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ABSTRAK

Ardita, | Wayan Janu. (2023). Implementasi Green Practice Dalam Meningkatkan
Kepuasan Tamu di Hotel Melia Bali. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata,
Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Ni Nyoman
Triyuni, MM, dan Pembimbing II: Elvira Septevany, S.S., M.Li.

Kata Kunci: implementasi, green practice, kepuasan tamu, hotel, lingkungan,
energi

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi green practice di Hotel
Melia Bali serta pengaruhnya dalam meningkatkan kepuasan tamu. Data diperoleh
melalui metode dokumentasi, observasi, wawancara dan kuesioner. Teknik analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif kualitatif dan
analisis deskriptif kuantitatif yang dianalisis menggunakan alat uji analisis regresi
linier sederhana dengan bantuan program SPSS 26.0 for windows. Pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling sebanyak 105
responden dan 1 informan. Sampel yang dimaksud dalam penelitian ini yaitu tamu
yang menginap di Hotel Melia Bali dan wawancara dengan Quality Control
Manager. Implementasi green practice oleh Hotel Melia Bali pada seluruh
dimensinya yang meliputi green action, green food, dan green donation sudah
berada dalam kriteria implementasi yang baik, hal tersebut juga didukung dengan
sertifikat yang telah diraih dari badan sertifikasi yang menandakan Hotel Melia Bali
telah lolos dari kriteria hotel yang menerapkan green practice. Implementasi green
practice memiliki hubungan yang kuat secara positif dan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan tamu. Apabila implementasi green practice
ditingkatkan, maka nilai dari kepuasan tamu juga akan ikut meningkat.
Implementasi green practice berkontribusi sebesar 65,2% dalam meningkatkan
kepuasan tamu di Hotel Melia Bali, sedangkan sisanya 34,8% dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak disertai dalam penelitian ini.



ABSTRACT

Ardita, | Wayan Janu. (2023). Implementation of Green Practice in Improving
Guest Satisfaction at Hotel Melia Bali. Thesis: Tourism Business Management,
Department of Tourism, Bali State Polytechnic.

This thesis has been approved and checked by Advisor I: Dra. Ni Nyoman Triyuni,
MM, and Advisor II: Elvira Septevany, S.S., M.Li.

Keywords: implementation, green practice, guest satisfaction, hotel, environment,
energy.

This study aims to analyze the implementation of green practice at the Melia Bali
Hotel and its effect on increasing guest satisfaction. Data obtained through the
method of documentation, observation, interviews and questionnaires. The data
analysis technique used in this study was descriptive qualitative analysis and
quantitative descriptive analysis which were analyzed using a simple linear
regression analysis test tool with the help of the SPSS 26.0 for windows program.
Sampling in this study used a purposive sampling technique of 105 respondents and
1 informant. The sample referred to in this study is guests staying at the Melia Bali
Hotel and interviews with the Quality Control Manager. The implementation of
green practice by the Melia Bali Hotel in all its dimensions which include green
action, green food and green donations is already in good implementation criteria,
this is also supported by a certificate that has been obtained from a certification
body which indicates that the Melia Bali Hotel has passed the criteria hotels that
implement green practices. The implementation of green practice has a strong
positive relationship and has a significant effect on guest satisfaction. If the
implementation of green practices is improved, the value of guest satisfaction will
also increase. The implementation of green practice contributed 65,2% in
increasing guest satisfaction at the Melia Bali Hotel, while the remaining 34,8%
was influenced by other factors which were not included in this study.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam beberapa tahun terakhir, dampak lingkungan dari industri liburan yang
berkembang telah menjadi isu penting (Legrand, dkk., 2016). Menurut Organisasi
Pariwisata Dunia PBB, sekitar 5 persen dari total emisi yang mencemari planet ini
terkait dengan pariwisata (UNWTO, 2014). Terjadi paradigma dalam
kepariwisataan yaitu kesejahteraan yang dinikmati dari sektor pariwisata tidak
diikuti dengan peningkatan kehidupan sosial, budaya dan pelestarian
lingkungan. Aktivitas operasional yang dilakukan oleh hotel dapat memberikan
dampak terhadap lingkungan seperti limbah yang berlebih, pemborosan pada
penggunaan energi listrik dan udara serta emisi gas rumah kaca (Song, dkk., 2014;
Xuchao, dkk., 2010). Hal inilah yang mendorong industri perhotelan khususnya di
Bali ikut serta dalam memberikan pelayanan yang ramah lingkungan kepada tamu
di hotel dengan menerapkan green practice.

Green practice mengarah pada tindakan untuk melindungi lingkungan dan
produk yang dihasilkan minim pada kerusakan lingkungan (Tzschentke, 2004).
Beberapa tindakan “hijau” yang diterapkan di bisnis hospitality antara lain
menggunakan produk lokal dan organik, memasang alat penghemat air, dan
melakukan penghematan energi (Tzschentke, 2008). Fokus industri hotel tidak
hanya pada proses produksi barang dan jasa saja tetapi juga aktif untuk dapat

mempertahankan eksistensi lingkungan (Setiawati dan Sitorus, 2014).



Hotel Melia Bali merupakan salah satu hotel di Bali yang menerapkan green
practice. Contoh program green practice di Hotel Melia Bali adalah konservasi
energi dan air, serta pengurangan penggunaan plastik. Sebelum menerapkan green
practice pihak hotel perlu melakukan sosialisasi kepada tamu, hal ini untuk
mengurangi kebingungan terhadap green practice yang diterapkan hotel yang dapat
mengurangi kepercayaan yang dirasakannya terhadap produk dan pelayanan ramah
lingkungan (Chen dan Chang, 2013). Hotel Melia Bali telah mensosialisasikan
green practice kepada tamu dengan melakukan soft campaign, beberapa contohnya
adalah mengajak tamu untuk melakukan penghematan energi serta mengurangi
penggunaan plastik dan menggantinya dengan bahan yang mudah terurai. Tetapi
pada kenyataan meskipun green practice telah disosialisasikan dengan baik oleh
pihak hotel, masih terdapat komentar tamu yang belum puas karena green practice

yang diterapkan oleh Hotel Melia Bali. Seperti yang dapat dilihat pada Gambar 1.1.

C RaymondHutahaean eee % nesiana oo

Q Bogor, Indonesia Q Jakarta, Indonesia

39 kontribusi « 6 penilaian bermanfaat 70 kontribusi « 42 penilaian bermanfaat
00000 000800
superb Hotel lama tapi masih oke

“Hotel dengan area yang luas, dengan desain yang
banyak menggunakan kayu, tradisional namun
tetap modern. kolam renang yang cukup luas dan
ada pantai di belakang hotel. kebijakan hotel untuk
mematikan lampu dia area luar kamar sebenarnya
cukup mengagetkan, karena membuat area menjadi
sangat gelap. untuk pelayanan cukup ramah, dan
sarapan yang enak (ada churoosss!) dengan
berbagai macam makanan yang jarang ada di
tempat lain. Hotel ini tepat bagi orang yang ingin
mencari ketenangan dan juga yang ingin berbulan
madu.”

“Saya beberapa kali menginap di hotel ini. Dan
terakhir kami menginap di tower 4, diujung sekali
dekat beach. Kalau mau ke pantai memang dekat
sih, tapi kalau breakfast ke resto di bawah sangat
jauh. Dan kalau pulang kemaleman, sepanjang
gang dari tower 1 ke 4, sepertinya jauuh sekali dan
diatas jam 9 malam, lampu sepanjang alley redup
sekali dan gelap, jadi kesannya spooky. Kamar-nya
nyaman walaupun interior lama dan sangat minim
stop kontak listrik sehingga kami harus pinjam ke
housekeeping. Yang enak dari kamarnya? Bantal di
kamar yg bisa bikin insomniac sperti saya langsung

Gambar 1.1 Ulasan Tamu di Platform Tripadvisor
Sumber: Tripadvisor.com (2022)

Pada Gambar 1.1 dapat dilihat masih ada beberapa tamu yang belum puas

karena praktik hemat energi yang dilakukan oleh pihak hotel. Pada ulasan tersebut



tamu berkomentar mengenai area hotel yang terlalu gelap karena adanya
pemadaman lampu di jam 23.00 dalam upaya penghematan energi yang juga
merupakan salah satu program dari Hotel Melia Bali. Selain itu, tamu juga merasa
belum puas karena penggunakan produk-produk kemasan biodegradable atau
mudah terurai, beberapa tamu masih mengharapkan adanya plastik dan karena tidak
adanya atribut tersebut mempengaruhi kepuasan mereka secara negatif.
Berdasarkan uraian latar belakang, masih terjadi kesenjangan antara kepuasan tamu
terhadap green practice. Oleh sebab itu, penulis ingin mengkaji bagaimana
implementasi green practice dalam meningkatkan kepuasan tamu di Hotel Melia

Bali.

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, dapat dirumuskan masalah dari
penelitian ini yaitu:
1. Bagaimanakah implementasi green practice di Hotel Melia Bali?
2. Bagaimanakah implementasi green practice dalam meningkatkan kepuasan

tamu di Hotel Melia Bali?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah, Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk menganalisis implementasi green practice di Hotel Melia Bali
2. Untuk menganalisis implementasi green practice dalam meningkatkan

kepuasan tamu di Hotel Melia Bali



1.4. Manfaat Penelitian

1. Manfaat bagi mahasiswa
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai alat pembanding dalam
penerapan atau pengaplikasian teori-teori yang diperoleh selama perkuliahan
dengan yang terjadi di industri.

2. Manfaat bagi Hotel Melia Bali
Hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi positif atau memberikan
informasi kepada Hotel Melia Bali bagaimana implementasi green practice
dalam meningkatkan kepuasan tamu.

3. Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan referensi dalam proses pembelajaran
di Politeknik Negeri Bali dan menjadi bahan masukan bagi penelitian sejenis

di masa yang akan datang.

1.5. Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini disusun dalam 5 Bab dan
setiap bab diuraikan sebagai berikut:
BAB | PENDAHULUAN
Pada bab 1 ini terdiri dari penjelasan mengenai latar belakang, rumusan masalah,
tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
BAB Il KAJIAN PUSTAKA
Pada bab 2 menguraikan tentang rangkuman teori yang berkaitan dengan tema yang
diangkat dalam penelitian ini dan terdapat uraian secara sistematis tentang

pembahasan hasil penelitian sebelumnya.



BAB IIl METODE PENELITIAN

Dalam bab 3 ini membahas tentang lokasi dan objek penelitian, identifikasi
variabel, definisi operasional variabel, jenis dan sumber data, metode penentuan
sampel atau responden penelitian, metode pengumpulan data, teknik analisis data.
BAB IV PEMBAHASAN

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai hasil penelitian dan pembahasannya, yaitu
mengenai gambaran umum perusahaan, struktur organisasi, hasil dan pembahasan
dan menggunakan teknik analisis yang telah ditetapkan.

BAB V PENUTUP

Pada bab ini akan diberikan suatu simpulan dan saran dari penelitian yang telah
dilakukan.

DAFTAR PUSTAKA

DAFTAR LAMPIRAN



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

2.1. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk menganalisis

bagaimana implementasi green practice di Hotel Melia Bali serta pengaruhnya

dalam meningkatkan kepuasan tamu, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Implementasi green practice oleh Hotel Melia Bali pada seluruh dimensinya
yang meliputi green action, green food, dan green donation sudah berada
dalam kriteria implementasi yang baik, hal tersebut juga didukung dengan
sertifikat yang telah diraih dari badan sertifikasi yang menandakan Hotel Melia
Bali telah lolos dari kriteria hotel yang menerapkan green practice.

2. Implementasi green practice memiliki hubungan yang kuat secara positif dan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan tamu. Apabila implementasi
green practice ditingkatkan, maka nilai dari kepuasan tamu juga akan ikut
meningkat. Implementasi green practice berkontribusi sebesar 65,2% dalam
meningkatkan kepuasan tamu di Hotel Melia Bali, sedangkan sisanya 34,8%

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak disertai dalam penelitian ini.

2.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pengamatan yang telah dilakukan di Hotel
Melia Bali, penulis memiliki beberapa saran yang ingin disampaikan, yaitu Hotel

Melia Bali terus mempertahankan dan meningkatkan implementasi green practice
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sehingga dapat melindungi lingkungan dan produk yang dihasilkan minim pada
kerusakan lingkungan.

Mengingat implementasi green practice berpengaruh positif dan signifikan
dalam meningkatkan kepuasan tamu serta kontribusi green practice terhadap
kepuasan tamu bergantung pada jenis tindakan, Hotel Melia Bali perlu
meningkatkan edukasi terhadap tamu mengenai green practice untuk mengurangi
kebingungan terhadap green practice yang diterapkan hotel yang dapat mengurangi
kepercayaan yang dirasakannya terhadap produk dan pelayanan ramah lingkungan.

Selain itu untuk peneliti berikutnya, hasil penelitian ini dapat digunakan
sebagai perbandingan dan referensi untuk penelitian dengan tema yang sama yaitu
implementasi green practice. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk mengkaji
lebih banyak sumber-sumber maupun referensi yang terkait dengan implementasi

green practice agar hasil penelitiannya dapat lebih baik dan lengkap.
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