfaatkan sistem 

manajemen energi berbasis digital, melakukan integrasi teknologi otomatisasi pada 

peralatan operasional, serta pemantauan konsumsi energi secara real-time sehingga 

operasional restoran menjadi lebih efisien dan ramah lingkungan.  
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