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ABSTRAK 

 

 

Dewi, Ni Wayan Eriska Purnama (2023), Implementasi Green Practices Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Di Holiday Inn Express Baruna Bali, Skripsi: 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: I Nyoman Rajin 

Aryana, S.Pd., M.Hum dan Pembimbing II: Ida Ayu Elistyawati A.Par., M.Par. 

 

Kata kunci : Implementasi, green practices, kualitas pelayanan, hotel 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi green practices di 

Holiday Inn Express Baruna Bali dan menganalisis kualitas pelayanan di Holiday 

Inn Express Baruna Bali setelah diterapkannya konsep green practices. Metode 

penggumpulan data penelitian ini dilakukan dengan observasi, wawancara, 

penyebaran kuesioner, dokumentasi dan studi kepustakaan. Teknik penentuan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik accidental sampling dengan total 

sampel sebanyak 93 responden dan informan sejumlah 3 orang. Pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang disebarkan langsung ke tamu yang menginap. Hasil 

data dari kuesioner tersebut diolah dengan melakukan uji validitas dan reliabilitas 

dengan bantuan software SPSS 25 for windows. Teknik analisis data menggunakan 

analisis deskriptif kualitatif untuk mengetahui implementasi green practice di 

Holiday Inn Express Baruna Bali dan analisis kuantitatif yaitu Uji Service Quality 

dengan diagram Importance Performance untuk mengukur kualitas layanan yang 

sudah meningkat dan yang perlu ditingkatkan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

implementasi green practice sudah dilaksanakan secara maksimal dan sebagian 

besar kualitas layanan sudah meningkat namun ada beberapa indikator yang perlu 

ditingkatkan. Dari diagram Importance Performance subindikator green action 

yang perlu ditingkatkan adalah indikator (X3), dari subindikator green food yang 

perlu ditingkatkan adalah indikator (X5) dan dari subindikator green donation yang 

perlu ditingkatkan adalah indikator (X1) dan (X4) 
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ABSTRACT 

 

Dewi, Ni Wayan Eriska Purnama (2023), Implementation of Green Practices To 

Improve Service Quality at Holiday Inn Express Baruna Bali, Thesis: Tourism 

Business management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I : I 

Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M.Hum and supervisor II: Ida Ayu Elistyawati 

A.Par., M.Par. 

 

Keywords:Implementation, green practices, service quality, hotel 

 

This study aims to analyze the implementation of green practices at Holiday Inn 

Express Baruna Bali and to analyze service quality at Holiday Inn Express Baruna 

Bali after implementing the concept of green practices. The research data 

collection method was carried out by observation, interviews, distribution of 

questionnaires, documentation and literature study. The sampling technique in this 

study used an accidental sampling technique with a total sample of 93 respondents 

and 3 informants. Data collection uses a questionnaire that is distributed directly 

to guests staying overnight. The results of the data from the questionnaire were 

processed by conducting validity and reliability tests with the help of SPSS 25 for 

windows software. The data analysis technique uses descriptive qualitative analysis 

to determine the implementation of green practice at Holiday Inn Express Baruna 

Bali and quantitative analysis, namely the Service Quality Test with Importance 

Performance diagrams to measure service quality that has increased and which 

needs to be improved. The results of the study show that the implementation of green 

practice has been carried out optimally and most of the service quality has 

improved, but there are several indicators that need to be improved. From the 

Importance Performance diagram the green action sub-indicator that needs to be 

improved is the indicator (X3), from the green food sub-indicator that needs to be 

improved is the indicator (X5) and from the green donation sub-indicator that needs 

to be improved are the indicators (X1) and (X4) 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang  

 

Pulau Bali atau biasa dikenal dengan pulau Dewata merupakan daerah yang 

kaya akan bentang alam yang indah seperti gunung dan laut, flora dan fauna hingga 

budaya dan kearifan lokal yang menarik.  Survei majalah Travel + Leisure 

menempatkan Pulau Bali sebagai pulau ketiga terindah di dunia. (Jayani Hadya, 

2019). Eksotisme alam dan budaya serta manusianya telah menobatkan Bali sebagai 

lokomotif pariwisata Indonesia. Pariwisata di Pulau Bali selain mendatangkan 

devisa, juga menjadi sumber pendapatan daerah.  

Perkembangan pariwisata yang dinamis, membuat perkembangan akomodasi 

hotel di Bali juga semakin berkembang. Badan Pusat Statistik (BPS) melaporkan 

ada 3.528unit usaha akomodasi di Bali pada 2022. Dari jumlah tersebut, sebanyak 

434 unit usaha atau 12,3% merupakan hotel bintang dengan total jumlah kamar 

47.751 unit. (Badan Pusat Statistik (BPS), 27 Desember 2022) . Bali juga menjadi 

provinsi dengan jumlah hotel bintang terbanyak kedua di Indonesia pada 2022. 

Praktik bisnis perhotelan di Bali saat ini tidak hanya mementingkan fasilitas, 

reputasi hotel, harga, lokasi maupun pelayanannya. Melainkan bagaimana 

mengelola operasional dengan baik dan efisien dari sisi biaya. Biaya yang paling 

tinggi, salah satunya biaya energi untuk pembayaran listrik, BBM dan air.  
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Berdasarkan Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif nomor 9 

tahun 2021, bahwa setiap pengusaha pariwisata wajib bertanggungjawab untuk 

kesejahteraan rakyat dan lingkungan alam sekitar (Isnaryati, 2021). Menilik data 

dari United Nation World Tourism Organisation (UNWTO) hotel dan tipe 

akomodasi sejenis menghasilkan 2% dari 5% & emisi C02 yang dihasilkan oleh 

sektor pariwisata global. Hal ini membuktikan bahwa sektor hotel adalah sektor 

yang paling tinggi dalam penggunaan energi dan penghasil limbah yang sangat 

memberikan resiko kerusakan lingkungan, sehingga hotel-hotel di Bali harus 

mempertimbangkan program bisnis hospitality yang mendukung lingkungan. 

(Astawa, I. Ketut, I. Ketut Budarma, 2021) 

Bisnis perhotelan di Bali saat ini mengusung konsep green practices yang 

memperhatikan keseimbangan kehidupan sosial, ekonomi dan lingkungan. Praktik 

bisnis perhotelan yang ramah lingkungan di tingkat operasional menjadi keunikan 

dan keunggulan bersaing. Penerapan green practices di hotel disusun dengan 

mengedepankan lingkungan sebagai aspek utama, kemudian pelaksanaannya 

dengan kualitas layanan yang terbaik namun tidak bertentangan dengan lingkungan. 

Staff akan mengikuti standar yang ditetapkan untuk mengimplementasikan green 

practices sehingga menciptakan kualitas layanan yang tidak terlupakan oleh tamu.  

(Astawa, I. Ketut, I. Ketut Budarma, 2021) 
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Holiday Inn Express Baruna Bali adalah salah satu hotel bintang 4 di Bali 

yang menerapkan konsep green  practices. Hotel ini dinaungi oleh Intercontinental 

Hotels Group yang memiliki program IHG Green Engage System. Program tersebut 

sudah tersertifikasi level 1 oleh IHG Corporate Responsibility Team.  

IHG Green Engage adalah inovasi dalam jaringan (online) sebagai acuan 

untuk mengukur dan meminimalisir dampak operasional hotel terhadap 

lingkungan. Program IHG Green Engage menawarkan lebih dari 200 solusi hijau 

(green solutions) tentang bagaimana upaya mengurangi penggunaan energi, 

penggunaan air dan pengolahan limbah serta bagaimana kontribusi hotel terhadap 

lingkungan. Dalam tingkatan sertifikasi, Sistem IHG Green Engage memiliki 4 

tingkatan sertifikasi. Sertifikasi level pertama menjadi mandatori yang harus 

dilaksanakan oleh seluruh Intercontinental Hotels Group. Level pertama 

mewajibkan hotel menerapkan penghematan energi, air dan mengolah limbah untuk 

menghemat biaya secara langsung. (Council, 2015) 

Sejak berdirinya Holiday Inn Express Baruna Bali pada 24 Desember 2016 

hotel tersebut sudah menerapkan praktik Green Practices, dan berhasil memperoleh 

sertifikat pada 23 Juni 2017 dengan bukti sebagai berikut : 
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Gambar 1.1 IHG Green Engage Certificate 

Sumber: Holiday Inn Express’s Engineering Team 

Sertifikasi tersebut membuktikan Holiday Inn Express Baruna Bali memiliki 

Unique Selling Point sebagai hotel yang sudah menerapkan green practices. Salah 

satu kriteria manajemen hotel yang baik adalah hotel yang mampu berkomitmen 

untuk melestarikan alam dan tidak merusak ekosistem. Wisatawan semakin cerdas 

dan lebih selektif dalam memilih hotel yang benar-benar menerapkan konsep ramah 

lingkungan dengan memanfaatkan sumber daya hemat energi dan berbasis produk 

lokal atau yang tergabung dalam green industry (eco green hotel, eco suites, green 

hotel associates). Mereka semakin tertarik pada hotel yang juga peduli akan 

lingkungan. (Rokip et al., 2022)  

Penerapan green practices di Holiday Inn Express Baruna Bali sudah 

menerapkan indikator dari green practices, yaitu green action dengan mengurangi 

penggunaan listrik dan air salah satunya dengan menggunakan lampu LED dan 

toilet low flush, menanam vegetasi tanaman untuk pengurangan polusi serta 

mengolah limbah hotel menjadi air bersih untuk menyiram tanaman. Indikator 

green product, salah satu implementasinya dengan menggunakan bahan lokal  

dalam memproduksi welcome drink. Indikator green donation, implementasinya 
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yaitu hotel ikut serta dalam pembersihan mangrove bersama Sungai Watch dan 

melakukan pembersihan pantai di Pantai Jerman.  

Implementasi green practices di Holiday Inn Express Baruna Bali sejauh ini 

sudah sesuai dengan ketiga indikator, tetapi masih belum maksimal karena masih 

ada beberapa complaint dari tamu secara langsung. Berikut beberapa complaint dari 

tamu terhadap kualitas pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali.  

Tabel 1.1 Review tamu complaint 

Sumber : https://myfederate.ihg.com/ (data terlampir) 

Keluhan Kategori Situs 

Cita rasa makanan yang kurang berbumbu 

dan terasa sedikit hambar bagi tamu  

Pelayanan ini berkaitan dengan dimensi 

reliabilitas indikator green food yaitu 
kualitas cita  rasa makanan yang baik tanpa 

MSG dan diolah dari bahan lokal. hotel 

mengolah makanan dengan bahan-bahan 

yang sesuai standard green food agar 

menghasilkan menu sehat bagi konsumen 

Negative 

Feedback 

Booking.com 

Bau kurang sedap di lobby akibat 

pengolahan limbah hotel  

Pelayanan ini berkaitan dengan dimensi 

bukti fisik indikator green action yaitu 

pengolahan limbah tidak menghasilkan 

bau. Hal disebabkan karena hotel 

menerapkan green action dalam 
pengolahan limbah dengan sistem Sewage 

Treatment Plant untuk mengubah limbah 

domestik menjadi air bersih yang 

digunakan menyiram tanaman.  

Complaint Booking.com 

Tamu mendapatkan delay services setelah 

melakukan request untuk make up room 

sehingga mengganggu kenyamanan tamu 

karena kamar kotor. Pelayanan ini 

berkaitan dengan dimensi daya tanggap 

indikator green donation. Hotel memiliki 

prinsip agar tamu mendapatkan layanan 

kebersihan setiap saat, delay services 
disebabkan oleh beberapa kondisi seperti 

tamu ramai dan ketanggapan dari staff.  

Complaint Booking.com 

 

 

https://myfederate.ihg.com/
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Berdasarkan tabel diatas terlihat ulasan tamu terhadap kualitas pelayanan 

yang masih kurang yaitu pelayanan staff, kebersihan dan makanan yang 

menyebabkan tamu memberikan review kurang baik pada situs booking.com dan 

menyebabkan IHG Heartbeat Medallia menurun. Kualitas pelayanan hotel sangat 

mempengaruhi image hotel kedepannya, pihak hotel harus mampu membuat tamu 

yang menginap nyaman dan merasakan kualitas pelayanan yang diberikan benar-

benar prima.  Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut dengan judul “Implementasi Green Practices Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali.”  

1.2 Rumusan Masalah  

 

Melalui uraian pada latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang dapat 

ditarik adalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana implementasi green practices di Holiday Inn Express Baruna Bali? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali setelah 

diterapkannya green practices? 

1.3 Tujuan Penelitian   

 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian yang dapat 

dijabarkan adalah sebagai berikut.   

1. Untuk menganalisis implementasi green practices di Holiday Inn Express 

Baruna Bali 

2. Untuk menganalisis kualitas pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali  

setelah diterapkannya konsep green practices 
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1.4 Manfaat Penelitian   

 

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini yaitu 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

 

Untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis tentang bagaimana 

penerapan Green Practices di Holiday Inn Express Baruna Bali.   

1.4.2 Manfaat Praktis  

 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengalaman penulis mengenai 

Penerapan Green Practices Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan di 

Holiday Inn Express Baruna Bali.  

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat dijadikan referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan penelitian 

dengan masalah terkait dengan penemuan baru yang belum dibahas oleh 

penulis dalam penelitian ini dan menambah sumber keilmuan bagi Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi Hotel  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi apa yang perlu 

ditingkatkan dalam Penerapan Green Practices Untuk Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN  

 

5.1.  Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya yang berkaitan tentang implementasi green practice untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali, maka dapat 

ditarik suatu kesimpulan sebagai berikut:   

1. Implementasi green practice untuk meningkatkan kualitas pelayanan di 

Holiday Inn Express Baruna Bali sudah dilaksanakan dengan baik sesuai 

dengan 3 indikator green practices yaitu green action, green food dan green 

donation, hal ini dapat dilihat dari hasil wawancara bahwa semua indikator 

green practice telah dilakukan dan sudah banyak indikator yang melampaui 

harapan tamu sehingga sudah mampu meningkatkan kualitas  pelayanan di 

Holiday Inn Express Baruna Bali.  

2. Kualitas pelayanan di Holiday Inn Express Baruna Bali setelah diterapkannya 

green practices berdasarkan uji servqual (service quality) menunjukkan 

beberapa indikator terdapat di kuadran A yang perlu ditingkatkan 

pelayanannya. Dari penerapan green action yaitu yaitu hotel telah mengolah 

limbah dengan baik sehingga tidak menyebabkan bau tidak sedap. Dari 

penerapan green food terdapat 1 indikator yang perlu ditingkatkan yaitu 

indikator kemampuan staff memberikan informasi bahwa green food 

memberikan manfaat bagi tamu sedangkan dari penerapan green donation di 

Holiday Inn Express Baruna Bali terdapat 2 hal yang perlu ditingkatkan yaitu 
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indikator pelayanan hotel dilengkapi dengan edukasi berupa pentingnya 

mendukung kelestarian lingkungan dan hotel mengedukasi program green 

donation hotel kepada tamu berupa aksi bersih-bersih sungai dan pantai kepada 

tamu untuk mendukung proyek komunitas.  

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan maka 

dapat dikemukakan saran untuk peningkatan kualitas layanan yaitu : 

Indikator hotel telah mengolah limbah dengan baik sehingga tidak 

menyebabkan bau tidak sedap pada penerapan green action dapat dimaksimalkan 

pada dimensi daya tanggap (responsiveness) dan bukti fisik (tangible) dengan cara 

merelekokasi ruang STP agar jauh dari lobby hotel dan tidak berada tepat dibawah 

lift menuju ground floor lobby hotel dan melakukan penambahan alat agar kerja 

STP lebih maksimal seperti Unit Turbojet Aerator untuk mengaduk aerasi sehingga 

ketika mengolah air limbah tidak mencemari lingkungan berupa bau tidak sedap. 

Dari sisi manajemen, perubahan yang terjadi dari saran penulis yaitu complaint 

tamu lebih bisa diminimalisir lagi karena bau tidak sedap yang timbul tersebut 

perlahan-lahan bisa ditekan. Dari saran penulis tersebut, Holiday Inn Express 

berencana memaksimalkan supply inlet fresh air ke dalam ruang STP agar bakteri 

didalam tangka pengolahan mendapat cukup oksigen untuk hidup.  
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Penerapan green food dapat ditingkatkan dengan memaksimalkan dimensi 

bukti fisik (tangible) atas pelayanan tersebut yaitu, dapat dilakukannya training 

khusus  kepada staff oleh Food & Beverage Manager berupa materi wawasan 

tentang green food dan menjalin kerjasama dengan sesama properti IHG untuk 

memaksimalkan penerapan green food. Dari sisi manajemen, Holiday Inn Express 

Baruna Bali berencana akan memberikan edukasi bagaimana penerapan green food 

di hotel dengan mendatangkan instruktur dari perusahaan agar staff yang bertugas 

memiliki pemahaman mendalam mengenai green food. Perubahan yang dirasakan 

oleh manajemen, yaitu relasi yang baik dengan instansi lain dan nilai plus bagi staff 

restoran karena memiliki wawasan yang luas, tidak hanya sekedar melayani makan 

dan minum.  

Penerapan green donation di Holiday Inn Express Baruna Bali dapat 

ditingkatkan dengan memaksimalkan dimensi empati (empathy) dengan 

meluncurkan program edukasi kepada tamu seperti program meeting mengenai aksi 

peduli lingkungan. Untuk memberikan perhatian personal disamping edukasi atas 

program green donation yang dilakukan. Dari sisi manajemen, hotel berencana 

menyediakan poster yang berisi brief text tentang langkah-langkah peduli 

lingkungan yang dipajang di lobby hotel. Dari sisi manajemen, Holiday Inn Express 

Baruna Bali sedang memaksimalkan website booking.com maupun situs resmi IHG 

untuk mencantumkan Travel Sustainable Level 3 yang berisikan informasi 

mengenai investasi dan usaha menjaga lingkungan yang dilakukan oleh hotel. 

Perubahan yang dirasakan manajemen, yaitu hotel semakin dikenal dengan green 

labelling hotel dan okupensi berturut-turut meningkat. 
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