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IMPLEMENTATION OF GREEN PRODUCT QUALITY
AND GREEN CORPORATE IMAGE
TO GREEN CUSTOMER LOYALTY
AT HOTEL INDIGO BALI SEMINYAK BEACH

Ni Luh Putu Utari Dewi
Nim.181534028

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of the application of green product quality and
green corporate image on green customer loyalty at the Indigo Bali Seminyak
Beach Hotel. The data collection methods used are observations, interviews,
questionnaires and literature studies. The respondents in this study were 50 guests
who stayed at Hotel Indigo Bali Seminyak Beach using the method of determining
purposive sampling or sampling based on certain characteristics. The data analysis
techniques used are descriptive qualitative and multiple regression analysis. Before
conducting the analysis, a validity and reliability test was carried out on the
questionnaire distributed to the respondents. Based on the results of the t test that
has been carried out, it was concluded that the two partially free variables have a
positive influence on green customer loyalty at the Indigo Bali Seminyak Beach
Hotel. The results of the questionnaire and the results of statistical data processing
are known that green product quality is more dominant in affecting green customer
loyalty compared to green corporate image because in reality guests staying at
Hotel Indigo Bali Seminyak Beach look more at how the quality of products or
services offered by the hotel so that guests can decide to buy the product
continuously. Based on the results of data analysis that has been carried out, green
product quality and green corporate image together or simultaneously have a
positive and significant effect on green customer loyalty.

Keywords: Green Product quality, Green Corporate Image, Green Customer

Loyalty.



PENERAPAN GREEN PRODUCT QUALITY
DAN GREEN CORPORATE IMAGE
TERHADAP GREEN CUSTOMER LOYALTY
DI HOTEL INDIGO BALI SEMINYAK BEACH

Ni Luh Putu Utari Dewi
Nim.181534028

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh penerapan green product
quality dan green coporate image terhadap green customer loyalty pada Hotel
Indigo Bali Seminyak Beach. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah
observasi, wawancara, kuesioner dan studi kepustakaan. Jumlah responden dalam
penelitian ini berjumlah 50 orang tamu yang menginap di Hotel Indigo Bali
Seminyak Beach dengan menggunakan metode penentuan sampel purposive
sampling atau pengambilan sampel berdasarkan karakteristik tertentu. Teknik
analisis data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dan analisis regresi
berganda. Sebelum melakukan analisis, dilakukan uji validitas dan reliabilitas
terhadap kuesioner yang disebarkan kepada responden. Berdasarkan hasil uji t yang
telah dilakukan, disimpulkan bahwa kedua variabel bebas secara parsial memiliki
pengaruh positif terhadap green customer loyalty di Hotel Indigo Bali Seminyak
Beach. Hasil kuesioner dan hasil pengolahan data statistik yang diketahui bahwa
green product quality lebih dominan mempengaruhi green customer loyalty
dibandingkan dengan green corporate image karena pada kenyataannya tamu yang
menginap di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach lebih melihat bagaimana kualitas
produk atau jasa yang di tawarkan oleh hotel sehingga tamu dapat memutuskan
untuk membeli produk tersebut secara terus-menerus. Berdasarkan hasil analisis
data yang telah dilakukan, green product quality dan green corporate image secara
bersama-sama atau simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap green
customer loyalty.

Kata Kunci: Green Product quality, Green Corporate Image, Green Customer

Loyalty.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri pariwisata merupakan salah satu sektor penting bagi perekonomian
di Indonesia. Semenjak wabah covid-19 menyerang di berbagai penjuru dunia, hal
ini tentunya berdampak besar bagi keberlangsungan industri pariwisata. Dampak
dari wabah covid-19 terhadap industri pariwisata adalah sejumlah tempat wisata,
akomodasi dan sarana pendukung pariwisata terpaksa ditutup karena adanya
peraturan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM). Semenjak
vaksin ditemukan sejumlah negara mulai memastikan warganya untuk melakukan
vaksinasi dalam rangka mengurangi angka penyebaran covid-19. Pada awal tahun
2021 keadaan industri pariwisata mulai membaik akibat ditemukannya vaksin
masyarakat mulai berani untuk keluar rumah bahkan untuk melakukan kegiatan

wisata, walaupun masih harus memenuhi protokol kesehatan.

Semakin berkembangnya pariwisata seharusnya pelaku pariwisata juga
memperhatikan bagaimana dampak pariwisata terhadap lingkungan sekitarnya.
Pemanasan global (Global Warming) sudah mulai diketahui dan dirasakan oleh
semua orang. Maka dari itu masyarakat mulai sadar untuk mendapatkan produk
yang layak, aman, dan ramah lingkungan. Industri pariwisata juga sudah mulai
untuk mempertahankan keberlanjutan lingkungan sekitar dengan menerapkan

konsep pariwisata berkelanjutan. Pariwisata berkelanjutan didefinisikan sebagai



pariwisata yang memperhitungkan sepenuhnya dampak sosial, lingkungan dan
ekonomi baik saat ini maupun masa depan, menangani kebutuhan pengunjung,
industri, lingkungan dan masyarakat lokal (Ginting et al., 2020). Beberapa
akomodasi atau hotel mulai menerapkan program ramah lingkungan untuk menarik

wisatawan menginap.

Pelanggan mempertahankan hubungan dengan lembaga yang peduli
lingkungan dan berkomiten untuk membeli kembali produk yang disukai secara
konsisten di masa depan disebut green customer loyalty (Putro, 2017). Green
customer loyalty dijadikan sebagai sebuah komitmen bagi pelanggan dalam
memelihara hubungan dengan lingkungan, tamu akan menunjukan sikap loyalitas
mereka ketika tidak hanya menginap secara berulang tetapi menyukai dan tetap
memilih satu tempat karena sesuai dengan ekspetasi dan kebutuhan mereka. Untuk
mempertahankan loyalitas tamu kepada hotel maka pihak hotel mengupayakan

untuk memenuhi kebutuhan tamu dengan meningkatkan kualitas produk.

Mengembangkan produk atau jasa sesuai dengan kebutuhan pasar saat ini
adalah tujuan semua perusahaan agar dapat terus mengikuti jaman. Green product
quality menjadi kebutuhan pasar saat ini. Kualitas produk hijau atau green product
quality secara operasional merupakan kualitas produk yang berbahan alami dan
ramah lingkungan (Margaretha,2015.n.d.). Apabila kualitas produk yang aman
untuk lingkungan dapat terus dipertahankan atau bahkan ditingkatkan, maka
konsumen tidak akan berfikir panjang untuk melakukan pembelian ulang pada
produk tersebut. Sehingga product quality sangatlah menentukan tinggi atau

tidaknya loyalitas tamu kepada hotel. Selain itu ada beberapa hal yang harus



diperhatikan pihak hotel untuk menjaga loyalitas tamu, salah satunya adalah citra

atau image hotel.

Citra perusahaan yang baik atau positif sangatah penting bagi kelangsungan
perusahaan atau hotel, apabila citra hotel positif maka kepercayaan tamu atau
loyalitas tamu akan semakin tinggi. Green corporate image merupakan persepsi
yang dikembangkan dari interaksi antar lembaga, personal, pelanggan, dan
masyarakat yang terkait dengan lingkungan komitmen dan kepedulian terhadap
lingkungan (Putro, 2017). Dengan memiliki image yang baik serta ramah terhadap
lingkungan sekitar maka kepercayaan tamu dan masyarakat terhadap hotel
meningkat, sehingga tamu tidak akan berfikir panjang lagi untuk melakukan
pembelian ulang dimasa mendatang. Dengan begitu green corporate image

berpengaruh terhadap loyalitas tamu atau green customer loyalty.

Beberapa penelitian terdahulu menjelaskan bahwa green customer loyalty
dipengaruhi salah satunya oleh green product quality dan green corporate image.
Dengan begitu keterkaitan antara green product quality dan green corporate Image
terhadap green customer loyalty yaitu dimana semakin meningkatnya kualitas
produk dan citra positif sebuah perusahaan maka akan berpengaruh terhadap

peningkatan loyalitas pelanggan pada perusahaan tersebut.

Salah satu hotel di Bali yang sudah memperhatikan citra positif dan kualitas
produk yang ramah lingkungan adalah Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Alasan
penulis memilih Hotel Indigo Bali Seminyak Beach sebagai objek penelitian adalah

karena hotel ini merupakan hotel bintang 5 dan salah satu hotel indigo yang



berkonsep resort pertama di dunia. Dengan konsep mengedepankan unsur lokal,
warna - warni budaya dan keasrian lingkungannya, walaupun berada di pusat kota
Seminyak hal ini membuat penulis tertarik untuk meneliti bagaimana penerapan

green product quality dan green corporate terhadap green customer quality.

Berdasarkan fenomena di lapangan yang dilakukan diawal penelitian green
product quality sudah diterapkan oleh hotel ini, contohnya makanan dan minuman
yang disediakan tidak berasal dari binatang yang langka, dalam pengemasannya
tidak menggunakan plastik, lampu LED yang hemat energi, kawasan hotel yang
bebas rokok, penggunaan scan barcode dan lain — lain. Sedangkan penerapan yang
dilakukan untuk meningkatkan citra hijau hotel (Green Corporate Image) adalah
ditunjukkan oleh struktur bangunan yang ramah lingkungan, penataan kebun, dan
menerapkan program IHG Green Engage yaitu memilah sampah organik dan non
organik, makanan sisa di restaurant yang masih layak dimakan disumbangkan ke

panti asuhan, dan lain—lain.

Penerapannya belum berjalan maksimal karena masih ada beberapa
complaint dari tamu secara langsung. Terdapat beberapa masalah pada penerapan
green product quality dan green corporate image salah satunya adalah masalah
sabun mandi yang disediakan untuk tamu masih menggunakan botol plastik
berukuran kecil. Beberapa tamu merasa kecewa karena sabun mandi, yang cepat
habis dan harus memanggil staff untuk membawakannya lagi. Sehingga tamu
menyarankan untuk menyediakannya dalam ukuran besar agar tidak cepat habis.
Sedangkan permasalahan lainnya mengenai image hotel yang green atau ramah

lingkungan dipatahkan oleh pihak hotel, yang dimana pihak hotel memberikan



kebebasan tamu untuk memesan makanan diluar dan menitipkannya di departemen
front office. Akibatnya tamu yang check-in merasa terganggu dengan banyaknya
pesanan makanan tamu yang menginap di meja reception. Dan juga
pengemasannya yang masih menggunakan plastik, hal ini mengakibatkan
bertambahnya jumlah limbah plastik di hotel, sehingga image hotel yang seperti ini
ditambah lagi dengan banyaknya complaint dapat mempengaruhi loyalitas tamu
yang akan menginap di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Hal ini menunjukan
bahwa penerapan kualitas produk hijau dan citra perusahaan hijau terdapat

keterkaitan dengan loyalitas tamu di hotel.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Penerapan Green Product Quality Dan
Green Corporate Image terhadap Green Customer Loyalty di Hotel Indigo Bali
Seminyak Beach”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pada latar belakang yang telah dijabarkan diatas. Maka rumusan

masalah yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:
1. Bagaimana penerapan green product quality dan green corporate image di
Hotel Indigo Bali Seminyak Beach?
2. Bagaimana pengaruh penerapan green product quality dan green corporate
image terhadap green customer loyalty di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach?
1.3 Tujuan Penulisan
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka

penelitian ini bertujuan untuk:



1.  Untuk mengidentifikasi penerapan green product quality dan green corporate
image di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach.

2. Untuk menganalisis pengaruh penerapan green product quality dan green
corporate image terhadap green customer loyalty di Hotel Indigo Bali

Seminyak Beach.

1.4 Manfaat Penulisan

Adapun manfaat — manfaat dari penulisan usulan penelitian ini yaitu:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan infomasi
dan wawasan serta menjadi pedoman dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada
penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan analisis penerapan green product

quality dan green corporate image terhadap green customer loyalty.

1.4.2 Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis dari penulisan usulan penelitian ini yaitu:
1. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi bagi mahasiswa Politeknik
Negeri Bali yang akan melakukan penelitian selanjutnya mengenai penerapan green
product quality dan green corporate image terhadap green customer loyalty.
2. Manfaat Bagi Hotel Indigo Bali Seminyak Beach

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan masukkan
bagi seluruh staff Hotel Indigo Bali Seminyak Beach akan pentingnya penerapan

green product quality dan green corporate image terhadap green customer loyalty.



3. Manfaat Bagi Mahasiswa

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

praktik yang didapatkan di kampus.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan yang sudah

diuraikan sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Penerapan green product quality dan green corporate image di Hotel Indigo
Bali Seminyak Beach sudah diterapkan, namun masih ada beberapa kendala
yang sulit untuk diterapkan. Penerapan green product quality dan green
corporate image agar dapat berjalan maksimal diperlukan dukungan bukan
hanya dari pihak hotel melainkan dari pihak konsumen.

2. Berdasarkan dengan hasil statistik uji t dengan nilai hitung green product
quality sebesar 5.257 sedangkan green corporate image 5.490 yang dimana
keduanya lebih dari jumlah t-tabel yaitu 2.01174 dan dengan nilai
signifikansi keduanya sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05).
Nilai F-hitung sebesar 8.250 maka f-hitung > f-tabel yaitu 8.250 > 3,19

dengan signifikansi F sebesar 0,001 maka nilai signifikansi 0,001 < 0,05.

5.2 Saran
Hasil penelitian ini diharapkan dapat direkomendasikan pada masukan atau

saran kepada pihak manajemen Hotel Indigo Bali Seminyak Beach dengan
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meningkatkan green produk quality dan green coporate image terhadap green

customer loyalty di Indigo Bali Seminyak Beach dengan saran sebagai berikut:

1.

Dengan adanya pengaruh positif green product quality dan green corporate
image terhadap green customer loyalty di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach,
maka pihak hotel sebaiknya meningkatkan penerapan green product quality
dan green corporate image untuk meningkatkan green customer loyalty.
seperti menyediakan bulk amanities di setiap kamar tamu, menyediakan
napkin di restaurant untuk mengurangi penggunaan tissue, mengadakan
green month dan pink month setiap satu kali dalam setahun dan melakukan
donasi kepada orphanage secara rutin setiap tahunnya. Dengan kualitas
produk yang baik dan citra perusahaan yang baik maka akan berpengaruh
terhadap loyalitas tamu.

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperbanyak jumlah indikator
yang akan digunakan, sehingga dapat diperoleh gambaran dan hasil yang
mendekati dengan kondisi yang sebenarnya. Dalam penelitian ini hanya
menggunakan 50 responden tamu sebagai sampel dalam penelitian ini. Pada
penelitian selanjutnya diharapkan untuk menggunakan perusahaan lain
sebagai objek penelitian, sehingga dapat ditemukan perbedaan antara

penelitian ini dan penelitian selanjutnya.
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