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ABSTRACT 

 

Penelitian ini bertujuan utuk menganalisa pengaruh green practice terhadap 

green customer satisfaction pada Four Star By Trans Hotel. Metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah wawancara, observasi, kuesioner dan studi 

kepustakaan. Jumlah responden dalam penelitian ini berjumlah 40 0rang tamu 

yang menginap di Four Star By Trans Hotel dengan menggunakan metode 

penentuan sampel purposive sampling atau pengambilan responden berdasarkan 

karakteristik tertentu. Teknik analisis yang digunakan adalah deskriptif kualitatif 

dan analisis regresi linier sederhana. Sebelum melakukan analisis, dilakukan uji 

validitas dan reliabilitas terhadap kuesioner yang disebarkan kepada responden 

yang menunjukan hasil data reliabel dan valid.  Berdasarkan uji t yang dilakukan, 

disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif antara green practice terhadap green 

customer satisfaction. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, 

menunjukan bahwa green practice berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

green customer satisfaction, dengan kata lain semakin baik penerapan green 

practice di Four Star By Trans Hotel maka akan semakin meningkatnya rasa puas 

tamu dalam memakai produk ramah lingkungan atau green customer satisfaction, 

dan sebaliknya jika penerapan green practice tidak baik maka kepuasan tamu 

dalam memanfaatkan produk ramah lingkungan atau akan semakin menurun. 

 

Keywords: Green Practice, Green Customer Satisfaction, Food & Beverage 

Service. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

 Pariwisata di Bali sudah terkenal diseluruh dunia karena keelokan alamnya 

dan keramahtamahan penduduknya, hal ini membuat pulau Bali menjadi tujuan 

wisata dunia, dan hal ini juga membawa dampak pesatnya pertumbuhan pada 

sektor pariwisata di pulau seribu pura ini. Pesatnya pertumbuhan pariwisata di 

Bali banyak memberikan dampak positif, namun pasti membawa dampak negatif 

dan seiring berjalanya waktu masyarakat mulai menyadari dampak dari 

perkembangan pariwisata ini tidak hanya akan merugikan lingkungan saja namun 

bisa merugikan masyarakat. Disamping itu semakin banyaknya hotel juga akan 

berbanding lurus dengan bertambahnya pasokan limbah susah terurai yang 

dibuang setiap harinya, dampak negatif lainnya dari perkembangan pariwisata ini 

adalah meningkatnya volume limbah cair akomodasi pariwisata(Andini & Arida, 

2019) hal ini jelas akan memberikan pengaruh terhadap lingkungan dan ekosistem 

alam dan tentunya dapat mengancam keberadaan manusia dan mahluk hidup 

lannya.  

 Beberapa tahun terakhir muncul jenis pariwisata alternatif yang secara 

kolektif disebut dengan istilah yang berbeda seperti phosphate free, recyclable, 

refillable, ozone friendly, environmentally friendly, ecotourism, sustainable 

tourism dan responsible tourism, yang spirit dasarnya dibangun dari sikap 

konsisten terhadap nilai-nilai sumber daya alam (Hasan et al., n.d.). 
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Perkembangan pariwisata dan pesatnya teknologi mengakibatkan banyaknya 

orang yang sadar akan betapa pentingnya keseimbangan ekosistem alam, salah 

satunya diikuti dengan perkembangan responsible wisatawan terhadap lingkungan 

salah satunya diikuti dengan kecendrungan wisatawan dalam memanfaatkan 

produk pariwisata yang ramah lingkungan. Meningkatnya kesadaran masyarakat 

akan kelestarian lingkungan, menyebabkan munculnya upaya untuk mengurangi 

dampak dari kerusakan lingkungan, salah satu upaya untuk mencegah kerusakan 

lingkungan yang lebih lanjut yaitu dengan menerapkan green practice. Green 

practice adalah tindakan untuk melindungi lingkungan dan produk yang 

dihasilkan minim pada kerusakan lingkungan (Budiantoro et al., 2015). Penerapan 

green practice bertujuan selain mencegah kerusakan lingkungan, juga ditujukan 

untuk memajukan perekonomian penduduk lokal dan juga menjunjung tinggi pada 

kepuasan pelanggan. Green practice yang dimna terdiri dari green action 

(kegiatan yang bertujuan melindungi dan memberikan dampak positif kepada 

lingkungan), green food (bahan makanan lokal dan organik yang mendukung 

lingkungan untuk jangka panjang ke depan), green donation (upaya restoran untuk 

menyumbang dana, ikut serta dalam proyek komunitas, dan mengedukasi 

masyarakat tentang dampak kerusakan lingkungan) dan dari penerapan Green 

Practice diharapkan dapat memberikan dampak positif kepada lingkungan dan 

juga masyarakat lokal dan tentunya demi tercapainya kepuasan pelanggan atau 

Green Customer Satisfaction. 

 Green Customer Satisfaction  adalah tingkat   kenikmatan   akan   

pemenuhan kebutuhan  untuk  memuaskan  hasrat  kepedulian  konsumen  
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terhadap  lingkungan, harapan   yang   bermanfaat,   dan green  needs. Konsumen   

merasa   puas   telah menggunakan  dan  memakai  produk  ramah  lingkungan  

yang  berdampak  positif  pada lingkungan (Hadijah, 2016). Green customer 

satisfaction merupakan kepuasan dan kebahagiaan konsumen karena produk yang 

ramah lingkungan yang telah dikonsumsi sesuai dengan harapan, keinginan dan 

kebutuhan mereka, dan rasa senang dan bangga karena apa yang mereka konsumsi 

telah ikut berpartisipasi dalam pelestarian lingkungan. 

 Berkembangnya pariwisata dan dengan mulai banyaknya wisatawan yang 

peduli dengan lingkungan, banyak hotel yang mulai menerapkan green practice 

demi menarik wisatawan dan sekaligus untuk menjadi branding dari hotel tersebut 

dan sekaligus ikut serta dalam upaya pelestarian lingkungan. Hotel dimana tempat 

penulis melakukan penelitian adalah salah satu hotel yang sudah mulai 

menerapkan green practice yaitu di Four Star by Trans Hotel pada bagian F&B 

Service, di Four Star by Trans Hotel khususnya pada departemen food & beverage 

service ditemukan dan lebih banyak melakukan penerapan green action dari pada 

penerapan green food & green donation, green action yang diterapkan meliputi 

melakukan efisiensi energi dan air, penggunaan produk produk ramah lingkungan, 

melakukan daur ulang dan pengomposan dan melakukan pencegahan polusi. 

Penerapan green practice di Four Star by Trans Hotel sudah baik namun perlu 

ditingkatkan agar menjadi lebih baik lagi, hal ini dibuktikan dengan pengalaman 

selama melakukan praktik kerja lapangan di hotel yang terletak di jalan raya 

puputan, nomer 200 renon ini dimana penerapan green practice pada F&B  

departement antara lain menghemat energi listrik dengan penerapan panel surya, 
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menghemat penggunaan kertas dengan cara menggunakan kertas bekas untuk di 

print kembali dan menggunakan menu digital berbasis QR Code pada menu 

restaurant, selain itu Four Star by Trans Hotel juga menggunakan produk khusus 

untuk menjalankan oprasional restaurant sehingga sangat ramah dengan 

lingkungan. 

 Penelitian ini didukung oleh beberapa hasil penelitian terdahulu yaitu 

(Budiantoro et al., 2015) bahwa terdapat hubungan antara green practice yang 

terdiri dari green action, green food, dan green donation terhadap green customer 

satisfaction. Berdasarkan  latar belakang diatas dapat dilihat bahwa green practice 

sangat penting dilakukan oleh restaurant untuk mengurangi dampak kerusakan 

lingkungan yang disebabkan oleh hotel hotel yang semakin menjamur dipulau 

Bali. Maka dari itu, penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana perilaku 

konsumen jika green practice di terapkan dan ditingkatkan di Four Star by Trans 

Hotel. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, yang menjadi pokok 

permasalahan dalam penelitian ini adalah 

1. Bagaimana penerapan green practice pada f&b departement di Four Star By 

Trans Hotel? 

2. Bagaimana pengaruh green practice terhadap green customer satisfaction pada 

f&b departement di Four Star by Trans Hotel? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka yang menjadi tujuan dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui bagaimana penerapan green practice pada food & beverage 

service di Four Star by Trans Hotel. 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh green practice terhadap green 

customer satisfaction pada The Restaurant di Four Star by Trans Hotel. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang penulis harapkan dari penelitian ini adalah 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperdalam wawasan dan pemahaman 

tentang penerapan green practice pada bidang pelayanan food & beverage service 

guna mampu menekan limbah dari industri perhotelan demi terjaganya lingkungan 

dan  untuk terpenuhinya keinginan wisatawan memanfaatkan produk ramah 

lingkungan atau green customer satisfaction serta dapat menjadi refrensi 

akademik untuk pengembangan penelitian selanjutnya terkait penerapan green 

practice.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis yang dapat diambil dalam skripsi ini yaitu : 
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1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

mengenai penerapan green practice di suatu hotel dan mampu menerapkan 

Green Practice ini di dunia industri secara langsung kedepannya. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan refrensi bacaan dan sumbangan 

pemikiran bagi mahasiswa serta dosen di Politeknik Negeri Bali tentang 

penerapan green practice guna terpenuhinya green customer satisfaction 

3. Bagi Four Star by Trans Hotel 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan evaluasi dan informasi bagi perushaan 

mengenai pentingnya penerapan green practice guna keberlangsungan dan 

kelestarian lingkungan dan demi terpenuhinya keinginan wisatawan 

menggunakan produk ramah lingkungan atau yang disebut dengan green 

customer satisfaction. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan yang sudah 

diuraikan sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penerapan green practice di Four Star By Trans Hotel sudah diterapkan 

sejak awal berdirinya Four Star By Trans Hotel, penggunaan bahan bahan organik 

dilakukan semaksimal mungkin, namun masih ada sedikit kendala yang dialami 

dikarenakan ada beberapa hal harus disesuaikan dengan protocol covid-19 demi 

alasan sterlisasi dan hygienitas sehingga diharuskan memakai produk yang tidak 

ramah lingkungan.  

2. Penerapan green practice mempengaruhi green customer satisfaction 

sehingga  penerapan produk ramah lingkungan dalam pelayanan khususnya dalam 

f&b service departement tepat dilaksanakan, hal ini dibuktikan dengan hasil uji 

statik t dengan nilai hitung green practice sebesar 4,035 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0.000 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini mempunyai arti bahwa green practice 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap green customer satisfaction, dengan 

kata lain semakin baik penerapan green practice di Four Star By Trans Hotel 

maka akan semakin meningkatnya rasa puas tamu dalam memakai produk ramah 

lingkungan atau green customer satisfaction, dan sebaliknya jika penerapan green 

practice tidak baik maka kepuasan tamu dalam memanfaatkan produk ramah 

lingkungan atau green customer satisfaction akan semakin menurun. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan yang telah dibahas sebelumnya, 

saran yang dapat diberikan oleh penulis bagi pihak Four Star By Trans Hotel dan 

bagi penelitian lanjutan terkait dengan penelitian ini adalah : 

1. Bagi Four Star By Trans Hotel 

Bagi Four Star By Trans Hotel, dikarenakan adanya pengaruh postif dari 

penerapan green practice pada f&b service departemen di Four Star By Trans 

Hotel, maka pihak hotel khususnya restrauran agar lebih meningkatkan lagi 

penerapan green practice demi meningkatkan green customer satisfaction. Selain 

itu akan lebih baik lagi jika Four Star By Trans Hotel mencari sertifikat yang 

berkaitan dan mengkhususkan ke Green agar hotel memiliki citra lebih baik lagi 

dan tersetifikasi dalam penerapan green yang telah dilakukan. Selain itu 

dikarenakan masih ada beberapa menggunakan bahan bahan yang kurang ramah 

lingkungan dikarenakan pandemi covid-19, diharapkan agar pihak hotel sesegera 

mungkin untuk mengatasi hal tersebut dan segera mengganti dengran 

menggunakan alternatif lain yang lebih ramah lingkungan.  

2. Bagi Penelitian Lanjutan 

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini bisa digunakan 

sebagai bahan pertimbangan dan referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya 

pada bidang yang sama dan sebagai bahan pertimbangan untuk lebih 

memperdalam penelitian selanjutnya. Selain itu peneliti selanjutnya diharapkan 

untuk lebih memfokuskan lagi tentang tema dan objek yang akan diteliti agar 
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tidak sembarangan sehingga hasil yang didapatkan akan lebih baik lagi dari hasil 

penelitian sebelumnya. 
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